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PENGARUH PENGALAMAN PELANGGAN DAN WORD OF MOUTH
TERHADAP REPURCHASE INTENTION PADA KONSUMEN THRIFT
FASHION DIKALANGAN GEN Z DI KOTA PASURUAN

Nafisah Jauharil, Dra. A. Ratna Pudyaningsih?, Yufenti Oktafiah?
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ABSTRAK

Perkembangan thrift fashion semakin diminati oleh Generasi Z karena menawarkan
pakaian yang unik, berkualitas, dan memiliki harga yang lebih terjangkau. Namun,
tingginya minat terhadap thrift fashion belum tentu membuat konsumen memiliki
keinginan untuk melakukan pembelian ulang. Pengalaman pelanggan saat
berbelanja dan word of mouth menjadi faktor yang diduga memengaruhi
Repurchase Intention. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh
pengalaman pelanggan dan word of mouth terthadap Repurchase Intention pada
konsumen thrift fashion dikalangan Generasi Z Kota Pasuruan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive sampling terhadap
98 responden yang pernah membeli #thrift fashion minimal dua kali. Data
dikumpulkan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linear
berganda diperoleh Y= 10,496 + 0,156X; + 0,399X> dan R Square diperoleh 0,619
atau 61,9% . Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan dan word
of mouth secara simultan maupun parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Repurchase Intention. Pengalaman berbelanja yang menyenangkan,
kualitas produk yang sesuai harapan, serta rekomendasi positif dari teman, maupun
keluarga mampu meningkatkan kepercayaan konsumen sehingga mendorong
mereka untuk kembali membeli produk thrift fashion.

Kata Kunci: Pengalaman Pelanggan, Word Of Mouth, Repurchase Intention
Konsumen, Gen Z, Kota Pasuruan
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