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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisis kualitas layanan Aplikasi Presensi PKL yang
digunakan oleh siswa di SMK Negeri 1 Madiun dengan menggunakan metode
SERVQUAL. Metode SERVQUAL mengukur kualitas layanan berdasarkan lima
dimensi: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui persepsi siswa terhadap kualitas layanan
aplikasi serta menganalisis pengaruh dimensi-dimensi tersebut terhadap kepuasan
pengguna. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada siswa
kelas XII di jurusan Audio Video sebagai pengguna aplikasi. Hasil penelitian
menunjukkan -bahwa persepsi siswa terhadap aplikasi bagus, dan dimensi
Responsiveness dan Empathy memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pengguna, sedangkan dimensi Tangibles, Reliability, dan Assurance tidak
memberikan pengaruh signifikan. Rekomendasi perbaikan mencakup peningkatan
desain antarmuka aplikasi agar lebih user-friendly dan modern untuk meningkatkan
dimensi Tangibles, perbaikan bug untuk meningkatkan Reliability, serta penerapan
fitur keamanan tambahan seperti autentikasi dua faktor untuk memperkuat
Assurance. Dengan rekomendasi perbaikan ini, diharapkan dapat diterima kepada
pengembang aplikasi atau pihak sekolah untuk meningkatkan kepuasan pengguna
dalam kualitas layanan aplikasi presensi PKL SMKN 1 Madiun.

Kata Kunci: SERVQUAL, kualitas layanan, kepuasan pengguna, aplikasi
presensi, SMKN 1 Madiun



ABSTRACK

This research analyzes the quality of the PKL Presence Application service
used by students at SMK Negeri 1 Madiun using the SERVQUAL method. The
SERVQUAL method measures service quality based on five dimensions: Tangibles,
Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. This research aims to
determine students' perceptions of the quality of application services and analyze
the influence of these dimensions on user satisfaction. Data was collected through
a questionnaire distributed to class XII students in the Audio Video department as
application users. The research results show that students' perceptions of the
application are good, and the Responsiveness and Empathy dimensions have a
significant influence on user satisfaction, while the Tangibles, Reliability and
Assurance dimensions do not have a significant influence. Recommended
improvements include improving the application interface design to make it more
user-friendly and modern to increase the Tangibles dimension, bug fixes to increase
Reliability, as well as implementing additional security features such as two-factor
authentication to strengthen Assurance. With this recommendation for
improvement, it is hoped that it will be accepted by application developers or
schools to increase user satisfaction in the quality of the SMKN 1 Madiun PKL

attendance application service.

Keywords: SERVQUAL, service quality, user satisfaction, presence application,
SMKN 1 Madiun
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