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RINGKASAN 

Idho Zafaris, 2023. Pengaruh Harga Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Keputusan Pembelian Pada Aplikasi Gojek (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa Aktif UMM Tahun 2020). Dosen Pembimbing 1: Dr. Rini 

Rahayu Kurniati, M.Si, Dosen Pembimbing 2: Dadang Krisdianto, S.Sos., 

M.Si. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

harga dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen Gojek 

baik secara parsial maupun simultan Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah angket/kuesioner. Teknik 

analisis data yang digunakan meliputi uji instrumen yang terdiri atas uji 

validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik yang terdiri atas uji normalitas, 

liniearitas, multikoliniearitas dan heteroskedasitisas serta uji hipotesis yang 

terdiri atas analisis regresi linier berganda, uji t, uji F dan koefisien 

determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kedua variabel yakni harga 

dan kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian konsumen Gojek (Studi Kasus Pada Mahasiswa Aktif UMM 

Tahun 2020). Begitu pula variabel harga dan kualitas pelayanan secara 

simultan mempengaruhi keputusan pembelian konsumen Gojek (Studi Kasus 

Pada Mahasiswa Aktif UMM Tahun 2020). 

Kata kunci: harga, kualitas pelayanan, keputusan pembelian. 



 

SUMMARY 

Idho Zafaris, 2023. The Influence of Price and Service quality on 

Purchasing Decisions on the Gojek application (Case Study of active UMM 

Students in 2020). Supervisor 1: Dr. Rini Rahayu Kurniati, M.Si, Supervisor 

2: Dadang Krisdianto, S.Sos., M.Sc. 

This research aims to determine and analyze the influence of price 

and service quality on Gojek consumer purchasing decisions, both partially 

and simultaneously. This type of research is quantitative. The data collection 

technique used was a questionnaire. The data analysis techniques used 

include instrument testing consisting of validity and reliability tests, classical 

assumption tests consisting of normality, linearity, multicollinearity and 

heteroscedasticity tests as well as hypothesis testing consisting of multiple 

linear regression analysis, t test, F test and coefficient of determination. The 

research results show that the two variables, namely price and service 

quality, partially influence Gojek consumer purchasing decisions (Case 

Study of Active UMM Students in 2020). Likewise, price and service quality 

variables simultaneously influence Gojek consumer purchasing decisions 

(Case Study of Active UMM Students in 2020). 

Keywords: price, service quality, purchasing decisions. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

 Teknologi diciptakan bertujuan agar memudahkan kebutuhan hidup 

sehari-hari. Apa lagi saat ini perkembangan nya yang pesat membuat gaya 

hidup masyarakat menjadi serba digital. Smartphone adalah salah satu bentuk 

teknologi yang dapat memberikan kemudahan untuk mengakses internet. 

Berdasarkan data dari e-Marketer, pengguna internet di Indonesia tahun 2014 

menduduki peringkat ke-6 dunia yang berjumlah 83,7 juta orang. Menurut 

Annur (2023) berdasarkan pada We Are Social di Indonesia user internet 

semakin meningkat, tahun 2023 sebanyak 77% dari jumlah penduduk di 

Indonesia (212 juta orang) telah menggunakan internet. Penggunaan internet 

tidak hanya sebagai alat komunikasi atau sumber informasi, melainkan 

transaksi jual beli online atau biasa disebut electronic commerce (E-

Commerce) yang semakin populer saat ini. E-Commerce sangat digemari 

masyarakat karena efisien waktu, pilihan produk dan harga, serta metode 

pembayaran lebih mudah. Berbagai E-Commerce yang digunakan di 

Indonesia, salah satunya yaitu Gojek. 
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Gambar 1. Urutan platform Transportasi Online 

Sumber : APP Store 

Dapat dilihat pada gambar tersebut bahwa di app store Gojek menjadi 

peringkat pertama diikuti dengan Grab pada peringkat kedua.  

Dikutip dari Liputan6.com, Prasasti (2022) menyatakan Gojek menjadi 

layanan transportasi online yang paling banyak diminati masyarakat 

Indonesia. Direktur Institute for Development of Economics and Finance 

(Indef) melakukan sebuah survei pada bulan Agustus sampai September 2022 

melalui survei terhadap konsumen transportasi online. Survei ini dilakukan di 

beberapa kota di Indonesia yaitu Balikpapan, Yogyakarta, Palembang, Bali, 

Yogyakarta, Bandung, dan Jabodetabek dengan total 2.310 responden 

pengguna transportasi online. 

Mengutip dari kompas.com, Movanita dan Setiawan (2019) menyatakan 

berdasarkan dari survei Alvara Research sebanyak 32,9% users adalah 



3 

 

perempuan dengan usia di antara 17-24 tahun. Hal ini menunjukkan user 

platform online didominasi oleh anak muda dengan rentang usia 17-24 th, 

sehingga yang menunjukkan pada usia tersebut adalah pelajar/mahasiswa. 

Kota Malang juga terkenal sebagai kota pusat pendidikan. Kota Malang 

telah menjadi pusat pendidikan karena adanya beberapa lembaga pendidikan 

yang didirikan di sana. Menurut data Badan Pusat Statistik Kota Malang di 

tahun 2020, terdapat 32 kampus di kota tersebut. berdasarkan dari 32 kampus 

tersebut terdapat 2 jenis kampus/perguruan tinggi, dari kedua jenis Perguruan 

Tinggi ini Perguruan Tinggi Swasta (PTS) lebih banyak dibanding PTN 

(Perguruan Tinggi Negeri). Irodah (2023) menyatakan Universitas 

Muhammadiyah Malang (UMM) adalah kampus di urutan 23, Artinya UMM 

adalah kampus swasta terbaik no.1 di Malang. UMM mempunyai tiga kampus 

di Malang dengan jumlah Mahasiswanya mencapai 39.485 orang. UMM 

memiliki 10 fakultas, 45 program sarjana, 17 program pascasarjana, dan 6 

program profesi. 

Pada penelitian ini menggunakan Mahasiswa aktif Univeristas 

Muhammadiyah Malang 2020 sebagai sampel penelitian, Pada Mahasiswa 

aktif Univeristas Muhammadiyah Malang 2020 masih banyak yang 

menggunakan platform ojek online sebagai sarana transportasi. Layanan ojek 

online, seperti Gojek atau Grab, memiliki banyak manfaat bagi mahasiswa. 

Pertama, layanan ini memberikan kemudahan akses transportasi yang cepat 

dan nyaman di sekitar kampus atau area perkuliahan. Mahasiswa tidak perlu 
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khawatir tentang kendaraan pribadi atau jadwal angkutan umum yang terbatas. 

Kedua, layanan ojek online juga membantu mahasiswa menghemat waktu dan 

energi, terutama saat mereka memiliki jadwal perkuliahan yang padat atau 

waktu istirahat yang terbatas. Ketiga, layanan ini juga memberikan opsi yang 

aman bagi mahasiswa yang mungkin tidak nyaman atau tidak memiliki 

pengalaman berkendara di kota yang baru. 

Gojek adalah salah satu contoh startup anak bangsa Indonesia yang telah 

mencapai kesuksesan dan popularitas yang besar. Didirikan oleh Nadiem 

Makarim pada tahun 2010 di Jakarta, Gojek merupakan aplikasi milik PT 

Gojek Indonesia. Visi Gojek yaitu memberikan fasilitas agar kegiatan sehari-

hari masyarakat mudah dilakukan. Pelayanan yang diberikan oleh Gojek di 

awal hanya meliputi layanan transportasi, jasa kurir, belanja dan delivery 

makanan. Seiring berjalannya waktu, pelayanan Gojek terus berkembang 

mencapai 16 layanan yang meliputi Go-Car, Go-Ride, Go-Mart, Go-Food, 

Go-Box, Go-Send, Go-Med, Go-Tix, Go-Clean, Go-Massage, Go-Glam, Go-

Auto, Go-Pulsa, Go-Bills, Go-Pay, & Go-Point. Hasil survei oleh Alvara 

Research Centre tahun 2019 menunjukkan bahwa 70,4% dari total 1.204 

informan merupakan pengguna Gojek. Aplikasi Gojek di android sudah 

diunduh lebih dari 100 juta pengguna hingga 26 Maret 2023. Hal ini 

membuktikan bahwa Gojek menjadi super apps yang lebih banyak digemari 

oleh masyarakat Indonesia dibandingkan aplikasi online pesaing lainnya 

(Gambar 2).  
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Gambar 2. Layanan Gojek yang banyak digunakan konsumen 

 

Sumber : Kompas.com 

Dikutip dari Kompas.com, Pratama (2021) Berdasarkan data dari 

Lembaga Demografi Ekonomi dan Bisnis Universitas Indonesia tahun 2019 

menunjukkan bahwa Gojek berkontribusi dalam perekonomian Nasional 

sebesar 104,6 triliun (setara dengan 1% PDB Nasional). Awal tahun 2020 

selama masa pandemi Covid-19 Indonesia terancam mengalami resesi karena 

salah satu sektor pendapatan terbesar pemerintah dari UMKM bidang 

akomodasi dan makanan/minuman mengalami penurunan pendapatan 

mencapai 92,47% yang diambil dari 34 ribu pemilik usaha UMKM setiap 

sektor (Ikram, 2021). Rahayu (2022) menyatakan tahun 2021 kontribusi 

Gojek dalam perekonomian Nasional meningkat mencapai 60% dibandingkan 

2019-2020 yaitu sebesar 249 triliun (setara dengan 1,6% PDB Nasional) 

akibat adanya strategi adaptasi dan inovasi yang dilakukan oleh pihak Gojek 



6 

 

Mitra driver GoRide yang tergabung dalam Gojek mengalami peningkatan 

pendapatan harian (Gambar 3).  

Gambar 3. Peningkatan penghasilan harian GoRide dari tahun 2020 ke 2021 

 

Sumber : slideshare.net 

Baskoro (2021) bersumber dari data dari Lembaga Demografi Ekonomi 

dan Bisnis Universitas Indonesia tahun 2019 Dapat dilihat pada gambar 

tersebut bahwa terjadi peningkatan penghasilan GoRide dari tahun 2020 ke 

2021 sebesar 24%, Hal tersebut adalah salah satu hal positif bagi Gojek 

karena menandakan konsumen memilih Gojek sebagai platform yang 

digunakan dalam melakukan order ojek online. 
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Gambar 4. Empat manfaat layanan Gojek yang diterima oleh konsumen 

Sumber : jabar.idntimes.com 

Dapat dilihat pada gambar tersebut bahwa disisi lain terjadi peningkatan 

penghasilan GoRide, konsumen Gojek juga mendapatkan manfaat dari empat 

layanan Gojek (Gambar 4) seperti meningkatkan produktivitas, layanan yang 

profesional, biaya yang sesuai/murah, terpercaya. Hal tersebut membuat 

konsumen semakin percaya untuk memilih Gojek sebagai salah satu platform 

ojek online. 

Hidayat (2022) melalui Bisnis.tempo.co berdasarkan hasil survei Badan 

Kebijakan Transportasi 2022, hasilnya adalah 49,76% memilih tetap 

menggunakan ojek online, 50,24% memilih mengurangi penggunaan ojek 

online. 50,24 % bukan lah angka yang kecil, mengingat lebih dari setengah 

pengguna Gojek memilih untuk menguranggi frekuensi penggunaan Gojek, 

bahkan berpindah ke platform lainya. Hal ini menunjukkan pada tahun 2022, 

tepatnya per 11 September 2022 terjadi penurunan pada pengguna Gojek. 

Penurunan tersebut dipicu oleh penyesuaian harga ojek online dikarenakan 

adanya peningkatan biaya BBM. Masyarakat memahami bahwa peningkatan 
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biaya tersebut untuk kesejahteraan pengemudi akan tetapi membuat konsumen 

Gojek kaget dengan kenaikan harga tersebut. Selain konsumen, driver juga 

merasa dirugikan, hal tersebut karena adanya imbas dari 50,24% konsumen 

yang sudah mengurangi penggunaan Gojek, yang mengakibatkan penurunan 

dari segi pendapatan driver.  

Gambar 5. Ulasan Gojek di APP store 

Sumber : Ulasan Gojek di APP store 

Dari data tersebut menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada Gojek 

kurang baik, Driver Gojek tidak mau mengambil orderan yang membuat 

customer kecewa, dan disisi lain customer juga menyatakan bahwa beberapa 

driver tidak merespon pesan dari customer. Selain kualitas pelayanan Harga 

juga dianggap menjadi masalah oleh konsumen. 
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Gambar 6. Ulasan Gojek di APP store 

Sumber : Ulasan Gojek di APP store 

Dari data tersebut menunjukkan bahwa harga pada Gojek kurang direspon 

baik oleh konsumen, konsumen mengatakan bahwa harga relatif mahal dan 

Gojek menambahkan beban-beban tambahan kepada konsumen yang 

membuat konsumen kecewa, dan disisi lain konsumen juga menyatakan 

bahwa pada kondisi tertentu harga Gojek naik 2-3 x lipat dibanding harga 

awal. 
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Gambar 7. Harga Harga Ojek Online 

Sumber : Biaya layanan pada platform 

Dari Gambar tersebut dapat dilihat perbedaan harga ojek online untuk 

penggunaan dari Jl.Tirto menuju ke stasiun malang. Jika dibandingkan harga 

Gojek lebih mahal dibandingkan saingan yang lain, Gojek dengan harga 

46.000, Grab dan In Drive 42.000 sedangkan Maxim 37.600. 

Indikator keputusan pembelian menurut Kotler & Armstrong (2012) dalam 

Zusrony (2021:47) ada 5 indikator dalam keputusan pembelian, diantaranya 

pilihan merk, pilihan produk, pilihan penyalur distribusi, jumlah pembelian, 
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waktu pembelian. Dari hasil tersebut maka bisa diambil kesimpulan, 

Konsumen dihadapkan pada beragam opsi produk yang harus 

dipertimbangkan berdasarkan kebutuhan dan preferensi mereka. Merek juga 

berperan penting dalam membentuk persepsi konsumen terhadap kualitas dan 

identitas produk. Selain itu, aksesibilitas produk dan ketersediaan di tempat 

pembelian menjadi faktor yang diperhitungkan. Konsumen juga cenderung 

mempertimbangkan waktu pembelian yang tepat, terutama saat adanya 

promosi atau diskon menarik. Selain itu, faktor ekonomi dan keuangan juga 

memengaruhi pilihan pembelian dalam jumlah tertentu. Dengan memahami 

kondisi di lapangan, perusahaan dan penjual dapat mengarahkan rencana 

pemasaran yang efisien untuk memenuhi keperluan dan preferensi customer. 

Menurut Warsito et al. (2022) terdapat beberapa indikator yang menjadi 

standar customer melakukan keputusan pembelian yaitu unsur kualitas 

pelayanan, harga, product quality,  kepuasan customer, & keputusan 

pembelian. 

Studi dari Indrasari (2019:37) menyatakan penentuan harga barang dan 

jasa merupakan strategi kunci dalam suatu usaha, hal ini karena akibat dari 

sistem yang mengatur, ketatnya persaingan, tinggi dan rendahnya 

pertumbuhan ekonomi serta peluang usaha bagi yang menepati pasar  

Demi meningkatkan keputusan pembelian, harga merupakan salah satu 

cara meningkatkan keputusan pembelian. Dikutip dari Zusrony (2021:128) 

Kotler (2009:67) menyatakan harga ialah jumlah uang yang diganti dalam 
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transaksi user dengan produk dan jasa memiliki peran penting sebagai 

penentu pilihan pembeli. Konsumen seringkali menghubungkan harga 

dengan nilai produk atau jasa tersebut. 

Adapun 3 indikator harga dikutip dari Kotler (2009:67) yakni Penetapan 

harga, Persamaan harga dengan mutu produk, dan Daya saing harga. Ini 

adalah faktor kunci dalam pengambilan keputusan konsumen Gojek di 

lapangan.  

Selanjutnya, kualitas pelayanan juga perlu diperhatikan dalam 

meningkatkan keputusan pembelian karena pada dasarnya kualitas pelayanan 

dapat menjadikan konsumen merasa terpuaskan melalui pengalaman 

pengguna yang positif, ketersediaan pengemudi yang andal, ketepatan waktu 

dalam pelayanan, komunikasi yang baik antara pengemudi dan pengguna, 

serta peningkatan rasa aman dan kepercayaan. Dikutip dari Indrasari 

(2019:61), Kotler dan Amstrong (2012:681) menyatakan service quality 

merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan karakteristik dari produk atau 

jasa yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan secara 

langsung maupun tidak langsung. Gojek juga telah dikenal memberikan 

kualitas pelayanan yang unggul dalam berbagai aspek. Contoh salah satu 

kualitas pelayanan yang diberikan oleh Gojek adalah kenyamanan dan 

kemudahan memesan layanan melalui aplikasi mereka. Konsumen dapat 

dengan mudah memesan transportasi ojek online, pengiriman makanan, dan 

berbagai layanan lainnya dengan beberapa ketukan di layar ponsel mereka. 
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Selain itu, Gojek juga mengutamakan keamanan dengan memberikan fitur-

fitur seperti pelacakan perjalanan secara real-time, layanan customer service 

yang responsif, serta perlindungan asuransi untuk pengemudi dan pelanggan. 

Kualitas pelayanan yang baik dan pengalaman positif ini telah membantu 

Gojek membangun kepercayaan konsumen & mendapatkan popularitas yang 

tinggi di kalangan masyarakat Indonesia. 

Berdasarkan uraian di atas, penulis terdorong untuk melakukan studi 

dengan judul pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian pada Aplikasi Gojek. Dalam penelitian ini peneliti melakukan 

suatu analisis, untuk mengetahui hubungan dan keadaan yang sebenarnya 

saling berdampak antara pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap 

keputusan pembelian pada aplikasi Gojek.  

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka pokok 

permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:  

1. Apakah Harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian 

konsumen Gojek? 

2. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen Gojek? 

3. Apakah harga & kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan 

terhadap keputusan pembelian konsumen Gojek? 
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C. Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah diatas, tujuan dalam penelitian ini sebagai berikut:  

1. Menganalisis pengaruh harga terhadap keputusan pembelian 

konsumen Gojek. 

2. Menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 

pembelian konsumen Gojek. 

3. Menganalisis pengaruh harga dan kualitas pelayanan secara simultan 

terhadap keputusan pembelian konsumen Gojek. 

D. Manfaat Penelitian  

Adapun Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat 

sebagai berikut:  

1. Manfaat praktis 

a. Bagi Perusahaan: Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

informasi kepada perusahaan (Gojek) mengenai keputusan 

pembelian oleh konsumen melalui harga dan kualitas pelayanan 

untuk pengembangan perusahaan  

b. Bagi Konsumen: Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

informasi kepada konsumen agar memperhatikan harga dan 

kualitas pelayanan saat melakukan pembelian di Gojek  
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2. Manfaat teoritis 

a. Bagi Peneliti: Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

pengetahuan kepada peneliti mengenai penerapan teori-teori harga 

dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian konsumen  

b. Bagi Pembaca: Penelitian ini diharapkan dapat menambah 

wawasan & pengetahuan kepada pembaca sehingga dapat 

dijadikan sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya  

E. Sistematis Pembahasan  

Sistematika pembahasan bertujuan untuk mempermudah penelitian ini 

yang dibagi menjadi beberapa bab dan masing-masing bab terdiri dari 

beberapa sub bab yang diuraikan sebagai berikut:  

BAB I: PENDAHULUAN  

Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang, rumusan masalah, 

tujuan,manfaat, serta sistematika penelitian skripsi.  

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA 

Pada bab ini dijelaskan mengenai landasan teori dan hasil-hasil penelitian 

terdahulu yang relevan untuk mendukung hasil penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti saat ini, serta dilengkapi dengan kerangka berpikir serta hipotesis 

penelitian.  
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BAB III: METODE PENELITIAN  

Pada bab ini dijelaskan mengenai metode pelaksanaan penelitian 

diantaranya yaitu jenis,alokasi, variabel, pengukuran populasi & sampel, 

teknik pengumpulan data, serta cara analisis data penelitian. 

BAB IV: HASIL DAN PEMBAHASAN  

Pada bab ini dijelaskan mengenai profil dan objek penelitian, hasil 

penelitian, pembahasan yang didukung oleh teori-teori dan hasil penelitian 

terdahulu, serta menjelaskan pernyataan dalam rumusan masalah.  

BAB V: PENUTUP  

Pada bab ini berisi kesimpulan & saran penelitian yang merupakan temuan 

pokok pada penelitian.  
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis 

“Pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian pada 

Aplikasi Gojek (Studi Kasus Pada Mahasiswa Aktif Tahun UMM 2020)”. 

Berdasarkan uraian dan pembahasan pada penelitian ini, dapat disimpulkan 

sebagai berikut: 

1. Harga secara parsial berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

konsumen Gojek. Hal ini dapat dibuktikan keamanan yang diberikan 

Gojek sesuai dengan harganya, sehingga mahasiwa melakukan order 

pada layanan Gojek.  

2. Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian konsumen Gojek. Hal ini dapat dibuktikan dengan Gojek 

memberikan informasi mengenai pelayanan yang jelas, sehingga 

konsumen mengetahui waktu tempuh perjalanan, harga, dan waktu 

penjemputan sesuai dengan yang ditampilkan pada aplikasi. 

3. Berdasarkan hasil uji yang telah dilakukan, nilai Sig. lebih kecil dari 

0,05. Jadi dapat ditarik kesimpulan harga dan kualitas pelayanan 

secara simultan mempengaruhi variabel keputusan pembelian 

konsumen Gojek secara signifikan. 
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B. Saran 

1. Bagi Gojek 

a. Pada variabel harga diperoleh distribusi frekuensi sebesar 4.183 

maka yang berarti responden setuju dengan variabel harga 

mempengaruhi keputusan pembelian Gojek. Maka dari itu 

disarankan untuk Gojek menerapkan strategi harga agar dapat 

meningkatkan keputusan pembelian. Gojek juga perlu 

mempertahankan keamanan konsumen, serta meningkatkan 

kenyamanan konsumen agar konsumen melakukan pembelian 

kembali sehingga dapat meningkatkan pendapatan perusahaan. 

b. Pada variabel kualitas pelayanan diperoleh distribusi frekuensi 

sebesar 4.240 maka yang berarti responden setuju dengan variabel 

kualitas pelayanan mempengaruhi keputusan pembelian Gojek. 

Maka dari itu disarankan untuk Gojek menerapkan kualitas 

pelayanan yang terbaik agar dapat meningkatkan keputusan 

pembelian. Gojek juga perlu mempertahankan informasi mengenai 

pelayanan yang jelas dan meningkatkan prioritas kepada konsumen 

demi layanan yang terbaik, sehingga meningkatkan keputusan 

pembelian. 
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2. Bagi Konsumen Gojek 

Penelitian ini dapat memberikan manfaat praktis bagi konsumen dalam 

membuat keputusan pembelian yang lebih cerdas dan dapat 

meningkatkan pengalaman mereka dalam menggunakan aplikasi 

Gojek, sehingga mereka dapat memperoleh nilai terbaik dari investasi 

mereka dalam layanan transportasi online. 

3. Peneliti Selanjutnya 

Diharapkan untuk memperluas penelitian ini dengan menambahkan 

variabel tambahan, mengganti sampel dengan kelompok yang berbeda, 

atau memanfaatkan alat pengujian yang berbeda. Tujuannya adalah 

agar penelitian menjadi lebih komprehensif dan akurat, serta 

memungkinkan peneliti berikutnya untuk menggunakan indikator-

indikator lain yang mungkin berasal dari sumber literatur yang 

berbeda. 
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