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ABSTRAK 
Aplikasi online telah berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir, menghadirkan berbagai 
solusi inovatif untuk memudahkan pemenuhan kebutuhan masyarakat di berbagai bidang. Salah 
satunya adalah Aplikasi Gojek. Aplikasi Gojek telah merevolusi cara masyarakat Indonesia 
beraktivitas, menghadirkan berbagai layanan yang memudahkan kehidupan sehari-hari. 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara mendalam tingkat kepuasan masyarakat 
terhadap penggunaan aplikasi Gojek dalam memenuhi kebutuhan mereka. Analisis data 
dilakukan dengan metode kuantitatif. Pada tahap pengambilan suatu sampel penelitian ini 
melakukan dengan mengadakan pengisian data/kuesioner terhadap Mahasiswa Universitas 
Tidar prodi Ilmu Administrasi Negara angkatan 23 yang pernah menggunakan Aplikasi Gojek. 
Penyebaran kuesioner dilakukan secara online. Mengujikan pada 66 sampel yang diperoleh. Hasil 
dari penelitian ini menunjukkan bahwa  Aplikasi Gojek telah berhasil memberikan kepuasan 
tinggi kepada masyarakat dalam berbagai aspek layanannya, terutama kemudahan 
penggunaan, kualitas layanan, harga, dan nilai tambah. Namun, Gojek perlu meningkatkan 
layanan pelanggan dan jangkauan layanannya untuk mencapai kepuasan yang lebih 
menyeluruh. 
Kata Kunci: Aplikasi Gojek, Kepuasan Masyarakat, Kebutuhan Masyarakat 
 

PENDAHULUAN 
Transportasi merupakan sarana untuk bepergian dari satu tempat ke 

tempat yang lain yang ingin dituju (Jagomos C Jansela Situmorang et al. 2021). Di 
akhir abad ke-20 dan abad ke-21, sepeda motor menjadi salah satu pilihan moda 
transportasi yang popular, terutama di negara-negara berkembang. Orang-orang di 
Indonesia menggunakan sepeda motor ini untuk mengangkut penumpang dan 
barang-barang yang sering disebut dengan ojek. Kemudian, industri ojek ini 
berkembang menjadi industri besar yang mendorong ekonomi negara. 
Perkembangan industri ojek ini mengubah sistem transportasi global yang 
sebelumnya sangat diatur menjadi lebih mudah, cepat, dan murah yang dapat 
diakses oleh semua orang yang memiliki smartphone. Pemasaran melalui aplikasi 
yang membuat ojek online diterima dengan cepat di kalangan masyarakat, serta 
berbagai macam pilihan layanan yang diberikan sehingga mampu memenuhi 
kebutuhan masyarakat dalam bidang jasa (Agustin 2017) 
Aplikasi berbasis teknologi telah menjadi bagian penting dari kehidupan sehari-
hari masyarakat di era digital yang semakin berkembang. Salah satunya adalah 
aplikasi Gojek. Gojek adalah salah satu penyedia layanan online yang sedang 
menjadi primadona di Masyarakat(Anggraeni 2021). Gojek menawarkan layanan 
transportasi ojek online dan membantu pengguna serta driver menggunakan 
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teknologi canggih (Yunita, Kumbara, and Andri Wijaya 2020)Gojek telah 
berkembang menjadi aplikasi yang sangat populer yang memiliki berbagai macam 
fungsi seperti transportasi, pengantaran makanan, pembayaran, layanan 
keuangan, dan lain sebagainya. Dengan menyediakan aksesibilitas dan kemudahan 
yang luar biasa, Gojek telah menjadi bagian penting dari masyarakat perkotaan di 
banyak negara, termasuk Indonesia. Dengan Gojek, pelanggan tidak perlu mencari 
ojek ke pangkalan, hanya dengan sekali klik saja, pengemudi sepeda motor akan 
datang menjemput mereka pergi atau pulang.  

Pertumbuhan pesat Gojek menunjukkan perubahan besar dalam perilaku 
konsumen yang semakin bergantung pada teknologi untuk kebutuhan sehari-hari. 
Namun, kesuksesan sebuah aplikasi tidak hanya tergantung pada seberapa mudah 
digunakan atau seberapa banyak layanan yang tersedia untuk digunakan, tetapi 
juga seberapa baik aplikasi tersebut mampu memenuhi harapan penggunanya dan 
membuat mereka merasa puas. (Kotler and Keller 2016) mendefinisikan kepuasan 
konsumen sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja 
(atau hasil) yang dia rasakan dibandingkan dengan harapannya. Jika kinerja di 
bawah harapan, konsumen akan merasa kecewa. Jika kinerja sesuai dengan 
harapan, konsumen akan merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan, konsumen 
akan merasa sangat puas atau senang. (Oliver 1980) mengemukakan model 
kepuasan konsumen yang terdiri dari tiga elemen, yaitu Ekspektasi (Expectations): 
Harapan konsumen terhadap kinerja produk atau jasa. Persepsi (Perceptions): 
Persepsi konsumen terhadap kinerja produk atau jasa yang dirasakan. Kepuasan 
(Satisfaction): Perasaan senang atau kecewa yang dialami konsumen setelah 
menggunakan produk atau jasa. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mempelajari secara 
menyeluruh tingkat kepuasan masyarakat terhadap penggunaan aplikasi Gojek 
untuk memenuhi kebutuhan mereka. Dengan memahami faktor-faktor yang 
memengaruhi kepuasan pengguna, diharapkan penelitian ini dapat membantu 
perusahaan, pemerintah, dan masyarakat umum untuk meningkatkan kualiras 
layanan dan pengalaman pengguna. 
 
LANDASAN TEORI 

Aplikasi Gojek menyediakan berbagai layanan seperti transportasi, pesan-
antar makanan, pembayaran elektronik, dll untuk memudahkan kehidupan sehari-
hari serta telah menjadi bagian tak terpisahkan dari kehidupan masyarakat 
Indonesia. Untuk menganalisis dampak dan keberhasilan platform ini bagi 
masyarakat, penting untuk memahami seberapa puas masyarakat dalam 
menggunakan aplikasi Gojek untuk memenuhi kebutuhan mereka. Menurut 
(Djaslim 2003), pengertian Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 
kinerja (hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Jadi penulis menyimpulkan 
bahwa kepuasan itu adalah perbandingan antara kinerja yang dirasakan dengan 
harapan. Apabila kinerja dibawah harapan maka masyarakat sebagai pelanggan 
akan kecewa dan bila kinerja sesuai dengan harapan maka pelanggan atau 
konsumen akan puas dalam pemenuhan kebutuhannya. 

Terkait dengan penggunaan aplikasi Gojek, teori utilitarianisme dapat 
digunakan untuk menganalisis dampak positif aplikasi ini terhadap masyarakat. 
Suatu tindakan dianggap baik jika membawa kebahagiaan dan kesejahteraan bagi 
sebagian besar orang Jeremy Bentham (1739) dalam (Rahmatullah 2021) Studi 
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yang menggunakan teori utilitarian menganalisis bahwa aplikasi Gojek apakah bisa 
memenuhi kebutuhan apakah Gojek mampu berkontribusi terhadap  prinsip 
utama teori utilitarian, yang bertujuan untuk mencapai kebaikan terbesar untuk 
jumlah  terbesar. 

 
TINJAUAN PUSTAKA 
Penelitian Terdahulu 

Menurut (Gestari and Mariah 2021), kualitas pelayanan adalah tingkat 
keunggulan dari apa yang diharapkan dan pengelolaannya untuk memenuhi 
keinginan dan harapan konsumen. 

Setelah penulis mengulas beberapa penelitian, maka terdapat beberapa 
penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian yang sedang peneliti 
lakukan.  

   Penelitian yang pertama yaitu di tulis oleh (Agussalim and Jan 2018) 
PENGARUH HARGA DAN KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
KONSUMEN JASA TRANSPORTASI ONLINE GO-JEK DI MANADO ‘’ mengemukakan 
Pengaruh dari harga yang perbengaruh besar terhadap kepuasan konsumen 
pengguna Gojek. Hal ini menunjukkan bahwa harga merupakan variabel penting 
untuk meningkatkan kepuasan pengguna aplikasi Gojek (Kotler and Keller 2016) 
mendefinisikan harga sebagai jumlah nilai yang dikeluarkan konsumen atas 
manfaat  memiliki atau menggunakan suatu produk atau layanan, dan nilai 
tersebut ditentukan melalui negosiasi antara pembeli dan penjual, atau ditetapkan 
oleh penjual. Dari aplikasi gojek sendiri harga tidak sama untuk  semua pembeli 
untuk setiap penggunaan yang berbeda.  

Penelitian yang kedua yaitu dilakukan oleh (Badri, Djuhartono, and Vhalery 
2023) yang berjudul Pengaruh Kualitas Layanan Gojek Terhadap Kepuasan 
Konsumen di Wilayah Bogor. Penelitian ini mengemukakan bahwa  
mengemukakan bahwa konsumen dalam menilai kualitas layanan menggunakan 
layanan aplikasi Gojek didalam kehidupan sehari-hari, merupakan variabel yang 
paling penting. Selain itu, hasil penelitian ini juga masih saling berkaitan dengan 
hasil penelitian sebelumnya yang mengemukakan bahwa kualitas layananyang 
diberikan oleh Gojek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sebagai 
pengguna untuk pemenuhan kebutuhan. Jika kualitas yang diberikan dari pihak 
gojek baik, maka dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan akan lebih banyak 
digunakan untuk keperluan pemenuhan kebutuhan masyarakat. (Agussalim and 
Jan 2018) juga menyatakan bahwa kualitas layanan memberikan pengaruh yang 
positif 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini bermaksud untuk mengkaji tingkat kepuasan masyarakat 
terhadap aplikasi Gojek dalam memenuhi kebutuhan masyarakat. Diawali dengan 
identifikasi permasalahan, yaitu tingkat kepuasan masyarakat terhadap aplikasi 
Gojek. Kemudian, peneliti melakukan tinjauan pustaka untuk memahami konsep-
konsep yang relevan, seperti kepuasan masyarakat, aplikasi Gojek, dan 
kebutuhan masyarakat. 

Selanjutnya, disusun kuesioner yang berisi pertanyaan-pertanyaan terukur 
untuk mengukur tingkat kepuasan dan pengaruh penggunaan aplikasi Gojek 
terhadap masyarakat. Kuesioner  yang  diperuntukkan  untuk  mahasiswa  berisi  
pertanyaan tertutup  sejumlah  10  pertanyaan.  Kuesioner tersebut dipastikan 
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valid dan reliabel untuk menghasilkan data yang akurat. Kuesioner disebarkan 
kepada responden, yaitu pengguna aplikasi Gojek di Universitas Tidar prodi Ilmu 
Administrasi Negara, melalui metode online dengan jumlah sebanyak 66 
responden. 

Data yang diperoleh dari kuesioner dikodekan dan diolah menggunakan 
program statistik. Analisis data dilakukan dengan metode penelitian kuantitatif 
untuk menarik kesimpulan tentang tingkat kepuasan masyarakat terhadap 
aplikasi Gojek. 

 
HASIL DAN DISKUSI 

Hasil Analisis dari penelitian ini didasarkan pada kuisioner yang disebar 
kepada masyarakat sebanyak 66 partisipan. Variabel yang digunakan dalam 
penelitian ini yaitu frekuensi pengaruh penggunaan aplikasi Gojek yang dimana 
variabel korelasi tersebut diukur menggunakan uji Chi Square untuk 
mengidentifikasi kaitan antara frekuensi penggunaan aplikasi Gojek dengan 
kepuasan masyarakat. Hasil dari kuisioner yang kami sebarkan sebagai berikut: 

Tabel 1.1 Frekuensi Menggunakan Aplikasi Gojek 

 
Dari data tersebut, terdapat 10,6% (7 responden) dari 66 responden 

menjawab sangat setuju, 31,8% (21 responden) menjawab setuju, 16,7% (11 
responden) menjawab tidak ada tanggapan, 31,8% (21 responden) menjawab 
tidak setuju, 9,1% (6 responden) menjawab sangat tidak setuju. Dengan ini dapat 
disimpulkan bahwa antara pengguna yang sering dan tidak sering menggunakan 
Aplikasi Gojek adalah sama. 

 
Tabel 1.2 Frekuensi Menggunakan Aplikasi Gojek 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 Frekuensi Persen 
Sangat Setuju 2 3% 
Setuju 21 31,8% 
Tidak Ada Tanggapan 16 24,2% 
Tidak Setuju 20 30,3% 
Sangat Tidak Setuju 7 10,6% 
 66 100% 

 Frekuensi Persen 
Sangat Setuju 7 10,6% 
Setuju 21 31,8% 
Tidak Ada Tanggapan 11 16,7% 
Tidak Setuju 21 31,8% 
Sangat Tidak Setuju 6 9,1% 
 66 100% 
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Gambar .1 Pengguna Aplikasi Gojek 

 
Dari data tersebut, terdapat 3% (2 responden) dari 66 responden 

menjawab sangat setuju, 31,8% (21 responden) menjawab setuju, 24,2% (16 
responden) menjawab tidak ada tanggapan, 30,3% (20 responden) menjawab 
tidak setuju, 10,6% (7 responden) menjawab sangat tidak setuju. Dengan ini dapat 
disimpulkan bahwa sering menggunakan layanan GoRide dalam Aplikasi Gojek. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

gambar.2 Penggunanaan Layanan GoRide Dalam Aplikasi Gojek 

 
Tabel 1.3 Frekuensi Aplikasi Gojek Dapat Memenuhi Kebutuhan Pribadi 

 Frekuensi Persen 
Sangat Setuju 4 6,1% 
Setuju 5 7,6% 
Tidak Ada Tanggapan 23 34,8% 
Tidak Setuju 19 28,8% 
Sangat Tidak Setuju 15 22,7% 
 66 100% 

 
Dari data tersebut, terdapat 6,1% (4 responden) dari 66 responden 

menjawab sangat setuju, 7,6% (5 responden) menjawab setuju, 34,8% (23 
responden) menjawab tidak ada tanggapan, 28,8% (19 responden) menjawab 
tidak setuju, 22,7% (15 responden) menjawab sangat tidak setuju. Dengan ini 
dapat disimpulkan bahwa pengguna memilih untuk tidak menaggapi. 
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Gambar 3 Aplikasi Gojek Untuk Pemenuhan Kebutuhan Pribadi 

Tabel 1.4 Frekuensi Kefleksibelan Aplikasi Gojek 
 Frekuensi Persen 

Sangat Setuju 19  28,8% 
Setuju 38 57,6% 
Tidak Ada Tanggapan 8 12,1% 
Tidak Setuju 0 0% 
Sangat Tidak Setuju 1 1,5% 
 66 100% 

 
Dari data tersebut, terdapat 28,8% (19 responden) dari 66 responden 

menjawab sangat setuju, 57,6% (38 responden) menjawab setuju, 12,1% (8 
responden) menjawab tidak ada tanggapan, 0% (0 responden) menjawab tidak 
setuju, 1,5% (1 responden) menjawab sangat tidak setuju. Dengan ini dapat 
disimpulkan pengguna setuju bahwa mereka merasakan Aplikasi Gojek fleksibel 
karena dapat dilakukan dimana saja. 

 

 
gambar.4 Kefleksibelan Aplikasi Gojek 
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Tabel 1.5 Frekuensi Kesalahan Aplikasi Gojek 

 Frekuensi Persen 
Sangat Setuju 2 3% 
Setuju 25 37,9% 
Tidak Ada Tanggapan 29 43,9% 
Tidak Setuju 10 15,2% 
Sangat Tidak Setuju 0 0% 
 66 100% 

 
Dari data tersebut, terdapat 3% (2 responden) dari 66 responden 

menjawab sangat setuju, 37,9% (25 responden) menjawab setuju, 43,9% (29 
responden) menjawab tidak ada tanggapan, 15,2% (10 responden) menjawab 
tidak setuju, 0% (0 responden) menjawab sangat tidak setuju. Dengan ini dapat 
disimpulkan bahwa pengguna memilih untuk tidak menanggapi bahwa Aplikasi 
Gojek mengalami error. 

 

 
Gambar .5 Kesalahan Aplikasi Gojek 

Tabel 1.6 Frekuensi Kepuasan Penggunaan Aplikasi Gojek 
 Frekuensi Persen 

Sangat Setuju 10  15,2% 
Setuju 41 62,1% 
Tidak Ada Tanggapan 12 18,2% 
Tidak Setuju 2 3% 
Sangat Tidak Setuju 1 1,5% 
 66 100% 

 
Dari data tersebut, terdapat 15,2% (10 responden) dari 66 responden 

menjawab sangat setuju, 62,1% (41 responden) menjawab setuju, 18,2% (12 
responden) menjawab tidak ada tanggapan, 3% (2 responden) menjawab tidak 
setuju, 1,5% (1 responden) menjawab sangat tidak setuju. Dengan ini dapat 
disimpulkan pengguna setuju bahwa mereka merasa puas menggunakan Aplikasi 
Gojek karena mempermudah aktivitas pribadi.  
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Diagram 1.6 Kepuasan Penggunaan Aplikasi Gojek 

Tabel 7 Frekuensi Kemudahan Penggunaan Aplikasi Gojek 
 Frekuensi Persen 

Sangat Setuju 9  13,6% 
Setuju 46 69,7% 
Tidak Ada Tanggapan 10 15,2% 
Tidak Setuju 1 1,5% 
Sangat Tidak Setuju 0 0% 
 66 100% 

 
Dari data tersebut, terdapat 13,6% (9 responden) dari 66 responden 

menjawab sangat setuju, 69,7% (46 responden) menjawab setuju, 15,2% (10 
responden) menjawab tidak ada tanggapan, 1,5% (1 responden) menjawab tidak 
setuju, 0% (0 responden) menjawab sangat tidak setuju. Dengan ini dapat 
disimpulkan pengguna setuju bahwa mereka merasa puas terhadap Aplikasi Gojek 
karena kemudahan penggunaanya. 

 

 
Gambar .7 Kemudahan Penggunaan Aplikasi Gojek 

Tabel 1.8 Frekuensi Kepuasan Layanan Aplikasi Gojek 
 Frekuensi Persen 

Sangat Setuju 8  12,1% 
Setuju 41 62,1% 
Tidak Ada Tanggapan 15 22,7% 
Tidak Setuju 2 3% 
Sangat Tidak Setuju 0 0% 
 66 100% 
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Dari data tersebut, terdapat 12,1% (8 responden) dari 66 responden 
menjawab sangat setuju, 62,1% (41 responden) menjawab setuju, 22,7% (15 
responden) menjawab tidak ada tanggapan, 3% (2 responden) menjawab tidak 
setuju, 0% (0 responden) menjawab sangat tidak setuju. Dengan ini dapat 
disimpulkan pengguna setuju bahwa mereka merasa puas terhadap layanan 
Aplikasi Gojek. 

 

 
Gambar .8 Frekuensi Kepuasan Layanan Aplikasi Gojek 

 
Tabel 1.9 Frekuensi Kepuasan Harga Aplikasi Gojek 

 Frekuensi Persen 
Sangat Setuju 5 7,6% 
Setuju 29 43,9% 
Tidak Ada Tanggapan 28 42,4% 
Tidak Setuju 4 6,2% 
Sangat Tidak Setuju 0 0% 
 66 100% 

 
Dari data tersebut, terdapat 7,6% (5 responden) dari 66 responden 

menjawab sangat setuju, 43,9% (29 responden) menjawab setuju, 42,4% (28 
responden) menjawab tidak ada tanggapan, 6,2% (4 responden) menjawab tidak 
setuju, 0% (0 responden) menjawab sangat tidak setuju. Dengan ini dapat 
disimpulkan pengguna setuju bahwa mereka merasa puas terhadap harga Aplikasi 
Gojek yang terjangkau. 

 

 
Gambar.9 Kepuasan Harga Aplikasi Gojek 

 
 

0

50

Sangat Setuju Setuju Tidak Ada
Tanggapan

Tidak Setuju Sangat Tidak
setuju

Frekuensi Kepuasan Layanan Aplikasi 
Gojek  

Frekuensi

0

10

20

30

40

Sangat Setuju Setuju Tidak Ada
Tanggapan

Tidak Setuju Sangat Tidak
setuju

Frekuensi Harga Layanan Aplikasi Gojek  

Frekuensi



 

Journal of Governance and Public Administration (JoGaPA) 

Volume 1, No 3 – Juni  2024 

e-ISSN : 3031-7584 

  

Hal. 365 
 

Tabel 1.10 Frekuensi Keamanan Aplikasi Gojek 
 Frekuensi Persen 

Sangat Setuju 5 7,6% 
Setuju 38 57,6% 
Tidak Ada Tanggapan 21 31,8% 
Tidak Setuju 1 1,5% 
Sangat Tidak Setuju 1 1,5% 
 66 100% 

 
Dari data tersebut, terdapat 7,6% (5 responden) dari 66 responden 

menjawab sangat setuju, 57,6% (38 responden) menjawab setuju, 31,8% (21 
responden) menjawab tidak ada tanggapan, 1,5% (1 responden) menjawab tidak 
setuju, 1,5% (1 responden) menjawab sangat tidak setuju. Dengan ini dapat 
disimpulkan pengguna setuju bahwa mereka merasa puas terhadap Aplikasi Gojek 
karena keamanannya yang terjamin 

 
Gambar.10 Keamanan Aplikasi Gojek 

 
Penelitian ini memiliki beberapa keunikan, yaitu: 
1. Topik yang Relevan dan Aktual: 

Di era digital ini, penggunaan aplikasi mobile untuk berbagai layanan telah 
menjadi tren yang semakin marak. Gojek sebagai salah satu pionir aplikasi super di 
Indonesia, memiliki peran penting dalam kehidupan masyarakat. Mempelajari 
bagaimana Gojek digunakan untuk memenuhi kebutuhan masyarakat merupakan 
topik yang relevan dan aktual untuk diteliti. 
2. Pendekatan Interdisipliner: 

Penelitian ini dapat dilakukan dengan pendekatan interdisipliner, 
menggabungkan berbagai disiplin ilmu seperti sosiologi, ekonomi, teknologi 
informasi, dan bahkan psikologi. Hal ini memungkinkan untuk mendapatkan 
pemahaman yang lebih mendalam tentang fenomena penggunaan Gojek dalam 
konteks sosial, ekonomi, dan budaya masyarakat. 
3. Potensi Dampak yang Luas: 
Hasil penelitian ini dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak, seperti: 

a. Masyarakat: Memahami bagaimana Gojek dapat dioptimalkan untuk 
memenuhi kebutuhan masyarakat dengan lebih baik. 

b. Pemerintah: Merumuskan kebijakan yang tepat untuk mendukung 
perkembangan ekonomi digital dan melindungi konsumen. 
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c. Gojek: Meningkatkan kualitas layanan dan mengembangkan strategi bisnis 
yang lebih efektif. 

Adapun tantangan dalam penelitian ini, yaitu: 
1. Akses Data: Mendapatkan data yang valid dan terpercaya tentang 

penggunaan Gojek. 
2. Etika Penelitian: Memastikan privasi dan keamanan data pengguna Gojek. 
3. Analisis Data: Menganalisis data yang kompleks dengan metode yang tepat. 

 
KESIMPULAN 

Dari penelitian yang telah penulis lakukan untuk menguji tingkat kepuasan 
masyarakat terhadap penggunaan aplikasi Gojek untuk memenuhi kebutuhan 
masyarakat dapat disimpulkan bahwa aplikasi gojek sangat berpengaruh dalam 
kehidupan sehari-hari dan juga masyarakat merasa puas untuk beberapa indikator 
terkait, yang nantinya dapat digunakan untuk membantu perusahaan dalam hal 
mengevaluasi kinerja. Perusahaan Gojek akan memahami faktor-faktor yang 
memengaruhi kepuasan pengguna layanan dan dapat digunakan untuk evaluasi 
aplikasi gojek kedepannya di dalam hal kualitas layanan jasa yang ditawarkan. 
Beberapa indikator yang ditawarkan aplikasi gojek terbukti memuaskan, hal 
tersebut terlihat dari hasil kuisioner yang telah disebar yaitu masyarakat merasa 
terbantu dengan aplikasi gojek karena mudah diakses dan dapat dilakukan dimana 
saja alias fleksibel walaupun adanya masalah akibat aplikasinya yang beberapa 
kali error. Dalam kehidupan sehari-hari pengguna juga merasa cukup puas dengan 
keberadaan aplikasi gojek karena sangat berguna untuk kepentingan pribadi, 
kemudahan aplikasinya, layanan, harganya yang dianggap terjangkau dan 
keamanannya yang terjamin untuk para penggunanya. Secara keseluruhan aplikasi 
gojek untuk memenuhi kebutuhan masyarakat di dalam kehidupan sehari-hari 
telah dianggap penting dan sangat berguna untuk memenuhi kebutuhan 
masyarakat. Kualitas layanan Gojek saat ini juga paling berpengaruh besar pada 
kepuasan konsumen saat menggunakan layanan aplikasi dan juga untuk menarik 
minat pelanggan yang lebih banyak. Sehingga disarankan agar Gojek tetap 
mempertahankan hal-hal tersebut dan juga terus mengembangkan sistem sesuai 
dengan perkembangan zaman karena jika kualitas yang diberikan dari pihak gojek 
baik, maka dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan akan lebih banyak 
digunakan untuk keperluan pemenuhan kebutuhan. masyarakat. 
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