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SUMMARY

FASILITAS PARTISIPASI PROVIDER SEBAGAI 
PEMBENTUK LOYALITAS PELANGGAN,  DENGAN 

MEDIASI KUALITAS RELASIONAL,DAN IMODERASI IMPLICIT SELF
THEORIST
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Description :
Penelitian ini berusaha menyelidiki menyelidiki variasi kinerja dari 
aktivitas partisipasi yang dilakukan oleh pelanggan pada proses penghantaran 
jasa, dengan variabel dependen kualitas relasional dan loyalitas. Variabel disposisi 
yang diajukan sebagai moderasi partisipasi adalah implicit self theory (IST), yang 
dibagi menjadi dua kategori, yaitu entity dan incremental. 
 	Tahapan penelitian meliputi dua studi, dimana studi pertama dilakukan 
secara eksperimen, dengan melibatkan variabel situasi partisipasi dan variabel 
disposisi implicit self theory, dan kualitas relasional berfungsi sebagai variabel 
dependen. Sdangkan studi kedua dilakukan melalui survei untuk menguji model 
secara simultan, dimana kualitas relasional digunakan sebagai mediasi antara 
partisipasi dan loyalitas. 
 	Temuan penting penelitian ini adalah terbuktinya peranan variabel 
disposisi implicit self theory dalam memoderasi secara penuh hubungan antara 
partisipasi dan kualitas relasional. Temuan lainnya adalah terbuktinya peranan 
kualitas relasional dalam memediasi secara penuh hubungan antara fasilitas 
partisipasi dan loyalitas 
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