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MOTTO: 

 

1. “Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya”.(Q.S. Al - Baqarah:286) 

2. “Keberhasilan dimulai dengan keberanian untuk mencoba” (Walt Disney) 
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ABSTRAK 

M. Yudha Al Azhar/212021195/2025/Pengaruh Website Quality, Word Of Mouth, dan 

Harga terhadap Keputusan Pembelian Smartphone Vivo di Kota Palembang 

/Manajemen Pemasaran. Pembimbing (1) Dr. Diah Isnaini Asiati, S.E., M.M (2) Dr. 

Maidiana Astuti, S.E., M.Si. 

Penelitian ini bertujuan 1) untuk mengetahui Pengaruh Website Quality, Word Of 

Mouth, dan Harga terhadap Keputusan Pembelian Smartphone Vivo di Kota Palembang. 

2) untuk mengetahui Pengaruh Website Quality terhadap Keputusan Pembelian 

Smartphone Vivo di Kota Palembang. 3) untuk mengetahui Pengaruh Word Of Mouth 

terhadap Keputusan Pembelian Smartphone Vivo di Kota Palembang. 4) untuk mengetahui 

Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian Smartphone Vivo di Kota Palembang. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian Asosiatif. Variabel yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah website quality, word of mouth dan harga sebagai variabel independen dan 

keputusan pembelian sebagai variabel dependen. Populasi penelitian bersifat finit dengan 

jumlah sampel sebanyak 100 responden pengguna Smartphone vivo. Data yang digunakan 

adalah data Primer dengan teknik pengumpulan data dalam penelitian adalah dengan 

penyebaran kuisioner. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 1) Terdapat pengaruh positif 

dan signifikan website quality, word of mouth, dan harga terhadap keputusan pembelian 

Smartphone Vivo di Kota Palembang, 2) Terdapat pengaruh positif dan signifikan website 

quality terhadap keputusan pembelian Smartphone Vivo di Kota Palembang, 3) Terdapat 

pengaruh positif dan signifikan word of mouth terhadap keputusan pembelian Smartphone 

Vivo di Kota Palembang, 4) Terdapat pengaruh positif dan signifikan harga terhadap 

keputusan pembelian Smartphone Vivo di Kota Palembang. 

 

Kata Kunci: Website Quality, Word Of Mouth, Harga dan Keputusan Pembelian. 
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ABSTRACT 

 

M. Yudha Al Azhar/212021195/2025/The Influence of Website Quality, Word Of 

Mouth, and Price on Vivo Smartphone Purchasing Decisions in Palembang City 

/Marketing Management. Advisor (1) Dr. Diah Isnaini Asiati, S.E., M.M (2) Dr. 

Maidiana Astuti, S.E., M.Si. 

This study aims to 1) determine the Influence of Website Quality, Word Of Mouth, 

and Price on Vivo Smartphone Purchasing Decisions in Palembang City. 2) to determine 

the Influence of Website Quality on Vivo Smartphone Purchasing Decisions in Palembang 

City. 3) to determine the Influence of Word Of Mouth on Vivo Smartphone Purchasing 

Decisions in Palembang City. 4) to determine the Influence of Price on Vivo Smartphone 

Purchasing Decisions in Palembang City. This type of research is Associative research. 

The variables used in this study are website quality, word of mouth and price as 

independent variables and purchasing decisions as dependent variables. The population of 

the study is finite with a sample size of 100 respondents who are Vivo Smartphone users. 

The data used is primary data with data collection techniques in the study by distributing 

questionnaires. Data analysis used in this study is multiple linear regression analysis. The 

results of the study indicate that 1) There is a positive and significant influence of website 

quality, word of mouth, and price on the decision to purchase Vivo Smartphones in 

Palembang City, 2) There is a positive and significant influence of website quality on the 

decision to purchase Vivo Smartphones in Palembang City, 3) There is a positive and 

significant influence of word of mouth on the decision to purchase Vivo Smartphones in 

Palembang City, 4) There is a positive and significant influence of price on the decision to 

purchase Vivo Smartphones in Palembang City. 

 

Keywords: Website Quality, Word Of Mouth, Price and Purchasing Decision. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

Pemasaran dinilai sangat penting dalam perannya untuk memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen. Nilai setiap produk sebenarnya tergantung 

dari seberapa jauh produk tersebut dapat mendekati produk ideal. Perusahaan 

harus mampu melakukan inovasi dan melakukan pengembangan produk dimana 

pengembangan tersebut dapat menjadi daya saing antar perusahaan. Keinginan 

dan kebutuhan konsumen sangatlah bervariasi dan selalu berubah-ubah sesuai 

dengan kondisi saat ini. Kotler & Amstrong (2016:78) perusahaan yang 

memahami perilaku konsumen dengan baik dapat merancang bauran pemasaran 

(product, price, place, promotion) yang lebih tepat dan relevan dengan 

kebutuhan dan keinginan konsumen, serta dapat beradaptasi dengan perubahan 

dalam lingkungan bisnis dan persaingan. 

Salah satu kajian dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. Perilaku 

Konsumen adalah aktivitas-aktivitas individu dalam pencarian, pengevaluasian, 

pemerolehan, pengkonsumsian dan penghentian pemakaian barang atau jasa 

Tjiptono (2016:56). Terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi perilaku 

konsumen yang membuat suatu keputusan pembelian antara lain faktor 

kebudayaan, faktor sosial, faktor pribadi dan faktor psikologi dari pembeli. 

Selain itu bauran pemasaran atau marketing mix menjadi faktor yang 

mempengaruhi perilaku konsumen dalam membuat keputusan pembelian. 
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Pentingnya keputusan pembelian yang melibatkan interaksi antara 

konsumen dan perusahaan. Pemahaman terhadap faktor – faktor yang 

mempengaruhi keputusan pembelian ini memungkinkan perusahaan untuk 

memberikan nilai yang lebih baik, sementara konsumen dapat membuat pilihan 

yang memuaskan kebutuhan mereka. Menurut Kotler dan Amstrong (2018:177) 

keputusan pembelian adalah perilaku konsumen dalam hal menentukan, 

membeli dan menggunakan barang yang paling disukai untuk memenuhi 

kebutuhannya. Website Quality merupakan faktor penting yang harus 

diperhatikan Perusahaan. Konsumen hanya mengandalkan informasi yang 

didapat dari suatu website karena tidak dapat melihat barang dan bertemu dengan 

penjual secara langsung. Menurut Barnes dan Vidgen dalam (Wardhani dkk, 

2014:856) Website Quality adalah sebuah instrument yang dikembangkan untuk 

menilai kegunaan, informasi dan kualitas interaksi jasa dari website. Sebuah 

website dapat dikatakan berkualitas apabila konsumennya merasakan bahwa 

kualitas yang didapat sesuai ataupun melebihi apa yang mereka harapkan. 

Konsumen atau pelanggan biasanya membicarakan tentang layanan, 

merek, dan kualitas produk yang telah dipakai kepada orang lain, sikap ini 

menunjukkan bahwa Word of Mouth (WOM) yang efektif akan cepat 

membangun kredibilitas sebuah merek, yang merupakan sebuah kegiatan 

pemasaran dalam memberikan informasi suatu produk atau jasa dari satu 

konsumen kepada konsumen lainnya untuk membicarakan, mempromosikan 

dan mau menjual suatu merek kepada orang lain. Menurut Kotler dan Keller 

dalam (Widyaputra and Djawoto 2018:3) menjelaskan bahwa word of mouth 
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adalah tindakan pemasaran dari orang ke orang lain dengan lisan maupun alat 

komunikasi seperti handphone dan lain sebagainya yang berisikan tentang 

pengalaman pembelian atas produk dan pengalaman dalam menggunakan 

produk tersebut yang disampaikan kepada orang-orang yang dikenalnya. 

Selain Website Quality, Word of Mouth, Harga juga menjadi faktor 

penentu dalam keputusan pembelian konsumen. Harga (price) adalah jumlah 

yang ditagihkan atas suatu produk baik barang maupun jasa. Lebih luas lagi, 

harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk 

mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk baik 

barang maupun jasa (Kotler dan Amstrong 2016:314). 

Perkembangan teknologi yang begitu pesat pada saat ini tidak bisa 

dipungkiri lagi, berbagai penemuan baru muncul tiap harinya. Kita bisa 

menemukan model maupun fitur handphone yang baru yang selalu 

dipromosikan, mulai dari kelas bawah sampai atas, dan saat ini yang lagi tren 

yaitu handphone android. Selain berfungsi untuk melakukan dan menerima 

panggilan telepon, ponsel umumnya juga mempunyai fungsi pengiriman dan 

penerimaan pesan singkat Short Message Service (SMS). Smartphone berlomba- 

lomba untuk menawarkan produk mereka ke calon konsumen agar dapat 

menguasai pasar, maka dari itu Kinerja penjualan ponsel pintar pada 2024 

disebut Market Analis IDC Indonesia. Berikut ini adalah 5 perusahaan 

smartphone terbaik menurut IDC Quartal 1 2024: 
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Tabel I.1 

Pasar Smartphone pada Tahun 2024 

Company Market Share 

2024 

Market Share 

2023 

Market Share 

2022 

Market Share 

2021 

Oppo 19,9% 23,3% 22,4% 20,8% 

Samsung 17,3% 24% 21,7% 17,6% 

Infinix 16,1% 15,4% 9,3% - 

Vivo 15,8% 16,5% 17,9% 18,1% 
Xiaomi 15,6% 13,7% 14,2% 19,8% 

Sumber. IDC (https://tekno.kompas.com) tahun 2024 

 

Menurut data di atas terlihat bahwa Smartphone dengan merek Vivo 

mengalami penurunan dari tahun ke tahun. Tahun 2021 market share 

Smartphone Vivo sebesar 18,1%, pada tahun 2022 sebesar 19,9%, tahun 2023 

market share Smartphone Vivo sebesar 16,5% dan pada tahun 2024 turun 

menjadi 15,8%. Berdasarkan pangsa pasar tersebut peneliti melakukan survey 

mengenai penurunan yang terjadi kepada konsumen yang telah menggunakan 

smartphone Vivo diketahui bahwa konsumen melakukan pembelian setelah 

mengetahui informasi produk baik dari internet maupun dari orang lain. Selain 

itu konsumen melakukan pembelian berdasarkan keinginan para konsumen 

seperti pembelian didasarkan keinginan tanpa memperhatikan keperluan 

sesuhungguhnya sehingga merasa menyesal ketika membeli, dan masalah lain 

yang terjadi yaitu melakukan pembelian berdasarkan rekomendasi teman 

sehingga konsumen yang akan membeli tidak melihat lagi spesifikasi maupun 

filtur – filtur yang ada. Peneliti juga melakukan review pada situs resmi pada 

situs Vivo Indonesia (www.vivo.com) sebagai berikut: 

http://www.vivo.com/
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Gambar I.1 

 

Sumber: Vivo Indonesia (www.vivo.com), tahun 2024 
 

 

 

 

 

Sumber: Vivo Indonesia (www.vivo.com), tahun 2024 

 

Dari gambar di atas terlihat masih adanya Smartphone Vivo masih ada 

yang tidak sesuai dengan spesifikasi yang ada sehingga konsumen merasa tidak 

puas dengan pembelian yang dilakukan. Berdasarkan data di atas maka peneliti 

http://www.vivo.com/
http://www.vivo.com/
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melakukan prariset mengenai pendapat konsumen terhadap pembelian 

Smartphone Vivo kepada 30 orang yang menggunakan Smartphone Vivo yaitu 

sebagai berikut: 

Tabel I.2 

Alasan Konsumen tidak Menyukai Smartphone Vivo 
No Alasan Indikator Variabel 

1 Spesifikasi yang ada di website sering tidak 

sesuai dengan aslinya 

Kualitas informasi Website Quality 

2 Website Smartphone Vivo tidak menampilan 

tampilan yang menarik 

Kualitas Website Website Quality 

3 Informasi yang ada di website sulit untuk 
dipahami 

Kualitas Informasi Website Quality 

4 Website tidak bisa menampilkan spesifikasi 
sesuai pencarian 

Kualitas Layanan Website Quality 

5 Website tidak menarik Kualitas website Website Quality 

6 Informasi spesifikasi smartphone sulit 
dimengerti 

Kualitas informasi Website Quality 

7 Informasi yang ada diwebsite tidak mudah 
dimengerti 

Kualitas informasi Website Quality 

8 Dilihat dari website smarthone vivo tidak 

menjelaskan informasi yang mudah dimengerti 

Kualitas informasi Website Quality 

9 Tampilan pada website tidak menarik Kualitas website Website Quality 

10 Website tidak menjelaskan spesifikasi yang 
mudah dimengerti bagi pengguna 

Kualitas informasi Website Quality 

11 Setelah membeli smartphone Vivo saya tidak 

mengajak teman membeli karena tidak sesuai 

dengan ekspetasi 

Mengajak teman Word of Mouth 

12 Smarphone mudah panas sehingga saya tidak 
akan merekomendasikan ke orang lain 

Memberi 
Rekomendasi 

Word of Mouth 

13 Batre yang cepat habis Ketika digunakan dan 

layer yang kurang jernih saya akan 

menceritakan kepada orang lain 

Menceritakan hal 

positif 

Word of Mouth 

14 Setelah menggunakan smartphone saya tidak 
merekomendasikan kepada orang lain 

Merekomendasikan 
kepada orang lain 

Word of Mouth 

15 Desain dan material yang kurang menarik 
sehingga tidak akan merekomendasikan 

Merekomendasikan 
kepada orang lain 

Word of Mouth 

16 Saya akan menceritakan Smartphone yang tidak 

sesuai dengan ekspetasi ketika pertama kali 
ingin membeli 

Menceritakan hal 

positif 

Word of Mouth 

17 Harga smartphone vivo terlalu tinggi 

dibandingkan dengan spesifikasi  yang 
ditawarkan 

Kesesuaian harga 

dengan kualitas 

Harga 

18 Harga smartphone yang mahal tidak sesuai 

dengan kualitas kamera 

Kesesuaian harga 

dengan kualitas 

Harga 

19 Harga lebih mahal dari Smarphone lain yang 
mmiliki spesifikasi sama 

Daya Saing Harga Harga 

20 Harga yang ditawarkan tidak sesuai dengan 
spesifikasi HP 

Kesesuaian harga 
dengan kualitas 

Harga 

21 Harga tidak sesuai dengan ekspetasi kualitas 
Smartphone 

Kesesuaian harga 
dengan kualitas 

Harga 
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No Alasan Indikator Variabel 

22 Harga Smartphone Vivo tidak sesuai dengan 

manfaat yang didapatkan 

Kesesuaian harga 

dengan manfaat 

Harga 

23 Harganya mahal Daya Saing Harga Harga 

24 Harga yang diberikan tidak sesuai ekspetasi 
manfaat yang akan diterima 

Kesesuaian harga 
dengan manfaat 

Harga 

25 Harga smartphone Vivo kalah murah dengan 
produk lain yang memiliki spesifikasi lebih baik 

Daya Saing Harga Harga 

26 Harga smartphone lebih mahal dari smartphone 
lain 

Daya saing harga Harga 

27 Harga smartphone tidak sebanding dengan 
kualitas yang diberikan 

Kesesuaian harga 
dengan kualitas 

Harga 

28 Harga mahal tapi Smarphone tidak tahan lama Kesesuaian harga 
dengan kualitas 

Harga 

29 Harga yang mahal tidak sesuai dengan manfaat 

yang diteerima dari filtur spesifikasi yang 

diberikan 

Kesesuaian harga 

dengan manfaat 

Harga 

30 Banyak smarphone dengan kualitas lebih baik 
namun harganya lebih murah 

Daya saing harga Harga 

Sumber. Prariset tahun 2024 

 

 

Berdasarkan tebel I.2 di atas maka dapat diketahui jawaban responden 

terkait dengan keputsuan pembelian konsumen Smartphone Vivo. 

Permasalahan yang muncul pada Website Quality smartphone Vivo 

yaitu responden menyatakan kualitas system website tidak memiliki tampilan 

yang menarik seperti tampilan smartphone yang hanya menampilkan tampilan 

depan layar smartphone saja, Kualitas informasi dimana website tidak 

menyediakan informasi yang mudah dimengerti mengenai spesifikasi smarthone 

dan keunggulan Smarphone Vivo. Kualitas layanan website Smartphone Vivo 

juga tidak membuat pengguna merasa percaya bahwa produk akan diberikan 

sesuai dengan yang dijanjikan, website tidak bisa menampilkan spesifikasi 

sesuai dengan pencarian. 

Permasalahan yang muncul juga terjadi pada Word of Mouth responden 

menyatakan tidak akan menceritakan hal positif pengalaman belanja smartphone 

vivo responden ketika menggunakan smartphone vivo tidak bertahan lama san 



8 
 

 

 

 

 

 

smartphone mudah panas, batre yang cepat habis ketika digunakan dan 

smartphone tidak sesuai ekspetasi ketika pertama kali ingin membeli. 

Permasalahan lain juga terjadi dimana responden tidak akan merekomendasikan 

smartphone vivo kepada orang lain dimana desain dan material yang tidak 

menarik. Selain itu responden tidak mengajak orang terdekat untuk membeli 

smartphone vivo dikarenakan tidak sesuai dengan ekspektasi smartphone 

mengenai spesifikasi dan kualitas kamera yang dimiliki. 

Harga Smartphone Vivo tergolong murah namun tidak semua orang 

menganggap harga tersebut bisa terjangkau oleh semua kalangan. Dapat dilihat 

bahwa hasil di atas menjelaskan responden menganggap bahwa harga 

Smartphone Vivo tidak sesuai kualitas yang diberikan. Daya saing harga produk 

lainnya dengan harga yang sama bahkan lebih murah namun memiliki 

keunggulan spesifikasi dan filtur – fitur yang lebih baik. Smartphone dengan 

harga yang tinggi masih belum bisa dirasakan manfaatnya oleh para pelanggan 

Vivo mulai dari smartphone yang melambat, filtur smartphone yang diberikan 

dan juga kamera yang kurang terang bila dibandingkan dengan produk 

smartphone lainnya. 

Penelitian sebelumnya mengenai Website Quality, Word of Mouth, dan 

Harga terhadap keputusan pembelian dilakukan oleh beberapa penelitian yaitu 

Suranto, dkk (2021) hasil penelitiannya menunjukkan bahwa secara simultan 

maupun parsial Website Quality, Word of Mouth, dan Harga berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Prasetyo, dkk (2020) hasil 

penelitiannya menunjukkan bahwa secara parsial Website Quality, Word of 
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Mouth berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Tabalema (2016) 

hasil penelitian mengatakan variabel word of mouth memiliki pengaruh negatif 

dan tidak terbukti secara signifikan terhadap keputusan pembelian. Marlius & 

Mutiara (2022) hasil penelitiannya menunjukkan bahwa harga dan Word of 

Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Octavia dan Tamerlane (2017) dalam penelitiannya menunjukkan Kualitas 

Website tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya menunjukkan perbedaan hasil 

penelitian sehingga peneliti tertarik untuk menguji Kembali beberapa variabel 

yang sama dan berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, dengan 

demikian peneliti bermaksud melakukan penelitian tentang Pengaruh Website 

Quality, Word of Mouth, dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian 

Smartphone Vivo di Kota Palembang. 

 

 

B. Rumusan Masalah 

 

Mengacu pada uraian latar belakang di atas yang telah di kemukakan, 

maka penulis merumuskan beberapa permasalahan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Adakah pengaruh website quality, word of mouth, dan harga terhadap 

keputusan pembelian Smartphone Vivo di Kota Palembang? 

2. Adakah pengaruh website quality terhadap keputusan pembelian 

Smartphone Vivo di Kota Palembang? 

3. Adakah pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian Smartphone 

Vivo di Kota Palembang? 
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4. Adakah pengaruh harga terhadap keputusan pembelian Smartphone Vivo di 

Kota Palembang? 

 

 

C. Tujuan Penelitian 

 

1. Untuk mengetahui pengaruh website quality, word of mouth, dan harga 

terhadap keputusan pembelian Smartphone Vivo di Kota Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh website quality terhadap keputusan pembelian 

Smartphone Vivo di Kota Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh word of mouth terhadap keputusan pembelian 

Smartphone Vivo di Kota Palembang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap keputusan pembelian 

Smartphone Vivo di Kota Palembang. 

 

 

D. Manfaat Penelitian 

 

1. Bagi Penulis 

 

Untuk menambah pengetahuan teoritis dan memperluas wawasan untuk 

mempelajari langsung dan menganalisi hubungan mengenai pengaruh 

harga,kualitas produk,citra merek dan promosi terhadap keputusan 

pembelian handphone Vivo. 

2. Bagi Almamater 

 

Penelitian ini dapat di jadikan informasi tambahan bagi pembaca untuk 

menambah referensi penelitian yang lebih baik lagi untuk penelitian 

selanjutnya. 
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