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6.2 SARAN 

Pihak Gojek disarankan untuk meningkatkan kualitas layanan contact, 

terutama pada kemudahan akses customer service dan kecepatan respon terhadap 

keluhan, karena aspek ini paling berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Selain 

itu, peningkatan pada responsiveness juga penting, khususnya dalam memberikan 

notifikasi dan solusi saat terjadi kendala. Meskipun fulfillment berpengaruh kecil, 

akurasi pengiriman dan informasi tetap perlu dijaga. Evaluasi rutin dan 

penambahan aspek lain seperti harga dan kepercayaan pengguna juga 

direkomendasikan untuk pengembangan layanan ke depan.  
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