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ABSTRAK 

Tegar Wahyu Wicaksana, 21110136, 47 halaman, Pengalaman Pelanggan 

Gojek Pengalaman Pelanggan Dalam Menggunakan Layanan Gojek: Studi 

Kasus Di Kota Surakarta 

Penggunaan aplikasi transportasi online tidak hanya memudahkan pelanggan dalam 

bertransaksi tetapi juga  menciptakan kebiasaan baru dimana masyarakat menjadi 

terbiasa dengan  menggunakan teknologi  untuk  kebutuhan  sehari-hari Gojek 

merupakan salah satu aplikasi yang banyak diunduh selama kuartal keempat tahun 

2023. Gojek, memiliki peran penting dalam membentuk perilaku konsumen dan 

dinamika hubungan sosial dalam masyarakat modern. Penelitian berujuan untuk 

mengetahui pengalaman pelanggan Gojek di Kota Surakarta. Penelitian ini 

merupakan penelitian jenis kualitatif dengan pendekatan deskriptif yang 

dilaksanakan di Kota Surakarta pada Bulan Oktober-November 2024. Data pada 

penelitian ini terdiri dari data primer dan data data sekunder. Data primer pada 

penelitian ini didapatkan melalui wawancara kepada 6 (enam) informan merupakan 

para pelanggan Gojek di wilayah Kota Surakarta. Pengumpulan data pada 

penelitian ini menggunakan teknik wawancara yang mendalam, observasi dan 

dokumentasi. Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan teknik analisis 

data model interaktif yang meliputi reduksi data, penyajian data dan penarikan 

kesimpulan. Hasil penelitian dapat menambahkan pengetahuan pada literatur yang 

ada mengenai pengalaman pelanggan gojek. Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa pengalaman pelanggan menjadi salah satu indikator penilaian kualitas dan 

kepuasan yang dirasakan pelanggan. 

Kata Kunci : Gojek, Pengalaman, Kualitas, Kepuasan 
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ABSTRACT 

Tegar Wahyu Wicaksana, 21110136, 47 pages, Gojek Customer Experience 

Customer Experience in Using Gojek Services: Case Study in Surakarta City 

The use of online transportation applications not only makes it easier for customers 

to make transactions but also creates new habits where people become accustomed 

to using technology for their daily needs. Gojek is one of the most downloaded 

applications during the fourth quarter of 2023. Gojek has an important role in 

shaping consumer behavior and the dynamics of social relations in modern society. 

The study aims to determine the experience of Gojek customers in Surakarta City. 

This study is a qualitative study with a descriptive approach conducted in Surakarta 

City in October-November 2024. The data in this study consists of primary data 

and secondary data. Primary data in this study were obtained through interviews 

with 6 (six) informants who are Gojek customers in the Surakarta City area. Data 

collection in this study used in-depth interview techniques, observation and 

documentation. The data analysis technique in this study used an interactive model 

data analysis technique which includes data reduction, data presentation and 

drawing conclusions. The results of the study can add knowledge to the existing 

literature regarding the Gojek customer experience. The results of this study 

indicate that customer experience is one of the indicators of assessing the quality 

and satisfaction felt by customers. 

Key Word : Gojek, Experience, Quality, satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Perkembangan Globalisasi yang terjadi di dunia membawa dampak yang 

dapat merubah gaya kebiasaan masyarakat,tanpa terkecuali Indonesia. Dampak 

tesebut merubah banyak aspek kehidupan masyarakat, antara lain 

budaya,ekonomi, dan Pendidikan. Mobilitas menjadi salah satu aspek 

kehidupan yang tidak hanya dibutuhkan oleh manusia tetapi juga kepada 

barang dan jasa. Meningkatnya kebutuhan mobilitas masyarakat dan barang 

dari satu tempat ke tempat lain diiringi dengan meningkatnya kebutuhan sarana 

transportrasi yang memadai. Sarana transportasi mempunyai peran utama 

yaitu, sebagai alat bantu untuk mengarahkan pembangunan di daerah 

perkotaan,sebagai prasaranan bagi pergerakan manusia dan/atau barang yang 

timbul akibat adanya kegiatan di daerah perkotaan tersebut dan untuk 

mendukung pergerakan manusia dan barang. 

Kemajuan teknologi di bidang transportasi menjadi kenyataan sosial 

budaya yang terjadi di masyarakat, bahwa saat ini internet sangat 

berpengaruh kepada warga masyarakat dalam menjalani kehidupan 

masyarakat. Maraknya pengguna smartphone baik sistem android maupun iOS 

menjadikan masyarakat bergantung pada smartphone serta internet. Peluang 

tersebut yang menjadikan pendiri bisnis Ojek online menghadirkan ojek 

berbasis online. Konsumennya pelayanan yang begitu cepat dan kepandaian 

dalam mengendarai kendaraannya tidak diragukan, selain itu banyak 

menyediakan jasa pelayanan yang dapat ditemui dengan hanya sekali sentuh 

saja pada media smartphone yang dimiliki, dimana sekarang ini penggunaan 

smartphone di semua kalangan sudah sangat banyak dan tidak dapat dipungkiri 

dari semua warga yang berdiam di wilayahIndonesia dapat menggunakan 

jasa tersebut, hal ini dikarenakan fasilitas dalam aplikasi smartphone yang  

dimiliki  kurang  mendukung  dengan  sistem
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operasi yang ada. Sebagai gantinya bila ingin menikmati jasa pelayanan ojek 

online terkadang harus melakukan pemesanan melalui smartphone rakannya. 

PT. Aplikasi Karya Anak Bangsa atau lebih dikenal dengan Gojek adalah 

salah satu perusahaan transportasi online yang memiliki teknologi berjiwa 

sosial yang bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan pekerja di berbagai 

sektor informal di Indonesia. Gojek didirikan pada tahun 2011 oleh Nadiem 

Makarim dan Michaelangelo Moran. Awalnya gojek melayani lewat panggilan 

telepon saja. Karena Gojek semakin berkembang dan pada awal tahun 2015 

meluncurkan aplikasi android Gojek yang dapat diakses melalui ponsel pintar. 

Dengan hadirnya aplikasi Ini lebih memudahkan para pengguna dalam 

melakukan pemesanan jasa layanan Gojek. Inovasi ini memberikan 

keuntungan lebih banyak lagi pada pendiri gojek dan para driver gojek. 

Kegiatan Gojek bertumpu pada 3 nilai pokok: kecepatan, inovasi, dan dampak 

sosial. Gojek merubah cara orang memesan alat transportasi dengan cepat dan 

mudah, cukup dengan ponsel pintar. Layanan utama Gojek sangat penting bagi 

kota dengan tingkat lalu lintas yang cukup padat seperti Surakarta dan kota 

lainnya. 

Gojek menjadi layanan transportrasi online terpopuler menurut 

Goodstast Berdasarkan data oleh The State Mobile 2024 Report, Gojek masih 

merajai peringkat teratas total unduhan aplikasi digital khusus pemesanan 

transportasi



3  

Berikut grafik unduhan aplikasi transportasi online Indonesia tahun 

2022-2023 

 
 

Gambar 1. Grafik unduhan Aplikasi Transportasi Online Indonesia. 

 

Sumber : goodstats.id. 2024,Februari,Minggu 

 

Data diatas menunjukkan angka aktivitas masyarakat dalam bentuk 

pemesanan dan pengunduhan aplikasi Gojek pada tahun 2022 mencapai 

957.000 dan mengalami peningkatan pada tahun 2023 mencapai angka 

1.300.000 uduhan. Data tersebut terjadi pada masa pandemi, selaras dengan 

kebutuhan masyarakat yang saat itu mengalami pembatasan aktivitas. 

Era globalisasi ini persaingan di antara perusahaan semakin kompetitif, 

baik itu di pasar domestik ataupun pasar internasional. Untuk dapat 

memenangkan persaingan, maka setiap perusahaan harus menyusun strategi 

pemasaran yang tepat agar mampu memasarkan produk baik itu barang atau 

jasanya sehingga dapat diterima oleh konsumen. Konsumen memiliki kekuatan 

yang besar dalam menentukan barang atau jasa apa yang mereka inginkan dan 

juga bagaimana penilaian mereka terhadap merek yang dikonsumsi. Konsumen 

cenderung untuk menyebarkan informasi mengenai suatu produk atau merek 

yang diperoleh dari beberapa media komunikasi kepada orang lain. Sehingga 
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perusahaan diharapkan untuk kreatif dalam mengkomunikasikan produk atau 

merek perusahaannya. 

Atas dasar hal tersebut maka penulis mengangkat judul penelitian: 

Berdasarkan teori dan gap penelitian yang ada, perlu adanya penelitian yang 

mengkaji ulang pengaruh pengalaman pelanggan dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, peneliti tertarik untuk 

mengidentifikasi bagaimana pengalaman pelanggan dan kepuasan pelanggan 

dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan judul “Pengalaman 

Pelanggan Dalam Menggunakan Layanan Gojek : Studi Kasus Di Kota 

Surakarta” 

 

B. Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang di atas maka dapat dirumuskan masalah 

sebagai berikut: 

1. Bagaimana Pengalaman Pelanggan dalam menggunakan layanan Gojek di 

Kota Surakarta ? 

2. Bagaimana kualitas pelayanan jasa transportasi online Gojek di Surakarta? 

3. Apakah layanan yang diberikan Gojek memberikan kepuasan kepada 

pelanggan ? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui pengalaman pelanggan dalam menggunakan layanan 

aplikasi transportrasi online Gojek di Surakarta. 

2. Untuk mengetahui kualitas pelayanan yang dilakukan jasa transportrasi 

online Gojek di Surakarta. 

3. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan transportrasi online Gojek di 

Surakarta.
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BAB II  

LANDASAN TEORI 

 

A. Landasan Teori 

1. Gojek 

Gojek merupakan perusahaan yang bergerak dibidang layanan 

transportasi online. Gojek merupakan perusahaan perantara antara driver 

ojek dengan pengguna yang menggunakan teknologi modern. PT Gojek 

Indonesia kini sudah memiliki Lebih dari 200 ribu drivers yang tersebar di 

15 kota dan terus bertambah, beroperasi di sepuluh kota besar, termasuk 

Jakarta, Bandung, Bali, Surabaya, Makasar, Yogyakarta, Medan, 

Palembang, Semarang, Balikpapan, Solo, Batan, Malang, Manado, 

Samarinda dan telah menuai prestasi sebagai Juara 1 dalam kompetisi bisnis 

Global Entrepreneurship Program Indonesia (GEPI) di Bali. 

2. Pengalaman Pelanggan 

Pengalaman Pelanggan Menurut Walden (2017), pengalaman 

pelanggan adalah pengalaman yang berada dalam ingatan atau dialami oleh 

pelanggan secara subjektif, di mana pengalaman tersebut akan 

mempengaruhi dan dipengaruhi oleh dorongan yang akan mengarah 

terhadap perilaku pelanggan tersebut. 

Zare dan Mahmoudi dalam Setiobudi et al. (2021) menyatakan 

bahwa pengalaman pelanggan merupakan keseluruhan gabungan dari 

persepsi emosional dan rasional yang ada dalam diri pelanggan akibat 

interaksi langsung maupun tidak langsung dengan perusahaan. 

Indikator pengalaman pelanggan menurut Kristanto and Adiwijaya 

(2018) yaitu : 

a. Kompetensi 

b. Pengakuan pelanggan 

c. Personalisasi 

d. Pemecahan masalah 
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3. Kualitas Pelayanan 

Menurut Kotler(2019). Definisi kualitas pelayanan merupakan 

bentuk penilaian konsumen terhadap suatu tingkat pelayanan dibandingkan 

dengan tingkat pelayanan yang diharapkan. Jika pelayanan yang diterima 

atau diberikan memenuhi harapan, maka kualitas pelayanan dianggap baik 

dan memuaskan. 

Kualitas layanan selanjutnya Parasuraman, et al. dalam Sunyoto 

(2014, hlm. 242) merangkum menjadi 5 (lima) dimensi pokok, 5 (lima) 

dimensi tersebut adalah: 

a. Bukti Nyata (Tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, 

dan sarana komunikasi. 

b. Keandalan (Realibility), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan. 

c. Daya Tangkap (Responsiveness), yaitu keinginan para staf dan karyawan 

untuk membantu para pelanggan dan memberikan layanan dengan 

tanggap. 

d. Jaminan (Assurance), yaitu mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, bebas dari 

bahaya, risiko atau keragu-raguan. 

e. Empati (Empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 

pelanggan. 

4. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan adalah bagian yang berhubungan dengan 

penciptaan nilai pelanggan. Karena terciptanya kepuasan pelanggan berarti 

memberikan manfaat bagi perusahaan yaitu, diantaranya hubungan antara 

perusahaan dengan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar 

yang baik atau terciptanya kepuasan pelanggan serta membentuk suatu 

rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan, 

sehingga timbul minat dari pelanggan untuk membeli atau menggunakan 

jasa perusahaan tersebut. 



7  

 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang difikirkan terhadap 

kinerja (hasil) yang diharapkan. Jika kinerja di bawah harapan, maka 

pelanggan tidak puas.Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas.Jika 

kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang (Kotler dan 

Keller, 2018). 

Menurut Juwandi dalam Muhamad Iqbal Azhari, dkk. (2015) terdapat 

lima faktor yang pendorong kepuasan pelanggan yaitu: 

a. Kualitas Produk, pelanggan akan merasa puas jika produk yang 

diberikan memiliki kualitas yang baik. 

b. Harga, untuk pelanggan yang sensitif terhadap harga, biasanya harga 

yang murah akan menjadi sumber kepuasan yang penting. Karena jika 

pelanggan bisa mendapatkan harga yang rendah dengan kualitas yang 

baik, maka akan timbul rasa kepuasan dari pelanggan tersebut. 

c. Service Quality, pelanggan akan merasa puas apabila pelayanan bisa 

membuat nyaman dan sesuai atau melebihi yang diharapkan. 

d. Emotional Factor, pelanggan akan merasa puas jika mereka 

mendapatkan emotional value yang diberikan oleh merek produk 

tersebut.
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B. Penelitian Terdahulu 

Tabel 1. Penelitian Terdahulu 
 

No. Penulis Judul Metode Penelitian Hasil Penelitian 

1. Ivena 

Clearesta, et 

all (2018). 

 “Pengalama 

n konsumen 

terhadap 

Penelitian ini 

Menggunakan 

Metode Kualitatif 

Dari hasil 

penelitian 

tersebut 
  layanan Deskriptif didapatkan 
  Gojek di  bahwasanya 
  Kota  semua 
  jakarta:  responden merasa 
  Studi  puas dan sampai 
  kualitatif  saat ini masih 
  Deskriptif”.  menggunakan 
    layanan aplikasi 
    Gojek dalam 
    bertransportasi. 
    Hal itu 
    dikarenakan 
    pelayanan 
    Gojek yang 
    cukup mudah, 
    aman, nyaman, 
    dan cepat. 
    Dengan tingginya 
    minat masyarakat 
    akan penggunaan 
    aplikasi Gojek, 
    Gojek pun masih 
    tetap eksis dalam 
    persaingan ojek 
    online sampai 
    saat ini. 
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2. 
Rois, “Analisis Penelitian ini Penelitian ini 

 Awaludin, Tingkat Menggunakan menyimpulkan 
 Syarifudin Kepuasan Metode Kualitatif bahwamengenai 
 T. (2021). Pengguna Deskriptif. tingkat  kepuasan 
  Jasa  pengguna jasa 
  Transportas  transportasi ojek 
  i Gojek  online di Kota 
  Online di  Palu yakni 
  Kota Palu”.  “sangat baik”. 
    Dari hasil 
    rekapitulasi 
    seluruh aspek 
    yang digunakan 
    dalam penelitian 
    ini dapat 
    diketahui bahwa 
    tingkat  kepuasan 
    pengguna jasa 
    transportasi ojek 
    online di Kota 
    Palu masuk 
    dalam kategori 
    sangat baik yakni 
    sebesar 92,7% 
    atau berada jarak 
    interval 81%- 
    100%. 
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3. 
Clara “Pengaruh Penelitian ini Berdasarkan 

 Audina, Pengalaman Menggunakan  kesimpulan yang 
 DrAbdullah Pelanggan Metode  telah 12 
 Rakhman, Dan Kuantitatif.  dijabarkan, 
 M.M. . Kepuasan   adapun saran 
 (2021). Pelanggan   yang dapat 
  Terhadap   diberikan adalah 
  Loyalitas   GoFood harus 
  Pelanggan   tetap menjaga dan 
  Gofood Di   memingkatkan 
  Jakarta”.   pengalaman 
  (2023).   pelanggan serta 
     pengoptimalisasia 
     n desain dan 
     warna pada logo 
     GoFood pada 
     aplikasi Gojek. 
     Kemudian, 
     GoFood harus 
     tetap 
     mempertahankan 
     dan 
     meningkatkan 
     kepuasan 
     konsumennya dan 
     perlu 
     memperhatikan 
     penampilan driver 
     seperti 
     berpenampilan 
     rapi,bersih dan 
     menggunakan 
     kelengkapannya 
     seperti jaket 
     Gojek, helm 
     Gojek, dan barang 
     perlengakapan 
     lainnya ketika 
     penerima pesanan 
     GoFood sehingga 
     menciptakan 
     kesan 
     profesionalisme 
     dan  kepercayaan 
     dari pelanggan. 
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4. Hasna “Pengalama 
Penelitian   ini 

Menggunakan 

Metode Kualitatif 

dengan  tipe 

penelitian studi 

literatur. 

Berdasarkan 
 Dhiyaudini, n Pengguna penelitian ini dapat 
 Lelli Aplikasi disimpulkan 
 Nirmalasari, Gojek Atas bahwa dari 12 
 S.Pd., M.M. Kualitas informan 
 . (2021). Layanan dan pelanggan gojek, 
  Kepuasan hanya 1 informan 
  Konsumen yang mengalami 
  (Studi pengalaman  yang 
  Literatur kurang baik. 
  Terhadap Tetapi keseluruhan 
  pelanggan mengatakan 
  Gojek di merasa puas akan 
  Indonesia)”. layanan yang 
   diberikan Gojek 
   karena merasa 
   Gojek lebih unggul 
   dari aplikasi 
   layanan 
   transportrasi 
   lainnya. 

5. Jacob “Strategi 
Penelitian ini 

Menggunakan 

Metode deskripsi 

Kualitatif. 

Berdasarkan 
 Breemer. Pelayanan Penelitian ini dapat 
 (2020). Transportras disimpulkan 
  i Online bahwa strategi 
  Gojek Di pelayanan 
  Kota transportasi online 
  Kendari”. gojek di Kota 
   Kendari dengan 
   mengutamakan 
   kualitas jasa, 
   mengelola harapan 
   pelanggan, 
   membutikan 
   pelayanan kepada 
   pelanggan, 
   memberikan 
   informasi jasa 
   online gojek 
   kepada pelanggan 
   dan membangun 
   budaya 
   transportasi online 
   yang dibutuhkan 
   oleh masyarakat. 
   Strategi pelayanan 
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    transportasi 

mendukung 

kelancaran 

pelayanan 

pelanggan dengan 

jasa internet yang 

didalamnya 

terdapat   bukti 

layanan yang baik, 

perhatian  kepada 

pelanggan,  dapat 

dihandalkan, 

respon dengan 

baik kepada 

pelanggan   dan 

memberi jaminan 

keselamatan 

kepada pelanggan 

yang  pada 

akhirnya akan 

meningkatkan 

kepercayaan  dan 

kepuasan 

masyarakat 

terhadap 

transportasi online 

gojek. 

6. Nurindra 

Rahmawati, 

et all. (2019) 

Analisis 

Nilai 

Pelanggan 

dan 

Pengalaman 

Pelanggan 

terhadap 

Kepercayaan 

Pelanggan 

Wisata 

Kuliner 

Selamat 

Toserba 

Sukabumi 

Penelitian Ini 

Menggunakan 

Metode 

Kuantitatif 

Nilai  pelanggan 

dan Pengalaman 

pelanggan 

berpengaruh 

positif       dan 

signifikan   secara 

simultan terhadap 

Kepercayaan 

pelanggan     pada 

Wisata   Kuliner 

Selamat  Toserba 

Sukabumi.    Nilai 

pelanggan 

berpengaruh 

positif  dan 

signifikan secara 



13  

 

    parsial terhadap 

Kepercayaan 

pelanggan    pada 

Wisata   Kuliner 

Selamat  Toserba 

Sukabumi. 

Pengalaman 

pelanggan 

berpengaruh 

positif      dan 

signifikan    secara 

parsial terhadap 

Kepercayaan 

pelanggan     pada 

Wisata   Kuliner 

Selamat  Toserba 
Sukabumi 
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Kerangka Pikir/model riset 
 

 

 

Gambar 2. Diagram Kerangka Pikir.
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BAB V 

PENUTUP 

 
A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis mengenai Pengalaman Pelanggan Dalam 

Menggunakan Layanan Gojek Studi Kasus di Kota Surakarta, maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

1. Pengalaman yang dialami para pelanggan sangat beragam, mayoritas 

dari pelanggan memiliki pengalaman dan kesan yang bai katas layanan 

Gojek. Mereka menyampaikan bahwa pengemudi maupun aplikasi 

Gojek sangat membantu dalam aktivitas sehari- hari. Tidak sedikit dari 

mereka memiliki pengalaman unik yang menjadikan kesan ataupun 

pengalaman yang tak terlupakan. 

2. Perbedaan usia pengemudi mempengaruhi kualitas layanan yang 

diberikan kepada pelanggan, dikarenakan beberapa pelanggan 

mengeluhkan bahwa pengemudi yang usianya tua kurang cekatan 

dalam menggunakan fitur di aplikasi karena kurangnya pengetahuan 

teknologi. 

3. Layanan aplikasi Gojek masih menjadi pilihan utama para pelanggan 

layanan aplikasi transportasi online di Surakarta, meskipun beberapa 

pelanggan yang mengeluhkan kedala terkait pelayanan tetapi para 

pelanggan masih merasa puas dan menganggap jika adanya kendala 

menjadi hal yang wajar dalam suatu sistem. 
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B. Saran 

Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan maka penulis mencoba 

memberikan beberapa saran, diantaranya yaitu: 

1. Pelanggan 

Pelanggan berperan sebagai penilai atau pengamat layanan yang 

diberikan oleh perusahaan Gojek. Oleh karena itu, pelanggan diharapkan 

selalu memberikan penilaian sesuai dengan yang mereka alami. Sehingga 

perusahaan dapat mengukur kepuasan pelanggan dengan tepat. Selain itu, 

pelanggan harus bijak dalam menyikapi sikap pengemudi yang berbeda 

satu dengan yang lain. 

2. Pengemudi 

Beperan sebagai mitra perusahaan, pengemudi seharusnya 

selalu menerapkan SOP perusahaan dengan baik serta menambah 

kapasitas pengetahuan terkait penggunaan teknologi menginat bahwa 

Gojek merupakan layanan transportasi online berbasis aplikasi yang 

mengharuskan pengguna aplikasi paham dengan sistem jalannya 

aplikasi tersebut. 

3. Perusahaan 

Perusahaan diharapkan melakukan kajian ulang terkait 

ketentuan untuk menjadi pengemudi atupun mitra perusahaan agar 

kualitas mitra sebagai tolak ukur pertama perusahaan yang berhadapan 

langsung dengan pelanggan dapat memberikan pelayanan  dengan 

kualitas baik.
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