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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong digitalisasi wakaf, salah satunya melalui
aplikasi E-Cash Waqf yang memudahkan masyarakat dalam menunaikan wakaf secara daring.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan dan tingkat kepuasan pengguna
terhadap aplikasi tersebut menggunakan metode ServQual, yang mencakup lima dimensi:
bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Pendekatan kuantitatif digunakan
dengan melibatkan 50 responden aktif melalui observasi, wawancara, kuesioner, dan studi
literatur. Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan aplikasi secara umum telah memenuhi
bahkan melampaui harapan pengguna, dengan skor total ServQual sebesar 0,74. Rata-rata
nilai gap pada masing-masing dimensi adalah: keandalan -0,04, daya tanggap 0,27, jaminan
0,12, empati 0,34, dan bukti fisik 0,05. Dimensi empati mencatat nilai gap tertinggi, sedangkan
keandalan menunjukkan gap negatif kecil. Temuan ini menunjukkan tingkat kepuasan
pengguna yang tinggi, khususnya dalam hal ketanggapan layanan dan perhatian yang bersifat
personal. Aplikasi ini dikembangkan dengan metode Waterfall, dan untuk pengembangan
selanjutnya disarankan integrasi dengan sistem pembayaran digital nasional, penggunaan
blockchain untuk transparansi, serta penyempurnaan fitur seperti mode gelap dan notifikasi
real-time.

Kata Kunci: E-Cash Waqf; kepuasan pengguna; ServQual, metode kuantitatif;Waterfall

"ABSTRACT

The development of information technology has encouraged the digitalization of waqf, one of
which is through the E-Cash Waqf application that facilitates the public in performing waqgf
online. This study aims to analyze the service quality and user satisfaction of the application
using the ServQual method, which includes five dimensions: tangibles, reliability,
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responsiveness, assurance, and empathy. A quantitative approach was employed by involving
50 active respondents through observation, interviews, questionnaires, and literature review.
The results show that the application's services generally meet and even exceed user
expectations, with a total ServQual score of 0.74. The average gap values for each dimension
are: reliability -0.04, responsiveness 0.27, assurance 0.12, empathy 0.34, and tangibles 0.05.
The empathy dimension recorded the highest positive gap, while reliability showed a slight
negative gap. These findings indicate a high level of user satisfaction, particularly in terms of
responsiveness and personalized attention. The application was developed using the
Waterfall method, and for future development, it is recommended to integrate it with the
national digital payment system, implement blockchain for transparency, and enhance
features such as dark mode and real-time notifications.

Keywords: E-Cash Waqf; user satisfaction; ServQual; quantitative method,; Waterfall

1. PENDAHULUAN

Seiring berkembangnya zaman, sistem informasi yang diberikan untuk masyarakat juga
terus mengalami peningkatan, khususnya dalam bentuk web yang memudahkan masyarakat
untuk mengakses dan mencari informasi [1]. Pengembangan teknologi informasi dan
komunikasi yang semakin pesat telah membawa banyak perubahan dalam berbagai aspek
kehidupan, termasuk dalam pengelolaan wakaf.

Wakaf berasal dari bahasa Arab yaitu wagaf, yang berarti menengah (a/l-ma'un) dan
menahan (al-habs), Unsur wakaf terdiri dari wakif, nadzir, harta benda wakaf, ikrar wakaf,
peruntukan harta benda wakaf, dan jangka waktu wakaf [2]. Dalam praktiknya, wakaf adalah
pemberian harta untuk kepentingan ibadah dan sosial sesuai syariat Islam. Seiring
berkembangnya kebutuhan akan pengelolaan yang lebih efisien dan transparan, aplikasi E-
Cash Wagf hadir sebagai salah satu inovasi yang memfasilitasi masyarakat untuk beradaptasi
dalam bentuk kegiatan wakaf secara digital.

Aplikasi E-Cash Wagqf memberikan kemudahan dalam melakukan transaksi dan
meningkatkan transparansi dalam pengelolaan dana wakaf. Aplikasi ini mulai dikembangkan
sejak tahun 2021 oleh Yayasan Darul Wakaf Al-Hady di bawah naungan Badan Wakaf
Indonesia (BWI). Namun, hingga kini belum tersedia data yang memadai terkait kualitas
layanan dari perspektif pengguna, yang sangat dibutuhkan untuk menilai efektivitas aplikasi
ini dalam mendukung digitalisasi wakaf. Masalah utama yang muncul adalah minimnya ulasan
pengguna pada platform seperti Google Play Store hanya terdapat delapan ulasan yang
menjadikan data tersebut tidak representatif sebagai dasar pengembangan. Oleh karena itu,
dibutuhkan evaluasi secara sistematis melalui pendekatan langsung kepada pengguna
aplikasi.

Dalam penelitian sebelumnya Pada Penggunaan model End User Computing Satisfaction
(EUCS) pada aplikasi myIM3 menunjukkan bahwa beberapa variabel seperti accuracy, format,
ease of use, system quality, dan service quality memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna, dengan nilai prediksi mencapai 87,66%. Hal ini menunjukkan bahwa
evaluasi berbasis model sangat relevan untuk mengetahui tingkat kepuasan penggunal3].

Penelitian lainnya pada aplikasi ChatGPT dengan menggunakan metode ServQual, dan
menemukan bahwa variabel fulfillment, system availability, responsiveness, compensation,
dan contact memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Ini membuktikan
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bahwa metode ServQual cocok digunakan dalam mengukur kualitas layanan aplikasi digital
secara luas [4].

Metode ServQual sendiri merupakan alat ukur untuk menilai kesenjangan antara
harapan dan persepsi pengguna terhadap layanan yang diberikan [5]. Metode ini mengukur
lima dimensi, yaitu: tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy [6]. Karena
metode ini telah terbukti efektif dalam berbagai studi sebelumnya, maka digunakan dalam
penelitian ini untuk menilai kualitas aplikasi E-Cash Wagf.

Evaluasi dilakukan berdasarkan pengalaman langsung pengguna aplikasi, karena data
sekunder yang tersedia belum mencukupi. Oleh sebab itu, penelitian ini menggunakan
metode ServQual untuk memperoleh data yang lebih akurat dan valid dari pengguna aktif.
Aplikasi E-Cash Wagf memiliki peran strategis dalam mendukung digitalisasi wakaf di
Indonesia. Namun, beberapa kelemahan teknis masih ditemukan, seperti tampilan antarmuka
yang tidak mendukung mode gelap, sehingga perlu dilakukan perbaikan desain agar lebih
ramah pengguna.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas layanan aplikasi E-Cash
Wagqf berdasarkan lima dimensi ServQual, serta memberikan rekomendasi perbaikan berbasis
data yang valid. Diharapkan hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai acuan untuk
pengembangan dan peningkatan kualitas layanan wakaf digital di masa mendatang. Dengan
menggunakan metode ServQual, kualitas layanan dianggap buruk apabila persepsi pengguna
lebih rendah dari harapan, dan dianggap baik atau memuaskan apabila persepsi sesuai atau
melebihi harapan [7].

2. METODE PENELITIAN

Metode penelitian adalah cara atau prosedur ilmiah yang digunakan oleh peneliti untuk
mengumpulkan, menganalisis, dan menginterpretasikan data guna menjawab rumusan
masalah penelitian secara sistematis dan terstruktur[8]. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif untuk mengukur kepuasan pengguna aplikasi E-Cash Wagqf secara objektif melalui
pendekatan statistik dan analisis numerik. Berikut adalah tahapan-tahapan penelitian:
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2.1. Metode Penelitian Kuantitatif

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif. Penelitian kuantitatif
adalah studi sistematis tentang suatu fenomena dengan mengumpulkan data yang dapat
diukur menggunakan teknik statistika, matematika, ataupun komputasi [9].

2.2. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini meliputi observasi, wawancara,
kuesioner, dan studi literatur. Observasi dilakukan untuk mengamati langsung kondisi objek
penelitian. Wawancara bertujuan menggali informasi dari responden melalui tanya jawab
langsung. Kuesioner digunakan untuk mengukur persepsi dan harapan responden terhadap
layanan dengan pertanyaan terstruktur. Studi literatur dilakukan untuk mendukung teori dan
pendekatan, termasuk pengukuran tingkat kepuasan menggunakan skala 1 sampai
5.berdasarkan skala 1 hingga 5, dari sangat tidak puas hingga sangat puas [10].

Tabel 1. Range Score

Range Keterangan
1 Sangat tidak puas
2 Tidak setuju
3 Netral
4 Setuju
5 Sangat puas

598



CESS (Journal of Computer Engineering, System and Science)
ISSN: 2502-7131(Print) | ISSN: 2502-714x(Online)
Vol. 10, No. 2, Juli 2025, pp. 595-607

2.3. Metode Pengembangan Sistem

Metode perangkat lunak yang digunakan dalam penelitian ini adalah Waterfall karena
alur yang terstruktur dan sesuai untuk pengembangan sistem dengan kebutuhan yang telah
jelas sejak awal. Dalam konteks aplikasi E-Cash Waqf, Waterfall dinilai tepat karena
memungkinkan proses pengembangan dilakukan secara bertahap dan terdokumentasi.
Tahapannya meliputi analisis kebutuhan, perancangan, implementasi, pengujian, dan
pemeliharaan . Adapun tahapan waterfall dapat dilihat dari gambar berikut.

Requirement System Implementation

Analysis Design {Coding)

Testing Maintenance

Gambar 2. Tahapan Metode Waterfall

Berikut pengertian tahapan metode waterfall sebagai berikut [11]:

1. Perancangan Konsep (Requirement Analysis)
Analisis untuk memahami kebutuhan pengguna. Pengumpulan data dilakukan melalui
kuesioner kepada para pengguna.

2. Pemodelan Sistem (System Design)
Analisis kebutuhan sistem sudah dibuat, dituangkan menjadi desain sistem sebuah
aplikasi /website.

3. Implementasi
Proses pengkodingan untuk menerjemahkan desain sistem menjadi aplikasi/ website.

4. Pengujian (Testing)
Sistem yang berhasil dibuat, dilakukan pengujian agar dapat menentukan kinerja dan
optimalitas kesesuaian[12].

5. Pemeliharaan (Maintenance)
Tahapan pemeliharaan dilakukan apabila ditemukan kerusakan pada sistem[13].

2.4. Metode Analisis ServQual
Metode analisis yang digunakan penulis adalah metode ServQual. Metode ServQual
merupakan metode pengukuran kualitas layanan melalui atribut yang didapatkan gap atau
selisih yang menunjukan harapan layanan dengan kenyataan layanan yang diterima [14].
Metode ServQual digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan kualitas pengguna yang
paling banyak digunakan yaitu, tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), responsiveness
(daya tangkap), assurance (jaminan) dan empathy (empati)[15].
Rumus ServQual
SERVQUAL Score =P -E (1)
e P(Perception) = Skor persepsi pelanggan terhadap layanan yang diterima
e E(Expectation) = Skor persepsi pelanggan terhadap layanan yang ideal
e SERVQUAL Score = Nilai kualitas layanan

Penjelasan
e Jika P > A, maka layanan melebihi harapan pelanggan (hasil positif)
e Jika P = E, maka layanan sesuai dengan harapan pelanggan (hasil netral)
e Jika P < E, maka layanan tidak memenuhi harapan pelanggan (hasil negatif)
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Total Skor SERVQUAL
Total Skor SERVQUAL = 5(Skor SERVQUAL per Dimensi) (2)

2.5. Populasi dan Sampel

Penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan responden
berdasarkan kriteria tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian. Sampel dalam penelitian
ini berjumlah 50 responden, yang merupakan pengguna aktif aplikasi E-Cash Waqf. Mereka
dipilih karena memiliki pengalaman langsung dalam menggunakan aplikasi, sehingga
diharapkan dapat memberikan data yang valid dan sesuai dengan kebutuhan analisis.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil dan pembahasan yang akan ditampilkan pada penelitian ini berupa hasil kuesioner
diberikan kepada yang menggunakan aplikasi E-Cash Wagf.

3.1. Implementasi Metode ServQual

Penelitian ini menggunakan metode ServQual untuk mengukur tingkat kepuasan
pengguna aplikasi E-Cash Waqf berdasarkan lima dimensi layanan: reliability, responsiveness,
assurance, empathy, dan tangibles. Berikut hasil analisis gap antara persepsi (P) dan harapan
(E) pengguna.

3.1.1. Dimensi Keandalan (Reliability)
Dimensi ini mengukur kemampuan aplikasi dalam memberikan layanan secara konsisten
dan tepat waktu. Dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 2. Tabel Dimensi Keandalan

Respon E1 P1 GA E2 P2 GA E3 P3 GA3 E4 P4 GA4 E5 PS5 GA5 GAP

den P1 P2 Rata-
rata

R1 4 5 1 4 5 1 3 5 2 5 0 4 5 5 1 1

R2 4 4 0 4 4 0 3 4 1 5 -2 4 4 4 0 -0.2

R3 4 4 0 4 4 0 3 4 1 5 -1 4 4 4 0 0

R4 4 4 0 4 3 4 3 5 2 5 0 4 3 3 4 0

R5 4 4 0 4 3 -1 3 5 2 5 0 4 3 3 4 0

R50 4 3 -1 4 4 0 3 2 41 5 3 o0 4 2 -2 -0.8

Total Rata- rata GAP Keandalan (Reliability) Semua Responden: -0.04

Pada Tabel 2 Hasil perhitungan menunjukkan rata-rata nilai GAP sebesar -0,04, yang
mengindikasikan bahwa harapan pengguna sedikit lebih tinggi daripada persepsi yang
dirasakan. Dengan demikian, aspek keandalan masih perlu ditingkatkan.

3.1.2. Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness)
Pada dimensi ini, pengguna menilai sejauh mana aplikasi merespons kebutuhan dan
pertanyaan secara cepat. Dapat dilihat pada tabel berikut.
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Tabel 3. Tabel Dimensi Daya Tanggap

Resp E6 P6 GA E7 P7 GA E8 P8 GAP E9 P9 GAP E1 Pl GAP GAP

onde P6 P7 8 9 0 O 10 Rata-
n rata
R1 4 5 1 4 5 1 4 5 1 3 5 2 3 5 2 1.4
R2 4 3 41 4 3 -1 4 3 -1 3 3 0 3 3 o0 -0.6
R3 4 4 0 4 4 0 4 4 0 3 4 1 3 4 1 0.4
R4 4 5 1 4 4 0 4 4 0 3 5 2 3 4 1 0.8
R5 4 3 -1 4 3 -1 4 2 -1 3 2 -1 3 4 1 -0.8
R50 4 2 -2 4 5 1 4 4 0 3 3 0 3 4 1 0

Total Rata- rata GAP Daya Tanggap (Responsiveness) Semua Responden : 0.27

Pada Tabel 3 Rata-rata nilai GAP sebesar 0,27 menunjukkan bahwa layanan pada aspek
ini telah melampaui harapan pengguna, yang berarti tanggapan aplikasi terhadap pengguna
dinilai cukup memuaskan.

3.1.3. Dimensi Jaminan (Assurance)
Dimensi jaminan berkaitan dengan rasa aman, kepercayaan, serta kompetensi penyedia
layanan. Dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 4. Tabel Dimensi Jaminan

Resp E11 P1 GA E1 P1 GA E1 P1 GAP E1 P1 GAP E1 P1 GAP GAP
onde 1 P 2 2 P 3 3 13 4 4 14 5 5 15 Rata-
n 11 12 rata
R1 4 5 1 4 5 1 4 5 1 4 5 1 3 5 2 1.2
R2 4 4 0 4 5 1 4 5 1 4 4 0 3 5 2 0.8
R3 4 4 0 4 4 0 4 4 0 4 4 0 3 4 1 0.2
R4 4 4 0 4 4 0 4 5 1 4 5 1 3 5 2 0.8
R5 4 4 0 4 3 -1 4 4 0 4 4 0 3 5 2 0.2
R50 4 2 -2 4 3 -1 4 5 1 4 5 1 3 3 0 -0.2

Total Rata- rata GAP Jaminan (Assurance) Semua Responden : 0.12

Pada Tabel 4 Nilai GAP rata-rata sebesar 0,12 menunjukkan bahwa aplikasi telah
memberikan jaminan layanan yang sesuai atau bahkan sedikit melampaui ekspektasi
pengguna.

3.1.4. Dimensi Empati (Empathy)

Kemampuan penyedia layanan untuk memberikan perhatian secara individual kepada
pengguna, serta memahami kebutuhan dan keinginan mereka secara personal. Dapat dilihat
pada tabel berikut.
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Tabel 5. Tabel Dimensi Empati

Resp E16 P1 GA E1 P1 GA E1 P1 GAP E1 P1 GAP E2 P2 GAP GAP

onde 6 P 7 7 P 8 8 18 9 9 19 0 0 20 Rata-
n 16 17 rata
R1 4 5 1 4 5 1 3 5 2 4 5 1 3 5 2 1.4
R2 4 4 0 4 4 0 3 4 1 4 4 0 3 4 1 0.4
R3 4 4 0 4 4 0 3 4 1 4 4 0 3 4 1 0.4
R4 4 5 1 4 5 1 3 5 2 4 5 1 3 5 2 1.4
R5 4 5 1 4 3 -1 3 3 0 4 3 -1 3 4 1 0
R50 4 3 -1 4 4 0 3 4 1 4 5 1 3 5 2 0.6

Total Rata- rata GAP Empati (Empathy) Semua Responden : 0.34

Pada Tabel 5 Hasil pada dimensi ini menunjukkan nilai GAP rata-rata sebesar 0,34 yang
merupakan nilai tertinggi dari seluruh dimensi. Hal ini menandakan bahwa pengguna merasa
diperhatikan dan dihargai secara personal, sehingga dimensi empati menjadi aspek layanan
yang paling memuaskan.

3.1.5. Dimensi Bukti Fisik (Tangibles)
Dimensi tangibles mengukur kualitas tampilan aplikasi, antarmuka pengguna, serta
kelengkapan fasilitas visual. Dapat dilihat pada tabel berikut.

Tabel 6. Tabel Bukti Fisik

Resp E21 P2 GA E2 P2 GA E2 P2 GAP E2 P2 GAP E2 P2 GAP GAP

onde 1 P 2 2 P 3 3 23 4 4 24 5 5 25 Rata-
n 21 22 rata
R1 4 5 1 4 5 1 4 5 1 4 5 1 4 5 1 1

R2 4 4 0 4 4 0 4 4 0 4 5 1 4 4 0 0.2
R3 4 4 0 4 4 0 4 4 0 4 4 0 4 4 0 0

R4 4 5 1 4 5 1 4 5 1 4 5 1 4 5 1 1

R5 4 3 -1 4 4 0 4 5 1 4 3 -1 4 5 1 0
R50 4 4 0 4 3 -1 4 2 -2 4 5 1 4 3 -1 -0.6

Total Rata- rata GAP Bukti Fisik (Tangibles) Semua Responden : 0.05

Pada Tabel 6 Hasil menunjukkan nilai GAP sebesar 0,05 yang mengindikasikan bahwa
tampilan aplikasi telah memenuhi ekspektasi sebagian besar pengguna.

3.1.6. Rekapitulasi Keseluruhan
Berdasarkan rekapitulasi dari seluruh dimensi ServQual, Berikut Hasil Rekapitulasi
Keseluruhan Rata-Rata GAP per Dimensi.
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Tabel 7. Rata-Rata GAP per Dimensi

Dimensi Rata-rata GAP
Keandalan (Reliability) -0,04
Daya Tanggap (Responsiveness) 0,27
Jaminan (Assurance) 0,12
Empati (Empathy) 0,34
Bukti Fisik (Tangibles) 0,05
Total Skor ServQual 0,74

Secara keseluruhan, total skor ServQual sebesar 0,74 menunjukkan bahwa layanan yang
diberikan telah melebihi harapan pelanggan. Nilai GAP yang positif pada sebagian besar
dimensi mencerminkan kepuasan pelanggan yang baik. Namun, perhatian khusus perlu
diberikan pada dimensi Keandalan yang memiliki GAP negatif meskipun kecil, agar
keseluruhan kualitas layanan semakin optimal. Peningkatan pada aspek keandalan dapat
dilakukan dengan memastikan konsistensi kinerja pelayanan sesuai standar dan harapan
pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan secara umum berada
pada kategori baik dan dapat menjadi keunggulan kompetitif bagi penyedia layanan. Hasil ini
juga menjadi dasar bagi perbaikan berkelanjutan, terutama pada area-area yang masih
menunjukkan GAP negatif.

Tabel 8. Ringkasan GAP Keseluruhan

Dimensi Keterangan

Keandalan (Reliability) GAP negatif kecil, perlu peningkatan konsistensi layanan.

Daya Tanggap Layanan cepat dan melebihi harapan pelanggan.

(Responsiveness)

Jaminan (Assurance) Memberikan rasa aman dan kepercayaan pada pelanggan.

Empati (Empathy) Dimensi dengan GAP positif tertinggi, layanan sangat
personal.

Bukti Fisik (Tangibles)  Sudah baik, meskipun masih ada ruang perbaikan kecil.

3.2. Implementasi Sistem

Adapun use case diagram penelitian ini memiliki tiga peran penting yaitu, wakif, admin,
dan ketua lembaga. Fungsi dari peran berikut yaitu , wakif berperan untuk mengakses dan
mengisi kuesioner yang tersedia, admin berperan untuk menganalisis kuesioner yang
dikumpulkan dan dapat melihat hasil kuesioner yang di proses, dan ketua lembaga berperan
hanya menilai dan melihat hasil kuesioner. Berikut gambar dari use case diagram pada
penelitian ini.
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Wigkif

mMenganalisis Kuisioner

Melihat Hasil Analisis
Kuisioner

ketua Lembaga

Gambar 3. Use Case Diagram

3.3. Implementasi Antarmuka
Implementasi antarmuka merupakan tahapan dalam memenuhi kebutuhan pengguna
dalam berinteraksi sesuai dengan fungsi yang diharapkan. Antarmuka dapat membantu

pemakai dalam memahami proses yang sedang dilaksanakan oleh system yang dapat
meningkatkan kinerja system.

Halaman login merupakan halaman pada sebuah aplikasi atau web yang digunakan
untuk memverifikasi identitas pengguna sebelum dapat mengakses fitur data tertentu yang
bersifat pribadi atau terbatas. Berikut adalah tampilan antar pengguna untuk berinteraksi
dengan sistem. Dapat dilihat pada gambar berikut.

i ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA
m APLIKASI E-CASH WAQF |
________ MENGCGUNAKAN METODE SERVQUAL !

Email

Password

Gambar 4. Halaman Login

3.3.1. Halaman Mengisi Kuesioner

Halaman kuesioner yang digunakan untuk menganalisis kepuasan pengguna aplikasi,
responden diminta mengisi nama lengkap, email, dan jawaban pertanyaan tentang keandalan
aplikasi dalam memproses transaksi wakaf menggunakan skala likert “sangat setuju” hingga
“sangat tidak setuju”. Dapat dilihat pada gambar berikut.
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APLIKASI
E-CASH WAQF MENGGUNAKAN METODE
SERVQUAL

ﬂ KUESIONER ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA

Nurul Safira

¢} Beranda Nama Lengkap:

Masukkan nama lengkap

Email

Masukkan email

Keandalan (Reliability)

1. Seberapa andal aplikasi E-Cash Wagf dalam memproses transaksi wakaf?
Sangat Setuju
Setuju
Netral
Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju

Gambar 5. Halaman Mengisi Kuesioner
3.3.2. Halaman Hasil Kuesioner
Halaman hasil kuesioner merupakan hasil dari kepuasan pengguna aplikasi, tabel pada
halaman ini memuat informasi berupa nomor, nama responden, email, waktu pengisian, serta
tombol “detail” untuk melihat jawaban secara lengkap. Data ini dapat diekspor dalam format
CSV, Excel, PDF, atau dicetak. Dapat dilihat pada gambar berikut.

ANALISIS KEPUASAN PENGGUNA 9 Nurul Safira ~
51 ECASH W

MENGGUNAKAN METODE SERVQUAL

Jawaban Kuesioner

50 Bce  BPOF & Print
No 1 Mama Emal Tanggal Submit Aksi
1 Nora asyhigin asyiginnoral2@gmail.com 2025-06-26 09.05:28 Detai
2 Arin prasetya arinprasetya63@gmail.com 2025-06-25 09.00:51
3 Imelda Surbakti imeld4108@gmail.com 2025-06-26 084458 Detai
4 Adrin sirinraudhatuliannah5@gmail. com 2025-06-26 0B:38:09
5 WWulan Adira Nasution wandhiral B@gmail com 2025-06-26 0837142 Detai

Gambar 6. Halaman Hasil Kuesioner

3.3.3. Halaman Hasil Metode ServQual
Halaman ini menjelaskan rumus dan cara kerja metode ServQual dalam menilai
kualitas layanan. Metode ini digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan berdasarkan
kesenjangan antara harapan dan persepsi mereka. Dapat dilihat pada gambar berikut.
y 9 Nurdl Safira

Analisis Dengan Metode Servqual

Rumus SERVQUAL:

SERVQUAL Score

Dimensi dalam SERVQUAL:

Gambar‘7. Haléman Hasil Metode ServQual
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Hasil penelitian ini selaras dengan temuan pada Analisis Kepuasan Pengguna IM3
Terhadap Aplikasi MylIM3 Menggunakan Metode End User Computing Satisfaction (EUCS)
Termodifikasi yang menunjukkan bahwa dimensi seperti ease of use dan service quality
memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi mylM3. Dalam
penelitian ini, dimensi empathy dan responsiveness, yang berhubungan erat dengan
pelayanan dan perhatian pengguna, juga menunjukkan nilai GAP positif tertinggi. Hal ini
menegaskan bahwa aspek layanan personal dan kecepatan respons menjadi faktor penting
dalam membangun kepuasan pengguna aplikasi digital[3].

Selain itu, penelitian pada aplikasi ChatGPT dengan menggunakan metode ServQual
menunjukkan bahwa variabel responsiveness dan assurance memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna [4]. Hasil tersebut sejalan dengan temuan dalam penelitian ini,
di mana kedua dimensi tersebut memiliki nilai GAP positif dan dinilai memuaskan oleh
pengguna E-Cash Waqf.

Namun, berbeda dari dua penelitian tersebut, studi ini menemukan bahwa reliability
masih memiliki GAP negatif, meskipun kecil. Artinya, keandalan sistem E-Cash Waqgf dalam
memberikan layanan secara konsisten masih belum sepenuhnya memenuhi harapan
pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa sekalipun pengguna merasa dilayani dengan baik dan
cepat, mereka masih membutuhkan jaminan kestabilan dan keakuratan sistem dalam jangka
panjang.

Temuan ini memperkuat pentingnya mengembangkan aplikasi wakaf digital tidak hanya
dari sisi tampilan dan kecepatan layanan, tetapi juga dari sisi fungsionalitas yang stabil dan
konsisten, agar kepercayaan masyarakat terhadap wakaf digital dapat terus meningkat.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai kepuasan pengguna aplikasi E-Cash Waqf dengan
metode ServQual, dapat disimpulkan bahwa secara umum layanan aplikasi ini telah
memenuhi bahkan melebihi harapan pengguna, dengan skor ServQual total sebesar 0,74.
Dimensi empathy, responsiveness, assurance, dan tangibles menunjukkan nilai GAP positif,
menandakan tingkat kepuasan yang baik, sementara dimensi reliability masih menunjukkan
GAP negatif meskipun kecil, yang menunjukkan perlunya peningkatan pada aspek keandalan
sistem. Penelitian ini memiliki keterbatasan pada jumlah sampel yang terbatas (50 responden)
dan tidak mengukur aspek teknis sistem secara objektif, sehingga hasilnya belum dapat
digeneralisasi secara luas. Untuk pengembangan ke depan, disarankan agar aplikasi E-Cash
Wagf mengintegrasikan sistem pembayaran digital nasional, menambahkan fitur pelaporan
wakaf real-time, serta menerapkan teknologi seperti blockchain untuk meningkatkan
transparansi. Secara teknis, pengembang dapat meningkatkan keandalan sistem melalui uji
beban dan monitoring server, mengoptimalkan antarmuka pengguna (termasuk dark mode
dan aksesibilitas), serta menambahkan fitur seperti notifikasi real-time dan layanan bantuan
langsung. Secara strategis, promosi dan edukasi wakaf digital serta kerja sama dengan
lembaga syariah perlu diperkuat agar aplikasi ini dapat menjadi platform wakaf digital yang
terpercaya dan berkelanjutan di masa mendatang.
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