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BAB II 

PENGUMPULAN DATA SKM 
 

2.1 Pelaksana SKM 

Survei Kepuasan Masyarakat dilakukan secara mandiri pada Kecamatan Cangkuang 

Kabupaten Bandung dengan membentuk tim pelaksana kegiatan Survei Kepuasan 

Masyarakat. Tim pelaksana Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) Kecamatan Cangkuang 

Kabupaten Bandung adalah tim yang sesuai DPA pada Kegiatan Pencapaian Indeks Kepuasan 

Masyarakat (IKM) Tahun 2025 (sebagaimana terlampir).  

2.2 Metode Pengumpulan Data 

Pelaksanaan SKM menggunakan kuesioner manual/elektronik yang disebarkan 

kepada pengguna layanan. Kuesioner terdiri atas 9 pertanyaan sesuai dengan jumlah unsur 

pengukuran kepuasan masyarakat terhadap pelayanan yang diterima berdasarkan Peraturan 

Menteri PAN dan RB Nomor 14 Tahun 2017 tentang Pedoman Survei Kepuasan Masyarakat 

Unit Penyelenggara Pelayanan Publik. Kesembilan unsur yang ditanyakan dalam kuesioner 

SKM Kecamatan Cangkuang Kabupaten Bandung yaitu :  

1. Persyaratan :  Persyaratan adalah syarat yang harus dipenuhi dalam pengurusan suatu 

jenis pelayanan, baik persyaratan teknis maupun administratif. 

2. Sistem, mekanisme dan prosedur : Prosedur adalah tata cara pelayanan yang 

dibakukan bagi pemberi dan penerima pelayanan, termasuk pengaduan. 

3. Waktu penyelesaian : Waktu pelayanan adalah jangka waktu yang diperlukan untuk 

menyelesaikan seluruh proses pelayanan dari setiap jenis pelayanan. 

4. Biaya/ tarif : Biaya/ tarif adalah ongkos yang dikenakan kepada penerima layanan 

dalam mengurus dan/atau memperoleh pelayanan dari penyelenggara yang besarnya 

ditetapkan berdasarkan kesepakatan antara penyelenggara dan masyarakat. 

5. Produk spesifikasi jenis pelayanan : Produk spesifikasi jenis pelayanan adalah hasil 

pelayanan yang diberikan dan diterima sesuai dengan ketentuan yang telah 

ditetapkan. Produk pelayanan ini merupakan hasil dari setiap spesifikasi jenis 

pelayanan. 
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6. Kompetensi pelaksana : Kompetensi pelaksana adalah kemampuan yang harus 

dimiliki oleh pelaksana meliputi pengetahuan, keahlian, ketrampilan dan pengalaman 

7. Perilaku pelaksana : Perilaku Pelaksana adalah sikap petugas dalam memberikan 

pelayanan. 

8. Penanganan pengaduan, saran dan masukan : Penanganan pengaduan, saran dan 

masukan, adalah tata cara pelaksanaan penanganan pengaduan dan tindak lanjut. 

9. Sarana dan prasarana : Sarana adalah segala sesuatu yang dapat dipakai sebagai alat 

dalam mencapai maksud dan tujuan. Prasarana adalah segala sesuatu yang 

merupakan penunjang utama terselenggaranya suatu proses (usaha, pembangunan, 

proyek). Sarana digunakan untuk benda yang bergerak (komputer, mesin) dan 

prasarana untuk benda yang tidak bergerak (gedung). 

2.3 Lokasi Pengumpulan Data 

Lokasi dan waktu pengumpulan data dilakukan di lokasi unit pelayanan pada waktu 

jam layanan sedang sibuk. Sedangkan pengisian kuesioner dilakukan sendiri oleh responden 

sebagai penerima layanan dan hasilnya dikumpulkan di tempat yang telah disediakan. Dengan 

cara ini penerima layanan aktif melakukan pengisian sendiri atas himbauan dari unit 

pelayanan yang bersangkutan. 

2.4 Waktu Pelaksanaan SKM 

Survei dilakukan secara periodik dengan jangka waktu (periode) tertentu yaitu 1 (satu) tahun. 

Penyusunan indeks kepuasan masyarakat  memerlukan waktu selama 6 (enam) bulan dengan 

rincian sebagai berikut:  

No. Kegiatan Waktu Pelaksanaan Jumlah Hari Kerja 

1. Persiapan Januari 2025 19 

2. Pengumpulan Data Februari-November 

2025 

199 

3. Pengolahan Data dan Analisis Hasil November 2025 20 

4. Penyusunan dan Pelaporan Hasil November 2025 20 
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4.2 Rencana Tindak Lanjut 

Hasil analisa tersebut dalam rangka untuk perbaikan kualitas pelayan publik maupun 

pengambilan kebijakan dalam rangka pelayanan publik. Oleh karena itu, hasil analisa ini  

dibuatkan dan direncanakan tindak lanjut perbaikan. Rencana tindak lanjut perbaikan 

dilakukan dengan prioritas dimulai dari unsur yang paling rendah hasilnya.  

Pembahasan rencana tindak lanjut hasil SKM dilakukan melalui Forum Konsultasi 

Publik (FKP) bersama perwakilan pengguna layanan pada tanggal 25 Juni 2025 (Berita Acara 

terlampir). Penentuan perbaikan direncanakan tindak lanjut dengan prioritas perbaikan 

jangka pendek (kurang dari 12 bulan), jangka menengah (lebih dari 12 bulan, kurang dari 24 

bulan), atau jangka panjang (lebih dari 24 bulan). Rencana tindak lanjut perbaikan hasil SKM  

dituangkan dalam tabel berikut: 

No. 
Prioritas  

Unsur 
Program / Kegiatan 

Waktu 
Penanggung  

Jawab 
TW 

I 
TW 
II 

TW 
III 

TW 
IV 

1 Waktu 
Penyelesaian 

Pendampingan dalam 
penggunaan aplikasi Bedas 
Digital Service (BDS) 

√ √ √ √ Kepala Seksi 
pada 
Kecamatan 
Cangkuang 

  Monitoring dan evaluasi 
terhadap pelaksanaan 
pelayanan 

√ √ √ √ Kepala Seksi 
pada 
Kecamatan 
Cangkuang 

2 Prosedur 
Pelayanan 

Melaksanakan publikasi 
prosedur pelayanan 

√ √ √ √ Kepala Seksi 
pada 
Kecamatan 
Cangkuang 

  Monitoring dan evaluasi 
terhadap pelaksanaan 
prosedur pelayanan 

√ √ √ √ Kepala Seksi 
pada 
Kecamatan 
Cangkuang 

3 Sarana dan 
Prasarana 

Menganggarkan sarana         
dan prasarana sesuai         
kemampuan Kecamatan 
Cangkuang 

  √ √ Kepala Seksi 
pada 
Kecamatan 
Cangkuang 

 

4.3 Tren Nilai SKM 

 Untuk membandingkan indeks kinerja unit pelayanan secara berkala atau melihat 

perubahan tingkat kepuasan masyarakat dalam menerima pelayanan publik diperlukan 

survei secara periodik dan berkesinambungan. Hasil analisa survei dipergunakan untuk 
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melakukan evaluasi kepuasan masyarakat terhadap layanan yang diberikan, sebagai bahan 

pengambilan kebijakan terkait pelayanan publik serta melihat kecenderungan (tren) layanan 

publik yang telah diberikan penyelenggara kepada masyarakat serta kinerja dari 

penyelenggara pelayanan publik. Tren tingkat kepuasan penerima layanan Kecamatan 

Cangkuang Kabupaten Bandung dapat dilihat melalui grafik berikut :  

 

 Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa terjadi konsistensi peningkatan 

kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 hingga 2025  pada Kecamatan 

Cangkuang Kabupaten Bandung.

81,74

83,22

84,37

85,26

87,27

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

Tahun 2021 (Jumlah
Responden 1.517)

Tahun 2022 (Jumlah
Responden 1.834)

Tahun 2023 (Jumlah
Responden 1.865)

Tahun 2024 (Jumlah
Responden 2.267)

Tahun 2025 (Jumlah
Responden 909)

Nilai SKM Kecamatan Cangkuang Kabupaten Bandung
Tahun 2021-2025

IKM
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BAB V 

KESIMPULAN 

Dalam melaksanakan tugas Survei Kepuasan Masyarakat (SKM) selama satu periode mulai 

Januari hingga Juni 2025 , dapat disimpulkan sebagai berikut: 

● Pelaksanaan pelayanan publik di Kecamatan Cangkuang Kabupaten Bandung, secara 

umum mencerminkan tingkat kualitas yang Baik dengan nilai SKM 87,27. Dengan 

demikian, nilai SKM Kecamatan Cangkuang Kabupaten Bandung menunjukkan 

konsistensi peningkatan kinerja penyelenggaraan pelayanan publik dari tahun 2021 

hingga 2025 semester I. 

● Unsur pelayanan yang termasuk tiga unsur terendah dan menjadi prioritas perbaikan 

yaitu waktu penyelesaian pelayanan, prosedur pelayanan dan sarana dan prasarana. 

● Sedangkan tiga unsur layanan dengan nilai tertinggi yaitu Biaya/tarif Pelayanan 

mendapatkan nilai 3,92, Penanganan Pengaduan, saran dan masukan mendapatkan 

nilai 3,87 dan Perilaku Pelaksana mendapatkan nilai 3,57. 

● Pada Semester I (Bulan Januari – Juni 2025) seluruh jenis layanan pada Kecamatan 

belum mencapai responden 100% 

 

Cangkuang,       Juni 2025 

Plt. CAMAT CANGKUANG 

 

 

 


