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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengalaman penumpang terhadap minat beli ulang
pada penumpang kereta cepat Whoosh, dengan kepuasan penumpang sebagai variabel mediasi. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah nonprobability sampling dengan metode incidental sampling,
yaitu metode penentuan sampel yang didasarkan pada kebetulan, di mana siapapun yang secara kebetulan
bertemu dengan peneliti dan sesuai kriteria sampel akan dijadikan responden. Data yang dikumpulkan
merupakan data primer yang diperoleh melalui kuesioner dengan skala likert. Analisis data yang digunakan
yaitu teknik analisis jalur dan uji sobel untuk menguji signifikansi efek mediasi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa pengalaman penumpang memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
penumpang. Namun, kepuasan penumpang tidak menunjukkan pengaruh signifikan terhadap minat beli
ulang. Sebaliknya, pengalaman penumpang secara langsung berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat beli ulang. Selain itu, pengalaman penumpang juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
beli ulang ketika kepuasan penumpang digunakan sebagai variabel mediasi, meskipun pengaruh tersebut
tidak terlalu kuat.

Kata Kunci: Pengalaman penumpang, Minat beli ulang, Kepuasan penumpang, Kereta cepat Whoosh.

Passenger Experience In Using The Whoosh Fast Train: Its Impact On
Repurchase Intention Through Passenger Satisfaction

Abstract

This study aims to analyze the effects of passenger experience on repurchase intention in Whoosh fast train
passengers, with passenger satisfaction as mediating variable. The sampling technique used is nonprobability
sampling with incidental sampling method, which is a sampling method based on chance, where anyone who
happens to meet the researcher and fits the sample criteria will be used as a respondent. The data collected is
primary data obtained through a questionnaire with a likert scale. The data analysis used is the path analysis
techniques and sobel test to test the significance of the mediation effect. The results showed that passenger
experience has a positive and significant on passenger satisfaction. However, passenger satisfaction does not
show significant effect on repurchase intention. In contrast, passenger experience directly has a positive and
significant effect on repurchase intention. In addition, passenger experience also has a positive and significant
effect on repurchase intention when passenger satisfaction is used as a mediating variable, although the effect
is not very strong.

Keywords: Passenger experience, Repurchase intention, Passenger satisfaction, Whoosh fast train.

A. PENDAHULUAN dan peningkatan jumlah kendaraan yang terus
bertambah setiap tahunnya (Mustikarani &
Suherdiyanto, 2016; Nurwijayanti, 2024).
Contohnya, di Pulau Jawa, khususnya DKI
Jakarta dengan kuantitas penduduk mencapai

Kepadatan lalu lintas adalah permasalahan
lazin yang dihadapi oleh kota besar di
Indonesia. Penyebab utama kemacetan adalah
ketidaksepadanan antara ekspansi populasi
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10.679.951 orang (Badan Pusat Statistik,
2023), sedangkan di Kota Bandung jumlah
penduduk pada tahun 2023 mencapai
2.649.198 orang (Badan Pusat Statistik, 2024).
Tingginya mobilitas penduduk di wilayah ini
memerlukan adanya penghubung yang efektif
antara kedua kota tersebut. Solusi yang
diusulkan adalah penyediaan transportasi
umum yang memadai dan tidak menambah
kemacetan (Ariesandi et al., 2020).

Layanan kereta api menjadi transportasi
umum yang diminat masyarakat karena lebih
ekonomis dan efisien dalam waktu tempuh
(Ar’ba Sabilla & Herman, 2022). Berdasarkan
data pada Badan Pusat Statistik, 2024
pengguna kereta api di  Indonesia
menunjukkan peningkatan signifikan pada
tahun 2023 mencapai 34.500 orang. Kecepatan
kereta api menjadi isu sentral dalam diskusi
tentang efektivitas layanan transportasi.
Variasi kecepatan kereta api bergantung pada
tipe kereta dan lintasan yang ditempuh
(Rahmatunnisa et al. 2021). Pemerintah
menyediakan layanan kereta cepat sebagai
upaya modernisasi pengembangan wilayah,
terutama antara Jakarta dan Bandung
(Ramadhan et al., 2023).

Kereta cepat menggunakan teknologi terbaru,
dengan tenaga listrik dan jalur rel khusus,
mencapai kecepatan lebih dari 300 km/jam.

Hal ini tidak hanya mengurangi durasi
perjalanan, tetapi juga menekankan emisi
poluasi udara. Teknologi ini sudah
dikembangkan di negara-negara seperti

Jepang, China, Prancis, Jerman, Spanyol dan
Korea Selatan. Indonesia telah
mengembangkan layanan kereta cepat yang
ditangani oleh PT Kereta Cepat Indonesia China
(PT KCIC) sejak 2015 hingga 2023. Kereta
cepat Jakarta-Bandung, dikenal sebagai
Whoosh, menghubungkan Halim di Jakarta
Timur dengan Tegal Luar di Bandung
sepanjang 142,30km, dengan waktu tempuh
sekitar 46 menit hingga 1 Jam (Ramadhan et al,,
2023).

Pada peresmian 2-16 Oktober 2023, kereta
cepat Whoosh menyediakan perjalanan gratis
yaitu program “Whoosh Experience” untuk
mengenalkan layanan ini. Setelah beroperasi,
jumlah penumpang harian tertinggi mencapai

21 ribu orang dan dalam dua bulan, kereta
cepat Whoosh telah melayani 1 juta
penumpang (PT KCIC, 2023). Layanan ini terus
meningkatkan jumlah perjalanan harian dan
menerapkan tarif dinamis pada Februari 2024,
meningkatkan  okupansi  sebesar 16%
dibandingkan bulan sebelumnya.

Meskipun kereta cepat Whoosh baru
beroperasi kurang dari setahun, layanan ini
mendapat perhatian masyarakat, terutama
bagi yang sering bepergian antara Jakarta dan
Bandung. Pengguna berbagi pengalaman
positif di media sosial X, meskipun ada
kekhawatiran tentang kenaikan harga dan
peralihan moda transportasi yang dianggap
kurang praktis oleh beberapa pengguna. Dari
pengalaman positif para penumpang tersebut
dapat muncul adanya perasaan puas dan
keinginan mereka untuk menggunakan
kembali layanan kereta cepat whoosh.
Keinginan tersebut muncul dari pengalaman
positif yang melibatkan perasaan gembira,
suka dan kepuasan.

Konsumen yang puas cenderung ingin membeli
ulang (Washil et al., 2023). Yi dan La (2004)
menyebutkan bahwa minat beli ulang adalah
bentuk loyalitas, di mana pelanggan ingin terus
menggunakan layanan yang sama (Erlangga &

Madiawati, 2023). Produk yang tidak
memenuhi harapan menyebabkan
ketidakpuasan, sementara produk yang

memenuhi harapan menciptakan kepuasan.
Kepuasan bisa muncul jika harga atau produk
tidak sesuai harapan dan konsumen cenderung
membandingkan  dengan  merek lain.
Keberhasilan bisnis diukur dari kemampuan
menciptakan kepuasan dan mendorong
pembelian ulang. Merujuk pada Kolter dan
Keller, kepuasan adalah perasaan bahagia atau
kecewa yang muncul setelah menilai produk
produk berdasarkan harapan (Firmansyah,
2018).

Barlow dan Maul menyatakan bahwa
konsumen menginginkan pelayanan yang baik
serta pengalaman emosional yang berkesan
(Washil et al, 2023). Schmitt (1999)
menjelaskan bahwa pengalaman konsumen
adalah interaksi dengan merek atau
perusahaan, mencakup penggunaan Indera
seperti sentuhan, rasa, bau dan suara, serta
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pengalaman visual yang menciptakan kessan
mendalam terhadap pemikiran, emosi,
interaksi sosial, persepsi dan tindakan
konsumen. Maksud penelitian ini adalah: 1)
mengidentifikasi pengaruh pengalaman yang
dirasakan penumpang kereta cepat whoosh
terhadap tingkat kepuasan penumpang. 2)
mengidentifikasi pengaruh pengalaman yang
dirasakan penumpang kereta cepat Whoosh
terhadap minat membeli kembali. 3)
mengidentifikasi pengaruh kepuasan yang
dirasakan penumpang kereta cepat Whoosh
terhadap minat membeli kembali. 4) menilai
korelasi antara pengalaman yang dirasakan
oleh penumpang kereta cepat Whoosh dengan
minat beli ulang melalui kepuasan penumpang
di kereta cepat Whoosh. Penelitian ini
memberikan wawasan yang komprhensif
mengenai konsep pengalaman pengguna dan

relavansinya  dalam  konteks  industri
transportasi, khusushnya kereta cepat
Whoosh, yang belum dijelajahi dalam

penelitian sebelumnya.
Pengalaman Penumpang

Merujuk pada Grundey (2008) pengalaman
(experience) didefinisikan sebagai aspek yang
lebih subjektif dari pembentukan atau
transformasi individu, dengan menekankan
pada aspek emosional dan pengalaman
langsung melalui indera, dengan
mengesampingkan aspek kognitif (Efendi,
2020). Schmitt (1999) menyatakan indikator
pengalaman penumpang terdiri dari lima
dimensi:

1. Sense experience, pengalaman melalui
panca indera; pandangan, suara, aroma
rasa dan perbaan, untuk menyajikan
estetika dan kepuasan.

2. Feel experience, strategi menciptakan
perasaan positif selama pengalaman,
mempengaruhi emosi dan suasana hati
pengguna, serta membangun ikatan kuat
dengan merek.

3. Think experience, mendorong pengguna
untuk terlibat dan berpikir kritis tentang
perusahaan dan produknya, menghasilkan
evaluasi positif.

4. Act experience, menyelaraskan
pengalaman dengan fisik, perilaku, dan

gaya hidup pengguna, baik engan
mengikuti atau memelopori tren baru.

5. Relate experience, mengembangkan
interaksi dengan individua tau
kelompok yang lebih besar, memotivasi
peningkatan diri sosial ekonomi dan
citra diri.

Minat Beli Ulang

Menurut Ferdinand seperti yang dikutip oleh
Kharolina & Transistari, 2021 repurchase
intention adalah kemauan konsumen untuk
membeli kembali produk setelah sebelumnya
membeli produk tersebut. Kemauan tersebut
karena adanya kesan positif terhadap suatu
produk atau merek serta kepuasan konsumen
terhadap produk tersebut.

Ferdinand (2002) juga menyebutkan bahwa
minat beli ulang dapat diukur dengan empat
metrik:

a) Minat transaksional, keinginan individu
untuk membeli produk.
b) Minat referensial, keinginan individu

untuk  merekomendasikan  produk
kepada orang lain.
C) Minat preferensial, preferensi kuat

terhadap produk tertentu, yang hanya
akan diganti jika terjadi perubahan yang
signifikan pada produk atau merek
tersebut.

d) Minat eksploratif, perilaku aktif mencari
informasi dan penegasan tentang atribut
positif produk atau merek.

Kepuasan Penumpang

Zeithaml dan Bitner (2000) mendeskripsikan
kepuasan sebagai reaksi konsumen terhadap
pemenuhan kebutuhannya. Hal ini melibatkan
evaluasi karakteristik atau fitur produk dan
layanan yang memberikan tingkat kepuasan

tertentu terkait pemenuhan kebutuhan
tersebut (Firmansyah, 2018).
Menurut Zeithaml dan Bitner (2003)

menyatakan bahwa kepuasan tidak hanya
tergantung pada penilaian kualitas layanan,
tetapi juga dipengaruhi oleh beberapa faktor,
yang meliputi:
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1. Kualitas layanan, yang merupakan
pengalaman konsumen terhadap
pelayanan yang diterima, yang jika sesuai
dengan harapan, akan menyebabkan
kepuasan.

2. Kualitas Produk, yang merujuk pada
kepuasan konsumen terhadap kualitas
produk yang mereka gunakan.

3. Harga, di mana produk dengan kualitas
yang sama tetapi harga lebih rendah akan
memberikan nilai yang lebih tinggi bagi
konsumen.

4. Faktor Situasional, yaitu kondisi atau
situasi yang dialami oleh konsumen.

5. Faktor Personal, yang mencakup
karakteristik individu konsumen,
termasuk kebutuhan pribadi.

B. METODE

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
dan analisis deskriptif untuk mendeskripsikan

dan menguji asumsi tanpa membuat
generalisasi. Penelitian ini dilakukan di
masyarakat selama dua minggu dengan

pengumpulan data intensif untuk mendapatkan
wawasan mendalam tentang komponen
pengalaman penumpang yang mempengaruhi
minat beli ulang dan kepuasan penumpang.

Dalam penelitian ini, populasi terdiri dari
semua penumpang kereta cepat Whoosh.
Populasi adalah kumpulan lengkap elemen-
elemen yang menjadi dasar generalisasi.
Elemen-elemen ini mencakup semua subjek
dengan atribut spesifik yang ditetapkan oleh
peneliti dan akan dianalisis serta kemudian
disimpulkan (Sugiyono, 2022). Sampel adalah
bagian kecil yang representative dari populasi
(Sugiyono, 2022), peneliti menggunakan
sampel karena mempelajari seluruh populasi,
terutama jika populasinya besar dinilai tidak
praktis. Dalam penelitian ini, sampel adalah
sebagian penumpang kereta cepat Whoosh.
Karena populasi tidak diketahui, rumus
Lemeshow digunakan untuk menentukan
sampel, yang berjumlah 100 orang. Penelitian
ini menggunakan nonprobability sampling
dengan metode insidental sampling, dimana
diambil dari orang yang ditemu selama
penelitian asalkan memenuhi kriteria tertentu,

yaitu pernah melakukan perjalanan dengan
kereta cepat Whoosh.

Penelitian ini mengandalkan data primer, yaitu
infromasi yang dikumpulkan langsung dari
sumbernya melalui kuesioner yang disebarkan.
Untuk memberikan skor pada jawaban, skala
likert digunakan untuk mengumpulkan data.
Dengan tujuan mengukur sikap, pendapat, dan
persepsi individu atau kelompok.

Analisis data yang dilakukan dalam penelitian

ini  menggunakan analisis jalur, untuk
mengukur pengaruh langsung dan tidak
langsung melalui variabel mediasi (Sahir,

2021). Selain itu, uji sobel diterapkan untuk
menilai signifikansi pengaruh mediasi dalam
penelitian (Surajiyo et al., 2020).

C. PEMBAHASAN

Hasil Analisis Jalur Model I (Pengaruh
Pengalaman Penumpang terhadap
Kepuasan Penumpang)

Nilai Friwung yang terdapat pada Tabel 1 sebesar
88,141 melebihi Fupe sebesar 3,937. Ini
menunjukkan bahwa model yang digunakan
baik dan variabel mediasi kepuasan
penumpang dapat dijelaskan oleh variabel
independen pengalaman penumpang.

Tabel 1. Hasil Perhitungan Pengalaman
Penumpang terhadap Kepuasan Penumpang

Model Standardized t Sign. | Ket
Coeffitients t
Beta
Pengalaman 0,688 9,388 | 0,000 | Sig
Penumpang

Dependent Variabel : Kepuasan Penumpang

R : 0,688
R Square 10,474
Adjusted R Square :0,468
F hitung : 88,141
SigF : 0,000

Tabel menunjukkan bahwa nilai thiwung untuk
variabel pengalaman penumpang adalah 9,388
dengan signifikansi 0,000. Karena thitung
melebih tupe 1,98447 dan signifikansi 0,000 <
a 0,05. Ini berarti pengalaman penumpang
berdampak pada kepuasan penumpang,
semakin baik pengalaman penumpang,
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semakin tinggi
penumpang.

kepuasan yang dirasakan

Uji  koefisien determinasi menunjukkan
sebesar 0,468, menandakan bahwa 46,8%
kepuasan penumpang dipengaruhi oleh
pengalaman penumpang, sedangkan sisanya
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model.

Hasil Analisis Jalur Model II (Pengaruh
Pengalaman Penumpang, Kepuasan
Penumpang terhadap Minat Beli Ulang)

Nilai Fpitung sebesar 57,183 melebihi Fpel
sebesar 3,089, menandakan bahwa variabel
minat beli ulang dapat dijelaskan oleh variabel
pengalaman penumpang dan variabel mediasi
kepuasan penumpang. Ini mengindikasikan
bahwa model yang digunakan sudah tepat.
Pengujian simultan dengan nilai signifikansi
0,000 yang > 0,005, mendukung hipotesis
bahwa pengalaman penumpang dan kepuasan
mempengaruhi minat beli ulang.

Tabel 2. Hasil Perhitungan Pengalaman
Penumpang, Kepuasan Penumpang terhadap

Minat Beli Ulang
Model Standardized t Sign. | Ket

Coeffitients t

Beta
Pengalaman 0,710 7,488 | 0,000 Sig
Penumpang
Kepuasan 0,037 0,387 | 0,700 | Tdk
Penumpang Sig

Sebaliknya, thiwung kepuasan penumpang adalah
0,387 dengan signifikansi 0,7. Karena thitung
melampaui twape 1,98472 dan signifikansi 0,7 >
a 0,05. Ini berarti kepuasan konsumen tidak
mempengaruhi minat beli ulang, tingkat
kepuasan tidak berpengaruh pada keinginan
mereka untuk membeli kembali.

Hasil uji koefisien determinasi menunjukkan
sebesar 0,532. Ini berarti variabel pengalaman
penumpang dan Kkepuasan penumpang
memberikan  pengaruh  sebesar 53,2%
terhadap minat beli ulang, sementara 46,8%
sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar
model penelitian.

Analisis untuk model I dan model II
menghasilkan dua persamaan yang
memaparkan Kketerkaitan variabel independen
dengan variabel intervening dan variabel
dependen. Tabel berikut menyajikan pengaruh
X terhadap Z, X terhadap Y, dan Z terhadap Y,
serta meguraikan pengaruh langsung, tidak
langsung dan keseluruhan:

Tabel 3. Pengaruh langsung dan tidak
langsung antar variabel

Pengaruh
Variabel Pengaruh | =5, | Pengaruh
langsung total
langsung
Pengalaman Kepuasan 0,688 0,688
penumpang | Penumpang
Pengalaman | =\ peli 0,71 0,025 0,735
penumpang
Kepuasan |yt beli 0,037 0,037
penumpang
el 0,725 0,725
e2 0,677 0,677

Dependent Variabel : Minat Beli Ulang

R :0,736
R Square : 0,541
Adjusted R Square :0,532
F hitung :57,183
SigF : 0,000

Tabel menunjukkan bahwa nilai thiwng untuk
pengalaman penumpang adalah 7,488 dengan
signifikansi 0,000. Karena thiwung melampaui teapel
1,98472 dan signifikansi 0,000 < «a 0,05. Ini
menunjukkan bahwa pengalaman penumpang
mempengaruhi minat beli ulang; semakin baik
pengalaman semakin tinggi minat beli ulang
penumpang.

Dengan demikian diperoleh diagram jalur
berikut:

/" Pengalaman 0,71 /" Minat Beli \\H/’D.TJ;\I
\_ Penumpang / \ Ulang SN

0,025

o ~
4" Kepuasan

Gambar 1. Diagram Jalur
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Uji Sobel

Uji sobel digunakan untuk mengevaluasi
signifikansi dari efek mediasi pengaruh tidak
langsung, dan sobel test diperlukan untuk
melakukan evaluasi ini. Dalam penelitian ini,
mediasi yang dianalisis adalah sebagai berikut:
Pengalaman penumpang berpengaruh
terhadap minat beli ulang melalui kepuasan
penumpang sebagai mediasi.

Diketahui:a: 0,679;b: 0,56; Sa: 0,072; Sb: 0,144

P ab
J(b%sa?) + (a%sb?)
- 0,679 x 0,56
/(0,6120,0562) + (0,67920,1442)
Z =359

Nilai Z sebesar 3,59 ditemukan dari hasil uji
pada mediasi di atas, nilai ini lebih tinggi dari
1,96, maka hipotesis 4 diterima. Hasil ini
menunjukkan bahwa variabel kepuasan
penumpang berperan sebagai mediator antara
pengaruh variabel pengalaman penumpang
pada variabel minat beli ulang.

Pengaruh Pengalaman Penumpang
terhadap Kepuasan Penumpang

Menurut hasil uji t, variabel pengalaman
penumpang menunjukkan signifikansi 0,000,
menandakan bahwa indikator pengalaman
penumpang seperti sense, feel, act, think, dan
relate berpengaruh terhadap kepuasan
penumpang.

Hasil penelitian ini sejalan pandangan Schmitt,
1999 menjelaskan bahwa pengalaman
konsumen melalui interaksi dengan merek
penting untuk strategi memenuhi kepuasan
konsumen. Serta dengan, Zeithaml dan Bitner,
2000 yang mendefinisikan kepuasan sebagai
respons terhadap produk dan layanan yang
memenuhi kebutuhan. Keduanya menekankan
pentingnya interaksi yang baik dalam
menciptakan pengalaman yang memuaskan.

Sebagai hasilnya, hipotesis diterima. Hasil ini
menunjukkan bahwa pengalaman penumpang
secara positif mempengaruhi kepuasan
penumpang. Penelitian Washil et al, 2023,
menguatkan temuan bahwa pengalaman
konsumen sangat mempengaruhi kepuasan
konsumen. Selain itu, Fitria et al. 2021 juga
menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan

berdampak positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Pengaruh Pengalaman
terhadap Minat Beli Ulang

Penumpang

Menurut hasil uji t, variabel minat beli ulang
menunjukkan  signifikansi 0,000. Ini
menunjukkan bahwa indikator pengalaman
penumpang seperti sense, feel, act, think, dan
relate berpengaruh terhadap minat beli ulang.

Hasil penelitian sejalan dengan pandangan
Ferdinand, 2002 yang menyatakan bahwa
repurchase intention (minat beli ulang) adalah
keinginan konsumen untuk membeli produk
setelah membeli produk tersebut sebelumnya
(Kharolina & Transistari, 2021). Kesediaan
tersebut muncul karena adanya penilaian baik
terhadap produk atau merek dan merasa puas
dengan produk tersebut.

Sebagai hasilnya, hipotesis diterima. Hasil ini
menggambarkan bahwa pengalaman
penumpang secara positif mempengaruhi
minat beli ulang. Penelitian Fitria et al. 2021;
Monica & Widaningsih. 2020; Washil et al
2023; dan Yanti, 2019 menguatkan bahwa
minat beli ulang dipengaruhi oleh pengalaman
pelanggan.

Pengaruh Kepuasan Penumpang terhadap
Minat Beli Ulang

Menurut hasil uji t, variabel kepuasan
penumpang menunjukkan signifikansi 0,7. Ini
menunjukkan bahwa indikator kepuasan
penumpang seperti kualitas layanan, kualitas
produk, harga, faktor situasional dan faktor
personal tidak mempengaruhi minat beli ulang.

Dengan demikian, hipotesis ditolak. Temuan
ini menunjukkan bahwa kepuasan penumpang
tidak berpengaruh pada minat beli ulang;
tingkat kepuasan pelanggan tidak
mempengaruhi niat mereka untuk melakukan
pembelian ulang. Hal ini bertentangan dengan
hasil penelitian sebelumnya oleh D. N. T. Fitria
etal. 2021; Washil et al. 2023 dan Yanti, 2019,
yang menemukan bahwa kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat beli ulang. Namun, hasil penelitian ini
sejalan dengan penelitian yang pernah
dilakukan oleh H. Fitria & Mu’adzah, 2021 yang
menyebutkan bahwa kepuasan konsumen
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tidak mempengaruhi minat beli ulang, dan nilai
P-Value tidak menunjukkan signifikansi.

Pengaruh Pengalaman Penumpang
Terhadap Minat Beli Ulang Melalui
Kepuasan Penumpang Sebagai Mediasi

Pengalaman penumpang memiliki pengaruh
langsung sebesar 0,71 terhadap minat beli
ulang dan pengaruh tidak langsung sebesar
0,025 melalui kepuasan penumpang. Dengan
demikian total pengaruh tidak langsung pada
minat beli ulang melalui kepuasan konsumen
sebesar 0,735. Nilai Z untuk menilai
signifikansi pengaruh tidak langsung diperoleh
sebesar 3,59 > 1,96. Ini menunjukkan
pengalaman penumpang berpengaruh
terhadap minat beli ulang yang dimediasi oleh
kepuasan penumpang. Maknanya, penumpang
kereta cepat whoosh yang mempunyai
pengalaman yang baik cenderung melakukan
pembelian ulang, didorong oleh rasa puas
dalam diri mereka.

Sebagai hasilnya, hipotesis diterima. Temuan
ini mengindikasikan bahwa variabel kepuasan
penumpang menghubungkan pengalaman
penumpang dengan minat beli ulang. Ini sesuai
dengan penelitian Washil et al, 2023 yang
menemukan bahwa pengalaman konsumen
berpengaruh signifikan terhadap minat beli
ulang yang dimediasi oleh kepuasan
konsumen. Selain itu, penelitian oleh Fitria et
al, 2021, menemukan bahwa pengalaman
pelanggan memiliki pengaruh yang lebih besar
dan signifikan secara langsung melalui
kepuasan pelanggan terhadap niat untuk
membeli kembali.

D. PENUTUP DAN REKOMENDASI

Kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian
ini adalah bahwa pengalaman penumpang
memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan penumpang dalam menggunakan

kereta cepat Whoosh. Penemuan ini
menekankan pentingnya menciptakan
pengalaman yang memuaskan melalui
interaksi positif dengan merek, yang dapat
meningkatkan kepuasan pengguna.
Pengalaman penumpang juga terbukti
berdampak pada minat beli ulang, di mana
penumpang yang puas dengan layanan
cenderung lebih mungkin untuk

merekomendasikan dan menggunakan
kembali layanan tersebut. Namun, penelitian
ini juga mengungkapkan bahwa kepuasan
penumpang tidak selalu  berpengaruh
signifikan terhadap minat beli ulang, yang
berbeda dari penelitian sebelumnya meskipun
didukung oleh penelitian lain yang
menunjukkan hasil serupa. Pengalaman
penumpang terbukti sangat mempengaruhi
minat beli ulang, baik secara langsung maupun
melalui mediasi kepuasan penumpang.
Temuan ini  mengindikasikan = bahwa
pengalaman positif akan mendorong kepuasan
dan meningkatkan kemungkinan pembelian
ulang.

Sebagai rekomendasi, PT Kereta Cepat
Indonesia China (KCIC) disarankan untuk
meningkatkan pengalaman kognitif, sosial dan
transaksional penumpang, serta menjaga
preferensi mereka terhadap layanan kereta
cepat Whoosh. Selain itu, penting untuk
memastikan harga tiket sesuai dengan nilai
layanan yang diberikan dan meningkatkan
kemudahan akses ke stasiun. Penelitian
lanjutan  sebaiknya = mempertimbangkan
variabel tambahan yang dapat mempengaruhi
minat beli ulang dan memperluas cakupan
penelitian.
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