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ABSTRAK 

 Ajaib merupakan aplikasi yang menjadi wadah bagi masyarakat untuk 
melakukan transaksi investasi secara daring. Saat ini belum diketahui sejauh 
mana kualitas layanan yang telah diberikan terhadap perspektif pengguna. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas dari layanan yang ada pada 
aplikasi ajaib dengan menggunakan setiap indikator yang ada di variabel 
metode servqual dan juga memberikan rekomendasi terhadap hasil yang 
didapatkan untuk meningkatkan kualitas layanan pada aplikasi ajaib. Jumlah 
responden yang digunakan adalah 100 responden yang pernah menggunakan 
aplikasi ajaib dan dijawab menggunakan skala likert. Penelitian ini 
menggunakan metode servqual yang memiliki lima variabel yaitu, reliability, 
emphaty, tangible, assurance, dan responsiveness yang memiliki indikator 
berjumlah 22 butir yang dimuat dalam 22 butir pertanyaan kuesioner. Hasil dari 
pengujian ini yaitu analisis gap tiap indikator yang menunjukkan bahwa 
keseluruhan layanan belum memberikan kualitas layanan yang memenuhi 
ekspektasi dari pengguna dikarenakan gap yang dihasilkan bernilai negatif atau 
tingkat ekspektasi lebih tinggi dari persepsi pengguna. Variabel tangible 
memiliki gap yang paling jauh dari kelima variabel. Hal ini mengindikasikan 
bahwa pengguna dari aplikasi ajaib menginginkan desain dan fitur secara 
keseluruhan yang lebih baik namun belum dapat terpenuhi. 
 
Kata kunci: Kualitas Layanan; servqual; aplikasi 
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ABSTRACT 

Ajaib is a program that serves as a platform for community members to 
conduct online transactions involving investments. How much of the service's 
quality has been supplied from the standpoint of the user is not yet known. In 
order to improve service quality in ajaib apps, the goal of this study is to 
examine the quality of service in ajaib applications using each indicator in the 
servqual method variable and to offer recommendations based on the findings. 
100 respondents who had utilized the ajaib application and provided their 
responses on a Likert scale made up the sample. The servqual approach, which 
includes 22 indicators contained in 22 questionnaire questions, uses five 
variables—tangible, reliable, responsiveness, assurance, and empathy in this 
study. As a result of this test, each indicator's gap analysis reveals that the 
overall service has not provided the quality of service that satisfies the user's 
expectations because of the gap with negative values or greater levels of 
expectation than the user's perception. The distance between a tangible 
variable and the other four is the greatest. This suggests that users of the ajaib 
app are not yet pleased and would like a better overall look and functionalities. 

 
Keywords: Quality of Service; servqual; application 
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