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PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP BEHAVIOR 

INTENTION MELALUI SATISFACTION PADA  

PASSENGER MASKAPAI PENERBANGAN  

INDONESIA 

 

ABSTRAK 

 

Seperti yang kita ketahui jasa penerbangan dewasa ini 

mengalami perkembangan yang begitu pesat, dapat dilihat dari 

semakin banyaknya jumlah maskapai penerbangan yang ada 

khususnya maskapai penerbangan Indonesia. Kunci keberhasilan 

penyelenggaraan jasa penerbangan adalah memberikan pelayanan 

yang dapat memenuhi dan menjawab segala kebutuhan dan 

permasalahan penumpang setiap saat, di manapun dan dalam 

kondisi apapun secara cepat dan tepat. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh Service Quality terhadap Satisfaction, 

Satisfaction terhadap Behavior Intention, dan Service Quality 

terhadap Passenger Behavior Intention melalui  Satisfaction pada 

passenger maskapai penerbangan Indonesia. 

 Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik non 

probability sampling dengan cara Accidental Random Sampling. 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebesar 150 

penumpang maskapai penerbangan Indonesia dalam kurun waktu 

dua tahun terakhir. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

Structural Equation Modeling (SEM) dengan menggunakan 

program LISREL 8.70. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

Service Quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

Satisfaction, Satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap Behavior Intention, dan Service Quality berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap Behavior Intention melalui  

Satisfaction pada passenger maskapai penerbangan Indonesia. 

 

Kata kunci: Service Quality, Satisfaction, Behavior Intention 

 



 

 

xv 

 

PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP  BEHAVIOR 

INTENTION MELALUI SATISFACTION PADA  

PASSENGER MASKAPAI PENERBANGAN  

INDONESIA 

 

ABSTRACT 

 

As we know, service flight has been develop very fast. It can be 

seen from the increasing number of airlines especially Indonesian 

airlines. Key to the success of service flight is providing service that 

can fulfill and answer the needs of passenger anytime, anywhere, 

and anycondition as fast as possible. This research aim to determine  

the effect of Service Quality toward Satisfaction, Satisfaction toward 

Behavior Intention, and Service Quality toward Behavior Intention 

through Satisfaction on Indonesian Airline’s passenger. 

The technique of the sample used is non probability sampling 

with accidental random sampling. The sample that used in this 

research are 150 passenger of Indonesian Airline over the last two 

years. The data analysis technique used is Structural Equation 

Modeling (SEM) by using LISREL 8.70 program. The result of this 

research showed that Satisfaction influential positively and 

significant by Service Quality, Behavior Intention influential 

positively and significant by Satisfaction, and Behavior Intention 

influential positively and significant by Service Quality through 

Satisfaction on Indonesian Airline’s passenger. 
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