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Abstrak 

 

Dalam persaingan ritel fashion yang semakin ketat, ZARA Sun Plaza Medan 

menghadapi tantangan penurunan keputusan pembelian konsumen yang terlihat dari fluktuasi 

dan penurunan penjualan pada beberapa periode 2024–2025. Perubahan perilaku konsumen, 

meningkatnya ekspektasi terhadap kualitas pelayanan, pengaruh word of mouth, serta persepsi 

harga menjadi faktor penting yang memengaruhi keputusan pembelian. Sejumlah keluhan 

konsumen terkait ketidakkonsistenan pelayanan, penyebaran word of mouth negatif, dan 

anggapan bahwa harga belum sepenuhnya sebanding dengan kualitas produk turut memperkuat 

fenomena tersebut. Oleh karena itu, penelitian ini penting dilakukan untuk menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan, word of mouth, dan harga terhadap keputusan pembelian di 

ZARA Sun Plaza Medan sebagai dasar perumusan strategi pemasaran yang lebih efektif. 

Penelitian ini dilakukan di ZARA Sun Plaza Kota Medan pada periode April hingga Agustus 

2025 dengan menggunakan pendekatan kuantitatif bersifat kausal untuk menganalisis 

hubungan sebab-akibat antara variabel bebas dan variabel terikat. Populasi penelitian adalah 

seluruh konsumen yang pernah berkunjung ke ZARA Sun Plaza Medan selama tahun 2024 

sebanyak 10.336 orang. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental 

sampling, sedangkan penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Slovin dengan tingkat 

kesalahan 10 persen, sehingga diperoleh jumlah sampel sebanyak 99 responden yang 

dibulatkan menjadi 100 responden. Berdasarkan hasil uji statistik, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan, word of mouth, dan harga masing-masing berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Kualitas pelayanan terbukti mampu meningkatkan 

keputusan pembelian melalui pelayanan yang baik dan memuaskan, sementara word of mouth 

memberikan dampak positif dalam mendorong minat dan keputusan konsumen untuk membeli. 

Harga menjadi variabel yang paling dominan dalam memengaruhi keputusan pembelian 

dibandingkan variabel lainnya. Secara simultan, kualitas pelayanan, word of mouth, dan harga 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. 
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