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ABSTRACT 
 

Riska Tri Handayani, Service Quality Antecedents In Influencing Purchase 
Decisions and Customer Satisfaction (Studies on Consumers Ms Glow 
Kamal Bangkalan), supervised by Dr. Bambang Setiyo Pambudi, SE., M.M 
 
The purpose of this study was to determine the effect of loyalty programs, brand 
credibility and product uniqueness on purchasing decisions and customer 
satisfaction. In addition, this study also examines the influence of purchasing 
decisions and customer satisfaction. The method used in this research is a 
method using a quantitative approach. This research was conducted at the Ms-
Glow business unit in Kamal. Respondents who participated in this study were 
consumers or users of Ms-Glow products with a total of 106 respondents. To 
answer problems in research and testing research hypotheses, the Partial Least 
Square (PLS) analysis technique is used using the help of SmartPLS software. 
The results of this study indicate that the loyalty program has no significant effect 
on purchasing decisions, while brand credibility and product uniqueness have a 
positive effect on purchasing decisions. In addition, the results of the study also 
show that purchasing decisions have no significant effect on customer 
satisfaction, brand credibility has a positive effect on customer satisfaction, 
loyalty programs and product uniqueness have no significant effect on customer 
satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

Riska Tri Handayani, Anteseden Service Quality Dalam Mempengaruhi 
Keputusan Pembelian Dan Kepuasaan Pelanggan (Studi Pada Konsumen 
Ms Glow Kamal Bangkalan), dibimbing oleh Dr. Bambang Setiyo Pambudi, 
SE., M.M 

 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh loyalty program,brand 
credibility dan product uniqueness terhadap keputusan pembelian dan 
kepuasaan pelanggan. Selain itu,penelitian ini juga menguji pengaruh keputusan 
pembelian dan kepuasaan pelanggan. Metode yang digunakan pada penelitian 
ini adalah metode menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini dilakukan 
pada Unit usaha Ms-Glow yang ada di Kamal. Responden yang berpartisipasi 
dalam penelitian ini adalah konsumen atau pengguna produk Ms-Glow dengan 
jumlah 106 responden. Untuk menjawab permasalahan dalam penelitian dan 
pengujian hipotesis penelitian, maka digunakan teknik analisis Partial Least 
Square (PLS) dengan menggunakan bantuan software SmartPLS. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa loyalty program berpengaruh tidak signifikan 
terhadap keputusan pembelian,sedangkan brand credibility dan product 
uniqueness  berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Selain itu hasil 
penelitian menunjukkan juga bahwa keputusan pembelian berpengaruh tidak 
signifikan terhadap kepuasaan pelanggan,brand credibility berpengaruh positif 
terhadap kepuasaan pelanggan,loyalty program dan product uniqueness 
berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasaan pelanggan. 

 
Kata Kunci: Service Quality, Keputusan Pembelian, Kepuasaan pelanggan  
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