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Abstrak:

Pertumbuhan ekonomi semakin lama semakin banyak,dan banyak metode yang di pakai
pemasar dalam menawarkan suatu produk atau jasa. Banyaknya produk yang beredar membuat para
pelanggan susah untuk mencirikan produk yang berkualitas,maka perlu suatu perusahaan mengatur
strategi agar merek yang di pasarkan di ingat di benak pelanggan dan menjadi pelanggan tetap.
Fenomena tersebut sangat penting untuk dipelajari serta di analisis dan di uji untuk mempengaruhi
minat pembelian ulang,sebab pelaku pasar yaitu pelanggan menjadi penentu dalam percaturan bisnis.
Dari pemaparan kajian teoritis dan menganalisis berbagai faktor literature review yang relevan dengan
permasalahan,penulis mengajukan model yang dapat dijadikan pegangan untuk mengembangkan
model empiris yaitu minat pembelian ulang yang di pengaruhi oleh brand experience,product
quality,dan customer satisfication.
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PENDAHULUAN

Pada dasarnya untuk memperoleh perhatian pelanggan dan brand satisfaction,suatu produk
harus memperhatikan Experience,promotion,dan Quality produk. Adanya atribut produk maka akan
menarik serta mengundang pelanggan datang langsung untuk membeli produk tanpa di bujuk kembali
serta di mendapat kepercayaan pada brand tersebut. Seperti yang terjadi pada penjualan Produk Air
mineral dalam kemasan Ades di wilayah Cilegon dengan mengunakan strategi penjualan dapat di
rasakan langsung oleh para pelanggan-pelangannya. Dan hasilnya dapat memiliki rasa yang dapat di
terima pelanggan-pelanggannya,kesederhanaan kemasan serta kualitas merek yang mumpuni
(Ristyanadi and Dwi Jayanti 2018)Namun, ketika pelaku usaha semakin memanfaatkan
perkembangan teknologi digital, tentunyaakan mempertaruhkan kemampuan kinerja pemasarannya.
Meningkatkan kinerja pemasaran sangat erat kaitannya dengan perilaku belanja berulang kali.

Berbagai temuan penelitian mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi niat beli ulang dalam
konteks belanja ofline yaitu brand Experience atau pertualangan dalam menggunakan brand
(Prahastisalsabila Salsabila and Nurhadi 2022), (Trust 2019) pengalaman merek tidak selaras atau
sejalan terhadap niat beli. Hal ini berarti terdapat fenomena permasalahan kalau brand Experience
tidak berpengaruh terhadap minat pembelian ulang. Sedangakan Kualitas Produk berpengaruh positif
terhadap minat pembelian ulang pelanggan miliki kontrol dalam proses seleksi kualitas produk
(Widayanto 2018), .Jika pelanggan puas dengan nilai yang diberikan oleh suatu produk atau layanan,
kemungkinan besar dia akan menjadi pelanggan untuk waktu yang lama. Apabila pelanggan
terpuasakan akibat dari suatu produk maka akan berpeluang menjadi pelanggan tetap(Kumala and
Bakar 2021),itu menjadi suatu tanda bentuk peluang pelanggan dalam membeli suatu produk (Ekaputr
2018).

Dari pemaparan di atas ,bahwa dalam pengkajian literature review perlu mengembangkan
model untuk menjadi bentuk empiris dan dapat di kembangkan ke model-model berikutnya. Peneliti
mengambil tema perilaku Pelanggan pada brand experience dalam berbelanja,pada situasi banyaknya
brand-brand produk yang bermunculan dengan persaingan yang ketat. Penjelasan variabel ini akan di
bahas dalam kajian literature review,adapun pengajuan dalam merumuskan model dalam tema perilaku
pelanggan dalam menilai brand suatu produk terdiri dari;1)apakah brand experience berpengaruh
terhadap minat pembelian ulang;2)apakah kualitas produk mempengaruhi minat pembelian
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ulang;3)apakah kepuasan pelanggan mempengaruhi minat pembelian ulang

Minat Pembelian Ulang

Untuk menimbulkan minat beli di suatu brand produk harus di sertai unsur percaya pada brand
produk tersebut serta di barengi kemampuan daya beli untuk memiliki brand produk tersebut (Bimrew
Sendekie Belay 2022). Minat pembelian kembali tercipta dari sikap yang di sengaja oleh pelanggan
dalam memilih suatu produk dalam melakukan pembelian(Rohman, M. F., Asiyah, S., & Prmanto
2022).Bahwa minat pembelian ulang Pelanggan ialah salah satu sikap kebiasaan pelanggan bahwa
keinginan untuk memilah,memakai dan menginginkan barang yang di jual untuk dapat di konsumsi
(Anggrainiet et al. 2020).Minat pembelian ulang salah satu dari elemen perilaku pelanggan, antara niat
dan keinginan saling berkesinambungan menciptakan minat pembelian ulang pada suatu
produk(Vazifehdoost et al. 2018). Faktor-faktor yang berpengaruh pada minat pembelian ulang tak
terlepas bauran pemasaran pada hakikatnya harus mempunyai elemen elemen yang saling bersinergi
untuk mencapai tujuan perusahan dan pelanggan
yaitu,produk,promosi,tempat,harga,media,seseorang,bukti fisik. ( Feras M1 Alnaser et al. 2017).

Brand Experience

Brand Experience dapat di artikan sebagai sebuah pemikiran,kegiatan,dan pengalaman terkait
pada suatu produk. Terbentuk darisifat kognitif,perasaan,strata sosial dan bentuk dari suatu produk
atau pelayanan yang menawarkan suatu barang atau jasa(Teorija and Teori 2020). Brand Experience
di dapat dari hubungan antara perusahaan bidang jasa,produk,pelayanan dan pelanggan serta hasil dari
sebuah respon dari pelanggan(Husein 2018). Apabila perusahaan berharap pelanggan menaruh
perhatian pada produk,yang harus dilakukan adalah memberi suatu yang menarik berupa program yang
menguntungkan dan membuat kesan yang dapat dikenang pelanggan,hal itu menjadi suatu tujuan dari
perusahaan(Zulfa and Muslichah 2022).

Selain itu brand experience harus mampu mengutarakan pelayanan perusahaan yang di
maksud pada suatu brand,seperti apa nilai yang terkandung,kandungan isi serta seperti apa cara
membuat produk yang diinginkan pelanggan(Produk 2012).Dalam pembentukan Brand
Experience,harus mampu membuat rangsangan-rangsangan yang dapat membuat terkesan dan
menarik,hal itu dapat membuat pelanggan terpanah dan terbujuk untuk dapat membeli ulang suatu
produk(lssn et al. 2021). Brand Experience merupakan suatu hal yang sudah di kenal umum dalam
suatu bisnis,karena sudah di alami oleh setiap pelanggan maupun perusahaan dalam menjalani
bisnis,oleh karena itu harus di pelajari dan di pelihara karena sangat bermanfaat utuk masaya depan
dan jangka panjang(Prahastisalsabila Salsabila and Nurhadi 2022).

Product Quality

Kualitas merek (brand Quality) adalah erasal dari hasil produk atau jasa yang telah dikenal oleh
konsumen berdasarkan manfaat yang dirasakan. Kualitas merek dapat diartikan sebagai pengakuan
kualitas produk, yang memiliki pengaruh terhadap perilaku pembelian konsumen (Rauf et al., 2019.
Product Quality adalah sebagai bentuk nyata dari suatu produk dimana suatu perusahaan dapat
memasarkannya di pasaran dan di inginkan oleh pelanggan dan memenuhi kualifikasi di pasar(Rizal,
Afrizal, and Juhari 2020). Product quality memegang peranan penting dalam memikat pelanggan dan
menghasilkan suatu minat pembelian ulang dalam benak pelanggan(Rahmadhani, Ayu Nofirda, and
Muhammadiyah Riau 2022).Apabila suatu produk memiliki kualitas yang bagus terjamin oleh badan
sertifikasi,otomatis pelanggan tidak ingin beralih ke produk yang lain,melainkan membeli ulang
produk yang sama(Bimrew Sendekie Belay 2022).

Sebagai pelanggan yang bijak alangkah baiknya sebelum membeli produk harus mampu
memperhatikan Product quality(Rosmaniar et al. 2021) .Kualitas itu sebagai syarat pada penilaian
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suatu produk untuk menciptakan keinginan yang di harapkan pelanggan yang meliputi
kinerja,estetika, keistimewaan,keahlian,dan kesesuaian suatu produk.(Husain, Karundeng, and
Suyanto 2021)Suatu kualitas dalam suatu produk dapat di evaluasi yaitu suatu citra dan kedudukan
suatu produk,dan juga menjadi salah satu bentuk tanggung jawab perusahaan. (Razak 2019).

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah bentuk suasana yang timbul dari seorang pelanggan baik itu
senang ataupun tidak senang yang terjadi dari proses hasil dari suatu kinerja produk yang sesuai dengan
yang di rasakan dan sesuai harapan(Translated 2022a). hendaknya terlebih dahulu harus dapat
memuaskan karyawan agar produk yang dihasilkan tidak rusak kualitasnya dan pelayanan kepada
pelanggan dapat diberikan lebih baik lagi,.untuk mencapai kepuasan pelanggan suatu perusahaan perlu
terlebih dahulu memberikan kepuasan kepada Karyawan terlebih dahulu,agar pelayanan yang akan
diberikan ke pelanggan lebih baik(SP and Seminari 2017).Setiap pelanggan memperoleh kepuasan
baik berupa pelayanan maupun produk secara keseluruhan seperti kinerja produk;keterwakilan dari
perusahaan;pengetahuan presentasi pemasaran,pengantaran produk,layanan kerusakan,layanan pasca
jual,keluhan serta interaksi setelah kesepakatan jual beli antara perusahaan dengan pelanggan(Waluya,
Igbal, and Indradewa 2019).

Hubungan faktor kepuasan pelanggan menjadi unsur penting dalam pemberian nilai lebih bagi
setiap pelanggan dengan yang di harapkan maupun di dapatkannya(Rosmaniar et al. 2021).Seorang
pelanggan yang mendapat pengalaman lebih akan mengarahkan pandangan tentang produk untuk
meneruskan atau mendelegasikan kepada orang lain(Rachmawati and Santika 2022). Kepuasan
pelanggan terpuaskan adalah cita cita setiap perusahaan,di lain hal faktor perusahaan sangat penting
untuk perkembangan maju perusahaan,terpenuhinya keinginan serta harapan pelanggan akan dapat
menjadi nilai tambah dalam keunggulan dari pesaing(Kumala and Bakar 2021).

METODE PENELITIAN

Metode yang di gunakan pada penelitian ini yaitu pendekatan kajian pustaka dengan
menggunakan metode kualitatif deskriptif. Maka dari pada itu dipilih pendekatan ini(Limakrisna &
Ali,2013) karena riset ini mengarah ke eksploratif. Dipergunakanlah pendekatan kualitatif yang berdiri
sendiri sesuai detoetodologis dan induktaif. Beberapa teori dikaji dan sebagian konsep menjadi dasar
dalam menentukan model,sumber yang diperoleh dari Google Scholars,Jurnal terakreditasi nasional
maupun internasional. Adapun refererensi yang didapat bersumber dari data dan penelitian empiris.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Disesuaikan dengan rumusan masalah yang di buat, itu di dasarkan dan mengacu pada literatur
konsep dan teori serta hasil dari riset sebelumnya yang berkaitan dalam menemukan model yang
sedang di susun untuk di usulkan,semua akan di jelaskan serta di bahas dalm literatur tinjauan pustaka
sebagai berikut

. Pengaruh Brand Experience terhadap Minat Pembelian Ulang

Pengalaman konsumen merupakan pendapat yang bisa bisa menambah nilai produk (Agustina and
Julitriarsa 2021). Dapat dilihat dari brand experience dan repurchase intention mendapatkan penilaian
pelanggan yang sangat tinggi(Ekaputr 2018).MInat pembeli atau jasa adalah kegiatan setelah
pembelian,hasil dari kegiatan tersebut menghasilkan apakah pelanggan membeli ulang produk jasa
atau tidak membeli kembali(Yahunda 2022).Brand experience yang di kembangkan oleh marketing
yang di tujukakan ke pelanggan sangat berpengaruh terhadap minat pembelian ulang(FEBRIAN and
Vina Hapsari 2019).Adapun indikator yang berkaitan dengan minat pembelian yaitu minat beli
kembali,rekomendasi kerabat,kegiatan word of mouth(Juniwati 2015).Dimensi minat pembelian
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adalah minat beli berulang sedangkan dimensi terendah yaitu probabilitas pembelian ulang(Ekaputri
et al. 2016).

Brand experience memiliki dimensi yang meliputil).Sensory Pengalaman; 2).Emotional
Pengalaman; 3).Sosial Pengalaman dan indikator yaitu .1)pengetahuan tentang produk; 2). memberi
kemudahan; 3). Sesuai dengan jiwa dan kepribadian; 4). Memberi daya tarik tersendiri;5)Membuat
senang; 6).Memberi sensasi(Agustina and Julitriarsa 2021)

Pengalaman merek yang pelanggan alami sangat penting untuk meningkatkan kepercayaan
dan minat pembelian ulang(Lindh et al. 2020). Brand experience merupakan representatif yang
menjadi barometer untuk mendapatkan produk yang sesuai dengan gaya hidup seorang pelanggan. Ini
menjadi perhatian bagi para manajer perusahaan untuk menciptakan pengalaman yang unik dan
terkesan untuk menarik pelanggan(Kontemporer, Asia, and Des 2020). Oleh karena itu, pemasar harus
memahami pengalaman pelanggan tentang merek mereka untuk dapat mengembangkan strategi
pemasaran. Sebagai pemasar mesti mengetahui dan mempelajari pengalaman merek tentang pelanggan
untuk mengetahui strategi pemasaran yang tepat(Gloriman& Akbar 2022)

2. Pengaruh Product Quality terhadap Minat Pembelian Ulang

Perusahaan seharusnya memahami tentang kualitas produk mampu meingkatkan kualitas agar
pelanggan tetap setia dan terpuaskan(Agustina and Julitriarsa 2021).Cara suatu pelanggan mampu
membedakan produk satu dengan yang lain ialah dari suatu Brand atau merek(Aaker,2014) karena
merk me- mudahkan konsumen dalam mencari, mengevaluasi dan memutuskan pem- belian suatu
produk atau jasa. Sebab merek atau brand tersebut menampilkan simbol yang dapat di cirikan oleh
pelanggan untuk mencari,menanggapi dan mempunyai minat beli ulang pada suatu produk atau
jasa(Suparyanto dan Rosad 2015; 2020). Product quality yang baik dapat menjadi sarana untuk
bersaing secara unggul untuk memenangkan persaingan antara kompetitor dalam bisnis(Akuntansi et
al. 2022)

Menurut (Rosen et al. 2015)menguraikan beberapa indikator yang mempengaruhi produk quality
di antaranya yaitu 1) Kinerja, fungsi kegunaan produk yang dibeli;2). Tampilan dasar suatu produk;3).
Reabilitas,kemungkinan jauh dari kegagalan produk;4). Kesepahaman produk dengan karakteristik
yang menjadi standar yang sudah di sepaati sebelumnya;5). Kekuatan material produk yang digunakan
bertahan lama;6).keindahan sebagai inovasi daya tarik pelanggan yang melihat.pendapat (Saputra
2022)menjelaskan bahwa Product quality berpengaruh langsung dan signifikan secara positif terhadap
keputusan minat membeli

Product quality memiliki dimensi yang di cetus (Darmono 2020)yang meliputi.1). Tingkat
kegunaan;2).memiliki manfaat bagi pelanggan;3).kualitas produk sesuai harapan;4).tidak mudah
rusak;5). Memiliki desain yang menarik;6).memiliki service yang memuaskan.Product quality yang
mumpuni dapat menghasilkan respon positif bagi perilaku pelanggan dan bersedia membeli produk
atau jasa tersebut( Filiantari2021.) wisatawan mengandalkan atribut produk tempat (misalnya,
keamanan dan foto) serta reputasi pribadi tuan rumah (misalnya, menjadi HosTeladan atau tidak). )
untuk keputusan pembelian. Pelanggan menggunakan simbol dalam suatu produk serta kemapanan
perusahaan untuk membuat keputusan minat pembelian ulang(H Kara 2014).

3. Pengaruh Kepuasan pelanggan terhadap minat pembelian ulang

Tingkat informasi yang dimiliki pelanggan tentang suatu produk akan mempengaruhi
keputusan mereka untuk membeli produk tersebut karena masyarakat sudah mengetahui semua yang
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perlu diketahui tentang produk yang akan dibeli, termasuk aspek baik dan buruk dari produk tersebut
dan menafsirkan tingkat kepuasan (Zabella et al,2023). Oleh karena itu dengan tahu keluhan
pelanggan,setiap perusahaan lebih leluasa menjelaskan secara detail ke pelanggan sekaligus
memberikan pelayanan perbaikan semata mata untuk pelanggan merasa puas(Waluya, Igbal, and
Indradewa 2019). Sudah banyak model perilaku pelanggan dengan ungkapan setiap orang berperilaku
secara rasional untuk membuat nilai lebih berarti secara terpuaskan pada saat melakukan pembelian
produk atau jasa(Ali et al. 2021) selanjutnya bahwa kepuasan pelanggan dapat mendatangkan
profitabilitas bagi perusahaandan menimbulkan pembelian ulang(Kristianto et al. 2019).

Di ungkap oleh(Mulyana 2019)bahwa kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap minat pembelian ulang. Beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
pada saat mengunakan suatu produk atau jasa yaitu product quality,kualitas
layanan,emosional,biaya,dan harga(Arianty et al,2016).Kepuasan pelanggan akan tercipta jika
pelanggan atau konsumen yang mengkonsumsi produk tersebut merasa senang dan menyukai produk
tersebut, oleh karena itu dalam upaya meningkatkan kepuasan pelanggan maka kualitas produk yang
ditawarkan harus ditingkatkan menjadi lebih berkualitas dan lebih bersaing dengan perusahaan atau
perusahaan lain. Kepuasan pada pelanggan akan terjadi pada saat mengonsumsi produk tersebut
dengan perasaan senang dan tertarik suka produk itu,maka harus dapat di tingkatkan menjadi
berkualitas serta berdaya saing tinggi dengan perusahaan lainnya(Alfarizi 2021).

Kerangka Konseptual

Berdasarkan rumusan masalah, kajian teoritis, penelitian sebelumnya yang relevan dan
pembahasan pengaruh antar variabel, maka kerangka berpikir dalam artikel ini adalah sebagaiberikut.

Dari pembuatan rumusan masalah,kajian teoritis,dan hasil dari penelitian terdahulu yang
berkaitan serta relevan dan dari hasil dan pembahasan,timbulah kerangka konseptual dalam jurnal ini
sebagai berikut;

Brand
Experience

0:8Y)

Il inat
Pembelian
Wangiz)

Eepuasan
Pelanggan
)

Gambar 1: Kerangka Konseptual

Dari hasil gambar di atas mengenai krangka konseptual di atas maka Brand experience,product quality
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dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap Minat pembelian ulang,selain ketiga variabel tersebut
masih luas banyak variabel lainnya yang dapat mempengaruhi antara lain: 1).Produk (Jones et
al.2014);2).Harga((Beitelspacher,2011);3).Promotion (Osborne et al 2013);4).Tempat.(Weinreich et
al,2010);5).orang((Alnaser et al,2017);6).Proses Hochbaum, Moreno-Centeno, Yelland, & Catena,
2011);7).Bukti Fisik

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Dari Hasil teori,jurnal,dan hasil serta pembahasan yang relevan,hipotesis dapat dirumuskan untuk riset
lebih mendalam sebagai berikut:

1. Brand experience berpengaruh terhadap Minat pembelian ulang

2. Product quality berpengaruh terhadap minat pembelian ulang.

3. Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap minat pembelian ulang

Rekomendasi

Dapat di simpulkan diri penjelasan di atas,saran untuk peneliti berikutnya ialah masih luas
ranah penelitian yang dapat mempengaruhi minat pembelian ulang. Selain variabel brand
experience,producr quality,kepuasan pelanggan,dan minat pembelian ulang. Faktor-faktor lain dapat
di jamah dan di analisis sebagai pembelajaran lanjutan dan pengujian faktor-faktor dalam memperoleh
model empiris. Faktor-faktor lainnya berupa bauran pemasaran yang sudah terkenal 7 P seperti peneliti
terdahulu yaitu 1)Produk dan layanan(Blut, Teller, and Floh 2018);2).Promosi(FEBRIAN and Vina
Hapsari 2019);3).Price(ISoraity 2016);4)place(Setiani 2016);5).People(Rk et al. 2021);6). Physical
evidence(Andriyanto, Syamsiar, and Widowati 2020);7).Process dan fisik(Bisnis et al. 2017)
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