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Abstract: the purpose of this research is to examine wheter airlines
tangibles, terminal tangibles, personnel, empathy and image are the
predictor to customer satisfaction on AirAsia airlines. Sample was elected
using convenience sampling method amounted to 150 respondents at
Jakarta. The result of this research is that airlines tangibles, terminal
tangibles, personnel, empathy and image is proven to be a significant
positive predictor on the customer satisfaction on AirAsia airlines.

Keywords: Satisfaction, Service Quality, Airline Industry, AirAsia Airlines.
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Abstrak: tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji apakah airlines

tangibles, terminal tangibles, personnel, empathy and image merupakan
prediktor terhadap customer satisfaction maskapai penerbangan AirAsia.
sampel dipilih menggunakan metode convenience sampling berjumlah 150
responden di Jakarta. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa airlines
tangibles, terminal tangibles, personnel, empathy and image terbukti sebagai
prediktor yang signifikan positif pada customer satisfaction maskapai
penerbangan AirAsia.

Kata kunci: Kepuasan, Kualitas Pelayanan, Industri Penerbangan, Maskapai
AirAsia.
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