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ABSTRAK 

 

 Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh 

kualitas produk dan word of mouth terhadap keputusan pembelian dengan brand 

image sebagai pemediasi. Pada penelitian ini yang menjadi sampel adalah pengguna 

smartphone merek Xioami di Kota Padang. Metode pengambilan sampel yang 

digunakan adalah purposive sampling. Metode analisis data yang digunakan untuk 

membuktikan kebenaran hipotesis adalah Structural Equation Model (SEM). 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis ditemukan kualitas produk, citra merek 

terhadap keputusan pembelian smartphone Xiaomi di Kota Padang.  Namun word of 

mouth  tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian Smartphone merek Xiaomi 

di Kota Padang. Hasil yang diperoleh juga menemukan kualitas produk berpengaruh 

positif terhadap citra merek. Ketika dilakukan pengujian pengaruh tidak langsung 

ditemukan  citra merek mampu memediasi hubungan antara kualitas produk dengan 

keputusan pembelian smartphone merek Xiaomi di Kota Padang. Selain itu citra 

merek tidak memediasi hubungan antara word of mouth dengan keputusan pembelian 

smartphone merek Xiaomi di Kota Padang. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Word of Mouth, Keputusan Pembelian dan Brand 

Image 
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ABSTRAC 

 

 This study aims to prove and analyze the influence of product quality and 

word of mouth on purchasing decisions with brand image as a mediator. In this 

study, the sample was Xioami brand smartphone users in Padang City. The sampling 

method used was purposive sampling. The data analysis method used to prove the 

truth of the hypothesis is the Structural Equation Model (SEM). Based on the results 

of hypothesis testing, it was found that product quality, brand image on Xiaomi 

smartphone purchasing decisions in Padang City. However, word of mouth has no 

effect on purchasing decisions for Xiaomi brand smartphones in Padang City. The 

results obtained also found that product quality has a positive effect on brand image. 

When testing the indirect effect, it was found that brand image was able to mediate 

the relationship between product quality and the decision to purchase a Xiaomi 

brand smartphone in Padang City. In addition, brand image does not mediate the 

relationship between word of mouth and the decision to purchase a Xiaomi brand 

smartphone in Padang City. 

 

Keywords: Product Quality, Word of Mouth, Purchase Decision and Brand Image 
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BAB I 

 

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

 Inovasi merupakan salah satu isu penting yang terus muncul dalam 

kehidupan manusia moderen pada saat ini. Inovasi ditujukan untuk mendorong 

terciptakanya sejumlah peralatan yang dapat menjadi pemuas bagi kehidupan 

manusia. Terus dilakukannya inovasi mendorong terciptanya sejumlah teknologi 

yang bermanfaat bagi kehidupan manusia. Bentuk teknologi hasil inovasi manusia 

melahirkan evolusi dibidang telekomunikasi, dengan terus berkembangnya teknologi 

di bidang komunikasi telah mendorong terjadinya peralihan teknologi dari 

penggunaan telepon selular yang pada awalnya hanya digunakan untuk 

berkomunikasi satelit dan SMS, saat ini telah mengalami perubahan signifikan. 

Dimana ponsel tidak lagi menjadi alat untuk sekedar berkomunikasi tetapi telah 

menjadi multi media yang dapat menciptakan kenyamanan dan kesenangan dalam 

diri penggunannya. 

 Setelah berkhirnya era blackberry, inovasi teknologi komunikasi semakin 

maju dan berkembang dengan ditemukannya smartphone, Pengguna smartphone 

akan dimanjakan dengan berbagai fitur yang dapat memuaskan penggunannya, mulai 

dari layanan prima dalam berkomunikasi hingga layanan multimedia berbasis online. 

Smartphone menjadi produk yang banyak diminati oleh pasar konsumen dunia 

termasuk Indonesia. Kehadiran smartphone di Indonesia di tandai dengan masuknya 

berbagai merek pioneer mulai dari Samsung, Sonny, hingga Huawei, selain itu 
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keberadaan merek pioneer juga disaingi dengan keberadaan merek follower seperti 

Xiaomi. 

Xiaomi merupakan smartphone yang pada awal kemunculannya mampu menyaingi 

sejumah merek terkemuka di Indonesia. Hal tersebut dapat diamati dari data yang 

diperoleh dari majalah Marketing Edisi Agustus 2022 seperti terlihat pada Tabel 1.1 

di bawah ini:  

Tabel 1.1 

Perkembangan Market Share Smartphone Tahun 2021 s/d 2022 di Indonesia 

 
Sumber: word-marketing (2022) 

 Pada Tabel 1.1 terlihat pangsa pasar tertinggi dikuasai oleh dua merek 

terkemuka yaitu Samsung dan iPhone, Dua merek tersebut memiliki pangsa tertinggi 

dan menjadi pemimpin pasar, sedangkan Xiaomi masih menempati top 10 market 

share tertinggi untuk kelas android di Indonesia yaitu berada di posisi ketiga, namun 

posisi market share Xiaomi mengalami penurunan dari 14.10% di tahun 2021 

menjadi 12.70% di tahun 2022. Keadaan tersebut menunjukan sudah mulai beralih 

konsumen di Indonesia untuk menggunakan smartphone merek Xiaomi. Ketika 

fenomena tersebut terus dibiarkan maka eksistensi dan posisi Xiaomi sebagai salah 

satu merek android terpopuler dan terlaris di Indonesia akan terancam, oleh sebab itu 

peneliti merasa sangat tertarik untuk mencoba mengamati sejumlah faktor yang 
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dapat mempengruhi keputusan konsumen di Indonesia pada umumnya dan Kota 

Padang pada khususnya untuk membeli android merek Xiaomi. 

 Menurut Tammah et al., (2021) perubahan keputusan pembelian konsumen 

pada sebuah merek produk tidak terbentuk dengan sendirinya, tetapi dapat 

dipengaruhi oleh sejumlah variabel diantaranya adalah kualitas produk, dan citra 

merek. Hal yang tidak jauh berbeda juga diungkapkan oleh Apriliya, (2018) yang 

menyatakan perubahan keputusan konsumen untuk membeli sebuah merek produk 

dapat dipengaruhi oleh kualitas produk dan word of mouth. Kesan positif yng 

dirasakan konsumen dari pengalaman menggunakan produk akan diceritakan kepada 

orang lain. Informasi positif tersebut akan mendorong orang lain untuk memutuskan 

untuk membeli produk tersebut. 

 Menurut Wirtz dan Lovelock (2021) citra merek adalah penilaian yang 

diberikan konsumen pada sebuah merek produk. Penilaian tersebut muncul karena 

adanya proses pembelajaran dan pengamatan serta pengalaman dalam menggunkan 

produk. Ketik citra yang terbentuk positif atau menunjukan kesan yang baik dalam 

diri konsumen maka keputusan konsumen untuk membeli sebuah merek produk akan 

meningkat. Pernyataan tersebut diperkuat oleh hasil penelitian Lukitaningsih et al., 

(2023) yang menemukan citra merek berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian konsumen pada sebuah merek produk.  

 Hal yang sama juga diungkapkan oleh Liao et al., (2022) yang menyatakan 

semakin tinggi image atau citra merek yang terbentuk dalam ingatan konsumen 

maka akan memperkuat keputusan konsumen untuk membeli produk. Namun hasil 

penelitian yang berbeda diperoleh oleh Habir et al., (2020) yang menyatakan citra 
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merek tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen dalam membeli 

produk smartphone di Malaysia. 

 Perubahan keputusan pembelian konsumen pada sebuah merek, juga 

dipengaruhi oleh kualitas produk (Kotler et al., 2019). Kualitas produk menunjukan 

sejauhmana sebuah merek produk mampu memberikan manfaat yang sesuai dengan 

harapan yang diharapkan penggunannya. Semakin tinggi capaian harapan dalam diri 

pengguna menunjukan produk yang digunakan semakin berkualitas. Dengan 

demikian peneliti menduga bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian konsumen pada sebuah merek produk. Pernyataan tersebut 

didukung oleh hasil penelitian Apriliya (2018) menemukan kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen pada 

sebuah merek yang mereka butuhkan. 

 Hasil penelitian yang mendukung diperoleh oleh Aini dan Andjarwati (2020) 

yang menyatakan semakin tinggi kualitas produk akan mendorong menguatnya 

keputusan konsumen dalam membeli sebuah merek produk. Selanjutnya hasil 

penelitian Tammah et al., (2021) menemukan kualitas produk dapat mendorong 

meningkatnya citra merek, sekaligus memperkuat keputusan konsumen untuk 

membeli merek produk yang sama. Pada penelitian Lukitaningsih et al., (2023) 

dinyatakan citra merek mampu memediasi hubungan antara kualitas produk dengan 

keputusan pembelian konsumen. 

 Menguat atau melemahnya keputusan pembelian konsumen juga dipengaruhi 

oleh word of mouth positif yang disampaikan konsumen yang memiliki pengalaman 

positif dalam menggunakan merek produk (Keller, 2016). Hasil penelitian Naufal, 

(2017) menemukan word of mouth berpengaruh positif terhadap keputusan 
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pembelian konsumen pada sebuah merek. Selanjutnya hasil penelitian Apriliya, 

(2018)  menemukan bahwa semakin positif word of mouth yang disampaikan 

seorang konsumen kepada orang lain, akan semakin meningkat citra merek sehingga 

mendorong menguat keputusan pembelian konsumen dalam membeli sebuah merek 

produk. 

 Berdasarkan fenomena dan sejumlah uraian hasil penelitian terdahulu peneliti 

merasa tertarik untuk kembali melakukan penelitian yang membahas sejumlah faktor 

yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen pada produk android merek 

Xiaomi. Penelitian ini merupakan modifikasi dari riset Apriliya (2018), perbedaan 

penelitian ini dengan sebelumnya adalah peneliti menggunakan variabel brand 

image sebagai variabel mediasi (intervening) yang di adopsi dari penelitian Agustin 

et al., (2020). Selain perbedaan lainnya dari penelitian ini dengan penelitian 

sebelumnya adalah waktu dan tempat penelitian. Secara lengkap penelitian ini 

berjudul: Pengaruh Kualitas Produk dan Word of Mouth Terhadap Keputusan 

Pembelian Dengan Brand Image Sebagai Pemediasi (Pada Smartphone Merek 

Xioami di Kota Padang) 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 Sejalan dengan uraian teori dan sejumlah hasil penelitian, maka diajukan 

beberapa pertanyaan penelitian yaitu: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada 

smartphone Xiaomi di Kota Padang ? 

2. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada 

smartphone Xiaomi di Kota Padang ? 
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3. Apakah citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada 

smartphone Xiaomi di Kota Padang ? 

4. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap citra merek pada smartphone 

Xiaomi di Kota Padang ? 

5. Apakah word of mouth berpengaruh terhadap citra merek pada smartphone 

Xiaomi di Kota Padang ? 

6. Apakah citra merek memediasi hubungan antara kualitas produk dengan 

keputusan pembelian pada smartphone Xiaomi di Kota Padang ? 

7. Apakah citra merek memediasi hubungan antara word of mouth dengan 

keputusan pembelian pada smartphone Xiaomi di Kota Padang ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Sesuai dengan uraian rumusan masalah maka tujuan dilakukannya penelitian 

ini adalah: 

1. Membuktikan dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap 

keputusan pembelian pada smartphone merek Xiaomi di Kota Padang. 

2. Membuktikan dan menganalisis pengaruh word of mouth terhadap keputusan 

pembelian pada smartphone merek Xiaomi di Kota Padang. 

3. Membuktikan dan menganalisis pengaruh citra merek terhadap keputusan 

pembelian pada smartphone merek Xiaomi di Kota Padang. 

4. Membuktikan dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap citra 

merek pada smartphone merek Xiaomi di Kota Padang. 

5. Membuktikan dan menganalisis pengaruh word of mouth terhadap citra 

merek pada smartphone merek Xiaomi di Kota Padang. 
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6. Membuktikan dan menganalisis peran citra merek memediasi hubungan 

antara kualitas produk dengan keputusan pembelian pada smartphone merek 

Xiaomi di Kota Padang. 

7. Membuktikan dan menganalisis peran citra merek memediasi hubungan 

antara word of mouth dengan keputusan pembelian pada smartphone merek 

Xiaomi di Kota Padang. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Berdasarkan kepada uraian rumusan masalah dan tujuan penelitian, hasil 

yang diperoleh dapat memberikan manfaat bagi: 

1. Praktisi 

Hasil yang diperoleh dapat memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang 

berkepentingan khususnya bagi distributor dan produsen smartphone merek 

Xiaomi, dimana para pembaca hasil riset ini dapat menciptakan cara untuk 

mendorong meningkatnya citra merek, melalui inovasi guna mendorong 

meningkatnya kualitas produk dan menciptakan word of mouth positif dalam 

diri konsumen. 

2. Akademis 

Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini dapat dijadikan rujukan baik dalam 

bentuk replikasi atau pun modifikasi bagi peneliti dimasa mendatang yang 

juga tertarik melakukan penelitian yang sama dengan penelitian saat ini. 
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