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ABSTRAK 

     Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh airlines service quality, dan service recovery 

terhadap passenger satisfaction dan passenger loyalty yaitu word of mouth, switching intention, dan 

repurchase intention pada penumpang maskapai berbasis low cost carrier. Penelitian ini adalah uji 

hipotesis dengan menggunakan data primer yang berasal dari 120 responden pada penumpang maskapai 

berbasis low cost carrier di kota Padang. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuisioner. 

     Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa airlines service quality, dan service recovery berpengaruh 

terhadap passenger satisfaction dan passenger loyalty pada maskapai berbasis low cost carrier di kota 

Padang. Meskipun berpengaruh signifikan, dari pengolahan data dapat dilihat bahwa kepuasan konsumen 

terhadap maskapai berbasis low cost carrier sangat tanggung, dan dapat menjadi bom waktu untuk 

maskapai berbasis low cost carrier. 
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