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Intisari - Saat ini, persaingan dalam dunia usaha semakin ketat, perusahaan harus 
mampu untuk bersaing dengan kompetitornya. Salah satu caranya adalah dengan 
membentuk loyalty melalui kepuasan pada konsumen. Kualitas layanan 
merupakan faktor kunci bagi perusahaan agar dapat menciptakan loyalitas dari 
konsumen melalui kepuasan yang terbentuk. 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh pre-flight 
service quality, in-flight service quality, dan post-flight service quality terhadap 
passenger loyalty melalui passenger satisfaction maskapai penerbangan Garuda 
Indonesia. Data diperoleh melalui riset 200 penumpang yang menggunakan jasa 
penerbangan Garuda Indonesia minimal tiga kali dalam tiga bulan terakhir, dan 
data diolah menggunakan software Lisrel versi 8.70. T eknik yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah teknik non probability sampling. Penelitian ini 
mengindentifikasi pengaruh dari pre-flight service quality, in-flight service 
quality, dan post-flight service quality terhadap passenger loyalty melalui 
passenger satisfaction khususnya di sektor pemasaran maskapai penerbangan di 
Surabaya. 
 
Hasil dari penelitian ini menunjukkan pre-flight service quality, in-flight service 
quality, dan post-flight service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap passenger satisfaction maskapai penerbangan Garuda Indonesia. 
Variabel passenger satisfaction akan membentuk passenger loyalty pada maskapai 
penerbangan Garuda Indonesia. 
Kata kunci: Pre-Flight Service Quality, In-Flight Service Quality, Post-Flight 

Service Quality, Passenger Satisfaction, Passenger Loyalty 
 

Abstract - Currently, in the business world where competition intensifies, 
companies must be able to compete with its competitors. One way is by creating 
loyalty through customer satisfaction. Quality of service is a key factor for 
companies to create customer loyalty through satisfaction is formed. 
 
This study aims to identify and analyze the influence of the pre-flight service 
quality, in-flight service quality, and post-flight service quality to passenger 
loyalty through passenger satisfaction of Garuda Indonesia airline. Data 
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obtained through the research of 200 passengers who use the services of Garuda 
Indonesia at least three times in the last three months, and the data processed 
using Lisrel software version 8.70. The technique used in this study is non-
probability sampling technique. This study identifies the influence of the pre-flight 
service quality, in-flight service quality, and post-flight service quality to 
passenger loyalty through passenger satisfaction, especially in the marketing 
sector airline in Surabaya. 
 
The results of this study indicate that pre-flight service quality, in-flight service 
quality, and post-flight service quality has a positive and significant impact on the 
passenger satisfaction Garuda Indonesia airline. Passenger satisfaction will form 
passenger loyalty of Garuda Indonesia airline. 
Key words : Pre-Flight Service Quality, In-Flight Service Quality, Post-Flight 

Service Quality, Passenger Satisfaction, Passenger Loyalty 
 
PENDAHULUAN 

Transportasi merupakan pemindahan manusia atau barang dari satu tempat ke 

tempat lainnya dengan menggunakan sebuah kendaraan yang digerakkan oleh 

manusia atau mesin. Transportasi mulai dikenal semenjak 3500SM dan telah 

dikembangkan oleh berbagai penemu sehingga dapat menjadi kendaraan yang 

sangat berguna bagi masyarakat, tak terkecuali di Indonesia. Transportasi 

digolongkan menjadi tiga bagian, yaitu transportasi darat, laut, dan udara. Tampak 

jelas bahwa angkutan udara mengalami pertumbuhan penumpang dari tahun ke 

tahun. “Peningkatan jumlah pergerakan pesawat maupun penumpang menandakan 

terjadi pergeseran animo masyarakat yang sebelumnya menggunakan transportasi 

darat dan laut ke udara.” (http://www.investor.co.id/home/2014-jumlah-penumpang 

-udara-ditaksir-tembus-100-juta/73602) 

Garuda Indonesia merupakan maskapai penerbangan Indonesia yang berkonsep 

sebagai full service airline. Garuda Indonesia telah mengoperasikan 82 armada 

untuk melayani 33 rute domestik dan 18 rute internasional termasuk Asia (Regional 

Asia Tenggara, Timur Tengah, China, Jepang dan Korea Selatan), Australia serta 

Eropa (Belanda). 

Sasaran komprehensif pelayanan Garuda Indonesia terhadap konsumen 

terangkum di dalam apa yang disebut “28 Customer Touch Points,”  yang terdiri 

dari pelayanan Pre-journey, Pre-flight, In-flight, Post-flight, dan Post-journey. 

Contoh kualitas prima layanan pre-flight Garuda Indonesia antara lain adanya 
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layanan pembelian tiket, check-in hingga memperoleh boarding pass, yang bisa 

dilakukan secara online, executive lounge yang hanya tersedia di Bandara 

Soekarno-Hatta dan Bandara Ngurah-Rai, boarding gate yang memudahkan 

penumpang dikarenakan penumpang economy class akan diarahkan ke pesawat 

terlebih dahulu, kemudian diikuti dengan business class. 

Kualitas in-flight yang ditawarkan oleh Garuda Indonesia antara lain 

mengutamakan kenyamanan penumpangnya, dengan membuat jarak kursi satu 

dengan yang lainnya berderet dengan jarak yang cukup melegakan, layanan dalam 

kabin seperti menyediakan makanan dan minuman, minuman seperti seperti teh, 

kopi, orange/apple juice dapat diminta berulang kali tanpa dipungut biaya, serta 

menyediakan in-flight entertainment berupa LCD TV pada masing-masing kursi 

dilengkapi dengan headset guna memberikan kenyamanan bagi masing-masing 

pelanggan. Post-flight yang ditawarkan oleh Garuda Indonesia antara lain arrival 

assistance, baggage delivery, baggage service, dan transfer service desk. 

Garuda Indonesia menunjukkan prestasinya sebagai maskapai dengan layanan 

full service melalui berbagai penghargaan yang telah diterima oleh Garuda 

Indonesia sebagai bukti dari keunggulannya. Tahun 2012, G aruda Indonesia 

berhasil meraih Customer Satisfaction Award yang diselenggarakan oleh Roy 

Morgan. Pada tahun 2013, Garuda Indonesia berhasil memperoleh Service Quality 

Award yang diselenggarakan oleh Service Excellence, Carre, dan memperoleh 

Customer Loyalty Award yang diselenggarakan oleh SWA, Net Promoter, dan 

Hachiko. Garuda Indonesia juga meraih Indonesian Customer Satisfaction Award 

(ICSA) 2013 yang diselenggarakan oleh Frontier Consulting Group, SWA. 

Penelitian ini mereplikasi penelitian Namukasa (2013) dengan judul The 

influence of airline service quality on passenger satisfaction and loyalty: The case 

of Uganda airline industry. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh 

pre-flight service quality, in-flight service quality, dan post-flight service quality 

terhadap passenger loyalty melalui passenger satisfaction pada maskapai 

penerbangan.  

Untuk mengetahui tanggapan pelanggan terhadap kualitas layanan, kepuasan 

pelanggan, dan loyalitas pelanggan dari Garuda Indonesia, maka peneliti telah 
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melakukan sigi awal terhadap 30 r esponden penumpang Garuda Indonesia. 

Berdasarkan hasil sigi awal, diketahui ada kecenderungan hubungan positif antara 

kualitas layanan, kepuasan penumpang, dan loyalitas penumpang. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini berusaha mengungkapkan hubungan antara kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan secara langsung dan tidak langsung melalui 

kepuasan pelanggan Garuda Indonesia. Jenis penelitian yang dilakukan adalah 

causal research, yaitu jenis penelitian yang digunakan untuk mendapatkan bukti 

adanya hubungan sebab-akibat dari variabel-variabel penelitian. Penelitian ini 

mempunyai hubungan sebab akibat antara kualitas layanan sebagai variabel bebas 

(independent variable) dengan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 

sebagai variabel tidak bebas (dependent variable). 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data primer. 

Data primer merupakan data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 

pelanggan Garuda Indonesia. Aras pengukuran yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah aras interval dengan skala numerik, yaitu skala yang menyatakan 

kategori, peringkat dan jarak konstruk yang diukur. Skala pengukuran yang 

digunakan didalam penelitian ini adalah Likert rating scale yang dinyatakan 

dengan angka 1 sampai dengan 5. 

Target populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah pernah 

membeli dan menggunakan jasa maskapai penerbangan Garuda Indonesia dengan 

karakteristik sebagai berikut: pelanggan yang pernah menggunakan layanan 

Garuda Indonesia lebih dari 2 kali dalam 3 bulan terakhir, pernah membeli tiket 

Garuda Indonesia dari travel agent dalam 3 bul an terakhir, pendidikan minimal 

SMA atau sederajat sehingga mampu memahami kuesioner yang diberikan dan 

mampu memberikan penilaian yang rasional, menggunakan maskapai 

penerbangan Garuda Indonesia atas pertimbangan pribadi, pernah berinteraksi 

dengan staf Garuda Indonesia, mengetahui program discount yang ditawarkan 

Garuda Indonesia, serta mengetahui program loyalitas yang dimiliki oleh Garuda 

Indonesia. 
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Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non 

probability sampling. Non probability sampling adalah teknik pengambilan 

sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau 

anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2009), jadi setiap 

responden yang memenuhi kriteria populasi tidak memiliki kesempatan atau 

peluang yang sama untuk dipilih menjadi sampel. Jenis non probability sampling 

yang digunakan adalah purposive sampling yaitu teknik mendapatkan sampel dari 

orang-orang yang memenuhi beberapa kriteria yang ditentukan (Cozby dan Bates, 

2012). 

Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan Structural Equation 

Modeling (SEM). Jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini sebanyak 200 

responden karena menurut Hair et al., (1995) dalam Ferdinand (2005) ukuran 

sampel adalah minimum 100 s edangkan maksimal tidak lebih dari 400. 

Perhitungan jumlah responden sendiri dapat dilakukan dengan cara mengkalikan 

minimal 5 dan maksimal 10 dengan jumlah total indikator yang diteliti. Dalam 

penelitian ini, jumlah indikator yang diteliti adalah 37, s ehingga jumlah sampel 

yang digunakan minimal 185 responden, namun dalam penelitian ini, responden 

yang digunakan adalah sebesar 200 responden. 

Metode pengolahan data yang digunakan dalam penelitian ini dilakukan 

dengan bantuan software SPSS version 16.0 for Windows dan LISREL 8.80. 

Pendekatan yang dianjurkan Wijanto, (2008, p.65-66) dalam menilai model 

pengukuran adalah Constuct Reliability dan Variance Extracted dari masing-

masing konstruk. Dalam SEM, pengujian hipotesis setiap parameter dapat 

dilakukan dengan t-test. Hipotesis nol dari t-test menyatakan bahwa setiap 

parameter yang diuji = 0 dan hipotesis alternatif menyatakan bahwa setiap 

parameter yang diuji ≠ 0. Hipotesis dapat diterima bila nilai t ≥ 1,96. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

 
Gambar 3 

Measurement Model Hasil Running Lisrel 2 
Sumber: Lisrel 8.70 

Dari hasil running pada gambar 3, ditemukan bahwa nilai RMSEA sebesar 

0,040 dan p-value = 0.00002. Nilai pada RMSEA pada model tersebut sudah 

memenuhi kriteria yang disyaratkan sehingga model ini cocok untuk menjadi 

model pengukuran (measurement model) untuk penelitian ini. 
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Tabel 21 

Hasil Uji Kecocokan Model Pengukuran 

No Uji Kecocokan Kriteria Kecocokan Hasil Keterangan 
1 Statistik Chi-

Square 
Diharapkan kecil,  

p ≥ 0,05 
Chi-square = 522,37 

p = 0,00002 
Not fit 

2 RMSEA RMSEA ≤ 0,08 0,040 Good fit 
3 GFI GFI ≥ 0,90 0,85 Marginal fit 
4 AGFI AGFI ≥ 0,90 0,82 Marginal fit 
5 CMIN/DF CMIN/DF ≤ 2 1,336 Good fit 
6 TLI/NNFI TLI ≥ 0,90 0,97 Good fit 
7 CFI CFI ≥ 0,95 0,97 Good fit 
8 NFI NFI ≥ 0,90 0,90 Good fit 

Sumber: Hasil Pengolahan Lisrel 8.70 

 
Gambar 4 

Structural Model 
Sumber: Lisrel 8.70 

Gambar 4 menunjukkan nilai yang baik karena nilai p-value = 0,00002, nilai 

RMSEA = 0,040. Sehingga tidak perlu dilakukan modifikasi terhadap model yang 

sudah ada. 
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Gambar 5 

T-Value Structural Model 
Sumber: Lisrel 8.70 

 
Tabel 24 

Evaluasi terhadap Koefisien Model Struktural dan Kaitannya dengan Hipotesis Penelitian 
Hipotesis Path T-value Keterangan 

H1 PRF  PS 2,38 Signifikan (Hipotesis 
diterima) 

H2 IF  PS 2,67 Signifikan (Hipotesis 
diterima) 

H3 POF  PS 3,25 Signifikan (Hipotesis 
diterima) 

H4 PS  PL 2,41 Signifikan (Hipotesis 
diterima) 

Sumber: Hasil Pengolahan Lisrel, diolah. 
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Gambar 6 

Estimate Structural Model 
Sumber: Lisrel 8.70 

 
Tabel 25 

Evaluasi terhadap Besarnya Pengaruh dan Kaitannya dengan  
Hipotesis Penelitian  

Hipotesis Path Estimates Keterangan 
H1 PRF  PS 0,23 Signifikan (Hipotesis 

diterima) 
H2 IF  PS 0,26 Signifikan (Hipotesis 

diterima) 
H3 POF  PS 0,33 Signifikan (Hipotesis 

diterima) 
H4 PS  PL 0,21 Signifikan (Hipotesis 

diterima) 
Sumber: Hasil Pengolahan LISREL 8.70, diolah 

Tabel 31 berisi mengenai evaluasi terhadap besarnya pengaruh dan kaitannya 

dengan hipotesis penelitian. Besarnya pengaruh antar variabel dilakukan dengan 

melihat nilai Estimate pada setiap jalur. Semakin besar nilai menunjukkan bahwa 

pengaruh semakin besar antara variabel yang satu dengan variabel yang lain. 
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 Berdasarkan tabel 24 dan tabel 25, terbukti bahwa H1 diterima dan sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Namukasa (2013) yang menyatakan bahwa 

variabel pre-flight service quality memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap variabel passenger satisfaction. Hal ini sejalan dengan hasil temuan 

Munusamy et al., (2011) yang menunjukkan bahwa pre-flight service quality 

berdampak positif pada kepuasan pelanggan. Hasil ini menyiratkan bahwa apabila 

perusahaan penerbangan ingin mencapai kepuasan pelanggan yang tinggi, maka 

mereka harus memberikan kualitas layanan yang tinggi pula. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penumpang mempersepsikan Garuda 

Indonesia mempunyai kegiatan penanganan penumpang berikut bagasinya 

sebelum keberangkatan yang baik. Konsumen yang memiliki persepsi positif akan 

pre-flight service quality Garuda Indonesia cenderung akan merasa puas. 

Berdasarkan tabel 24 da n tabel 25, t erbukti bahwa H2 diterima dan sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Namukasa (2013) menyatakan bahwa 

variabel in-flight service quality memiliki pengaruh positif yang signifikan 

terhadap variabel passenger satisfaction. Hal ini sejalan dengan hasil temuan Ng 

et al., (2011) yang menegaskan in-flight service quality yang ditawarkan oleh 

pramugari mempengaruhi kepuasan pelanggan. Temuan ini menyiratkan bahwa 

in-flight service quality merupakan salah satu pendorong yang menjamin 

kepuasan penumpang. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penumpang mempersepsikan proses 

dalam penerbangan meliputi tempat duduk dan aksesibilitas dari jasa yang 

ditawarkan oleh Garuda Indonesia dipersepsikan baik. Konsumen yang memiliki 

persepsi positif akan in-flight service quality Garuda Indonesia cenderung akan 

merasa puas. 

Berdasarkan tabel 24 da n tabel 25, t erbukti bahwa H3 diterima dan sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Namukasa (2013) bahwa post-flight 

service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap passenger 

satisfaction. Oliver (1997) menunjukkan bahwa pelanggan yang sangat puas 

kepada perusahaan akan tetap setia daripada pelanggan yang hanya puas. 
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Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penumpang mempersepsikan 

kegiatan penanganan terhadap penumpang beserta bagasinya setelah penerbangan 

oleh Garuda Indonesia dipersepsikan baik. Konsumen yang memiliki persepsi 

positif akan post-flight service quality Garuda Indonesia cenderung akan merasa 

puas. 

Berdasarkan tabel 24 da n tabel 25, t erbukti bahwa H4 diterima dan sejalan 

dengan penelitian yang dilakukan oleh Namukasa (2013) bahwa passenger 

satisfaction memiliki pengaruh yang signifikan terhadap passenger loyalty. Hal 

ini sejalan dengan penelitian Parasuraman et al., (1988) dan Anderson dan 

Sullivan (1993) yang menyimpulkan bahwa “customer satisfaction was one of the 

major determinants of customer loyalty”. Aspek ini diperkuat oleh Lin dan Wang 

(2006) yang menyimpulkan bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas 

pelanggan. Hubungan ini telah diteliti dalam studi Yang dan Peterson (2004) yang 

mengemukakan bahwa “customer loyalty can be generated through improving 

customer satisfaction and offering high product/service value”. 

Hal ini menunjukkan bahwa penumpang merasa puas terhadap pengalaman-

pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa yang diberikan oleh Garuda 

Indonesia. Konsumen yang merasa puas cenderung akan melakukan pembelian 

ulang atau berlangganan pada Garuda Indonesia secara konsisten di masa depan. 

Hal ini sejalan dengan penelitian Oliver (1997) dalam Dowling, Uncles, dan 

Hammond (2003). 

 
Gambar 7 

Model Hasil Penelitan 
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Gambar 7 menunjukkan pengaruh passenger satisfaction terhadap passenger 

loyalty memiliki pengaruh yang paling kecil. Hal ini dikarenakan terjadinya 

satisfaction trap, dimana kepuasan memiliki pengaruh positif yang kuat pada niat 

pembelian kembali, tetapi tidak memiliki pengaruh langsung terhadap perilaku 

pembelian (Seiders, Voss, Grewal, dan Godfrey, (2005). Sedangkan post-flight 

service quality memiliki pengaruh paling besar terhadap passenger satisfaction 

Garuda Indonesia sehingga Garuda Indonesia harus lebih memperhatikan aspek 

post-flight service quality dalam membentuk passenger satisfaction Garuda 

Indonesia. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian secara statistik maka dapat 

diperoleh konklusi bahwa empat hipotesis yang dikembangkan telah terbukti. 

Berikut adalah penjelasan secara spesifik : 

1. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Pre-Flight Service Quality 

terhadap Passenger Satisfaction Garuda Indonesia di Surabaya. 

2. Terdapat pengaruh positif dan signifikan In-Flight Service Quality 

terhadap Passenger Satisfaction Garuda Indonesia di Surabaya. 

3. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Post-Flight Service Quality 

terhadap Passenger Satisfaction Garuda Indonesia di Surabaya. 

4. Terdapat pengaruh positif dan signifikan Passenger Satisfaction terhadap 

Passenger Loyalty Garuda Indonesia di Surabaya. 

Rekomendasi yang diberikan berdasarkan hasil penelitian ditujukan kepada 

Garuda Indonesia, serta bagi peneliti selanjutnya berdasarkan keterbatasan 

penelitian ini. Berikut adalah penjelasan selengkapnya. 

1. Rekomendasi bagi Garuda Indonesia 

a. Garuda Indonesia menawarkan harga tiket yang relatif lebih mahal. Untuk 

ke depannya, sebaiknya Garuda Indonesia menawarkan promo serta 

potongan harga sehingga dapat mendorong konsumen untuk menggunakan 

jasa maskapai penerbangan Garuda Indonesia. 
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b. Garuda Indonesia sebaiknya menjaga kebersihan interior pesawat dengan 

rajin membersihkan serta menumbuhkan rasa kepemilikan bagi semua kru 

Garuda Indonesia sehingga saling menjaga kebersihan dan dapat 

meninggalkan kesan sebagai maskapai dengan interior yang bersih dan 

terawat di mata konsumen. 

c. Garuda Indonesia sebaiknya gencar dalam mempromosikan program 

loyalitas yang dimiliki oleh Garuda Indonesia serta memperbanyak promo 

dan kemudahan bagi pemegang Garuda Frequent Flyer (GFF) sehingga 

mendorong konsumen untuk menjadi member GFF. 

d. Garuda Indonesia sebaiknya mempertahankan serta meningkatkan kualitas 

layanan, baik dari pre-flight service quality, in-flight service quality, 

maupun post-flight service quality. Hal ini dapat dilakukan dengan cara 

mempertahankan memberikan layanan yang cepat, penanganan bagasi 

yang efisien, serta konsisten memberikan layanan penerbangan yang baik. 

2. Rekomendasi bagi Penelitian Selanjutnya 

Penelitian ini memiliki keterbatasan di dalamnya. Keterbatasan penelitian ini 

dapat membuka peluang untuk penelitian lanjutan di masa yang akan datang. 

Adapun keterbatasan penelitian antara lain : 

a. Melakukan penelitian dengan mengubah obyek penelitian, seperti 

maskapai penerbangan yang menawarkan full service dari luar negeri. Hal 

ini dikarenakan kualitas layanan yang diberikan oleh maskapai dalam 

negeri dengan maskapai dari luar negeri memiliki perbedaan. Selain itu, 

hasil penelitian juga dapat dijadikan perbandingan antara kualitas layanan 

maskapai dalam negeri dengan kualitas layanan maskapai dari luar negeri. 

b. Penelitian ini hanya dilakukan di Kota Surabaya. Sebaiknya penelitian 

selanjutnya dilakukan di kota lain sehingga dapat dijadikan sebagai bahan 

perbandingan. 
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