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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Infrastruktur di Indonesia terus mengalami peningkatan dalam delapan tahun 

terakhir ini demi meningkatkan laju investasi pusat hingga ekonomi yang ada di 

daerah (Wisnubroto et al., 2023). Infrastruktur dianggap dapat mendorong hadirnya 

efek berganda (multiplier effect) dalam meningkatkan perekonomian masyarakat, 

seperti tersedianya lapangan pekerjaan baru, adanya poros-poros perekonomian 

baru, dan terbukanya saluran distribusi logistik hingga ke berbagai sentra produksi. 

Peningkatan pembangunan infrastruktur inilah yang menciptakan mobilitas 

penduduk yang tinggi. 

Mobilitas penduduk mengalami peningkatan seiring dengan perkembangan 

teknologi yang  cepat (K. Sari & Suryahadikusumah, 2020). Tingkat mobilitas yang 

tinggi telah menunjukkan bahwa kemajuan dalam inovasi teknologi merupakan 

hasil nyata dari kemajuan dan berkembangnya ilmu pengetahuan, salah satunya 

adalah transportasi. Transportasi menghubungkan berbagai tempat sehingga 

menunjukkan adanya inovasi tersebut. Transportasi juga mendorong pertumbuhan 

ekonomi, meningkatkan kesejahteraan masyarakat, dan pendapatan meningkat 

bersamaan dengan konsumsi masyarakat yang tinggi. Salah satu infrastruktur yang 

mendukung meningkatnya mobilitas penduduk adalah bandar udara. 

Bandar udara merupakan tempat yang digunakan ketika maskapai 

penerbangan melakukan pendaratan dan take-off, menurunkan dan mengangkut 
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penumpang, penurunan barang yang dibawa, serta menjadi tempat pindahnya intra 

maupun berbagai moda transportasi (Ramdani et al., 2022). Bandar udara menjadi 

pintu orang-orang berpergian ke suatu tempat. Teknologi dan informasi yang 

semakin berkembang menyebabkan informasi tersebar luas dengan mudah (Rahayu 

et al., 2022). Bali dan Lombok menjadi contoh informasi yang didapatkan atas 

ulasan baik Indonesia di media sosial. Keindahan alam, pantai yang eksotis, dan 

penduduk yang ramah menyebabkan banyak wisatawan mancanegara datang ke 

tempat tersebut. Pada Gambar 1.1, Jumlah kunjungan wisatawan mancanegara 

(wisman) yang datang ke Indonesia meningkat berawal dari 5.889.031 (2022) 

menjadi 7.443.260 (2023) (BPS Pusat, 2023).  

 
Sumber: BPS Pusat (2023) 

Gambar 1. 1. Kunjungan Wisatawan Mancanegara 2023 

Mobilitas yang tinggi, infrastruktur yang berkelanjutan, dan pesatnya 

pertumbuhan moda transportasi juga berdampak pada perkembangan industri 

penerbangan (airlines industry) di dalam negeri. Semakin bertambahnya jumlah 

penerbangan baik pada ranah domestik maupun internasional, maka akan 

menjadikan suatu perusahaan sebagai jantung industri penerbangan (airlines 

industry). Peristiwa tersebut disebabkan oleh semakin besar potensi yang mereka 
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miliki pasca banyaknya perusahaan yang menjadi main players dalam industri 

penerbangan (airlines industry) (Ode et al., 2022). Perkembangan pada industri ini 

mengakibatkan banyak perusahaan yang menerapkan konsep Low Cost Carrier 

(LCC), sehingga persaingan yang terjadi sangat ketat dan semakin “sikut-sikutan” 

juga peran mereka dalam memainkan harga. Dampak dari persaingan yang terjadi 

adalah calon passenger akan lebih memilih untuk menggunakan pesawat yang 

menawarkan harga murah namun mampu untuk memberikan pelayanan yang 

prima. Salah satunya adalah maskapai penerbangan milik PT. Sriwijaya Air. 

PT. Sriwijaya Air merupakan perusahaan penerbangan yang didirikan pada 

tanggal 10 November 2003 oleh Chandra Lie, Hendry Lie, Johannes Bundjamin 

dan Andy Halim (Sriwijaya Air, 2020). Perusahaan tersebut menawarkan layanan 

dengan segmen Low Cost Carrier (LCC) yang menerapkan medium service, dan 

menjadi salah satu market leader di Indonesia.  PT. Sriwijaya Air memiliki banyak 

District yang tersebar di seluruh Indonesia disertai dengan aircraft yang memadai. 

Keunggulan persaingan yang dimiliki PT. Sriwijaya Air adalah terus berusaha 

untuk dapat bersaing dari sisi On Time Performance (OTP).  

Tabel 1. 1. OTP Maskapai Penerbangan di Indonesia 2022 

  Sumber: Official Airline Guide (2023) 

No Aircraft 

Tepat 

Waktu 

(OTP) 

Pembatalan 

(Cancel) 

Peringkat 

Dunia 

1. Garuda Indonesia 96,60% 0,40 % 113 

2. Citilink 62,00% 0,00 % 87 

3. Lion Air 52,00% 25,70% 29 

4. WingsAir 42,90% 22,40% 59 

5. Batik Air 58,70% 14,50% 60 

6. Indonesia AirAsia 60,80% 0,10% 134 

7. Sriwijaya Air 80,50% 0,40% 163 
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Tabel 1.1 menunjukkan bahwa maskapai Sriwijaya Air memiliki nilai On 

Time Performance (OTP) yang tinggi dibandingkan maskapai lainnya dengan 

konsep Low Cost Carrier (LCC). Persentase kedatangan maskapai perusahaan 

tersebut dapat dinyatakan tepat pada waktunya karena memiliki nilai yang telah 

melampaui standar OTP yaitu 80,00% (Official Airline Guide, 2023). Namun 

kondisi ini dapat mengalami perubahan sewaktu-waktu tergantung pada cuaca, 

teknis operasional, hingga jadwal keberangkatan. Nilai OTP yang didapatkan oleh 

PT. Sriwijaya Air sangat baik dibandingkan perusahaan-perusahaan sekelas 

lainnya. Nilai tersebut bahkan hampir sama dengan nilai yang didapatkan maskapai 

Garuda Indonesia sebagai top airline di Indonesia. Faktor lain yang menyebabkan 

nilai OTP maskapai Sriwijaya Air baik adalah karena adanya fokus pada beberapa 

rute yang masih tersisa karena dampak dari Covid-19.  

PT. Sriwijaya Air memiliki beberapa rute penerbangan, salah satu rute terbaik 

yang dimiliki adalah rute Palembang – Pangkal Pinang. Rute tersebut dikelola dan 

dinaungi oleh PT. Sriwijaya Air District Palembang dengan pesaing utama adalah 

Lion air. Positioning Lion Air dikenal sebagai airlines yang menawarkan harga 

yang rendah dan memiliki On Time Performance (OTP) yang rendah (Ningrum & 

Nanik Riananditasari, 2022). Kondisi tersebut memberikan kesempatan airlines 

Sriwijaya Air untuk menawarkan harga yang sesuai dengan season namun tetap 

mempertahankan kualitas layanan. Harga yang “dimainkan” dengan sedemikian 

rupa juga merupakan strategi persaingan antar perusahaan, mengingat bahwa 

banyak perusahaan yang menawarkan harga jauh lebih rendah dibandingkan 

Sriwijaya Air. 
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Tabel 1. 2 . Perbandingan Harga Airlines Sriwijaya Air dan Lion Air 

No 
Tanggal Harga 

Bulan Tanggal Sriwijaya Air Lion Air 

1. Nov 20 Rp 566.700 Rp 587.500 

2. Nov 30 Rp 566.700 Rp 543.100 

3. Des 16 Rp 566.700 Rp 563.300 

4. Des 22 Rp 566.700 Rp 565.300 
   Sumber: Website Traveloka 2023 

Perusahaan yang selalu memberikan pelayanan terbaik akan mendapatkan 

feedback terbaik juga berupa kepuasan konsumen. Penelitian yang dilakukan Sri 

Supertini dkk dalam (Supertini et al., 2020) menyatakan  bahwa kepuasan yang 

dirasakan konsumen merupakan dampak yang ditimbulkan akibat adanya 

pembelian secara berulang. Kualitas menjadi salah satu faktor bagaimana kepuasan 

dapat dirasakan konsumen. Kualitas pada suatu jasa dapat memberikan dampak 

kepada konsumen untuk memilih layanan jasa yang ditawarkan oleh perusahaan, 

sehingga memberikan kemudahan konsumen dalam pengambilan keputusan dan 

adanya kepuasan konsumen pada jasa tersebut. Perusahaan harus tetap menjaga 

kualitas jasa dengan mempertahankan konsumen sebagai langganan. 

Kotler dan Armstrong dalam (Komara & Yusuf, 2023), menyampaikan 

bahwa kepuasan konsumen (customer satisfaction) adalah hal yang dirasakan 

konsumen berupa rasa senang atau kecewa setelah adanya perbandingan hasil 

produk atau jasa yang di inginkan dengan hasil yang terjadi sebenarnya. Kepuasan 

konsumen juga menunjukkan suatu kondisi mengenai apa yang menjadi kebutuhan, 

adanya perasaan untuk memiliki, dan ekspektasi konsumen tercapai untuk 

mengkonsumsi produk atau menggunakan jasa. Harapan sesuai, minat 

menggunakan kembali, dan membagikan informasi, menjadi indikator yang 
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mendukung terwujudnya kepuasan konsumen menurut Tjiptono dalam (Santoso et 

al., 2023). Jika konsumen mendapatkan rasa puas atas produk atau jasa yang 

diberikan perusahaan, maka akan terciptanya loyalitas. Pada industri penerbangan 

(airlines industry), kepuasan konsumen berlandaskan pada kenyamanan dan 

keamanan. 

Industri yang bergerak di bidang jasa seperti airlines adalah industri yang 

telah melalui perubahan secara besar dengan dampak semakin ketatnya persaingan 

yang ada. Dampak lain yang ditimbulkan adalah perusahaan terus melakukan 

perbaikan hingga menaikkan tingkat layanan yang berkualitas demi mewujudkan 

customer satisfaction dan tetap menjaga kesetiaan/loyalitas konsumen. Pada 

dasarnya, kepuasan konsumen menjadi poin penting dalam ilmu marketing karena 

sangat menentukan barang yang terjual secara berulang, word-of-mouth terhadap 

produk perusahaan, dan terciptanya loyalitas konsumen (Nailis et al., 2022). 

Kualitas layanan perlu ditingkatkan, namun jika terjadi kegagalan maka perlu 

dilakukan pemulihan (service recovery). 

Layanan yang gagal pada industri penerbangan (airlines industry) disebabkan 

oleh banyak faktor, salah satunya adalah flight irregularities yang muncul karena 

adanya kerusakan operasional maupun murni pembatalan penerbangan karena hal 

tertentu. Flight irregularities merupakan keadaan dimana terjadinya perubahan 

jadwal hingga adanya pembatalan penerbangan karena suatu masalah (Mahardhika, 

2023). Kondisi tersebut menyebabkan tertundanya hingga pembatalan 

penerbangan. Kegagalan layanan terjadi karena ketidaksesuaian kinerja produk 

terhadap ekspektasi konsumen. Konsumen selalu memiliki rasa untuk meminta 
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kepastian yang tinggi tentang jadwal terbang, kompensasi yang diterima, meminta 

uang kembali, dan banyak hal. Setiap perusahaan yang mengalami kegagalan 

layanan jasa (service failure) menerapkan pemulihan layanan jasa (service 

recovery) yang sesuai dengan kebijakan masing-masing agar tidak mengecewakan 

konsumen. 

PT. Sriwijaya Air District Palembang dengan rute penerbangan Palembang - 

Pangkal Pinang sebagai salah satu District yang pernah mengalami flight 

irregularities. Penulis berkesempatan untuk melaksanakan program On the Job 

Training selama tiga bulan di District perusahaan tersebut dan merasakan secara 

langsung proses flight irregularities yang menyebabkan cancel flight pada tanggal 

28 Juli 2023. Pada umumnya, penulis hanya mengetahui dan bersikap dari sisi 

passenger yang selalu ingin meminta kejelasan waktu keberangkatan, kompensasi, 

keputusan, dan pelayanan terbaik saat pre-flight, in-flight hingga terjadinya flight 

irregularities. Namun pada pengalaman tersebut, penulis memperoleh pengetahuan 

baru mengenai respon, tanggung jawab, hingga pengambilan keputusan dengan 

cepat yang dilakukan District perusahaan. Penulis ingin mengetahui secara 

mendalam flight irregularities yang terjadi apakah mampu meningkatkan 

passenger satisfaction setelah perusahaan melakukan tanggung jawabnya atau 

tidak.  

Pada tabel 1.3, flight irregulatities yang terjadi di PT. Sriwijaya Air District 

Palembang yang menaungi rute penerbangan Palembang – Pangkal Pinang terjadi 

sebanyak satu kali dalam satu bulan. Kondisi ini mengindikasi bahwa maintenance 

yang dilakukan perusahaan dapat dinyatakan baik namun belum tentu dapat 
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meningkatkan kepuasan bagi passenger yang pernah mengalami masalah tersebut. 

Kepuasan konsumen sangat berpengaruh bagi industri penerbangan (airlines 

industry), sehingga hal yang tidak memberikan kenyamanan bagi passenger juga 

akan berdampak buruk bagi kepercayaan mereka terhadap perusahaan.  

Tabel 1. 3. Flight Irregularities PT. Sriwijaya Air District Palembang 2023 

Sumber: Data PT. Sriwijaya Air District Palembang 2023 

Perusahaan harus mampu menafsirkan rangkaian yang dilakukan untuk 

terlaksananya service recovery sebagai akibat yang ditimbulkan dari flight 

irregularities. Dampak yang didapatkan dalam menyikapi konsumen pasca 

dilakukannya service recovery sebagai strategi yang dilakukan oleh perusahaan 

juga perlu diperhatikan. Penelitian yang dilakukan oleh (Fahmi et al., 2023), service 

recovery merupakan komponen utama yang ditugaskan untuk terus meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas konsumen sehingga citra perusahaan pun juga berdampak 

pada hal yang sama. Perusahaan wajib memiliki prosedur service recovery demi 

meningkatkan kepercayaan atau loyalitas konsumen dengan tujuan untuk 

melakukan pemulihan kegagalan layanan konsumen, mengetahui dan melakukan 

Tanggal 
Kriteria Passenger Total 

Pax 
Keterangan 

Adult Child Infant 

08 Maret 

2023 

117 02 00 119 Delay 4 jam 40 menit 

(maintenance antiskid PK-CLE di 

CGK). 

27 April 

2023 

101 22 10 133 Delay 4 jam 21 menit (PK-CLE 

AOG di CGK dan change a/c tobe 

PK-CRH). 

30 Mei 

2023 

107 01 04 112 Delay 4 jam 01 menit (problem 

Nose Gear di CGK). 

06 Juni 

2023 

118 01 03 122 Delay 3 jam 50 menit (aircraft 

trouble di PGK). 

28 Juli  

2023 

93 00 02 95 Cancel Flight (long 

delay/maintenance di PGK). 
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problem solving, memberikan pencegahan atas ketidakpuasan terhadap layanan 

yang diberikan, dan dirancang menggerakkan konsumen agar melakukan komplain 

atau protes.  

Service recovery dinyatakan baik jika perusahaan memperhatikan keadilan 

yang diharapkan konsumen (perceived justice) menurut Ah-Keng Kau dan 

Elizabeth Wan-Yiun Loh dalam (Levina Gina et al., 2019). Jenis-jenis dari 

perceived justice adalah distributive justice, procedural justice, dan interactional 

justice. Distributive justice merupakan usaha yang dilakukan perusahaan dalam 

merespon service failure walaupun harus mengeluarkan biaya yang cukup besar 

dalam mengganti sejumlah kerugian (Levina Gina et al., 2019). Procedural justice 

merupakan usaha yang dilakukan perusahaan dalam memberikan keadilan kepada 

konsumen atas service failure yang terjadi dengan mengacu pada peraturan-

peraturan yang perusahaan miliki (Levina Gina et al., 2019). Interactional justice 

merupakan usaha yang dilakukan perusahaan dalam merespon konsumen dalam 

menjalankan rangkaian peraturan service recovery ketika mereka menunjukkan 

keluhan atas service failure (Levina Gina et al., 2019). 

Hubungan yang tercipta antara perceived justice dengan flight irregularities 

yang terjadi pada PT. Sriwijaya Air District Palembang adalah sebagai berikut: 

a. Distributive justice. Passenger mengharapkan kompensasi yang terbaik 

setelah menghabiskan waktu dengan menunggu kepastian jadwal 

kedatangan maupun keberangkatan pesawat karena flight irregularities. 
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b. Procedural justice. Passenger mengharapkan respon dan tanggung jawab 

PT. Sriwijaya Air District Palembang dalam mengatasi flight irregularities 

yang terjadi sesuai dengan peraturan yang telah dibuat perusahaan. 

c. Interactional justice. Passenger mengharapkan pelayanan yang diberikan 

karyawan PT. Sriwijaya Air District Palembang kepada penumpang saat 

dan pasca terjadinya flight irregularities yang berpedoman pada peraturan 

perusahaan. 

Penelitian yang dilakukan oleh (Santoso et al., 2023), ketiga variabel service 

recovery (distributive justice, procedural justice, dan interactional justice) 

memiliki pengaruh yang positif terhadap kepuasan konsumen hotel bintang 4 dan 5 

secara signifikan. Hal tersebut diperkuat dengan semakin meningkatnya kepuasan 

konsumen jika konsumen mendapatkan kompensasi dari perusahaan saat terjadinya 

service recovery karena uang, tenaga, dan waktu yang terbuang. Sementara pada 

penelitian yang dilakukan oleh (Waheed & Khan, 2019), ditemukan bahwa variabel  

procedural justice tidak membawa pengaruh positif terhadap customer satisfaction 

karena pelanggan tidak ingin mendengarkan kebijakan perusahaan dan lebih 

menginginkan penyampaian solusi dengan sikap yang baik. Tingkat kepuasan 

konsumen akan berbeda jika dihadapkan dengan berbagai kondisi yang berbeda 

juga. Sangat perlu dilakukan suatu penelitian agar dapat mengetahui tingkat 

kepuasan konsumen dengan berbagai keluhan, kondisi, dan permintaan yang ada di 

lapangan saat terjadinya kegagalan layanan jasa (service failure) seperti flight 

irregularities. Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian yang berjudul “Pengaruh Service Recovery Terhadap Passenger 
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Satisfaction Pasca Terjadinya Flight Irregularities Pada PT. Sriwijaya Air District 

Palembang (Studi Kasus Pada Rute Penerbangan Palembang – Pangkal Pinang).  

 

1.2. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah yang menjadi fokus utama penelitian ini berdasarkan 

penjelasan latar belakang di atas, meliputi: 

1. Apakah Distributive Justice berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

Passenger Satisfaction pasca terjadinya flight irregularities pada PT. 

Sriwijaya Air District Palembang? 

2. Apakah Procedural Justice berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

Passenger Satisfaction pasca terjadinya flight irregularities pada PT. 

Sriwijaya Air District Palembang? 

3. Apakah Interactional Justice berpengaruh signifikan secara parsial terhadap 

Passenger Satisfaction pasca terjadinya flight irregularities pada PT. 

Sriwijaya Air District Palembang? 

4. Apakah Distributive Justice, Procedural Justice, dan Interactional Justice 

berpengaruh signifikan secara simultan terhadap Passenger Satisfaction 

pasca terjadinya flight irregularities pada PT. Sriwijaya Air District 

Palembang? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berikut adalah tujuan yang dimiliki pada penelitian mengenai variabel yang 

ada pada service recovery dengan passenger satisfaction: 
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1. Untuk mengetahui Distributive Justice berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap Passenger Satisfaction pasca terjadinya flight irregularities 

pada PT. Sriwijaya Air District Palembang. 

2. Untuk mengetahui Procedural Justice berpengaruh signifikan secara parsial 

terhadap Passenger Satisfaction pasca terjadinya flight irregularities pada 

PT. Sriwijaya Air District Palembang. 

3. Untuk mengetahui Interactional Justice berpengaruh signifikan secara 

parsial terhadap Passenger Satisfaction pasca terjadinya flight Irregularities 

pada PT. Sriwijaya Air District Palembang. 

4. Untuk mengetahui Distributive Justice, Procedural Justice, dan 

Interactional Justice berpengaruh signifikan secara simultan terhadap 

Passenger Satisfaction pasca terjadinya flight irregularities pada PT. 

Sriwijaya Air District Palembang. 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

Berikut adalah manfaat penulisan skripsi atau penelitian ini yang diuraikan 

sebagai berikut: 

1.4.1. Manfaat Praktis 

Penelitian ini dilakukan dengan harapan dapat memperluas pengetahuan 

penulis dan pembaca mengenai pengaruh Service Recovery terhadap Passenger 

Satisfaction pasca terjadinya Flight Irregularities pada PT. Sriwijaya Air District 

Palembang dan sebagai referensi perusahaan dalam mengambil sikap terbaik demi 

mempertahankan eksistensi maskapai Sriwijaya Air. 
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1.4.2. Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan sebagai 

bahan pemikiran pengembangan teori dan ilmu pengetahuan yang berkaitan dengan 

pengaruh Service Recovery terhadap Passenger Satisfaction. Penelitian ini juga 

diharapkan menjadi pedoman untuk penelitian selanjutnya mengenai pengaruh 

Service Recovery terhadap Passenger Satisfaction pasca terjadinya Flight 

Irregularities Pada PT. Sriwijaya Air District Palembang.  
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