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Abstract. This study aims to analyze user satisfaction with the inventory management application for Regional -
Owned Assets (BMD) at SMK Negeri 17 Jakarta using the SERVQUAL method. The application was implemented
to enhance asset management efficiency, but challenges such as data inaccuracies and limited user skills hinder
its effectiveness. The SERVQUAL method evaluates five service quality dimensions: tangibles, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy, by measuring the gap between user expectations and perceptions. The
findings reveal that all service quality dimensions have negative GAP values, particularly in reliability and
tangibles, indicating that the application has not fully met user expectations. Therefore, improvements in system
reliability, application design, and technical training are essential to optimize the use of the application for
effective asset management in the school.
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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi pengelolaan Barang
Milik Daerah (BMD) di SMK Negeri 17 Jakarta dengan metode SERVQUAL. Aplikasi ini diterapkan untuk
mendukung pengelolaan aset secara efisien, namun beberapa kendala, seperti ketidakakuratan data dan
keterampilan pengguna yang minim, masih menghambat efektivitasnya. Metode SERVQUAL digunakan untuk
mengevaluasi lima dimensi kualitas layanan, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy,
dengan menghitung selisih (GAP) antara harapan dan persepsi pengguna. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
setiap dimensi kualitas layanan memiliki nilai GAP negatif, terutama pada dimensi reliability dan tangibles, yang
mengindikasikan bahwa aplikasi belum memenuhi harapan pengguna secara optimal. Oleh karena itu, perbaikan
pada aspek keandalan sistem, tampilan aplikasi, dan peningkatan pelatihan teknis sangat diperlukan agar aplikasi
dapat dimanfaatkan secara maksimal dalam mendukung pengelolaan aset sekolah.

Kata Kunci: BMD, aplikasi pengelolaan aset, kepuasan pengguna, SERVQUAL, kualitas layanan

1. LATAR BELAKANG
Pengelolaan Barang Milik Daerah (BMD) adalah bagian penting dari manajemen aset
sekolah yang berfungsi untuk mendukung kelancaran proses pendidikan, terutama di sekolah
kejuruan seperti SMK Negeri 17 Jakarta. Menurut (Manajemen et al., 2022) BMD mencakup
aset-aset penting seperti peralatan laboratorium, komputer, buku, dan alat olahraga yang
digunakan dalam kegiatan pembelajaran. Keberadaan dan kondisi aset tersebut sangat
mempengaruhi kelancaran proses belajar mengajar. Oleh karena itu, pengelolaan BMD yang
efektif dan efisien menjadi kunci penting dalam meningkatkan kualitas pendidikan yang
diselenggarakan oleh sekolah.
Seiring dengan kemajuan teknologi informasi, banyak sekolah telah menerapkan sistem

pengelolaan berbasis teknologi, termasuk untuk pengelolaan BMD. Menurut (Mutiah et al.,
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2019), penerapan teknologi informasi tidak hanya menjadi tren, tetapi juga kebutuhan penting
untuk meningkatkan efisiensi dalam manajemen sekolah. Menurut (Sentia et al., 2022)
Aplikasi pengelolaan BMD menawarkan berbagai keuntungan, seperti pencatatan aset yang
lebih akurat, pemantauan stok secara real-time, serta pengurangan kesalahan akibat proses
manual. Di SMK Negeri 17 Jakarta, Menurut (Penelitian et al., n.d.) aplikasi pengelolaan
persediaan BMD telah diimplementasikan untuk membantu sekolah dalam mengelola aset-
asetnya secara lebih terstruktur.

Namun, meskipun teknologi ini sudah diterapkan, beberapa tantangan masih dihadapi
dalam penggunaannya. Masalah seperti kurangnya integrasi sistem, ketidakakuratan data, serta
minimnya keterampilan staf dalam menggunakan aplikasi sering kali menghambat efektivitas
pengelolaan. Aplikasi yang digunakan mungkin belum sepenuhnya dioptimalkan, sehingga
pengelolaan aset masih mengalami berbagai kendala, termasuk pencatatan aset yang tidak
sesuai dengan kondisi aktual.

Untuk mengetahui sejauh mana aplikasi pengelolaan BMD di SMK Negeri 17 Jakarta
dapat memenuhi kebutuhan pengguna, diperlukan evaluasi yang komprehensif mengenai
tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi tersebut. Menurut (Arif Nurfadli, 2020) Metode
Service Quality (ServQual) menjadi metode yang relevan untuk mengevaluasi kualitas layanan
aplikasi berdasarkan lima dimensi utama: reliability (keandalan), responsiveness (daya
tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangibles (bukti fisik). Dimensi-dimensi
ini memberikan kerangka yang tepat untuk mengevaluasi bagaimana kualitas layanan aplikasi
pengelolaan BMD berpengaruh terhadap kepuasan pengguna di sekolah.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi
pengelolaan BMD di SMK Negeri 17 Jakarta dengan menggunakan metode ServQual. Analisis
ini diharapkan dapat memberikan gambaran menyeluruh tentang kelebihan dan kekurangan
aplikasi yang digunakan. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi area
yang memerlukan perbaikan agar aplikasi dapat memberikan manfaat maksimal bagi

pengelolaan BMD di sekolah.

Hasil penelitian ini akan memberikan rekomendasi yang dapat membantu sekolah
dalam meningkatkan kualitas pengelolaan aset mereka melalui penggunaan aplikasi yang
lebih optimal. Selain itu, penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan kontribusi pada
upaya peningkatan efisiensi dan transparansi manajemen aset di SMK Negeri 17 Jakarta,

yang pada akhirnya akan mendukung peningkatan kualitas pendidikan di sekolah tersebut.
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2. LANDASAN TEORI
Pengertian Pelayanan

Pelayanan merujuk pada tindakan atau proses yang dilakukan oleh individu atau organisasi
untuk memenuhi berbagai kebutuhan, keinginan, atau permintaan orang lain. Ini mencakup
memberikan bantuan, informasi, produk, atau layanan dengan tujuan utama untuk menciptakan
nilai tambah dan mencapai kepuasan bagi penerima layanan. Sebagaimana dijelaskan oleh
(Putera & Ibrahim, 2018), konsep kualitas layanan sering kali menimbulkan kebingungan dan
ketidakjelasan, yang dapat mengarah pada kesalahan dalam penilaian sifat dan standar
kualitasnya. Kondisi ini juga berlaku untuk bagaimana kualitas layanan dan konteksnya
dipahami oleh konsumen, yang tidak selalu mudah dicerna. Untuk mengatasi tantangan
tersebut, manajemen perguruan tinggi perlu menerapkan berbagai strategi yang efektif untuk
menghadapi persaingan dan mengimplementasikan rencana tersebut dengan sukses.
Pengertian Analisis

Menurut (Sentia et al., 2022) Analisis merupakan suatu proses berpikir yang mendalam dan
sistematis, yang melibatkan penggunaan penalaran logis serta pengumpulan informasi dari
berbagai sumber untuk memahami, mengidentifikasi, memecahkan, dan mengevaluasi suatu
permasalahan. Dalam proses analisis, data dan informasi dikumpulkan secara cermat dan teliti
dari berbagai referensi, dengan tujuan untuk mendapatkan gambaran yang komprehensif dan
menyeluruh mengenai masalah yang dihadapi. Tahap ini memerlukan penggunaan berbagai
metode, teknik, dan pendekatan yang bertujuan untuk mengurai masalah menjadi bagian-
bagian kecil yang lebih mudah dipahami dan diidentifikasi.
Pengertian Aplikasi Barang Milik Daerah (BMD)

Menurut (Manajemen et al., 2022) Aplikasi Barang Milik Daerah (BMD) adalah sebuah
sistem atau perangkat lunak yang dirancang khusus untuk membantu pemerintah daerah dalam
mengelola, mencatat, dan memantau semua aset atau barang yang dimiliki. Aplikasi ini
mencakup berbagai jenis barang mulai dari aset kecil seperti peralatan kantor, elektronik,
hingga aset besar seperti bangunan, kendaraan, dan infrastruktur lainnya. Tujuan utama dari
aplikasi ini adalah untuk memastikan transparansi, efisiensi, dan akurasi dalam pencatatan serta
pengelolaan aset daerah, sehingga memudahkan proses audit, pelaporan, dan pengambilan
keputusan terkait pemeliharaan, peremajaan, maupun penghapusan aset. Dengan menggunakan
aplikasi BMD, pemerintah daerah dapat melakukan pengawasan yang lebih efektif terhadap
aset-aset yang dimiliki, menghindari penyalahgunaan, dan memastikan bahwa setiap aset

dikelola secara optimal sesuai dengan peraturan yang berlaku.
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3. METODE PENELITIAN
Menurut (Arif Nurfadli, 2020) Metode Servqual adalah salah satu alat yang sering

digunakan untuk mengukur kualitas layanan secara sistematis. Nilai yang dihasilkan dari
metode Servqual diperoleh dengan menghitung perbedaan antara persepsi pelanggan terhadap
layanan yang mereka terima dan harapan mereka terhadap layanan tersebut. Nilai ini
mencerminkan adanya kesenjangan antara harapan pelanggan dan kenyataan yang mereka
alami. Kesenjangan ini kemudian menjadi indikator penting untuk menilai kualitas layanan
yang diberikan oleh suatu perusahaan atau penyedia jasa. Untuk menilai kualitas suatu produk,
baik itu barang maupun jasa, perlu dilakukan analisis terhadap berbagai dimensi yang
mempengaruhi persepsi pelanggan.

Menurut (Putera & Ibrahim, 2018) terdapat lima dimensi utama yang digunakan dalam
pengukuran kualitas layanan berdasarkan metode SERVQUAL. Dimensi-dimensi tersebut
adalah sebagai berikut:

1. Tangibles (bukti fisik atau terukur), yang mencakup kondisi fasilitas fisik, perlengkapan,
penampilan karyawan, dan juga kenyamanan yang dirasakan oleh pelanggan selama
menggunakan layanan.

2. Reliability (keandalan), yang mengukur kemampuan penyedia layanan dalam memberikan
pelayanan sesuai dengan apa yang telah dijanjikan, secara konsisten, tepat waktu, dan
handal.

3. Responsiveness (daya tanggap), yang merujuk pada kesiapan dan kesigapan penyedia
layanan dalam menanggapi kebutuhan, permintaan, serta keluhan pelanggan secara cepat
dan efektif.

4. Assurance (jaminan), yang melibatkan faktor-faktor seperti kepercayaan, kompetensi, dan
profesionalisme dari para karyawan yang terlibat dalam proses pelayanan. Dimensi ini juga
mencakup aspek keamanan, kerahasiaan informasi, dan rasa kepastian yang diberikan
kepada pelanggan.

5. Empathy (empati), yaitu kemampuan penyedia layanan untuk menunjukkan kepedulian dan
perhatian yang tulus terhadap kebutuhan, kondisi, serta situasi yang dihadapi oleh
pelanggan.

Menurut (Fahmi et al.,, 2021) Metode Servqual mengukur kualitas layanan dengan
membandingkan dua elemen penting, yaitu persepsi pelanggan tentang layanan yang mereka
terima dan ekspektasi mereka terhadap layanan yang seharusnya diberikan. Setiap dimensi

yang telah disebutkan dievaluasi berdasarkan selisih antara persepsi dan harapan pelanggan.

4 URANUS - VOLUME 2 NO. 4 DESEMBER 2024



e-ISSN : 3031-996X, p-ISSN 3031-9951 Hal 01-11

Semakin kecil perbedaan atau kesenjangan tersebut, semakin baik kualitas layanan yang

dirasakan oleh pelanggan.

Gap;; = Persepsl;; — Harapan,;

Gambar 1. Perhitungan Gap

b | (Persepsi;; — Harapan,;)

)
Servqual, — -

Gambar 2. Perhitungan Servqual

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Di mana ini data akan dihitung berdasarkan jawaban yang telah terkumpul dari kuesioner
sebelumnya, dengan partisipasi dari 21 responden. Proses penghitungan akan mengikuti
serangkaian langkah yang telah ditetapkan sebelumnya, bertujuan untuk menjamin akurasi dan

konsistensi dalam analisis data.

Jenis Kelamin

21 respanses

® Laki-Lak
@ Perempuan

Gambar 3. Hasil Data Responden Jenis Kelamin

Gambar diatas menunjukkan bahwa sebanyak 52,4% berjenis kelamin laki — laki dan

sebanyak 47,6%% berjenis kelamin perempuan.
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Umur

21 responses

@ 030
® 3140
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® 5160

Gambar 4. Hasil Data Responden Umur

Gambar diatas menunjukkan bahwa sebanyak 33,3%% Umur dari 20-30 Tahun, 28,6%
Umur dari 31-40 Tahun, dan 38,1 % Umur dari 41-50 Tahun.

Tabel 1. Rekapitulasi Nilai Persepsi

Persepsi

Dimensi Kriteria 1 2 3 4 )
Tangible Al 0 1 3 4 13
A2 1 1 2 7 10

A3 2 1 1 9 8

A4 1 2 3 4 11

A5 0 1 3 6 11
Realibility Bl 1 3 3 4 10
B2 1 3 4 5 8
B3 3 2 2 4 10

B4 1 4 2 6 8

B5 2 4 1 6 8
Responsivness Cl 2 2 2 5 10
C2 1 2 4 5 9

C3 1 2 4 7 7

C4 2 3 4 7 5

C5 2 4 1 6 8

Assurance D1 1 2 5 4 9
D2 0 2 4 5 10

D3 0 3 3 7 8

D4 0 2 4 8 7

D5 2 4 5 3 7

Empathy El 0 1 3 5 12
E2 1 1 1 7 11

E3 1 3 4 6 7

E4 1 3 2 8 7

E5 0 1 2 8 10
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Tabel 2. Rekapitulasi Nilai Harapan

Harapan

Dimensi Kriteria 1 2 3 4 S
Tangible Al 1 1 1 5 13
A2 0 2 4 5 10

A3 1 2 3 4 11

A4 1 3 3 3 11
AS 0 1 1 5 14

Realibility Bl 1 3 4 5 8
B2 1 2 4 5 9
B3 1 0 3 5 12

B4 1 3 1 8 8
BS5 1 2 2 4 12

Responsivness Cl 2 1 7 2 9
C2 0 2 4 7 8

C3 1 1 3 8 8

C4 3 0 6 5 7

C5 0 3 3 6 9

Assurance D1 1 2 3 6 9
D2 1 2 3 5 10

D3 3 2 4 5 7

D4 1 5 2 5 8

D5 3 7 1 4 6

Empathy El 1 1 1 7 11
E2 2 2 2 3 12

E3 0 1 2 9 9

E4 0 2 5 8 6

E5 1 1 3 8 8

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Cronbach Alpha

Uji Realibilitas Cronbach Alpha

Persepsi Harapan Total Item

220 730 25

Berdasarkan tabel yang disajikan, setelah menguji realibilitas, diperoleh nilai untuk
data perseps dan data harapan masing — masing adalah. Untuk dianggap reliabel, setiap variabel
data harus memiliki nilai Cronbach’s Alpha yang lebih besar dari 0,6. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa seluruh data jawaban responden yang diperoleh dari kuesioner penelitian
memiliki realibilitas yang tinggi.

Untuk mendapatkan nilai rata-rata persepsi dan harapan, kita dapat membagi total bobot
persepsi dan total bobot harapan dengan jumlah responden secara keseluruhan. Dengan cara
ini, kita akan mendapatkan nilai sebagai berikut:
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Tabel 4. Perhitungan Nilai Rata-Rata

Dimensi kriteria Bobot Rata-rata Bobot Rata rata
Persepsi persepsi Harapan Harapan
Al 92 3,68 91 3,64
A2 87 3,48 86 3,44
Tangible A3 83 3,32 85 3,4
Ad 85 3,4 83 3,32
A5 90 3,6 95 3,8
Bl 82 3,28 79 3,16
B2 79 3,16 82 3,28
B3 79 3,16 90 3,6
Realibility B4 79 3,16 82 3,28
B5 77 3,08 87 3,48
C1 82 3,28 78 3,12
C2 82 3,28 84 3,36
C3 80 3,2 84 3,36
Responsive C4 73 2,92 76 3,04
C5 77 3,08 84 3,36
D1 81 3,24 83 3,32
D2 86 3,44 84 3,36
D3 83 3,32 74 2,96
Assurance D4 83 3,32 77 3,08
D5 72 2,88 66 2,64
El 91 3,64 89 3,56
E2 89 3,56 84 3,36
E3 78 3,12 89 3,56
Empathy E4 80 3,2 81 3,24
ES5 90 3,6 84 3,36
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Setelah nilai median dari persepsi dan harapan telah dihitung, maka akan ditentukan

nilai gap:
Tabel 5. Perhitungan Nilai GAP
Dimensi kriteria Rata-rata persepsi Rata-rata
Harapan GAP
Al 3,68 3,64 -0,04
A2 3,48 3,44 -0,04
A3 3,32 34 -0,08
Tangible A4 3,4 3,32 -0,08
A5 3,6 38 -0,2
Bl 3,28 3,16 -0,12
B2 3,16 3,28 -0,12
B3 3,16 3,6 -0,44
Realibility B4 3,16 3,28 -0,12
BS 3,08 3,48 -0,4
C1 3,28 3,12 -0,16
Responsive C2 3,28 3,36 -0,08
C3 3,2 3,36 -0,16
Cc4 2,92 3,04 -0,12
C5 3,08 3,36 -0,28
Assurance D1 3,24 3,32 -0,08
D2 3,44 3,36 -0,08
D3 3,32 2,96 -0,36
D4 3,32 3,08 -0,24
D5 2,88 2,64 -0,24
El 3,64 3,56 -0,08
E2 3,56 3,36 -0,2
E3 3,12 3,56 -0,44
Empathy E4 3,2 3,24 -0,04
E5 3,6 3,36 -0,24
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Untuk memperoleh nilai GAP diatas, Langkah yang dilakukan adalah mengurangi nilai
median persepsi dengan nilai median harapan. Dari hasil perhitungan tersebut, ditemukan fakta
bahwa dimensi tangible memiliki nilai gap sebesar -0,2 reliability memiliki nilai gap sebesar -
0,4 responsiveness memiliki nilai gap sebesar -0,08 assurance memiliki nilai gap sebesar -0,08

dan empathy memiliki nilai gap sebesar -0,2.

5. KESIMPULAN DAN SARAN
Berdasarkan penelitian yang dilakukan di Laboratorium Komputer STMIK Widuri, saya

dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut:

1. Berdasarkan analisis menggunakan metode SERVQUAL, tingkat kepuasan pengguna
aplikasi pengelolaan BMD di SMK Negeri 17 Jakarta secara umum belum mencapai
harapan mereka. Hal ini terlihat dari nilai GAP pada setiap dimensi kualitas layanan yang
masih negatif, terutama pada keandalan dan bentuk fisik aplikasi.

2. Masalah utama yang dihadapi pengguna adalah ketidakakuratan data dan kurangnya
keterampilan dalam menggunakan aplikasi. Ini disebabkan oleh sistem yang belum
sepenuhnya andal dalam memproses data dalam jumlah besar serta kurangnya pelatihan
yang cukup bagi staf administrasi.

3. Aplikasi pengelolaan BMD memiliki potensi untuk meningkatkan efisiensi dan akurasi
pengelolaan aset, tetapi perlu dilakukan perbaikan pada aspek tampilan, keandalan sistem,
dan dukungan teknis agar aplikasi dapat dimanfaatkan secara optimal.
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