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Abstrak:  

Pesatnya perkembangan teknologi transportasi di Indonesia mendorong 
peningkatan kualitas layanan aplikasi pendukung, termasuk aplikasi Whoosh-
Kereta Cepat Jakarta-Bandung. Aplikasi ini memiliki peran penting dalam 
menyediakan informasi dan kemudahan bagi pengguna. Namun, masih terdapat 
keluhan terkait kinerja, efisiensi, dan kualitas layanan aplikasi yang perlu 
dievaluasi lebih lanjut. Penelitian ini bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan 
pengguna aplikasi Whoosh dengan menerapkan metode PIECES, (Performance, 
Information/Data, Economy, Control/Security, Efficiency, dan Services) serta 
Application Performance Index (API). Pengumpulan data dilakukan melalui 
kuesioner berbasis skala Likert dengan melibatkan 384 responden yang dipilih 
menggunakan teknik purposive sampling. Studi ini dilaksanakan pada Desember 
2024 hingga Februari 2025 di stasiun kereta cepat Halim Jakarta dan Padalarang 
Bandung. Hasil penelitian menunjukkan adanya kesenjangan (gap) antara 
harapan dan kinerja aplikasi, terutama pada aspek layanan (Service) yang 
memiliki nilai gap terbesar sebesar -0,27. Rata-rata kinerja aplikasi adalah 4,31, 
sedangkan rata-rata harapan pengguna adalah 4,48, menghasilkan nilai gap rata-
rata sebesar -0,15. Selain itu, tingkat kesesuaian rata-rata mencapai 96%, yang 
menunjukkan bahwa kualitas layanan aplikasi sudah sangat baik dan hampir 
memenuhi harapan pengguna, meskipun masih ada ruang untuk perbaikan. Pada 
analisis Importance Performance Analysis (IPA), aspek efisiensi (Efficiency) 
masuk dalam Kuadran I menunjukkan bahwa faktor memiliki tingkat 
kepentingan yang tinggi, tetapi kinerjanya masih rendah, sehingga memerlukan 
perbaikan sebagai prioritas utama.  
 

Kata kunci: pieces; application performance index (api); kepuasan pengguna; aplikasi 
whoosh kereta cepat; evaluasi sistem informasi. 
 
Abstract:  

The rapid development of transportation technology in Indonesia has driven an 
increase in the quality of supporting application services, including the Whoosh-
Jakarta-Bandung High-Speed Train application. This application plays an 
important role in providing information and convenience for users. However, 
there are still complaints regarding the performance, efficiency, and quality of 
application services that need to be further evaluated. This research aims to 
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measure the level of satisfaction of Whoosh application users by applying the 
PIECES method, (Performance, Information/Data, Economy, Control/Security, 
Efficiency, and Services) and the Application Performance Index (API). Data 
collection was carried out through a Likert-scale-based questionnaire involving 
384 respondents selected using a purposive sampling technique. This study was 
conducted from December 2024 to February 2025 at the Halim Jakarta and 
Padalarang Bandung high-speed train stations. The results of the study showed 
a gap between expectations and application performance, especially in the 
service aspect which had the largest gap value of -0.27. The average application 
performance was 4.31, while the average user expectation was 4.48, resulting in 
an average gap value of -0.15. In addition, the average level of conformity 
reached 96%, indicating that the quality of application services is very good and 
almost meets user expectations, although there is still room for improvement. In 
the Importance Performance Analysis (IPA) analysis, the efficiency aspect is 
included in Quadrant I indicating that the factor has a high level of importance, 
but its performance is still low, so it requires improvement as a top priority.  
 

Keywords: pieces; application performance index (api); user satisfaction; whoosh fast 
train application; information system evaluation. 
 
PENDAHULUAN 

Teknologi saat ini memainkan peran kunci dalam kemajuan sektor bisnis, 
terutama di industri transportasi. Berkat inovasi teknologi yang terus berkembang, 
perusahaan di sektor ini dapat lebih cepat beradaptasi dengan perubahan pasar dan 
tuntutan konsumen. Transformasi digital telah merubah cara perusahaan transportasi 
beroperasi, mulai dari pengoptimalan rute dan manajemen armada hingga peningkatan 
layanan pelanggan melalui platform berbasis teknologi. [1]. Integrasi teknologi dalam 
bisnis transportasi menciptakan model bisnis baru yang lebih fleksibel dan responsif. 
Platform digital, seperti aplikasi transportasi online, menghubungkan penyedia layanan 
langsung dengan konsumen, mengubah industri secara signifikan. Teknologi juga 
meningkatkan efisiensi dalam logistik dan manajemen rantai pasok, memastikan 
pengiriman tepat waktu dengan biaya rendah. Secara keseluruhan, kemajuan teknologi 
mendorong pertumbuhan bisnis dan memperkuat daya saing industri transportasi di era 
digital [2]. 

Kereta cepat merupakan moda transportasi yang dapat mencapai kecepatan lebih 
dari 350 km/jam. Pemilihan rute Kereta Cepat Jakarta-Bandung didasarkan pada 
pertimbangan yang matang, dengan Jakarta sebagai pusat industri dan Bandung sebagai 
ibu kota Provinsi Jawa Barat sekaligus kota tujuan wisata. Pembangunan kereta cepat ini 
bertujuan untuk meningkatkan efektivitas dan efisiensi transportasi publik, sambil tetap 
memperhatikan aspek keberlanjutan lingkungan [3]. Teknologi kini menjadi faktor utama 
yang mendorong kemajuan sektor bisnis, terutama dalam industri transportasi. Dengan 
inovasi teknologi yang terus berkembang, perusahaan di bidang ini dapat beradaptasi 
lebih cepat terhadap perubahan pasar dan kebutuhan konsumen. Transformasi digital 
telah mengubah cara operasional perusahaan transportasi, mulai dari optimasi rute dan 
manajemen armada hingga peningkatan layanan pelanggan melalui platform teknologi 
[4]. 
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Dalam penelitian yang dilakukan oleh Aditya dan Jaya, struktur kerja PIECES  
digunakan untuk menganalisis pengalaman pemakai aplikasi MyIndiHome dari 
perspektif pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk memahami bagaimana pengguna di 
Balikpapan memanfaatkan aplikasi MyIndiHome menggunakan analisis PIECES [5]. 
Sementara itu, penelitian oleh Prihasto, Gunawan, dan Anggraini mengaplikasikan 
PIECES  untuk meneliti tingkat kepuasan pengguna layanan BI-FAST, karena PIECES  
dianggap memiliki variabel yang lengkap dan komprehensif dalam analisis kepuasan 
pengguna [6]. 

Riset ini menerapkan metode PIECES  untuk menganalisis kepuasan pengguna 
aplikasi Whoosh, serta menggunakan analisis Importance Performance Analysis (IPA) 
guna mengidentifikasi area-area yang perlu ditingkatkan dari perspektif pengguna. IPA 
menawarkan skala yang mudah dipahami, interpretasi sederhana, dan biaya implementasi 
yang rendah. Gabungan kedua metode ini bertujuan untuk mengevaluasi kelebihan dan 
kekurangan aplikasi serta memberikan rekomendasi untuk meningkatkan pengalaman 
pengguna dan kualitas layanan [7]. Metode PIECES  digunakan untuk menganalisis dan 
mengukur berbagai aspek sistem informasi dengan fokus pada enam elemen utama, yaitu 
kinerja (Performance), informasi/data (Information/Data), ekonomi (Economy), 
pengendalian/keamanan (Control/Security), efisiensi (Efficiency), dan layanan 
(Services). Dengan metode ini, organisasi dapat mengidentifikasi kekuatan dan 
kelemahan sistem, memahami kebutuhan perbaikan, dan merumuskan Solusi yang lebih 
ampuh untuk meningkatkan kinerja serta kepuasan pengguna. PIECES  menyediakan 
kerangka kerja yang komprehensif dalam mengevaluasi berbagai faktor yang 
mempengaruhi keberhasilan suatu sistem, termasuk kecepatan dan akurasi informasi, 
biaya, keamanan, serta kualitas layanan [8]. 

Riset ini bertujuan untuk menilai tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi 
Whoosh – Kereta Cepat Jakarta-Bandung. Dengan menggunakan analisis berbasis 
PIECES, riset ini bertujuan untuk mengidentifikasi kelebihan dan kekurangan dari 
aplikasi, serta memberikan rekomendasi perbaikan yang dapat meningkatkan 
pengalaman pengguna dan secara keseluruhan kualitas layanan yang diberikan. 

Perkembangan pesat teknologi transportasi, khususnya dalam pengembangan 
aplikasi Whoosh untuk Kereta Cepat Jakarta-Bandung, telah mendorong kebutuhan 
untuk meningkatkan kualitas layanan yang diberikan. Meskipun aplikasi ini 
mempermudah perjalanan konsumen, terdapat keluhan terkait kinerja, efisiensi, dan 
kualitas layanan aplikasi yang perlu dievaluasi lebih mendalam. Kurangnya pemantauan 
kinerja aplikasi secara berkesinambungan membuat evaluasi terhadap kepuasan 
pengguna masih terbatas, yang dapat mempengaruhi kepercayaan konsumen terhadap 
layanan yang diberikan. 

Selain itu, dalam konteks peningkatan kualitas layanan, terdapat kesenjangan antara 
harapan pengguna dan kenyataan yang diterima terkait berbagai aspek layanan, seperti 
efisiensi, informasi, dan pelayanan pelanggan. Hal ini menunjukkan perlunya penelitian 
lebih lanjut untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna 
dan bagaimana aplikasi Whoosh dapat mengoptimalkan aspek-aspek tersebut. 
Menggunakan kerangka PIECES dan metode Importance Performance Analysis (IPA) 
menjadi penting untuk mengevaluasi dan memperbaiki kualitas layanan yang ada. 

Penelitian ini sangat penting karena memberikan wawasan mendalam mengenai 
kepuasan pengguna aplikasi Whoosh, yang merupakan bagian dari proyek Kereta Cepat 



Analisa Kepuasan Penggunaan Aplikasi Whoosh Dengan Mengunakan Metode Pieces | 627 

 

ISSN: 3031-0512; E-ISSN: 3032-2723    Jurnal Inovasi Global 

Jakarta-Bandung. Mengingat aplikasi ini memainkan peran penting dalam memberikan 
kemudahan dan informasi kepada pengguna, evaluasi yang menyeluruh mengenai 
kualitas layanan akan membantu meningkatkan performa aplikasi tersebut, 
meningkatkan kepuasan pengguna, dan mengurangi gap antara harapan dan kenyataan. 
Penelitian ini juga akan memberikan kontribusi yang besar terhadap pengembangan 
sistem aplikasi transportasi digital di Indonesia, yang berpotensi meningkatkan 
pengalaman pengguna secara keseluruhan. 

Beberapa penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa metode PIECES efektif 
dalam mengevaluasi kualitas layanan aplikasi sistem informasi. Penelitian oleh Aditya 
dan Jaya (2022) menerapkan PIECES untuk menilai pengalaman pengguna aplikasi 
MyIndiHome, dan menemukan bahwa metode ini sangat membantu dalam menganalisis 
berbagai faktor layanan yang mempengaruhi kepuasan pengguna (Aditya & Jaya, 2022). 
Penelitian serupa oleh Prihasto et al. (2023) juga menggunakan PIECES untuk menilai 
BI-FAST, dan hasilnya menunjukkan bahwa aspek efisiensi dan informasi merupakan 
faktor yang sangat penting bagi pengguna dalam menentukan tingkat kepuasan (Prihasto, 
Gunawan, & Anggraini, 2023). Selain itu, penelitian oleh Syahputra et al. (2020) 
menyoroti penggunaan Importance Performance Analysis (IPA) untuk mengukur 
performa layanan dan mengidentifikasi area perbaikan yang perlu dilakukan pada sistem 
informasi (Syahputra, Ramadhanu, & Putra, 2020). 

Meskipun ada banyak penelitian yang mengaplikasikan PIECES dalam menilai 
kepuasan pengguna pada berbagai aplikasi, tidak banyak yang meneliti aplikasi 
transportasi seperti Whoosh-Kereta Cepat Jakarta-Bandung. Selain itu, studi sebelumnya 
belum secara mendalam mengeksplorasi hubungan antara harapan pengguna dengan 
kinerja aplikasi secara langsung, terutama dalam konteks aplikasi yang menyediakan 
layanan publik seperti transportasi cepat. Penelitian ini mengisi kekosongan tersebut 
dengan fokus pada aplikasi transportasi cepat dan menghubungkan teori PIECES dengan 
pengukuran gap kepuasan pengguna menggunakan Importance Performance Analysis 
(IPA). 

Penelitian ini menawarkan kebaruan dengan menggabungkan dua metode evaluasi 
yang komprehensif, yaitu PIECES dan IPA, untuk menilai kualitas layanan pada aplikasi 
Whoosh-Kereta Cepat Jakarta-Bandung. Menggunakan kedua metode ini, penelitian ini 
tidak hanya mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna, 
tetapi juga memberikan peta visual yang jelas mengenai aspek mana yang perlu 
diperbaiki atau dipertahankan. Ini memberikan gambaran yang lebih holistik mengenai 
kinerja aplikasi dibandingkan dengan studi-studi sebelumnya yang lebih fokus pada satu 
metode saja. 

Penelitian ini bertujuan untuk menilai tingkat kepuasan pengguna aplikasi Whoosh-
Kereta Cepat Jakarta-Bandung dengan menggunakan metode PIECES dan Importance 
Performance Analysis (IPA). Penelitian ini juga bertujuan untuk mengidentifikasi area-
area yang memerlukan perbaikan berdasarkan perbandingan antara harapan pengguna 
dan kinerja aplikasi, serta memberikan rekomendasi yang dapat meningkatkan kualitas 
layanan aplikasi Whoosh secara keseluruhan. 

Manfaat penelitian ini adalah memberikan wawasan yang berguna bagi manajer 
aplikasi Whoosh dalam meningkatkan kualitas layanan dengan memperbaiki aspek-
aspek yang paling dirasakan kurang oleh pengguna, terutama pada layanan pelanggan 
dan efisiensi sistem. Hasil penelitian ini juga memberikan panduan bagi pengembang 
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aplikasi untuk meningkatkan pengalaman pengguna, serta menjadi referensi bagi 
regulator dalam menetapkan standar kualitas layanan untuk aplikasi-aplikasi transportasi 
digital. Selain itu, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar bagi pemangku 
kepentingan lainnya untuk meningkatkan pelayanan publik di sektor transportasi. 

  
METODE 
Tahapan Penelitian 

 
Gambar 1 Tahapan penelitian 

 
Pada gambar 1, tahapan atau alur yang dilakukan dalam penelitian ini dapat 

diuraikan sebagai berikut: 
1) Identifikasi masalah: Penelitian ini dilakukan untuk meningkatkan kinerja 

aplikasi Whoosh-Kereta Cepat, terutama agar tetap optimal saat digunakan oleh 
banyak pengguna. Selain itu, riset ini bertujuan untuk mengukur tingkat 
kepuasan pengguna terhadap aplikasi Whoosh [1]. 

2) Studi Literatur: Studi literatur digunakan untuk memperdalam landasan 
penelitian melalui jurnal, situs web publik, dan penelitian terdahulu [8]. 

3) Populasi & Sampel: Penelitian ini menggunakan pendekatan purposive 
sampling, dengan jumlah sampel minimum yang dihitung menggunakan rumus 
Lemeshow. Dengan parameter Z = 1,96 (tingkat kepercayaan 95%), P = 0,5 
(proporsi populasi), dan d = 0,05 (batas kesalahan), jumlah sampel ideal yang 
dihasilkan adalah 384 responden [9]. 

4) Penyusunan Kuesioner: Kuesioner ini dirancang untuk mengukur tingkat 
kepuasan pengguna terhadap aplikasi Whoosh dengan menggunakan skala 
Likert, di mana 1 berarti sangat tidak puas dan 5 berarti sangat puas [9]. 

5) Uji Validasi & Reliabilitas: validitas di uji dengan korelasi item total (≥ 0,361), 
sedangkan reliabilitas di uji dengan Cronbach’s Alpha (0,60-0,70) menggunakan 
SPSS. 

6) Pengumpulan data : Pada penelitian ini, pengumpulan data dilakukan untuk 
memastikan bahwa data yang diperoleh valid dan reliabel. Data yang 
dikumpulkan mencakup data primer yang didapatkan melalui penyebaran 
kuesioner pada bulan Desember 2024 serta pada bulan Januari-Februari 2025 
kepada pengguna aplikasi Whoosh-Kereta Cepat [1], [8]. 

7) Analisis Data dan Evaluasi: Data dianalisis dengan mengacu pada enam aspek 
PIECES , yaitu kinerja, informasi, ekonomi, kontrol, efisiensi, dan layanan. 
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Proses analisis ini mencakup perhitungan rata-rata tingkat kepuasan dan integrasi 
API untuk mengotomatiskan pengolahan data [7]. 

8) Hasil Penelitian: Hasil penelitian menunjukkan adanya kesenjangan antara 
harapan dan kinerja aplikasi Whoosh, terutama pada layanan pelanggan, 
efisiensi, dan harga tiket. Analisis IPA menempatkan aspek ini sebagai prioritas 
perbaikan. Rekomendasi utama mencakup peningkatan respons layanan, 
optimasi sistem, dan evaluasi harga tiket untuk meningkatkan kepuasan 
pengguna. 

 
Populasi Dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini meliputi pengguna aplikasi Whoosh yang 
menggunakan layanan Kereta Cepat Jakarta-Bandung, dengan fokus pada periode antara 
Desember 2024 hingga Februari 2025. Penelitian ini akan dilaksanakan di stasiun kereta 
cepat yang terletak di Halim, Jakarta, serta di Padalarang, Bandung. Populasi ini 
mencakup pengguna yang memiliki akses ke aplikasi. Dalam penelitian ini, penulis 
menggunakan rumus Lemeshow untuk menghitung ukuran sampel. Berikut adalah rumus 
dasar dari Lemeshow [9]: 

𝑛 = 	 !
!	×	$	×(&'$)

)!
 (1) 

Dengan rincian sebagai berikut: 
n = Ukuran sampel yang diinginkan 
Z = Z-score sesuai tingkat kepercayaan  
P = Proporsi populasi yang diharapkan  
d = Margin of error yang diinginkan  

Jika kita memasukkan nilai: 
Z = 1,96 (untuk tingkat kepercayaan 95%) 
P = 0,5 
d = 0,05 

Oleh karena itu, perhitungan ukuran sampel seharusnya adalah:  
𝑛 = &,+,!	×	-,.	×(&'-,.)

-,-.!
	= 384 (2) 

Jadi, ukuran sampel yang dibutuhkan adalah sekitar 384 responden. Dengan 
ukuran sampel ini, hasil penelitian Akan memiliki tingkat kepercayaan 95% dengan batas 
kesalahan sebesar 5%, sehingga cukup representatif untuk menggambarkan populasi 
pengguna aplikasi Whoosh-Kereta Cepat [9]. Jumlah sampel sebanyak 384 responden 
diperoleh dengan cara membagikan kuesioner kepada orang yang sudah pernah 
menggunakan aplikasi Whoosh-Kereta Cepat. Selain itu, kuesioner juga dibagikan 
langsung kepada orang-orang yang berada di terminal Whoosh-Kereta Cepat yang berada 
di Halim Jakarta dan di Padalarang Bandung untuk menjaring lebih banyak responden 
yang relevan. Pendekatan ini memastikan bahwa responden adalah pengguna aktif dari 
aplikasi Whoosh. Waktu Penelitian akan dilakukan pada desember 2024 hingga januari 
2025. 
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Penyusunan Kuesioner  
Kuesioner dalam penelitian ini mengunakan skala Likert dengan rentang nilai 1-5 

[10], yang dirancang sebagai berikut: 
a. ● 1 diberikan untuk "sangat tidak puas" atau "sangat tidak penting."  
b. ● 2 diberikan untuk "tidak puas" atau "tidak penting."  
c. ● 3 diberikan untuk "cukup puas" atau "cukup penting."  
d. ● 4 diberikan untuk "puas" atau "penting."  
e. ● 5 diberikan untuk "sangat puas" atau "sangat penting."  

Kuesioner ini disusun agar menilai tingkat kepuasan pengguna terhadap kualitas 
layanan yang diberikan oleh Whoosh-Kereta Cepat, Pada perspektif konsumen. 

 
Tabel 1. Pertanyaan yang akan ditanyakan pada responden  

Faktor Faktor Pertanyaan Jawaban 
1 2 3 4 5 

Kinerja 
P Saya puas dengan kemudahan akses aplikasi 

Whoosh saat digunakan. 
     

P 
Kemudahan akses aplikasi Whoosh dapat 

ditingkatkan lebih baik. 
     

Informasi/Data 
I 

Saya puas dengan kemudahan memahami 
informasi yang disediakan oleh aplikasi 
Whoosh. 

     

I Informasi yang disediakan aplikasi Whoosh 
mudah dipahami. 

     

Ekonomi  

E 
Saya puas dengan keterjangkauan harga 

layanan yang ditawarkan oleh aplikasi 
Whoosh. 

     

E 
Aplikasi Whoosh dapat semakin 

mempermudah pekerjaan atau aktivitas 
sehari-hari. 

     

Kontrol/Keam
anan 

C Saya puas dengan keamanan data transaksi 
pengguna di aplikasi Whoosh. 

     

C keamanan data transaksi pengguna di aplikasi 
Whoosh selalu terjamin. 

     

Efisiensi 
EF 

Saya puas dengan kecepatan aplikasi Whoosh 
dalam memproses permintaan 
pemesanan. 

     

EF Layanan pelanggan di aplikasi Whoosh selalu 
memberikan tanggapan cepat. 

     

Layanan 
S 

Saya puas dengan dukungan pelanggan yang 
membantu saya secara efektif saat 
menghadapi masalah. 

     

S Dukungan pelanggan aplikasi Whoosh selalu 
membantu secara efektif. 

     

 

Uji validasi dan Reliabilitas 
Dalam proses pengujian validasi data untuk penelitian ini, mengunakan 

perangkat lunak Statistical Product and Service Solutions (SPSS). Uji validasi yang 
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digunakan adalah validitas kriteria, yang dilakukan dengan menghitung korelasi antara 
skor setiap item dalam angket dan total skor angket tersebut. Penelitian ini melibatkan 
setidaknya 30 responden untuk uji coba [9]. Item-item dengan nilai korelasi di bawah 
0,361 dianggap tidak valid dan perlu direvisi atau dihilangkan [11]. Selain itu, untuk uji 
reliabilitas, dilakukan pengukuran konsistensi alat ukur dalam menilai fenomena pada 
waktu yang berbeda menggunakan metode Cronbach’s Alpha di SPSS. Pertanyaan 
penelitian dianggap reliabel jika nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60 [6]. 

PIECES  
PIECES adalah pendekatan sistematis yang dirancang untuk memahami secara 

mendalam konteks suatu sistem informasi. Dengan memanfaatkan kerangka kerja ini, 
kita dapat mengidentifikasi area yang perlu diperbaiki, menemukan peluang 
pengembangan baru, dan memastikan bahwa sistem yang dibangun dapat memenuhi 
kebutuhan pengguna [12] [13]. Dalam PIECES, terdapat enam variabel yang digunakan 
untuk menganalisis sistem informasi. Pertama, Kinerja, merupakan faktor penting untuk 
menilai sejauh mana suatu sistem berfungsi secara efektif. Penilaian ini didasarkan pada 
jumlah data yang berhasil diakses dan kecepatan dalam memperoleh data tersebut. 
Kedua, Data/Informasi mengacu pada hasil informasi yang ditampilkan setiap kali data 
ditemukan. Variabel ini berfungsi untuk mengevaluasi baik jumlah maupun kejelasan 
informasi yang diperoleh dari satu kali pencarian. Selanjutnya, variabel ekonomi menilai 
sejauh mana suatu sistem diimplementasikan dengan baik dalam lembaga informasi, 
terutama dari perspektif finansial. Analisis ini sangat penting karena kinerja sistem sangat 
dipengaruhi oleh biaya yang dikeluarkan. Selain itu, keempat, Pengendalian/Keamanan 
dalam suatu sistem memerlukan pengawasan yang cermat untuk memastikan sistem 
beroperasi dengan baik. Tujuannya adalah untuk mengevaluasi sejauh mana pengawasan 
dan kontrol diterapkan dalam menjaga kelancaran operasional sistem. Kelima, Efisiensi 
dari suatu sistem harus diperhitungkan dalam kinerjanya dan tujuan awal penciptaannya. 
Sistem yang baik dapat menyelesaikan masalah dengan efisien, terutama dalam hal 
otomatisasi. Analisis efisiensi bertujuan untuk menilai apakah sistem tersebut mampu 
meminimalkan input sambil tetap menghasilkan output yang optimal. Terakhir, 
Pelayanan tetap menjadi aspek krusial dalam pemanfaatan suatu sistem. Sistem yang 
efektif perlu didukung oleh pelayanan yang baik. Oleh karena itu, analisis ini bertujuan 
agar mengukur kualitas pelayanan dan mengidentifikasi masalah yang mungkin muncul 
terkait dengan pelayanan tersebut [14], [15].  

Analisis data dilakukan melalui metode analisis gap dan evaluasi tingkat 
kesesuaian dengan menggunakan kerangka PIECES , serta pendekatan Importance 
Performance Analysis (IPA). Tujuan dari analisis gap adalah untuk mengidentifikasi 
selisih antara harapan pengguna dan kualitas layanan yang ditawarkan oleh Whoosh-
Kereta Cepat. Selain itu, analisis ini juga bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan 
pengguna terhadap kinerja layanan yang disediakan.Selanjutnya, Analisis tingkat 
kesesuaian bertujuan untuk menilai sejauh mana harapan pengguna sejalan dengan 
layanan yang diberikan, serta untuk mengevaluasi kualitas layanan yang diterapkan oleh 
Whoosh-Kereta Cepat. Dalam konteks ini, metode Importance-Performance Analysis 
(IPA) digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan Whoosh, 
Kereta Cepat di Indonesia. Hasil dari pengukuran tersebut akan direpresentasikan dalam 
sebuah diagram kartesius yang terbagi menjadi empat kuadran. Pemetaan ini sangat 
berguna untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang perlu dipertahankan, ditingkatkan, 
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atau diperbaiki. Setelah melakukan analisis dengan dua pendekatan, yaitu PIECES dan 
Importance-Performance Analysis (IPA), langkah selanjutnya adalah 
menginterpretasikan hasil penelitian tersebut untuk merumuskan rekomendasi perbaikan. 
Proses ini juga mencakup perhitungan nilai gap menggunakan rumus yang telah 
ditetapkan [10]:  
𝑄𝑖 = 𝑃𝑖 − 𝐿𝑖 (3) 
Deskripsi: 
Qi =Tingkat Kesejangan  
Pi = Tinjauan kinerja 
Li = Tinjauan harapan 

Selain mengidentifikasi kesenjangan dalam kualitas layanan Whoosh-Kereta 
Cepat, langkah selanjutnya adalah menilai tingkat kesesuaian layanan tersebut. 
𝑇𝑘𝑖 = /0

10
× 100% (4) 

Deskripsi: 
𝑇𝑘𝑖 = Tingkat kesesuaian responden 
Xi = Rata-rata penilain kinerja 
Yi = Rata-rata penilain harapan 
Tingkat kesesuaian ialah perbandingan antara rata-rata kinerja layanan Kereta Cepat 
Whoosh dengan rata-rata tingkat kepentingan yang dirasakan oleh pengguna 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Uji validasi Dan Reliabilitas 

Uji validasi dilaksanakan dengan menggunakan analisis korelasi Pearson, yang 
didukung oleh perangkat lunak SPSS. Hasil analisis menunjukkan bahwa seluruh butir 
pernyataan (P01-P12) memiliki nilai korelasi Pearson di atas 0,361 dan nilai signifikansi 
di bawah 0,05, seperti yang ditampilkan pada Gambar 2. Ini mengindikasikan bahwa 
semua pernyataan dalam kuesioner memiliki hubungan yang kuat dengan total skor 
keseluruhan. Dengan demikian, dapat dinyatakan bahwa semua item dalam kuesioner 
tersebut dinyatakan valid dan tidak memerlukan revisi. 
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Gambar 2 Hasil uji validasi 

 

 
Gambar 3 Hasil uji reliabilitas 
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Uji reliabilitas dilaksanakan untuk mengevaluasi konsistensi internal instrumen 
penelitian. Dalam pengujian ini, digunakan Cronbach’s Alpha sebagai indikator 
reliabilitas. Hasil pengujian menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha keseluruhan instrumen 
mencapai 0,920, yang menandakan tingkat reliabilitas yang sangat baik (melebihi 0,7). 
Selain itu, tidak ada item yang dapat dihapus untuk meningkatkan nilai Cronbach’s Alpha 
secara signifikan, sehingga semua butir pernyataan tetap dipertahankan. 
Evaluasi Kualitas Layanan Berdasarkan Gap dan Kecocokan Menggunakan 
Kerangka PIECES. 

Nilai gap ialah selisih antara rata-rata kinerja layanan Whoosh-Kereta Cepat dan 
rata-rata harapan kepentingan konsumen, seperti yang ditunjukkan dalam Tabel 2. Untuk 
menghitung nilai gap tersebut, digunakan rumus sebagai berikut: 
 𝑄𝑖 = 𝑃𝑖 − 𝐿𝑖 (3) 
Deskripsi: 
Qi =Tingkat Kesejangan  
Pi = Tinjauan kinerja 
Li = Tinjauan harapan 

 
Tabel 2 Hasil nilai gap PIECES  

Faktor Kode Mean 
Kinerja 

Mean 
Kepentinga

n 
Gap 

Kinerja P 4.33 4.39 -0.07 
Informasi I 4.29 4.47 -0.18 
Ekonomi E 4.27 4.50 -0.23 
kontrol C 4.39 4.42 -0.03 
Efisiensi EF 4.32 4.48 -0.16 
Layanan S 4.30 4.57 -0.27 
Rata-Rata  4.31 4.48 -0.15 

 
Pada tabel 2, hasil nilai gap pada variabel PIECES menunjukkan bahwa gap 

terbesar terjadi pada variabel layanan (service) dengan nilai -0,27, yang mengindikasikan 
bahwa tingkat kinerja lebih rendah daripada tingkat kepentingan. Hal ini memperlihatkan 
terjadinya gap antara ekspektasi pelanggan terhadap layanan Whoosh-kereta cepat dan 
kinerja yang diberikan. Selain itu, penting untuk mengevaluasi tingkat kesesuaian untuk 
melihat sejauh mana harapan tersebut terpenuhi. 
𝑇𝑘𝑖 = /0

10
× 100% (4) 

Deskripsi: 
𝑇𝑘𝑖 = Tingkat kesesuaian responden 
Xi = Nilai rata-rata tinjauan kinerja 
Yi = Nilai rata-rata tinajaun harapan 

 
Tabel 3 Hasil nilai tingkat kesesuain pada PIECES  
Faktor Kode Mean 

Kinerja 
Mean 
Kepentin
gan 

Gap 

Kinerja P 4.33 4.39 98% 
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Infornasi I 4.29 4.47 96% 
Ekonomi E 4.27 4.50 95% 
Kontrol C 4.39 4.42 99% 
Efisiensi EF 4.32 4.48 96% 
Layanan S 4.30 4.57 94% 
Rata-Rata  4.31 4.48 96% 

 
 Hasil tingkat kesesuaian pada variabel PIECES yang ditampilkan dalam Tabel 3 

menunjukkan bahwa variabel Performance mencatatkan persentase tertinggi sebesar 
98%, sementara rata-rata kesesuaian untuk semua variabel mencapai 96%. Meskipun 
belum mencapai angka 100%, hasil ini menggambarkan bahwa kualitas layanan aplikasi 
Whoosh sudah sangat baik dan hampir sepenuhnya memenuhi ekspektasi pengguna. 
Namun, masih ada kesempatan untuk peningkatan pada beberapa aspek guna lebih 
meningkatkan kepuasan pengguna. 
Analisis Kualitas Layanan Pada Importance Performance Analysis 

Evaluasi kualitas layanan Whoosh-Kereta Cepat dilakukan dengan menerapkan 
metode Importance Performance nalysis (IPA), yang menggunakan pendekatan diagram 
kartesius yang terdiri dari dua sumbu, X dan Y.. Dalam pendekatan ini, tingkat 
kepentingan rata-rata dari setiap faktor variabel dipetakan untuk mengevaluasi kinerja 
layanan dengan cara yang lebih terstruktur. Variabel PIECES ditempatkan pada sumbu 
Y, sementara kinerja rata-rata dari semua faktor variabel PIECES diposisikan pada 
sumbu X. Titik pertemuan garis tengah antara kedua sumbu ini membentuk pemetaan 
kuadran IPA yang terbagi menjadi empat kuadran yang berbeda. 

 

 
Gambar 4. Pemetaan Diagram Kartesius 

 
Pada Gambar 4, hasil pemetaan diagram kartesius menunjukkan pembagian masing-

masing faktor pada variabel PIECES ke dalam empat kuadran sebagai berikut: 
a. Kuadran I (Prioritas Tinggi) mencakup faktor (S) Service dan (E) Economics. Kedua 

aspek ini menunjukkan harapan yang tinggi namun kinerjanya masih rendah. Hal ini 
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mengindikasikan bahwa pengguna sangat menganggap penting layanan dan kondisi 
ekonomi, namun kenyataannya belum memenuhi ekspektasi mereka. Oleh karena 
itu, perbaikan pada kedua aspek ini harus menjadi prioritas utama untuk 
meningkatkan kepuasan pengguna. 

b.  Kuadran II (Pertahankan Kinerja) berisi faktor (EF) Efficiency, yang menunjukkan 
bahwa efisiensi telah memenuhi harapan tinggi dengan kinerja yang baik. Ini berarti 
aspek efisiensi dalam aplikasi sudah sesuai dengan ekspektasi pengguna, sehingga 
perlu dijaga kualitasnya agar tetap optimal. 

c. Kuadran III (Prioritas Rendah) berisi faktor (I) Information, yang menunjukkan 
tingkat kepentingan dan kinerja yang rendah. Hal ini berarti pengguna tidak terlalu 
menganggap kekurangan dalam penyajian informasi sebagai masalah. Sebagai 
contoh, meski terdapat ruang untuk perbaikan, detail mengenai jadwal dan informasi 
perjalanan di aplikasi Whoosh sudah dianggap cukup memadai. Karena pengguna 
tidak melihat aspek ini sebagai hal yang vital, upaya perbaikan tidak menjadi 
prioritas utama. 

d. Kuadran IV (Tidak Memerlukan Perbaikan) mencakup faktor (P) Performance 
(Kinerja) dan (C) Control/Security (Keamanan). Faktor dalam kuadran ini memiliki 
tingkat kepentingan yang rendah, tetapi kinerjanya telah memadai, sehingga 
perbaikan tidak menjadi mendesak. Untuk (P) Performance, jika aplikasi sudah 
cukup cepat dan stabil, tambahan peningkatan mungkin tidak diperlukan dalam 
waktu dekat. Sedangkan untuk (C) Control/Security, jika fitur keamanan sudah 
sangat baik dan pengguna tidak terlalu mempersoalkan aspek ini, maka 
pengembangan lebih jauh mungkin tidak perlu difokuskan pada saat ini. 
 
Pada hasil analisis Importance Performance Analysis (IPA),diperoleh nilai rata-

rata untuk setiap aspek adalah sebagai berikut: 
a. Rata-rata Kinerja: 4.31 
b. Rata-rata Harapan: 4.48 
c. Rata-rata Gap (perbedaan antara harapan dan kinerja): -0.15 

Nilai gap negatif (-0.15) ini menunjukkan bahwa secara keseluruhan, kinerja 
aplikasi Whoosh masih berada di bawah harapan pengguna. Kesenjangan terbesar 
terdapat pada variabel Service (S) dengan nilai gap -0.27, yang berarti aspek layanan ini 
perlu menjadi prioritas utama dalam perbaikan agar sesuai dengan harapan pengguna. 
Rekomendasi Perbaikan Kualitas Layanan 
1. Peningkatan Respons dan Efektivitas Layanan Pelanggan 

a. Mengurangi waktu tunggu untuk penyelesaian keluhan pengguna dengan 
menambahkan lebih banyak agen layanan pelanggan. 

b. Menyediakan fitur pelacakan status keluhan, sehingga pengguna dapat mengetahui 
progres penyelesaian masalah mereka secara transparan. 

c. Meningkatkan kecepatan respons layanan pelanggan dengan memanfaatkan 
beragam saluran, seperti live chat yang tersedia 24/7, call center, dan juga media 
sosial. 

2. Optimalisasi Sistem Tiket dan Transaksi 
a. Meningkatkan kecepatan pemrosesan transaksi untuk menghindari kegagalan 

pembayaran atau keterlambatan konfirmasi tiket. 
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b. Memberikan kebijakan refund atau reschedule yang lebih fleksibel untuk 
meningkatkan kenyamanan pengguna. 

3. Peningkatan Kualitas Informasi Layanan 
a) Menambahkan fitur notifikasi real-time untuk memberikan informasi terkait 

jadwal perjalanan, keterlambatan, atau perubahan rute. 
b) Meningkatkan keakuratan dan kelengkapan informasi di dalam aplikasi agar 

pengguna tidak mengalami kebingungan. 
c) Menyediakan fitur FAQ yang lebih lengkap, sehingga pengguna dapat menemukan 

jawaban atas pertanyaan umum mereka dengan mudah. 
4. Penyempurnaan Pengalaman Pengguna dalam Aplikasi 

a. Menyederhanakan tampilan UI/UX agar lebih intuitif dan mudah digunakan oleh 
semua kalangan pengguna. 

b. Meningkatkan stabilitas aplikasi untuk mengurangi error atau crash saat 
digunakan. 

c. Menambahkan fitur personalisasi, seperti rekomendasi perjalanan Pada riwayat 
pengguna dan preferensi pribadi. 

5. Evaluasi dan Peningkatan Berkelanjutan 
a. Melakukan survei kepuasan pelanggan secara berkala untuk mengidentifikasi 

masalah dan meningkatkan kualitas layanan. 
Menggunakan data analitik untuk mengidentifikasi pola masalah yang sering 

dialami pengguna dan menyusun strategi perbaikan yang lebih efektif 
 

KESIMPULAN 
Penelitian ini mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi Whoosh-

Kereta Cepat Jakarta-Bandung dengan menggunakan metode PIECES dan Importance 
Performance Analysis (IPA). Hasil analisis menunjukkan adanya kesenjangan antara 
harapan pengguna dan kinerja aplikasi. Nilai rata-rata kinerja tercatat sebesar 4,31, 
sementara rata-rata harapan mencapai 4,48, menghasilkan kesenjangan rata-rata sebesar 
-0,15. Aspek layanan pelanggan menampilkan kesenjangan paling signifikan dengan 
nilai -0,27, yang menunjukkan bahwa layanan pelanggan menjadi area yang paling 
memerlukan perhatian dan perbaikan. Berdasarkan diagram kartesius IPA, ditemukan 
bahwa Service (S) dan Economics (E) berada di Kuadran I (Prioritas Utama), yang 
menunjukkan bahwa keduanya memiliki kepentingan tinggi namun kinerjanya rendah, 
sehingga membutuhkan perbaikan segera. Sebaliknya, Efficiency (EF) berada di Kuadran 
II (Pertahankan Kinerja), yang sesuai dengan harapan pengguna dan harus dipertahankan. 

Berdasarkan temuan ini, disarankan agar Whoosh fokus pada peningkatan layanan 
pelanggan, meningkatkan responsivitas customer service, kecepatan transaksi, serta 
memberikan informasi lebih lengkap dalam aplikasi untuk meningkatkan kepuasan 
pengguna. Penelitian ini juga membuka peluang untuk studi lebih lanjut yang dapat 
menggali pengaruh faktor eksternal seperti perubahan regulasi atau kondisi pasar 
terhadap perilaku pengguna aplikasi transportasi digital. Penelitian selanjutnya dapat 
memfokuskan pada pengembangan model layanan yang lebih berbasis keterlibatan 
pengguna dan teknologi AI untuk meningkatkan personalized service yang dapat lebih 
mendalam menyesuaikan harapan pengguna terhadap aplikasi.  
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