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ABSTRAK 

 

 

ANALISA MODEL SERVQUAL TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

PADA TOKO AJI PONSEL 

 

Oleh: ALFAN AFFANDI (20.22.0406) 

 

 

Toko Aji Ponsel usaha yang bergerak di bidang penjualan media elektronik yaitu 

menjual voucher paket, pulsa, token dan beralamat di Jalan KHJ Agus Salim. 

Permasalahan pada Toko Aji Ponsel ini adalah belum memberikan pelayanan 

maksimal (seperti memberikan fasilitas yang baik contohnya memberikan wifi 

gratis, minuman, dan lain sebagainya) terhadap para pelanggan Toko Aji Ponsel. 

Belum mendapatkan loyalitas pelanggan (seperti memberikan promo diskon 

voucher paket) dan belum adanya sistem untuk mengetahui apa saja keluhan 

pembeli dan pelanggan atau kekurangan terhadap pelayanan yang telah diberikan 

oleh Toko Aji Ponsel. SERVQUAL yakni upaya memenuhi keinginan serta 

kebutuhan konsumen dan juga menyampaikan suatu hal secara tepat guna 

memenuhi persepsi konsumen. Berdasarkan pernyataan dari Parasuraman, 

Zeithaml, dan yakni dalam bahwa Model SERVQUAL yang dikembangkan ada 5 

dimensi yaitu reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 

(jaminan), tangibles (bukti langsung) serta empathy (empati). Tujuan dari 

penelitian ini adalah menerapkan metode data analisa model Servqual terhadap 

kepuasan pembeli dan pelanggan pada Toko Aji Ponsel dan membangun sistem 

aplikasi yang dapat dengan mudah mengetahui apa saja keluhan pembeli dan 

pelanggan dan kekurangan terhadap pelayanan yang telah diberikan Toko Aji 

Ponsel. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode 

penelitian kuantitatif. Dari analisa motode Servqual dapat memberikan solusi pada 

Toko Aji Ponsel terhadap masalah kurang puasnya pembeli dan pelanggan dengan 

pelayanan yang diberikan sehingga dapat lebih meningkatkan serta memperbaiki 

kesalahan tersebut. 

 

Kata Kunci: Servqual, Toko Aji Ponsel, Pembeli dan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

 

ANALYSIS OF SERVQUAL MODEL ON CUSTOMER SATISFACTION AT  

AJI PONSEL STORE 

 

By: ALFAN AFFANDI (20.22.0406) 

 

 
Aji Ponsel Store is a business engaged in the sale of electronic media, namely selling 

package vouchers, credit, tokens and is located at Jalan KHJ Agus Salim. The 

problem at Aji Ponsel Store is that it has not provided maximum service (such as 

providing good facilities, for example providing free wifi, drinks, and so on) to Aji 

Ponsel Store customers. Has not gained customer loyalty (such as providing package 

voucher discount promos) and there is no system to find out what complaints from 

buyers and customers or deficiencies in the services provided by Aji Ponsel Store. 

SERVQUAL is an effort to fulfill the desires and needs of consumers and also convey 

something appropriately in order to meet consumer perceptions. Based on the 

statement from Parasuraman, Zeithaml, and namely in that the SERVQUAL Model 

developed has 5 dimensions, namely reliability, responsiveness, assurance, tangibles 

and empathy. The purpose of this study is to apply the Servqual model data analysis 

method to buyer and customer satisfaction at Toko Aji Ponsel and build an 

application system that can easily find out what complaints from buyers and 

customers and deficiencies in the services provided by Toko Aji Ponsel. The research 

method used in this study is a quantitative research method. From the analysis of the 

Servqual method, it can provide a solution to Toko Aji Ponsel regarding the problem 

of buyers and customers being dissatisfied with the services provided so that they can 

further improve and correct these errors.  
 

Keywords: Servqual, Toko Aji Ponsel, Buyers and Customers. 
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