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This study aims to analyze the role of customer experience in increasing repurchase
intention at Dwidayatour Puri Indah Mall. The research uses a qualitative approach
with data collected through in-depth interviews, observations, and documentation
involving both internal (branch manager and supervisor) and external (customers)
informants. The findings reveal that a positive customer experience—encompassing
staff interaction, service convenience, transaction comfort, and loyalty programs—
significantly contributes to customers' repurchase intentions. Based on the research
conducted, it can be concluded that customer experience plays a significant role in
shaping repurchase intention among Dwidayatour Puri Indah Mall customers. Key
elements that shape a positive experience include friendly and professional personal
interactions, ease of transactions, a comfortable service environment, and the speed
and effectiveness of handling customer complaints.
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Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran customer experience dalam
meningkatkan repurchase intention di Dwidayatour Puri Indah Mall. Pendekatan yang
digunakan adalah kualitatif dengan teknik pengumpulan data melalui wawancara
mendalam, observasi, dan dokumentasi terhadap informan internal (branch manager
dan supervisor) serta eksternal (pelanggan). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
customer experience yang positif, yang mencakup aspek- aspek seperti interaksi
dengan staf, kemudahan layanan, kenyamanan transaksi, serta program loyalitas,
berkontribusi signifikan terhadap niat beli ulang pelanggan. Berdasarkan hasil
penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa customer experience
berperan signifikan dalam membentuk repurchase intention pada pelanggan
Dwidayatour Puri Indah Mall. Elemen-elemen utama yang membentuk pengalaman
positif meliputi interaksi personal yang ramah dan profesional, kemudahan transaksi,
kenyamanan lingkungan layanan, serta kecepatan dan efektivitas dalam menangani
keluhan pelanggan.

I. PENDAHULUAN

Pada umumnya, kata pariwisata berasal dari
bahasa Sansekerta yang terdiri atas dua kata
yaitu pari dan wisata. Pari berarti “banyak” atau
“berkeliling”, sedangkan wisata berarti “pergi”
atau “bepergian”. Gabungan kedua kata tersebut
secara harfiah dapat diartikan sebagai aktivitas
bepergian atau berkeliling ke berbagai tempat.
Istilah ini kemudian mengalami perkembangan
makna dan dipahami secara lebih luas dalam
konteks moder Dalam Kamus Besar Bahasa
Indonesia  sendiri dikemukakan  bahwa
pariwisata adalah suatu kegiatan yang
berhubungan dengan perjalanan rekreasi (Utami
Isharyani, 2020).

Perjalanan pariwisata sendiri tidak hanya ada
dari zaman sekarang saja, melainkan sudah ada
sejak dahulu kala. Dimulai dari mereka
melakukan perjalanan wisata dengan berbagai
tujuan, seperti yang dilakukan oleh pedagang-

pedagang Arab menuju China hanya untuk
sekedar membeli suatu barang berharga,
pedagang Yunani menuju Laut Hitam, perjalanan
kaum Buddhis Cina menuju India, dan masih
banyak lagi lainnya (Christou, 2022).

Seiring dengan perkembangan ini, peran biro
perjalanan wisata atau travel agent menjadi
sangat penting dalam membantu konsumen
merencanakan perjalanan secara efisien dan
nyaman. Namun, hal ini tidak mengurangi
pentingnya peran travel agent dalam memberi-
kan nilai tambah melalui layanan personalisasi,
konsultasi mendalam, dan juga pengalaman
pelanggan yang unggul.

Data dari Badan Pusat Statistik menunjukkan
bahwa jumlah perjalanan wisatawan Indonesia
ke luar negeri mengalami penurunan signifikan
pada tahun 2020 dan 2021 akibat pandemi
COVID-19. Namun, mulai tahun 2022, terjadi
peningkatan yang Kkonsisten, mencerminkan
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pemulihan sektor pariwisata internasional dan
meningkatnya minat masyarakat Indonesia
untuk melakukan perjalanan ke luar negeri.

Data karakteristik demografis juga
dibutuhkan dalam untuk menentukan target
sasaran yang lebih tepat. Badan Pusat Statistik
(2025) melakukan survei pelanggan berdasarkan
usia. Dikatakan bahwa proporsi terbanyak
melakukan perjalanan wisata adalah kelompok
usia produktif 25 hingga 34 tahun, mayorita
kelompok ini banyak melakukan pergerakan
aktivitas yang mengharuskan untuk melakukan

perjalanan.
Lanjutan Badan Pusat Statistik (2025) juga
melakukan  survei perjalanan  wisatawan

berdasarkan profesi. Badan Pusat Statistik
memnbuktikan bahwa Kkarakteristik pekerjaan
juga menarik untuk diperhatikan guna
menggambarkan kapasitas serta motivasi
seseorang dalam melakukan perjalanan wisata.
Data menunjukkan bahwa sebagian besar
seseorang yang melakukan perjalanan dilakukan
oleh seorang pekerja, dengan profesi yang
berbeda-beda baik seorang profesional, tenaga
usaha jasa, maupun tenaga tata usaha. Selain
pekerja, juga banyak yang merupakan bukan
status pekerja seperti pelajar, ibu rumah tangga,
dan pensiunan.

Sementara itu, industri pariwisata sendiri
sangatlah penting dalam memberikan
pengalaman yang baik terhadap pelanggan
dikarenakan pada zaman digital ini, semua orang
bisa dengan mudah memiliki akses untuk
melakukan pembelian tiket sendiri melalui OTA
ataupun Online Travel Agent, mereka juga dapat
dengan mudah mencari destinasi wisata yang
direkomendasikan melalui beberapa platform
seperti Instagram, Tiktok ataupun Youtube
sehingga tidak perlu mencari paket tour lewat
travel agent yang dapat memuaskan perjalanan
mereka (Liu, 2022).

Dalam industri pariwisata yang semakin
kompetitif, minat beli wulang (repurchase
intention) pelanggan merupakan faktor krusial
dalam mendukung pertumbuhan dan
keberlanjutan bisnis agen perjalanan. Pelanggan
yang loyal dan secara konsisten melakukan
pembelian ulang tidak hanya menjadi sumber
pendapatan yang stabil, tetapi juga berperan
sebagai promotor alami melalui rekomendasi
dari mulut ke mulut. Adapun dalam jurnal
(Ariesty & Ikhsan, 2024) dikatakan bahwa
reputasi dan kualitas informasi memiliki
pengaruh positif terhadap kepuasan, yang
selanjutnya meningkatkan niat beli ulang dan
niat untuk berbagi informasi positif (word-of-

mouth) di platform perdagangan sosial. Hal ini
menjadikan loyalitas pelanggan sebagai aset
strategis yang perlu dikelola dengan cermat oleh
setiap travel agent.

Ditambah lagi, dalam era digital saat ini
konsumen memiliki berbagai pilihan untuk
merencanakan perjalanan wisata mereka secara
mandiri melalui Online Travel Agent (OTA) yakni
dengan melalui Customer experience atau
pengalaman  pelanggan. Meski  demikian,
sebagian besar pelanggan masih memilih
menggunakan jasa travel agent konvensional
seperti Dwidayatour karena layanan yang lebih
personal, bantuan dalam perencanaan perjalanan
yang kompleks, serta pengalaman pelanggan
(customer experience) yang mereka rasakan
selama proses transaksi. Dalam penelitiannya
(Andriyani & Yudhistira, 2023) menyatakan

bahwa agen perjalanan konvensional
menawarkan nilai tambah melalui interaksi
langsung yang dipersonalisasi, memberikan
saran praktis tentang kebutuhan terkait
perjalanan, dan membangun kepercayaan
melalui  pengetahuan serta keterampilan
profesional staf mereka.

Customer experience atau pengalaman

pelanggan menjadi salah satu faktor penentu
utama dalam keberhasilan perusahaan jasa,
termasuk dalam industri travel agent. Schmitt
(dalam Fahimah & Fahrudin, 2023) menyatakan
bahwa  customer  experience  mencakup
pengalaman positif yang berkesan secara
emosional dan sensorik, yang diperoleh
pelanggan selama berinteraksi dengan layanan
perusahaan. Dalam konteks jasa perjalanan,
pengalaman ini bisa mencakup kemudahan
dalam mendapatkan informasi, keramahan staf,
kejelasan produk, kenyamanan proses transaksi,
hingga layanan purna jual.

Customer experience atau pengalaman
pelanggan yang baik inilah tidak hanya
meningkatkan kepuasan, tetapi juga berperan
ketika pelanggan memiliki pengalaman yang
positif, menyenangkan, serta mendapatkan
produk yang berkualitas maka pelanggan
cenderung merasa puas dan akan melakukan
pembelian kembali repurchase intention atau
niat beli ulang yang berpengaruh positif baik
secara langsung maupun melalui mediasi
kepuasan pelanggan (Chandra et al., 2022). Hal
ini sesuai dengan konsep Experience Economy
dari Pine & Gilmore dalam (Hasniati et al., 2021)
yang menyatakan bahwa pelanggan akan lebih
setia dan terdorong melakukan pembelian ulang
jika mereka mengalami interaksi yang bermakna
dan menyenangkan.
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Customer experience atau pengalaman
pelanggan dalam konteks perusahaan
konvensional seperti PT. Dwidaya World Wide
(Dwidayatour), sesuai dengan visi mereka yakni
membangun pengalaman pelanggan yang positif
menjadi strategi utama dalam menghadapi
persaingan industri yang semakin ketat, baik dari
agen perjalanan lainnya maupun dari platform
digital berbasis aplikasi. (Krishnan et al., 2021)
mengatakan bahwa perusahaan perjalanan yang
memprioritaskan pengalaman pelanggan dapat
memperoleh loyalitas, membangun ketahanan,
dan mempersiapkan bisnis mereka untuk masa
depan. Pengalaman pelanggan ini tidak hanya
mencakup pelayanan dasar, tetapi juga
bagaimana  pelanggan merasa  dihargai,
diperhatikan, dan mendapatkan solusi sesuai
harapan selama seluruh proses perjalanannya.

Dwidayatour Puri Indah Mall telah melakukan
berbagai upaya untuk menciptakan customer
experience atau pengalaman pelanggan yang
positif, seperti melalui pelatihan khusus bagi staf
travel consultant. Pelatihan ini bertujuan untuk
meningkatkan kompetensi staf dalam
memberikan informasi perjalanan yang akurat,
responsif terhadap kebutuhan pelanggan, serta
memiliki kemampuan interpersonal yang baik.
Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Redyanti et al (2024) mengungkapkan bahwa
program pelatihan dan internship yang efektif
dapat meningkatkan kompetensi tenaga kerja di
sektor pariwisata. Tenaga kerja yang kompeten
dapat memberikan layanan yang berkualitas,
yang berkontribusi pada peningkatan
pengalaman pelanggan. Dengan adanya pelatihan
ini, staf diharapkan mampu menciptakan
interaksi yang ramah, profesional, dan solutif
yang pada akhirnya menumbuhkan rasa percaya
dan kenyamanan bagi pelanggan.

II. METODE PENELITIAN

Metode penelitian (Syahza, 2021) diartikan
suatu cara ilmiah untuk mendapatkan data
dengan tujuan dan kegunaan tertentu. Definisi ini
menekankan ~ bahwa  metode  penelitian
merupakan pendekatan sistematis dan ilmiah
yang digunakan untuk memperoleh data yang
relevan guna menjawab pertanyaan penelitian
atau menguji hipotesis yang telah dirumuskan.
Hal ini dikatakan Dbertahap dikarenakan
penelitian ini dilakukan melalui beberapa
langkah-langkah. Langkah pertama adalah
mengajukan pertanyaan, pertanyaan ini dibuat
untuk mengetahui lebih mendalam mengenai
penelitian yang akan dibahas. Langkah kedua
adalah mengumpulkan data baik secara

wawancara maupun mengajukan kuesioner
ataupun survey, dengan tujuan untuk
mendapatkan informasi yang lebih tepat dan
faktual. Langkah ketiga adalah menyajikan
jawaban yang telah diperoleh.

Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif dengan metode wawancara mendalam
terhadap branch manager, dan supervisor
Dwidayatour Puri Indah Mall, pelanggan
Dwidayatour Puri Indah Mall yang telah
melakukan pembelian minimal tiga Kkalj,
pelanggan Dwidayatour Puri Indah Mall yang
pernah merasa kecewa, dan juga pelanggan
Dwidayatour Puri Indah Mall yang pernah
merasa kecewa namun kini menjadi pelanggan
setia Dwidayatour Puri Indah Mall.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Hasil Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui

peran customer experience dalam
meningkatkan repurchase intention pada
pelanggan Dwidayatour Puri Indah Mall

Metode yang digunakan adalah Kkualitatif
dengan teknik pengumpulan data berupa
wawancara mendalam, observasi langsung,
dan dokumentasi. Informan terdiri atas enam
orang, yakni dua staf internal (Branch
Manager dan Supervisor) serta empat
pelanggan dengan latar belakang pengalaman
berbeda, mulai dari pelanggan setia hingga
pelanggan yang pernah kecewa.

Hasil wawancara menunjukkan bahwa
sebagian besar pelanggan merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan, terutama
pada aspek keramahan staf, Kkejelasan
informasi, kemudahan dalam transaksi, dan
suasana kantor yang nyaman. Pelanggan yang
telah melakukan pembelian lebih dari tiga kali
menyebutkan bahwa pengalaman positif
tersebut membuat mereka merasa percaya
dan nyaman untuk kembali melakukan
transaksi.

Sementara itu, pelanggan yang pernah
mengalami ketidakpuasan menyampaikan
bahwa keluhan mereka ditanggapi dengan
cepat dan diselesaikan secara profesional oleh
pihak Dwidayatour. Hal ini berkontribusi pada
pemulihan kepercayaan dan munculnya
kembali niat untuk melakukan pembelian
ulang.

Dari pihak manajemen, disampaikan
bahwa Dwidayatour secara rutin mengadakan
pelatihan travel consultant agar mampu
memberikan  pelayanan personal yang
profesional dan solutif. Strategi ini dinilai
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penting untuk mempertahankan loyalitas
pelanggan di tengah persaingan industri
perjalanan yang semakin ketat.

Namun, masih ditemukan beberapa catatan
terkait kelambatan respons layanan digital
(melalui email dan media sosial), yang
disebutkan pelanggan dapat menurunkan
kualitas pengalaman secara keseluruhan jika
tidak segera ditingkatkan.

. Pembahasan

Hasil penelitian ini menegaskan bahwa
customer experience memiliki pengaruh
signifikan  terhadap niat beli ulang
(repurchase intention) pelanggan. Temuan ini
memperkuat teori Schmitt (2023) mengenai
lima dimensi pengalaman pelanggan yaitu
sense, feel, think, act, dan relate yang
seluruhnya ditemukan hadir dalam
pengalaman pelanggan Dwidayatour.

Sense tampak pada kenyamanan visual dan
suasana cabang; feel pada sikap staf yang
hangat dan membantu; think pada kemudahan
memahami informasi produk; act pada
keputusan untuk membeli ulang; serta relate
pada hubungan berkelanjutan yang terbangun
antara pelanggan dan perusahaan.

Loyalitas pelanggan yang tercipta bukan
hanya berasal dari pengalaman positif sejak
awal, tetapi juga dari penanganan masalah
yang efektif. Pelanggan yang pernah merasa
kecewa namun tetap kembali bertransaksi
menunjukkan efek dari service recovery yang
baik. Fenomena ini selaras dengan teori
service recovery paradox, yang menyatakan
bahwa pelanggan dapat menjadi lebih loyal
setelah keluhan mereka ditangani secara
memuaskan (Wei et al,, 2023).

Di sisi lain, aspek layanan digital yang
belum optimal menjadi tantangan tersendiri.
Dalam konteks digitalisasi industri pariwisata,
kecepatan dan kemudahan akses melalui
kanal online telah menjadi standar baru yang
diharapkan pelanggan (Tjahndra, 2022). Hal
ini menuntut Dwidayatour untuk beradaptasi
dan memperkuat integrasi antara layanan
konvensional dan digital agar mampu
memberikan pengalaman pelanggan yang
utuh.

Dengan demikian, peningkatan kualitas
pengalaman pelanggan—baik secara langsung
maupun melalui platform digital—perlu
menjadi prioritas strategis agar perusahaan
tetap kompetitif, relevan, dan berkelanjutan
dalam  menghadapi dinamika industri
pariwisata modern.

IV. SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan, dapat disimpulkan bahwa customer
experience  berperan  signifikan  dalam
membentuk repurchase intention pada
pelanggan Dwidayatour Puri Indah Mall
Elemen-elemen utama yang membentuk
pengalaman  positif meliputi  interaksi
personal yang ramah dan profesional, kemu-
dahan transaksi, kenyamanan lingkungan
layanan, serta kecepatan dan efektivitas
dalam menangani keluhan pelanggan.

Pengalaman yang positif tidak hanya
meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga
memperkuat loyalitas dan mendorong
keputusan untuk melakukan pembelian ulang.
Bahkan pelanggan yang pernah mengalami
ketidakpuasan menunjukkan niat untuk
kembali menggunakan layanan setelah
menerima penanganan keluhan yang baik. Hal
ini menunjukkan bahwa pelayanan yang
berorientasi pada kualitas pengalaman
memiliki dampak langsung  terhadap
keberlang-sungan ~ hubungan  pelanggan
dengan perusahaan.

Namun demikian, aspek pelayanan digital
masih menjadi tantangan yang perlu
mendapat perhatian khusus. Pelanggan meng-
harapkan adanya peningkatan responsivitas
dan integrasi layanan daring sebagai bagian
dari pengalaman pelanggan yang utuh di era
digital.

. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah
dilakukan, terdapat beberapa saran yang
dapat diberikan kepada pihak manajemen
Dwidayatour Puri Indah Mall. Pertama,
penting bagi perusahaan untuk terus
meningkatkan kompetensi dan kualitas
pelayanan dari para staf melalui pelatihan
yang berkelanjutan, khususnya dalam hal
komunikasi  interpersonal, = pengetahuan
produk, serta kemampuan menyelesaikan
keluhan pelanggan secara solutif dan empatik.
Hal ini bertujuan untuk menjaga konsistensi
pengalaman pelanggan yang positif.

Kedua, perusahaan perlu memperkuat
kanal layanan digital seperti media sosial,
email, dan platform pesan instan dengan
meningkatkan kecepatan dan ketepatan
respons. Di tengah tuntutan pelanggan yang
semakin tinggi dalam era digital, responsivitas
menjadi indikator penting dalam membentuk
persepsi kualitas layanan.
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Ketiga, disarankan agar Dwidayatour
membangun sistem evaluasi dan umpan balik
pelanggan secara berkala. Hal ini berguna
untuk mengidentifikasi kekurangan layanan
secara cepat serta memberikan dasar dalam
melakukan  perbaikan pelayanan yang
berorientasi pada kebutuhan dan ekspektasi
pelanggan.

Keempat, perusahaan dapat
mempertimbangkan pengembangan program
loyalitas pelanggan sebagai strategi retensi,
seperti memberikan insentif bagi pelanggan
yang melakukan pembelian ulang atau
memberikan rekomendasi layanan. Strategi
ini tidak hanya meningkatkan loyalitas, tetapi
juga memperluas jangkauan pemasaran
melalui word of mouth.
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