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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan pada konsumen Tiket.com di Kota Yogyakarta, data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. Data dikumpulkan dengan 

menggunakan kuisioner yang disebar melalui googleform. Dimana populasinya adalah 

seluruh konsumen Tiket.com yang berdomisili di Kota Yogyakarta, dan dengan kriteria 

tertentu yaitu memiliki aplikasi Tiket.com dan pernah mengakses Tiket.com serta 

pernah melakukan transaksi 2 kali atau lebih melalui Tiket.com. penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh electronic word of mouth (e-wom), customer 

satisfaction, dan brand awareness terhadap brand loyalty melalui purchase intention 

pada konsumen Tiket.com di Kota Yogyakarta. Metode pengambilan data 

menggunakan purposive sampling. Metode analisis data menggunakan metode SEM 

dengan program olah data Smart PLS 3.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

electronic word of mouth (e-wom) berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand 

loyalty, customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand 

loyalty, brand awareness berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty, 

electronic word of mouth (e-wom) berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand 

loyalty melalui purchase intention, customer satisfaction berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap brand loyalty melalui purchase intention, brand awareness 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty melalui purchase intention. 

Kata kunci: Electronic Word Of Mouth (E-WOM), Customer Satisfaction, Brand 

Awareness, Brand Loyalty, dan Purchase Intention 
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