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Fokus dari skripsi ini adalah untuk menguji hubungan antara kualitas program loyalitas dan rekomendas
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 pula loyalitas 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).

...... The focus of this study is to examine the relationship between loyalty program quality (LPQ) and the
word-of-mouth (WOM) recommendations through customer satisfaction, customer loyalty and brand
attachment. The results show that L PQ affect positively the satisfaction, and does not affect significantly the
loyalty. Customer satisfaction affect positively brand attachment and customer loyalty. Customer
satisfaction does not affect significantly WOM. Brand attachment affect positively WOM. Customer loyalty
affect positively WOM. Datain this research is collected from 250 respondents by spreading the
guestionnaires. Seven hyphoteses in this research are tested by using Structural Equation Modeling (SEM).
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