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Abstract 
A Warehouse management system (WMS) plays a crucial role in supporting inventory 
management and the distribution of goods. Evaluating the system’s Service quality from the users’ 
perspective is necessary to ensure it meets the company’s needs. This study aims to evaluate 
the WMS at Gema Insani Press using the PIECES Framework and Gap Analysis. The study 
employs a descriptive quantitative approach with saturation sampling involving 20 WMS users. 
Data were collected through questionnaires and observations, then analyzed using validity and 
reliability tests, PIECES analysis, and Gap Analysis. The results showed that all dimensions 
received good ratings with actual scores ranging from 3.76 to 3.89. The Efficiency dimension 
received the highest score (3.89), while the Information dimension received the lowest (3.76). The 
Gap Analysis revealed that the Information dimension had the largest gap (0.18), making it a 
priority for system development. The research results indicate that the integration of the PIECES 
Framework and Gap Analysis is effective for evaluating quality and determining priorities for 
improving warehouse Information systems. 
Keywords: Warehouse management system; PIECES Framework; Gap Analysis; Information 
System Evaluation; Warehousing. 
 

Abstrak 
Warehouse management system (WMS) berperan penting dalam mendukung pengelolaan 
persediaan dan distribusi barang. Evaluasi kualitas layanan sistem dari perspektif pengguna 
diperlukan untuk memastikan kesesuaiannya dengan kebutuhan perusahaan. Penelitian ini 
bertujuan mengevaluasi WMS di Gema Insani Press menggunakan PIECES Framework dan 
Analisis Gap. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif deskriptif dengan sampling jenuh 
yang melibatkan 20 pengguna WMS. Data dikumpulkan melalui kuesioner dan observasi, 
kemudian dianalisis menggunakan uji validitas, reliabilitas, analisis PIECES, dan Analisis Gap. 
Hasil menunjukkan seluruh dimensi memperoleh penilaian baik dengan nilai aktual 3,76–3,89. 
Dimensi Efficiency memperoleh nilai tertinggi (3,89), sedangkan Information terendah (3,76). 
Analisis Gap menunjukkan dimensi Information memiliki kesenjangan terbesar (0,18) sehingga 
menjadi prioritas pengembangan sistem. Hasil penelitian menunjukkan bahwa integrasi PIECES 
Framework dan Analisis Gap efektif untuk mengevaluasi kualitas serta menentukan prioritas 
peningkatan sistem informasi pergudangan. 
Kata kunci: Warehouse management system; PIECES Framework; Analisis Gap; Evaluasi 
Sistem Informasi; Pergudangan. 

1. Pendahuluan 

Transformasi digital telah mendorong perusahaan untuk mengoptimalkan berbagai proses 
bisnis melalui penerapan sistem informasi. Pada lingkungan bisnis yang semakin kompetitif, 
sistem informasi tidak hanya berfungsi sebagai sarana pengolahan data, tetapi juga berperan 
dalam mendukung pengambilan keputusan yang cepat dan akurat[1]. Salah satu aktivitas yang 
sangat bergantung pada sistem informasi adalah pengelolaan pergudangan karena berkaitan 
langsung dengan pengendalian persediaan, penyimpanan barang, distribusi, serta pemenuhan 
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kebutuhan pelanggan[2]. Pengelolaan gudang yang efektif sebagai unsur utama dalam menjaga 
kelancaran operasional perusahaan dan meningkatkan kualitas layanan. Oleh karena itu, banyak 
yang mengimplementasikan Warehouse management system (WMS) untuk membantu 
mengotomatisasi dan mengintegrasikan aktivitas pergudangan supaya proses bisnis dapat 
berjalan lebih efektif dan efisien. 

Warehouse management system (WMS) merupakan sistem informasi yang dirancang untuk 
mendukung pengelolaan aktivitas pergudangan mulai dari penerimaan barang, penyimpanan, 
pengendalian stok, hingga distribusi barang. WMS juga mempermudah perusahaan memperoleh 
informasi persediaan secara lebih akurat, mempercepat proses operasional, serta mengurangi 
kesalahan pencatatan yang sering terjadi pada proses manual. Gema Insani Press sebagai 
perusahaan yang bergerak dibidang penerbitan dan distribusi buku telah memanfaatkan WMS 
dalam aktivitas operasional pergudangannya. Sistem tersebut digunakan untuk mendukung 
pengelolaan barang masuk, barang keluar, distribusi, dan pemantauan persediaan. Meskipun 
demikian, berdasarkan hasil observasi awal masih ditemukan beberapa kendala, seperti belum 
optimalnya integrasi data antar sistem, keterbatasan informasi yang tersedia bagi pengguna, 
serta belum tersedianya fitur monitoring yang mampu memberikan informasi secara lebih 
komprehensif dan real-time. Kondisi tersebut berpotensi menyebabkan keterlambatan 
pembaruan data stok, kurang optimalnya proses pengambilan keputusan operasional, serta 
menurunkan efektivitas pengelolaan persediaan. Oleh karena itu, diperlukan evaluasi terhadap 
WMS biar diketahui seberapa jauh sistem telah memenuhi kebutuhan pengguna dan mendukung 
aktivitas operasional perusahaan. 

Berbagai penelitian telah membahas penerapan dan evaluasi Warehouse management 
system pada berbagai sektor industri. Lee dkk. meneliti efektivitas penerapan WMS pada industri 
e-commerce dan menemukan bahwa sistem mampu meningkatkan akurasi data persediaan 
serta mendukung proses distribusi barang secara lebih efisien[3]. Hasanah dan Daurrohmah 
melakukan analisis terhadap WMS dan menunjukkan bahwa implementasi WMS dapat 
membantu meningkatkan pengendalian stok serta mengurangi kesalahan pencatatan data[4]. 
Sementara itu, beberapa penelitian lain memanfaatkan PIECES Framework sebagai metode 
evaluasi sistem informasi dan membuktikan metode tersebut efektif dalam mengidentifikasi aspek 
sistem yang memerlukan perbaikan dari sisi Performance, Information, Economics, Control, 
Efficiency, dan Service[5-7]. Disisi lain, analisis Gap juga telah digunakan untuk mengukur tingkat 
kesesuaian antara kondisi aktual dan harapan pengguna nantinya dapat membantu menentukan 
prioritas pengembangan sistem. Namun demikian, sebagian besar penelitian terdahulu hanya 
fokus pada implementasi WMS atau evaluasi sistem menggunakan satu pendekatan tertentu. 
Penelitian yang mengintegrasikan PIECES Framework dan analisis Gap untuk mengevaluasi 
Warehouse management system, khususnya pada industri penerbitan dan distribusi buku masih 
relatif terbatas. Kondisi ini menunjukkan masih adanya research gap yang perlu diteliti.  

Untuk mengatasi permasalahan tersebut, penelitian ini mengusulkan evaluasi Warehouse 
management system menggunakan PIECES Framework yang terdiri atas dimensi Performance, 
Information, Economics, Control, Efficiency dan Service. PIECES Framework dipilih sebagai 
metode evaluasi karena mampu mengidentifikasi kualitas sistem informasi secara komprehensif 
melalui enam dimensi utama meliputi aspek kinerja sistem, kualitas informasi, manfaat ekonomi, 
pengendalian, efisiensi proses, serta kualitas layanan yang dirasakan oleh pengguna. 
Pendekatan ini tidak hanya mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap sistem, tetapi juga 
mampu mengidentifikasi bagian yang memerlukan perbaikan agar dapat dijadikan dasar dalam 
penyusunan rekomendasi pengembangan sistem informasi[8]. Berbagai penelitian juga 
menerangkan bahwa PIECES Framework efektif digunakan untuk mengevaluasi kualitas sistem 
informasi pada berbagai bidang. Penelitian menunjukkan bahwa PIECES Framework mampu 
memberikan gambaran menyeluruh mengenai tingkat kepuasan pengguna sekaligus 
mengidentifikasi dimensi yang menjadi prioritas pengembangan sistem[9]. Selain itu, penelitian 
terdahulu menyatakan bahwa hasil evaluasi menggunakan PIECES dapat digunakan sebagai 
dasar dalam penyusunan rekomendasi peningkatan kualitas sistem berdasarkan persepsi 
pengguna[10]. Oleh karena itu, PIECES Framework dinilai sesuai untuk mengevaluasi 
Warehouse management system karena mampu mendeteksi kesenjangan antara kondisi aktual 
dan kondisi yang diharapkan pengguna sehingga perusahaan dapat menentukan prioritas 
pengembangan sistem secara lebih objektif dan terarah.  

Selain itu, penelitian ini mengintegrasikan Analisis Gap untuk mengukur kesenjangan antara 
kondisi aktual sistem dan harapan pengguna sehingga dapat diketahui bagian yang menjadi 
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prioritas perbaikan. Integrasi kedua pendekatan tersebut diharapkan mampu menghasilkan 
evaluasi yang lebih komprehensif dibandingkan penggunaan satu metode saja. State of the art 
penelitian ini terletak pada penerapan kombinasi PIECES Framework dan Analisis Gap untuk 
mengevaluasi WMS pada perusahaan penerbitan dan distribusi buku, sehingga tidak hanya 
mengukur kualitas sistem tetapi juga menentukan prioritas pengembangan berdasarkan tingkat 
kesenjangan yang ditemukan. Berdasarkan hal tersebut, penelitian ini bertujuan mengevaluasi 
kinerja WMS pada Gema Insani Press serta mengidentifikasi kesenjangan antara kondisi aktual 
dan harapan pengguna guna menghasilkan rekomendasi pengembangan sistem yang lebih tepat 
sasaran. 

2. Metodologi 

2.1 Konsep PIECES dan Analisis Gap 
Penelitian ini menggunakan PIECES Framework dan Analisis Gap sebagai metode untuk 

mengevaluasi Warehouse management system (WMS) pada Gema Insani Press. PIECES 
Framework digunakan mengidentifikasi dan mengevaluasi kualitas sistem informasi berdasarkan 
persepsi pengguna melalui enam dimensi utama, yaitu Performance, Information, Economics, 
Control, Efficiency, dan Service. Framework ini telah digunakan dalam evaluasi sistem informasi 
karena mampu memberikan gambaran yang komprehensif mengenai bagian yang memengaruhi 
kualitas dan kinerja sistem. Dimensi dalam evaluasi berdasarkan PIECES Framework disajikan 
pada Tabel 1. 

Tabel 1 Dimensi Evaluasi PIECES Framework 

Dimensi Deskripsi Fokus Evaluasi 

Performance Mengukur kemampuan sistem dalam 
mendukung aktivitas pengguna 

Kecepatan akses, waktu respon, 
stabilitas sistem  

Information Mengukur informasi yang dihasilkan 
sistem  

Akurasi, kelengkapan, relevansi dan 
ketepatan waktu informasi 

Economics  Mengukur manfaat ekonomi yang 
diperoleh dari penggunaan sistem  

Efisiensi biaya operasional dan 
pengurangan kesalahan kerja  

Control Mengukur tingkat keamanan dan 
pengendalian sistem  

Hak akses pengguna, keamanan 
data, dan kontrol aktivitas 

Efficiency Mengukur efisiensi penggunaan 
sumber daya dalam operasional  

Penghematan waktu, tenaga, dan 
proses kerja. 

Service Mengukur layanan sistem kepada 
pengguna 

Kemudahan penggunaan, 
kenyamanan antarmuka, dan 
kepuasan pengguna 

 
Selain menggunakan PIECES Framework, penelitian ini juga menerapkan Analisis Gap untuk 

mengidentifikasi tingkat kesesuaian antara kondisi aktual sistem dan kondisi yang diharapkan 
oleh pengguna. Analisis Gap digunakan untuk mengetahui bagian yang memerlukan perbaikan 
serta menentukan prioritas pengembangan sistem berdasarkan besarnya kesenjangan yang 
ditemukan. Tahapan Analisis Gap dalam penelitian ini disajikan pada Tabel 2.  

Tabel 2 Tahapan Analisis Gap 

Tahap Deskripsi 

As-Is Mengidentifikasi kondisi aktual sistem berdasarkan persepsi 
pengguna terhadap WMS yang digunakan saat ini 

To-Be Mengidentifikasi kondisi yang diharapkan pengguna terhadap sistem 
yang ideal 

Gap Menghitung selisi antara nilai harapan (To-Be) dan nilai aktual (As-Is) 
Penyebab 
dan Dampak 

Menganalisis faktor penyebab terjadinya kesenjangan serta 
dampaknya terhadap aktivitas operasional 

Rekomendasi 
Solusi 

Menyusun usulan perbaikan berdasarkan hasil analisis kesenjangan 
yang ditemukan. 

 
Dalam penelitian ini, kondisi aktual (As-Is) diperoleh dari hasil penilaian pengguna terhadap 

sistem yang sedang digunakan, sedangkan kondisi harapan (To-Be) diperoleh dari penilaian 
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pengguna mengenai kondisi sistem yang diinginkan. Nilai Gap dihitung menggunakan 
persamaan 1: 

Gap = Nilai Harapan (To-Be) – Nilai Aktual (As-Is) (1)  

Semakin kecil nilai Gap menunjukkan bahwa sistem telah memenuhi kebutuhan pengguna, 
sedangkan nilai Gap yang besar menunjukkan adanya aspek yang perlu diprioritaskan untuk 
pengembangan. Hasil analisis Gap selanjutnya digunakan untuk mengidentifikasi penyebab 
permasalahan, dampak yang ditimbulkan, serta rekomendasi perbaikan yang dapat diterapkan 
pada Warehouse management system di Gema Insani Press. 

2.2 Instrumen Penelitian  
Instrumen penelitian yang digunakan berupa kuesioner yang disusun berdasarkan dimensi 

dan indikator PIECES Framework. Setiap indikator diukur menggunakan skala Likert empat 
tingkat, yaitu Sangat Tidak Setuju (1), Tidak Setuju (2), Setuju (3), dan Sangat Setuju (4). Rincian 
Dimensi dan indikator penelitian disajikan pada Tabel 3. 

Tabel 3 Dimensi dan Indikator Penelitian 

Dimensi Indikator 

Performance Kecepatan akses sistem, waktu respon sistem, stabilitas sistem, 
kemudahan menjalankan proses kerja 

Information Akurasi informasi, kelengkapan informasi, relevansi informasi, ketepatan 
waktu informasi 

Economics Pengurangan biaya operasional, pengurangan kesalahan kerja, 
peningkatan produktivitas kerja 

Control Keamanaan data, pengelolaan hak akses pengguna, pengendalian 
aktivitas sistem 

Efficiency Penghematan waktu kerja, efisiensi proses operasional, efisiensi 
penggunaan sumber daya 

Service Kemudahan penggunaan sistem, kemudahan mempelajari sistem, 
kenyamanan antarmuka, kepuasan pengguna 

 
Dimensi dan indikator penelitian tersebut, kuesioner disusun menjadi sejumlah pernyataan 

yang digunakan untuk mengukur persepsi pengguna terhadap Warehouse management system 
(WMS). Sebelum digunakan sebagai instrumen penelitian, seluruh butir kuesioner diuji validitas 
dan reliabilitasnya menggunakan aplikasi SPSS untuk memastikan bahwa instrumen mampu 
mengukur variabel penelitian secara tepat dan konsisten[11]. 

2.3 Responden Penelitian 
Responden dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna Warehouse management system 

(WMS) di Gema Insani Press yang terlibat secara langsung dalam aktivitas operasional 
pergudangan. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampling jenuh(sensus), yaitu 
seluruh anggota populasi dijadikan sebagai responden penelitian. Jumlah responden yang 
terlibat sebanyak 20 orang yang berasal dari beberapa unit kerja, yaitu Administrasi, Staff 
gudang, dan Distribusi. 

Tabel 4 Kategori Responden Penelitian 

Karakteristik Kategori Jumlah Persentase (%) 

Unit Kerja 
Administrasi 7 35 
Staff Gudang 7 35 
Distribusi 6 30 

Lama Penggunaan WMS < 1 Tahun 6 30 
> 3 Tahun 14 70 

Pemilihan sampling jenuh dilakukan karena jumlah populasi relatif kecil dan seluruh 
pengguna sistem dianggap memiliki pengalaman yang relevan dalam menggunakan WMS 
sehingga memberikan penilaian yang representatif terhadap kinerja sistem. Karakteristik 
responden berdasarkan unit kerja dan lama penggunaan sistem digunakan untuk memberikan 
gambaran mengenai latar belakang pengguna yang menjadi sumber data penelitian. 
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3. Hasil dan Pembahasan 
3.1 Gambaran Umum Warehouse management system 

Warehouse management system (WMS) yang digunakan di Gema Insani Press merupakan 
sistem informasi yang mendukung aktivitas operasional pergudangan mulai dari penerimaan 
barang (inbound), penyimpanan barang, pengelolaan persediaan, hingga distribusi barang 
(outbound). Sistem ini digunakan oleh beberapa unit kerja yang terlibat secara langsung dalam 
proses pergudangan, yaitu AdministrasiStaff Gudang, dan Distribusi. Tampilan WMS disajikan 
pada Gambar 1. 

Gambar 1 Tampilan WMS 

WMS berfungsi untuk mendata transaksi barang masuk dan keluar, memantau ketersediaan 
stok, menghasilkan laporan persediaan, serta mendukung proses distribusi buku kepada 
pelanggan dan mitra distribusi. Implementasi sistem ini bertujuan meningkatkan akurasi data 
persediaan, mempercepat proses operasional, dan memangkas kesalahan pencatatan yang 
sering terjadi pada proses manual. Berdasarkan hasil observasi awal, masih ditemukan beberapa 
kendala dalam penggunaan sistem, antara lain keterlambatan sinkronisasi data stok, 
keterbatasan informasi yang ditampilkan pada dashboard monitoring, serta belum tersedianya 
informasi persediaan secara real-time. Kondisi tersebut berpotensi memengaruhi kecepatan 
pengambilan keputusan operasional dan efektivitas pengelolaan persediaan sehingga diperlukan 
evaluasi untuk mengetahui tingkat kesesuaian sistem terhadap kebutuhan pengguna. 

3.2 Data Penelitian 
Data penelitian diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 20 pengguna WMS di Gema 

Insani Press. Kuesioner disusun berdasarkan enam dimensi PIECES Framework, yaitu 
Performance, Information, Economics, Control, Efficiency dan Service dengan menggunakan 
skala likert 1-4. Gambar 2 menyajikan 20 sampel data pengujian. 

Gambar 2 Sampel Data Pengujian 
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Gambar 2. Sampel Data Pengujian menyajikan sebagian sampel data mentah hasil pengisian 
kuesioner yang digunakan sebagai sampel data penelitian. Setiap kolom mempresentasikan 
indikator yang berasal dari dimensi PIECES, yaitu Performance(P), Information(I), Economics(E), 
Control(C), Efficiency (EF), dan Service(S), sedangkan setiap baris menunjukkan jawaban dari 
masing-masing Responden. Data tersebut diolah menggunakan SPSS sebagai dasar uji 
validitas, uji reliabilitas, analisis kondisi aktual (As-Is), kondisi harapan (To-Be), dan Analisis Gap 
untuk mengevaluasi kinerja WMS.    

3.3 Evaluasi Sistem Berbasis PIECES dan Analisis Gap 
3.3.1. Pengujian Instrumen Penelitian 

Hasil uji validitas menggunakan Pearson Correlation menunjukkan bahwa seluruh item 
pernyataan pada dimensi Performance, Information, Economics, Control, dan Efficiency 
memenuhi kriteria validitas. Pada dimensi Service, seluruh item dinyatakan valid setelah 
dilakukan penghapusan satu item yang tidak memenuhi kriteria. Nilai r hitung seluruh item lebih 
besar dibandingkan r tabel (0,444) dengan tingkat signifikansi kurang dari 0,05. 

Gambar 3 Hasil Uji Reliabilitas 

Hasil uji reliabilitas memperlihatkan seluruh dimensi memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas 
0,60. Nilai reliabilitas tertinggi diperoleh pada dimensi Economics sebesar 0,900, sedangkan nilai 
terendah terdapat pada dimensi Service sebesar 0,664. Hasil tersebut menunjukkan bahwa 
instrumen penelitian memiliki tingkat konsistensi yang baik dan layak digunakan dalam proses 
evaluasi sistem. 
 
3.3.2. Analisis Kondisi Aktual (As-Is) 

Analisis kondisi aktual dilakukan untuk mengetahui persepsi pengguna terhadap kinerja 
WMS yang digunakan saat ini. Sebelum dilakukan analisis, seluruh data kuesioner diuji validitas 
dan reliabilitas menggunakan SPSS untuk memastikan bahwa setiap butir pernyataan layak 
digunakan sebagai instrumen penelitian. Setelah seluruh item dinyatakan valid dan reliabel, skor 
jawaban responden pada setiap indikator dijumlahkan kemudian dihitung nilai rata-ratanya. Nilai 
rata-rata setiap indikator selanjutnya dirata-ratakan kembali untuk memperoleh nilai aktual 
masing-masing dimensi PIECES.  
Perhitungan nilai rata-rata dilakukan menggunakan persamaan (2): 

 
X̅ =

∑𝑋

𝓃
 

(2)  

Keterangan:  

1. X̅  = nilai rata-rata dimensi 

2. ∑𝑋 = jumlah seluruh skor jawaban responden  

3. 𝓃 = jumlah data yang dihitung 
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Sebagai gambaran, dimensi Performance terdiri atas empat indikator. Skor seluruh 
responden pada keempat indikator dijumlahkan, kemudian dibagi dengan jumlah responden 
sehingga diperoleh nilai rata-rata setiap indikator. Selanjutnya, nilai rata-rata seluruh indikator 
pada dimensi tersebut dihitung kembali sehingga menghasilkan nilai aktual dimensi Performance 
sebesar 3,84. Prosedur yang sama diterapkan pada lima dimensi PIECES lainnya. Hasil 
perhitungan nilai aktual setiap dimensi disajikan pada Tabel 5. 

Tabel 5 Nilai Aktual (As-Is) 

Dimensi 
Nilai Rata-Rata per Indikator 

Nilai Aktual 
1 2 3 4 

Performance  3,80 3,90 3,85 3,81 3,84 
Information  3,70 3,78 3,75 3,81 3,76 
Economics  3,85 3,82 3,87 3,86 3,84 
Control  3,86 3,84 3,85 3,85 3,85 
Efficiency 3,90 3,88 3,89 3,89 3,89 
Service  3,90 3,87 3,88 3,87 3,88 

Seluruh dimensi memperoleh nilai aktual yang tinggi dengan rentang 3,76 – 3,89 dari skala 
maksimum 4,00. Hasil tersebut menunjukkan bahwa pengguna menilai WMS telah memiliki 
kinerja yang baik pada seluruh aspek PIECES. Dimensi Efficiency memperoleh nilai tertinggi 
sebesar 3,89, yang mengindikasikan bahwa sistem dinilai mampu meningkatkan efisiensi proses 
operasional melalui pengurangan pekerjaan manual, percepatan proses kerja, dan pemanfaatan 
sumber daya secara lebih optimal. Sebaliknya, dimensi Information memperoleh nilai terendah 
sebesar 3,76, yang menunjukkan masih terdapat ruang perbaikan terutama pada aspek 
kelengkapan informasi, ketepatan waktu pembaruan data, dan sinkronisasi informasi antar 
modul. 

3.3.3. Analisis Kondisi Harapan (To-Be) 

Analisis kondisi harapan dilakukan untuk mengetahui ekspektasi pengguna terhadap sistem 
yang ideal. Nilai harapan pada setiap dimensi dihitung menggunakan nilai rata-rata (mean) dari 
seluruh skor jawaban responden pada masing-masing indikator. Selanjutnya, nilai rata-rata setiap 
indikator dirata-ratakan kembali untuk memperoleh nilai harapan pada setiap dimensi PIECES. 
Perhitungan dilakukan menggunakan Persamaan (3): 

 
X̅ =

∑𝑋

𝓃
 

(3)  

Keterangan:  

1. X̅  = nilai rata-rata dimensi 

2. ∑𝑋 = jumlah seluruh skor jawaban responden  

3. 𝓃 = jumlah data yang dihitung 

Sebagai contoh, nilai harapan pada dimensi Performance diperoleh dengan menghitung rata-
rata skor seluruh responden terhadap empat indikator pada dimensi tersebut, kemudian dirata-
ratakan sehingga menghasilkan nilai 3,97. Prosedur yang sama diterapkan pada seluruh dimensi 
PIECES lainnya. Hasil perhitungan nilai harapan setiap dimensi disajikan pada Tabel 6. 

Tabel 6 Nilai Harapan (To-Be) 

 

Dimensi 
Nilai Rata-rata per Indikator Nilai 

Harapan 1 2 3 4 

Performance  3,96 3,98 3,97 3,97 3,97 
Information  3,93 3,95 3,94 3,94 3,94 
Economics  3,98 3,96 3,97 3,97 3,97 
Control  4,00 3,98 3,99 3,99 3,99 
Efficiency 3,96 3,98 3,97 3,97 3,97 
Service  4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
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Seluruh dimensi memperoleh nilai harapan pada rentang 3,94–4,00, yang menunjukkan 
bahwa pengguna memiliki ekspektasi yang sangat tinggi terhadap kualitas Warehouse 
management system (WMS). Nilai harapan tertinggi terdapat pada dimensi Service sebesar 4,00, 
yang mengindikasikan bahwa pengguna mengharapkan sistem yang mudah digunakan, 
memberikan kenyamanan dalam operasional, serta didukung oleh layanan dan dukungan 
pengguna yang optimal. Sementara itu, dimensi Information memperoleh nilai harapan terendah 
sebesar 3,94, meskipun nilai tersebut tetap berada pada kategori sangat tinggi. Hal ini 
menunjukkan bahwa pengguna menginginkan informasi yang lebih akurat, lengkap, tepat waktu, 
dan tersedia secara real-time untuk mendukung proses pengambilan keputusan operasional. 

3.3.4. Analisis Gap 

Analisis Gap digunakan sebagai dasar untuk menentukan prioritas peningkatan kualitas 
layanan, di mana dimensi dengan kesenjangan terbesar menjadi fokus utama perbaikan karena 
menunjukkan adanya perbedaan paling besar antara kondisi aktual dan harapan pengguna[12]. 
Nilai gap diperoleh dari selisih antara nilai harapan dengan nilai aktual pada setiap dimensi 
PIECES menggunakan persamaan (4): 

 Gap = To-Be – As-Is  (4)  

Keterangan:  

1. Gap = nilai kesenjangan  

2. To-Be  = nilai harapan pengguna 

3. As-Is = nilai kondisi aktual sistem 

Semakin kecil nilai Gap menunjukkan bahwa kinerja sistem semakin mendekati harapan 
pengguna, sedangkan semakin besar nilai Gap menunjukkan bahwa masih terdapat aspek yang 
memerlukan pengembangan. Oleh karena itu, dimensi dengan nilai Gap terbesar menjadi 
prioritas utama perbaikan sistem karena menunjukkan kesenjangan paling besar antara kondisi 
aktual dan harapan pengguna. Pendekatan ini selaras dengan penelitian yang menggunakan 
selisih antara tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan pengguna sebagai dasar evaluasi sistem 
informasi[13]. Hasil Analisis Gap disajikan pada Tabel 7. 

Tabel 7 Hasil Analisis Gap 

 

 

 

 

 

Seluruh dimensi memiliki nilai Gap pada rentang 0,08–0,18, yang menunjukkan bahwa 
kinerja WMS secara umum telah mendekati harapan pengguna. Seluruh nilai Gap yang relatif 
kecil mengindikasikan bahwa sistem telah mampu mendukung aktivitas operasional 
pergudangan dengan baik, meskipun masih terdapat beberapa aspek yang memerlukan 
penyempurnaan agar dapat memenuhi ekspektasi pengguna secara optimal. 

Dimensi Information memperoleh nilai Gap terbesar, yaitu 0,18. Hasil ini menunjukkan bahwa 
kualitas informasi yang dihasilkan sistem masih menjadi aspek yang paling memerlukan 
perhatian. Berdasarkan hasil observasi dan masukan pengguna, kesenjangan tersebut 
disebabkan oleh belum optimalnya sinkronisasi data antar modul, keterbatasan informasi pada 
dashboard monitoring, serta belum tersedianya informasi persediaan secara real-time. Kondisi 
tersebut dapat memengaruhi kecepatan dan ketepatan pengambilan keputusan operasional, 
terutama dalam proses pengelolaan stok dan distribusi barang. 

Sebaliknya, dimensi Efficiency memperoleh nilai Gap terkecil sebesar 0,08. Nilai tersebut 
menunjukkan bahwa pengguna menilai sistem telah mampu meningkatkan efisiensi operasional 
sesuai dengan harapan mereka. Otomatisasi proses bisnis, pengurangan pekerjaan manual, 
serta kemudahan dalam pengelolaan data menjadi faktor yang berkontribusi terhadap tingginya 

Dimensi Nilai Harapan Nilai Aktual Nilai Gap 

Performance  3,97 3,84 0,13 
Information  3,94 3,76 0,18 
Economics  3,97 3,84 0,13 
Control  3,99 3,85 0,14 
Efficiency 3,97 3,89 0,08 
Service  4,00 3,88 0,12 
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tingkat kesesuaian pada dimensi ini. Dengan demikian, dimensi Efficiency dapat dianggap 
sebagai kekuatan utama WMS yang telah memberikan manfaat nyata bagi aktivitas operasional 
perusahaan.  

Secara keseluruhan, hasil Analisis Gap menunjukkan bahwa seluruh dimensi PIECES telah 
berada pada tingkat kesesuaian yang baik. Namun, berdasarkan besarnya nilai Gap, prioritas 
pengembangan sistem sebaiknya difokuskan pada peningkatan kualitas informasi melalui 
penguatan integrasi data, penyediaan informasi secara real-time, serta pengembangan fitur 
dashboard yang lebih informatif. Pendekatan ini diharapkan dapat mengurangi kesenjangan 
antara kondisi aktual dan harapan pengguna sehingga kualitas layanan WMS dapat terus 
ditingkatkan. 

3.3.5. Interpretasi Hasil Analisis Kesenjangan 

Analisis kesenjangan (Gap Analysis) digunakan untuk menginterpretasikan tingkat 
kesesuaian antara kondisi aktual (As-Is) dan kondisi harapan (To-Be) pengguna terhadap 
Warehouse management system (WMS). Nilai Gap menunjukkan selisih antara persepsi 
pengguna terhadap kondisi sistem saat ini dengan kondisi yang diharapkan. Semakin kecil nilai 
Gap, semakin tinggi tingkat kesesuaian antara kinerja sistem dan harapan pengguna. Sebaliknya, 
nilai Gap yang lebih besar menunjukkan bahwa masih terdapat aspek yang memerlukan 
perhatian dan pengembangan. Dengan demikian, Interpretasi terhadap hasil evaluasi PIECES 
dapat digunakan sebagai dasar dalam identifikasi kekuatan dan kelemahan sistem serta 
menyusun rekomendasi pengembangan[14], [15]. 

Pada dimensi Performance, nilai aktual sebesar 3,84, nilai harapan sebesar 3,97, dan nilai 
Gap sebesar 0,13 menunjukkan bahwa kinerja sistem telah dinilai baik oleh pengguna. Namun 
demikian, masih terdapat selisih antara kondisi aktual dan harapan pengguna, yang 
mengindikasikan bahwa peningkatan pada aspek kecepatan pemrosesan, stabilitas sistem, dan 
kemampuan sistem dalam mendukung aktivitas operasional masih diperlukan. Hasil ini 
menunjukkan bahwa meskipun performa sistem telah memenuhi kebutuhan pengguna, masih 
terdapat peluang untuk meningkatkan kualitas layanan agar semakin sesuai dengan ekspektasi 
pengguna. dimensi Performance menggambarkan kemampuan sistem dalam memberikan 
respon yang cepat, stabil, dan mendukung kelancaran aktivitas pengguna sehingga peningkatan 
pada dimensi ini berpengaruh terhadap kualitas layanan sistem secara keseluruhan[16]. 

Dimensi Information memperoleh nilai aktual terendah sebesar 3,76 dengan nilai Gap 
tertinggi sebesar 0,18. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas informasi merupakan aspek yang 
paling memerlukan perhatian dibandingkan dimensi lainnya. Kondisi ini selaras dengan penelitian 
yang menyatakan bahwa atribut dengan nilai Gap terbesar merupakan prioritas utama dalam 
upaya peningkatan kualitas sistem atau layanan[17]. Nilai tersebut mengindikasikan bahwa 
pengguna masih mengharapkan peningkatan terhadap kualitas informasi yang dihasilkan sistem, 
terutama dari aspek akurasi, kelengkapan, ketepatan waktu, dan kemudahan memperoleh 
informasi yang dibutuhkan. Dalam PIECES Framework, dimensi Information berperan penting 
karena kualitas informasi yang baik akan mendukung efektivitas proses pengambilan keputusan 
serta meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap sistem. Oleh karena itu, dimensi 
Information menjadi prioritas utama dalam pengembangan Warehouse management system. 

Pada dimensi Economics, nilai aktual sebesar 3,84, nilai harapan sebesar 3,97, dan nilai Gap 
sebesar 0,13 menunjukkan bahwa pengguna telah merasakan manfaat sistem dalam mendukung 
efisiensi operasional perusahaan. Meskipun demikian, masih terdapat harapan agar sistem 
mampu memberikan manfaat yang lebih optimal, terutama dalam meningkatkan produktivitas 
kerja, mengurangi waktu penyelesaian proses, serta mendukung pemanfaatan sumber daya 
secara lebih efektif. Nilai kesenjangan yang masih relatif kecil menunjukkan bahwa manfaat 
ekonomi yang diberikan sistem telah dirasakan pengguna, namun masih terdapat ruang untuk 
peningkatan nilai tambah sistem bagi perusahaan. 

Selanjutnya, dimensi Control memperoleh nilai aktual sebesar 3,85, nilai harapan sebesar 
3,99, dengan nilai Gap sebesar 0,14. Nilai tersebut menunjukkan bahwa aspek pengendalian 
sistem telah dinilai baik, namun pengguna masih mengharapkan peningkatan pada aspek 
keamanan, keandalan, dan pengendalian sistem. Penguatan mekanisme kontrol menjadi penting 
untuk menjaga konsistensi proses bisnis, meningkatkan keamanan data, serta meminimalkan 
potensi kesalahan dalam pengoperasian sistem. Oleh karena itu, dimensi Control menjadi salah 
satu aspek yang perlu diperhatikan dalam proses pengembangan sistem. 
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Berbeda dengan dimensi lainnya, dimensi Efficiency memperoleh nilai aktual tertinggi 
sebesar 3,89 dengan nilai Gap terkecil sebesar 0,08. Hasil tersebut menunjukkan bahwa sistem 
telah mampu mendukung efisiensi kerja sesuai dengan harapan pengguna. Kecilnya nilai 
kesenjangan mengindikasikan bahwa pengguna merasakan manfaat sistem dalam mempercepat 
proses kerja, mengurangi aktivitas manual, serta meningkatkan efektivitas operasional. Dengan 
demikian, dimensi Efficiency dapat dikategorikan sebagai salah satu kekuatan utama Warehouse 
management system yang perlu dipertahankan pada pengembangan berikutnya. 

Pada dimensi Service, nilai aktual sebesar 3,88, nilai harapan sebesar 4,00, dan nilai Gap 
sebesar 0,12 menunjukkan bahwa kualitas layanan sistem telah dinilai baik oleh pengguna. 
Meskipun demikian, masih terdapat harapan agar sistem mampu memberikan pengalaman 
penggunaan yang lebih baik melalui peningkatan kemudahan penggunaan, kenyamanan dalam 
berinteraksi dengan sistem, serta dukungan layanan yang lebih optimal. Nilai kesenjangan yang 
relatif kecil menunjukkan bahwa kualitas layanan sistem telah memenuhi sebagian besar harapan 
pengguna, namun tetap memerlukan penyempurnaan secara berkelanjutan.  

Secara keseluruhan, hasil interpretasi menunjukkan bahwa seluruh dimensi PIECES telah 
memperoleh nilai yang baik dengan tingkat sinkronisasi yang relatif kecil. Namun demikian, 
dimensi Informasi menjadi prioritas utama pengembangan karena memiliki nilai Gap terbesar. 
Pendekatan penentuan prioritas berdasarkan besarnya nilai Gap selaras dengan konsep Gap 
Analysis yang menyatakan bahwa kesenjangan antara kondisi aktual dan harapan dapat 
digunakan sebagai dasar penyusunan strategi peningkatan kualitas sistem[17]. 

3.3.6. Rekomendasi Solusi 

Rekomendasi perbaikan disusun berdasarkan analisis hasil kinerja yang menunjukkan 
adanya perbedaan antara kondisi aktual ( As-Is ) dan kondisi harapan ( To-Be ) pada setiap 
dimensi PIECES. Selain mempertimbangkan hasil evaluasi penelitian ini, rekomendasi yang 
diajukan juga mengacu pada hasil penelitian terdahulu mengenai pengembangan sistem 
informasi berbasis PIECES Framework. Dengan demikian, rekomendasi yang diberikan tidak 
hanya didasarkan pada hasil pengukuran dalam penelitian ini, tetapi juga didukung oleh praktik 
yang telah diterapkan pada penelitian sebelumnya sehingga memiliki dasar yang lebih kuat 
sebagai acuan pengembangan Warehouse management system(WMS). 

Berdasarkan hasil analisis, dimensi Information menjadi prioritas utama pengembangan 
karena memiliki nilai Gap terbesar, yaitu 0,18. Oleh karena itu, peningkatan kualitas informasi 
perlu difokuskan pada penyajian informasi yang lebih akurat, lengkap, tepat waktu, dan mudah 
diakses oleh pengguna. Rekomendasi ini selaras dengan penelitian yang menunjukkan bahwa 
peningkatan kualitas penyajian informasi menjadi salah satu unsur utama dalam meningkatkan 
kepuasan pengguna terhadap sistem informasi[18]. Penelitian lain menyatakan bahwa integrasi 
informasi yang baik mampu meningkatkan efektivitas sistem dan mendukung kelancaran proses 
bisnis[19]. 

Pada dimensi Performance dan Economics, masing-masing memiliki nilai Gap sebesar 0,13. 
Meskipun nilai tersebut tergolong kecil, masih terdapat peluang untuk meningkatkan kinerja 
sistem agar mampu memberikan manfaat yang lebih optimal bagi pengguna. Upaya yang dapat 
dilakukan antara lain melalui optimalisasi proses sistem dan peningkatan efisiensi operasional 
sehingga sistem memberikan nilai tambah yang lebih besar bagi organisasi. Hasil penelitian 
terdahulu menunjukkan bahwa peningkatan kualitas kinerja sistem dan manfaat yang diberikan 
sistem berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pengguna. Selanjutnya, dimensi Control memiliki 
nilai Gap sebesar 0,14, yang menunjukkan bahwa pengguna masih mengharapkan peningkatan 
pada aspek keamanan dan pengendalian sistem. Salah satu rekomendasi yang dapat dilakukan 
adalah memperkuat mekanisme pengendalian, seperti penyediaan fitur audit trail, pencatatan 
aktivitas pengguna, serta peningkatan mekanisme keamanan data. Rekomendasi tersebut 
selaras dengan penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa peningkatan aspek kontrol dan 
keamanan mampu meningkatkan keandalan sistem informasi serta mendukung proses 
pengawasan secara lebih efektif[20]. 

Sementara itu, dimensi Service memperoleh nilai Gap sebesar 0,12. Oleh karena itu, 
peningkatan kualitas layanan dapat dilakukan melalui penyempurnaan fitur sistem, penyediaan 
panduan penggunaan yang lebih jelas, serta pelaksanaan pelatihan pengguna secara berkala. 
Menurut penelitian terdahulu yang peningkatan kualitas layanan dan pemahaman pengguna 
terhadap sistem berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pengguna serta optimalisasi 
pemanfaatan fitur-fitur sistem[21]. Adapun dimensi Efficiency memiliki nilai Gap paling kecil, yaitu 
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0,08, yang menunjukkan bahwa sistem telah mampu mendukung efisiensi kerja sesuai dengan 
harapan pengguna. Oleh karena itu, strategi yang disarankan pada dimensi ini bukan berupa 
perubahan yang bersifat mendasar, melainkan mempertahankan kinerja sistem yang telah 
berjalan dengan baik melalui pemeliharaan dan evaluasi secara berkala agar tingkat efisiensi 
tetap terjaga. 

Secara keseluruhan, rekomendasi yang diusulkan dalam penelitian ini diharapkan dapat 
meningkatkan kualitas Warehouse management system secara bertahap sesuai dengan prioritas 
hasil analisis kesenjangan. Implementasi rekomendasi tersebut diharapkan mampu memperkecil 
nilai Gap pada setiap dimensi PIECES sehingga kinerja sistem semakin mendekati harapan 
pengguna dan mendukung efektivitas proses operasional perusahaan. 
 
3.4 Pembahasan 

Hasil analisis PIECES menunjukkan bahwa secara umum Warehouse management system 
(WMS) yang digunakan telah memiliki kinerja yang baik pada seluruh dimensi, ditunjukkan oleh 
nilai rata-rata aktual yang mendekati nilai maksimum. Hal ini mengindikasikan bahwa sistem telah 
mampu mendukung aktivitas operasional gudang secara efektif. Temuan ini selaras dengan 
penelitian Turserno dan Rosihan (2022) yang menyatakan bahwa penerapan sistem informasi 
berbasis metode PIECES mampu meningkatkan efektivitas pengelolaan data persediaan dan 
mendukung operasional gudang secara lebih sistematis[22]. Selain itu, penelitian Handoko et al. 
(2024) juga menunjukkan bahwa sistem inventory yang dievaluasi menggunakan PIECES 
memiliki kinerja yang baik meskipun masih memerlukan beberapa peningkatan pada aspek 
tertentu[23]. 

Pada dimensi Performance, sistem menunjukkan kemampuan respons yang cepat dan stabil 
dalam mendukung proses inbound, outbound, dan distribusi, sehingga mencerminkan kinerja 
operasional yang baik. Temuan ini konsisten dengan penelitian Samsudin et al. (2023) yang 
menyatakan bahwa implementasi WMS dapat meningkatkan kinerja operasional dan 
keberlanjutan perusahaan melalui efisiensi proses logistik[24], serta didukung oleh Khan et al. 
(2022) yang menegaskan bahwa sistem WMS modern mampu meningkatkan kecepatan dan 
akurasi pengelolaan barang secara real-time[25]. Namun demikian, pada dimensi Information 
ditemukan nilai gap tertinggi, yang menunjukkan bahwa kualitas informasi terutama terkait 
akurasi, kelengkapan, dan ketepatan waktu masih belum sepenuhnya memenuhi harapan 
pengguna. Hal ini selaras dengan dua penelitian yang menyoroti bahwa kelemahan sistem 
informasi sering terletak pada kualitas data dan integrasi yang belum optimal[26], [27]. 

Pada dimensi Economics, sistem terbukti memberikan manfaat ekonomi seperti 
pengurangan kesalahan pencatatan dan peningkatan produktivitas kerja, selaras dengan temuan 
Phasa et al. (2025) dan Fikri et al. (2025) mengenai efisiensi biaya dan peningkatan nilai tambah 
melalui sistem berbasis teknologi[28], [29]. Dimensi Control juga menunjukkan hasil yang baik, 
terutama dalam aspek keamanan data dan pembatasan akses, sebagaimana didukung oleh 
Taqwiym et al. (2023) dan Minashkina dan Happonen (2023) yang menekankan pentingnya 
kontrol dan keamanan sistem[30], [31]. Sementara itu, dimensi Efficiency memiliki gap paling 
kecil, menandakan bahwa sistem telah sangat efektif dalam meningkatkan efisiensi operasional 
melalui pengurangan pekerjaan manual dan peningkatan koordinasi, sesuai dengan temuan Putri 
et al. (2023) dan Low et al. (2024)[32], [33]. 

Pada dimensi Service, seluruh item dinyatakan valid setelah eliminasi item yang tidak sesuai, 
menunjukkan bahwa sistem relatif mudah digunakan dan memberikan kenyamanan bagi 
pengguna, meskipun masih terdapat ruang perbaikan terutama dalam dukungan teknis. Hal ini 
selaras dengan Sany et al. (2024) dan Yenny (2025) yang menekankan pentingnya kualitas 
layanan dalam meningkatkan kepuasan pengguna[34], [35]. Secara keseluruhan, nilai gap pada 
seluruh dimensi tergolong kecil dan mendekati nol, yang berarti sistem telah berjalan sesuai 
harapan dan efektif dalam mendukung operasional gudang. Meskipun demikian, penelitian ini 
memiliki keterbatasan, antara lain jumlah responden yang terbatas (20 orang), pendekatan 
analisis yang masih deskriptif, serta fokus pada satu perusahaan, sehingga penelitian selanjutnya 
disarankan untuk melibatkan sampel yang lebih besar, metode analisis yang lebih kompleks, dan 
cakupan sektor yang lebih luas agar hasilnya lebih general dan komprehensif. 

4. Kesimpulan 
Penelitian ini mengevaluasi kinerja Warehouse management system(WMS) pada Gema 

Insani Press menggunakan PIECES Framework dan Analisis Gap untuk mengetahui tingkat 
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kesesuaian sistem terhadap harapan pengguna. Hasil evaluasi menunjukkan bahwa seluruh 
dimensi PIECES memperoleh penilaian yang tinggi dengan rentang nilai aktual antara 3,76 
hingga 3,89. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa WMS telah mampu mendukung aktivitas 
operasional pergudangan secara efektif, terutama dalam meningkatkan efisiensi proses kerja dan 
pengelolaan persediaan. 

Berdasarkan hasil analisis, dimensi Efficiency memperoleh nilai aktual tertinggi sebesar 3,89 
dan nilai gap terkecil sebesar 0,08. Hasil ini menunjukkan bahwa manfaat utama yang dirasakan 
pengguna dari implementasi WMS adalah peningkatan efisiensi operasional melalui 
pengurangan pekerjaan manual dan percepatan proses kerja. Sebaliknya, dimensi Information 
memperoleh nilai aktual terendah sebesar 3,76 dan nilai gap terbesar sebesar 0,18. Kondisi 
tersebut menunjukkan bahwa kualitas informasi yang dihasilkan sistem masih memerlukan 
pengembangan agar dapat lebih memenuhi kebutuhan pengguna. 

Secara keseluruhan, seluruh nilai gap berada pada kategori mendekati sesuai sehingga 
dapat disimpulkan bahwa kinerja WMS telah memenuhi ekspektasi pengguna. Meskipun 
demikian, peningkatan kualitas informasi, integrasi data antar modul, dan penyediaan informasi 
yang lebih akurat serta real-time perlu menjadi fokus pengembangan sistem pada masa 
mendatang. 
Penelitian ini menunjukkan bahwa kombinasi PIECES Framework dan Analisis Gap dapat 
digunakan sebagai pendekatan evaluasi yang efektif dalam mengidentifikasi tingkat kinerja 
sistem informasi sekaligus menentukan prioritas perbaikan berdasarkan kebutuhan pengguna. 
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