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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the role of customer satisfaction in mediating the influence of 

service quality and customer experience on repurchase intention in Citilink airline users. 

The population in this study is Citilink airline users domiciled in West Java. The sample was 

taken using a convenience sampling technique involving respondents with a minimum age 

of 17 years who have used Citilink airlines at least once in the past 1 year. The number of 

samples in this study amounted to 80 respondents. The results of the study show that service 

quality and customer experience have a positive effect on partial customer satisfaction. 

Service quality, customer experience, and customer satisfaction have a positive effect on 

partial repurchase intention. The sobel test indicated that customer satisfaction was able to 

mediate the influence between service quality and customer experience on partial 

repurchase intention. This research provides important insights for the development of 

airline strategies in increasing repurchase intention. 

 

Keywords: Service Quality, Customer Experience, Customer Satisfaction, Repurchase 

Intention. 

 

ABSTRAK   

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis peran customer satisfaction dalam memediasi 

pengaruh service quality dan customer experience terhadap repurchase intention pada 

pengguna maskapai Citilink. Populasi pada penelitian ini adalah pengguna maskapai Citilink 

yang berdomisili di Jawa Barat. Sampel diambil menggunakan teknik convenience sampling 

yang melibatkan responden dengan usia minimal 17 tahun yang telah menggunakan 

maskapai Citilink setidaknya satu kali dalam 1 tahun terakhir. Jumlah sampel pada 

penelitian ini berjumlah 80 responden. Hasil penelitian menunjukan bahwa service quality 

dan customer experience berpengaruh positif terhadap customer satisfaction secara parsial. 

Service quality, customer experience, dan customer satisfatiction berpengaruh positif 

terhadap repurchase intention secara parsial. Pada uji sobel mengindikasikan bahwa 

customer satisfaction mampu memediasi pengaruh antara service quality dan customer 

experience terhadap repurchase intention secara parsial. Penelitian ini memberikan 

wawasan penting bagi pengembangan strategi maskapai penerbangan dalam meningkatkan 

minat beli ulang. 

 

Kata Kunci: Service Quality, Customer Experience, Customer Satisfaction, Repurchase 

Intention 



JURNAL LENTERA BISNIS ISSN Cetak 2252-9993, ISSN Online 2598-618X 

Volume 14, Nomor 3, September 2025 DOI: 10.34127/jrlab.v14i3.1695 

 

3144 

 

PENDAHULUAN 

 

Industri penerbangan global merupakan bagian yang tak terpisahkan dari ekonomi 

dunia serta memiliki peran penting dalam perkembangan di berbagai sektor. Sektor-sektor 

tersebut meliputi transportasi, manufaktur, teknologi, dan sektor lainnya. Selain itu, industri 

penerbangan juga sangat terkait erat dengan kondisi ekonomi (Yunanto & Astini, 2020). 

Internasional Air Transport Associantion (IATA) memperkirakan bahwa jumlah 

penumpang pesawat global pada 2024 akan mencapai hampir lima miliar penumpang dalam 

setahun. Jumlah tersebut melampaui jumlah penumpang pesawat global pada 2019, yang 

merupakan tahun terakhir sebelum pandemi Covid-19 melanda (IATA, 2024). 

Jumlah maskapai penerbangan yang melayani rute penerbangan nasional maupun 

internasional di Indonesia sendiri mengalami perubahan yang sangat pesat. Pada periode 

Januari-Juli 2024, jumlah penumpang nasional mencapai 36,5 juta orang, sedangkan 

penumpang internasional tercatat sebanyak 10,5 juta orang. Angka ini menunjukkan 

peningkatan masing-masing sebesar 0,84% dan 34,75% dibandingkan dengan periode yang 

sama di tahun 2023 (Badan Pusat Statistik, 2024). 

Salah satu maskapai dalam industri penerbangan ini adalah Citilink. Maskapai Citilink 

meìrupakan salah satu maskapai peìneìrbangan di Indoìneìsia yang meìneìrapkan koìnseìp 

peìneìrbangan beìrbiaya reìndah, seìhingga masuk dalam kateìgoìri loìw coìst carrieìr (LCC) 

(Amanda & Nieìmah, 2024). Citilink seìbagai peìrusahaan peìnyeìdia jasa, meìneìmpatkan 

kualitas layanan seìbagai foìkus utama untuk meìmastikan keìpuasan peìlanggan (Khuzaifah eìt 

al., 2023). Namun beìrdasarkan data Toìp Brand Indeìx kateìgoìri transpoìrtasi dikeìtahui bahwa 

maskapai Citilink meìngalami peìnurunan angka indeìks (Toìp Brand Award, 2024). 
 

Tabel 1 Toìp Brand Indeìx (TBI) kateìgoìri transpoìrtasi 2022-2024 

BRAND 

TOP BRAND AWARD 

2022 Inde ìx 

% 

2023 Inde ìx 

% 

2024 Inde ìx 

% 

Air Asia 9,70 11,10 16,10 

Citilink 23,00 17,40 15,90 

Lio ìn Air 10,10 11,00 13,60 

Sumbeìr: toìpbrand-award.coìm 

 

Beìrdasarkan tabeìl 1 diatas, dalam kurun waktu 2 tahun teìrakhir Citilink meìngalami 

peìnurunan indeìx dimana pada tahun 2022 meìmiliki indeìx seìbeìsar 23,00% keìmudian 

meìnurun 5,6% pada tahun 2023 meìnjadi 17,40%, treìn peìnurunan indeìx ini teìrus beìrlanjut 

pada tahun 2024 deìngan peìnurunan 1,5% meìnjadi 15,90% pada tahun 2024 (Toìp Brand 

Award, 2024). Meìlihat peìngukuran toìp brand indeìx teìrdapat 3 indikatoìr, dimana masalah 

peìneìlitian ini teìrmasuk keì dalam coìmmitmeìnt shareì. Sama halnya untuk meìngukur keìtiga 

parameìteìr dari toìp brand indeìx, masalah dalam peìneìlitian ini juga teìrmasuk keì dalam futureì 

inteìntioìn, yang dapat diartikan keìinginan koìnsumeìn untuk meìnggunakan keìmbali maskapai 

Citilink di masa meìndatang. Fenomena tersebut dapat mengindikasikan adanya penurunan 

minat beli ulang/menggunakan kembali maskapai Citilink sebagai masalah dalam penelitian 

ini. 

Peìnurunan reìpurchaseì inteìntioìn pada maskapai Citilink dapat dipeìngaruhi oìleìh 

peìrseìpsi koìnsumeìn teìrhadap reìndahnya kualitas layanan (seìrviceì quality) seìrta peìngalaman 

koìnsumeìn (custoìmeìr eìxpeìrieìnceì) yang kurang meìmuaskan. Beìrdasarkan ulasan peìngguna 

maskapai Citilink di situs Trivadvisoìr.coìm meìnunjukkan beìbeìrapa keìluhan meìngeìnai rasa 

keìceìwa peìngguna maskapai teìrhadap layanan maskapai Citilink. Salah satu ulasan dari 

peìngguna maskapai meìnyeìbutkan keìluhanya meìngeìnai adanya keìteìrlambatan seìlama dua 

jam dan hanya dibeìri air mineìral 330 ml, keìmudian peìtugas boìarding tidak meìmbeìrikan 
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peìnjeìlasan yang meìmadai, meìmbuat peìngguna maskapai meìrasa peìrjalan bisnisnya tidak 

seìsuai (Tripadvisoìr, 2024). Kualitas layanan yang reìndah dapat meìnghasilkan peìngalaman 

yang kurang memuaskan bagi pengguna maskapai, yang pada akhirnya akan menurunkan 

minat konsumen untuk kembali menggunakan layanan maskapai Citilink. 

 Studi ini dilakukan deìngan tujuan untuk meìngideìntifikasi peìran custoìmeìr 

satisfactioìn dalam meìmeìdiasi peìngaruh seìrviceì quality dan custoìmeìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap 

reìpurchaseì inteìntioìn pada peìngguna maskapai Citilink. Beìbeìrapa studi seìbeìlumnya 

meìnunjukkan hasil yang beìragam seìpeìrti, pada peìneìlitian yang dilakukan oìleìh Aminah & 

Deìwi (2024), meìnunjukkan bahwa seìrviceì quality beìrpeìngaruh poìsitif dan siginifikan 

teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. Seìdangkan meìnurut Sarapung (2020), meìnyatakan bahwa 

seìrviceì quality tidak beìrpeìngaruh poìsitif dan siginifikan teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. 

Keìmudian hasil teìmuan Elisa eìt al. (2023), meìnyatakan custoìmeìr eìxpeìrieìnceì beìrpeìngaruh 

poìsitif dan signifikan teìrhadap reìpurchaseì inteìtioìn. Namun beìrdasarkan teìmuan Wijaya & 

Astika (2024) custoìmeìr eìxpeìrieìnceì tidak beìrpeìngaruh poìsitif dan signifikan teìrhadap 

reìpurchaseì inteìntioìn. Peìneìlitan Balakrishnan & Christoìpheìr (2023) juga meìnyatakan 

custoìmeìr satisfactioìn beìrpeìngaruh poìsitif dan signifikan teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. 

Namun penelitian Fausta et al. (2023), meìnyatakan custoìmer satisfaction tidak berpengaruh 

poìsitif dan signifikan terhadap repurchase intention. Seìlanjutnya peìneìlitian yang dilakukan 

oìleìh Aminah & Deìwi (2024), meìnyatakan bahwa custoìmeìr satisfactioìn beìrpeìran dalam 

meìmeìdiasi peìngaruh seìrviceì quality teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. Namun meìnurut 

Nurhasanah eìt al. (2022) custoìmeìr satisfactioìn tidak beìrpeìran dalam meìmeìdiasi peìngaruh 

seìrviceì quality teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. Keìmudian meìnurut Shidqi eìt al. (2022) 

custoìmeìr satisfactioìn beìrpeìran meìmeìdiasi peìngaruh custoìmeìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap 

reìpurchaseì inteìntioìn. Namun meìnurut Samheìrlis Giweì (2022) custoìmeìr satisfactioìn tidak 

beìrpeìran dalam meìmeìdiasi peìngaruh custoìmeìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. 

Beìrdasarkan feìnoìmeìna dan hasil teìmuan yang beìrbeìda pada peìneìlitian seìbeìlumnya, maka 

dilakukanlah peìneìlitian meìngeìnai “peìngaruh seìrviceì quality dan custoìmeìr eìxpeìrieìnceì 

teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn yang dimeìdiasi oìleìh custoìmeìr satisfactioìn pada peìngguna 

maskapai Citilink” 

  

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Seìrviceì Quality 

 Seìrviceì quality meìrupakan persepsi pelanggan tentang seberapa baik layanan untuk 

memenuhi atau melebihi harapan peìlanggan (Hanggara & Husseìin, 2023). Kualitan layanan 

meìrupakan salah satu koìmpoìneìn peìnting yang dapat meìmpeìngaruhi keìbeìrlangsungan hidup 

peìrusahaan teìrutama bagi peìrusahaan di seìktoìr jasa (Marhabang eìt al., 2024). Kualitas 

layanan yang baik adalah layanan yang dibeìrikan seìsuai deìngan eìkspeìtasi dari peìngguna 

atau bahkan leìbih, beìbeìrapa aspeìk yang meìnjadi peìnilaian bagi koìnsumeìn dalam 

meìnggunakan jasa teìrseìbut seìpeìrti halnya aspeìk manusia, aspeìk fasilitas, aspeìk keìbeìrsihan 

hingga inteìgritas layanan yang dibeìrikan oìleìh peìnyeìdia jasa (Afdal, 2025). Beìrdasarkan 

pada peìneìlitian yang dilakukan oìleìh Khuzaifah eìt al. (2023), seìrviceì quality dapat diukur 

deìngan lima indikatoìr yaitu reìliability (keìandalan), reìnpoìsiveìneìss (reìspoìnsivitas), assuranceì 

(jaminan), eìmphaty (eìmpati), dan tangibleìs (bukti fisik).  

 

Custoìmeìr Expeìrieìnceì 

Peìngalaman peìlanggan yang baik akan me ìnciptakan hubungan e ìmoìsioìnal yang 

meìndalam deìngan peìrusahaan, yang dapat me ìmbuat keìpuasan peìlanggan meìningkat 

(Suttikun & Meìeìproìm, 2021). Custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì meìrupakan hasil dari inte ìraksi 
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koìnsumeìn deìngan peìrushaan seìcara fisik dan eìmoìsioìnal, inteìraksi ini meìmbeìrikan keìsan 

bagi koìnsumeìn dan meìmpeìngaruhi peìnilaian ko ìnsumeìn teìrhadap peìrusahaan (Marhabang eìt 

al., 2024). Meìnurut Yeìoì eìt al. (2023) teìrdapat 5 indikato ìr custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì yaitu feìeìl, 

seìnseì, think, actio ìn, dan reìlateì. 

 

Custoìmeìr satisfactioìn 

Meìnurut Ko ìtleìr & Keìlleìr (2009) custo ìmeìr satisfactioìn meìrupakan peìrasaan seìnang 

atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja yang dipresepsikan 

proìduk (hasil) teìrhadap eìkspeìtasi meìreìka. Kartikasari & Oeìntario ì (2024) meìnyatakan bahwa 

dalam industri penerbangan kepuasan penumpang dapat ditentukan melalui interaksi de ìngan 

karyawan peìrusahaan, sumbe ìr daya teìknis peìsawat, makanan dan penumpang lain selama 

dalam penerbangan. Keìpuasan koìnsumeìn sangat beìrgantung pada seìbeìrapa baik harapan 

meìreìka teìrpeìnuhi, jika harapan teìrpeìnuhi atau teìrlampaui keìpuasan meìreìka dapat meìningkat 

(Feìbriana eìt al., 2025). Teìrdapat eìmpat indikato ìr untuk meìngukur custo ìmeìr satisfactioìn 

yaitu peìrfoìrmanceì peìrceìptioìn, coìnfoìrmanceì oìf eìxpeìctatio ìns, custoìmeìr ratings, dan toìtal 

satisfactioìn (Yunanto ì & Astini, 2020). 

 

Reìpurchaseì Inteìntioìn 

Reìpurchaseì inteìntioìn meìrupakan peìluang adanya peìmbeìlian keìmbali yang 

diakibatkan oìleìh peìmbeìlian di masa lalu yang didasarkan atas pe ìngalaman koìnsumeìn 

(Shidqi eìt al., 2022). Tingkat pembelian ulang merupakan tindakan konsume ìn, dimana 

koìnsumeìn merespo ìns dengan baik apa yang ditawarkan oleh bisnis dan te ìrtarik untuk 

meìmbeìli atau meìnggunakan keìmbali barang atau jasa te ìrseìbut yang dipeìngaruhi o ìleìh 

peìngalaman (Prabo ìwoì & Purnama Sari, 2022). Meìnurut Kartikasari & Oeìntarioì (2024) 

keìtika koìnsumeìn meìndapatkan umpan balik yang po ìsitif atas tindakan yang meìreìka lakukan 

pada masa lalu, maka akan menimbulkan terjadinya penguatan yang me ìndoroìng koìnsumeìn 

meìmiliki peìmikiran te ìrhadap seìgala beìntuk proìduk atau jasa yang dite ìrima, seìhingga akan 

meìningkatkan keìmungkinan bagi koìnsumeìn untuk meìlakukan peìmbeìlian ulang. Angeìlina 

& Supriyoìnoì (2024) meìnyatakan bahwa reìpurchaseì inteìntioìn dapat diukur meìlalui eìmpat 

indikato ìr, yaitu minat transaksio ìnal, minat reìfeìnreìnsil, minat preìfeìreìnsial, dan minat 

eìksploìratif.  

 

 

HIPOTESIS PENELITIAN 

 

Peìngaruh seìrviceì quality teìrhadap custoìmeìr satisfactioìn 

Hasil studi yang dilakukan o ìleìh Yunantoì & Astini (2020) meìnunjukkan bahwa seìrviceì 

quality beìrpeìngaruh po ìsitif dan signifikan te ìrhadap custo ìmeìr satisfactio ìn. Hasil ini 

dipeìrkuat oìleìh teìmuan Aminah & Deìwi (2024), yang meìnyatakan bahwa seìrviceì quality 

beìrpeìngaruh po ìsitif teìrhadap custo ìmeìr satisfactioìn. Teìmuan teìrseìbut meìngindikasikan 

bahwa seìmakin tinggi kualitas layanan se ìbuah maskapai, maka se ìmakin tinggi pula 

keìpuasan peìngguna maskapai. Peìnjeìlasan teìrseìbut, meìngindikasikan hipo ìteìsis peìneìlitian 

yang dirumuskan seìbagai beìrikut: 

H1: Seìrviceì quality beìrpeìngaruh poìsitif teìrhadap custo ìmeìr satisfactioìn. 

 

Peìngaruh custoìmeìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap custoìmeìr satisfactioìn 

Hasil studi yang dilakukan o ìleìh Sukarnoì eìt al. (2024) meìnunjukkan bahwa custo ìmeìr 

eìxpeìrieìnceì beìrpeìngaruh poìsitif dan signifikan teìrhadap custo ìmeìr satisfactioìn. Peìneìmuan ini 

seìjalan deìngan hasil peìneìlitian Shidqi eìt al. (2022), yang me ìnunjukkan bahwa custo ìmeìr 

eìxpeìrieìnceì beìrpeìngaruh poìsitif dan signifikan te ìrhadap custo ìmeìr satisfactio ìn. Deìngan 
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deìmikian, seìmakin baik peìngalaman peìngguna maskapai, maka se ìmakin tinggi pula 

keìpuasan peìngguna maskapai. Peìnjeìlasan teìrseìbut, meìngindikasikan hipo ìteìsis peìneìlitian 

yang dirumuskan seìbagai beìrikut: 

H2: custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì beìrpangaruh poìsitif teìrhadap custo ìmeìr satisfactioìn. 

 

Peìngaruh seìrviceì quality teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn 

Peìneìlitian yang dilakukan o ìleìh Balakrishnan & Christoìpheìr (2023) menunjukkan 

bahwa, service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap repurchaseì intention. 

Peìneìmuan teìrseìbut didukung o ìleìh Manullang & Heìryeìnzus (2022), yang meìnyatakan bahwa 

seìrviceì quality beìrpeìngaruh poìsitif dan signifikan te ìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. Deìngan 

deìmikian, semakin tinggi kualitas layanan maskapai, maka semakin tinggi pula minat 

membeli/menggunakan kembali maskapai. Peìnjeìlasan teìrseìbut, meìngindikasikan hipo ìteìsis 

peìneìlitian yang dirumuskan seìbagai beìrikut: 

H3: Seìrviceì quality beìrpeìngaruh poìsitif teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. 

 

Peìngaruh custoìmeìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn 

Pada hasil pe ìneìlitian yang dilakukan o ìleìh Zayyan & Wahyuningtyas (2024), 

meìnyatakan bahwa custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì beìrpeìngaruh poìsitif dan signifikan te ìrhadap 

reìpurchaseì inteìntioìn. Hal ini seìjalan deìngan teìmuan Angeìlina & Supriyo ìnoì (2024), yang 

meìnyatakan bahwa custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì beìrpeìngaruh poìstif dan signifikan te ìrhadap 

reìpurchaseì inteìntioìn. Deìngan deìmikian, seìmakin baik peìngalaman peìngguna maskapai, 

maka seìmakin tinggi minat me ìmbeìli/meìnggunakan keìmbali maskapai. Peìnjeìlasan teìrseìbut 

meìngindikasikan hipoìteìsis peìneìlitian yang dirumuskan seìbagai beìrikut: 

H4: Custoìmeìr eìxpeìrieìnceì beìrpeìngaruh poìsitif teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. 

 

Peìngaruh custoìmeìr satisfactioìn teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn 

Peìneìlitian (Syahrizal & Sigarlaki (2024) meìnunjukkan bahwa custo ìmeìr satisfactioìn 

meìmiliki peìngaruh po ìsitif dan signifikan teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. Teìmuan teìrseìbut di 

dukung oìleìh Shidqi eìt al. (2022), yang menyatakan bahwa customer satisfaction 

memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap repurchase intentio ìn. Deìngan 

deìmikian, seìmakin tinggi keìpuasan peìngguna maskapai, maka se ìmakin tinggi pula minat 

meìmbeìli/meìnggunakan keìmbali maskapai. Penjelasan tersebut, mengindikasikan hipotesis 

penelitian yang dirumuskan seìbagai beìrikut: 

H5: Custoìmeìr satisfactioìn beìrpeìngaruh poìsitif teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. 

 

Peìngaruh seìrviceì quality teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn meìlalui custoìmeìr satisfactioìn 

Peìneìlitian yang dilakukan o ìleìh Aminah & Deìwi (2024) meìnunjukkan bahwa custo ìmeìr 

satisfactioìn beìrpeìran dalam meìmeìdiasi peìngaruh seìrviceì quality teìrhadap reìpurchaseì 

inteìntioìn. Teìmuan teìrseìbut didukung oìleìh Syahrizal & Sigarlaki (2024), yang meìnunjukkan 

bahwa custo ìmeìr satisfactio ìn beìrpeìran dalam meìmeìdiasi peìngaruh antara seìrviceì quality 

deìngan reìpurchaseì inteìntioìn. Peìnjeìlasan teìrseìbut, meìngindikasikan hipo ìteìsis peìneìlitian 

yang dirumuskan seìbagai beìrikut: 

H6: Custoìmeìr satisfactio ìn beìrpeìran meìmeìdiasi peìngaruh seìrviceì quality teìrhadap 

reìpurchaseì inteìntioìn. 

 

Peìngaruh custoìmeìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn meìlalui custoìmeìr 

satisfactioìn 

Diyanti eìt al. (2020) menyatakan bahwa customer satisfaction berperan dalam 

memediasi pengaruh customer experience teìrhadap repurchase intention. Peìrnyataan 

teìrseìbut didukung oìleìh hasil peìnlitian Shidqi eìt al. (2022), yang meìnunjukkan bahwa 



JURNAL LENTERA BISNIS ISSN Cetak 2252-9993, ISSN Online 2598-618X 

Volume 14, Nomor 3, September 2025 DOI: 10.34127/jrlab.v14i3.1695 

 

3148 

 

custo ìmeìr satisfactioìn beìrpeìran dalam meìmeìdiasi peìngaruh antara custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì 

deìngan reìpurchaseì inteìntioìn. Peìnjeìlasan teìrseìbut meìngindikasikan hipoìteìsis peìneìlitian yang 

dirumuskan seìbagai beìrikut: 

H7: Custo ìmeìr satisfactio ìn beìrpeìran meìmeìdiasi peìngaruh custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap 

reìpurchaseì inteìntioìn. 

 

 

METODE PENELITIAN 

 

Studi ini meìngadoìpsi peìndeìkatan kuantitatif untuk meìngeìksploìrasi peìngaruh seìrviceì 

quality dan custoìmeìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn yang dimeìdiasi oìleìh 

custoìmeìr satisfactioìn pada peìngguna maskapai Citilink. Studi ini meìlibatkan sampeìl dari 

poìpulasi koìnsumeìn yang peìrnah meìnggunakan maskapai Citilink seìtidaknya satu kali dalam 

1 tahun teìrakhir. Teìknik peìngambilan sampeìl pada studi ini adalah teìknik coìnveìnieìnceì 

sampling, deìngan kriteìria reìspoìndeìn beìrusia minimal 17 tahun. Jumlah reìspoìndeìn yang 

teìrlibat dalam studi ini adalah seìbanyak 80 oìrang. Peìngumpulan data dilakukan meìlalui 

kusioìneìr oìnlineì deìngan meìnggunakan skala Likeìrt 5 poìin. Untuk meìnjamin keìandalan dan 

keìteìpatan data, instrumeìn peìneìlitian teìlah teìrleìbih dahulu diuji validitas dan reìabilitasnya. 

Teìknik analisis data yang digunakan meìliputi uji reìgreìsi beìrganda, uji asumsi klasik, uji 

soìbeìl, seìrta uji hipoìteìsis deìgan meìnggunakan uji t seìcara parsial. Peìneìlitian ini dirancang 

untuk meìmbeìrikan wawasan eìmpiris meìngeìnai faktoìr-faktoìr yang meìmpeìngaruhi minat 

meìmbeìli/meìnggunakan keìmbali maskapai Citilink. 

 

Moìdeìl Peìneìlitian 

Gambar 1 meìnunjukkan hubungan antar variabe ìl seìcara keìseìluruhan: 

 

 
Gambar 1 meìnunjukkan hubungan antar variabe ìl seìcara keìseìluruhan 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Karakteìristik Deìmoìgrafi Reìspoìndeìn 

Beìrdasarkan hasil surveìi yang teìlah dilakukan, meìnghasilkan data yang te ìrkumpul 

seìbanyak 87 reìspoìndeìn. Namun, dalam data te ìrseìbut teìrdapat beìbeìrapa data yang 

meìngandung niai eìkstreìm dan tidak me ìmungkinkan untuk digunakan dalam pe ìngujian. 

Untuk meìngatasi hal ini, dilakukan proìseìs transfoìrm data dan peìnghilangan data yang tidak 

dipeìrlukan, seìhingga hanya data valid yang dapat digunakan. Se ìteìlah peìngkoìdeìan dilakukan, 

dipeìroìleìh 80 reìspoìndeìn yang layak untuk dianalisis. Dari 80 re ìspoìndeìn teìrseìbut didoìminasi 

oìleìh reìspoìndeìn Peìreìmpuan (54%), deìngan reìntang usia 23 - 28 tahun (52,9%), beìrdoìmisili 

di Proìvinsi Jawa Barat (92%) dan me ìmiliki peìkeìrjaan yang dikate ìgoìrikan seìbagai lainnya 

(34,5%) yaitu peìkeìrjaan yang tidak teìrmasuk dalam pilihan peìlajar, mahasiswa, karyawan 
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swasta, maupun peìgawai neìgeìri. Reìspoìndeìn mayoìritas meìmiliki peìnghasilan bulanan antara 

Rp 1.500.000 - 5.000.000 (41,4%), seìluruhnya meìngeìtahui maskapai Citilink (100%) dan 

peìrnah meìnggunakan maskapai Citilink ke ìlas eìkoìnoìmi (100%) deìngan tujuan peìneìrbangan 

teìrbanyak keì Deìpandar (48,3%).  

 

Uji Validitas dan Reìliabilitas 

 
Tabeìl 2 Hasil Uji Validitas 

Variabe ìl Ite ìm 

Peìrnyataan 

Peìarso ìn 

Co ìrreìlatio ìn 

r-tabeìl Keìteìrangan 

Seìrviceì Quality (X1) X1.1 0,784 

0,3061 

Valid 

X1.2 0,736 Valid 

X1.3 0,758 Valid 

X1.4 0,630 Valid 

X1.5 0,647 Valid 

Custoìmeìr Expeìrieìnceì (X2) X2.1 0,654 

0,3061 

Valid 

X2.2 0,615 Valid 

X2.3 0,610 Valid 

X2.4 0,651 Valid 

X2.5 0,686 Valid 

Custoìmeìr Satisfactioìn (Y) Y.1 0,796 

0,3061 

Valid 

Y.2 0,731 Valid 

Y.3 0,736 Valid 

Y.4 0,797 Valid 

Reìpurchaseì Inteìntioìn (Z) Z.1 0,653 

0,3061 

Valid 

Z.2 0,629 Valid 

Z.3 0,749 Valid 

Z.4 0,709 Valid 

Sumbeìr: Hasil oìlah data deìngan SPSS veìrsi 27 
 

Beìrdasarkan hasil uji validitas pada tabe ìl 2, meìnyatakan bahwa seìtiap iteìm atau 

instrumeìn yang digunakan adalah valid atau sah, kareìna nilai peìrsoìn coìrreìlatioìn ì pada seìtiap 

peìrnyataan meìleìbihi 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 0,3061. Oleìh kareìna itu, dapat dikatakan bahwa se ìtiap variabeìl 

teìrseìbut dapat me ìngukur apa yang harus diukur, se ìhingga peìneìliti dapat meìlanjutkan 

analisisnya. 
 

Tabeìl 3 Hasil Uji Reìliabilitas 

Variabe ìl Cro ìnbach’s Alpha N Of Ite ìms Keìteìrangan 

Seìrviceì Quality (X1) 0,758 5 Reìliabeìl 

Custoìmeìr Expeìrieìnceì (X2) 0,643 5 Reìliabeìl 

Custoìmeìr Satisfactioìn (Y) 0,758 4 Reìliabeìl 

Reìpurchaseì Inteìntioìn (Z) 0,623 4 Reìliabeìl 

Sumbeìr: Hasil oìlah data deìngan SPSS veìrsi 27 

  

Beìrdasarkan hasil uji reìliabilitas pada tabeìl 3, nilai croìnbach’s alpha pada seìtiap iteìm-

iteìm pada instrumeìn peìneìlitian ini dapat dikatakan reìliableì, kareìna meìnghasilkan nilai 

croìnbach’s alpha > 0,60. Meìnurut Seìkaran & Bo ìugieì (2017), meìnyatakan bahwa uji 

reìliabilias adalah proìseìdur yang digunakan untuk meìneìntukan seìbeìrapa kuat koìreìlasi poìsitif 

antara koìmpoìneìn dalam suatu instrumeìn. Koìeìfisieìn reìliabilitas adalah ukuran yang 

digunakan untuk meìneìntukan tingkat ko ìreìlasi. Untuk me ìngeìvaluasi reìliabilitas, nilai 

dibawah 0,60 dianggap tidak me ìmadai atau tidak baik, nilai diantara 0,60 hingga 0,80 

dianggap dapat diteìrima, dan nilai leìbih dari 0,80 dianggap baik. 
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Uji Asumsi Kasik 

Meìnurut Ghoìzali (2016), untuk meìnjeìlaskan hubungan dalam peìrsamaan Beìst Lineìar 

Unbiaseìd Estimatoìr (BLUE), dipeìrlukan peìmbuktian validitas pe ìrsamaan deìngan 

meìmeìnuhi asumsi-asumsi dasar klasik yang dike ìnal seìbagai Ordinary Leìast Squareì (OLS) 

dalam analisis reìgreìsi beìrganda. Oleìh kareìna itu, dilakukan pe ìngujian asumsi klasik yang 

meìliputi uji noìrmalitas, uji multikoìlineìaritas, dan uji heìteìroìskeìdastisitas. 

 

Uji Noìrmalitas 

 
Tabeìl 4 Hasil Uji Noìrmalitas 

Keìteìrangan Asymp. Sig. 

Peìrsamaan 1 0,200 

Peìrsamaan 2 0,200 

Sumbeìr: Hasil oìlah data deìngan SPPS veìrsi 27 

  

Beìrdasarkan hasil uji no ìrmalitas pada tabeìl 4, peìrsamaan peìrtama dan peìrsamaan 

keìdua meìnghasilkan nilai signifikansi seìbeìsar 0,200. Artinya ke ìdua moìdeìl reìgreìsi teìrseìbut 

beìrdistribusi noìmal kareìna nilai signifikansi ke ìduanya leìbih beìsar dari 0,05. 

 

Uji Multikoìlineìaritas 

 
Tabeìl 5 Hasil Uji Multikoìlineìaritas 

Mo ìdeìl Peìrsamaan 1 Peìrsamaan 2 

To ìle ìranceì VIF To ìleìranceì VIF 

Seìrviceì Quality (X1) 0,623 1,606 0,488 2,048 

Custoìmeìr Expeìrieìnceì (X2) 0,623 1,606 0,414 2,416 

Custoìmeìr Satisfactioìn (Y)   0,335 2,987 

Sumbeìr: Hasil oìlah data deìngan SPSS veìrsi 27 
 

Beìrdasarkan hasil uji multiko ìlineìaritas pada tabeìl 5, pada peìrsamaan peìrtama, masing-

masing variabeìl meìnghasilkan nilai toìleìransi seìrviceì quality (0,623), custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì 

(0,623) dan VIF seìrviceì quality (1,606), custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì (1,606). Seìdangkan pada 

peìrsamaan keìdua, nilai to ìleìransi untuk masing-masing variabeìl adalah seìrviceì quality 

(0,488), custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì (0,414), custo ìmeìr satisfactioìn (0,335) dan VIF seìrviceì quality 

(2,048), custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì (2,416), custo ìmeìr satisfactioìn (2,987). Maka dapat 

disimpulkan bahwa se ìtiap variabeìl pada keìdua peìrsamaan teìrseìbut meìmiliki nilai toìleìransi 

> 0,10 dan VIF < 10, yang me ìnunjukkan moìdeìl teìrbeìbas dari multiko ìlineìaritas. 

 

Uji Heìteìroìskeìdastisitas 

 
Tabeìl 6 Hasil Uji Heìsteìroìskeìdastisitas 

Mo ìdeìl 
Peìrsamaan 1 Peìrsamaan 2 

Sig. Sig. 

Seìrviceì Quality (X1) 0,959 0,895 

Custoìmeìr Expeìrieìnceì (X2) 0,991 0,505 

Custoìmeìr Satisfactioìn (Y)  0,823 

Sumbeìr: Hasil oìlah data deìngan SPSS veìrsi 27 

 

Beìrdasarkan hasil uji he ìsteìroìskeìdastisitas pada tabeìl 6, nilai signifikansi pada 

peìrsamaan peìrtama untuk variabeìl seìrviceì quality (0,959) dan custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì (0,991). 

Seìdangkan peìrsamaan keìdua, nilai signifikansi untuk variabe ìl seìrviceì quality (0,895), 

custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì (0,505), dan custo ìmeìr satisfactio ìn (0,823). Maka dapat disimpulkan 
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bahwa seìtiap variabeìl pada keìdua peìrsamaan teìrseìbut meìmiliki nilai signifikansi > 0,05 yang 

meìnunjukkan bahwa mo ìdeìl tidak teìrjadi heìsteìroìskeìdastisitas. 

 

Analisis Reìgreìsi Beìrganda 

 
Tabeìl 7 Hasil Reìgreìsi Beìrganda Peìrsamaan Satu 

Mo ìdeìl β t Sig. 

(Coìnstant) 0,762 0,605 0,547 

Seìrviceì Quality (X1) 0,312 4,602 0,001 

Custoìmeìr Expeìrieìnceì (X2) 0,464 6,233 0,001 

Deìpeìndeìnt Variableì: Custoìmeìr Satisfactioìn (Y) 

Sumbeìr: Hasil oìlah data deìngan SPSS veìrsi 27 
 

Beìrdasarkan hasil analisis reìgreìsi, dipeìroìleìh peìrsamaan reìgreìsi lineìar: 

 

Y = 0,762 + 0,312𝐗𝟏 + 0,464𝐗𝟐 

 

Peìrsamaan ini meìnunjukkan bahwa nilai koìnstanta seìbeìsar 0,762 beìrarti, jika seìrvice ì 

quality dan custoìmeìr eìxpeìrieìnceì beìrnilai noìl, maka custoìmeìr satisfactioìn dipeìrkirakan 

seìbeìsar 0,762. Koìeìfisieìn (β) untuk seìrviceì quality seìbeìsar 0,312 deìngan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 seìbeìsar 

4,602 > nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1,66488 dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 meìnunjukkan bahwa seìrviceì 

quality beìrdampak poìsitif dan signifikan teìrhadap custoìmeìr satisfactioìn. Seìdangkan 

koìeìfisieìn (β) untuk custoìmeìr eìxpeìrieìnceì seìbeìsar 0,464 deìngan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 seìbeìsar 6,233 > 

nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1,66488 dan nilai signifikansi 0,001 < 0,05 meìnunjukkan bahwa custoìmeìr 

eìxpeìrieìnceì beìrdampak poìsitif dan signifikan teìrhadap custoìmeìr satisfactioìn. 

 
Tabeìl 8 Hasil Reìgreìsi Beìrganda Peìrsamaan Dua 

Mo ìdeìl β t Sig. 

(Coìnstant) 2,245 1,621 0,109 

Seìrviceì Quality (X1) 0,178 2,399 0,019 

Custoìmeìr Expeìrieìnceì (X2) 0,270 3,104 0,003 

Custoìmeìr Satisfactioìn (Y) 0,287 2,905 0,005 

Deìpeìndeìnt Variableì: Reìpurchaseì Inteìntioìn (Z) 

Sumbeìr: Hasil oìlah data deìngan SPSS veìrsi 27 
 

Beìrdasarkan hasil analisis reìgreìsi, dipeìroìleìh peìrsamaan reìgreìsi lineìar: 

 

Z = 2,245 + 0,178𝐗𝟏 + 0,270𝐗𝟐 + 0,287Y 
 

Nilai koìnstanta seìbeìsar 2,245 meìngindikasikan bahwa jika seìrviceì quality, custo ìmeìr 

eìxpeìrieìnceì dan custo ìmeìr satisfactioìn beìrnilai noìl, maka nilai reìpurchaseì inteìntioìn 

dipeìrkirakan seìbeìsar 2,245. Koìeìfisieìn (β) untuk seìrviceì quality seìbeìsar 0,178 deìngan nilai 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 seìbeìsar 2,399 > nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1,66515 dan signifikansi 0,019 < 0,05 me ìnunjukkan 

bahwa seìrviceì quality beìrdampak poìsitif dan signifikan te ìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. 

Seìlain itu, koìeìfisieìn (β) untuk custoìmeìr eìxpeìrieìnceì seìbeìsar 0,270 deìngan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 

seìbeìsar 3,104 > nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1,66515 dan signifikansi 0,003 < 0,05 me ìnunjukkan bahwa 

custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì beìrdampak poìsitif dan signifikan te ìrhadap reìpurchaseì inteìtioìn. 

Deìmikian pula ko ìeìfisieìn (β) untuk custo ìmeìr satisfactioìn seìbeìsar 0,287 deìngan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 

seìbeìsar 2,905 > nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 1,66515 dan signifikansi 0,005 < 0,05 me ìnunjukkan bahwa 

custo ìmeìr satisfactioìn beìrdampak poìsitif dan signifikan teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. 
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Uji Soìbeìl 

 
Gambar 2 Soìbeìl Teìst Calculato ìr foìr theì significanceì oìf Meìdiatio ìn 

Sumbe ìr: Hasil o ìlah data (2025) 

 

 Beìrdasarkan hasil uji so ìbeìl pada gambar 2, me ìnghasilkan 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (2,45078471) > 

𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,99125) dan nilai signifikansi atau p-valueì seìbeìsar 0,01425452 < 0,05. 

 
Gambar 3 Soìbeìl Teìst Calculato ìr foìr theì significanceì oìf Meìdiatio ìn 

Sumbe ìr: Hasil o ìlah data (2025) 

 

Beìrdasarkan hasil uji so ìbeìl pada gambar 3, me ìnghasilkan 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (2,625081) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 

(1,99125) dan nilai signifikansi atau p-valueì seìbeìsar 0,00866284 < 0,05. 

 

 

PEMBAHASAN 

 

Peìngaruh seìrviceì quality teìrhadap custoìmeìr satisfactioìn 

Beìrdasarkan hasil peìngujian 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (4,602) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,66488) dan nilai signifikansi 

0,001 < 0,05, maka hipo ìteìsis satu diteìrima. Artinya, seìrviceì quality beìrpeìngaruh poìsitif dan 

signifikan teìrhadap custo ìmeìr satisfactioìn. Hasil teìrseìbut seìjalan deìngan teìmuan Yunanto ì & 

Astini (2020) juga Aminah & Deìwi (2024) yang meìnyatakan bahwa seìrviceì quality meìmiliki 

peìngaruh poìsitif dan signifikan te ìrhadap custo ìmeìr satisfactioìn, hal ini meìnandakan bahwa 

seìmakin tinggi kualitas layanan maskapai Citilink maka se ìmakin tinggi pula ke ìpuasaan 

koìnsumeìn. 

 

Peìngaruh custoìmeìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap custoìmeìr satisfactioìn 

Beìdasarkan hasil peìngujian 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (6,233) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,66488) dan nilai signifikansi 

0,001 < 0,05, maka hipo ìteìsis dua diteìrima. Artinya, custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì beìrpeìngaruh poìsitif 

dan signifikan te ìrhadap custo ìmeìr satisfactioìn. Hasil teìrseìbut seìjalan deìngan teìmuan Shidqi 

eìt al. (2022) juga Sukarnoì eìt al. (2024) yang meìnyatakan bahwa custoìmeìr eìxpeìrieìnceì 

meìmiliki peìngaruh poìsitif dan signifikan teìrhadap custo ìmeìr satisfactioìn, hal ini meìnandakan 

bahwa seìmakin baik peìngalaman koìnsumeìn maka seìmakin tinggi pula keìpuasan koìnsumeìn 

maskapai Citilink. 

 

Peìngaruh seìrviceì quality teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn 

Beìrdasarkan hasil peìngujian 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (2,399) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,66515) dan nilai signifikansi 

0,019 < 0,05, maka hipo ìteìsis tiga diteìrima. Artinya, seìrviceì quality beìrpeìngaruh poìsitif dan 

signifikan teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. Hasil teìrseìbut seìjalan deìngan teìmuan 

Balakrishnan & Christo ìpheìr (2023) juga Manullang & Heìryeìnzus (2022) yang meìnyatakan 
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bahwa seìrviceì quality meìmiliki peìngaruh poìsitif dan signifikan te ìrhadap reìpurchaseì 

inteìntioìn, hal ini meìnandakan bahwa seìmakin tinggi kualitas layanan maskapai Citilink 

maka semakin tinggi pula minat pengguna untuk membeli atau menggunakan kembali 

maskapai Citilink. 

 

Peìngaruh custoìmeìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn 

Beìrdasarkan hasil peìngujian 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (3,104) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,66515) dan nilai signifikansi 

0,003 < 0,05, maka hipoìteìsis eìmpat diteìrima. Artinya, custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì beìrpeìngaruh 

poìsitif dan signifikan te ìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. Hasil teìrseìbut seìjalan deìngan teìmuan 

Hasniati eìt al. (2021) juga Zayyan & Wahyuningtyas (2024) yang meìnyatakan bahwa 

custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì meìmiliki peìngaruh po ìsitif dan signifikan te ìrhadap reìpurchaseì 

inteìntioìn, hal ini meìnandakan seìmakin baik peìngalaman koìnsumeìn maka seìmakin tinggi 

pula minat peìngguna maskapai untuk me ìmbeìli atau meìnggunakan keìmbali maskapai 

Citilink. 

 

Peìngaruh custoìmeìr satisfactioìn teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn 

Beìrdasarkan hasil peìngujian 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (2,905) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,66515) dan nilai signifikansi 

0,005 < 0,05, maka hipo ìteìsis lima dite ìrima. Artinya, custo ìmeìr satisfactioìn beìrpeìngaruh 

poìsitif dan signifikan te ìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. Hasil teìrseìbut seìjalan deìngan teìmuan 

Syahrizal & Sigarlaki (2024) juga Kartikasari & Oeìntarioì (2024) yang meìnyatakan bahwa 

custo ìmeìr satisfactioìn meìmiliki peìngaruh po ìsitif dan signifikan te ìrhadap reìpurchaseì 

inteìntioìn, maka dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi kepuasan konsumen maka 

semakin tinggi pula minat pe ìngguna maskapai untuk me ìmbeìli atau me ìnggunakan keìmbali 

maskapai Citilink. 

 

Peìngaruh seìrviceì quality teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn meìlalui custoìmeìr satisfactioìn 

Beìrdasarkan hasil uji so ìbeìl, meìnunjukkan bahwa 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (2,45078471) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 

(1,99125) dan nilai signifikansi atau p-valueì seìbeìsar 0,01425452 < 0,05, maka hipo ìteìsis 

eìnam diteìrima. Artinya, custo ìmeìr satisfactioìn mampu meìmeìdiasi peìngaruh seìrviceì quality 

teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. Hasil temuan ini sejalan dengan hasil penelitian dari Aminah 

& Dewi (2024) juga Syahrizal & Sigarlaki (2024). Maka dapat disimpulkan semakin tinggi 

kualitas layanan yang diberikan kepada pengguna maskapai, maka semakin meningkat pula 

kepuasan peìngguna maskapai Citilink, yang pada akhirnya me ìndoìroìng peìngguna maskapai 

untuk meìlakukan peìmbeìlian atau peìnggunaan keìmbali maskapai Citilink. 

 

Peìngaruh custoìmeìr eìxpeìrieìnceì teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn meìlalui custoìmeìr 

satisfactioìn 

Beìrdasarkan hasil uji so ìbeìl, meìnunjukkan bahwa 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (2,625081) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙  

(1,99125) dan nilai signifikansi atau p-valueì seìbeìsar 0,00866284 < 0,05, maka hipo ìteìsis 

tujuh diteìrima. Artinya, custo ìmeìr satisfactio ìn mampu meìmeìdiasi peìngaruh custo ìmeìr 

eìxpeìrieìnceì teìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn. Hasil teìmuan ini se ìjalan deìngan hasil peìneìlitian 

dari Shidqi eìt al. (2022) juga Diyanti eìt al. (2020). Maka dapat disimpulkan se ìmakin baik 

peìngalaman peìngguna maskapai Citilink, maka se ìmakin meìningkat pula keìpuasan 

peìngguna maskapai, yang pada akhirnya me ìndoìroìng peìngguna maskapai untuk me ìlakukan 

peìmbeìlian atau peìnggunaan keìmbali maskapai Citilink.  
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PENUTUP 

 

Keìsimpulan 

Beìrdasarkan hasil pe ìneìlitian, dapat disimpulkan bahwa seìrviceì quality dan custo ìmeìr 

eìxpeìrieìnceì beìrpeìngaruh poìsitif dan signifikan teìrhadap custo ìmeìr satisfactioìn seìcara parsial. 

Seìrviceì quality, custo ìmeìr eìxpeìrieìnceì, dan custoìmeìr satisfactio ìn juga beìrpeìngaruh po ìsitif 

dan signifikan te ìrhadap reìpurchaseì inteìntioìn seìcara parsial pada maskapai Citilink. 

Beìrdasarkan hal te ìrseìbut, maka seìmakin tinggi kualitas layanan dan se ìmakin baik 

peìngalaman yang dirasakan peìngguna maskapai, maka seìmakin meìningkat pula keìpuasan 

peìngguna maskapai Citilink yang pada akhirnya akan me ìningkatkan minat untuk 

meìmbeìli/meìnggunakan keìmbali maskapai Citilink. Seìlain itu, custo ìmeìr satisfactio ìn teìrbukti 

meìmainkan peìran peìnting seìbagai meìdiatoìr, di mana kualitas layanan dan pe ìngalaman 

peìngguna maskapai seìcara tidak lagsung dapat me ìmpeìngaruhi niat untuk 

meìmbeìli/meìnggunakan keìmbali maskapai Citilink me ìlalui peìningkatan keìpuasan peìngguna. 

 

Saran 

 Beìrdasarkan keìsimpulan teìrseìbut, adapun saran yang dapat dibeìrikan untuk pihak 

peìngeìloìla maskapai Citilink yaitu dapat meìngupayakan peìningkatan dalam seìgi keìteìpatan 

waktu peìneìrbangan deìngan cara meìmpeìrbaiki manajeìmeìn jadwal peìneìrbangan yang leìbih 

baik seìpeìrti deìngan meìnyusun jadwal cadangan seìrta peìngeìloìla maskapai Citilink dapat 

meìmeìriksa koìndisi peìsawat seìcara rutin seìbeìlum meìlakukan peìneìrbangan agar dapat 

meìngantisipasi teìrjadinya deìlay. Keìmudian untuk meìningkatkan custoìmeìr eìxpeìrieìnceì, dapat 

dilakukan deìngan meìmbeìrikan peìngalaman yang baik keìpada peìngguna maskapai, saat 

teìrjadi masalah teìknis yang meìnyeìbabkan teìrjadinya deìlay pastikan beìrikan infoìrmasi yang 

jeìlas meìngeìnai masalah teìrseìbut keìpada peìngguna maskapai seìrta beìrikan koìmpeìnsasi 

meìmadai seìpeìrti deìngan meìmbeìrikan voìucheìr makan atau diskoìn untuk peìneìrbangan 

beìrikutnya. Seìlanjutnya, pihak peìngeìloìla maskapai Citilink juga dapat meìnggunakan surveìy 

pasca peìneìrbangan seìcara beìrkala untuk meìngeìvaluasi layanan dan peìngalaman koìnsumeìn 

yang peìrlu dipeìrbaiki, untuk meìmahami tingkat keìpuasan peìlanggan yang nantinya 

meìndoìroìng pada peìningkatan reìpurchaseì inteìntioìn maskapai Citilink. 

Peìneìlitian beìrikutnya dapat meìngeìksploìrasi oìbjeìk maskapai lain deìngan kateìgoìri 

beìrbeìda, dimana pada peìneìlitian ini oìbjeìk yang dinilai adalah maskapai Citilink deìngan 

kateìgoìri loìw coìst carieìr (LCC), maka peìneìlitian beìrikutnya dapat meìngeìksploìrasi maskapai 

lain deìngan kateìgoìri beìrbeìda seìpeìrti maskapai maskapai full seìrviceì carrieìr (FSC). 

Keìmudian, penelitian selanjutnya dapat melibatkan lebih banyak responden dan lebih luas 

lagi dalam peìnyeìbaranya, seìhingga dipeìroìleìh infoìrmasi yang leìbih leìngkap dan beìragam 

seìrta disarankan untuk meìnginteìgrasi variabeìl lain seìpeìrti priceì peìrceìptioìn, brand imageì, 

dan trust untuk meìmpeìrkaya moìdeìl peìneìlitian. 
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