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Abstract   

The purpose of this study was to examine the direct and indirect effects of word of mouth and product diversity on consumer 
repurchase intention at Dalas Swalayan Group in Padang City with consumer satisfaction as a mediating variable. This study 

uses a quantitative method with a survey type. The population is 9,400 member consumers. The sampling technique is 

proportionate stratified random sampling, so that a sample of 370 consumers was found and the criteria were a minimum age 

of 17 years, a minimum purchase of 3 times, having their own income/upper middle class and especially mothers. The data 
analysis method is SEM-PLS using SmartPLS software. The results of the study obtained directly are 1) There is a positive 

and significant effect on word of mouth on consumer satisfaction. 2) There is a positive and significant effect on product 

diversity on consumer satisfaction. 3) There is a positive and significant effect of word of mouth on consumer repurchase 

intention. 4) There is a positive and significant effect of product diversity on consumer repurchase intention. 5) There is a 
positive and significant effect of consumer satisfaction on consumer repurchase intention. Indirectly obtained 6) Consumer 

satisfaction is not able to provide mediation on word of mouth on consumer repurchase interest. 7) Consumer satisfaction is 

able to provide mediation on product diversity on consumer repurchase interest. The result of the R-Square Adjusted test of 

0.365 means that the variant of word of mouth and product diversity on consumer satisfaction is 36.5%. R-Square Adjusted 
0.561 means that repurchase interest of 56.1% is a variant of word of mouth and product diversity. 

Keywords:  Word of Mouth, Product Diversity, Consumer Satisfaction, Repurchase Intention, Dalas Swalayan Group 

Abstrak 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh langsung dan tidak langsung word of mouth dan keragaman produk 

terhadap minat beli ulang konsumen pada Dalas Swalayan Group di Kota Padang dengan kepuasan konsumen sebagai 

variabel mediasi. Peneltian ini menggunakan metode kuantitatif dengan jenis survey. Populasi yaitu konsumen member 
dengan jumlah 9.400 orang. Teknik pengambilan sampel proportionate stratified random sampling, sehingga ditemukan 

sampel dengan jumlah 370 orang konsumen dan kriterianya adalah usia minimal 17 tahun, pembelian minimal 3 kali, 

memiliki penghasilan sendiri/kalangan menengah ke atas dan khusus ibu-ibu. Metode analisa data adalah SEM-PLS 

menggunakan software SmartPLS. Hasil penelitian diperoleh secara langsung adalah 1) Terdapatnya pengaruh yang positif 
dan signifikan pada word of mouth terhadap kepuasan konsumen. 2) Terdapatnya pengaruh yang positif dan signifikan pada 

keragaman produk terhadap kepuasan konsumen. 3) Terdapatnya pengaruh positif dan signifikan word of mouth terhadap 

minat beli ulang konsumen. 4) Terdapatnya pengaruh positif dan signifikan keragaman produk terhadap minat beli ulang 

konsumen. 5) Terdapatnya pengaruh positif dan signifikan kepuasan konsumen terhadap minat beli ulang konsumen. Secara 
tidak langsung didapatkan 6) Kepuasan konsumen tidak mampu memberikan mediasi pada word of mouth pada minat beli 

ulang konsumen. 7) Kepuasan konsumen mampu memberikan mediasi pada keragaman produk pada minat beli ulang 

konsumen. Hasil uji R-Square Adjusted 0,365 berarti varian word of mouth dan keragaman produk terhadap kepuasan 

konsumen sebesar 36,5%. R-Square Adjusted 0,561 berarti minat beli ulang sebesar 56,1% adalah varian dari word of mouth 
dan keragaman produk. 

Kata kunci:  Word of Mouth,  Keragaman Produk, Kepuasan Konsumen, Minat Beli Ulang, Dalas Swalayan Group. 
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1. Pendahuluan  

Pemerintah Daerah Sumatera Barat membuat peraturan 

adanya larangan bagi perusahaan ritel modern seperti 

Indomaret dan Alfamart untuk masuk ke Sumatera 

Barat, karena dapat membunuh perkembangan ritel 

lokal dan juga pedagang-pedagang kecil serta UMKM. 

Hal ini dilakukan untuk melakukan pembedayaan 

usaha-usaha ritel di Sumatera Barat supaya tetap maju 

(Perda Sumatera Barat No. 3 tahun 2016 tentang 

pembinaan dan pembedayaan pasar rakyat).  

Dalas Swalayan Group adalah salahsatu swalayan yang 

sudah di kenal di Kota Padang, dimana swalayan 

tersebut terletak dibeberapa titik di Kota Padang yaitu 

(Dalas Swalayan Andalas, Dalas Swalayan Bandar 

Buat, Smile Market ByPass). Dalas Swalayan Group 

menyediakan beragam kebutuhan harian dalam bentuk 

ritel seperti gula, sabun, susu, cemilan, dan lainnya. 

https://jman-upiyptk.org/ojs
http://issn.pdii.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1451979835&&&2016
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Selain itu juga menyediakan kebutuhan harian sebagai 

bahan masakan seperti sayuran, ikan, daging, cabe dan 

lain, juga menyediakan beraneka ragam jenis buah-

buahan. 

Minat membeli kembali di kalangan konsumen dapat 

digambarkan sebagai keinginan untuk membeli 

kembali suatu tawaran produk suatu merek tertentu di 

masa yang akan datang [1], [2]. Minat beli ulang 

konsumen dapat ditentukan oleh sejumlah faktor 

seperti word of mouth serta keragaman produk [3], [4], 

[5], [6]. 

Menumbuhkan minat beli ulang yang baik bagi 

konsumen salah satu program unggulannya adalah 

Jum‟at Barokah berlaku untuk khusus produk UMKM 

dan sembako yang diadakan di tiga cabang dimiliki 

Dalas Swalayan Group. Program Jum‟at Barokah 

menjadi trending topik oleh konsumennya dengan 

memiliki penasaran yang tinggi produk apa saja yang 

terdapat pada Jum‟at Barokah.  

Word of mouth adalah suatu bentuk pembicaraan yang 

berbentuk positif mengenai perusahaan/penjual kepada 

seseorang yang dapat dijadikan sebagai bentuk 

merekomendasikan kepada seseorang yang meminta 

saran [2]. Melalui word of mouth yang positif maka 

image perusahaan akan terangkat dan meningkatkan 

jumlah konsumen. Informasi dari perusahaan yang 

pernah melakukan pembelian lebih kredibel dan efisien 

dibandingkan dengan informasi dari pemasar [7]. 

Setelah konsumen pembelian, ternyata produk pada 

program Jum‟at Barokah sangat digemari konsumen 

sehingga berkeinginan untuk pembelian ulang dan 

terjadi word of muoth secara offline, namun word of 

muoth tersebut belum tersebar secara online pada 

media sosialnya seperti Facebook, dan Twetter karena 

belum memiliki akun. Sedangkan pada media sosial 

Instagram belum dilaksanakan secara sempurna 

meskipun sudah memiliki akun. Tetapi Dalas 

Swalayan Group lebih terfokus kepada pada Watshapp 

sebagai ajang promosi. 

Keragaman produk berdampak buruk terhadap 

kelancaran pemrosesan informasi konsumen, yang 

pada gilirannya berdampak negatif terhadap kesediaan 

konsumen untuk membeli secara online; dan ketika 

membeli untuk orang terdekat, tidak ada perbedaan 

yang signifikan dalam dampak niat membeli impulsif 

konsumen secara online [8]. Keberagaman produk 

memberikan konsumen pilihan untuk memilih produk 

yang sesuai dengan seleranya tanpa harus berpindah ke 

tempat lain [9]. Meningkatkan keragaman produk  

dilakukan dengan menjalin kerja sama dengan 

pemasok produk ritel baik sekala nasional maupun 

lokal. Tidak kalah pentingnya swalayan ini menjalin 

kerja sama dengan ratusan  UMKM rumahan dan 

sembako membuat produk yang dijual beraneka ragam 

sehingga memiliki produk yang lengkap dan konsumen 

lebih leluasa untuk memilih. Namun, selama bekerja 

sama dengan UMKM dan sembako tentunya tidak 

berjalan dengan mulus karena keterbatasan bahan baku 

diperoleh UMKM dan produk pertanian yang gagal 

panen sehingga berdampak pada keterbatasan stok 

yang dijual. 

Kepuasan konsumen mengacu kepada perasaan senang 

pada pelayanan, pemenuhan kebutuhan konsumen 

sehingga dapat memberikan pengalaman berbelaja 

yang luar biasa bagi konsumen [10] Konsumen yang 

puas berarti produk telah memenuhi harapan sehingga 

dapat memberikan kenyamanan dan kebahagian 

kepada konsumen setelah mengkonsumsi produk 

tersebut [11]. Kepuasan konsumen berbelanja 

merupakan suatu pendorong yang bisa menimbulkan 

percakapan word of mouth baik secara offline maupun 

online yang dapat memberikan dampak pada 

peningkatkan minat beli ulang. Kepuasan konsumen 

juga terbentuk dari keragaman produk yang dijual yang 

dapat menumbuhkan minat beli ulang konsumen.  

Penelitian ini perlu dilakukan karena masih rendahnya 

perhatian peneliti sebelumnya menggunakan word of 

mouth dan keragaraman produk dalam menentukan 

minat beli ulang, padahal dalam pemasaran produk 

ritel perlu dikembangkan karena market share yang 

terbatas. Maka oleh sebab itu. perlu adanya peran dari 

kepuasan konsumen setelah melakukan pembelian 

supaya dapat tercipta word of mouth yang baik dan 

perusahaan dapat melakukan inovasi tentang 

kekurangan jenis produk yang dimiliki supaya 

kebutuhan konsumen tetap terpenuhi. 

2. Metodologi Penelitian 

Penelitian yaitu kuantitatif dengan survey yaitu 

meneliti gejala-gejala suatu kelompok atau perilaku 

individu, pencarian data dilakukan dengan melalui 

kuesioner [12]. Pupulasi adalah konsumen Dalas 

Swalayan Group yang sudah menjadi anggota member  

tahun 2023 dengan jumlah 4.900 orang. Teknik 

sampling menggunakan proportionate stratified 

random sampling. Sampel digunakan adalah Dalas 

Swalayan Andalas berjumlah 198 orang, Dalas 

Swalayan Bandar Buat berjumlah 25 orang dan Smile 

Market ByPass berjumlah 147 orang, sehingga total 

sampel digunakan 370 orang konsumen. Kriteria 

sampel adalah usia minimal 17 tahun, pembelian 

minimal 3 kali, memiliki penghasilan sendiri dan 

khusus ibu-ibu.  

Teknik pengumpulan data observasi, kuesioner 

menggunakan skala Likert 1-5 dan studi kepustakaan 

definisi operasional variabel. Penelitian ini 

menggunakan beberapa indikator seperti Word of 

Mouth adalah content, context, carries [13]. 

Keragaman produk menggunakan indikator merek 

produk, ukuran produk, kualitas produk dan 

ketersediaan produk [14]. Kepuasan konsumen 

menggunakan indikator kepuasan pada kinerja toko, 

kepuasan pada produk, kepuasan pada kebutuhan dan 

kepuasan pada pengalaman berbelanja [15]. Minat beli 

ulang menggunakan indikator minat berbelanja ulang, 
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minat berkunjung ulang, minat berbelanja produk 

terkait, minat berbelanja lebih banyak [15]. 

Teknik analisa data menggunakan analisa deksriptif 

yaitu menggambarkan berbagai karakteristik data yang 

berasal dari suatu sampel [12]. Selanjutnya data 

dianalisa menggunakan PLS-SEM menggunakan 

SmartPLS 4.0 . Tahap pertama PLS-SEM adalah outer 

model dengan model pengukuran reflektif mencakup 

tentang validita konvergen yaitu nilai loading factor 

untuk penelitian exploratory research adalah besar dari 

> 0,60 dan nilai AVE > 0.05. Discriminant validity 

yaitu nilai HTMT < 0,90. Internal Consistency 

Reliability yaitu ditunjukkan nilai pada Cronbach’s 

alpha penelitian exploratoty research > 0,70 dan serta 

pada Composite Reliability penelitian exploratoty 

research  0,60-70 [16]. 

Inner model (model struktural) dilakukan melalui 

tahapan bootstrapping pada software SmartPLS 4.0 

dengan kriteria uji R-Square (R
2
) berkisar dari 0 

hingga 1, dengan nilai yang lebih tinggi menunjukkan 

kekuatan penjelas yang lebih besar. R
2
 sebesar 0,75 

(kategori tinggi)  0,50 (kategori sedang) dan 0,25 

(ketegori lemah). Effect Size (f
2
) diberi peringkat 

menjadi kecil, sedang, dan besar. Nilai di atas 0,02-

0,15 (kecil) nilai 0,15-0,35 (sedang) dan nilai lebih 

0,35 (besar) [17]. 

Predictive relevance (Q
2
) dilakukan melalui tahapan 

blindfolding pada software SmartPLS 4.0 . Q
2
, nilai 

yang lebih besar dari nol berarti bermakna, sedangkan 

nilai di bawah 0 menunjukkan kurangnya relevansi 

prediktif. Selain itu, nilai Q
2
 yang lebih besar dari nilai 

0.25 (sedang) dan nilai 0.50 (besar) mewakili relevansi 

prediktif model PLS-SEM [18]. 

Pengujian hipotesis dapat dilakukan dengan mengukur 

pengaruh langsung (direct effects) dan pengaruh tidak 

langsung (indirect effects). Pengujian hipotesis dapat 

dilihat dari nilai koefisien jalur berada di antara -1 dan 

+1. Model pengukuran dengan tingkat kepercayaan 

95% yang berarti batas signifikan yang dihasilkan kecil 

dari 0.05 [17]. 

3. Hasil dan Pembahasan 

Hasil Penelitian 

Profil respoden dari 370 orang konsumen ditemukan 

status pernikahan paling dominan status menikah yaitu 

267 orang (72,2%). Berdasarkan usia paling dominan 

usia 30-49 tahun berjumlah 171 orang (46,2%). 

Berdasarkan pendidikan paling dominan Sarjana 

berjumlah 151 orang (40,8%). Berdasarkan pekerjaan 

paling dominan Pegawai Swasta berjumlah 124 orang 

(33,5%). Berdasarkan penghasilan paling dominan 

penghasilan Rp 5.000.001 s/d Rp 10.000.000 

berjumlah 144 orang atau (38,9%). Berdasarkan 

jumlah pembelian paling dominan > 15 kali berjumlah 

134 orang (36,2%). Berdasarkan mengenal Dalas 

Swalayan Group paling dominan orang lain berjumlah 

181 orang (48,9%). Alamat responden paling dominan 

Padang Timur 111 orang atau 30%.  

Outer Model 

Hasil uji outer model refektif yang digunakan pada 

penelitian ini adalah validitas konvergen, discriminant 

validity, internal consistency reliability. Hasil uji outer 

model tersebut dijelaskan sebagai berikut: 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Konvergen 

No Variabel  Pernyataan Indicator Loadings Keterangan AVE Composite 

reliability 

1 Word of Mouth (X1) WOM_1 0.827 
Diterima 

0.665 0,937 

WOM_2 0.823 Diterima 

WOM_3 0.817 Diterima 

WOM_4 0.814 Diterima 

WOM_5 0.832 Diterima 

WOM_6 0.810 Diterima 

WOM_7 0.802 Diterima 

WOM_8 0.824 Diterima 

WOM_9 0.788 Diterima 

2 Keragaman Produk 

 (X1) 
KP_1 0.797 Diterima 

0,594 
0.939 

 

KP_2 0.768 Diterima 

KP_3 0.796 Diterima 

KP_4 0.770 Diterima 

KP_5 0.798 Diterima 

KP_6 0.817 Diterima 

KP_7 0.781 Diterima 

KP_8 0.738 Diterima 

KP_9 0.748 Diterima 

KP_10 0.721 Diterima 

KP_11 0.775 Diterima 

KP_12 0.730 Diterima 

3 Kepuasan Konsumen  

(X3) 

KK_1 0.611 Diterima 

0.612 0.956 

KK_2 0.631 Diterima 

KK_3 0.706 Diterima 

KK_4 0.826 Diterima 

KK_5 0.851 Diterima 

KK_6 0.848 Diterima 

KK_7 0.868 Diterima 

KK_8 0.841 Diterima 

KK_9 0.811 Diterima 

KK_10 0.767 Diterima 
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KK_11 0.785 Diterima 

KK_12 0.790 Diterima 

4 Minat Beli Ulang  

(Y) 

MBU_1 0.790 Diterima 

0.596 0.947 

MBU_2 0.781 Diterima 

MBU_3 0.784 Diterima 

MBU_4 0.749 Diterima 

MBU_5 0.728 Diterima 

MBU_6 0.695 Diterima 

MBU_7 0.818 Diterima 

MBU_8 0.808 Diterima 

MBU_9 0.804 Diterima 

MBU_10 0.764 Diterima 

MBU_11 0.776 Diterima 

MBU_12 0.761 Diterima 

Hasil uji konvergen validitas ditemukan semua 

pernyataan pada word of mouth, keragaman produk, 

kepuasan konsumen, dan minat beli ulang memiliki 

nilai konvergen validitas yang baik karena 

memperoleh nilai nilai indicator loadings yang 

dihasilkan > 0,60 dan nilai AVE > 0,50. Hasil uji 

reliabilitas WOM memiliki composite reliability 

(0,937), keragaman produk (0,939), kepuasan 

konsumen (0,956), dan minat beli ulang (0,947). Jadi, 

semua variabel telah reliabel karena memiliki 

composite reliability > 0,70. Hasil uji discriminant 

validity yang diperoleh pada penelitian ini, adalah 

sebagai berikut: 

Tabel 2. Hasil Uji Discriminant Validity 

No Variabel 

Heterotrait-

Monotrait Ratio 

(HTMT) 

Keterangan 

1 WOM  <-> KP  0.782 Diterima 

2 WOM <-> MBU 0.744 Diterima 

3 WOM <-> KK 0.551 Diterima 

4 KP <-> KK 0.599 Diterima 

5 MBU <-> KP 0.728 Diterima 

6 MBU <-> KK 0.533 Diterima 

Berdasarkan Tabel 2. di atas dapat dijelaskan bahwa 

hasi uji discriminant validity memperoleh nilai yang 

valid antar variabel karena memiliki nilai Heterotrait-

Monotrait Ratio (HTMT) < 0,90, sehingga pernyataan 

yang gunakan pada variabel-variabel tersebut dapat 

dilakukan untuk pengujian selanjutnya.  

Inner Model  

Hasil uji R-Square (R
2
) yang diperoleh adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 3. Hasil Uji R-Square (R2) 

No Variabel R-square 
R-square 

adjusted 
Keterangan 

1 KK 0.368 0.365 Lemah 

2 MBU 0.565 0.561 Sedang 

Hasil uji R-square diperoleh 0,365. Artinya varian 

word of mouth dan kerangaman produk menjelaskan 

kepuasan konsumen adalah sebesar 36,5% dalam 

ketegori lemah dan sisanya 63,5% dijelaskan oleh 

variabel lain yang tidak terdapat pada penelitian ini. R-

square diperoleh sebesar 0,561. Artinya varian word of 

mouth dan kerangaman produk menjelaskan minat beli 

ulang adalah sebesar 56,1% dalam ketegori sedang dan 

sisanya 43,9% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak 

terdapat pada penelitian ini. 

Hasil uji effect size (f
2
) yang diperoleh pada penelitian 

ini, adalah sebagai berikut: 

Tabel 4. Hasil Uji Effect Size (f2) 

No Variabel f-square Keterangan 

1 WOM  -> KK 0.033 Kecil 

2 WOM -> MBU 0.160 Sedang  

3 KP -> KK 0.136 Kecil 

4 KP -> MBU 0.094 Kecil 

5 KK -> MBU) 0.026 Kecil 

Word of mouth memiliki pengaruh yang lemah 

terhadap kepuasan konsumen dengan nilai effect size 

(f
2
) sebesar 0,033. Word of mouth memiliki pengaruh 

yang sedang terhadap minat beli ulang dengan effect 

size (f
2
) sebesar 0,160. Keragaman produk memiliki 

pengaruh yang lemah terhadap kepuasan konsumen 

dengan effect size (f
2
) sebesar 0,136. Keragaman 

produk memiliki pengaruh yang lemah terhadap 

terhadap minat beli ulang dengan effect size (f
2
) 

sebesar 0,094. Kepuasan konsumen memiliki pengaruh 

yang lemah terhadap terhadap minat beli ulang dengan 

effect size (f
2
) sebesar 0,026. 

Hasil uji predictive relevance (Q
2
) yang diperoleh 

adalah word of mouth dan keragaman produk terhadap 

kepuasan konsumen memiliki Q²predict sebesar 0,354 

(sedang). Word of mouth dan keragaman produk 

terhadap minat beli ulang memiliki Q²predict sebesar 

0,543 (besar). Hasil hipotesis yang diperoleh baik itu 

pengaruh langsung dan tidak langsung, adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis 

No V  (O) T sta P v Keterangan 

1 
WOM -> 

KK 
0.214 2.673 0.008 Diterima 

2 KP -> KK 0.432 5.406 0.000 Diterima 

3 
WOM -> 

MBU 
0.395 5.564 0.000 Diterima 

4 
KP -> 

MBU 
0.317 4.361 0.000 Diterima 

5 
KK -> 

MBU 
0.134 3.022 0.003 Diterima 

6 

WOM -> 

KK -> 

MBU 

0.029 1.848 0.065 Ditolak 

7 
KP -> KK 

-> MBU 
0.058 2.746 0.006 Diterima 

Inner modelnya disajikan dalam gambar dibawah ini. 
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Gambar 1. Inner Model 

Pembahasan 

Word of mouth dapat memberikan kontribusi dengan 

positif serta signifikansi pada kepuasan konsumen. 

Hipotesis pertama diterima. Hasil ini didukung dengan 

penelitian terdahulu yang relevan yaitu terdapat 

pengaruh yang positif dan signifikan antara word of 

mouth dengan kepuasan konsumen [3], [19], [21]. 

Keragaman produk terdapatnya kontribusi secara 

positif serta signifikansi dengan kepuasan konsumen. 

Hipotesis kedua diterima. Hasil penelitian ini sama 

dengan penelitian sebelumnya yaitu keragaman produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen [22], [24]. 

Word of mouth dapat memberikan pengaruh secara 

positif serta signifikansi pada minat beli ulang 

konsumen. Hipotesis ketiga diterima. Penelitian 

sebelumnya yaitu word of mouth berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap minat beli ulang konsumen [3], 

[5], [6]. 

Keragaman produk dapat memberikan pengaruh dalam 

bentuk positif serta signifikan dengan minat beli ulang. 

Hipotesis empat diterima. Hasil penelitian didukung 

penelitian sebelumnya yaitu terdapatnya pengaruh 

positif dan signifikan antara keragaman produk dengan 

minat beli ulang konsumen [4], [25]. 

Kepuasan konsumen dapat memberikan pengaruh pada 

minat beli konsumen dalam bentuk positif serta 

signifikan. Hipotesis kelima diterima. Hasil penelitian 

ini sama dengan penelitian sebelumnya yaitu kepuasan 

konsumen berpengaruh terhadap minat beli ulang 

konsumen secara positif dan signifikan [6], [15]. 

Kepuasan konsumen tidak mampu memberikan 

mediasi pada word of mouth terhadap minat beli ulang. 

Hipotesis keenam ditolak. Hasil penelitian ini 

didukung dengan penelitian masa lalu yaitu kepuasan 

konsumen tidak mampu menjadi mediasi antara word 

of mouth terhadap minat beli ulang konsumen [26]. 

Kepuasan konsumen mampu memberikan mediasi 

pada keragaman produk terhadap minat beli ulang. 

Hipotesis ketujuh diterima. Hasil penelitian sama 

dengan penelitian sebelumnya yaitu keragaman produk 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

minat beli ulang melalui kepuasan konsumen [22], 

[24]. 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah di paparkan di 

atas bahwa implikasi dari penelitian tersebut adalah 

word of mouth yang sedang berlangsung pada 

konsumen masih berjalan cukup baik, maka hal ini 

perlu adanya perhatian yang mendalam oleh pemilik 

usaha untuk meningkatkan WOM yang positif bagi 

konsumen. WOM ini bisa lebih ditingkatkan oleh 

perusahaan dengan lebih aktif lagi dimedia sosial 

seperti WhatsApp, Facebook, Intagram dan lain-lain 

tentang postingan produk supaya interaksi konsumen 

dimedia sosial tersebut lebih meningkat, karena WOM 

mampu menaikkan minat beli ulang seorang konsumen 

melalui kepuasan yang dirasakan konsumen dari 

kepuasan pada produk, kepuasan pada kebutuhan dan 

kepuasan pada pengalaman belanja. 

Keragaman produk yang dijual masih dalam masih 

dalam cukup baik, maka keragaman produk ini juga 

perlu diperhatikan oleh pemilik usaha seperti 

menyediakan berbagai macam merek dengan 

spefisikasi yang sama supaya konsumen lebih 

memiliki banyak pilihan saat berbelanja karena 

keragaman produk yang lebih lengkap dapat 

meningkatkan minat beli ulang konsumen baik pada 

produk yang sama maupun pada produk lain, karena 

minat beli ulang produk ini juga dipicu adanya 

kepuasan pada diri konsumen setelah berbelanja 

4. Kesimpulan 

Penelitian yang dilakukan memiliki kesimpulan bahwa 

secara langsung memperoleh hasil bahwa wom yang 

dilakukan konsumen secara baik kepada orang lain 

dapat membantu dalam peningkatkan kepuasan 

konsumen, selain itu keragaman produk yang tersedia 

di swalayan juga memiliki peran penuh dalam 

menciptakan kepuasan konsumen.  

Tidak kalah pentingnya dalah WOM juga bisa 

meningkatkan minat beli ulang konsumen melalui 

pembicaraan positif yang diperoleh dari orang lain baik 

secara online maupun offline. Produk yang beragam di 

jual pada swalayan juga bisa meningkatkan minat beli 

ulang konsumen karena konsumen miliki banyak 

pilihan ketika berbelaja. Kepuasan yang dirasakan 

konsumen setelah beberlanja juga mampu memberikan 

peningkatan pada minat beli ulang konsumen pada 

swalayan. Pengaruh tidak langsung ditemukan yang 

ditemukan pada penelitian ini terjadi perbedaan antara 

kedua variabel yaitu variabel mediasi seperti kepuasan 

konsumen tidak memiliki kemampuan untuk 

melakukan mediasi pada WOM dalam meningkatkan 

minat beli ulang konsumen pada produk swalayan. 

Sedangkan kepuasan konsumen memiliki kemampuan 

dalam melakukan mediasi keragaman produk untuk 

meningkatkan minat beli ulang. Saran dari penelitia ini 

adalah pemilik usaha lebih aktif lagi menggunakan 
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media sosial salah satunya WhatsApp dengan 

melakukan promosi-promosi yang dapat menarikan 

konsumen yang ada dalam group tersebut untuk 

membicarakan hal-hal yang berhubungan dengan 

konsumen. Pemilik usaha perlu meningkatkan lagi 

keragaman merek yang dijual dengan cara menambah 

supliyer supaya kebutuhan konsumen dapat terpenuhi 

sesuai dengan merek yang diinginkan. 
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