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ABSTRACT 

Currently, the fashion industry has experienced significant growth globally, 

including in Indonesia. Most men and women are highly concerned about their 

appearance. Fashion essentially serves to provide cover, protection, modesty, and 

appeal. However, this does not limit fashion's role in functioning as a form of self-

identity for both individuals and groups. The main issue in this study is the 

fluctuating number of buyers at Sely Fashion Store, which shows a declining trend. 

Throughout 2023, the number of buyers saw a significant increase in June (48.52%), 

but this was followed by a continuous decline until December, reaching the lowest 

point of 107 buyers.The population in this study consists of 2,051 consumers. The 

sample size was determined using the Slovin formula with a specified margin of 

error, resulting in 96 consumers as respondents. The analytical method used is 

multiple linear regression. Data were collected through questionnaires. To ensure 

data quality, instrument tests were conducted, including validity and reliability 

tests. Data analysis was performed using SPSS software to obtain accurate results.  

The findings of this study indicate that brand image, product quality, and word of 

mouth (WOM) partially have a positive and significant effect on purchasing 

decisions. Simultaneously, brand image, product quality, and WOM have a 

significant effect on consumer purchasing decisions at Sely Fashion Store in Legian. 

Based on these findings, the researcher suggests that Sely Fashion Store in Legian 

strengthen its brand identity through creative promotions, exclusive designs, 

collaborations with local designers, and special events. Consistent social media 

management, trend designs using premium materials, and professional visual 

promotions can enhance an elegant impression. Improving product quality, 

services, as well as referral and discount programs will strengthen customer loyalty 

and expand the consumer base through personal recommendations.   
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ABSTRAK 

Pada saat ini, perkembangan dunia fashion sudah sangat luas salah satunya di 

Indonesia. Sebagian besar kalangan pria maupun wanita sangat peduli dengan 

penampilan mereka. Fashion pada dasarnya digunakan untuk memberikan penutup, 

perlindungan, kesopanan, dan daya tarik, namun hal ini tidak menghalangi peran 

fashion dalam berfungsi sebagai identitas diri baik individu maupun kelompok. 

Permasalahan pada penelitian ini adalah jumlah pembeli di Toko Sely Fashion 

mengalami fluktuasi dengan tren penurunan. Sepanjang tahun 2023, jumlah pembeli 
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mengalami kenaikan signifikan terjadi pada Juni (48,52%), tetapi penurunan 

berlanjut hingga Desember, mencapai titik terendah 107 orang. 

Populasi penelitian ini sebanyak 2.051 orang konsumen. Sampel ditentukan 

menggunakan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan tertentu, menghasilkan 96 

orang konsumen sebagai responden. Metode analisis yang digunakan adalah regresi 

linier berganda. Data dikumpulkan melalui kuesioner. Untuk memastikan kualitas 

data, dilakukan uji instrumen berupa uji validitas dan uji reliabilitas. Analisis data 

dilakukan dengan bantuan software SPSS untuk memperoleh hasil yang akurat.Dari 

hasil penelitian dapat dilihat bahwa hasil analisis menunjukkan citra merek, kualitas 

produk dan WOM secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian. Secara simultan citra merek, kualitas produk dan WOM 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian konsumen pada Toko Sely 

Fashion di Legian. Saran yang dapat di berikan peneliti adalah pada Toko Sely 

Fashion di Legian agar dapat memperkuat identitas merek melalui promosi kreatif, 

desain eksklusif, kolaborasi desainer lokal, dan acara khusus. Pengelolaan media 

sosial yang konsisten, desain tren dengan material premium, serta promosi visual 

profesional dapat menonjolkan kesan elegan. Meningkatkan kualitas produk, 

layanan, serta program referral dan diskon akan memperkuat loyalitas pelanggan 

dan memperluas konsumen melalui rekomendasi pribadi. 

Kata kunci: Citra Merek; Kualitas Produk; Word Of Mouth; Keputusan 

Pembelian 

 

Pendahuluan 

Perkembangan dunia fashion di Indonesia sangat pesat, dengan meningkatnya kesadaran 

masyarakat, baik pria maupun wanita, terhadap penampilan. Hal ini mendorong pelaku industri 

fashion untuk menciptakan produk yang diminati dan sesuai tren. Gaya fashion setiap individu 

dipengaruhi oleh kebutuhan, gaya berdandan, dan kemampuan finansial. Keunggulan produk, 

termasuk warna, desain, ukuran, dan kemasan, menjadi faktor penting dalam keputusan pembelian 

(Marantika, 2020). Fashion kini berfungsi sebagai identitas diri dan bentuk ekspresi individu. 

Konsumen cenderung kritis dan selektif, dengan kualitas produk sebagai pertimbangan utama 

(Shafrizal & Pudjoprastyono, 2022). 

Selain kualitas, citra merek (brand image) dan word of mouth (WOM) memengaruhi 

keputusan pembelian. Pertumbuhan bisnis retail di Indonesia ditandai dengan bertambahnya outlet 

modern. Keputusan pembelian dipengaruhi oleh pendapatan, biaya, dan manfaat yang diharapkan 

(Nurcahyo & Riskayanto, 2018). Konsumen lebih memilih produk dengan citra merek positif yang 

diperkuat melalui komunikasi berkelanjutan dan rekomendasi dari lingkungan sosial (Nasution & 

Aslami, 2022). Citra merek merupakan penilaian konsumen terhadap sebuah merek di pasar dan 

memiliki peran penting dalam memengaruhi keputusan pembelian (Noor & Hendratmoko, 2022). 

Citra merek berfungsi sebagai pintu masuk pasar, sumber nilai tambah produk, serta kekuatan 

dalam penyaluran produk (Supangkat & Supriyatin, 2017). Penelitian Miati (2020) serta Nadiya & 
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Wahyuningsih (2020) menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif terhadap keputusan 

pembelian fashion. 

Kualitas produk juga berperan utama dalam keputusan pembelian. Kualitas mencakup fitur 

dan karakteristik yang memenuhi kebutuhan konsumen. Produsen harus terus berinovasi untuk 

memberikan manfaat nyata. Penelitian Fatihah & Hayuningtias (2022) serta Rozi dkk. (2024) 

menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Word 

of mouth (WOM) dianggap sebagai strategi pemasaran efektif karena berasal dari sumber 

terpercaya, seperti teman dan keluarga Aghitsni & Busyra (2022). Konsumen lebih mempercayai 

rekomendasi dari orang terdekat dibandingkan iklan perusahaan. Penelitian oleh Purnama & 

Khuzaini (2019), Apriliani & Setyawati (2023), serta Hakim & Pambudi (2021) mendukung bahwa 

WOM berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Penelitian ini dilakukan di Toko Sely Fashion Legian, yang telah berdiri selama 15 tahun 

dan berlokasi strategis di Jalan Raya Legian Kaja No.471, Bali. Legian sebagai pusat pariwisata 

memberikan keunggulan lokasi. Toko ini menawarkan berbagai produk fashion seperti dress, 

kemeja, tas, dan aksesoris. Jam operasional toko dari pukul 09.00 hingga 20.00, dengan upaya 

memberikan pelayanan optimal. Pengalaman panjang dan lokasi strategis membuat Sely Fashion 

berupaya mempertahankan eksistensinya di tengah persaingan ketat, terutama dengan munculnya 

platform belanja daring. Penelitian ini bertujuan menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi 

keberhasilan toko, seperti manajemen pemasaran, perilaku konsumen, dan keputusan pembelian. 

Toko perlu memperkuat citra merek melalui promosi kreatif, kolaborasi dengan desainer 

lokal, serta pengelolaan media sosial yang konsisten. Peningkatan kualitas produk dan layanan, 

serta program referral dan diskon, dapat memperkuat loyalitas pelanggan. Sepanjang 2023, jumlah 

pembeli mengalami fluktuasi dengan tren penurunan, terutama pada Agustus hingga Desember. 

Desain produk yang kurang memenuhi keinginan konsumen dan kualitas bahan yang kurang 

memuaskan, seperti warna cepat luntur, menjadi kendala utama. Dalam industri fashion, 

keberadaan merek, produk, dan WOM mencakup seluruh interaksi antara staf dan pelanggan. 

Ketika interaksi ini dikelola dengan baik, pelanggan tidak hanya merasa puas tetapi juga 

terinspirasi untuk menyebarkan informasi positif kepada orang lain. WOM yang positif ini dapat 

memperluas jangkauan pemasaran secara organik, memperkuat citra merek, dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Keberhasilan perusahaan fashion sangat bergantung pada kemampuan mereka 

untuk menjaga kualitas produk, memperkuat citra merek, dan menciptakan WOM yang positif. 

Berdasarkan fenomena yang terjadi pada Toko Sely Fashion di Legian yang telah 

disampaikan peneliti pada latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk mengadakan suatu 
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penelitian yang berfokus pada “Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk dan WOM (Word Of 

Mouth) Terhadap Keputusan Pembelian Pada Toko Sely Fashion Legian”. 

Metode Penelitian 

Berdasarkan pemaparan latar belakang dan kajian teori yang telah dijelaskan sebelumnya, 

penelitian ini difokuskan pada empat variabel utama, yaitu tiga variabel bebas dan satu variabel 

terikat. Variabel bebas dalam penelitian ini meliputi Citra Merek (X1), Kualitas Produk (X2), dan 

WOM (Word of Mouth) (X3), sedangkan variabel terikatnya adalah Keputusan Pembelian (Y). 

Kerangka berpikir penelitian ini disajikan pada Gambar 1. 

 

Gambar 1. Kerangka Berpikir Penelitian 

Lokasi penelitian ini dilakukan pada Toko Sely Fashion di Legian yang berlokasi di Jalan 

Raya Legian Kaja No.471 Legian, Kecamatan Kuta, Kabupaten Badung, Bali. Alasan peneliti 

memilih tempat ini karena Toko Sely Fashion di Legian salah satu usaha bergerak dalam usaha 

retail pemasaran pakaian. Alasan diadakan penelitian di tempat ini karena adanya permasalahan 

mengenai citra merek, kualitas produk dan WOM (word of mouth) pada Toko Sely Fashion di 

Legian. Populasi dalam penelitian ini adalah jumlah pembeli pada Toko Sely Fashion pada tahun 

2023 yang berjumlah 2.051 orang. Penentuan jumlah sampel dari suatu populasi dalam penelitian 

menggunakan rumus Slovin. Berdasarkan hasil perhitungan tersebut, maka jumlah sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini berjumlah 96 responden.  

Instrumen penelitian merupakan suatu pengukuran terhadap fenomena sosial maupun alam. 

Meneliti dengan data yang sudah ada lebih tepat dinamakan membuat laporan dibandingkan 

melakukan penelitian. Pada penelitian ini pengujian instrumen dilakukan menggunakan uji 
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validitas dan uji reliabilitas. Teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah uji asumsi 

klasik dan analisis regresi linier berganda. 

Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Berdasarkan hasil uji validitas dapat dinyatakan bahwa nilai pearson correlation dari 

masing-masing pernyataan kuesioner lebih besar dari 0,30 maka setiap pernyataan pada kuesioner 

penelitian tentang pengaruh citra merek (X1), kualitas produk (X2) dan WOM (Word of Mouth) 

(X3) terhadap keputusan pembelian (Y) dinyatakan valid. Berdasarkan hasil uji reliabilitas dari 

masing-masing pernyataan kuesioner penelitian dengan nilai Croncbach’s Alpha lebih besar dari 

0,60 maka dapat dinyatakan kusioner penelitian tentang pengaruh citra merek (X1) dengan 6 (enam) 

pernyataan, kualitas produk (X2) dengan 10 (sepuluh) pernyataan dan WOM (Word of Mouth) (X3) 

dengan 6 (enam) pernyataan terhadap keputusan pembelian (Y) dengan 10 (sepuluh) pernyataan 

dinyatakan reliabel. 

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas 

Sumber : Data diolah (2025) 

Berdasarkan uji normalitas yang ditampilkan pada Tabel 1. tersebut menunjukan bahwa 

besarnya nilai Asymp. Sig. (2-tailed) adalah sebesar 0,200 yaitu lebih besar dari 0,05 yang 

menunjukan bahwa data terdistribusi secara normal, sehingga dapat disimpulkan bahwa model 

memenuhi uji asumsi normalitas. 

Tabel 2. Hasil Uji Multikolinieritas 

Sumber : Data diolah (2025) 

Pada Tabel 2. menunjukan bahwa variabel citra merek (X1) memiliki nilai Tolerance 

sebesar 0,767 lebih besar dari 0,1; kualitas produk (X2) memiliki nilai Tolerance sebesar 0,740 
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lebih besar dari 0,1; WOM (Word Of Mouth) (X3) memiliki nilai Tolerance sebesar 0,715 lebih 

besar dari 0,1. Selain itu, variabel citra merek (X1), kualitas produk (X2) dan WOM (Word Of 

Mouth) (X3) memiliki nilai VIF sebesar 1,304; 1,351; 1,399 kurang dari 10. Maka dapat 

disimpulkan bahwa dalam model regresi tidak terjadi multikolinieritas. 

Tabel 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Sumber : Data diolah (2025) 

Pada Tabel 3. dapat diketahui bahwa nilai signifikansi antara variabel citra merek (X1) 

terhadap nilai absolut residual (ABS_RES) lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,981; nilai 

signifikansi antara variabel kualitas produk (X2) terhadap nilai absolut residual (ABS_RES) lebih 

besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,466 dan nilai signifikansi antara variabel WOM (Word Of Mouth) 

(X3) dengan nilai absolut residual (ABS_RES) lebih besar dari 0,05 yaitu sebesar 0,851. Hal ini 

berarti tidak terjadi gejala heteroskedastisitas pada model regresi. 

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Sumber : Data diolah (2025) 

Berdasarkan Tabel 4., dapat disusun persamaan regresi dari penelitian ini sebagai berikut. 

Y = 11,817 + 0,797X1 + 0,063X2 + 0,259X3 + e 

Interpretasi dari persamaan diatas adalah : 

a = 11,817 secara statistik menunjukkan bahwa nilai constant sebesar 11,817 yang artinya 

apabila variabel citra merek (X1), variabel kualitas produk (X2), dan WOM (Word Of 

Mouth) (X3) tidak mengalami perubahan maka keputusan pembelian (Y) sebesar 

konstan 11,817.  

β1 = 0,797 secara statistik menunjukkan ada pengaruh positif antara variabel citra merek (X1) 

terhadap keputusan pembelian (Y) sebesar 0,797 yang artinya setiap terjadi kenaikan 

atau adanya citra merek (X1) sebesar satu satuan maka akan menyebabkan 

meningkatnya keputusan pembelian (Y) sebesar 0,797 satuan dengan syarat variabel 
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lain diasumsikan sama atau tidak mengalami perubahan. 

β2 = 0,063 secara statistik menunjukkan ada pengaruh positif antara variabel kualitas produk 

(X2) terhadap keputusan pembelian (Y) sebesar 0,063 yang artinya setiap terjadi 

kenaikan kualitas produk (X2) sebesar satu satuan maka akan menyebabkan 

meningkatnya keputusan pembelian (Y) sebesar 0,063 satuan dengan syarat variabel 

lain diasumsikan sama atau tidak mengalami perubahan. 

β3 = 0,259 secara statistik menunjukkan ada pengaruh positif antara variabel WOM (Word Of 

Mouth) (X3) terhadap keputusan keputusan pembelian (Y) sebesar 0,259 yang artinya 

setiap terjadi kenaikan (adanya) WOM (Word Of Mouth) (X3) sebesar satu satuan 

maka akan menyebabkan meningkatnya keputusan pembelian (Y) sebesar 0,259 

satuan dengan syarat variabel lain diasumsikan sama atau tidak mengalami 

perubahan. 

Tabel 5. Hasil Uji Determinasi 

Sumber : Data diolah (2025) 

Berdasarkan Tabel 5. hasil perhitungan dengan SPSS diperoleh nilai koefisien determinasi 

(Adjusted R Square) adalah 0,852. Ini berarti besarnya kontribusi antara citra merek (X1), kualitas 

produk (X2) dan WOM (Word Of Mouth) (X3) terhadap keputusan pembelian (Y) adalah 0,852 x 

100 = 85,2% sedangkan sisanya 14,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam 

penelitian ini seperti digital marketing, store atmosphere dan lifestyle. 

Tabel 6. Hasil Uji Signifikansi Parsial (Uji t) 

Sumber : Data diolah (2025) 

Berdasarkan Tabel 6. dapat dilihat nilai Sig. antara citra merek terhadap keputusan 

pembelian bernilai 0,000 oleh karena itu signifikansi < 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima, 

artinya secara parsial citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada Toko Sely 

Fashion di Legian. 
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Berdasarkan Tabel 6. dapat dilihat nilai Sig. antara kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian bernilai 0,035 oleh karena itu signifikansi < 0,05, maka H0 ditolak dan H2 diterima, 

artinya secara parsial kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada Toko Sely 

Fashion di Legian. 

Berdasarkan Tabel 6. dapat dilihat nilai Sig. antara WOM (word of mouth) terhadap 

keputusan pembelian bernilai 0,000 oleh karena itu signifikansi < 0,05, maka H0 ditolak dan H3 

diterima, artinya secara parsial WOM (word of mouth) berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

pada Toko Sely Fashion di Legian. 

Tabel 7. Hasil Uji Signifikansi Simultan (Uji F) 

Sumber : Data diolah (2025) 

Berdasarkan Tabel 7. dapat dilihat nilai Sig. antara citra merek, kualitas produk dan WOM 

(word of mouth) terhadap keputusan pembelian bernilai 0,000 < 0,05 maka dapat dinyatakan bahwa 

H0 ditolak dan H4 diterima yang dapat diartikan bahwa secara simultan antara citra merek, kualitas 

produk dan WOM (word of mouth) berpengaruh terhadap keputusan pembelian pada Toko Sely 

Fashion di Legian. 

 

Pembahasan 

Hasil uji regresi linier berganda menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Ini menunjukkan bahwa semakin baik citra merek di 

mata konsumen, semakin tinggi kemungkinan produk tersebut dibeli. Citra merek mencerminkan 

persepsi konsumen terkait atribut, manfaat, dan nilai produk. Dalam pasar kompetitif, citra merek 

yang kuat mencerminkan kualitas dan kepercayaan, sehingga mendorong preferensi konsumen. 

Oleh karena itu, citra merek menjadi strategi penting untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan 

daya saing bisnis. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian Muharam & Soliha (2017), 

Mahanani (2018), dan Hartono & Tjiptodjojo (2024) yang menyatakan bahwa citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Hasil uji regresi linier berganda menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Kualitas produk, seperti daya tahan, keandalan, dan 

fitur yang sesuai kebutuhan konsumen, menjadi faktor kunci dalam mendorong keputusan 

pembelian. Produk berkualitas tinggi memberikan nilai tambah fungsional dan emosional, 



e-ISSN 2774-7085                                                                      Widya Amrita: Jurnal Manajemen, Kewirausahaan dan Pariwisata 

April 2025, Vol. 5 (No. 4): Hal 632-642 

 

 Gusti Ayu Putu Yunita Damayanti, dkk | 640  
 

membangun kepercayaan serta loyalitas merek. Perusahaan yang fokus pada peningkatan kualitas 

produk cenderung menciptakan hubungan jangka panjang dengan konsumen dan meningkatkan 

minat beli. Penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian dari Masnun dkk. (2024), Aghitsni & 

Busyra (2022) dan Muharam & Soliha (2017) yang menyatakan bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Hasil uji regresi linier berganda menunjukkan bahwa Word of Mouth (WOM) berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin baik 

WOM suatu produk, semakin besar kemungkinan konsumen untuk membelinya. WOM berperan 

penting sebagai komunikasi informal antar konsumen, yang dapat memperkuat citra merek dan 

mendorong keputusan pembelian. Kombinasi citra merek yang baik dan WOM positif memberikan 

dampak signifikan terhadap peningkatan keputusan pembelian konsumen. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan penelitian Husen dkk. (2018), Permana & Ramdan (2019) dan Hakim & Pambudi 

(2021) yang menyatakan bahwa WOM (Word Of Mouth) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

Hasil uji regresi linier berganda menunjukkan bahwa citra merek, kualitas produk, dan 

WOM (Word of Mouth) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Interaksi ketiga faktor ini berperan penting dalam membentuk keputusan konsumen. Pengaruh 

positif tersebut menegaskan perlunya strategi pemasaran yang efektif. Perusahaan harus 

memperhatikan ketiga elemen ini dalam kampanye pemasaran guna meningkatkan daya tarik 

produk di mata konsumen. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Rifani dkk. (2023), 

Purwaningsih & Rachman (2020) dan Rozi dkk. (2024) yang menyatakan bahwa citra merek, 

kualitas produk, dan WOM (Word Of Mouth) punya pengaruh positif signifikan pada keputusan 

pembelian. 

 

Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan terkait dengan pengaruh citra merek, kualitas 

produk dan WOM (word of mouth) terhadap keputusan pembelian pada Toko Sely Fashion di 

Legian, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada Toko 

Sely Fashion di Legian. Dapat diartikan jika terjadi peningkatan pada citra merek maka 

akan meningkatkan keputusan pembelian konsumen pada Toko Sely Fashion di Legian. 

2. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada 

Toko Sely Fashion di Legian. Dapat diartikan jika terjadi peningkatan pada kualitas 
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produk maka akan meningkatkan keputusan pembelian konsumen pada Toko Sely 

Fashion di Legian. 

3. WOM (word of mouth) berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian pada Toko Sely Fashion di Legian. Dapat diartikan jika terjadi peningkatan 

pada WOM (word of mouth) maka akan meningkatkan keputusan pembelian konsumen 

pada Toko Sely Fashion di Legian. 

4. Citra merek, kualitas produk dan WOM (word of mouth) berpengaruh secara simultan 

terhadap keputusan pembelian pada Toko Sely Fashion di Legian. Dapat diartikan jika 

terjadi peningkatan dari citra merek, kualitas produk dan WOM (word of mouth) maka 

akan meningkatkan keputusan pembelian konsumen pada Toko Sely Fashion di Legian. 
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