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ABSTRAK 

Pada tahun 2021, Pemerintah Provinsi Sumatera Selatan membangun sistem yang bernama SONGKET 
(Sistem Operasi Pengendalian Kebakaran Hutan dan Lahan Terpadu) dimana untuk melakukan 
penerapan E-Government. SONGKET dibangun untuk melakukan pencegahan mitigasi bencana 
kebakaran hutan dan lahan yang terjadi pada kurun waktu dari tahun 2015-2019. Penelitian bertujuan 
untuk mengetahui bagaiman kualitas layanan yang diberikan oleh SONGKET selama kurun waktu 2 
tahun sejak dibangunnya sistem tersebut. Dengan menggunakan metode E-Govqual untuk 
menentukan atribut-atribut yang sesuai dengan apa yang sistem berikan. Terdapat 6 dimensi dan 26 
atribut E-Govqual dalam penelitian terhadap sistem SONGKET. Penggunaan Importance Performance 
Analysis (IPA) juga diterapkan agar mengetahui atribut mana yang menjadi prioritas utama perbaikan. 
Data pengguna yang didapatkan dari Dinas Kehutanan dan Badan Perencanaan Pembangunan Daerah 
(BAPPEDA) Provinsi Sumatera Selatan untuk melakukan penyebaran kuesioner  adalah sebesar81 
responden. Hasil yang di dapatkan yaitu terdapat nilai kesenjangan (gap) pada setiap atribut dan 
dimensi yang teliti dengan nilai yang di dapatkan yaitu -0.29 dimana apabila gap ≤ 0 maka kinerja dari 
layanan SONGKET masih belum dapat memenuhi harapan pengguna. Lalu, di dapatkan nilai tingkat 
kesesuaian (TKi) sebesar 93.45% dimana apabila nilai TKi < 100% maka pengguna masih merasa belum 
puas akan kinerja layanan. Dari pengelompokkan kuadran, IPA memprioritaskan pada kuadran I 
dimana terdapat 5 atribut dengan prioritas utama perbaikan yaitu T1 (ketersediaan data yang terdapat 
di dalam website terjamin validitasnya), T2 (hak akses yang diberikan oleh website kepada pengguna 
sesuai dengan kebutuhan), T3 (data yang dihadirkan oleh website sesuai dengan kebutuhan 
pengguna), R1 (layanan yang ada di dalam website sudah tepat waktu), dan CS3 (tersedia peringatan 
(disclaimer) yang dapat membantu pengguna dalam menggunakan website) dimana atribut tersebut 
menjadi prioritas utama untuk pihak SONGKET melakukan perbaikan karena tingkat kepuasan 
pengguna masih sangat rendah. 
 
Kata kunci: SONGKET, E-Government, kualitas layanan, E-Govqual, Importance Performance Analysis 
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ABSTRACT 

In 2021, the South Sumatra Provincial Government built a system called SONGKET (Integrated Forest 
and Land Fire Control Operating System) which is to implement E-Government. SONGKET was built to 
prevent disaster mitigation of forest and land fires that occurred in the period from 2015-2019. The 
research aims to determine how the quality of services provided by SONGKET during the period of 2 
years since the construction of the system. By using the E-Govqual method to determine the attributes 
that correspond to what the system provides. There are 6 dimensions and 26 attributes of E-Govqual 
in research on the SONGKET system. The use of Importance Performance Analysis (IPA) is also applied 
to find out which attributes are the top priorities for improvement. User data obtained from the 
Forestry Service and the Regional Development Planning Agency (BAPPEDA) of South Sumatra Province 
to distribute questionnaires was 81 respondents. The result obtained is that there is a gap value in each 
attribute and dimension that is careful with the value obtained which is -0.29 where if the gap is ≤ 0, 
the performance of the SONGKET service still cannot meet user expectations. Then, a conformity level 
(TKi) score of 93.45% is obtained where if the TKi value < 100%, the user still feels dissatisfied with the 
performance of the service. From the quadrant grouping, IPA prioritizes quadrant I where there are 5 
attributes with the main priority for improvement, namely T1 (the availability of data contained in the 
website is guaranteed validity), T2 (access rights given by the website to users according to needs), T3 
(data presented by the website according to user needs), R1 (services on the website are on time),  and 
CS3 (disclaimer available that can help users use the website) where these attributes are the top 
priority for SONGKET to make improvements because the level of user satisfaction is still very low. 
 
Keywords: SONGKET, E-Government, service quality, E-Govqual, Importance Performance Analysis 
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