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ABSTRACT 

 
The purpose of this study was to analyze the effect of service quality, ticket rates, on 

customer satisfaction, and the effect of customer satisfaction on the repurchase intention 

Sriwijaya Air after joint operation with Garuda Indonesia. This study used 100 

respondents and used a nonprobability sampling technique where respondents had used 

Sriwijaya Air when joint operation with Garuda Indonesia. Hypothesis testing proposed in 

this study was carried out with a Structural Equation Model (SEM) test using the LISREL 

8.80 software. The results of the structural model analysis indicate that the variable service 

quality and ticket rates have a significant effect on customer satisfaction. While customer 

satisfaction has a significant effect on repurchase intention. 

 

Keywords: Service quality, ticket rates, customer satisfaction, and repurchase intenstion. 
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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, tarif tiket, 

terhadap kepuasan pelanggan, dan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap minat 

menggunakan kembali Sriwijaya Air KSO dengan Garuda Indonesia. Penelitian ini 

menggunakan 100 responden menggunakan teknik nonprobability sampling dimana 

responden sudah pernah menggunakan Sriwijaya Air saat KSO dengan Garuda Indonesia. 

Pengujian hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini dilakukan dengan alat uji Model 

Persamaan Struktural (Structural Equation Model–SEM) dengan menggunakan perangkat 

lunak LISREL 8.80. Hasil analisa model struktural menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan, dan tarif tiket berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Sedangkan kepuasan pelanggan, berpengaruh signifikan terhadap minat menggunakan 

kembali. 

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, tarif tiket, kepuasan pelanggan, minat menggunakan 

kembali 
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