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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-
tlight, 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:

Y
Tangible
Compesation H1
L J
4 N
Timeless H2 Recovery Behavioral
Satisfaction I ntention
N J
4 A H3
Apology
L ) H4
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
H.  Kompensas (tangible 0,271 2,215 0,013 Hipotesis
compensation) memiliki Didukung

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

Cost Carrier

H>  Kesigapan (timeless) memiliki -0,535 -0,634 0,263 Hipotesis
pengaruh yang positif dan tidak
signifikan terhadap kepuasan Didukung

pemulihan layanan
penumpang maskapai Low-

Cost Carrier

Hs  Permintaan maaf atau 1,142 1,252 0,155 Hipotesis
penjelasan (apology or tdiak
explanation) memiliki Didukung

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

Cost Carrier
Hs  Perhatian (attentiveness) 0,251 1,657 0,048 Hipotesis
memiliki pengaruh yang Didukung

positif dan signifikan terhadap
kepuasan pemulihan layanan
penumpang maskapai Low-

Cost Carrier
Hs  Kepuasan Pemulihan Jasa 0,748 12,103 0,000 Hipotesis
(Recovery Satisfaction) Didukung

memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap
niat berperilaku (Behavioral
Intention) penumpang
maskapai Low-Cost Carrier
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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 positit 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 kembeali 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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Absirak

Berdosarkan peramusan masalah yang akan dilelit, moka tujean penelition vang akan
dilakukan adalah nivk menganalisis pengaruh Service Recovery Cuality Elements Terhad ap
Behavioral Intention Mada |."IJ.11!I'|:':|I'IE,:|I'I Low Cost Carrer. Dalams Fuwhhan ini perobehan
date primer dilakukan dengan mengerunskan penvebaran kuesioner secara onlime kepada
konsumen maskapai penerbangan bertarif rendab (Lo Cost Carrier) di Indonesia vang
permah memzalami kegagalan jesa darl pelavanan josa maskopal penerbangan i Indenaesia,
Alasan perclchan data melalul kucsioner online dikoerakan agar dapat mencakup
responden di manapun di Indonesia mefalul koesioner online. Hasil peneliian vang ada
adalah: Kompensasi [tangible compensation) berpengaruh positdt tevhadap kepussan
pemuliban layanan penumpang maskapai Low-Cosl Carvier ferbukti. Kesigapan (limeless)
memniliki pengamib yang posifif dan signifikan terhadap kepuasan pemuliban layanam
penumpang maskapai Low-Cost Carrier tidak ferbubdi. Permintsan maaf atau penjelasan
{apology or cxplanation) momiliki pengaruh vang positif dan signifikan terhadap kepuasan
permuliban  lavanan  penumpang  maskapal  Low-Cosl Carrler  ferbuktl,.  Perhatlan
[attentiveness] memiliki pengaruh vang positif dan sgnifikan ferhadap kepuasan pemulihan
lavanan penumipang weskapal Low-Cost Carrler  ferbukil. Repuasan Pemuliban Jesa
[Becreery Sabisfackon] berpergarub positif dan sigsnifikan terhadap niat berperilaka
(Bchawioral Inlentbon) permospang maskapai Low-Cost Carrier terbukl,
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PENDAHULUAN

Transportasi merupakan samna vang berdampak terhadap tercapainva
keberhasilan pembangunan ekonomi di suatu wilayah, selain berfungsi untuk
meningkatkan integrasi wilayah suatu negara. Transportasi udara telah menjadi moda
transporasi penting untuk perjalanan dengan jarak menengah dan jarak jauh Selama
beberapa decade  terakhir,  penggunaan  transportasi wdara dan akbwitas
perekonomian telah berkembang di seluruh donia. Dalam Tito Tusma dan Minda
Muora (2017}, transportasi udara memunghkinkan akses kepada pasar, orang, aset atan
modal, pengetahuan dan keterampilan, kesempatan, dan sumber dava. Sebagai
hasilova, ketersedioonm  transportasi wdara secora efektifl meningkatkan cakupan
grografis dan siklus aktivitas perekonomian,
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Strategi vang sekarang ini banvak digunakan cleh perusahaan transporasi
udara / penerbangan Khususoya di Indonesia dalam meraib konsumen lebih banyak
lagi yaitu dengan menerapkan sisfem operasionsl perosahasm yang berdasarkan pada
penetapan biaya atau ongkos vang murah bagi penumpang atane konsumen, akan
tetapi tetap dengan mengedepankan pelavanan vang terbaik atau lebih dikenal
dengan Low Cost Carrier (LOC). Menurut Wirvanta (2014) penerbangan dapat
diklasifikasikan menurut pelavanan yang diberikan, vaitu full service dan low cost
carrigg{LCC).

Menurut Urdang-Undang Mol talnen 2009 fentang penerbangan, Full service
carfier adalah pelayanan yang  diberikan oleh maskapai penerbangan secara
maksimum dimana pelayanan diberikan secara penuh yang mencaku p pelayanan pre-
flight, in-flight, dan post-flight. Adapun Low cost carder (LCC) sering juga disebut
sebagai budget aivlines atau no frills flight, merupakan model penerbangan yang unik
dengan stratepl penuniman biava operasional atas operating cost.

Popularitas moskapai berbiaya rendah voang temgadi i Indenesia begitu banyak
diminati seluruh kalangan masyarakat, Terdapat tiga maskapai penerbangan LCC
populer vang beroperasi dengan baik di Indonesia (Java Aviation Academy, 2016),
vaitu: (1} Liom Adr, anak perusahaan Garuda Indenesia (2} Citilink, dan maskapai
penerbangan berbiaya remlah Malaysia (3} Alr Asia, Maskapad penerbangan ind
terkenal karena harga tiketnya vang terjangkosu secara kempetitif dan sering
menawarkaln Program promoes

Komplain yang diterima moembuat suatn perusahaan harus berupaya sebaik
mungkin agar tidak kehilangan konsumen. Salah satu upayva yang dapat dilakukan
untuk mengatasi rasa kekecewaan konsumen adalah dengan memberikan service
recovery (Nikbin, lsmail, Marimuthe, dan Armesh, 2002, Service Recowvery
merupakan hal penting karena pelanggan yang mererima recovery vang burek
mungkin akan memutuskan hubungan kemudian berpmdah ke penvedia jasa lainnya,
Perpindahan pelanggan ini mergpakan sesuatu yang sangat mahal karera untuk
mencari  pelanggan bard  memerlukan lebih bamwak blava daripada  untuk
mempertahankan pelanggan lama. Suatu steategl wrnibuk mempertahankan pelanggan
adalah recovery terhadop kegagalan lavanan secam adil. Kepuasan pelanggan
merupakan hal viama dalam kelangsungan hidup perusahaan, Kegagalan dalam
menyampaikan layvanan sering menvebabkan ketidakpuasan pelanggan yang
berakibat buruk bagi penvedia lavanan. Pemutusan hubungan oleh pelanggan dapat
muncul sebagai akibat adanya keluhan pelanggan dan komunikasi dasi mulut ke
mulut vang buruk. Secrong pelanggan wvang tidak puas akan menceritakan
pengalaman . buruknya  kepada  banyak orang lain kemudian  mengalibkan
dukungannya dar penyedia lavanan tersebut, vang menjadi alasan utama mengapa
Service Recovery itu sangatlah penting,

Bila pelanggan LOC menerima layanan yang berkualitas tinggi, maka behavioral
intertion akan menguntungkan bagi perosahaan, dengan cara memperkuwat hubungan
pelangean dengan organisas, Sebalikova, fika koalitas layanan dinilai rendah oleh
pelanggan maka hubungan pelanggan tersebut peryedia lavanan tersebut akan
memburuk. Behavioral intention juga merupakan indikator vang menunjukkan
apakan pelanggan akan bertahan atau akan meninggalkan penyedia lavanan
Behavioral intentlon vang menguniungkan ditunjukkan oleh bindakan pelanggan
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untuk mengatakan hal-hal positil dan merekomendasi lavanan pada orang lain,
ataupun bersedia membayar lebih mahal,

METODOLOGI

Penelition ind adalah  jenis  penditian  hipetesis kauwsal, Sekaran (2002
mendefinisikan hipotesis kausal scbagai studi di mana peneliti ingin menyelidild
penyebab satu atau kbib masalah, Sebuah studi yang difokuskon unluk menjabarkan
hubungan tertentu, atou menganalisis dua ataw lebih taktor perbedaan antar
kelompok atau kebebasan (independensi) dalam suatu keadaan tertentu, Penelitian ini
dilakukan dengan cara meneliti pengalaman kegagalan fasa yang pernah di alami
korsumen maskapal peserbangan Low Cost Carcler di Indonesia, dimana varlabel
vang akan dipelajori adalah kempensasi nvata (tangible compensation), ketepatan
waktu atau kesigapan (timeless), permintaan maaf atau penjelasan (apology or
explanation) dan perhatian (atlentiveness) sebagai variabel x [independen) dan
kepuasan pemuliban jasa (recovery satisfaction) sebagai variabel v [dependent].

RKuesioner dalam penelitiaming terbagl menjadi dua bagian vaibu, bagian | vang
merupakan data informasi don demografi yang berkaitan dengan responden yang
diuraikan seperti jenis kelamin, usia rata rata pengeluaran perbulan, fujuan
penerbangan, [rekuensi menggunakan pesawal selama setahun, pengalaman buruk
atau pengalaman kegagalan jasa, nama maskapai terkail kegagalan jasa vang permah
di alami, Hasil dari jawaban responden pada bagian 1 ini akan dijabarkan guna
melakukan pemetaan secara deskriptif. Pada bagian [l merupakan pengukuran
variabel pepelitian Independen yang melipoti Kompensash, Ketepatan Wakio atau
Eecekatan, Permintaon Maaf atau Penjelasan dan Perhatian, Selain ity pada variabel
dependen yaitu behavioral intention, disamping itu terdapat variabel intervensi yaitu
recovery salisfactionm.

Alat analisks vang digunakan untuk menfawab permasalahan penelitian in
adalah Structual Equation Model [SEM) yvang bertujuan unbuk menpwab pengaruh
langsung dan pengamuih tidak langsung dari varisbel independen terhadap variabel
dependen. Pengujian hipotesis teori dilakukan untuk menguji menguji pengaruh
variabel independen terhadap varabel dependen  dengan mengpunakan uji t
Berdea=arkan wrnian di atas, maka pepeliti bermaksud mengpambarkannya dalam sebuah bagan
kerangka pemikican sebagan beatuk alur pemikican peneliil vaitu sebag berikut:

a0

Tumgible

Compesation \‘\u'

j—
—_—

Timeless

Behavioral
Intention

Abienibvemess
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H1: Terdapat pengaruh posilif tangible compensation terhadap recovery satisfaction.

H2: Terdapat pengaruh positif timeless terhadap recovery satisfaction.

H3 Permintaan maal atan penjelasan [apology or explanation) memiliki pengaruh
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pemulihan layvanan penumpang
maskapai Low-Cost Carrier

H4 :‘Perhatian {attendiveness) memiliki pengarub vang positif dan signifikan
terhadap kepuasan pemdlihan layanan penumpang maskapal Low-Cogt Carrier

HE Kepuasan Pemulihan Jasa (Recovery Satisfaction) memiliki pengaruh vang
positif dan signifikan terhadap niat berperilaku (Behavioral Intention)
penumpang maskapal Low-Cost Carrier

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hipotesis Deskripsl Estimate  CR. poufue  Kesimpulan

Hi  Eompensasi (tangibls 27 A o013 Flipaitasis
coenpensation) merniliki Ddukung
pengaruh yang positi dan
signifikan terhadap kepuasan
pemalihan lnyanan
penumpang maskapai Lo

Cost Carrfor

H:  Kedigapan I:Hm-hmjﬂ'lai:l:ﬁlil 0,515 34 0,263 Hipotesis
pengorub veng positd dan ik
signifikean terhadap kepussan Dudukung

pemulihan lavanan
penmpang rhaskapai Low-
ot Carrier

Hi  Permumntoan munf st [.142 [.232 0153 Hipateais
penielasan (apalegy o ilizk
expalanmantion ) maetrilaka Dadukurg
pengiwuhb ving positi don
signitikan terhadap kepussan
pemulthan lnyonan

penumpang maskapai Low-

Cost Carrfor
Hi  Perhaman {arienivenesy) 150 14687 145 Hipsatezsis

memiliki pengnruh yang Didukung

posiiif dan signifikan lerhadap

kepuissan pemulihan layanan

punumpang maskapai Lo
st Crrrter

H:  Kepussan Pemubhon Jasa 748 12,103 10, [ Hipaoteaiz
(Hecovery Sarisfacion) Dedakung

miemilaki pengasuh yang
posiinf dan signifikan terhsdap
niat berperilaky (Fefiavtiaral
fntention ) penumpnng
maskapai Low-Cost Carvler
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Hipotesis 1 dilakukan dengan fujuan untuk menguji pengaruh positil dari
Kompersasi  (langible compensation] terhadap  kepuasan pemulihan layanan
penumpang maskapai Low-Cost Carrier. Hasil pengolahan ditunjukkan dengan nilai
koefisien estimasi sebesar 0271 vang artinva meningkatkan Kompensasi {tangible
compensation} akan meningktkan kepuasan  pemulihan lavanan  penumpang
maskapal Low-Cost Carrier  dan sebaliknyva menuronmwa Kompensasi (langible
compensation) akan menruunkan epuasan pemuliban layvanan 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 vang menyatakan Kompensas
[targible compensation} berpengaruh positif terhadap kepuasan pemulihan lavanan
penumpang maskapal Low-Cost Carrier terbult.

Hipotesis 2 dilakukan dengan tujuan untuk mengujl pengaruh positif dard
Kesigapan (fimeless) erhadap kepuasan pemuliban Tavanan peoumpang, maskapsa
Lawr-Cirst Carrier, Dan hasil pengolahan diperoleh dengon nilal koefisien estimas
sebesar -0,535 yang artinvs meningkatkan Kesigapan (fimeless) akan menurunkan
kepuasan pemulihan layanan penompang maskapai dan sebaliknys menurunnya
Eesigapan (timeksss] akon meningkatkan kepuasan pemulibon layanan penumpang
maskapal. Hasil termnuan ind menunjukkan bahwa hipotesis vang menyatakan
Eesigapan  (timeless) memiliki pengarub vang pesitif dan signifikan terhadap
kepuasan pemuliban layanan penumpang maskapal Low-Cost Carrier Hidak tetbukti

Hipotesis 3 dilakukan dengan fujuan untuk menguji pengaruh pesitl dar
Permintaan maal atau penjelasan (apology orf explanation) terhadap kepuasan
pemuliban layvanan penumpang maskapai Low-Cost Carder. Dard hasil pengolalan
diperoleh dengan nilal koefisien estimasi sebesar 1,142 vang artinya meningkatkan
Permintaan maaf atau penjelasan {apology or explanation) akan meningkatkan
kepuasan  pemuliban layanan penumpang maskapal Low-Cost Carrler dan
sebalikova memmmunmys Permintaan maaf stan penjelasan (apology or explanation)
akan menurunkan  kepuasan pemuodiban lavanon penumpang msskapai Low-Cosi
Carreer, Milal pvalue dari § statistiks sebesar 0,155 = 0,05 maka He diterimas schingga
dapat Permintaan maaf atau penpelasan (apology or explanation) memiliki pengaruh
vang posilif dan signifiken lerhadsp kepussan pemuliban layanan  penumpang
maskapai Low -Cost Camrier terbukti,

Hipotesie 4 dilakukan dengan fujuan untuk menguji pengaruh pesitif dard
Perhatian (attentiveness] memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan pemulihan layaman penumpang maskapai Low-Cost Carrier,  Hasil
pengolahan difunjukkan dengan nilai koefisien estimasi sebesar 1,251 yang artinya
meningkatkan Perhatian (attemtiveness) akan meningkatkan kepuasan pemulihan
lavanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier dan sebaliknya menurannya
Perhatian  {attentiveness) akan mwnurunkan kepuasan pemulihan  layanan
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penumpang maskapai Low-Cost Carcrier, Nilai p-value dari t statistiks sebesar (L0M8 <
0,05 maka Ho ditolak (Ha diterima) sehingga dapal disimpulkan hipotesis yang
menyatakan Perhatian (allentiveness) memiliki pengarub yvang posilil dan signilikan
terhadap kepuasan pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier
terbul.

Hipotesis 5 dilakukan dengan tujuan untuk mengujl pengaruh posibif dan
Fepuoasan Pemulihan Jasa [Becovery Sabisfaction) terhadap ndat berperilaku
(Behavioral Intention) penumpang maskapad Low-Cost Carrier. Darl hasil pengodahan
diperaleh nilai koefisien estimasi sebezar 0,748 vang artinya meningkatkan Kepuasan
Pemuliban Jasa (Recovery Satisfaction) akan meningkstkan  (Behavieral Intention)
penumpang maskapal Low-Cost Carrier dan sebaliknyva menurunnys  Kepuasan
Pernulihan Jasa [Recovery Satisfaction) akan menurunkan niat berperilaku {Behavioral
Infertion)-penumpang, maskapal Low-Cest Carvier, Milai pevalue dari ¢ statistiks
sebesar (000 < 005 maka Ho ditelak (Ha diterima) sehingga dapat disimpulkan
hipotests yang menyatakan  Kepuasan Pemuliban Jasa (Recovery Sabisfaction)
berpengaruh positil dan sigsnifikan ferhadap nist berperilaku (Behavioral Intention)
penumpang maskapai Low-Cost Carrier lerbukii

SIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan untuk menganalisis pengaruh
ehemen tangible compensation, timeless, apology or explanation and attentiveness
berpengaruh terhadap perilaka penumpang maskapai Low-Cost Carrier atas keluhan
melalui kepuasan pemuliban layanan dapat ditarik simpulan sebagai berikut:
Fompersasi (langible compenzation) berpengaruh pesitit terhadap  kepuasan
pemulihan layanan penumpang maskapai Low-Cost Carrier ferbukt. Kesigapan
imeless) memiliki pengaruh yvang positif dan signifikan terhadap kepuasan
pemmulihan  lavanan penumpang  maskapal Low-Cost Carrler  #tidak  terbulkti.
Permintaan maal atau pengelasan [apology or explanation) memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terbadap kepuasan pemuliban lavanan penumpang mas kapai
Low-Cost Carrier erbukti. Perhatian {attentiveness) memiliki pengaruh yvang positit
dan signifikan terhadap kepuasan pernuliban layanan penumpang maskapai Low-
Cost Carrler terbuktl. Kepuasan Pemuliban Jasa [Becovery Satisfaction] berpengaruh
positif don sigsnifikan terhadap niat berperilaku (Behavioral Intention) penumpang
maskapai Love-Cost Cammier terbakti,

Bagi pihak perusahan untuk bisa menangani keluhan yvang difakukan akibai
kegagalan Byanan vang diberikan. Setiap penanganan keluhan dilakukan dengan
mermberikan kom pensasi Berwufid sesuai dengan harapan konsamen, sigap dalam
melakukan penvelesaian masalah, membenkan 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 dam usaha-usaha vang dilakukan paska keluhan akan memberikan
kesempatan bagi perusahaan untuk membuat kensumen menjadi puas. Dampak
penanganan keluhan yang baik dalam bentuk kepuasan paska pemulihan jasa akan
memberikan pengaruh kerhedap niat berperilabu konswmen,
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Berdasarkan penelilian yang dilakukan, keterbatan dalam penelitian ini ialah
mengeunakan  banyak  maskapal  penerbangan. Hal  ind tentu  tidak  dapat
digeneralisasikan secara wmom kegagalan lavanan maupun intensitas commplaim
masing-masing perusahan maskapai penerbangan. Untuk itu dalam  penelitian
selanjutniya diharapkan menggunakan satu maskapai saja.

Dari hasil penelitian dan pernbahasan serta keterbatasn yang telah dikemukakan
oleh penelil, maka saran vang dapat direkomendasikan untuk penelitian ini adalah:
Bagi peneliti selanjutnva, hendaknva untuk memperluas penelitian sehingga
diperoleh informasi vang lebih lengkap tentang faktob-fakior yvang mempengarul
kepuasan pemuliban layanan dan niat bBerperilakue,
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