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LATAR 
BELAKANG

Undang-undang Republik Indonesia Nomor 14 Tahun 2008 tentang Keterbukaan Informasi Publik

Peraturan Menteri Riset, Teknologi, dan Pendidikan Tinggi Republik Indonesia Nomor 75 Tahun
2016 tentang Layanan Informasi Publik di Lingkungan Kementerian Riset, Teknologi, dan Pendidikan
Tinggi Republik Indonesia

Peraturan Komisi Informasi Nomor 1 Tahun 2010 tentang Standar Layanan Informasi Publik

Peraturan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 14 Tahun
2017 tentang Pedoman Penyusunan Survei Kepuasan Masyarakat Unit Penyelenggara Pelayanan
Publik

Sebagai evaluasi dan peningkatan pelayanan publik yang dilakukan oleh PPID ITS

Sebagai rekomendasi untuk menetapkan kebijakan pelayanan publik selanjutnya

https://info.its.ac.id/storage/data/UU_No_14_Tahun_2008.pdf
https://info.its.ac.id/storage/data/SALINAN-PERMEN-NOMOR-75-TAHUN-2016-TENTANG-LAYANAN-INFORMASI-PUBLIK.pdf
https://info.its.ac.id/storage/data/KIP RI Nomor 1 Tahun 2010.pdf


TAHAPAN PELAKSANAAN

1. 

Persiapan Kuisioner

2. 

Menetapkan Jadwal
Pelaksanaan

3.

Pelaksanaan Survei

4. 

Pembuatan Laporan

5. 

Penyampaian
Laporan



FORM SURVEI



JADWAL PELAKSANAAN :

12 September 2019 – 24 September 2019

PENYEBARAN KUISIONER SURVEI :

• Melalui web info.its.ac.id

• Mengirimkan email link kuisioner survei ke pemohon yang ada di daftar register permohonan



Dasar Peraturan : 

Peraturan Menteri

Pendayagunaan Aparatur

Negara dan Reformasi Birokrasi

Nomor 14 Tahun 2017 tentang

Pedoman Penyusunan Survei

Kepuasan Masyarakat Unit 

Penyelenggara Pelayanan Publik

1.

Persya-
ratan

RUANG

LINGKUP

2. Sistem, 
Mekanisme

dan
Prosedur

3. Waktu
Penyelesaian

5. 

Produk
Spesifikasi

Jenis
Pelayanan

4. Biaya / 
Tarif

6. 
Kompetensi

Pelaksana

7. Perilaku
Pelaksana

9. Sarana
dan

Prasarana

8. 
Penanganan, 
Pengaduan, 
Saran dan
Masukan



1. PERSYARATAN 

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kesesuaian persyaratan dengan jenis

pelayanannya?
Jumlah

Tidak Sesuai 0

Kurang Sesuai 8

Sesuai 61

Sangat Sesuai 8

TOTAL 77
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2. SISTEM, MEKANISME DAN PROSEDUR

Bagaimana pemahaman Saudara tentang
kemudahan prosedur pelayanan di ITS ini?

Jumlah

Tidak Mudah 1

Kurang Mudah 10

Mudah 53

Sangat Mudah 13

TOTAL 77
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3. WAKTU PENYELESAIAN

Bagaimana pendapat Saudara tentang kecepatan waktu 
dalam memberikan pelayanan?

Jumlah

Tidak Cepat 3

Kurang Cepat 17

Cepat 49

Sangat Cepat 8

TOTAL 77
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4. BIAYA / TARIF

Bagaimana pendapat Saudara tentang kewajaran
biaya/tarif pelayanan?

Jumlah

Gratis 25

Murah 41

Cukup Mahal 10

Sangat Mahal 1

TOTAL 77 0% 20% 40% 60%
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5. PRODUK SPESIFIKASI JENIS PELAYANAN

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kesesuaian produk pelayanan antara yang 

tercantum dalam standar pelayanan dengan
hasil yang diberikan?

Jumlah

Tidak Sesuai 0

Kurang Sesuai 6

Sesuai 60

Sangat Sesuai 11

TOTAL 77
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6. KOMPETENSI PELAKSANA

Bagaimana pendapat Saudara tentang 
kompetensi/kemampuan petugas dalam 

pelayanan?
Jumlah

Tidak Kompeten 0

Kurang Kompeten 4

Kompeten 56

Sangat Kompeten 17

TOTAL 77
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7. PERILAKU PELAKSANA

Bagaimana pendapat Saudara perilaku petugas
dalam pelayanan terkait kesopanan dan

keramahan?
Jumlah

Tidak sopan dan ramah 0

Kurang sopan dan ramah 7

Sopan dan ramah 51

Sangat sopan dan ramah 19

TOTAL 77
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8. PENANGANAN, PENGADUAN, SARAN DAN MASUKAN

Bagaimana pendapat Saudara tentang
penanganan pengaduan pengguna layanan?

Jumlah

Tidak ada 1

Ada tetapi tidak berfungsi 2

Berfungsi kurang maksimal 31

Dikelola dengan baik 43

TOTAL 77
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9. SARANA DAN PRASARANA

Bagaimana pendapat Saudara tentang
kualitas sarana dan prasarana?

Jumlah

Buruk 1

Cukup 17

Baik 44

Sangat Baik 15

TOTAL 77
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KESIMPULAN

1. Jenis layanan
yang diberikan
sesuai dengan

persyaratan

2. Pemohon
mendapatkan

kemudahan dalam
akses layanan

informasi publik

3. Pemohon
mendapatkan

layanan informasi
publik dengan

cepat

4. Pemohon
mendapatakan

layanan informasi
publik dengan biaya

murah

5.  Pemohon
mendapat

pelayanan yang 
sesuai dengan

standar

6. Petugas layanan
informasi publik

mempunyai
kompetensi yang 

sesuai.

7. Petugas layanan
informasi publik

sopan dan ramah
dalam memberikan

layanan kepada
pemohon.

8. Penanganan
pengaduan

pengguna layanan
telah dikelola
dengan baik

9. Sarana dan
Prasarana layanan

informasi publik
berkualitas baik.



PPID – ITS 
WWW.INFO.ITS.AC.ID

Gedung Rektorat Lt.1 

Kampus ITS Sukolilo

(031) 599-4251


