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Abstrak 

Interaksi antara penumpang dengan penyedia jasa yaitu Lion Air dapat 
menyebabkan terjadinya service failure saat dimana perusahaan tidak memenuhi 
harapan pelanggan selama pertemuan layanan. Ada berbagai tindakan yang dapat 
dilakukan oleh penumpang terhadap service failure salah satunya dengan melakukan 
komplain. Penelitian ini bertujuan untuk menggali lebih dalam mengenai service 
failure yang dialami oleh penumpang maskapai penerbangan Lion Air, untuk mencapai 
penelitian ini digunakan variabel service failure, service recovery, attitude loyalty dan 
behavior loyalty. Penelitian ini menggunakan sampel berupa responden yang pernah 
menggunakan layanan jasa Lion Air minimal dua kali dalam setahun terakhir; akan 
tetapi yang pernah mengalami kegagalan layanan dan yang sudah mendapatkan service 
recovery dari Lion Air, Minimal Pendidikan responden adalah SMA dan sudah berusia 
minimal 17tahun. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 150 
responden. Hasil penelitian ini menunjukan adanya pengaruh service failure terhadap 
service recovery, attitude loyalty dan behavior loyalty pada Lion Air. 

Kata kunci : Service Failure, Service Recovery, attitude Loyalty, behavior loyalty,  Lion 
Air 

Abstract 

The interaction between passengers and service providers such as Lion Air can 
cause service failure when the company does not meet customer expectations during 
service meetings. There are various actions that can be done by passengers to service 
failure one of them by complaining. This study aims to dig deeper about the service 
failure experienced by passengers Lion Air airline, to achieve this research used 
variable service failure, service recovery, attitude loyalty and behavior loyalty. This 
Study use a sampel of respondents who have used Lion Air services at least twice in 
the past year; but the service that has received recovery service from Lion Air, 
minimum education is high school and has been at least 17 years. The number of 
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samples used in this study were 150 respondents. The results of this study indicate the 
influence of service failure on service recovery, attitude loyalty and behavior loyalty 
of Lion Air. 

Keywords: Service Failure, Service Recovery, attitude Loyalty and behavior loyalty, 
Lion Air 

PENDAHULUAN 

Transportasi merupakan salah satu bagian penting dalam kehidupan manusia. 

Transportasi udara merupakan salah satu jenis transportasi yang dinilai memiliki 

efektifitas, efisiensi, kecepatan, keselamatan dan kenyamanan yang baik bagi 

masyarakat. Indonesia merupakan sebuah Negara kepulauan yang terdiri dari 18.306 

pulau yang tersebar di seluruh nusantara. Mayoritas penyebaran pulau ini dibatasi oleh 

lautan sehingga dikenal dengan paradigma 1/3 adalah kepulauan dan 2/3 adalah lautan. 

Sering orang - orang terlupa jika masih ada satu media yang tertinggal yaitu udara 

sebagai selubung dan penghubung nusantara. Menurut Wiryanta (2014) penerbangan 

dapat diklasifikasikan menurut pelayanan yang diberikan menjadi dua yaitu full service 

dan low cost carrier (LCC). Full service Menurut Undang-Undang No.1 tahun 2009 

tentang penerbangan, Full service carrier adalah pelayanan yang diberikan oleh 

maskapai penerbangan secara maksimum berarti pelayanan diberikan secara penuh. 

Pelayanan tersebut mencakup pelayanan pre-flight, in-flight, dan post-flight. Lion Air 

adalah maskapai penerbangan terbesar di Indonesia, dimana maskapai penerbangan ini 

menguasai sebagian besar pangsa pasar domestik. 

Sumber: CAPA 2013 
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Data tersebut menyebutkan bahwa Lion Air menempati pangsa pasar 

penerbangan low cost carrier terbesar di Indonesia pada tahun 2013. Berdasarkan data 

tersebut, Lion Air mencapai pangsa pasar sebesar 64,6 %. Hal tersebut mengalami 

penurunan dibandingkan pangsa pasar yang diperoleh Lion Air pada 2012 yaitu sebesar 

72,1%. Meskipun mengalami penurunan dari tahun sebelumnya akan tetapi Lion Air 

masih menjadi maskapai penerbangan yang paling di minati oleh orang-orang. 

Penurunan jumlah penumpang ini disebabkan oleh sering terjadinya kegagalan service 

pada Lion Air, misalnya delay,cancel schedule. Meskipun Lion Air sering melakukan 

kegagalan layanan yang membuat konsumen kecewa, namun Lion Air tetap 

memberikan kompensasi atau service recovery sesuai dengan yang di atur oleh UU. 

Menurut Peraturan Menteri Perhubungan No.77 tahun 2011 tentang Tanggung Jawab 

Pengangkut Angkutan Udara (“Permenhub 77/2011”). Penelitian ini merupakan 

replikasi dalam penelitian yang dilakukan oleh Chou (2015) sehingga variabel yang 

digunakan dalam penelitian juga sama, yaitu: service failure, service recovery, attitude 

loyalty dan behavior loyalty. Perbedaan antara penelitian ini dengan penelitian Chou 

(2015) adalah pada tempat penelitian. Penelitian Chou (2015) dilakukan di Taiwan 

hina, sementara itu penelitian ini dilakukan di Indonesia. 

KAJIAN TEORI 

Service failure didefinisikan sebagai saat dimana organisasi tidak memenuhi 

harapan pelanggan selama pertemuan layanan (Steyn et al., 2011), Service failure yang 

terjadi dapat disebabkan beberapa hal yakni pelayanan yang lambat, kesalahan dalam 

pelayanan, dan masalah pelayanan yang utama, seperti tidak tersedianya pelayanan, 

yaitu tidak adanya personil karyawan yang memiliki kemampuan pelayanan yang baik 

(Spreng et al, 1995). 

Service recovery merupakan tindakan-tindakan yang diambil oleh organisasi 

dalam merespon terjadinya kegagalan pelayanan atau service failure (Zeithml, 2006). 

Sedangkan Lovelock (2005) mendefinisikan service recovery sebagai istilah dari 

usaha-usaha sistematis yang dilakukan perusahaan untuk mengkoreksi permasalahan 
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yang disebabkan oleh kegagalan pelayanan dan untuk mempertahankan pelanggan. 

Service recovery memainkan peranan penting untuk mencapai atau mengembalikan 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Menurut (Griffin, 2009), definisi dari loyalitas adalah ”Loyalty is defined as 

non random purchase expressed over time by some decision making unit”. Yang 

artinya, Loyalitas merupakan perilaku pembeli. Bila seseorang merupakan pelanggan 

loyal, ia menunjukan perilaku pembelian yang didefinisikan sebagai pembelian 

nonrandom yang di ungkapkan dari waktu ke waktu oleh beberapa unit pengambilan 

keputusan. Hal ini berarti loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari unit-unit 

pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian secara terus-menerus terhadap 

barang / layanan suatu perusahaan. 

Attitude Loyalty meliputi dari berbagai sikap konsumen, yaitu :Rekomendasi : 

Sikap konsumen untuk merefesikan  secara total eksistensi perusahaan kepada orang 

lain. Word-of-Mouth : merupakan bentuk komunikasi informal dari customer ke 

customer antara komunikator yang dipersepsikan non-comercial dan pihak penerima 

pesan mengenai suatu merek, suatu produk, suatu organisasi ataupun suatu layanan 

jasa. Anjuran : merupakan sikap konsumen yang terus mendorong orang lain untuk 

menggunakan layanan dari penyedia layanan tersebut.  

Behavior Loyalty meliputi dari berbagai sikap konsumen, yaitu :First choice : 

Perilaku konsumen untuk menjadikan penyedia layanan sebagai pilihan pertama 

mereka. Reuse Service : Perilaku konsumen untuk melakukan repeat order di masa 

yang akan datang. Dimana pengukuran 

Pengaruh Service Failure terhadap Service Recovery 
Hu et al. (2013) menunjukkan bahwa terjadinya service failure selama proses 

pemberian layanan sangat umum terjadi di banyak industri jasa. Maskapai penerbangan 

rentan terhadap service failure karena sifat dari proses pelayanan yang mereka terapkan 

dalam pemberian layanan (Steyn et al., 2011). Mereka juga melaporkan bahwa service 

failure udara ini bisa sangat mahal bagi perusahaan, karena pelanggan sering beralih 
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ke maskapai lain setelah mengalami pengalaman yang tidak memuaskan tersebut. 

Dengan demikian, perusahaan penerbangan dapat secara menyeluruh dan efektif 

belajar bagaimana menanggapi kejadian tersebut melalui prosedur service recovery 

(Chang dan Chang, 2010). Dengan demikian, service recovery merupakan strategi 

terpenting yang digunakan oleh maskapai untuk pulih setelah service failure. Service 

recovery didefinisikan sebagai tindakan yang dilakukan oleh organisasi sebagai 

respons terhadap service failure (Steyn et al., 2011) atau proses penanganan kesalahan 

(Hu et al., 2013). Penerapan service recovery yang efektif setelah service failure tidak 

selalu menyebabkan hasil negatif (Hu et al., 2013). Steyn et al. (2011) menyarankan 

bahwa bahkan jika organisasi tidak dapat sepenuhnya menghilangkan service failure, 

mereka dapat menerapkan upaya service recovery dan secara efektif menangani 

kegagalan ini untuk mempertahankan dan bahkan mungkin meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas pelanggan di masa depan. Magnini et al. (2007) dan Ngai et al. (2007) 

mengemukakan bahwa konsekuensi negatif potensial dari service failure dan service 

recovery yang efektif dapat menyebabkan situasi yang saling menguntungkan bagi 

pelanggan dan organisasi. 

Banyak peneliti telah mengindikasikan bahwa organisasi dapat menggunakan 

sejumlah strategi untuk pulih dari service failure, termasuk berkomunikasi dengan 

pelanggan untuk memberikan umpan balik, menawarkan untuk menjelaskan kegagalan 

mereka (La dan Kandampully, 2004) dan meminta maaf atas kegagalan mereka 

(Mostert et al., 2009). Dengan demikian, service failure memiliki hubungan positif 

dengan service recovery. 

H1 : Service failure memiliki pengaruh yang signifikan terhadap service 

recovery pada layanan Lion Air. 

Pengaruh Service Recovery terhadap Attitude Loyalty 

Service recovery didefinisikan sebagai tindakan yang dilakukan oleh organisasi 

sebagai respons terhadap service failure (Steyn et al., 2011) atau proses penanganan 

kesalahan (Hu et al., 2013). Buttle dan Burton (2001) mengamati bahwa ketika service 
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failure terjadi, service recovery berdampak pada sikap kesetiaan pelanggan. Peneliti 

lain juga menyimpulkan bahwa service recovery yang dijalankan dengan baik dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan (Mostert et al., 2009; Hu et al., 2013). 

Oleh karena itu, tindakan service recovery yang efektif akan berpotensi mencapai 

kepuasan pelanggan, positif word of mouth, pembelian berulang, dan loyalitas (Weber 

and Sparks, 2009; ).  

Keberhasilan dari perbaikan layanan yang diberikan oleh perusahaan akan 

membantu konsumen untuk mempunyai persepsi yang baik akan perusahaan tersebut. 

Konsumen yang dimana loyalitasnya bertambah kuat setelah proses perbaikan layanan 

berkemungkinan besar untuk memberikan rekomendasi yang positif tentang 

perusahaan kepada individual yang lain. Berdasarkan hal tersebut, konsumen yang 

memilih untuk tetap berhubungan dengan perusahaan setelah terjadinya kegagalan 

layanan dan proses perbaikan yang diberikan perusahaan akan tetap berusaha 

meyakinkan dirinya bahwa keputusannya tetap dengan cara menyebarkan rekomendasi 

yang positif serta mempengaruhi orang lain. 

H2 :Service recovery memiliki pengaruh yang signifikan terhadap Attitude 

Loyalty pada layanan Lion Air. 

Pengaruh Service Recovery terhadap Behavior Loyalty 

Behavior Loyalty tercermin dalam frekuensi pelanggan yang memilih produk 

atau layanan yang sama dibandingkan dengan jumlah total produk atau layanan tertentu 

yang dikonsumsi. Service recovery juga memiliki hubungan positif dengan loyalitas 

pelanggan. Karena tidak semua service failure dapat dihindari, perusahaan 

penerbangan harus mencoba meminimalkan kemungkinan dampak yang merusak 

dengan menerapkan strategi service recovery yang efektif. Maskapai Penerbangan 

mungkin mempertahankan pelanggan mereka di industri kompetitif mereka melalui 

strategi service recovery yang efektif (Mostert et al., 2009). ). Steyn et al. (2011) 

menunjukkan bahwa perusahaan penerbangan harus membangun hubungan dengan 

pelanggan mereka dan mempertahankannya, karena retensi pelanggan menyebabkan 
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turunnya biaya akuisisi pelanggan baru. Service recovery yang efektif dapat 

meningkatkan kepercayaan pelanggan, juga meningkatkan loyalitas pelanggan dan 

meningkatkan kesediaan mereka untuk membeli kembali di masa depan (Hu et al., 

2013). Kecintaan terhadap suatu merk dapat mempengaruhi persepsi seseorang dan 

menyebabkan seseorang tidak memperhatikan biaya dan resiko. Semakin tinggi service 

recovery diharapkan untuk dapat meningkatkan loyalitas konsumen setelah individu 

merasakan pengalaman adanya perbaikan layanan setelah terjadi kesalahan dalam 

layanan yang dilakukan perusahaan. 

H3 :Service recovery memiliki berpengaruh signifikan terhadap behavior     
loyalty pada layanan Lion Air.  

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

 Jenis peneltian ini termasuk penelitian basic research karena penelitian ini 

diperuntukkan bagi pengembangan suatu ilmu pengetahuan serta diarahkan pada 

pengembangan teori-teori yang ada atau menemukan teori baru. Jenis penelitian ini 

termasuk penelitian kausal, karena bertujuan untuk membuktikan ada atau tidaknya 

pengaruh yang signifikan antara variabel service failure dengan variabel service 

recovery, attitude loyalty dan behavior loyalty. Pendekatan penelitian ini adalah 

pendekatan kuantitatif karena menggunakan pengolahan data yang menggunakan 

angka dan memakai alat berupa kuesioner untuk memperoleh data. Terdapat 4 variabel 

yang digunakan yaitu service failure, service recovery, attitude loyalty, behavior 

loyalty. 

Teknik Pengambilan Data 

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan jenis data primer. 

Sumber data diperoleh langsung dari responden dengan menyebarkan kuesioner 

tentang pengaruh service failure terhadap service recovery, attitude loyalty dan 

behavior loyalty pada Lion Air. Dimana yang menjadi responden penelitian ini adalah 

penumpang yang pernah menggunakan layanan jasa Lion Air minimal dua kali dalam 
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setahun terakhir; akan tetapi yang pernah mengalami kegagalan layanan dan yang 

sudah mendapatkan service recovery dari Lion Air, Minimal Pendidikan responden 

adalah SMA dan sudah berusia minimal 17tahun. 

Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel yang dilakukan dengan menggunakan metode 

Purposive Sampling. Metode penentuan sampel ini digunakan oleh karena peneliti 

mempunyai tujuan atau target tertentu dalam memilih sampel secara acak. Cara 

pengambilan sampel juga dilakukan dengan purposive sampling karena teknik 

pengambilan sampel dipilih sesuai dengan karekteristik yang ditentukan (Zikmund et 

al., 2009, hal 395). 

Metode Pengolahan Data 

Sebelum melakukan pengolahan data diperlukan uji validitas dan uji reabilitas 

untuk mengetahui apakah data valid dan reliabel. Pengolahan data menggunakan 

program Analysis of Moment Structures (AMOS) yang digunakan sebagai pendekatan 

umum analisis data dalam model persamaan Structural Equation Model (SEM). 

Pengujian hipotesis dalam SEM disebut dengan model structural. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1 Pengujiian Hipotesis 

Hipotesis 

Hubungan 
Struktural 

antar 
Variabel 

Nilai 
Standardized 

Estimated 
S.E 

Critical 
Ratio 
(C.R) 

P-
Value Keterangan 

H1 SF  SR 0,505 0,096 4,946 0,000 H1 
terdukung 

H2 SR  AL 0,856 0,208 6,503 0,000 H2 
terdukung 

H3 SR  BL 0,125 0,158 1,156 0,248 H3 tidak 
terdukung 

Catatan :SF  = Service Failure 
 SR = Service Recovery 
 AL = Attitude Loyalty 
 BL = Behavior Loyalty 
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Pada tabel 1 dapat diketahui bahwa terdapat 2 hipotesis yang terdukung dan 1 

hipotesis yang tidak terdukung. Hipotesis yang terdukung adalah H1 dan H2 sedangkan 

H3 di tolak. Besarnya pengaruh antar variabel dilakukan dengan melihat nilai estimate, 

Semakin besar nilai menunjukkan bahwa pengaruh semakin besar antara variabel satu 

dengan variabel yang lain. Semakin kecil nilai menunjukkan bahwa pengaruh semakin 

kecil antara variabel yang satu dengan variabel yang lain. 

Pembahasan Hipotesis secara Umum 

 Pada bab sebelumnya, Tabel 4.24 pada hasil pengujian hipotesis menunjukan 2 

hipotesis terdukung dan 1 hipotesis tidak terdukung. Berdasarkan tabel 4.24 dapat 

dilihat bahwa H1 menunjukkan bahwa variabel service failure memiliki pengaruh 

terhadap service recovery. Hal ini ditunjukkan pada nilai critical value sebesar 4,946 

(≥1,96) dengan tingkat signifikansi p-value sebesar 0,000 (≤ 5%). Hal ini menunjukkan 

bahwa service failure memiliki pengaruh signifikan positif terhadap service recovery 

pada layanan Maskapai Lion Air. Hal ini dikarenakan item pernyataan pada dimensi 

delivery failure dan personal response dan response failure memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap service recovery. Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Chou (2015) yang mengatakan bahwa terdapat pengaruh positif signifikan antara 

service failure terhadap service recovery. 

Hipotesis selanjutnya yaitu H2 menunjukkan bahwa variabel service recovery 

memiliki pengaruh terhadap attitude loyalty. Hal ini ditunjukkan pada nilai critical 

value sebesar 6,503 (≥1,96) dengan tingkat signifikansi p-value sebesar 0,000 (≤ 5%). 

Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis diterima yaitu service recovery memiliki 

pengaruh terhadap attitude loyalty pada layanan Maskapai Lion Air. Hal ini 

dikarenakan item pernyataan pada variabel attitude loyalty memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap service recovery dimana item pernyataan yang memiliki 

signifikansi tertinggi terdapat pada item pernyataan pelanggan Lion Air akan terus 

mendorong orang lain untuk menggunakan layanan Lion Air. Hal ini sesuai dengan 
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penelitian yang dilakukan oleh Chou (2015) yang mengatakan bahwa terdapat 

pengaruh positif signifikan antara service recovery terhadap attitude loyalty.  

Hipotesis selanjutnya yaitu H3 menunjukan bahwa variabel service recovery 

tidak memiliki pengaruh terhadap behavior loyalty. Hal ini ditunjukkan pada nilai 

critical value sebesar 0,156 (≤1,96) dengan tingkat signifikansi p-value sebesar 0,248 

(≥ 5%) menunjukkan bahwa hipotesis ditolak yaitu service recovery memiliki 

pengaruh tidak signifikan terhadap behavior loyalty pada layanan Maskapai Lion Air. 

Hal ini dikarenakan item pernyataan pada variabel behavior loyalty memiliki pengaruh 

tidak signifikan terhadap service recovery dimana item pernyataan pelanggan akan 

melakukan perjalanan menggunakan jasa Lion Air di masa depan memiliki tingkat 

critical ratio dan p-value yang kurang memenuhi kriteria signifikan. 

Pengaruh Service Failure terhadap Service Recovery 

Hasil H1 dari hasil kausalitas diketahui bahwa nilai estimate dari service failure 

terhadap service recovery adalah sebesar 0,505 dengan nilai critical ratio 4,946. 

Sehingga dapat diartikan bahwa variabel service failure berpengaruh terhadap service 

recovery dapat diterima. Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian Chou (2015) yang 

menyatakan bahwa Service failure memiliki pengaruh yang signifikan terhadap service 

recovery. Dalam journal yang ditulis Chou (2015) menjelaskan bahwa industri 

penerbangan sangat rentan terhadap service failure karena proses layanan yang 

digunakan dalam pemberian layanan. Dengan demikian, service recovery merupakan 

strategi terpenting yang digunakan oleh maskapai untuk pulih setelah service failure.  

Pengaruh Service Recovery terhadap Attitude Loyalty 

Hasil H2 dari hasil kausalitas diketahui bahwa nilai estimate dari service recovery 

terhadap attitude loyalty adalah sebesar 0,208 dengan nilai critical ratio sebesar 6,503. 

Sehingga dapat diartikan bahwa variabel service recovery berpengaruh terhadap 

attitude loyalty dapat di terima. Hasil ini sesuai dengan hasil penelitian Chou (2015) 

yang menyatakan bahwa service recovery memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
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attitude loyalty. Dalam journal yang ditulis Chou (2015) Keberhasilan dari perbaikan 

layanan yang diberikan oleh perusahaan akan membantu konsumen untuk mempunyai 

persepsi yang baik akan perusahaan tersebut. Konsumen yang dimana loyalitasnya 

bertambah kuat setelah proses perbaikan layanan berkemungkinan besar untuk 

memberikan rekomendasi yang positif tentang perusahaan kepada individual yang lain. 

Berdasarkan hal tersebut, konsumen yang memilih untuk tetap berhubungan dengan 

perusahaan setelah terjadinya kegagalan layanan dan proses perbaikan yang diberikan 

perusahaan akan tetap berusaha meyakinkan dirinya bahwa keputusannya tetap dengan 

cara menyebarkan rekomendasi yang positif serta mempengaruhi orang lain. 

Pengaruh Service Recovery terhadap Behavior Loyalty 

Hasil H3 dari hasil kausalitas diketahui bahwa nilai estimate dari service recovery 

terhadap behavior loyalty adalah sebesar 0,158 dengan nilai critical ratio sebesar 

1,156. Sehingga dapat diartikan bahwa tidak terdapat pengaruh yang signifikan antara 

variabel service recovery terhadap behavior loyalty. Hasil ini berbeda dengan hasil 

penelitian Chou (2015) yang menyatakan bahwa service recovery memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap behavior loyalty. Hal ini menunjukan bahwa rata-rata 

responden menggunakan jasa Lion Air di masa yang akan datang bukan karena puas 

dengan service recovery dari Lion Air, melainkan para responden melihat bahwa 

maskapai Lion Air merupakan maskapai yang mempunyai harga tiket yang sangat 

murah dibandingkan dengan maskapai lainnya dan rute penerbangan Lion Air 

melayani hingga ke pelosok negeri, hal ini yang membuat para responden tetap 

memakai layanan Lion Air di kemudian hari.  

Sejalan dengan hasil pengujian yang menyatakan tidak ada pengaruh signifikan 

antara service recovery terhadap behavior loyalty, artikel (https://www.liputan6.com) 

menyatakan bahwa “Penumpang tidak punya pilihan lain.” 

Untuk mendukung hasil pengujian yang menyatakan tidak ada pengaruh 

signifikan antara service recovery terhadap behavior loyalty artikel 
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(https://www.kompasiana.com) menyatakan bahwa “Lion Air dikenal memiliki rute 

yang cukup banyak, yang seringkali cukup berani memasuki rute yang maskapai lain 

tidak atau belum mau memasukinya. Salah satu contohnya adalah rute Surabaya - 

Banyuwangi yang baru dibuka, atau pengalaman beberapa tahun yang lalu adalah Rute 

Palu - Luwuk yang merupakan daerah transmigrasi. Keberanian Lion Air membuka 

rute pada wilayah yang belum berkembang tersebut sebenarnya perlu diapresiasi 

karena berpotensi mengangkat aktifitas sosial ekonomi wilayah. Namun demikian, 

dengan banyaknya rute penerbangan, permasalahan operasional yang dihadapipun 

menjadi lebih banyak dan rumit.” 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian menggunakan SEM maka diperoleh 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh positif secara signifikan service failure terhadap service 

recovery pada Lion Air 

2. Terdapat pengaruh positif secara signifikan service recovery terhadap attitude 

loyalty pada Lion Air 

3. Tidak terdapat pengaruh positif service recovery terhadap behavior loyalty pada 

Lion Air 

Keterbatasan Penelitian 

 Penelitian yang dilakukan saat ini masih memiliki banyak kekurangan dan 

keterbatasan yaitu pemilihan objek penelitian yang kurang relevan karena objek 

penelitian yang di ambil merupakan pemain tunggal dalam pasar penerbangan di 

daerah tertentu di Indonesia. 

Saran 

Berdasarkan pembahasan sebelumnya, maka peneliti mengusulkan beberapa saran 

sebagai berikut: 
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1. Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil penelitian, pada variabel service failure dapat dijelaskan nilai 

rata-rata personal response and response failure yang mendapat nilai rata-rata tertinggi 

dibandingkan dimensi delivery failure. Hal ini dikarenakan karyawan dan pihak 

manajemen tidak mampu untuk mengatasi masalah yang terjadi kepada penumpang. 

Hal yang perlu dilakukan oleh pihak manajemen Lion Air untuk meningkatkan 

kompentesi melalui training atau pelatihan kepada karyawannya terkait cara 

menghadapi situasi pelanggan yang sedang mengalami masalah. Pelatihan yang dapat 

digunakan yaitu attitude training harapannya para karyawan Lion Air dapat melayani 

masalah pelanggan dengan baik. 

2. Bagi peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini tidak terlepas dari keterbatasan didalamnya, maka dari itu 

keterbatasan penelitian ini dapat membuka peluang untuk peneliti berikutnya dimasa 

yang akan datang. Penelitian ini hanya dilakukan pada layanan maskapai penerbangan 

Lion Air. Penelitian selanjutnya dapat dilakukan pada layanan penerbangan perusahaan 

lain. 
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