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Abstrak 
Berdasarkan perumusan masalah yang akan diteliti, maka tujuan penelitian yang akan 
dilakukan adalah ntuk menganalisis pengaruh Service Recovery Quality Elements Terhadap 
Behavioral Intention Pada Penerbangan Low Cost Carrier. Dalam penelitian ini perolehan 
data primer dilakukan dengan menggunakan penyebaran kuesioner secara online kepada 
konsumen maskapai penerbangan bertarif rendah (Low Cost Carrier) di Indonesia yang 
pernah mengalami kegagalan jasa dari pelayanan jasa maskapai penerbangan di Indonesia. 
Alasan perolehan data melalui kuesioner online dikarenakan agar dapat mencakup 
responden di manapun di Indonesia melalui kuesioner online. Hasil penelitian yang ada 
adalah: Kompensasi (tangible compensation) berpengaruh positif  terhadap kepuasan 
pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier terbukti. Kesigapan (timeless) 
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pemulihan layanan 
penumpang maskapai Low-Cost Carrier tidak terbukti. Permintaan maaf atau penjelasan 
(apology or explanation) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier terbukti. Perhatian 
(attentiveness) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pemulihan 
layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier  terbukti. Kepuasan Pemulihan Jasa 
(Recovery Satisfaction) berpengaruh positif dan sigsnifikan terhadap niat berperilaku 
(Behavioral Intention) penumpang maskapai Low-Cost Carrier terbukti. 

Kata Kunci: Kepuasan Pemulihan, Niat Berperilaku. 
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PENDAHULUAN 
Transportasi merupakan sarana yang berdampak terhadap tercapainya 

keberhasilan pembangunan ekonomi di suatu wilayah, selain berfungsi untuk 
meningkatkan integrasi wilayah suatu negara. Transportasi udara telah menjadi moda 
transportasi penting untuk perjalanan dengan jarak menengah dan jarak jauh. Selama 
beberapa decade terakhir, penggunaan transportasi udara dan aktivitas 
perekonomian telah berkembang di seluruh dunia. Dalam Tito Tusma dan Minda 
Mora (2017), transportasi udara memungkinkan akses kepada pasar, orang, aset atau 
modal, pengetahuan dan keterampilan, kesempatan, dan sumber daya. Sebagai 
hasilnya, ketersediaan transportasi udara secara efektif meningkatkan cakupan 
geografis dan siklus aktivitas perekonomian. 
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Strategi yang sekarang ini banyak digunakan oleh perusahaan transportasi 
udara / penerbangan khususnya di Indonesia dalam meraih konsumen lebih banyak 
lagi yaitu dengan menerapkan sistem operasional perusahaan yang berdasarkan pada 
penetapan biaya atau ongkos yang murah bagi penumpang atau konsumen, akan 
tetapi tetap dengan mengedepankan pelayanan yang terbaik atau lebih dikenal 
dengan Low Cost Carrier (LCC). Menurut Wiryanta (2014) penerbangan dapat 
diklasifikasikan menurut pelayanan yang diberikan, yaitu full service dan low cost 
carrier (LCC).  

Menurut Undang-Undang No.1 tahun 2009 tentang penerbangan, Full service 
carrier adalah pelayanan yang diberikan oleh maskapai penerbangan secara 
maksimum dimana pelayanan diberikan secara penuh yang mencakup pelayanan pre-
flight, in-flight, dan post-flight. Adapun Low cost carrier (LCC) sering juga disebut 
sebagai budget airlines atau no frills flight, merupakan model penerbangan yang unik 
dengan strategi penurunan biaya operasional atau operating cost. 

Popularitas maskapai berbiaya rendah yang terjadi di Indonesia begitu banyak 
diminati seluruh kalangan masyarakat. Terdapat tiga maskapai penerbangan LCC 
populer yang beroperasi dengan baik di Indonesia (Java Aviation Academy, 2016), 
yaitu: (1)  Lion Air, anak perusahaan Garuda Indonesia (2) Citilink, dan maskapai 
penerbangan berbiaya rendah Malaysia (3) Air Asia. Maskapai penerbangan ini 
terkenal karena harga tiketnya yang terjangkau secara kompetitif dan sering 
menawarkan program promosi. 

Komplain yang diterima membuat suatu perusahaan harus berupaya sebaik 
mungkin agar tidak kehilangan konsumen. Salah satu upaya yang dapat dilakukan 
untuk mengatasi rasa kekecewaan konsumen adalah dengan memberikan service 
recovery (Nikbin, Ismail, Marimuthu, dan Armesh, 2012). Service Recovery 
merupakan hal penting karena pelanggan yang menerima recovery yang buruk 
mungkin akan memutuskan hubungan kemudian berpindah ke penyedia jasa lainnya. 
Perpindahan pelanggan ini merupakan sesuatu yang sangat mahal karena untuk 
mencari pelanggan baru memerlukan lebih banyak biaya daripada untuk 
mempertahankan pelanggan lama. Suatu strategi untuk mempertahankan pelanggan 
adalah recovery terhadap kegagalan layanan secara adil. Kepuasan pelanggan 
merupakan hal utama dalam kelangsungan hidup perusahaan. Kegagalan dalam 
menyampaikan layanan sering menyebabkan ketidakpuasan pelanggan yang 
berakibat buruk bagi penyedia layanan. Pemutusan hubungan oleh pelanggan dapat 
muncul sebagai akibat adanya keluhan pelanggan dan komunikasi dari mulut ke 
mulut yang buruk. Seorang pelanggan yang tidak puas akan menceritakan 
pengalaman buruknya kepada banyak orang lain kemudian mengalihkan 
dukungannya dari penyedia layanan tersebut, yang menjadi alasan utama mengapa 
Service Recovery itu sangatlah penting. 

Bila pelanggan LCC menerima layanan yang berkualitas tinggi, maka behavioral 
intention akan menguntungkan bagi perusahaan, dengan cara memperkuat hubungan 
pelanggan dengan organisasi. Sebaliknya, jika kualitas layanan dinilai rendah oleh 
pelanggan maka hubungan pelanggan tersebut penyedia layanan tersebut akan 
memburuk. Behavioral intention juga merupakan indikator yang menunjukkan 
apakan pelanggan akan bertahan atau akan meninggalkan penyedia layanan. 
Behavioral intention yang menguntungkan ditunjukkan oleh tindakan pelanggan 
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untuk mengatakan hal-hal positif dan merekomendasi layanan pada orang lain, 
ataupun bersedia membayar lebih mahal. 

  
METODOLOGI 

Penelitian ini adalah jenis penelitian hipotesis kausal. Sekaran (2012) 
mendefinisikan hipotesis kausal sebagai studi di mana peneliti ingin menyelidiki 
penyebab satu atau lebih masalah. Sebuah studi yang difokuskan untuk menjabarkan 
hubungan tertentu, atau menganalisis dua atau lebih faktor perbedaan antar 
kelompok atau kebebasan (independensi) dalam suatu keadaan tertentu. Penelitian ini 
dilakukan dengan cara meneliti pengalaman kegagalan jasa yang pernah di alami 
konsumen maskapai penerbangan Low Cost Carrier di Indonesia, dimana variabel 
yang akan dipelajari adalah kompensasi nyata (tangible compensation), ketepatan 
waktu atau kesigapan (timeless), permintaan maaf atau penjelasan (apology or 
explanation) dan perhatian (attentiveness) sebagai variabel x (independen) dan 
kepuasan pemulihan jasa (recovery satisfaction) sebagai variabel y (dependent). 

Kuesioner dalam penelitian ini terbagi menjadi dua bagian yaitu, bagian I yang 
merupakan data informasi dan demografi yang berkaitan dengan responden yang 
diuraikan seperti jenis kelamin, usia, rata rata pengeluaran perbulan, tujuan 
penerbangan, frekuensi menggunakan pesawat selama setahun, pengalaman buruk 
atau pengalaman kegagalan jasa, nama maskapai terkait kegagalan jasa yang pernah 
di alami. Hasil dari jawaban responden pada bagian I ini akan dijabarkan guna 
melakukan pemetaan secara deskriptif. Pada bagian II merupakan pengukuran 
variabel penelitian Independen yang meliputi Kompensasi, Ketepatan Waktu atau 
Kecekatan, Permintaan Maaf atau Penjelasan dan Perhatian. Selain itu pada variabel 
dependen yaitu behavioral intention, disamping itu terdapat variabel intervensi yaitu 
recovery satisfaction. 

Alat analisis yang digunakan untuk menjawab permasalahan penelitian ini 
adalah Structual Equation Model (SEM) yang bertujuan untuk menjawab pengaruh 
langsung dan pengaruh tidak langsung dari variabel independen terhadap variabel 
dependen. Pengujian hipotesis teori dilakukan untuk menguji menguji pengaruh 
variabel independen terhadap variabel dependen  dengan menggunakan uji t.  
Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti bermaksud menggambarkannya dalam sebuah bagan 
kerangka pemikiran sebagai bentuk alur pemikiran peneliti yaitu sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tangible 
Compesation 

Timeless 

Apology 

Attentiveness 
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H1: Terdapat pengaruh positif tangible compensation terhadap recovery satisfaction. 
H2: Terdapat pengaruh positif timeless terhadap recovery satisfaction. 
H3 :Permintaan maaf atau penjelasan (apology or explanation) memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pemulihan layanan penumpang 
maskapai Low-Cost Carrier 

H4 :Perhatian (attentiveness) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier 

H5 :Kepuasan Pemulihan Jasa (Recovery Satisfaction) memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap niat berperilaku (Behavioral Intention) 
penumpang maskapai Low-Cost Carrier 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Hipotesis Deskripsi Estimate C.R. p-value Kesimpulan 

H1 Kompensasi (tangible 
compensation) memiliki 
pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
pemulihan layanan 
penumpang maskapai Low-
Cost Carrier 

0,271 2,215 0,013 Hipotesis 
Didukung 

H2 Kesigapan (timeless) memiliki 
pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
pemulihan layanan 
penumpang maskapai Low-
Cost Carrier  

-0,535 -0,634 0,263 Hipotesis 
tidak 

Didukung 

H3 Permintaan maaf atau 
penjelasan (apology or 
explanation) memiliki 
pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
pemulihan layanan 
penumpang maskapai Low-
Cost Carrier  

1,142 1,252 0,155 Hipotesis 
tdiak 

Didukung 

H4 Perhatian (attentiveness) 
memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pemulihan layanan 
penumpang maskapai Low-
Cost Carrier  

0,251 1,657 0,048 Hipotesis 
Didukung 

H5 Kepuasan Pemulihan Jasa 
(Recovery Satisfaction) 
memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap 
niat berperilaku (Behavioral 
Intention) penumpang 
maskapai Low-Cost Carrier  
 

0,748 12,103 0,000 Hipotesis 
Didukung 
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Hipotesis 1 dilakukan dengan tujuan untuk menguji pengaruh positif dari 
Kompensasi (tangible compensation) terhadap kepuasan pemulihan layanan 
penumpang maskapai Low-Cost Carrier.  Hasil pengolahan ditunjukkan dengan nilai 
koefisien estimasi sebesar 0,271 yang artinya meningkatkan Kompensasi (tangible 
compensation) akan meningktkan kepuasan pemulihan layanan penumpang 
maskapai Low-Cost Carrier  dan sebaliknya menurunnya  Kompensasi (tangible 
compensation) akan menruunkan epuasan pemulihan layanan penumpang maskapai 
Low-Cost Carrier.  Nilai p-value dari t statistiks sebesar 0,013 < 0,05 maka Ho ditolak 
(Ha diterima) sehingga dapat disimpulkan hipotesis yang menyatakan Kompensasi 
(tangible compensation) berpengaruh positif  terhadap kepuasan pemulihan layanan 
penumpang maskapai Low-Cost Carrier terbukti.  

Hipotesis 2 dilakukan dengan tujuan untuk menguji pengaruh positif dari 
Kesigapan (timeless) terhadap kepuasan pemulihan layanan penumpang maskapai 
Low-Cost Carrier. Dari hasil pengolahan diperoleh dengan nilai koefisien estimasi 
sebesar -0,535 yang artinya meningkatkan Kesigapan (timeless) akan menurunkan 
kepuasan pemulihan layanan penumpang maskapai dan sebaliknya menurunnya 
Kesigapan (timeless) akan meningkatkan kepuasan pemulihan layanan penumpang 
maskapai. Hasil temuan ini menunjukkan bahwa hipotesis yang menyatakan 
Kesigapan (timeless) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier tidak terbukti. 

Hipotesis 3 dilakukan dengan tujuan untuk menguji pengaruh positif dari 
Permintaan maaf atau penjelasan (apology or explanation) terhadap kepuasan 
pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier. Dari hasil pengolahan 
diperoleh dengan nilai koefisien estimasi sebesar 1,142  yang artinya meningkatkan 
Permintaan maaf atau penjelasan (apology or explanation) akan meningkatkan 
kepuasan pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier  dan 
sebaliknya menurunnya Permintaan maaf atau penjelasan (apology or explanation) 
akan menurunkan  kepuasan pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost 
Carrier. Nilai p-value dari t statistiks sebesar 0,155 >  0,05 maka Ho diterima  sehingga 
dapat Permintaan maaf atau penjelasan (apology or explanation)  memiliki pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pemulihan layanan penumpang 
maskapai Low-Cost Carrier terbukti.  

Hipotesis 4 dilakukan dengan tujuan untuk menguji pengaruh positif dari  
Perhatian (attentiveness) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 
kepuasan pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier.  Hasil 
pengolahan ditunjukkan dengan nilai koefisien estimasi sebesar 0,251 yang artinya 
meningkatkan Perhatian (attentiveness) akan meningkatkan kepuasan pemulihan 
layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier dan sebaliknya menurunnya  
Perhatian (attentiveness) akan menurunkan kepuasan pemulihan layanan 
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penumpang maskapai Low-Cost Carrier. Nilai p-value dari t statistiks sebesar 0,048 < 
0,05 maka Ho ditolak (Ha diterima) sehingga dapat disimpulkan hipotesis yang 
menyatakan Perhatian (attentiveness) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier  
terbukti.  

Hipotesis 5 dilakukan dengan tujuan untuk menguji pengaruh positif dari  
Kepuasan Pemulihan Jasa (Recovery Satisfaction) terhadap niat berperilaku 
(Behavioral Intention) penumpang maskapai Low-Cost Carrier. Dari hasil pengolahan 
diperoleh nilai koefisien estimasi sebesar 0,748 yang artinya meningkatkan Kepuasan 
Pemulihan Jasa (Recovery Satisfaction) akan meningkatkan  (Behavioral Intention) 
penumpang maskapai Low-Cost Carrier dan sebaliknya menurunnya  Kepuasan 
Pemulihan Jasa (Recovery Satisfaction) akan menurunkan niat berperilaku (Behavioral 
Intention) penumpang maskapai Low-Cost Carrier. Nilai p-value dari t statistiks 
sebesar 0,000 < 0,05 maka Ho ditolak (Ha diterima) sehingga dapat disimpulkan 
hipotesis yang menyatakan  Kepuasan Pemulihan Jasa (Recovery Satisfaction) 
berpengaruh positif dan sigsnifikan terhadap niat berperilaku (Behavioral Intention) 
penumpang maskapai Low-Cost Carrier terbukti. 

SIMPULAN 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan untuk menganalisis pengaruh 

elemen tangible compensation, timeless, apology or explanation and attentiveness 
berpengaruh terhadap perilaku penumpang maskapai Low-Cost Carrier atas keluhan 
melalui kepuasan pemulihan layanan dapat ditarik simpulan sebagai berikut: 
Kompensasi (tangible compensation) berpengaruh positif  terhadap kepuasan 
pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier terbukti. Kesigapan 
(timeless) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier tidak terbukti. 
Permintaan maaf atau penjelasan (apology or explanation) memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pemulihan layanan penumpang maskapai 
Low-Cost Carrier terbukti. Perhatian (attentiveness) memiliki pengaruh yang positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pemulihan layanan penumpang maskapai Low-
Cost Carrier  terbukti. Kepuasan Pemulihan Jasa (Recovery Satisfaction) berpengaruh 
positif dan sigsnifikan terhadap niat berperilaku (Behavioral Intention) penumpang 
maskapai Low-Cost Carrier terbukti.  

Bagi pihak perusahan untuk bisa menangani keluhan yang dilakukan akibat 
kegagalan layanan yang diberikan. Setiap penanganan keluhan dilakukan dengan 
memberikan kompensasi berwujud sesuai dengan harapan konsumen, sigap dalam 
melakukan penyelesaian masalah, memberikan penjelan dengan baik terkait dengan 
masalah yang terjadi dan memberikan perhatian pada penyelesaian masalah. 
Kegiatan-kegiatan tersebut dilakukan dengan tujuan untuk membangun kembali citra 
perusahaan dan usaha-usaha yang dilakukan paska keluhan akan memberikan 
kesempatan bagi perusahaan untuk membuat konsumen menjadi puas. Dampak 
penanganan keluhan yang baik dalam bentuk kepuasan paska pemulihan jasa akan 
memberikan pengaruh terhadap niat berperilaku konsumen. 
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Berdasarkan penelitian yang dilakukan, keterbatan dalam penelitian ini ialah 
menggunakan banyak maskapai penerbangan. Hal ini tentu tidak dapat 
digeneralisasikan secara umum kegagalan layanan maupun intensitas complain 
masing-masing perusahan maskapai penerbangan. Untuk itu dalam penelitian 
selanjutnya diharapkan menggunakan satu maskapai saja. 

Dari hasil penelitian dan pembahasan serta keterbatasn yang telah dikemukakan 
oleh peneliti, maka saran yang dapat direkomendasikan untuk penelitian ini adalah: 
Bagi peneliti selanjutnya, hendaknya untuk memperluas penelitian sehingga 
diperoleh informasi yang lebih lengkap tentang faktot-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pemulihan layanan dan niat berperilaku. 
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