
i 

 

 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN WORD OF 

MOUTH  TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN 

DENGAN LOKASI SEBAGAI VARIABEL 

MODERATING PADA DISTRIBUTOR BESI UD. 

MANDIRI STEEL MALANG 

 

 

SKRIPSI 

Untuk Memenuhi Persyaratan Dalam Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen 

 

 

 

 

 

 

 

Disusun Oleh : 

Vania Angelita Pamudarma 

Nomor Pokok : K.2019.1.34932 

Jurusan   : Manajemen 

 

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI (STIE) 

MALANGKUҪEҪWARA 

MALANG 

2023 

 

HALAMAN JUDUL 



ii 
 

 

 

 



iii 
 

 

 

LEMBAR PENGESAHAN 

 



iv 
 

 

 

PERNYATAAN ORISINALITAS SKRIPSI 

 



v 
 

 

 

 

 



vi 
 

 

 

 

SURAT KETERANGAN RISET 



vii 
 

 

 

 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

Nama    : Vania Angelita Pamudarma 

Tempat dan Tanggal Lahir : Malang, 6 November 2000 

Jenis Kelamin   : Perempuan  

Status Perkawinan   : Belum Menikah  

Kewarganegaraan   : WNI  

Agama    : Kristen  

Alamat    : Jl. Terusan Titan V/ E8 Malang, Jawa Timur 

Nama orang tua (Ayah)  : (Alm.) Go Vicky Pamudarma  

Nama orang tua (Ibu)  : Roberta Novilianata 

Email    : vaniaangelita08@gmail.com 

Riwayat Pendidikan               :  SD Taman Harapan Malang 

                                                  SMP Katolik Santa Maria II Malang 

                                                  SMA Katolik Santo Albertus Malang 

Hasil Penelitian   : Tahun 2022 melakukan penelitian dengan judul  

“Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Word of 

Mouth terhadap Keputusan Pembelian dengan 

Lokasi sebagai Variabel Moderating pada UD. 

Mandiri Steel Malang” 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

 

 

 

 

UCAPAN TERIMA KASIH 

 

Segala puji syukur hanya bagi Tuhan Yesus Kristus oleh karena kasih 

karunia – Nya dan berkatnya – Nya yang tak berkesudahan akhirnya saya dapat 

menyelesaikan penulisan skripsi dengan judul : “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian dengan Lokasi sebagai Variabel 

Moderating pada UD. Mandiri Steel Malang”. Skripsi ini diajukan sebagai salah 

satu syarat untuk meraih gelar Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen di STIE 

Malangkuçeçwara Malang. 

Saya menyadari bahwa dalam penyelesaian skripsi ini tidak terlepas dari 

bantuan berbagai pihak baik secara langsung maupun tidak langsung, maka pada 

kesempatan kali ini, saya ingin mengucapkan terima kasih kepada : 

1. Tuhan Yesus Kristus atas limpahan rahmat, hikmat, mujizat, dan berkat – 

Nya, sehingga saya dapat menyelesaikan skripsi ini. 

2. Ibu saya, Ibu Roberta Novilianata yang senantiasa mencurahkan kasih 

sayang, mendampingi, menyemangati, dan menghibur saya agar saya bisa 

cepat menyelesaikan skripsi ini. 

3. Bapak Drs. Bunyamin, M.M., Ph.D selaku ketua STIE Malangkuçeçwara. 

4. Ibu Dra. Lindananty, MM selaku ketua program studi Manajemen. 

5.  Bapak Dr. Setiyawan, Ms selaku dosen pembimbing yang telah banyak 

memberikan waktu, motivasi, saran, dan kritik demi keberhasilan skripsi 

saya. 

6. Bapak Drs. Edi Sudiarto, MM., Ak, CA. selaku dosen wali saya yang selalu 

peduli dan menyemangati saya. 

7. Seluruh Bapak dan Ibu Dosen yang telah memberikan bekal ilmu selama 

saya berkuliah di STIE Malangkuçeçwara. 



ix 
 

 

 

8. Ronal patner saya yang dengan sangat sabar menghadapi, menemani, 

membantu saya selama mengerjakan skripsi ini. 

9. Leoni, Gracia, Tita tiga sahabat terbaik saya yang senantiasa mendengar 

celotehan saya dan menyemangati saya. 

10. Alberta, Mbak Hesti, Mbak Novi, Aldin, Aldo, Lukman yang sudah 

memberi dukungan baik moral maupun material selama skripsi ini. 

11. Kakak saya Grace, Malvin, dan Ricky yang sudah mau saya repotkan, selalu 

bersedia menjawab kebingungan saya dan selalu bersedia membantu saya 

dalam kelancaran skripsi ini. 

12. Teman satu bimbingan saya Nadya, Mas Bening, Tasya, Berkah, Mas 

Dimas yang mau mensupport dan membantu saya serta berjuang bersama 

dalam membuat skripsi ini. 

13. Pelanggan UD. Mandiri Steel yang telah meluangkan waktu untuk mengisi 

kuisioner. 

14. Seluruh Mahasiswa STIE Malangkucecwara Malang angkatan tahun 2019 

yang sudah mau menjadi kerabat dan berjuang bersama. 

15. Kelas B yang mendampingi saya selama 3,5 tahun yang penuh warna di 

ABM ini. 

 

 

 

Malang, 7 Februari 2023 

                                                                                              Penulis, 

 

 

                                                                                              Vania Angelita 



10 
 

 

 

ABSTRAK 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan dan word of 

mouth terhadap keputusan pembelian dengan lokasi sebagai variabel moderasi  pada 

UD. Mandiri Steel Malang. Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian 

kuantitatif dengan metode deskriptif. Populasi dan sampel dalam penelitian ini 

berjumlah 62 responden yang merupakan seluruh pelangan UD. Mandiri Steel Malang, 

metode analisis data menggunakan bantuan aplikasi SPSS. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian, word of mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian, lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian, lokasi memoderasi kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian, 

lokasi tidak memoderasi word of mouth terhadap keputusan pembelian. 

 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, word of mouth, lokasi, keputusan pembelian 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to examine the effect of service quality and word of mouth 

on purchasing decisions with location as a moderating variable at UD. Mandiri Steel 

Malang. The research method used is quantitative research with descriptive methods. 

The population and sample in this study amounted to 62 respondents who were all 

customers of Mandiri Steel Malang, the data analysis method uses the help of the SPSS 

application. The results showed that service quality has a positive and significant effect 

on purchasing decisions, word of mouth has a positive and significant effect on 

purchasing decisions, location has a positive and significant effect on purchasing 

decisions, location moderates service quality on purchasing decisions, location does 

not moderate word of mouth on purchasing decisions. 

 

Keywords: service quality, word of mouth, location, purchasing decisions 
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