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KATA PENGANTAR 

 
Salah satu upaya yang harus dilakukan dalam perbaikan pelayanan 

publik adalah melakukan Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) Zona 

Integritas kepada pengguna layanan. Mengingat jenis layanan publik pada 

Instansi Pemerintah sangat beragam dengan sifat dan karakteristik yang 

berbeda, maka Pengadilan Agama Sangatta melakukan Survei Persepsi 

Kualitas Pelayanan (SPKP) Zona Integritas guna meningkatkan layanan 

tersebut, yang didasarkan pada Surat Edaran Menteri Pendayagunaan 

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 04 Tahun 2023 tentang 

Pengusulan dan Evaluasi Zona Integritas 2023. 

Berdasarkan hasil pengolahan data terhadap Survei yang dilakukan 

melalui aplikasi Survelag Badilag, terdapat 278 responden pada periode 

survey bulan April s.d. Juni 2026 dan didapatkan hasil survei persepsi 

kualitas pelayanan (SPKP)       yaitu 3,95. Diharapkan kedepan nya, Pengadilan 

Agama Sangatta terus melakukan inovasi dan perbaikan untuk 

meningkatkan mutu pelayanan dan tetap berintegritas. 

Demikian Laporan ini dibuat sebagai bentuk keterbukaan dan evaluasi 

kinerja dalam pemberian layanan di Pengadilan Agama Sangatta. 

 

 

Sangatta, 30 Juni 2026 

Ketua Pengadilan Agama Sangatta 
 

 

 

 

 
Ismail, S.H.I., M.H. 
NIP. 198312102009041008 
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BAB I  

KUESIONER SURVEI 

 

Pengadilan Agama Sangatta telah melakukan Survei Persepsi Kualitas Pelayanan 

(SPKP) terhadap responden penerima layanan di Pengadilan Agama Sangatta. 

Kegiatan ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kinerja Pengadilan Agama 

Sangatta, baik oleh masyarakat maupun instansi/unit terkait sebagai bahan untuk 

menetapkan kebijakan dalam rangka peningkatan kualitas pelayanan publik 

selanjutnya. Survei dilaksanakan mulai bulan April s.d. Juni 2026. 

Ruang lingkup kegiatan yang dimintakan survei meliputi seluruh proses pelayanan 

Pengadilan Agama Sangatta. Penyusunan survei kepuasan terhadap Pengadilan 

Agama Sangatta ini mengacu pada Surat Edaran Menteri    Pendayagunaan 

Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 04 Tahun 2023 tentang 

Pengusulan dan Evaluasi Zona Integritas 2023. 

1.1. Form Data Responden 

Berikut form yang data responden yang diisi oleh responden pengguna layanan 

melalui aplikasi SURVELAG Badilag. 

 

Adapun link untuk mengisi survei pelayanan bisa diakses pada laman tautan 

https://survei.badilag.net/home/ response  

Gambar 1. 1 Form Responden pada Aplikasi Survei Suverlag 

 

 

1.2   Form Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP)  
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 Salah satu dari 14 pertanyaan untuk mengetahui persepsi kualitas pelayanan 

yang ditanyakan kepada responden 

 
 
Gambar 1. 2 Pertanyaan Survei SPKP pada Aplikasi Survei   SURVELAG 
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BAB II METODOLOGI SURVEI 

 

A. Kriteria Responden 

Responden dalam penelitian ini adalah masyarakat penerima layanan 

saat menerima layanan di Pengadilan Agama Sangatta baik secara 

langsung/on the spot maupun tidak langsung seperti pengguna layanan 

PTSP Online. 

B. Metode Pencacahan 

Pelaksanaan Survei Persepsi Kualitas Pelayanan (SPKP) dilakukan 

dengan metode Pencacahan responden dilakukan melalui dua metode 

yaitu wawancara oleh petugas langsung dan pengisian mandiri oleh 

responden melalui aplikasi SURVELAG Badilag. Yang menjadi 

responden pada survei ini yaitu mereka yang pernah datang langsung 

ke kantor Pengadilan Agama Sangatta melalui PTSP Pengadilan 

Agama Sangatta. 

C. Metode Pengolahan Data dan Analisis 

Analisis data untuk menentukan indeks kualitas layanan  menggunakan 

teknik statistik deskriptif. Data persepsi diukur dengan menggunakan 

skala antara 1 sd 4, dimana nilai 1 merupakan skor persepsi paling 

rendah dan nilai 4 merupakan skor persepsi paling tinggi. Semakin 

tinggi nilai nya mencerminkan kualitas pelayanan semakin baik. 

Data persepsi kualitas pelayanan disajikan dalam bentuk skor/angka 

absolut agar diketahui peningkatan / penurunan indeks persepsi 

kualitas pelayanan masyarakat atas pelayanan yang diberikan. 

Persepsi kualitas layanan pada kuesioner dilakukan dengan cara sebagai 

berikut: 

1. Menentukan bobot total dari masing masing indikator yang 

digunakan dalam penelitian ini. 

2. Mencari bobot rata-rata setiap indikator. Skala indeks tiap unsur 

berkisar antara 1 sd 4 yang dikonversi ke angka 0 sd 100. Skala 

indeks persepsi kualitas layanan antara 1 sd 4 yang artinya 
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mendekati 4 maka persepsi kualitas layanan semakin baik. Indeks 

dengan skala 4 menjadi nilai dari komponen hasil “Pelayanan Publik 

yang prima”. 

Tabel 2.1 Kategori Mutu Pelayanan 

 
Tabel 1 : Kategori Mutu Pelayanan 

No 
Mutu 

Pelayanan Nilai SPKP Prosentase 

 
1 

 
A (Sangat Baik) 

 
3,5324 - 4.00 

 
88,31 % - 100% 

 
2 

 
B (Baik) 

 
3,0644 - 3,532       

 
76,61% - 88,30% 

 
3 

 
C (Kurang Baik) 

 
2,6000 - 3,064 

 
65,00%-76,60% 

 
4 

 
D (Tidak Baik) 

 
1,0000 - 2,5996 

 
25,00%-64,99% 

 

Adapun rumus yang digunakan dalam pengkonversian ataupun 

pengolahan data adalah sebagai berikut : 

 

 
Nilai SPKP = 

 
  Total Jumlah Bintang  

 
x 4 

 (Jumlah Responden x 48) 

 
 

 
Prosentase SPKP 
= 

 
  Nilai SPKP  

 
x 100% 

 4 (skala Penilaian) 
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BAB III 

PENGOLAHAN SURVEI 
 

A. Analisis Hasil Survei 
Hasil survei terkait persepsi kualitas pelayanan diolah secara deskriptif 

untuk membantu menggambarkan kualitas dengan menghubungkan 

angka dan variable penilaian. Berdasarkan hasil survei persepsi 

kualitas pelayanan Pengadilan Agama Sangatta yang dilaksanakan 

pada bulan April s.d. Juni 2026, Adapun nilai SPKP yang didapatkan 

yaitu 3,95 yang masuk dalam kualitas pelayanan sangat baik 

Berikut hasil survei yang disajikan dalam bentuk tabel dan diagram: 

Tabel 3.1 Hasil Survei SPKP Pengadilan Agama Sangatta 
 

 
No 

Persepsi Kualitas 
Pelayanan 

Nilai 
Unsur 

Pelayanan 

Mutu 
Pelayanan 

 

1 

Informasi Pelayanan pada 

unit layanan ini tersedia 

melalui media elektronik 

maupun non elektronik 

 

4 

 

Sangat Baik 

 (A) 

 

 

2 

Persyaratan pelayanan 

yang diinformasikan 

sesuai dengan 

persyaratan yang 

ditetapkan unit layanan ini 

 

 

3,94 

 

Baik 

 (B) 

 

3 

Prosedur/Alur pelayanan 

yang ditetapkan unit 

layanan ini mudah 

diikuti/dilakukan 

 

3,84 

 

Sangat Baik 

 (A) 

 

4 

Bagaimana pendapat 

Saudara tentang 

kewajaran biaya / tarif 

dalam pelayanan 

 

3,94 

Sangat Baik  

(A) 
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No 

Persepsi Kualitas 

Pelayanan 

Nilai Unsur 

Pelayanan 

Mutu Pelayanan 

 
5 

Tarif/Biaya pelayanan 

yang dibayarkan pada unit 

layanan ini sesuai dengan 

tarif/biaya yang ditetapkan 

 

3,99 

 

Sangat Baik 

 (A) 

 
 
 

6 

Sarana  prasarana 

pendukung 

pelayanan/sistem 

pelayanan online yang 

disediakan unit layanan ini 

memberikan 

kenyamanan/mudah 

digunakan 

 

 

 

3,92 

 

 

Sangat Baik  

(A) 

 

 
7 

Petugas 

pelayanan/sistem 

pelayanan online pada   

unit layanan ini merespon 

keperluan  Bapak/Ibu 

dengan cepat 

 

 

3,96 

 

 

Sangat Baik  

(A) 

 
8 

Layanan konsultasi dan 

pengaduan yang 

disediakan unit layanan ini 

mudah digunakan/diakses 

 

4 

 

Sangat Baik  

(A) 

 

 
B. Tindak Lanjut Hasil Survei 

 

Hasil indeks persepsi pada setiap indikator terhadap pelayanan di 

Satuan Kerja Pengadilan Agama Sangatta menunjukkan bahwa 

mayoritas indikator memiliki indeks 3,95 atau masuk pada persepsi 

mutu pelayanan sangat baik dan merupakan pelayanan publik yang 

prima. Namun dari indikator penyusun tersebut menunjukkan bahwa 

Nilai SPKP TRIWULAN II Tahun 2026 yang mendapatkan nilai 
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Terendah adalah unsur Persyaratan pelayanan yang diinformasikan 

sesuai dengan persyaratan yang ditetapkan unit layanan ini, maka 

oleh karena itu terhadap nilai tersebut terdapat beberapa rekomendasi 

yaitu harus adanya peningkatan atau perbaikan penyampaian 

persyaratan pelayanan yang diinformasikan sesuai dengan persyaratan 

yang ditetapkan unit layanan ini. 

Berikut adalah tindak lanjut atau rencana aksi yang akan dilakukan oleh 

Pengadilan Agama Sangatta : 

1. PTSP memberikan informasi kepada para pihak mengenai tata cara 

penggunaan  pelayanan secara online; 

2. Petugas Informasi harus lebih tanggap merespon dan menjawab apabila 

ada masyarakat bertanya atau mencari informasi melalui media Online ; 
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BAB IV  

DATA SURVEI 

 
A. Data Responden 

1. Jenis Kelamin 

Berdasarkan data responden yang diterima, karakteristik responden 

yang dibagi berdasarkan jenis kelamin adalah sebagai berikut: 

 
Tabel 4. 1 Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

 
Jenis 

Kelamin Jumlah Persentase 

Pria 118 42,45% 

    Wanita 160 57,55% 

     Jum’at 278 100% 

 
 

 
 

Gambar 4. 1 Diagram Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
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2. Pekerjaan 

Karakteristik responden di Pengadilan Agama Sangatta 

berdasarkan pekerjaan di dominasi oleh Karyawan Swasta dengan 

persentase 35,97%. 

 

Gambar 4.2 Gambar Diagram Responden Berdasarkan Pekerjaan 

3. Pendidikan 

Berdasarkan data responden yang diterima, karakteristik responden 

berdasarkan tingkat pendidikan didominasi oleh SLTA dengan 

43,53% 

 

Gambar 4. 3 Diagram Responden Berdasarkan Pendidikan 
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4. Jenis Layanan 

Berdasarkan data responden yang diterima, karakteristik responden 

yang dibagi berdasarkan jenis layanan adalah sebagai berikut: 

 
 

Gambar 4. 4 Diagram Persentase Responden Berdasarkan Jenis 
Pengguna Layanan 
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B. Data Dukung Lainnya 
 

 Berikut dokumen data dukung dari survey ini diantara nya data responden 

yang mengisi survei. 

DATA SURVEI PERSEPSI KUALITAS PELAYANAN 

Periode Triwulan 2 Tahun 2026 

N

o 

Nam

a 

Telp Email Jeni

s 

Laya

nan 

Wa

ktu 

Sur

vei 

1 2 3 4 5 6 7 8 In

de

ks 

S

ar

a

n 

1 Nonik 

Indah 

Sari 

binti 

Suba

ri 

08*****

***400

5 

No**********92@

gmail.com 

Laya

nan 

peny

erah

an 

prod

uk 

peng

adila

n 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

2 Norb

ayah 

binti 

Sahri

ansy

ah 

08*****

***591

2 

ba*******ee@gm

ail.com 

Laya

nan 

peny

erah

an 

prod

uk 

peng

adila

n 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

3 Tri 

Dewi 

Astuti 

binti 

Yadin 

08*****

***825

5 

dw*****58@gmai

l.com 

Laya

nan 

peny

erah

an 

prod

uk 

peng

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 
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adila

n 

4 Erya

ni 

binti 

Runa

ni 

08*****

***488

3 

jo***************6

1@gmail.com 

Laya

nan 

peny

erah

an 

prod

uk 

peng

adila

n 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

5 Jamil

ah 

binti 

Azis 

08*****

***362

4 

ja**********86@g

mail.com 

Laya

nan 

peny

erah

an 

prod

uk 

peng

adila

n 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

6 Dwi 

Widy

awati 

binti 

Hadi 

Supa

rno 

08*****

***119

1 

dw***************

ed@gmail.com 

Laya

nan 

peny

erah

an 

prod

uk 

peng

adila

n 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

7 Herli

anti 

binti 

Salim 

08*****

***570

4 

he*********90@y

ahoo.com 

Laya

nan 

peny

erah

an 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 
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prod

uk 

peng

adila

n 

8 Alma

z 

Adilla

h 

Yud’n

ina 

Serdi

n 

binti 

Safar

uddin 

08*****

***620

8 

al********ah@ya

hoo.com 

Laya

nan 

peny

erah

an 

prod

uk 

peng

adila

n 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

9 Sarin

ah 

binti 

E. 

Efen

di 

08*****

***549

6 

sa*******96@yah

oo.com 

Laya

nan 

peny

erah

an 

prod

uk 

peng

adila

n 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

1

0 

Sumi

ati 

binti 

H.Sa

meli 

08*****

***264

4 

su******ja@gmail

.com 

Laya

nan 

perm

ohon

an 

info

masi 

dan 

Laya

nan 

peng

adua

n 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 
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1

1 

Agun

g 

Budhi 

Prak

oso 

bin 

Tuma

riono 

08*****

***313

6 

ag*********78@g

mail.com 

Laya

nan 

perm

ohon

an 

info

masi 

dan 

Laya

nan 

peng

adua

n 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

1

2 

Rism

ayant

i binti 

Mami

ng 

08*****

***106

6 

rh************31

@gmail.com 

Laya

nan 

peny

eles

aian 

perk

ara 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

1

3 

Yogi 

Fran

dika 

Inand

ar bin 

Suka

ndar 

08*****

***897

6 

bi***********54@

gmail.com 

Laya

nan 

perm

ohon

an 

info

masi 

dan 

Laya

nan 

peng

adua

n 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

1

4 

Ardia

nsya

h bin 

Idris 

08*****

***369

8 

ar****************

an@gmail.com 

Laya

nan 

peny

eles

aian 

perk

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 
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ara 

1

5 

Alien 

Prab

andar

i binti 

Sri 

Harta

di 

08*****

**8065 

al***************k

p@gmail.com 

Laya

nan 

peny

eles

aian 

perk

ara 

30/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

1

6 

Fatim

ah 

binti 

Kari

m 

08*****

***733

1 

ti*******h2@gmai

l.com 

Laya

nan 

peny

erah

an 

prod

uk 

peng

adila

n 

29/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

1

7 

Nida 

Rah

matill

ah 

binti 

Burh

anud

din 

08*****

***228

7 

ni*****aa@yaho

o.com 

Laya

nan 

peny

erah

an 

prod

uk 

peng

adila

n 

29/0

6/20

26 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4

,

0

0 

4 

 

1

8 

Sura

di bin 

Salen

g 

08*****

***389

6 

na*********11@g

mail.com 

Laya

nan 

peny

eles

aian 

perk

ara 

29/0

6/20

26 
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