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Fokus dari skripsi ini adalah untuk menguji hubungan antara kualitas program loyalitas dan rekomendasi
word-of-mouth (WOM) melalui kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, dan brand attachment. Hasil dari
penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas program loyalitas secara positif berpengaruh pada kepuasan
pelanggan, dan secara signifikan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan
secara positif berpengaruh terhadap brand attachment dan loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan secara
signifikan tidak memiliki pengaruh terhadap WOM. Brand attachment secara positif berpengaruh pada
WOM, begitu pulaloyalitas pelanggan juga secara positif berpengaruh pada WOM. Data dalam penelitian
ini sebanyak 250 responden menggunakan kuesioner. Tujuh hipotesis penelitian diuji menggunakan
Structural Equation Modeling (SEM).
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