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Abstrak: Dominasi kendaraan pribadi yang memicu kemacetan
membuat transportasi publik efisien semakin dibutuhkan. Sebagai
kereta cepat pertama di Indonesia, Whoosh perlu dikaji agar mampu
memenuhi kebutuhan masyarakat. Penelitian ini penting karena
meningkatnya jumlah penumpang akan memengaruhi pengembangan
dan peningkatan layanan di masa depan. Tujuan penelitian ini adalah
menganalisis pengaruh persepsi harga, kualitas pelayanan, fasilitas,
ketepatan waktu, dan electronic word of mouth (E-WOM) terhadap
kepuasan pelanggan Kereta Cepat Indonesia China (Whoosh), baik
secara parsial maupun simultan, serta mengidentifikasi variabel paling
dominan. Penelitian menggunakan metode analisis kuantitatif serta
teknik sampling yang digunakan adalah non-probability sampling
dengan jenis metode purposive sampling dan analisis dilakukan dengan
SmartPLS 3.0 melalui uji validitas konvergen, validitas diskriminan,
reliabilitas, R-Square, Q-Square, F-Square, Goodness of Fit (GoF), dan
hipotesis (path coefficient). Data primer sebanyak 205 responden
berhasil dikumpulkan melalui kuesioner online (Google Form) dan
dinyatakan valid untuk penelitian ini. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa persepsi harga, kualitas pelayanan, fasilitas, dan ketepatan waktu
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan
E- WOM berpengaruh negatif signifikan. Secara simultan, kelima
variabel berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dengan kualitas
pelayanan sebagai variabel paling dominan.

Kata Kunci: electronic word of mouth (E-WOM), fasilitas, ketepatan
waktu, kualitas pelayanan, persepsi harga

Sektor transportasi Indonesia kini maju pesat seiring tingginya kebutuhan mobilitas. Masyarakat cenderung
memilih moda yang menawarkan kecepatan, keamanan, dan harga terjangkau, dengan mempertimbangkan kualitas
pelayanan dan kelengkapan fasilitas yang disediakan (Eva Ruswida, 2019). Selain itu, harga memegang peranan
krusial di mana konsumen akan menilai kesesuaian harga dengan layanan. Bahkan untuk harga yang tinggi, mereka
bersedia membayar asalkan kualitas dan pelayanan yang diterima memuaskan. Adapun ulasan dari pelanggan lain (E-
WOM)J nllhenjadi acuan Eenting.
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Gambar 1 Jumlah Penumpang Angkutan Kereta Indonesia Periode Tahun 2024-2025
Sumber: https.//data.goodstats.id/

Data Badan Pusat Statistik (BPS) menunjukkan bahwa meskipun jumlah penumpang kereta sempat mencapai
puncak 46,87% pada Desember 2024 dan turun di Februari 2025 (3,04% dengan total 85,39 juta orang), namun secara
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tahunan jumlah penumpang kereta api di Indonesia pada 2025 justru meningkat 10,77% dari tahun sebelumnya (77,09
juta orang). Kenaikan ini merata di semua layanan, dengan lonjakan signifikan pada LRT (59,24%), MRT (22,39%),
dan Kereta Cepat Whoosh (23,36%). Peningkatan minat ini menandakan bahwa masyarakat semakin memilih kereta
api sebagai transportasi umum karena dinilai menawarkan efisiensi waktu, kenyamanan fasilitas, pelayanan yang baik,
dan harga yang terjangkau dibandingkan kendaraan pribadi. karena dianggap sebagai sumber informasi yang relevan
dalam pengambilan keputusan.

Perusahaan jasa transportasi semakin kompetitif dengan menghadirkan layanan yang menarik dan sesuai
dengan kebutuhan konsumen. PT Kereta Apilndonesia (Persero) menjadi contoh perusahaan yang sukses berinovasi
untuk meningkatkan kualitas pelayanan (Millaningtyas, 2022). Inovasi ini diwujudkan melalui digitalisasi sistem
(seperti pemesanan tiket online dan aplikasi mobile) serta peningkatan perawatan armada guna menjamin keselamatan
dan kenyamanan penumpang. Kereta Cepat Whoosh adalah terobosan transportasi nasional yang secara signifikan
mempersingkat waktu tempuh Jakarta- Bandung. Proyek ini dijalankan oleh PT Kereta Cepat Indonesia China
(KCIC), perusahaan gabungan yang dibentuk pada 16 Oktober 2015 di mana hasil kerja sama antara konsorsium
BUMN Indonesia (PT Pilar Sinergi BUMN Indonesia/PSBI) dan Tiongkok (Beijing Yawan HSR Co. Ltd.).
Awalnya dikenal sebagai KCJB, kereta ini kini beroperasi resmi dengan nama Whoosh (KCIC, Profil KCIC, n.d.).

Whoosh yang merupakan akronim dari Waktu Hemat, Operasi Optimal, dan Sistem Hebat, diresmikan oleh
Presiden Joko Widodo di Stasiun Halim pada 2 Oktober 2023, menandai kereta cepat pertama di Indonesia dan
Asia Tenggara (KCIC, Profil KCIC, n.d.). Rutenya mencakup empat stasiun (Halim, Karawang, Padalarang, dan
Tegalluar) yang dirancang untuk mempercepat konektivitas antar kota di Jawa Barat. Kehadiran Whoosh
mencerminkan kemajuan teknologi transportasi Indonesia menuju era yang lebih modern dan ramah lingkungan.
Kereta Cepat Jakarta-Bandung (KCJB) ini beroperasi menggunakan sumber daya listrik, sehingga mampu menekan
emisi CO2 melalui pemanfaatan energi yang lebih bersih dibandingkan dengan bahan bakar konvensional (KCIC,
n.d.). Tidak mengherankan jika semakin banyak masyarakat yang mulai beralih menggunakan Whoosh sebagai
pilihan utama untuk bepergian ke luar kota, terutama untuk perjalanan bisnis, pendidikan, maupun wisata dengan
segala kelebihan yang ditawarkan dan harga yang cukup terjangkau.

Persepsi harga adalah pandangan pelanggan mengenai kesesuaian antara harga dan kualitas produk, serta
kemampuan finansial mereka untuk membelinya (Wariki, Mananeke, dan Tawas (2015) dalam (Siti Hulud, 2022)).
Perbedaan persepsi ini membuat pelanggan selalu mempertimbangkan apakah harga sebanding dengan manfaat yang
akan didapatkan yang pada akhirnya memengaruhi tingkat kepuasan. Khusus untuk harga tiket Kereta Cepat Whoosh,
harganya bervariasi tergantung kelas dan waktu, mulai dari Premium Economy (Rp300.000—Rp350.000), Business
Class (Rp450.000), hingga First Class (Rp600.000), di mana semua harga tersebut sudah termasuk asuransi perjalanan
dan pajak.

Kualitas pelayanan mencerminkan upaya perusahaan dalam memenuhi harapan pelanggan melalui layanan
professional yang sangat bergantung pada kompetensi karyawan. Kualitas ini diukur berdasarkan proses yang
mencakup aspek kenyamanan, keamanan, dan kecepatan, di mana semua itu menjadi faktor utama dalam menilai
kepuasan pelanggan (Meindeta Muhammad Rafii dan Sri Widiyanesti, 2025). Terkait Whoosh, survei dari Populix
menunjukkan bahwa sebagian besar penumpang menilai kru sangat responsif (51%) atau cukup responsif (41%). Hal
ini didukung oleh petugas Whoosh yang menjalankan Standar Operasional Prosedur (SOP) dengan baik sechingga
meminimalkan risiko masalah teknis (GoodStats, 2024).

Fasilitas adalah segala sarana dan prasarana yang disediakan perusahaan untuk mendukung pelayanan dan
kelancaran operasional yang bertujuan memberikan  pengalaman  terbaik  dan menciptakan rasa nyaman guna
meningkatkan kepuasan pelanggan (Fitri Fadillah dan Intisari Haryanti, 2021). Meskipun harga tiket Whoosh
bervariasi berdasarkan kelas dan waktu, fasilitas yang disediakan tetap memenuhi standar kenyamanan Kereta Cepat
modern dengan sedikit perbedaan hanya pada aspek seperti ruang privasi atau jenis layanan makanan dan minuman.

Ketepatan waktu (atau on-time performance) dalam layanan kereta api sangat penting karena memungkinkan
pelanggan merencanakan perjalanan secara efisien dan terorganisir, menjadikan kereta sebagai pilihan yang andal (Eva
Ruswinda (2019) dalam (Dian Novanti Rahmasari dan Triyono, 2023)). Berdasarkan survei KCIC, Kereta Cepat
Whoosh menunjukkan kinerja yang luar biasa dalam hal ini. Tingkat ketepatan waktu keberangkatannya mencapai
99,9% —dengan rata-rata keterlambatan hanya 0,1 detik—dan ketepatan waktu kedatangan mencapai 95% dari total
perjalanan. Angka ini menegaskan bahwa Whoosh sangat tepat waktu berkat penggunaan teknologi dan infrastruktur
berstandar tinggi (KCIC, 2023).

Electronic Word of Mouth (E-WOM) adalah bentuk komunikasi online (ulasan positif atau negatif) yang
disampaikan konsumen setelah menggunakan produk atau jasa. Ulasan ini menjadi referensi penting dalam
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mengambil keputusan pembelian (Yunita Indriana, 2025). Bagi Kereta Cepat Whoosh, ulasan pelanggan sangat
berharga karena konsumen memberikan komentar mengenai kemudahan pemesanan tiket (termasuk diskon),
pelayanan petugas, dan fasilitas yang tersedia, baik di area stasiun maupun di dalam kereta, yang berguna bagi calon
pelanggan lainnya.

Kepuasan pelanggan timbul dari perbandingan antara harapan pelanggan dengan hasil nyata yang diberikan
perusahaan (Meirovich (2020) dalam (M. Aditiya Pratama dan Ratih K., 2024)). Jika pelayanan dan fasilitas yang
disediakan KCIC ~ memenuhi  ekspektasi, = maka kepuasan dan loyalitas pelanggan akan meningkat. Sebagai
contoh upaya KCIC, pada Hari Pelanggan Nasional, mereka memberikan apresiasi berupa hadiah (seperti suvenir,
bunga, dan camilan).

KERANGKA TEORI

Pemasaran

Pemasaran didefinisikan sebagai rangkaian aktivitas yang memungkinkan individu atau kelompok memenuhi
kebutuhan dan keinginan dengan menciptakan, menyampaikan, dan menukar produk bernilai (Aris Ariyanto, 2023).
Secara manajerial, pemasaran bertujuan mengoptimalkan keuntungan pemegang saham melalui pembangunan
hubungan dengan pelanggan utama dan penciptaan keunggulan kompetitif (Sudaryono, 2022). Sebagai faktor kunci,
pemasaran wajib memberikan kepuasan kepada pelanggan agar bisnis perusahaan dapat terus tumbuh dan
berkelanjutan (Alfian, 2021).

Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran adalah serangkaian kegiatan yang meliputi analisis, perencanaan, dan penerapan strategi
untuk membangun, menjaga, dan memperkuat hubungan berkelanjutan dengan pasar (Sofjan, 2022). Hal ini juga
dijelaskan sebagai proses menganalisis, merencanakan, melaksanakan, dan mengawasi kegiatan yang bertujuan
menciptakan pertukaran dengan pasar sasaran demi mewujudkan tujuan perusahaan (Musnaini, 2021). Penerapan
manajemen pemasaran yang efektif sangat penting karena mendorong kesuksesan jangka panjang perusahaan melalui
pengambilan langkah dan strategi yang tepat (Aris Ariyanto, 2023).

Bauran Pemasaran

Bauran pemasaran (Marketing Mix) adalah kumpulan elemen yang digunakan perusahaan secara konsisten untuk
mencapai tujuannya dalam menjangkau pasar target (Kotler, 2019). Strategi ini penting bagi pelaku usaha sebagai
langkah utama untuk menarik perhatian konsumen, mendorong penjualan, dan menjaga kelangsungan usaha di tengah
persaingan (Ruliq, 2020). Secara berkelanjutan, KCIC terus berinovasi untuk meningkatkan layanan agar pengalaman
perjalanan dengan Whoosh menjadi lebih nyaman dan menyenangkan (KCIC, 2024).

Pemasaran produk jasa berbeda dari produk barang karena memerlukan elemen tambahan. Bauran pemasaran
untuk produk fisik umumnya dikenal sebagai 4P (Product, Price, Promotion, Place). Namun, karena jasa memiliki
karakteristik unik, diperlukan tambahan tiga elemen, yaitu People, Process, dan Physical Evidence, sehingga total
menjadi 7P (Jutisa, 2018). Bauran Pemasaran Jasa (7P) harus diwujudkan berdasarkan kebutuhan pelanggan dan
terdiri dari tujuh unsur yang saling terhubung, yaitu Product (nilai dan manfaat yang ditawarkan), Price (kebijakan
harga yang memengaruhi keputusan beli), Promotion (metode komunikasi keunggulan jasa), Place (saluran distribusi
dan akses layanan), Process (langkah penyampaian jasa yang memengaruhi pengalaman), People (sumber daya
manusia yang berinteraksi langsung dan menciptakan kepuasan), serta Physical Evidence (elemen lingkungan nyata
yang mendukung pengalaman pelanggan). Bukti fisik ini sendiri, menurut Lupiyoadi (2013), terbagi dua menjadi
Essential Evidence (aspek fisik inti, seperti suasana) dan Peripheral Evidence (elemen pelengkap, seperti tiket).

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan terbentuk setelah pelanggan mengevaluasi pengalaman layanan dan menilai apakah itu sesuai
atau melebihi harapannya (Rahmawati, 2021). Kepuasan ini adalah elemen kunci dalam penciptaan nilai bagi
konsumen dan membawa dampak positif, seperti terciptanya loyalitas dan hubungan baik, serta munculnya promosi
sukarela (word of mouth) yang mendorong pelanggan untuk kembali (Sambodo, 2021). Dalam layanan transportasi,
tingkat kepuasan adalah tolak ukur utama kesuksesan, dipengaruhi oleh ketepatan waktu, kenyamanan, keamanan, dan
kualitas fasilitas (Meindeta Muhammad Rafii dan Sri Widiyanesti, 2025). Kepuasan ini pada akhirnya membentuk
relasi yang baik dan persepsi positif terhadap perusahaan (Farhan Atha Syarif, 2022).

Persepsi Harga

Persepsi harga adalah pandangan atau kesan pelanggan mengenai nilai dan kualitas suatu produk berdasarkan
harga yang ditawarkan (Abdul, 2024). Ini adalah cara konsumen memahami dan menilai informasi harga, sering kali
dengan membandingkannya dengan harga yang merekA ckspektasikan. Proses perbandingan ini menentukan
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kewajaran dan kelayakan harga suatu produk atau jasa di mata masyarakat (Rahman, 2022). Dikarenakan penilaian
harga setiap konsumen berbeda, produsen perlu menetapkan harga yang sesuai dengan nilai produk dan memberikan
solusi yang tepat bagi calon konsumen (Siti Hulud, 2022). Secara sederhana, semakin positif persepsi harga, semakin
tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan dan berlaku sebaliknya (Lentina, 2022).

Kualitas Pelayanan

Kualitas pelayanan adalah keadaan berkelanjutan di mana gabungan antara produk, layanan, kinerja sumber daya
manusia, dan lingkungan mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi konsumen hingga menciptakan kepuasan
(Ginting Y. M., 2023). Kualitas pelayanan juga merupakan upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan
pelanggan, termasuk ketepatan waktu dalam penyampaian layanan agar sesuai harapan (Jasin M., 2023). Secara teori,
kepuasan pelanggan ditentukan oleh seberapa sesuai layanan yang diterima dengan ekspektasi mereka (Meindeta
Muhammad Rafii dan Sri Widiyanesti, 2025). Pelayanan yang berkualitas tinggi akan selalu berdampak positif pada
kepuasan pelanggan (Rizkiani, 2023).

Fasilitas

Fasilitas merujuk pada infrastruktur dan perlengkapan yang disediakan dalam area usaha perusahaan untuk
menunjang kualitas layanan dengan harapan dapat menciptakan rasa nyaman dan kepuasan bagi pelanggan (Fitri
Fadillah dan Intisari Haryanti, 2021). Fasilitas merupakan penyediaan perlengkapan fisik yang ditujukan untuk
memudahkan individu maupun kelompok dalam menjalankan berbagai aktivitas atau kegiatan, sehingga kebutuhan
mereka dapat terpenuhi selama masa tinggal atau penyewaan dalam periode tertentu (Sulastiyono, 2021).

Ketepatan Waktu

Dalam layanan kereta api, ketepatan waktu berarti bahwa kereta berangkat dan tiba sesuai dengan jadwal yang
telah ditetapkan dalam GAPEKA (Grafik Perjalanan Kereta Api) (Dede Apriyadi (2017) dalam (Dian Novanti
Rahmasari dan Triyono, 2023)). Ketepatan waktu ini menjadi salah satu indikator utama yang digunakan pelanggan
dalam memilih moda transportasi karena merupakan aspek penting dalam sektor perkeretaapian. Keberhasilan
operator dalam menyediakan layanan yang tiba tepat waktu di stasiun tujuan sesuai jadwal mencerminkan kualitas
ketepatan waktu layanan tersebut (Lailan K. Bambang M. dan Sarsono, 2021).

Electronic Word of Mouth (E-WOM)

Electronic Word of Mouth (E-WOM) adalah bentuk komunikasi online di mana konsumen menyampaikan
pendapat, baik positif maupun negative mengenai suatu produk atau perusahaan kepada khalayak luas melalui media
internet (Jalilvand dalam (Muis, 2020)). E-WOM pada dasarnya merupakan opini atau ulasan yang ditujukan  dari
satu  konsumen kepada konsumen lainnya dengan memanfaatkan media digital sebagai sarana penyampaian
(Kintradinata L. L. dan Hidayah R. T., 2023). Ulasan positif dapat menarik konsumen, sementara ulasan negatif
merugikan bisni karena konsumen mencari informasi sebelum membeli (Lestari E. D. dan Gunawan C., 2021), penting
bagi pebisnis untuk terus memantau ulasan produk dan reputasi merek agar produk tetap diminati (Defita dan Mirzam,
2024).

MODEL DAN HIPOTESIS PENELITIAN

Model penelitian di bawah ini membahas mengenai pengaruh persepsi harga, kualitas pelayanan, fasilitas,
ketepatan waktu, dan electronic word of mouth (E-WOM) terhadap kepuasan pelanggan Kereta Cepat Indonesia China
(Whoosh).

Secara umum, kepuasan konsumen adalah kondisi di mana layanan atau produk yang diterima mampu memenuhi
harapan dan kebutuhan pelanggan (Rusmana F. D. Albayan A. dan Rina N., 2023). Persepsi harga diartikan sebagai
nilai moneter yang dikorbankan pelanggan untuk mendapatkan produk atau jasa (Hidayat Fahrul dalam (Listantia V.,
2023)). Sementara itu, kualitas pelayanan merujuk pada interaksi non-fisik antara pelanggan dan penyedia layanan
(Oktarini, 2022). Fasilitas adalah sarana fisik yang disediakan perusahaan untuk menciptakan kenyamanan konsumen
saat menggunakan layanan (Kotler dan Keller dalam (Arifin, 2023)). Dalam transportasi, ketepatan waktu adalah
pelaksanaan layanan kereta api yang sesuai jadwal dan prosedur, memungkinkan pelanggan merencanakan perjalanan
secara efisien (Nystrom dalam (Eva Ruswida, 2019)). Terakhir, electronic word of mouth (E-WOM) adalah
komunikasi online (opini positif atau negatif) mengenai produk/perusahaan yang disampaikan pelanggan melalui
platform digital (Wanda Ariza dan Lokot Muda Harahap, 2025). Penelitian ini terdapat sebuah model telah disusun
yang dapat berfungsi sebagai dasar teori. Dengan demikian, rancangan model penelitian yang digunakan dapat
ditemukan pada Gambar 2 berikut ini:
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Eetepatan Waktu
x4

Gambar 2 Model Penelman

Sumber: (Rusmana F. D. Albayan A. dan Rina N., 2023), (Listantia V., 2023) (Oktarini, 2022), (Arifin, 2023),
(Eva Ruswida, 2019), (Wanda Ariza dan Lokot Muda Harahap, 2025)

Berdasarkan pada pola kerangka pemikiran dan rumusan masalah yang telah difokuskan oleh peneliti, maka
hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:

H1: Persepsi Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kereta Cepat Indonesia China (Whoosh).

H2: Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kereta Cepat Indonesia China (Whoosh).

H3: Fasilitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kereta Cepat Indonesia China (Whoosh).

H4: Ketepatan Waktu berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kereta Cepat Indonesia China (Whoosh).

HS5: Electronic Word of Mouth (E-WOM) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kereta Cepat Indonesia
China (Whoosh). H6: Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Ketepatan Waktu, dan Electronic Word of
Mouth (E-WOM) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Kereta Cepat Indonesia China (Whoosh).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menargetkan pelanggan yang pernah menggunakan layanan Whoosh minimal satu kali. Fokus
utamanya adalah menguji hubungan antara enam variabel terdiri dari lima variabel independen (bebas), yaitu
Persepsi Harga (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Fasilitas (X3), Ketepatan Waktu (X4), dan Electronic Word of Mouth
(E-WOM) (X35), serta satu variabel dependen (terikat) yaitu Kepuasan Pelanggan (Y). Penelitian kuantitatif ini
dilaksanakan antara April hingga Juli 2025 menggunakan data primer yang dikumpulkan melalui kuesioner online
(Google Form). Data kuesioner diukur menggunakan skala likert dengan rentang penilaian dari 1 (terendah) hingga
5 (tertinggi).

Populasi yang ditentukan dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang pernah menggunakan layanan
transportasi Kereta Cepat Indonesia China (Whoosh). Penelitian menggunakan teknik sampling non-probability
sampling dengan jenis metode purposive sampling berdasarkan kriteria yaitu pernah menggunakan layanan
transportasi Kereta Cepat Indonesia China (Whoosh) minimal satu kali, berusia minimal 17 tahun, serta berdomisili
di wilayah Jabodetabek. Ukuran sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu sebanyak 205 responden didasari
pada rumus perhitungan Hair. Alat uji yang digunakan untuk mengolah data yaitu SmartPLS versi 3.0 melalui uji
validitas konvergen, validitas diskriminan, reliabilitas, R-Square, Q-Square, F-Square, Goodness of Fit (GoF), dan
hipotesis (path coefficient).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Gambaran Umum Responden

Berdasarkan data hasil penelitian dengan beberapa karakteristik pengisian identitas yang telah ditentukan
meliputi jenis kelamin, usia, pekerjaan, domisili, dan frekuensi menggunakan layanan terhadap 205 responden
yang pernah menggunakan layanan transportasi Kereta Cepat Indonesia China (Whoosh) minimal satu kali,
berusia minimal 17 tahun, serta berdomisili di wilayah Jabodetabek, mayoritas terdiri dari responden
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perempuan, berusia 21-25 tahun, status pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa, berdomisili di wilayah Jakarta,
dan frekuensi menggunakan layanan Whoosh sebanyak 2-3 kali.

Analisis Model Pengukuran (Outer Model)

Pengujian ini menunjukkan bentuk hubungan antara setiap blok indikator dengan variabel latennya melalui
model pengukuran validitas konvergen, validitas diskriminan, dan uji reliabilitas, sehingga penelitian ini
terlebih dahulu melakukan uji coba pada 30 responden guna memastikan setiap butir pernyataan pada tiap
indikator variabel memenuhi kriteria yang valid barulah melakukan pengujian terhadap keseluruhan 205
responden.

Pengujian validitas konvergen bertujuan untuk mengetahui validitas setiap hubungan antara indikator
dengan konstruk atau variabel latennya serta dianggap reliabel apabila setiap variabel memiliki nilai loading
factor > 0,70 dan nilai Average Variance Extracted (AVE) > 0,50. Pengujian validitas diskriminan dilakukan
untuk menilai apakah suatu konstruk benar- benar berbeda dari konstruk lainnya dan dikatakan memiliki
validitas yang terpenuhi jika nilai cross loading > 0,7 untuk setiap variabel. Selain pengujian validitas, evaluasi
model juga melibatkan uji reliabilitas terhadap konstruk untuk memastikan bahwa alat ukur yang digunakan
mampu memberikan hasil akurat dengan mengukur Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability diharapkan
senilai > 0,7. Hasil analisis model pengukuran untuk uji validitas konvergen, validitas diskriminan, dan
reliabilitas dalam penelitian ini disajikan pada tabel di sebagai berikut.

Tabel 1 Hasil Uji Validitas Konvergen Loading Factor

Variabel Indikator  |Loading Factor \Rule of Thumb Keterangan
X1.1 0.754 0.700 Valid
X1.2 0.752 0.700 Valid
Persepsi Harga X1.3 0.890 0.700 Valid
X1.4 0.898 0.700 Valid
X1.5 0.875 0.700 Valid
X2.1 0.804 0.700 Valid
X2.2 0.782 0.700 Valid
Kualitas Pelayanan ~ [X2.3 0.759 0.700 Valid
X2.4 0.807 0.700 Valid
X2.5 0.779 0.700 Valid
X3.1 0.844 0.700 Valid
X3.2 0.785 0.700 Valid
Fasilitas X3.3 0.782 0.700 Valid
X3.4 0.768 0.700 Valid
X3.5 0.722 0.700 Valid
X4.1 0.753 0.700 Valid
X4.2 0.848 0.700 Valid
Ketepatan Waktu X4.3 0.854 0.700 Valid
X4.4 0.829 0.700 Valid
X4.5 0.856 0.700 Valid
X5.1 0.707 0.700 Valid
. X5.2 0.783 0.700 Valid
%ZZ’E’EC_\;V%F&)‘# X5.3 0.731 0.700 Valid
X5.4 0.718 0.700 Valid
X5.5 0.804 0.700 Valid
Y1.1 0.854 0.700 Valid
Y1.2 0.880 0.700 Valid
Kepuasan Y1.3 0.734 0.700 Valid
Pelanggan Y1.4 0.739 0.700 Valid
Y1.5 0.776 0.700 Valid

Sumber: Hasil olah data primer SmartPLS, 2025

Tabel 2 Hasil Uji Validitas Konvergen Average Variance Extracted (AVE)

Variabel AVE Keterangan
Persepsi Harga (X1) 0.699 Valid
Kualitas Pelayanan (X2) 0.619 Valid
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Fasilitas (X3) 0.610 Valid
Ketepatan Waktu (X4) 0.688 Valid
E-WOM (Electronic Word of Mouth) (X5) 0.562 Valid
Kepuasan Pelanggan (Y1) 0.638 Valid
Sumber: Hasil olah data primer SmartPLS, 2025
Tabel 3 Hasil Uji Validitas Diskriminan Cross Loading
. . E-WOM
. Persepsi Kualitas Fasilita Ketepata (Electronic Kepuasan
Indikator Harga Pelayanan Pelangga Ket.
x1) X2) s (X3) n Waktu Word  of n (Y1)
(X4) Mouth)
(X5)
X1.1 0.754 0.402 0.525 0.100 0.273 0.276 Valid
X1.2 0.752 0.324 0.512 0.372 0.374 0.174 Valid
X1.3 0.890 0.514 0.438 0.285 0.310 0.340 Valid
X1.4 0.898 0.498 0.467 0.269 0.520 0.407 Valid
X1.5 0.875 0.664 0.621 0.296 0.463 0419 Valid
X2.1 0.453 0.804 0.595 -0.080 0.253 0.352 Valid
X2.2 0.408 0.782 0.448 0.009 0.439 0.558 Valid
X2.3 0.626 0.759 0.694 0.179 0.208 0.307 Valid
X2.4 0.317 0.807 0.307 -0.086 0.242 0.381 Valid
X2.5 0.609 0.779 0.403 0.083 0.193 0.383 Valid
X3.1 0.450 0.453 0.844 0.060 0.480 0.346 Valid
X3.2 0.556 0.645 0.785 0.131 0.251 0.162 Valid
X3.3 0.540 0.520 0.782 0.143 0.367 0.241 Valid
X3.4 0.446 0.425 0.768 0.121 0.366 0.144 Valid
X3.5 0.390 0.304 0.722 0.055 0.442 0.097 Valid
X4.1 0.397 0.217 0.280 0.753 0.283 -0.028 Valid
X4.2 0.284 -0.006 0.020 0.848 -0.112 -0.122 Valid
X4.3 0.133 -0.070 0.042 0.854 0.096 -0.103 Valid
X4.4 0.240 -0.122 -0.040 0.829 -0.033 -0.067 Valid
X4.5 0.321 0.142 0.286 0.856 0.017 -0.123 Valid
X5.1 0.086 0.082 0.210 -0.035 0.707 0.223 Valid
X5.2 0.303 0.281 0.412 -0.190 0.783 0.289 Valid
X5.3 0.383 0.316 0.397 0.162 0.731 0.388 Valid
X5.4 0.472 0.390 0.484 -0.211 0.718 0.282 Valid
X5.5 0.425 0.259 0.354 0.132 0.804 0.555 Valid
Y1.1 0.335 0.347 0.233 -0.137 0.541 0.854 Valid
Y1.2 0.479 0.405 0.323 -0.113 0.489 0.880 Valid
Y1.3 0.126 0.386 0.028 -0.079 0.226 0.734 Valid
Y1.4 0.232 0.593 0.320 -0.293 0.307 0.739 Valid
Y1.5 0.440 0.356 0.232 0.189 0.439 0.776 Valid
Sumber: Hasil olah data primer SmartPLS, 2025
Tabel 4 Hasil Uji Reliabilitas
'Variabel Cronbach's Alpha gz;?ap IZ;:ttJ‘f Keterangan
Persepsi Harga (X1) 0.895 0.920 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0.849 0.890 Reliabel
Fasilitas (X3) 0.850 0.887 Reliabel
Ketepatan Waktu (X4) 0.890 0.917 Reliabel
E-WOM (Electronic Word o .
Mouth) ()g 5) f 0.815 0.865 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y1) 0.857 0.898 Reliabel

Sumber: Hasil olah data primer SmartPLS, 2025
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Analisis Model Struktral (Inner Model)

Pengujian ini menggambarkan perkiraan adanya hubungan kausalitas atau sebab akibat antar variabel laten
melalui model struktural R-Square, Q-Square, F-Square, dan Goodness of Fit (GoF). Pengujian R- Square
digunakan  untuk = mengetahui seberapa besar pengaruh variabel independen (bebas) terhadap variabel
dependen (terikat) di mana nilai R-Square sebesar 0,75 menunjukkan model yang kuat, nilai 0,50 menunjukkan
model yang sedang (moderat), sedangkan nilai 0,25 menunjukkan model yang lemah. Pengujian Q-
Square bertujuan untuk untuk mengukur seberapa baik model struktural menghasilkan nilai. Secara umum, nilai
Q- Square sebesar 0,02 menunjukkan relevansi prediktif yang lemah, nilai 0,15 menunjukkan relevansi sedang
(moderat), dan nilai 0,35 menunjukkan relevansi prediktif yang kuat. Sedangkan, untuk pengujian F-Square
digunakan untuk mengevaluasi seberapa besar pengaruh relatif variabel yang memengaruhi (eksogen) terhadap
variabel yang dipengaruhi (endogen) dalam model dengan nilai 0,35 memiliki pengaruh besar atau kuat, nilai 0,15
menunjukkan pengaruh sedang, dan nilai 0,02 menunjukkan pengaruh yang kecil. Selain itu, Goodness of Fit
(GoF) atau Uji Kebaikan Model Fit digunakan untuk menilai tingkat kesesuaian model dengan data yang
dianalisis serta dapat dikatakan sesuai jika nilai Standardized Root Mean Residual (SRMR)

< 0,08 atau masih dapat diterima hingga < 0,10 dan Nilai Fit Index (NFI) mendekati angka 1, maka tingkat
kesesuaian model tersebut dikatakan baik. Hasil analisis model pengukuran untuk uji R-Square, Q- Square, F-
Square, dan Goodness of Fit (GoF) dalam penelitian ini disajikan pada tabel sebagai berikut.

Tabel 5 Hasil Uji Coefficient of Determination (R2)

Variabel R-Square Keterangan
Kepuasan Pelanggan (Y) 0.526 Moderat

Sumber: Hasil olah data primer SmartPLS, 2025

Tabel 6 Hasil Uji Predictive Relevance (Qz)

Variabel Q-Square Keterangan
Kepuasan Pelanggan (YY) 0.186 Moderat

Sumber: Hasil olah data primer SmartPLS, 2025

Tabel 7 Hasil Uji F-Square (F2)

'Variabel IKepuasan Pelanggann Keterangan
Persepsi Harga (X1) 0.181 Sedang
Kualitas Pelayanan (X2) 0.222 Sedang
Fasilitas (X3) 0.242 Sedang
Ketepatan Waktu (X4) 0.352 Kuat

E-WOM (Electronic Word of
Mouth) (X5)

Kepuasan Pelanggan (Y1)
Sumber: Hasil olah data primer SmartPLS, 2025

0.371 Kuat

Tabel 8 Hasil Uji Goodness of Fit (GoF)

SRMR INFI
Estimated Model 0.060 0.790
Sumber: Hasil olah data primer SmartPLS, 2025
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Hasil Uji R-Square (Tabel 5) menunjukkan bahwa variabel persepsi harga, kualitas layanan, fasilitas, ketepatan
waktu, dan electronic word of mouth (E- WOM) secara kolektif menjelaskan kepuasan pelanggan sebesar
52,6% (nilai R-Square Adjusted 0,526). Sisanya, 47,4%, dipengaruhi oleh faktor-faktor lain di luar model,
seperti promosi, citra merek, sebagainya.

Hasil Uji Q-Square (Tabel 6) menunjukkan nilai sebesar 0,186. Angka ini menyimpulkan bahwa variabel
persepsi harga, kualitas layanan, fasilitas, ketepatan waktu, dan electronic word of mouth (E- WOM) memiliki
relevansi prediktif yang baik serta moderat terhadap variabel kepuasan pelanggan. Hasil Uji F-Square (Tabel
7), setiap variabel menunjukkan kekuatan pengaruh yang berbeda terhadap kepuasan, pelanggan,
di mana electronic word of mouth (E-WOM) adalah yang paling dominan dengan nilai F-Square tertinggi
(0,371), diikuti sangat dekat oleh ketepatan waktu (0,352). Pengaruh variabel lainnya secara berturut-turut
adalah fasilitas (0,242), kualitas layanan (0,222), dan terakhir persepsi harga (0,181).

Hasil Uji Goodness of Fit (Tabel 8) menunjukkan bahwa model yang digunakan memiliki kelayakan model
(fit) yang baik dan cocok untuk penelitian. Kesimpulan ini didukung oleh nilai SRMR sebesar 0,06 < 0,08 dan
nilai NFI sebesar 0,790 (yang berada dalam rentang 0 hingga 1).

Uji Hipotesis (Bootstrapping)

Uji hipotesis dilakukan untuk mengetahui arah hubungan dan signifikasi antara variabel yang memengaruhi
(eksogen) terhadap variabel yang dipengaruhi (endogen) baik secara simultan Dimana penjabaran rumus
tersebut, yaitu: K = Jumlah variabel bebas

R? = Koefisien deteminasi

n = Jumlah sampel

Sementara itu, terdapat pengujian nilai F kritis yang diperoleh dari tabel dengan menggunakan rumus.

Merujuk pada nilai R-Square yang telah didapatkan sebelumnya sebesar 0,326 (32,6%.). Terdapat 5
variabel bebas (k) yaitu Persepsi Harga, Kualitas Layanan, Fasilitas, Ketepatan Waktu, dan Electronic Word of
Mouth (E-WOM), jumlah sampel penelitian (n) sebanyak 205, serta tingkat signifikansi (o) sebesar 5%.

Merujuk nilai F-tabel, maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel bersama-sama memiliki pengaruh
yang signifikan. Adapun hipotesis secara parsial dalam pengujian akhir dilakukan dengan melihat nilai #-
statistic > 1,96 dan p-value < 0,05, maka hipotesis dapat diterima atau berpengaruh positif dan signifikan.
Hasil analisis model pengukuran untuk uji hipotesis secara simultan dan secara parsial dengan path coefficient
dalam penelitian ini disajikan pada rumus serta tabel sebagai berikut.

Pengujian Hipotesis Secara Simultan

Pengujian hipotesis secara simultan dalam penelitian ini menggunakan software SmartPLS dapat dilihat dari
hasil nilai F- hitung melalui rumus khusus, yaitu sebagai berikut. Selanjutnya, nilai F-tabel diperoleh dari
tabel distribusi F dengan tingkat signifikansi sebesar 5%, sebagai berikut:

= (, =D
0.05(5, 205-5-1)
= 0.05(5,199)
=226

Berdasarkan pada hasil perhitungan diatas, sehingga didapatkan nilai F-hitung sebesar 44,166 > F-tabel
2,26. Hal ini mengindikasikan bahwa hipotesis alternatif (Ha) dapat diterima, sementara hipotesis nol (Ho)
ditolak dan secara bersama-sama Vvariabel Persepsi Harga (X1), Kualitas Pelayanan (X2), Fasilitas (X3),
Ketepatan Waktu (X4), dan Electronic Word of Mouth (E-WOM) (X5) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 52,6% (R-Square).

Pengujian Hipotesis Secara Parsial

Pengujian hipotesis secara parsial dalam penelitian ini menggunakan sofiware SmartPLS dapat dilihat dari
hasil nilai path coefficient pada tabel sebagai berikut.
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Tabel 9 Hasil Path Coefficient

Hubungan Antar (‘)l;'zgm T-Statistics P-Value |Keterangan
Variabel
Sampl
e
Persepsi Harga Jeepmasan |, | 1, 2.015 0.044 Berpengaruh
Pelanggan
Kualitas Pelayanap
Kepuasan Pelanggan 0.356 >-281 0.000 Berpengaruh
Fasilitas
Kepuasan Pelanggan 0.191 2737 0.006 Berpengaruh
Ketepatan Waktu Kepuapan |, , 5¢ 2389 0.017  |Berpengaruh
Pelanggan
Electronic Word of Mouth
(E- WOM) -0.129 2.101 0.036 Berpengaruh
Kepuasan Pelanggan

Sumber: Hasil olah data primer SmartPLS, 2025

Kualitas
Pelayaran

Felangoan

Elsctronic

wWord of
Powth E-
MR

Pengaruh Persepsi Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi harga memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Whoosh. Pelanggan merasa harga tiket Whoosh cukup terjangkau dan sesuai
dengan kualitas yang ditawarkan,

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Whoosh. Kepuasan ini didukung oleh pengakuan pelanggan bahwa petugas Whoosh
sangat responsif dan mampu memenuhi kebutuhan mereka selama perjalanan. Petugas dinilai cepat
tanggap dalam merespons pertanyaan dan keluhan, serta memiliki penampilan yang rapi dan ramah.
Pelayanan yang baik ini, termasuk bantuan arahan di stasiun dan gerbong, meningkatkan kepercayaan,
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kenyamanan, dan menciptakan citra positif perusahaan, yang pada akhirnya menghasilkan hubungan yang
baik dan kepuasan pelanggan yang tinggi. Pengaruh Fasilitas terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Whoosh. Kepuasan ini didukung oleh penyediaan fasilitas yang memadai, bersih, dan nyaman
mulai dari stasiun (termasuk ruang tunggu luas dan papan petunjuk jelas) hingga gerbong kereta. Whoosh
juga menyediakan fasilitas pendukung seperti kantin dengan layanan cepat. Fasilitas yang lengkap dan
layak pakai ini menciptakan pengalaman positif, rasa nyaman, dan mampu memenuhi kebutuhan
pelanggan. Dampaknya, pelanggan merasa puas, cenderung loyal, dan ingin kembali menggunakan
layanan Whoosh, sekaligus meningkatkan citra perusahaan.

Pengaruh Ketepatan Waktu terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketepatan waktu memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Whoosh. Pelanggan sangat setuju bahwa jadwal keberangkatan dan
kedatangan Whoosh selalu tepat waktu. Kinerja ini menunjukkan komitmen KCIC menunjukkan adanya
hubungan terbalik di mana persepsi pelanggan sangat dipengaruhi oleh opini pengguna lain yang negatif.
Oleh karena itu, penting bagi manajemen Whoosh untuk mengelola reputasi online dengan efektif,
meminimalkan penyebaran E-WOM negatif, dan terus mendorong ulasan positif untuk menjaga kepuasan
pelanggan.

Hasil Uji Variabel Dominan

Hasil Uji Koefisien Jalur (path coefficient) pada Tabel 9 menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
adalah variabel yang paling dominan dan berpengaruh

SIMPULAN, IMPLIKASI, DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, disimpulkan bahwa secara simultan atau bersama-sama, variabel
persepsi harga, dalam memberikan perjalanan yang efisien dan efektif dibandingkan transportasi pribadi.
Selain ketepatan jadwal, durasi perjalanan Whoosh yang singkat seperti, 15 menit ke Karawang dan 47-54
menit ke Tegalluar yang sangat menghemat waktu pelanggan. Ketepatan waktu berperan penting karena
memenuhi harapan pelanggan untuk sampai tujuan dengan cepat dan lancar, sekaligus meningkatkan
daya saing Whoosh, yang harus terus dipertahankan demi kenyamanan dan keamanan pelanggan.

Pengaruh Electronic Word of Mouth (E- WOM) terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian ini menemukan bahwa electronic word of mouth (E-WOM) memiliki pengaruh
negatif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Whoosh. Artinya, semakin tinggi intensitas E-WOM
yang beredar di online (terutama ulasan atau keluhan negatif), semakin besar potensi penurunan kepuasan
pelanggan. Meskipun pelanggan sering mencari ulasan online untuk membandingkan keunggulan, fasilitas,
dan menghindari kekecewaan sebelum memutuskan menggunakan Whoosh, hasil ini terhadap kepuasan
pelanggan Whoosh, dengan nilai t-statistics terbesar yaitu 5,281. Hal ini menyimpulkan bahwa
profesionalisme dan kesan positif dari pelayanan Whoosh seperti penampilan rapi dan keramahan petugas
sangatlah baik. Kualitas layanan yang unggul tidak hanya membuat pelanggan merasa nyaman dan
menilai harga yang dibayar sepadan, tetapi juga secara tidak langsung memperkuat kepuasan terhadap
fasilitas dan ketepatan waktu, serta mendorong electronic word of mouth (E-WOM) positif, semuanya
memperkuat citra layanan Whoosh.

Kualitas pelayanan, fasilitas, ketepatan waktu, dan electronic word of mouth (E- WOM) memiliki
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Kereta Cepat Indonesia China
(Whoosh). Namun, ketika diuji secara parsial, empatnvariabel (persepsi harga, kualitas pelayanan,
fasilitas, dan ketepatan waktu) berpengaruh positif, sementara variabel E- WOM justru berpengaruh
negatif dan signifikan. Dari semua variabel tersebut, kualitas pelayanan terbukti menjadi variabel yang
paling dominan dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan Whoosh.

Implikasi dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang responsif dan baik
menciptakan kesan positif pada pelanggan Whoosh, membuat mereka menilai harga yang ditawarkan
sepadan dengan fasilitas yang diterima. Ketepatan waktu (keberangkatan dan kedatangan) juga secara
signifikan meningkatkan kepuasan yang pada akhirnya memicu loyalitas dan membuat pelanggan lebih
memilih Whoosh di masa depan. Selain itu, ulasan online (E-WOM) sangat memengaruhi calon
pelanggan, memberikan  mereka  keyakinan =~ dan menghilangkan keraguan untuk membeli tiket,
terutama karena efisiensi waktu yang ditawarkan Whoosh.
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Saran utama untuk PT Kereta Api Indonesia (Persero) khususnya layanan Whoosh adalah
mempertahankan harga yang kompetitif sejalan dengan kualitas. Perusahaan harus fokus pada
peningkatan kualitas pelayanan (melalui pelatihan petugas yang profesional dan ramah), menjaga fasilitas
tetap bersih dan lengkap, serta memastikan ketepatan waktu yang konsisten. Selain itu, Whoosh perlu
memanfaatkan E-WOM secara strategis dengan mendorong ulasan positif dan merespons keluhan negatif
dengan cepat, demi memperkuat citra dan loyalitas pelanggan. Saran bagi peneliti selanjutnya adalah
memperkaya kajian dengan menambahkan variabel lain (seperti citra merek atau loyalitas) dan
memperluas cakupan wilayah penelitian di luar Jabodetabek.
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