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Abstrak
Penelitian ini menganalisis kualitas pelayanan Go-Ride pada kepuasan pengguna Gojek di Kota Batam menggunakan Model SERVQUAL sebagai pengukur kualitas layanan untuk mengukur gap antara persepsi dan harapan pada kepuasan pengguna. Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh indikator variabel Kualitas Pelayanan (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy) dan Kepuasan Pengguna valid, reliabel, berdistribusi normal, bebas multikolinearitas, serta tidak mengalami heteroskedastisitas, sehingga model regresi layak digunakan. Persamaan regresi menunjukkan bahwa semua dimensi kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna. Dimensi kualitas layanan Go-Ride Kota Batam menunjukkan gap negatif, artinya persepsi pengguna belum sepenuhnya memenuhi harapan. Dimensi Tangibles memiliki gap terbesar (-0,504), diikuti Reliability (-0,458) dan Responsiveness (-0,388) masih jauh dalam memenuhi harapan pengguna. Di sisi lain, Assurance (-0,348) dan Empathy (-0,224) sudah lebih mendekati harapan. Oleh karena itu, peningkatan pada semua dimensi tetap diperlukan untuk meningkatkan kepuasan pengguna secara keseluruhan agar tercipta loyalitas pelanggan.
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Go-Ride, Kota Batam, Kepuasan Pengguna, dan Model SERVQUAL
1. Pendahuluan
Batam sebagai kota industri dan wisata dengan mobilitas tinggi menghadapi keterbatasan aksesibilitas transportasi, di mana solusi jangka pendek seperti pelebaran jalan belum mampu mengurangi kemacetan maupun meningkatkan keselamatan publik (Khairina et al., 2025). 
Kondisi ini mendorong hadirnya transportasi berbasis aplikasi, salah satunya Go-Ride dari Gojek, yang menawarkan layanan efisien, terjangkau, dan menjadi solusi mobilitas perkotaan (Handayani & Syarifudin, 2022; Setiawan & Dewi, 2022). Dominasi Gojek di pasar transportasi online Indonesia dibuktikan dengan pangsa pasar mencapai 62,60% pada 2025 (Top Brand Index, 2025). 
Meski demikian, tingginya dominasi pasar tidak menjamin kepuasan pengguna, karena masih ditemukan berbagai keluhan seperti perilaku pengemudi yang kurang ramah, keterlambatan, pembatalan sepihak, hingga aspek keselamatan yang belum optimal (Firmansyah & Nurjanah, 2020). 
TABEL 1 
 SURVEI PRA- PENELITIAN GO-RIDE 

	No
	Pertanyaan
	Setuju
	Tidak Setuju

	1.
	Driver Go-Ride mengantar konsumen sampai tujuan dengan
selamat.
	27
	3

	2.
	Driver Go-Ride mengantar konsumen sampai tujuan tepat waktu.
	22
	8

	3.
	Driver Go-Ride bersih, ramah
dan sopan.
	15
	15

	4.
	Saya mudah memesan layanan
Go-Ride.
	19
	11

	5.
	Saya merasa puas dengan pelayanan driver Go-Ride (mengikuti aturan dan tidak melakukan pembatalan sepihak).
	10
	20


Sumber: Data kuesioner Google Form, 2025
Berdasarkan tabel 1 diatas, survei terhadap 30 pengguna Go-Ride di Kota Batam menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Gojek masih belum memenuhi harapan, terutama terkait estimasi waktu antar yang tidak sesuai aplikasi serta standar kelayakan seperti kebersihan motor, kelengkapan fasilitas, dan kerapian driver. Kondisi ini menimbulkan ketidakpuasan pengguna dan menjadi tantangan bagi Gojek di tengah persaingan layanan transportasi online yang semakin ketat (Anggraini & Budiarti, 2020). 
Peningkatan kualitas pelayanan menjadi strategi penting untuk menjaga kepuasan dan loyalitas pelanggan (Wirawan et al., 2023). Dalam konteks ini, model SERVQUAL dengan lima dimensinya tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy dapat digunakan untuk menganalisis kinerja pelayanan secara lebih terukur serta memberikan arah perbaikan yang relevan (Murdianto, 2018).
2. Kajian Teori
Pelayanan
Pelayanan merupakan aktivitas tidak berwujud yang tidak menghasilkan kepemilikan, ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain. (Apriliana & Sukaris, 2022). Pelayanan yang berkualitas dapat meningkatkan kepuasan konsumen serta mendorong loyalitas melalui pembelian ulang. 
Pelayanan ideal mencakup aspek relevansi, kemudahan akses, kesinambungan, kejelasan teknis, keadilan, transparansi, akuntabilitas, serta efektivitas dan efisiensi, sehingga mampu memberikan manfaat ekonomi maupun sosial secara berkelanjutan (Rantung & Kaseger, 2023).
Kepuasan Pengguna
Kepuasan pengguna merupakan evaluasi dalam memenuhi kebutuhan dan ekspektasi suatu produk atau jasa secara emosional (Novia et al., 2024). Penilaian kepuasan umumnya dilakukan dengan metode SERVQUAL melalui lima dimensi utama: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy (Awaludin et al., 2023).
Go-Ride
Go-Ride merupakan layanan unggulan Gojek yang diluncurkan pada 2014 oleh Nadiem Makarim dan Michaelangelo Moran untuk memenuhi kebutuhan transportasi sehari-hari. Keunggulannya terletak pada kecepatan, tarif terjangkau, driver terverifikasi, serta fitur pelacakan perjalanan real-time yang mendukung keamanan dan kenyamanan pengguna (Pangaila et al., 2018; Situmorang et al., 2021).
Inovasi seperti Go-Ride Instant yang memungkinkan pelanggan memperoleh driver lebih cepat dengan sistem OTP semakin memperkuat pengalaman pengguna, membangun hubungan berulang, serta menegaskan posisi Go-Ride sebagai layanan transportasi online yang praktis, efisien, dan terpercaya (Gojek, 2025).
Model SERVQUAL

Model SERVQUAL adalah metode pengukuran kualitas layanan dengan membandingkan harapan pelanggan (expection) dengan persepsi pelanggan (perception) terhadap layanan yang telah diterima (Febriana, N. I., 2016).
Model ini mencakup lima dimensi utama: Tangibles (bukti fisik) yang membentuk persepsi awal layanan,  Reliability (keandalan) terkait konsistensi,  Responsiveness (daya tanggap) berupa kecepatan dan ketepatan, Assurance (jaminan) berupa pengetahuan, kesopanan, dan profesionalitas, Empathy (empati) yang menunjukkan perhatian dan kepedulian terhadap kebutuhan pelanggan secara individual (Kotler & Keller, 2016).
Penelitian Terdahulu

Hasil telaah sepuluh penelitian membuktikan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap tingkat kepuasan pengguna Go-Ride. Dimensi Reliability dan Responsiveness konsisten menjadi faktor dominan, diikuti Tangibles, Assurance, dan Empathy. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan keandalan dan ketanggapan merupakan kunci membangun kepuasan serta loyalitas pelanggan, sementara inovasi berkelanjutan pada dimensi lain diperlukan untuk menjaga keunggulan kompetitif Gojek di pasar transportasi online.
3. Metode Penelitian
Kerangka Pemikiran 
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Gambar 1: Paradigma Penelitian 

Sumber: Dokumen Pribadi.
Pengembangan Hipotesis

Hipotesis adalah asumsi sementara yang kebenarannya masih perlu diuji melalui data valid penelitian atau pembuktian yang relevan. (Handayani, L. S. & Syarifudin, A., 2022). Tujuan penelitian ini adalah menilai hubungan kualitas layanan Go-Ride terhadap kepuasan pelanggan Gojek. di Kota Batam dengan model SERVQUAL, guna meningkatkan efektivitas layanan transportasi online. Adapun hipotesis penelitian sebagai berikut:
a. Hipotesis Parsial

Pengaruh variabel dan sub-variabel independen secara parsial (masing-masing) terhadap variabel dependen.

· H1:Kualitas Pelayanan Gojek (X) memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pengguna (Y) Gojek di Kota Batam.

· H2:Dimensi Tangibles (X1) memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pengguna (Y) Gojek di Kota Batam.

· H3:Dimensi Reliability (X2) memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pengguna (Y) Gojek di Kota Batam.

· H4:Dimensi Responsiveness (X3) memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pengguna (Y) Gojek di Kota Batam.

· H5:Dimensi Assurance (X4) memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pengguna (Y) Gojek di Kota Batam.


· H6:Dimensi Empathy (X5) memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pengguna (Y) Gojek di Kota Batam.

b. Hipotesis Simultan
Pengaruh variabel dan sub-variabel independen secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel dependen.

· H7:Dimensi SERVQUAL (Tangibles (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), dan Empathy (X5)) pada Kualitas Pelayanan (X) memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pengguna (Y) Gojek di Kota Batam.

Operasional Variabel

Definisi operasional adalah komponen penelitian yang menjabarkan bagaimana cara suatu variable dapat diukur. (Lubis, M. S., 2013). 
TABEL 2 
 OPERASIONAL VARIABEL 
	Variabel
	Definisi
	Indikator
	Skala

	Kualitas Pelayanan (X)
	Tingkat keunggulan suatu layanan dalam memenuhi atau melampaui harapan pelanggan, yang diukur melalui perbandingan antara persepsi pelanggan terhadap kinerja aktual layanan dengan ekspektasi mereka sebelumnya.
	· Kesesuaian layanan dengan harapan

· Konsistensi layanan

· Kemudahan prosedur pelayanan

· Kenyamanan saat menerima layanan

· Efisiensi waktu dalam pelayanan
	Skala Likert

	Tangibles (X1)
	Unsur-unsur fisik yang dapat dilihat, dirasakan, dan diamati oleh pelanggan dalam suatu layanan, sebagai bentuk representasi nyata dari kualitas layanan tersebut.
	· Penampilan driver

· Kondisi kendaraan
· Tampilan aplikasi
· Materi komunikasi
· Aksesori pendukung
	Skala Likert

	Reliability (X2)
	Kemampuan dalam memberikan pelayanan secara akurat, konsisten, dan sesuai dengan janji atau ekspektasi pelanggan.
	· Ketepatan waktu penjemputan

· Akurasi estimasi tarif

· Konsistensi layanan

· Keberhasilan transaksi

· Ketepatan rute
	Skala Likert

	Responsiveness (X3)
	Kemampuan dalam merespon kebutuhan pelanggan secara cepat, tepat, dan proaktif, serta ketanggapan dalam menangani permintaan, keluhan, atau pertanyaan pelanggan
	· Menerima pesanan

· Tanggapan terhadap pelanggan

· Response customer service
· Informasi layanan real-time
· Penyelesaian masalah
	Skala Likert

	Assurance (X4)
	Kemampuandalam memberikan rasa percaya, keamanan, dan keyakinan kepada pelanggan bahwa mereka akan menerima layanan yang kompeten dan bebas risiko yang mencakup aspek pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan staf untuk menumbuhkan kepercayaan pelanggan.
	· Kompetensi driver

· Sopan santun & etika
· Keamanan informasi
· Kepastian harga
· Kredibilitas layanan
	Skala Likert

	Emphaty (X5)
	Kemampuan dalam memahami kebutuhan, perasaan, dan perspektif pelanggan secara individual, serta memberikan perhatian yang personal dan tulus, variabel ini menekankan pentingnya pendekatan manusiawi dan penyediaan layanan yang dipersonalisasi.
	· Perlakuan ramah dan sopan

· Kemampuan mendengarkan

· Layanan personal

· Penanganan pelanggan rentan

· Fitur kenyamanan tambahan
	Skala Likert

	Kepuasan Pengguna (Y)
	Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atas kinerja atau hasil suatu produk dengan harapannya
	· Keinginan untuk menggunakan kembali

· Merekomendasikan

· Loyalitas Emosional
	Skala Likert


Sumber: Dokumen Pribadi
Dalam penelitian ini, Kualitas Pelayanan (X) didefinisikan sebagai tingkat keunggulan layanan dalam memenuhi atau melampaui harapan pelanggan, yang diukur melalui lima dimensi SERVQUAL, yaitu Tangibles (X1) terkait aspek fisik layanan, Reliability (X2) mengenai keandalan dan konsistensi, Responsiveness (X3) berkaitan dengan ketanggapan, Assurance (X4) mencerminkan rasa aman dan kepercayaan, serta Empathy (X5) yang menekankan perhatian personal kepada pelanggan. Kepuasan Pengguna (Y) ditetapkan sebagai variabel dependen pada penelitian ini, yang diukur melalui indikator keinginan menggunakan kembali, rekomendasi, dan loyalitas emosional. Seluruh indikator dinilai menggunakan skala Likert.

Teknik Penentuan Jumlah Sampel

Rumus Slovin digunakan karena memberikan cara sederhana menghitung ukuran sampel ketika informasi variabilitas populasi terbatas. Menurut Sugiyono (2017), rumus ini memperkirakan jumlah sampel dengan mempertimbangkan margin of error agar hasil penelitian tetap dapat digeneralisasikan. 
Berdasarkan data World of Population (2025), jumlah penduduk Kota Batam adalah 1.900.000 jiwa. Menurut Sembiring dan Puspitasari (2023), pengguna aktif Gojek di wilayah urban berkisar 1–5% populasi; sehingga dengan pendekatan konservatif, estimasi pengguna aktif di Batam sekitar 38.000 jiwa (2%). Dengan margin of error 10% (0,1), diperoleh jumlah sampel minimum yaitu:
	n
	=
	N
	=
	38.000
	=
	99,74

	
	
	1+𝑁(𝑒)2
	
	1 + 38.000 𝑥 (0.1)2
	
	


Keterangan:

n  = Jumlah Sampel Seluruhnya 
N = Jumlah Populasi

𝑒  = Margin Of Error
Jadi, jumlah sampel yang pada penelitian ini yaitu 100 responden.

Teknik Penarikan Sampel

Metode non-probability sampling dengan jenis purposive sampling adalah metode pengambilan sampel di mana setiap anggota populasi tidak memiliki peluang yang sama untuk dipilih sebagai sampel (Sugiyono, 2018), karena persepsi pengguna aktual dinilai lebih valid dalam mengukur dimensi tangibles, responsiveness, dan reliability (Irfandi, 2020; Putriyatni & Khoiri, 2023). Teknik penarikan sampel ini karena tidak semua penduduk Batam menggunakan layanan Go-Ride secara aktif, sehingga responden ditentukan berdasarkan pengalaman langsung terhadap layanan, sesuai dengan pendekatan SERVQUAL yang menekankan persepsi aktual pengguna. Kriteria inklusi untuk responden adalah:
· Berdomisili di Kota Batam.
· Memiliki aplikasi Gojek aktif.
· Pengguna layanan Go-Ride secara langsung (bukan hanya untuk orang lain) minimal dua kali dalam satu bulan terakhir.

Teknik Pengumpulan Data

Kuesioner berisi pernyataan untuk mengumpulkan informasi dari responden terkait pengetahuan atau pengalaman mereka selama menggunakan layanan Go-Ride, serta mengukur tingkat kualitas pelayanan dengan model SERVQUAL berpengaruh terhadap kepuasan pengguna Gojek.
Teknik Analisis Data

1. Uji Validitas

Uji validitas merupakan hasil perbandingan nilai r hitung (Corrected Item-Total Correlation) dengan nilai r tabel yang ditentukan berdasarkan derajat kebebasan (df = n – 2). Suatu item penelitian dinyatakan valid apabila nilai r hitung > r tabel serta memiliki arah korelasi positif.
2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan untuk menilai konsistensi indikator suatu variabel penelitian.Vvariabel dapat dinyatakan reliabel apabila nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 0,60.
3. Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mengidentifikasi variabel pada penelitian memiliki distribusi yang normal atau tidak. Jika nilai Asymptotic Significance (2-tailed) lebih besar daripada nilai alpha 0,05, maka variabel tersebut dapat dikatakan berdistribusi normal.
4. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengidentifikasi adanya hubungan linear yang kuat antarvariabel dalam suatu model regresi. Apabila nilai tolerance > 0,1 dan nilai VIF < 10, maka dapat disimpulkan bahwa multikolinearitas tidak terjadi..
5. Uji Heterokedastisitas

Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengidentifikasi ada atau tidaknya ketidaksamaan varians residual pada suatu model regresi. Apabila sebaran titik pada grafik scatterplot tampak acak dan tidak menunjukkan pola tertentu, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi tersebut bebas dari heteroskedastisitas.
4. Hasil dan Pembahasan
Analisis Deskriptif

1. Karakteristik Responden
TABEL 3
KARAKTERISTIK RESPONDEN
	Demografi
	Indikator
	Responden
	Persentase

	Gender
	Laki-Laki
	43
	43%

	
	Perempuan
	57
	57%

	Usia
	< 20 Tahun
	9
	9%

	
	20 – 40 Tahun
	85
	85%

	
	> 40 Tahun
	6
	6%

	Domisili
	Batam Kota
	26
	26%

	
	Batu Ampar
	6
	6%

	
	Batu Aji
	13
	13%

	
	Bengkong
	28
	28%

	
	Lubuk Baja
	7
	7%

	
	Nongsa
	1
	1%

	
	Sagulung
	7
	7%

	
	Sei Beduk
	3
	3%

	
	Sekupang
	9
	9%

	Frekuensi
	2 - 3 Kali
	45
	45%

	
	4 - 5 Kali
	30
	30%

	
	> 5 Kali
	25
	25%


Sumber: Dokumen Pribadi
Berdasarkan karakteristik responden, mayoritas berjenis kelamin perempuan (57%) dan berusia 20–40 tahun (85%), yang mencerminkan kelompok pengguna dominan layanan Go-Ride. Sebagian besar responden berdomisili di wilayah Batam Kota (26%) dan Bengkong (28%), dengan sebaran lebih kecil di kecamatan lainnya. Dari sisi frekuensi penggunaan, responden terbanyak menggunakan layanan 2–3 kali (45%), diikuti 4–5 kali (30%), dan lebih dari 5 kali (25%). Temuan ini menunjukkan bahwa responden didominasi oleh kelompok usia produktif dengan intensitas penggunaan yang relatif tinggi.
2. Deskripsi Variabel
TABEL 4
DESKRIPSI VARIABEL
	Variabel
	Item
	Mean
	Kategori

	Kualitas Pelayanan
	X
	3,302
	Rendah

	Tangibles
	Persepsi
	P.X1
	3,148
	Rendah

	
	Harapan
	E.X1
	3,652
	Tinggi

	Reliability
	Persepsi
	P.X2
	3,248
	Rendah

	
	Harapan
	E.X2
	3,704
	Tinggi

	Responsiveness
	Persepsi
	P.X3
	3,298
	Rendah

	
	Harapan
	E.X3
	3,686
	Tinggi

	Assurance
	Persepsi
	P.X4
	3,356
	Rendah

	
	Harapan
	E.X4
	3,704
	Tinggi

	Empathy
	Persepsi
	P.X5
	3,352
	Rendah

	
	Harapan
	E.X5
	3,576
	Tinggi

	Kepuasan Pengguna
	Y
	3,294
	Rendah

	Rata - rata
	3,44


Sumber: Dokumen Pribadi

Berdasarkan Tabel 4, menunjukkan bahwa rata-rata kualitas pelayanan Go-Ride adalah 3,302 dengan kategori rendah, sementara kepuasan pengguna bernilai 3,294 yang juga termasuk kategori rendah. Pada tingkat dimensi, persepsi pengguna terhadap Tangibles (3,148), Reliability (3,248), Responsiveness (3,298), Assurance (3,356), dan Empathy (3,352) seluruhnya berada pada kategori rendah. Sebaliknya, nilai harapan pada semua dimensi tercatat tinggi, berkisar antara 3,576 hingga 3,704. Perbedaan yang konsisten antara persepsi (rendah) dan harapan (tinggi) mengindikasikan adanya kesenjangan kualitas layanan, sehingga peningkatan keandalan, ketanggapan, serta aspek empati dan bukti fisik perlu menjadi prioritas untuk meningkatkan kepuasan pengguna.
Analisis Gap
Analisis ini menggunakan pendekatan SERVQUAL untuk mengukur kesenjangan (Gap) antara persepsi (P) pelanggan terhadap layanan Go-Ride dengan harapan (E). Gap dihitung sebagai selisih antara persepsi dan harapan (Gap = P – E). Jika Gap < 0, artinya pelayanan belum memenuhi harapan pelanggan, dan begitu sebaliknya.
TABEL 5 
 GAP SERVQUAL 
	Dimensi
	Mean P
	Mean E
	Gap
	Keterangan

	Tangibles
	3,148
	3,652
	-0,504
	Negatif → Belum Memenuhi Harapan

	Reliability

	3,248
	3,706
	-0,458
	Negatif → Belum Memenuhi Harapan

	Responsiveness
	3,298
	3,686
	-0,388
	Negatif → Belum Memenuhi Harapan

	Assurance

	3,356
	3,704
	-0,348
	Negatif → Belum Memenuhi Harapan

	Empathy

	3,352
	3,576
	-0,224
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Negatif → Belum Memenuhi Harapan


Sumber: Data mean persepsi dan harapan Servqual sudah diolah
Berdasarkan Tabel 5, kelima dimensi Kualitas Pelayanan Go-Ride memiliki gap negatif, yang menunjukkan bahwa persepsi pengguna masih lebih rendah dibandingkan harapan mereka. Dimensi Tangibles memiliki gap terbesar (-0,504), menandakan bahwa aspek fisik layanan seperti kebersihan kendaraan, atribut driver, dan antarmuka aplikasi paling perlu diperbaiki. Dimensi Reliability (- 0,458) dan Responsiveness (-0,388) juga menunjukkan kekurangan dalam ketepatan waktu, konsistensi, dan kecepatan tanggapan. Sementara itu, Assurance (-0,348) dan Empathy (-0,224) mendekati harapan pengguna, sehingga perlu dipertahankan dan ditingkatkan. 
Secara keseluruhan, layanan Go-Ride belum sepenuhnya memenuhi ekspektasi, sehingga fokus perbaikan sebaiknya pada Tangibles, Reliability, dan Responsiveness untuk meningkatkan kepuasan pengguna. Assurance dan Empathy yang memiliki gap lebih kecil tetap perlu dipertahankan agar kepuasan pengguna tetap stabil.
Analisis Regresi Linear Berganda
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Analisis dengan metode statistik yang digunakan untuk menguji dan memprediksi hubungan linear antara satu variabel dependen dengan dua atau lebih variabel independen.. Hasil uji tersebut dapat diamati dalam gambar 2:
Gambar 2: Regresi Linear Berganda 

Sumber: Olah Data SPSS 16.0 
Berdasarkan pada gambar 2, didapat bentuk persamaan regresi pada penelitian ini yakni:
Y = 1,431 + 0,076X + 0,044X1 + 0,047X2 + 0,104X3      + 0,303X4 + 0,331X5
Beberapa hal yang diperoleh dari regresi linear tersebut adalah sebagai berikut:
a. Konstanta sebesar 1,431, yang diartikan bahwa apabila variabel Kualitas Pelayanan (X), Tangibles (X1), Reliability (X2), Responsiveness (X3), Assurance (X4), Empathy (X5) bernilai nol atau tidak berpengaruh signifikan, maka variabel Kepuasan Pengguna (Y) diprediksi bernilai -1,431.
b. Variabel Kualitas Pelayanan (X) bernilai 0,076. Artinya, setiap peningkatan pada variabel Kualitas Pelayanan, jika variabel lain konstan, akan meningkatkan Kepuasan Pengguna sebesar 0, 076.
c. Variabel Tangibles (X1) bernilai 0,044. Artinya, setiap peningkatan pada variabel Tangibles, jika variabel lain konstan, akan meningkatkan Kepuasan Pengguna sebesar 0, 044.
d. Variabel Reliability (X2) bernilai 0,047. Artinya, setiap peningkatan pada variabel Reliability, jika variabel lain konstan, akan meningkatkan Kepuasan Pengguna sebesar 0, 047. 

e. Variabel Responsiveness (X3) bernilai 0,104. Artinya, setiap peningkatan pada variabel Responsiveness, jika variabel lain konstan, akan meningkatkan Kepuasan Pengguna sebesar 0, 104. 

f. Variabel Assurance (X4) bernilai 0,303. Artinya, setiap peningkatan pada variabel Assurance, jika variabel lain konstan, akan meningkatkan Kepuasan Pengguna sebesar 0, 303. 

g. Variabel Empathy (X5) bernilai 0,331. Artinya, setiap peningkatan pada variabel Empathy, jika variabel lain konstan, akan meningkatkan Kepuasan Pengguna sebesar 0, 331. 

Koefisien Determinasi (R2)

Pengujian koefisien determinasi (R²) dilakukan untuk mengukur sejauh mana variabel independen memberikan kontribusi terhadap terjadinya variasi pada variabel dependen yang dapat diamati dalam gambar 3:
Gambar 3: Koefisien Determinasi 

Sumber: Olah Data SPSS 16.
Berdasarkan gambar 3, Koefisien determinasi (R²) yang diperoleh dari hasil Model Summary sebesar 0,763, menunjukkan bahwa 76,3% variasi pada variabel kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh variabel kualitas pelayanan yang meliputi Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Sementara itu, sisanya sebesar 23,7% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Uji Hipotesis

Nilai ttabel dan ftabel ditentukan dengan menggunakan rumus df (degree of freedom), yaitu df = (n - k). Dengan jumlah 100 sampel dan jumlah variabel 7, maka df = 93. Pada taraf signifikansi 5%, ttabel dan ftabel bernilai 2,198.

1. Uji T
Hasil uji T yang ditampilkan pada Gambar 4 digunakan untuk menguji signifikansi pengaruh variabel independen (X) terhadap variabel dependen (Y) secara individual (parsial):
Gambar 4: Uji T
Sumber: Olah Data SPSS 16
Berdasarkan gambar 4, pengaruh secara parsial dalam penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut:

a. Kualitas Pelayanan (X)
Nilai thitung kualitas pelayanan adalah 0,666 < ttabel 2,198 dan nilai sig 0,507 > 0,05. Dengan begitu, H1 ditolak karena tidak memberikan pengaruh yang signifikan secara parsial antara kualitas pelayanan terhadap Kepuasan Pengguna Go-Ride di Kota Batam.
b. Tangibles (X1)
Nilai thitung Tangibles adalah 0,468 < ttabel 2,198 dan nilai sig 0,641 > 0,05. Dengan begitu, H2 ditolak karena tidak memberikan pengaruh yang signifikan secara parsial antara Tangibles terhadap Kepuasan Pengguna Go-Ride di Kota Batam.
c. Reliability (X2)
Nilai thitung Reliability adalah sebesar 0,388 < ttabel 2,198 dan nilai sig sebesar 0,699 > 0,05. Dengan demikian, H3 ditolak karena tidak memberikan pengaruh yang signifikan secara parsial antara Reliability terhadap Kepuasan Pengguna Go-Ride di Kota Batam.
d. Responsiveness (X3)
Nilai thitung Responsiveness adalah 0,924 < ttabel 2,198 dan nilai sig 0,358 > 0,05. Dengan demikian, H4 ditolak karena tidak memberikan pengaruh yang signifikan secara parsial antara Responsiveness terhadap Kepuasan Pengguna Go-Ride di Kota Batam.
e. Assurance (X4)
Nilai thitung Assurance adalah 2,320 > ttabel 2,198 dan nilai sig 0,023 < 0,05. Dengan demikian, H5 diterima karena memberikan pengaruh yang signifikan secara parsial antara Assurance terhadap Kepuasan Pengguna Go-Ride di Kota Batam.
f. Empathy (X5)
Nilai thitung Empathy adalah 3,514 < ttabel 2,198 dan nilai sig 0,001 > 0,05. Dengan demikian, H6 diterima karena memberikan pengaruh yang signifikan secara parsial antara Empathy terhadap Kepuasan Pengguna Go-Ride di Kota Batam.

2. Uji F
 Hasil pengujian F yang ditampilkan pada Gambar 5 digunakan untuk mengukur tingkat signifikansi pengaruh variabel independen (X) secara bersama-sama (simultan) terhadap variabel dependen (Y)):
Gambar 5: Uji F 

Sumber: Olah Data SPSS 16
Berdasarkan gambar 5, diperoleh nilai Fhitung sebesar 49,780 dengan signifikansi 0,000. Dari hasil perhitungan didapat nilai Fhitung 49,780 > Ftabel 2,198 dan nilai sig 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy) secara bersama-sama (simultan) memberikan pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Go-Ride di Kota Batam.
5. Kesimpulan

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan Go-Ride di Kota Batam, yang diukur melalui lima dimensi SERVQUAL, masih belum sepenuhnya memenuhi harapan pengguna. Hasil analisis gap memperlihatkan seluruh dimensi memiliki nilai negatif, dengan gap terbesar pada Tangibles (-0,504), diikuti Reliability (-0,458) dan Responsiveness (-0,388), yang menandakan bahwa aspek bukti fisik, keandalan, serta ketanggapan layanan masih jauh dari ekspektasi pengguna. Sementara itu, dimensi Assurance (-0,348) dan Empathy (-0,224) relatif lebih mendekati harapan, sehingga perlu dipertahankan sekaligus ditingkatkan.

Hasil uji regresi linear berganda menyatakan bahwa secara simultan seluruh dimensi kualitas pelayanan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pengguna. Namun, secara parsial hanya dimensi Assurance dan Empathy yang terbukti berpengaruh signifikan, sedangkan Tangibles, Reliability, dan Responsiveness tidak menunjukkan pengaruh signifikan. Hal ini mengindikasikan bahwa rasa aman, jaminan pelayanan, dan perhatian personal merupakan faktor utama yang menentukan kepuasan pengguna Go-Ride di Kota Batam.

Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas pelayanan, khususnya pada aspek keandalan, ketanggapan, dan bukti fisik, perlu menjadi prioritas strategis bagi Gojek. Upaya inovasi berkelanjutan yang disertai dengan pemeliharaan keunggulan pada dimensi jaminan dan empati sangat penting untuk meningkatkan kepuasan sekaligus membangun loyalitas pelanggan di tengah persaingan transportasi online yang semakin ketat.
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