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PARTISIPASI PELANGGAN DAN KEPUASAN PELANGGAN
PENGARUHNYATERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DENGAN

KEPERCAYAAN
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING

ABSTRAKSI

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis partisipasi pelanggan
dan kepuasan pelanggan terhadap lolyalitas pelanggan dengan kepercayaan
sebagai variabel intervening. Populasi dan sampelnya adalah pelanggan pada
industri kertas di Kudus, dengan teknik pengambilan sampel accidentasl sampling
sehingga jumlah sampel terpilih adalah 100 pelanggan. Teknik analisis data
menggunakan uji SEM dengan softwere AMOS 20.0. Hasil penelitian ini adalah
pasrtisipasi pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan
pelanggan mempengaruhi loyalitas pelanggan dengan pengaruh langsung.
Pengaruh tidak langsung adalah pasrtisipasi pelanggan dan kepuasan pelanggan
berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepercayaan.

Kata kunci : pasrtisipasi pelanggan, kepuasan pelanggan, kepercayaan dan
loyalitas pelanggan.
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CUSTOMER PARTICIPATION AND CUSTOMER
SATISFACTION TO CUSTOMER LOYALTY WITH TRUST AS

INTERVENING VARIABLE

ABSTRACTION

The purpose of this research is to analyze participation customers and
satisfaction of customer lolyalitas customers with credentials as variable no
intervening.The population and sampelnya is the customer on industrial paper in
Kudus, to technique the sample collection accidentasl sampling so that the
number of sample elected is 100 customers.Technique analysis data using test
shem with softwere amos 20.0.The result of this research is participant
customers impact on customer loyalty, customer satisfaction affect customer
loyalty with the direct effect.Indirect effect is participant customers and customer
satisfaction impact on loyalty through trust.
.

Password: consumer participant, customer satisfaction, trust and customer
loyalty.
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