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ABSTRAKSI

PT. KAI (Persero) adalah sebuah Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang
bergerak di bidang jasa transportasi pengangkutan penumpang, barang, dan
petikemas. Pada tahun 2019 PT. KAI (Persero) berupaya untuk menaikkan jumlah
penumpang dengan memberlakukan tiket kereta api tarif khusus. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari pengalaman pelanggan, word of mouth,
dan persepsi harga terhadap niat beli ulang tiket kereta api tarif khusus. Populasi
dalam penelitian ini adalah pelanggan tiket kereta api tarif khusus. Teknik
pengambilan sampel menggunakan metode non probability sampling dengan teknik
convenience sampling sebanyak 112 responden. Teknik analisis yang digunakan
dalam penelitian ini adalah (PLS) dengan uji validitas, uji realibilitas, dan uji
hipotesis. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa pengalaman pelanggan dan
word of mouth berpengaruh dalam niat beli ulang pelanggan, sedangkan persepsi
harga tidak berpengaruh dalam niat beli ulang pelanggan.

Kata Kunci: Pengalaman Pelanggan; Word Of Mouth; Persepsi Harga; Niat Beli
Ulang; Tiket Kereta Api Tarif Khusus; PT. KAI (Persero)



