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ABSTRAK Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh Efisiensi Operasional,
Pengalaman Pelanggan, dan Harga Bahan Bakar terhadap Kinerja Maskapai Penerbangan
di Indonesia. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif studi literatur,
selanjutnya dilakukan identifikasi hubungan antar variabel. Hasil pembahasan
menunjukkan bahwa Efisiensi Operasional, Pengalaman Pelanggan, dan Harga Bahan
Bakar masing-masing berpengaruh signifikan terhadap Kinerja Maskapai. Meskipun
demikian, terdapat beberapa variabel lain seperti Pengelolaan Sumber Daya Manusia,
Inovasi Teknologi, dan Kebijakan Regulasi yang turut mempengaruhi kinerja maskapai.
Penelitian ini sejalan dengan temuan-temuan sebelumnya dan mengonfirmasi
pentingnya peningkatan efisiensi operasional serta pengalaman pelanggan dalam
memajukan kinerja industri penerbangan. Kesimpulannya, penelitian ini menyarankan
agar manajer maskapai fokus pada faktor-faktor yang dapat meningkatkan efisiensi dan
kualitas pelayanan, serta mempertimbangkan variabel lain yang belum dieksplorasi
secara mendalam dalam studi ini.

Kata Kunci | Efisiensi Operasional; Pengalaman Pelanggan; Harga Bahan Bakar; Kinerja
Maskapai; Industri Penerbangan

ABSTRACT | The purpose of this study is to analyze the effect of Operational Efficiency, Customer
Experience, and Fuel Prices on Airline Performance in Indonesia. This study uses a
qualitative literature study approach, then the identification of the relationship between
variables is carried out. The results of the discussion show that Operational Efficiency,
Customer Experience, and Fuel Prices each have a significant effect on Airline Performance.
However, there are several other variables such as Human Resource Management,
Technological Innovation, and Regulatory Policy that also affect airline performance. This
study is in line with previous findings and confirms the importance of improving operational
efficiency and customer experience in advancing the performance of the aviation industry.
In conclusion, this study suggests that airline managers focus on factors that can improve
efficiency and service quality, and consider other variables that have not been explored in
depth in this study.

Keywords Operational Efficiency; Customer Experience; Fuel Prices; Airline Performance;
Aviation Industry

1. PENDAHULUAN

Maskapai penerbangan di Indonesia menghadapi tantangan yang kompleks di
pasar yang sangat kompetitif, di mana faktor-faktor eksternal dan internal dapat
menentukan keberlanjutan dan profitabilitas operasional. Sebagai negara dengan
kepulauan terbesar di dunia, Indonesia sangat bergantung pada industri penerbangan
untuk menghubungkan berbagai daerah dan mendukung perekonomian domestic
(Tambunan & Widyastuti, 2022a). Oleh karena itu, memahami faktor-faktor yang
mempengaruhi kinerja maskapai penerbangan menjadi penting untuk memastikan
bahwa mereka dapat bersaing secara efektif, tetap menguntungkan, dan memenuhi
kebutuhan pelanggan.
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Efisiensi operasional menjadi salah satu aspek utama yang dapat berdampak
langsung pada kinerja maskapai penerbangan. Dalam industri penerbangan, biaya
operasional yang tinggi sering kali menjadi tantangan terbesar bagi maskapai, termasuk
biaya bahan bakar, pemeliharaan pesawat, dan gaji staf. Efisiensi operasional yang lebih
baik dapat membantu maskapai mengurangi pemborosan dan meningkatkan
profitabilitas (Kalbuana et al., 2024a). Misalnya, strategi pengelolaan armada yang lebih
efisien, pemanfaatan teknologi untuk mengoptimalkan rute penerbangan, dan
manajemen sumber daya manusia yang efektif dapat berkontribusi besar pada
pengurangan biaya operasional. Dengan demikian, meningkatkan efisiensi operasional
berpotensi meningkatkan daya saing maskapai di pasar yang penuh dengan persaingan.

Di sisi lain, pengalaman pelanggan juga memainkan peran yang sangat penting
dalam menentukan kinerja maskapai penerbangan. Kepuasan pelanggan dapat
mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan, yang pada gilirannya memengaruhi tingkat
pemesanan tiket dan profitabilitas maskapai. Dalam dunia yang semakin terhubung ini,
pelanggan memiliki akses lebih mudah untuk membandingkan layanan dari berbagai
maskapai penerbangan, baik dari segi harga, kenyamanan, pelayanan, hingga ketepatan
waktu (Alifyanda, 2024). Maskapai yang mampu memberikan pengalaman penerbangan
yang menyenangkan dan memenuhi harapan pelanggan cenderung memiliki keunggulan
kompetitif yang lebih besar. Oleh karena itu, pengalaman pelanggan yang positif perlu
menjadi prioritas utama bagi manajemen maskapai untuk mempertahankan pangsa
pasar mereka.

Harga bahan bakar adalah faktor eksternal yang juga berpengaruh besar terhadap
kinerja maskapai penerbangan. Sebagai salah satu komponen biaya terbesar dalam
operasi penerbangan, fluktuasi harga bahan bakar dapat memengaruhi margin
keuntungan maskapai secara signifikan. Ketika harga bahan bakar naik, maskapai
penerbangan biasanya terpaksa menaikkan harga tiket atau mengurangi frekuensi
penerbangan, yang dapat berdampak negatif pada permintaan pelanggan (Anugrah,
2020). Sebaliknya, harga bahan bakar yang stabil atau menurun dapat memberikan ruang
bagi maskapai untuk menawarkan harga tiket yang lebih kompetitif, meningkatkan
jumlah pelanggan, dan pada akhirnya meningkatkan pendapatan.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penelitian ini bertujuan untuk
membangun hipotesis guna riset selanjutnya dengan merumuskan beberapa
permasalahan utama. Pertama, apakah efisiensi operasional berpengaruh terhadap
kinerja maskapai penerbangan di Indonesia? Kedua, apakah pengalaman pelanggan
memiliki dampak terhadap kinerja maskapai penerbangan di Indonesia? Ketiga, apakah
harga bahan bakar turut memengaruhi kinerja maskapai penerbangan di Indonesia?
Pertanyaan-pertanyaan ini akan menjadi dasar dalam menganalisis faktor-faktor yang
berkontribusi terhadap kinerja industri penerbangan di Indonesia.

2. METODE

Metode penulisan artikel ilmiah ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan
kajian pustaka (library research) sebagai metode utama. Pendekatan ini memungkinkan
penulis untuk mengkaji berbagai teori relevan serta menganalisis hubungan atau
pengaruh antara variabel yang ada dalam penelitian. Pengumpulan data dilakukan
dengan memanfaatkan buku, jurnal, dan sumber ilmiah lainnya, baik yang dapat diakses
secara langsung di perpustakaan maupun melalui platform daring seperti Mendeley,
Google Scholar, dan sumber lainnya. Oleh karena itu, kajian pustaka menjadi dasar yang
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kokoh dalam memperoleh pengetahuan yang dibutuhkan untuk memahami fenomena
yang diteliti.

Dalam penelitian kualitatif, kajian pustaka diharapkan digunakan secara
konsisten dengan asumsi metodologis yang berlaku. Artinya, kajian pustaka tidak hanya
sebatas mencari referensi, tetapi dilakukan dengan pendekatan induktif untuk
memperoleh pemahaman yang lebih mendalam dan luas. Pendekatan ini berfokus pada
pemahaman konteks dan interpretasi data yang ditemukan, tanpa terbatas pada
pertanyaan atau hipotesis yang sudah ditentukan sebelumnya. Dalam hal ini, kajian
pustaka berfungsi sebagai alat untuk membangun kerangka teori yang mampu
memberikan penjelasan yang lebih komprehensif terhadap fenomena yang ada.

Penelitian kualitatif bertujuan untuk menggali fenomena yang diteliti lebih dalam,
bukan hanya untuk menguji teori atau hipotesis yang sudah ada. Peneliti tidak terbatas
hanya pada pengujian variabel tertentu, melainkan berfokus pada pemahaman
menyeluruh yang didapatkan dari pengamatan dan analisis yang lebih fleksibel. Dengan
demikian, kajian pustaka memiliki peran penting dalam menemukan teori-teori yang
relevan dan membangun pemahaman mengenai pengaruh antar variabel yang dianalisis.

Metode kualitatif ini sangat bergantung pada kemampuan peneliti dalam
menafsirkan data yang diperoleh melalui kajian pustaka dengan cara yang lebih
mendalam. Proses analisis dalam penelitian ini tidak hanya mencakup pengumpulan
data, tetapijuga sintesis dan interpretasi teori yang ada, agar dapat menghasilkan temuan
yang lebih berarti dan aplikatif. Pendekatan ini diharapkan dapat menghasilkan artikel
ilmiah yang tidak hanya menjawab pertanyaan penelitian, tetapi juga memberikan
wawasan baru yang dapat berkontribusi pada perkembangan ilmu pengetahuan di
bidang yang diteliti.

3. HASII DAN PEMBAHASAN
3.1Pengaruh Efisiensi Operasional terhadap Kinerja Maskapai

Efisiensi operasional berpengaruh terhadap kinerja maskapai penerbangan, di
mana dimensi atau indikator efisiensi operasional, seperti pengelolaan armada,
manajemen rute penerbangan, dan penggunaan teknologi, berpengaruh terhadap
dimensi kinerja maskapai, seperti ketepatan waktu, profitabilitas, dan kepuasan
pelanggan (Harjati & Venesia, 2015). Salah satu aspek penting dalam efisiensi
operasional adalah pengelolaan armada yang tepat, yang mencakup perawatan yang
efektif dan pemanfaatan pesawat secara optimal, sehingga dapat meminimalisir biaya
dan downtime. Pengelolaan rute penerbangan yang efisien juga turut mendukung
efisiensi operasional, di mana maskapai dapat merencanakan dan mengelola jadwal
penerbangan secara lebih baik untuk mengurangi pemborosan waktu dan bahan bakar.
Efisiensi operasional yang optimal tidak hanya berdampak pada pengurangan biaya,
tetapi juga pada peningkatan produktivitas dan kinerja operasional secara keseluruhan.

Untuk meningkatkan kinerja maskapai, manajemen harus fokus pada
pengurangan biaya operasional tanpa mengorbankan kualitas layanan, salah satunya
dengan meningkatkan pemanfaatan teknologi dalam pengelolaan jadwal penerbangan
dan perawatan armada, seperti yang diungkapkan oleh Megawati & Giam (2022a).
Teknologi seperti sistem manajemen penerbangan yang terintegrasi dan otomatisasi
dalam perawatan armada dapat membantu maskapai untuk lebih efisien dalam
merencanakan jadwal penerbangan, meminimalkan gangguan operasional, dan
mempercepat perawatan pesawat. Hal ini tentunya tidak hanya akan mengurangi biaya
operasional, tetapi juga meningkatkan ketepatan waktu dan mengurangi kemungkinan
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terjadinya pembatalan atau penundaan penerbangan yang dapat merugikan maskapai
dan pelanggan.

Efisiensi operasional yang baik, apabila dipersepsikan oleh pelanggan sebagai
bagian dari pengalaman penerbangan yang lebih baik, dapat meningkatkan kualitas
pelayanan maskapai dan pada akhirnya berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan dan
loyalitas mereka (Sudarmanto & Suratman, n.d.). Ketepatan waktu penerbangan adalah
salah satu faktor yang sangat diperhatikan oleh pelanggan, karena berhubungan
langsung dengan kenyamanan dan kepercayaan mereka terhadap maskapai. Dengan
demikian, efisiensi operasional tidak hanya memberikan manfaat bagi maskapai dalam
bentuk pengurangan biaya, tetapi juga memberikan dampak positif terhadap persepsi
pelanggan, yang pada akhirnya dapat memperkuat loyalitas mereka dan meningkatkan
kemungkinan mereka untuk memilih maskapai tersebut dalam penerbangan berikutnya.

Pengaruh positif efisiensi operasional terhadap kinerja maskapai ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Tambunan & Widyastuti (2022b), yang
menemukan bahwa efisiensi operasional dapat berdampak signifikan pada kinerja dan
daya saing maskapai. Efisiensi operasional memungkinkan maskapai untuk bertahan
dalam persaingan yang ketat di industri penerbangan, di mana biaya operasional yang
tinggi dapat menjadi tantangan besar. Oleh karena itu, manajemen maskapai perlu secara
terus-menerus mengevaluasi dan mengoptimalkan proses operasional mereka untuk
memastikan bahwa mereka tetap kompetitif di pasar yang semakin dinamis ini.
Teknologi dan inovasi dalam pengelolaan armada, rute penerbangan, dan operasi lainnya
menjadi kunci utama dalam mencapai efisiensi yang berkelanjutan.

3.2Pengaruh Pengalaman Pelanggan terhadap Kinerja Maskapai

Pengalaman pelanggan berpengaruh terhadap kinerja maskapai, di mana dimensi
pengalaman pelanggan seperti kenyamanan, layanan pelanggan, dan kualitas fasilitas
onboard berpengaruh terhadap dimensi kinerja maskapai, seperti tingkat pemesanan
tiket, kepuasan pelanggan, dan citra maskapai (Zulaichah, 2014). Pengalaman pelanggan
yang baik mencakup berbagai elemen, mulai dari pelayanan yang ramah dan efisien,
kenyamanan tempat duduk, hingga kualitas makanan dan hiburan selama penerbangan.
Semua faktor ini berkontribusi pada persepsi pelanggan terhadap maskapai dan
akhirnya berdampak pada kinerja maskapai itu sendiri. Untuk meningkatkan kinerja
maskapai melalui pengalaman pelanggan, manajemen harus memastikan bahwa setiap
aspek pelayanan, mulai dari proses check-in hingga kenyamanan selama penerbangan,
memenuhi standar yang diinginkan pelanggan.

Hal ini sejalan dengan penelitian oleh Aksara et al., (2023), yang mengungkapkan
bahwa pengalaman pelanggan yang positif berkontribusi pada peningkatan tingkat
retensi pelanggan dan reputasi maskapai. Dalam konteks ini, maskapai yang mampu
memberikan pengalaman pelanggan yang lebih baik akan cenderung memiliki pelanggan
yang lebih loyal dan cenderung memilih maskapai tersebut untuk penerbangan mereka
di masa depan. Oleh karena itu, pengalaman pelanggan menjadi faktor penting yang
dapat mendukung maskapai untuk mempertahankan dan bahkan meningkatkan pangsa
pasarnya, terlepas dari adanya persaingan yang ketat di industri penerbangan.

Jika pengalaman pelanggan dipersepsikan baik, maka ini akan dapat
meningkatkan kualitas kinerja maskapai, baik dalam hal kepuasan pelanggan maupun
dalam hal keunggulan kompetitif. Penelitian oleh Ozali (2025) juga menunjukkan bahwa
pengalaman pelanggan yang baik dapat memperkuat posisi maskapai dalam pasar yang
sangat kompetitif. Keunggulan ini dapat tercapai apabila maskapai memiliki kemampuan
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untuk menyesuaikan pelayanan dan fasilitasnya dengan kebutuhan dan harapan
pelanggan, sehingga memberikan nilai tambah yang melebihi ekspektasi mereka.

Selain itu, pengalaman pelanggan juga memiliki dampak yang signifikan terhadap
citra maskapai di mata publik. Maskapai dengan reputasi yang baik berpotensi menarik
lebih banyak pelanggan, yang pada gilirannya akan meningkatkan kinerja maskapai
secara keseluruhan. Untuk itu, manajemen maskapai perlu terus berinovasi dalam
meningkatkan kualitas layanan dan fasilitas, serta memperhatikan feedback dari
pelanggan sebagai langkah strategis untuk memperkuat posisi mereka di industri
penerbangan.

3.3Pengaruh Harga Bahan Bakar terhadap Kinerja Maskapai

Harga bahan bakar berpengaruh terhadap kinerja maskapai penerbangan, di
mana dimensi harga bahan bakar, seperti fluktuasi harga global, berpengaruh terhadap
dimensi kinerja maskapai, seperti profitabilitas dan kebijakan harga tiket (Saputra et al,,
2015). Kenaikan harga bahan bakar secara langsung meningkatkan biaya operasional
maskapai, yang dapat mengarah pada penyesuaian harga tiket. Hal ini berpotensi
mengurangi daya tarik maskapai bagi pelanggan yang sensitif terhadap harga, terutama
dalam kondisi persaingan yang ketat di industri penerbangan. Oleh karena itu, fluktuasi
harga bahan bakar yang tinggi menjadi faktor risiko yang perlu dikelola dengan baik oleh
manajemen maskapai. Dalam hal ini, strategi manajemen harga yang efektif menjadi
sangat penting untuk menjaga kestabilan kinerja maskapai dalam menghadapi
perubahan biaya bahan bakar.

Untuk meningkatkan kinerja maskapai dengan memperhatikan harga bahan
bakar, manajemen harus mencari strategi untuk mengurangi dampak dari kenaikan
harga bahan bakar, seperti penggunaan teknologi yang lebih efisien dalam penggunaan
bahan bakar, serta perencanaan rute yang lebih efisien. Teknologi pesawat yang hemat
bahan bakar, seperti penggunaan pesawat dengan mesin yang lebih efisien, serta strategi
perencanaan rute yang mengurangi konsumsi bahan bakar dengan memilih jalur
penerbangan yang lebih optimal, dapat membantu maskapai untuk mengurangi biaya
operasional yang timbul akibat fluktuasi harga bahan bakar. Hal ini sejalan dengan
penelitian olehHarjati & Venesia (2015), yang menekankan bahwa pengelolaan bahan
bakar yang efisien merupakan salah satu faktor penting dalam mempertahankan kinerja
maskapai, terutama dalam menjaga profitabilitas dan daya saingnya di pasar
penerbangan.

Menurut Violin et al,, (2022), pengelolaan harga bahan bakar yang baik dapat
membantu maskapai untuk menjaga Kkestabilan harga tiket dan menghindari
pengurangan frekuensi penerbangan yang dapat berdampak pada permintaan
pelanggan. Ketika maskapai tidak dapat menjaga kestabilan harga tiket atau terpaksa
mengurangi frekuensi penerbangan sebagai respons terhadap peningkatan biaya bahan
bakar, pelanggan mungkin akan berpindah ke maskapai pesaing yang menawarkan harga
yang lebih terjangkau atau lebih banyak pilihan penerbangan. Oleh karena itu,
manajemen harus mengambil langkah-langkah untuk mengatasi tantangan harga bahan
bakar ini tanpa merugikan kualitas layanan atau tingkat kepuasan pelanggan.
Pengelolaan yang tepat terhadap biaya bahan bakar sangat penting agar maskapai tetap
dapat menawarkan harga tiket yang bersaing tanpa harus mengorbankan kualitas atau
kinerja operasional mereka.

Jika harga bahan bakar dipersepsikan baik oleh pelanggan dalam konteks
ketepatan harga tiket yang kompetitif, ini akan dapat meningkatkan kualitas layanan dan
kinerja maskapai. Penurunan biaya bahan bakar yang tidak diteruskan langsung pada
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penurunan harga tiket mungkin bisa dipandang positif oleh pelanggan yang memahami
bahwa hal ini dapat menjaga keberlanjutan operasional maskapai tanpa mengurangi
kualitas pelayanan. Temuan ini mendukung penelitian oleh Kalbuana et al.,, (2024a), yang
menekankan bahwa faktor eksternal seperti harga bahan bakar mempengaruhi stabilitas
operasional maskapai. Efektivitas manajemen harga bahan bakar yang baik dapat
menjadi pembeda yang signifikan dalam menciptakan keunggulan kompetitif yang
berkelanjutan bagi maskapai, serta menjaga kepuasan dan loyalitas pelanggan. Oleh
karena itu, selain menggunakan teknologi dan strategi efisiensi operasional lainnya,
maskapai harus terus mencari solusi inovatif untuk menghadapi tantangan fluktuasi
harga bahan bakar yang menjadi faktor eksternal yang tidak dapat diprediksi.

3.4Kerangka Konseptual

Berdasarkan rumusan masalah, kajian teori, penelitian terdahulu yang relevan
dan pembahasan pengaruh antar variabel, maka di perolah rerangka berfikir artikel ini
seperti di bawah ini.

( )

Efisiensi
Operasional

Pengalaman Kinerja <
Pelanggan Maskapai

Harga Bahan
Bakar

Gambar 1 Kerangka Konseptual

Berdasarkan gambar conceptual framework di atas, efisiensi operasional,
pengalaman pelanggan, dan harga bahan bakar berpengaruh terhadap kinerja maskapai.
Selain ketiga variabel tersebut, masih banyak faktor lain yang turut memengaruhi kinerja
maskapai, seperti pengelolaan sumber daya manusia, inovasi teknologi, pengelolaan
keuangan, serta kebijakan regulasi. Faktor-faktor ini memiliki peran penting dalam
menentukan daya saing dan keberlanjutan operasional maskapai di industri penerbangan
yang kompetitif.

4. KESIMPULAN

Berdasarkan teori, artikel yang relevan, dan pembahasan yang telah dilakukan,
dapat dirumuskan hipotesis untuk riset selanjutnya bahwa efisiensi operasional
berpengaruh terhadap kinerja maskapai, pengalaman pelanggan juga memiliki dampak
terhadap kinerja maskapai, serta harga bahan bakar turut memengaruhi kinerja
maskapai. Hipotesis ini akan menjadi dasar dalam penelitian berikutnya untuk
memahami lebih dalam faktor-faktor yang memengaruhi kinerja maskapai penerbangan.
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