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Abstrak: Dalam membentuk suatu penelitian diperlukan penelitian terdahulu yang relevan, hal ini berguna untuk memperkuat teori atau fenomena yang diangkat dalam penelitian. Melalui artikel literature review manajemen pemasaran ini maka dapat terbentuk hipotesis yang dapat digunakan pada riset selanjutnya. Artikel ini mereview faktor yang mempengaruhi word of mouth dan minat beli ulang melalui kualitas produk dan kualitas layanan. Hasil dari library research ini  adalah  bahwa: 1) Kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang; 2) Kualitas layanan berpengaruh terhadap minat beli ulang; 3) Kualitas produk berpengaruh terhadap word of mouth; 4) kualitas layanan berpengaruh terhadap word of mouth; dan 5) Word of mouth berpengaruh terhadap minat beli ulang.
Kata Kunci: Word of Mouth, Minat Beli Ulang, Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan.

PENDAHULUAN
Fenomena Hypercompetition atau semakin pesatnya keadaan pasar terhadap persaingan antar bisnis, dapat menyebabkan ketidakseimbangan pasar dan memincu tantangan menjadi semakin berat karena usaha dengan konsep yang sama sudah tidak lagi sendiri, dengan kata lain sudah banyak usaha dengan kriteria yang sama terbentuk.
Dalam hal ini, fokus bisnis tidak hanya berhenti pada perilaku pembelian, melainkan proses mempengaruhi minat konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Minat beli ulang merupakan perilaku konsumen yang merasa puas akan suatu produk atau jasa yang telah mereka konsumsi dan gunakan sebelumnya, sehingga timbul minat untuk melakukan pembelian ulang terhadap produk maupun jasa tersebut (Sumarwan, 2015:168). Kepuasan tersebut dapat diukur melalui komunikasi yang terjalin antara konsumen dengan konsumen lain, yang biasa dilakukan secara langsung melalui sarana mulut ke mulut. Proses komunikasi tersebut dikenal sebagai word of mouth. Menurut Brown et al (2005:125) word of mouth merupakan tindakan konsumen dalam melakukan pembicaraan bersama konsumen lain mengenai kualitas suatu produk, serta layanan berdasarkan pengalaman mereka atas penggunaan produk maupun jasa tersebut.
Berdasarkan faktor-faktor di atas, maka tujuan dari penulisan literature review paper ini dibuat untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap word of mouth dalam membentuk minat konsumen untuk kembali membeli produk-produk yang ditawarkan oleh suatu perusahaan. 
	Melalui uraian latar belakang di atas maka dapat di rumuskan masalah-masalah yang akan dibahas pada artikel literatur ini, yaitu: 1. Pengaruh kualitas produk terhadap word of mouth 2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap word of mouth 3. Pengaruh kualitas produk terhadap minat beli ulang 4. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang. 5. Pengaruh word of mouth terhadap minat beli ulang. Tujuan penulisan artikel literature review manajemen pemasaran ini adalah untuk membangun hipotesis yang dapat digunakan pada riset selanjutnya.

KAJIAN PUSTAKA
Minat Pembelian Ulang
Minat merupakan kehendak, keinginan, dan rasa suka. Minat pembelian terbentuk setelah melewati proses penilaian sebagai alternatif. Pada proses penilaian, seorang konsumen akan membentuk suatu rangkaian terkait pilihan produk apa yang akan mereka beli (Kotler, Bowen dan Makens., 2014).  Salah satu efek dari pembelian adalah pembelian ulang. Pembelian ulang merupakan kegiatan konsumen yang kembali menggunakan produk atau jasa sebanyak lebih dari satu kali Peter & Olson dalam (Oetomo & Nugrahaeni, 2012). Atas dasar respon positif terhadap apa yang telah diberikan melalui jasa dan produk yang mereka konsumsi Corin et al., dalam (Gersom Hendarsono, 2013)
Menurut hasil penelitian yang telah dilakukan oleh (Awi & Chaipoopirutana, 2014), serta (L. H. Putri, 2016) menunjukan bahwa terdapat beberapa faktor yang dapat mempengaruhi minat pembelian ulang, yaitu: 
1. Kepuasan Pelanggan. Melalui kepuasan pelanggan dapat mewujudkan perilaku konsumen yang loyal (Chairy & Yantini, 2011). 
2. Kualitas Layanan. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan dampak terhadap kepuasan konsumen dan dapat menghasilkan minat pembelian ulang secara berkala (Mardikawati & Farida, 2013).
3. Preferensi Merek. Hal ini akan berpengaruh terhadap keputusan konsumen untuk membeli produk berdasarkan suatu merek yang didasari atas kesukaan mereka terhadap merek tersebut dibandingkan yang lain Ryu et al. dalam (Awi & Chaipoopirutana, 2014). 
4. Kualitas Produk. Menurut Ryu et al. dalam (Awi & Chaipoopirutana, 2014) menyatakan bahwa kualitas produk merupakan karakteristik dari produk yang dapat diterima oleh konsumen.
5. Percived Value. Mengacu kepada nilai yang diberikan oleh konsumen yang dianggap sebagai hasil melalui perbandingan antara manfaat serta pengorbanan yang dikeluarkan oleh konsumen, Zeithaml dalam (Awi & Chaipoopirutana, 2014).
6. Harga. Dengan keterjangkauan harga dan kualitas produk yang baik dapat menimbulkan kepuasan konsumen sehingga akan menarik konsumen baru untuk datang dengan harapan akan menjadi konsumen yang loyal, Suwarni dan Mayasari dalam (Pupuani & Sulistyawati, 2013).
Melalui teori-teori yang telah diuraikan di atas, dapat disimpulkan bahwa minat pembelian ulang dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor yang berkaitan dengan perilaku konsumen dalam membeli yaitu kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, preferensi merek, kualitas produk, perceived value, dan harga yang mayoritasnya dapat berpengaruh terhadap kepuasan dan minat beli konsumen.
Ekinci (2009:45) menyebutkan bahwa minat pembelian dapat diukur melalui beberapa indikator, diantaranya: 1. Kemauan konsumen dalam mencari informasi, 2. Kesediaan konsumen untuk membayar, 3. Menceritakan hal yang positif, 4. Keinginan akan merekomendasikan. 

Minat beli ulang telah banyak diteliti oleh para peneliti sebelumnya, diantaranya (Larasetiati & Ali, 2019), (Firmansyah & Ali, 2019), (Tiara Ghassani & Sri Suryoko, 2017) (Hidayah, S. A., & Apriliani, 2019) (Moslehpour et al., 2017) (Anggaeni et al., 2015) (Ariska et al., 2017) dan lain-lain.

Word of Mouth
Menurut Bickart dan Schindler dalam (Sari, 2014) komunikasi dari mulut ke mulut (Word of Mouth) terdiri dari tanggapan yang diucapkan dan diberikan dalam situasi tatap muka. Proses ini didasarkan oleh kemauan konsumen sendiri tanpa adanya keterkaitan antara perusahaan dengan konsumen tersebut, sehingga dinyatakan lebih jujur dan kredibel (Hasan, 2010:25).
Ketika seorang konsumen mengonsumsi suatu produk atau jasa mereka akan memberikan tanggapan melalui pengalaman mereka terkait produk ataupun jasa yang telah mereka konsumsi. Tanggapan yang diberikan dapat berbentuk positif maupun negatif (Babin et al., 2005). Sehingga dapat disimpulkan bahwa Word of Mouth merupakan pendapat yang diberikan oleh konsumen kepada konsumen lain atas kemauan mereka sendiri berdasarkan kualitas produk atau jasa yang telah mereka konsumsi sebelumnya, dengan maksud memberikan informasi tersebut kepada orang lain sebagai bentuk rekomendasi agar orang yang mereka rekomendasikan turut menggunakan dan mengonsumsi kembali produk atau jasa yang telah disarankan.
Sernovitz (2012:12) menyebutkan bahwa terdapat tiga motivasi sebagai dasar atau faktor yang dapat mendorong konsumen dalam melakukan proses word of mouth, yaitu: 1. Mereka menyukai Anda dan produk Anda. 2. Pembicaraan membuat mereka merasa baik, 3. Mereka merasa terhubung dalam suatu kelompok.
Dalam melakukan suatu proses komunikasi terdapat tahapan-tahapan yang dapat dilakukan guna mendorong terciptanya proses komunikasi tersebut. Dalam hal ini Sumardy (2011:71) menyatakan terdapat tiga tahapan untuk menciptakan word of mouth yang tepat, yaitu: 1. Customer do Talking. 2. Customer do Promoting. 3. Customer do Selling. 
Menurut Babin, Barry dalam (Joesyiana, 2018) terdapat beberapa indikator yang dapat digunakan sebagai komponen untuk mengukur word of mouth yaitu sebagai berikut:
1. Keinginan konsumen untuk membicarakan hal-hal positif mengenai kualitas pelayanan serta produk yang telah mereka gunakan kepada orang lain.
2. Konsumen ingin melakukan proses rekomendasi mengenai kualitas pelayanan serta produk tersebut kepada orang lain.
3. Konsumen memberikan dorongan kepada kerabat, keluarga maupun relasi untuk melakukan pembelian produk atau jasa berdasarkan kualitas yang telah konsumen jelaskan kepada mereka.

Word of mouth telah banyak diteliti oleh peneliti sebelumnya, diantaranya (Widayati et al., 2020),  (Godes, 2017), (Y. Putri, 2014), (Choudhury, 2014), (Indriani & Nurcaya, 2015), (Leonnard et al., 2017) dan lain-lain.

Kualitas Produk
Kualitas produk merupakan kemampuan produk untuk menjalankan fungsinya yang berupa daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan, pengoperasian dan peningkatan serta fungsi lainnya. Ketika sebuah produk dapat menjalankan fungsi tersebut dengan sesuai, maka produk tersebut dapat dikatakan sebagai produk yang berkualitas baik (Kotler dan Armstrong, 2008).
Menurut Bowo, Hoyyi, dan Mukid (2013) kualitas produk merupakan ukuran relatif suatu barang atau jasa yang dapat mencerminkan seberapa jauh tingkat keunggulan tersebut dapat memenuhi keinginan konsumen. Sehingga pada akhirnya kualitas produk merupakan kemampuan produk untuk menjalankan fungsinya sesuai dengan dimensi-dimensi yang akan mencerminkan kualitas produk itu sendiri. Apabila kualitas yang ditawarkan baik akan mempengaruhi keinginan konsumen untuk melakukan rekomendasi ataupun pembelian ulang. 
Secara garis besar kualitas produk memiliki indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas pada produk itu sendiri. Menurut Kotler, Philip; Armstrong, 2012 dalam (Zulkarnain, 2021) indikator sebagai alat pengukur kualitas produk terdiri atas: 1. Kinerja (Performance), 2. Fitur (features), 3. Reliabilitas (Reliability), 4. Konformasi (Conformace), 5. Daya tahan (Durability), 6. Dapat diperbaiki (Serviceability), 7. Estetika (Aesthetics), 8. Persepsi kualitas (Percieved quality). Pada dasarnya kualitas produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor sebagai dasar atas keragaman kualitas produk yang diberikan. Menurut Risky Nurhayati (2011) faktor mengenai kualitas produk didasari atas beberapa komponen, diantaranya: 
· Manusia. Baik dan buruknya kualitas produk yang dihasilkan dapat dipengaruhi oleh peran manusia sebagai karyawan yang bertugas di dalam sebuah perusahaan. Oleh karena itu aspek manusia perlu menjadi perhatian. Perhatian dapat diberikan oleh perusahaan melalui pengadaan latihan-latihan, pemberian motivasi, memberikan jaminan melalui jamsostek, serta membangun kesejahteraan dan lain-lain.
· Manajemen. Dalam sebuah perusahaan terdapat beberapa bagian salah satunya function group, suatu kelompok yang memiliki tanggung jawab atas kualitas produk suatu perusahaan. Untuk mempertahankan serta meningkatkan kualitas produk yang dihasilkan, perlu adanya koordinasi dari pemimpin perusahaan agar tercicpta suasana kerja yang baik dan harmonis, sehingga dapat terhindar dari adanya kekacauan kerja yang dapat mengganggu kualitas dari produk yang dihasilkan.
· Uang. Sebagai bentuk sumber daya yang dapat digunakan untuk perawatan dan perbaikan mesin serta peralatan produksi, dan perbaikan produk yang mengalami kerusakan dan lain-lain.
· Bahan Baku. Komponen penting yang dapat berpengaruh terhadap kualitas produk yang dihasilkan perusahaan. Pengendalian terhadap kualitas bahan baku perlu diperhatikan melalui beberapa hal sebagai berikut: seleksi sumber dari bahan baku, pemeriksaan dokumen pembelian, pemeriksaan penerima bahan baku, serta penyimpanan. Hal itu perlu diperhatikan secara berkala sehingga dapat menutup kemungkinan bahan baku yang akan digunakan untuk proses produksi berkualitas rendah.
· Mesin dan Peralatan. Peralatan yang kurang memadai serta mesin yang usang serta tidak ekonomis dapat menyebabkan rendahnya kualitas serta tingkat efisiensi yang rendah. Sehingga meningkatkan biaya produksi, dan produk yang dihasilkan menjadi kurang kualitas dan tidak laku dipasarkan. Hal ini menyebabkan perusahaan tidak dapat bersaing dengan perusahaan sejenisnya.

Berikut adalah para peneliti sebelumnya yang telah meneliti kualitas produk: (Ikhsani & Ali, 2017), (Yunita & Ali, 2017) (Mismiwati, 2016), (Puspasari, 2014), (Hermanto et al., 2015) (Nurfitriana & Iriani, 2018), (M & Ali, 2017) dan lain-lain.

Kualitas Pelayanan
Armistead dan Clark (1999: 56-57) menyatakan bahwa pelayanan merupakan kemampuan yang dimiliki oleh karyawan perusahaan dalam memberikan pelayanan dengan rasa komitmen yang tinggi, serta dapat mencari solusi ketika terjadi masalah saat aktivitas pelayanan sedang berlangsung. Sedangkan kualitas pelayanan berarti kemampuan karyawan sebagai bagian dari perusahaan dalam memberikan pelayanan optimal kepada konsumen ketimbang pelayanan yang diberikan oleh pesaing (Rusydi, 2017: 39).
Secara keseluruhan kualitas pelayanan bergantung kepada kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen agar berpengaruh terhadap evaluasi mereka. Jika konsumen merasakan jasa atau pelayanan yang mereka terima dapat memenuhi ekspektasi atau bahkan melebihi harapan mereka, maka kualitas pelayanan tersebut dipresepsikan baik, dan prima. Sebaliknya jika pelayanan yang diberikan tidak mampu memenuhi harapan konsumen, maka kualitas dapat dipersepsikan buruk oleh konsumen (Tjiptono, 2004:59).
Dimensi kualitas pelayanan merupakan suatu konsep yang memiliki cakupan luas, menurut Davis dan Heineke (2003:295) dimensi atas kualitas pelayanan meliputi: 1. Keramahan karyawan pada saat melayani konsumen. 2. Kemudahan akses untuk mendapatkan pelayanan. 3. Seberapa besar pengetahuan karyawan dalam melakukan pelayan terhadap konsumen. 4. Kecepatan karyawan dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. 5. Kenyamanan yang diberikan pada saat melakukan pelayanan.
Selain itu kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima dimensi utama yang disusun melalui tingkat kepentingan relatifnya sesuai dengan apa yang dinyatakan oleh Tjiptono (2012:174-175) dalam (Wahyu & Gorda, 2017), yaitu: 1. Keandalan (Reliability), 2. Daya tanggap (Responsiveness), 3. Jaminan (Assurance), 4. Empati (Emphaty), 5. Bukti fisik (Tangibles). Terdapat beberapa faktor yang dinilai berpengaruh terhadap kualitas pelayanan, faktor tersebut dikemukakan oleh Tjiptono (2017:160-164) diantaranya:
· Produksi dan konsumsi yang terjadi secara bersamaan. Artinya layanan diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan, sehingga pelayanan membutuhkan partisipasi konsumen dalam menyampaikan layanannya agar tidak terjadi persoalan yang berhubungan dengan interaksi antara penyedia layanan dengan konsumen.
· Intensitas tenaga kerja yang tinggi. Hal ini berkaitan dengan tingginya variabilitas layanan yang dihasilkan.
· Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai. Dukungan tersebut meliputi peralatan (alat, material, seragam), pelatihan keterampilan, informasi meliputi prosedur operasi.
· Kesenjangan komunikasi. Meliputi kemampuan penyedia layanan dalam memberikan solusi serta menyajikan informasi kepada konsumen.
· Memperlakukan konsumen dengan cara yang sama. Berkaitan dengan kemampuan penyedia layanan dalam memahami kebutuhan konsumen secara spesifik.
· Pengembangan layanan secara berlebihan. Terlalu banyaknya layanan yang diberikan akan berpengaruh terhadap optimalisasi yang akan menimbulkan masalah seputar standar kualitas terhadap layanan itu sendiri.
· Visi bisnis jangka pendek. Terkait dengan orientasi perusahaan dalam pencapaian target penjualan, pengehematan biaya, serta peningkatan produktivitas tahunan yang dapat berpengaruh terhadap kualitas layanan yang tengah dibentuk untuk jangka panjang.
Kualitas pelayanan telah banyak diteliti oleh para peneliti sebelumnya, diantaranya (Anggita & Ali, 2017), (Christina Sirait & Ali, 2017), (Herizon & Syaiful, 2017), (Kurniawan, 2016), (Sinambela, 2019), (Faradisa et al., 2016), (Setyadi et al., 2017) dan lain-lain.

Tabel 1: Penelitian Terdahulu
	No
	Author (tahun)
	Hasil Riset Terdahulu
	Persamaan Artikel
	Perbedaan Artikel

	1
	(Tiara Ghassani & Sri Suryoko, 2017)
	Kualitas produk dan Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Kualitas produk dan Harga berpengaruh positif terhadap minat beli ulang.
	Kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang.
	Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

	2
	(Hidayah, S. A., & Apriliani, 2019)
	Brand Image berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. Harga tidak berpengaruh terhadap minat beli ulang. Kualitas produk berpengaruh positif terhadap minat beli ulang. Promosi tidak berpengaruh terhadap minat beli ulang.
	Kualitas produk berpengaruh terhadap minat beli ulang.
	Brand image, harga, promosi berpengaruh terhadap minat beli ulang.

	3
	(Rosalina & Kusumawati, 2018)
	Sales Promotion berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dan minat pembelian ulang. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dan minat pembelian ulang. Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap minat beli ulang.
	Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat beli ulang.
	Sales promotion berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

	4
	(Ariska et al., 2017)
	Kualitas pelayanan dan promosi secara parsial maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang.
	Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap minat beli ulang.
	Promosi berpengaruh terhadap minat beli ulang.

	5
	(Mismiwati, 2016)
	Kepuasan konsumen, kualitas produk, dan experiential marketing berpengaruh positif terhadap word of mouth.
	Kualitas produk berpengaruh terhadap word of mouth.
	Kepuasan konsumen, experiental marketing berpengaruh terhadap word of mouth.

	6
	(Y. Putri, 2014)
	Harga dan kualitas produk berpengaruh terhadap word of mouth sebesar 9,029.
	Kualitas produk berpengaruh terhadap word of mouth.
	Harga berpengaruh terhadap word of mouth.

	7
	(Herizon & Syaiful, 2017)
	Kualitas pelayanan, harapan konsumen, dan kepuasan konsumen berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap word of mouth. 
	Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap word of mouth.
	Harapan konsumen, dan kepuasan konsumen berpengaruh terhadap word of mouth.

	8
	(Anggaeni et al., 2015)
	Percieved value dan Brand Image berpengaruh secara parsial dan simultan terhadap Word of Mouth. Word of Mouth berpengaruh terhadap Repurchase Intention.
	Word of mouth berpengaruh terhadap minat beli ulang.
	Percieved value, brand image berpengaruh terhadap word of mouth.

	9
	(Moslehpour et al., 2017)
	Percieved Price dan Country of Origin berpengaruh secara signifikan terhadap Word of Mouth dan Repurchase Intention. Word of Mouth secara dominan berpengaruh terhadap Repurchase Intention.
	Word of mouth berpengaruh terhadap minat beli ulang.
	Percieved value, country of origin berpengaruh terhadap word of mouth dan minat beli ulang.



METODE PENELITIAN
Metode kualitatif dan literatur research digunakan sebagai metode dalam penulisan artikel ilmiah ini. Dengan menggunakan metode tersebut penulisan terbentuk dengan mengkaji dan menganalisis artikel-artikel ilmiah serta jurnal-jurnal yang bereputasi dan yang belum bereputasi dari Google Scholar dan Mendeley sebagai sumber citasi. Setelah melakukan analisis dari artikel serta jurnal yang ada, kemudian secara mendalam akan dibahas mengenai teori yang membentuk artikel ini pada bagian Kajian Pustaka (Review of Literature). Melalui kajian pustaka akan terbentuk sebuah hipotesis yang digunakan sebagai bentuk pembanding hasil dengan referensi temuan dalam artikel. Menurut (Hapzi Ali & Limakrisna, 2013) kajian pustaka dengan asumsi metodoligis harus digunakan secara konsisten dalam sebuah penelitian kualitatif. Kajian pustaka terbentuk secara induktif tanpa menimbulkan pertanyaan-pertanyaan dari para peneliti. Penelitian bersifat eksploratif menjadi alasan dalam melakukan penelitian kualitatif. 

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pada artikel ini disusun untuk menganalisis serta membahas hasil analisis yang berkaitan dengan variabel yang dapat mempengaruhi konsumen untuk melakukan proses rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) dan membentuk minat konsumen untuk melakukan pembelian ulang. Faktor tersebut dipengaruhi oleh kualitas produk dan kualitas pelayanan. Untuk membahas lebih lanjut maka diperlukan artikel atau jurnal penelitian terdahulu yang relevan dengan masalah dalam artikel ini, diantaranya sebagai berikut:

Kualitas Produk Berpengaruh Terhadap Minat Beli Ulang
Menurut penelitian (Tiara Ghassani & Sri Suryoko, 2017) melalui dimensi daya tahan, estetika, kesesuaian, serta kesan kualitas, bahwasannya kualitas produk berpengaruh terhadap minat konsumen dalam melakukan pembelian ulang. Berdasarkan hasil penelitian variabel kualitas produk menunjukkan terdapat pengaruh positif terhadap minat beli ulang sebesar 24,6%, artinya variabel kualitas produk memiliki hubungan yang sedang terhadap variabel minat beli ulang. Kualitas produk juga harus didukung dengan beberapa faktor agar dapat mempengaruhi minat beli ulang konsumen, yaitu perlu adanya pengembangan pada penampilan produk dan didukung dengan adanya inovasi pada produk. 
Kemudian pada penelitian yang dilakukan oleh (Hidayah, S. A., & Apriliani, 2019) menjelaskan bahwa kualitas produk yang ditawarkan melalui dimensi sejenis penelitian sebelumnya dapat mempengaruhi minat beli ulang. Kualitas produk dinyatakan berkualitas jika kualitas yang diberikan perusahaan dapat memenuhi keinginan, kebutuhan dan harapan pelanggan tersebut. Apabila hal ini dapat dipenuhi maka pelanggan yang sebelumnya telah memiliki pengalaman akan kualitas yang diberikan oleh perusahaan akan terdorong untuk melakukan pembelian ulang pada perusahaan yang sama. 

Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Minat Beli Ulang
Dalam penelitian yang dilakukan oleh (Rosalina & Kusumawati, 2018) terdapat pengaruh yang ditimbulkan oleh kualitas pelayanan yang baik terhadap minat pembelian ulang konsumen. Kemudian pengaruh langsung variabel kualitas pelayanan terhadap minat beli ulang sebesar 0,350. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pada penelitian ini, variabel kualitas pelayanan memiliki peran yang sangat penting dalam mempengaruhi variabel minat beli ulang. Kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap minat pembelian ualng, hal tersebut menunjukan jika kualitas pelayanan sesuai bahkan melebihi dengan harapan konsumen, maka konsumen akan melakukan pembelian ulang berdasarkan pengalaman yang baik pada pembelian sebelumnya. Bahkan konsumen akan berusaha tetap loyal dan menyebarkan informasi positif tentang pelayanan tersebut.
Hal tersebut berjalan searah dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Ariska et al., 2017) yang menyebutkan bahwasannya kualitas pelayanan berpengaruh secara positif terhadap minat pembelian ulang sebesar 4,5%. Kualitas pelayanan yang baik maka akan berpengaruh terhadap minat beli ulang, minat beli ulang terjadi karena adanya kepuasan atas kualitas pelayanan yang diberikan. Service Quality (ServQual) terlihat melalui perbandingan dua faktor utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang mereka terima (perceived service) dan layanan  yang diharapkan  (expected  service).  Apabila pelayanan yang diterima sesuai dengan apa yang diharapkan maka pelayanan tersebut dikatakan memuaskan sehingga konsumen akan membeli kembali di masa yang akan datang.

Kualitas Produk Berpengaruh Terhadap Word of Mouth
	(Mismiwati, 2016) dalam penelitiannya menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap terbentuknya word of mouth melalui dimensi kinerja, daya tahan, keistimewaan tambahan, realibilitas, dan estetika. Kualitas melalui persepsi konsumen merupakan hal yang memiliki ruang lingkup tersendiri dan berbeda dengan kualitas dalam pandangan produsen ketika memproduksi suatu produk. Konsumen akan merasa  puas  jika  hasil  evaluasi  mereka menyatakan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap word  of mouth, berarti semakin tinggi kualitas produk maka semakin tinggi pelanggan merekomendasikan produk kepada orang lain. 
Kemudian hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Y. Putri, 2014) bahwasannya kualitas produk berpengaruh terhadap word of mouth. Hasil uji hipotesis menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap word of mouth sebesar 9,029. Maka dari itu bisa dilakaukan kepada konsumen untuk menambah setiap item produk dan menambah daya tarik produk dari segi penampilan yang bagus serta tampilan yang menarik.

Kualitas Pelayanan Berpengaruh Terhadap Word of Mouth
Pada penelitian yang dilakukan oleh (Saputra, H., & Anwar, S, 2017) mereka menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap word of mouth secara positif dengan nilai koefisien sebesar 0,296 dan signifikannya 0,000. Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh peneliti, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, berpengaruh signifikan terhadap minat merekomendasikan (word of mouth) positif, maka dengan demikian kualitas pelayanan harus ditingkatkan guna memenuhi harapan dan memberikan kepuasan kepada pasien agar minat merekomendasikan kepada konsumen lain meningkat. 
Word of mouth sangat efektif dan layak dipilih dalam melakukan promosi, selain adanya efisiensi biaya, pengaruh yang dihasilkan lebih besar daripada informasi tertulis. Informasi yang didapatkan melalui proses word of mouth dinilai lebih jelas. Kejelasan tersebut mengacu kepada: rasa emosional, informasi, serta sumber yang sangat dekat. Word of mouth terjadi melalui dorongan dari seseorang akan hal yang telah mereka alami terhadap suatu jasa. Kualitas pelayanan yang positif akan berdampak kepada terciptanya word of mouth positif.

Word of Mouth Berpengaruh Terhadap Minat Beli Ulang
Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Anggaeni et al., 2015) menyatakan bahwa word of mouth berpengaruh terhadap minat pembelian ulang yang dipengaruhi oleh perceived value dan brand image. Word of Mouth memiliki pengaruh positif terhadap Repurchase Intention. Hal ini dibuktikan  dengan  nilai  koefisien  regresi  sebesar  0.500.  Nilai  koefisien determinasi dari variabel Word  of  Mouth terhadap Repurchase  Intention sebesar  0.356,  hal  tersebut menunjukkan bahwa 35.6% variabel Repurchase Intention dapat dijelaskan oleh variabel Word of Mouth. 
Kemudian penelitian yang dilakukan oleh (Moslehpour et al., 2017) menyebutkan bahwa word of mouth dapat mempengaruhi minat konsumen dalam melakukan pembelian ulang. Memberikan penjelasan dan bukti sejauh mana masing-masing variabel mempengaruhi Repurchase Intention. Seperti disebutkan di atas, word of mouth ditemukan menjadi variabel yang paling berpengaruh terhadap minat beli ulang. Pemasar juga harus menggunakan dari mulut ke mulut sebagai salah satu strategi pemasaran mereka. Misalnya, konsumen akan mendapatkan diskon atau bonus terbaik jika mereka merekomendasikan produk kepada teman-temannya. Selanjutnya mereka harus menjaga dan meningkatkan kualitas produk dari waktu ke waktu untuk memuaskan konsumen.

Conceptual Framework
Berdasarkan rumusan masalah, kajian teori, serta penelitian terdahulu yang relevan, maka dapat dibentuk conceptual framework pada artikel literature ini sebagai berikut:
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Gambar 1 Conceptual Framework

Melalui kajian teori, penelitian terdahulu yang relevan dengan artikel literature ini, serta gambar dari conceptual framework yang telah terbentuk, maka: Kualitas Produk (X₁) dan Kualitas Pelayanan (X₂) berpengaruh terhadap Word of Mouth (Y₁) dalam membentuk Minat Pembelian Ulang (Y₂).

Terdapat banyak variabel eksogen yang dapat mempengaruhi variabel word of mouth dan minat beli ulang, selain kualitas produk dan kualitas pelayanan. Beberapa diantaranya adalah sebagai berikut:
1. Brand Awareness	: (H Ali, 2019), (Wijaksono, D., & Ali, 2019), (Fauzy, H. M., & Ali, 2019), (ILYAS, G. B., RAHMI, S., TAMSAH, H., MUNIR, A. R., & PUTRA, 2020), (Chinomona, R., & Maziriri, 2017), (Naufal, M. F., & WIDIYANTO, 2014), (Toto Handiman & Ali, 2019), (Novansa et al., 2017).
2. Precieved Quality	: (Sivaram, M., Munawar, N. A., & Ali, 2019), (Verdilla, V., & Albari, 2018), (JOHANNA P, 2006), (Hudaya, 2020), (Japarianto, 2019), (Indarsin & Ali, 2017).
3. Harga			: (Ikhsani & Ali, 2017), (Sulistiorini & Ali, 2017), (Anggita & Ali, 2017), (Widayati et al., 2020), (Irwanto & Rohman, 2013), (Lestari, 2013), (Rambe et al., 2017), (Laksono, 2013), (Lonardo & Soelasih, 2014), (Novansa et al., 2017).
4. Promosi		: (H Ali et al., 2018), (Prihartono & Ali, 2020), (Mappesona et al., 2020),  (Richardo Hussin et al., 2020),  (Brata et al., 2017), (Hairiyah & Ali, 2017), (Ningsih et al., 2020), (Savitri et al., 2016).

KESIMPULAN DAN SARAN
[bookmark: _GoBack]Berdasarkan  rumusan  artikel, dapat dilihat hasil dan pembahasan yang di  kaji  dan  di bahas pada artikel ini, maka disimpulkan untuk membangun suatu hipoteis guna untuk  riset selanjutnya adalah: a) Terdapat pengaruh kualitas produk terhadap minat beli ulang;  b) Terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap minat beli ulang; c) Terdapat  pengaruh kualitas produk terhadap word of mouth; d) Terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap word of mouth; dan e) Terdapat pengaruh word of mouth terhadap minat beli ulang. Berdasarkan kesimpulan di atas, maka saran pada artikel ini adalah bahwa masih banyak faktor lain yang mempengaruhi word of mouth dan minat beli ulang pada semua tipe dan level konsumen, oleh karena itu masih di perlukan kajian yang lebih lanjut untuk melengkapi faktor-faktor lain apa sajakah yang dapat memepengaruhi word of mouth dan minat beli ulang.
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