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Abstrak 
 

________________________________________________________________________________________ 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi peningkatan kepercayaan publik 
terhadap maskapai penerbangan di Indonesia dalam bidang transportasi udara. 
Kepercayaan publik terhadap maskapai penerbangan memiliki peran penting dalam 
mempengaruhi keputusan masyarakat untuk menggunakan jasa penerbangan. Oleh 
karena itu, penting untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang memengaruhi kepercayaan 
publik serta merancang strategi yang efektif untuk meningkatkan kepercayaan publik 
tersebut. Penelitian ini menggunakan metode statistik deskriptif untuk mengumpulkan dan 
menganalisis data. Data diperoleh melalui kuisioner yang disebarkan kepada 50 responden 
yang merupakan masyarakat umum yang pernah menggunakan jasa maskapai 
penerbangan di Indonesia. Hasil analisis menunjukkan terhadap faktor-faktor yang 
memengaruhi kepercayaan publik, seperti kompetensi, integritas, dan kepercayaan. 
Selanjutnya, dilakukan analisis terhadap strategi peningkatan kepercayaan publik yang 
diidentifikasi dalam penelitian ini. Strategi-strategi ini meliputi peningkatan kualitas 
pelayanan, meningkatkan transparansi dan akuntabilitas, seta membangun reputasi yang 
baik. Evaluasi terhadap efektivitas strategi ini dilakukan berdasarkan tingkat kepercayaan 
publik yang diukur setelah penerapan strategi tersebut. Berdasarkan hasil penelitian, 
disimpulkan bahwa strategi peningkatan kepercayaan publik terhadap maskapai 
penerbangan di Indonesia sangat penting untuk menjaga kepercayaan dan meningkatkan 
pengalaman positif penumpang.  
 
Kata Kunci: Kepercayaan Publik, Maskapai Penerbangan, Strategi Peningkatan  
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Abstract  
_______________________________________________________________________________________ 
 

This study aims to analyze strategies to enhance public trust in airlines in the field of air 

transportation in Indonesia. Public trust in airlines plays a crucial role in influencing people's 

decisions to use air travel services. Therefore, it is important to identify the factors that 

affect public trust and design effective strategies to enhance it. This research adopts a 

descriptive statistical method to collect and analyze data. The data is obtained through 

questionnaires distributed to 50 respondents who are members of the general public and 

have used airline services in Indonesia. The results of the analysis indicate the factors that 

influence public trust, such as competence, integrity, and reliability. Furthermore, an 

analysis is conducted on the strategies to enhance public trust identified in this study. These 

strategies include improving service quality, enhancing transparency and accountability, 

and building a good reputation. The effectiveness of these strategies is evaluated based 

on the level of public trust measured after the implementation of the strategies. Based on 

the research findings, it can be concluded that implementing strategies to enhance public 

trust in airlines in Indonesia is crucial for maintaining trust and improving passengers' 

positive experiences. 

 

Keywords: Public Trust, Airlines, Enhancement Strategies 

PENDAHULUAN  
Transportasi udara telah menjadi komponen penting dalam kemajuan dan 

pertumbuhan suatu negara (Susanto & Keke, 2020). Di Indonesia, transportasi udara 

memainkan peran kunci dalam menghubungkan pulau-pulau yang terpisah geografis, 

mendorong pariwisata, perdagangan, dan investasi, serta memfasilitasi mobilitas dan 

pertukaran antarwilayah (Ayuningtyas, 2023). Maskapai penerbangan berperan sebagai 

penyedia utama layanan transportasi udara kepada masyarakat, yang melibatkan berbagai 

aspek, termasuk keamanan, keselamatan, kenyamanan, dan ketepatan waktu (Yauwwarin 

& Siwabessy, 2023). 

Kepercayaan publik merujuk pada keyakinan positif dan harapan yang dimiliki oleh 

masyarakat terhadap suatu individu, organisasi, atau lembaga (Rahayu, 2022). Bagi 

maskapai penerbangan, kepercayaan publik merupakan aset berharga yang dapat 

memberikan keuntungan kompetitif yang signifikan (Hindayani et al., 2020). Kepercayaan 

publik yang tinggi membantu membangun reputasi yang kuat, menarik lebih banyak 

penumpang, dan meningkatkan pangsa pasar (Majid, 2020). Sebaliknya, kehilangan 

kepercayaan publik dapat berdampak negatif, mengarah pada penurunan jumlah 

penumpang, kerugian finansial, dan penurunan citra maskapai penerbangan (Ode et al., 

2022). Terjadinya kecelakaan pesawat yang mengakibatkan korban jiwa, insiden 

keamanan, layanan yang buruk, dan masalah operasional lainnya telah merusak reputasi 

maskapai penerbangan di Indonesia (Setiawan et al., 2023). Selain itu, faktor-faktor seperti 

kekurangan informasi transparan mengenai kebijakan dan standar keselamatan, 

kurangnya komunikasi efektif dengan publik, dan persepsi negatif tentang industri 

penerbangan juga telah berkontribusi pada penurunan kepercayaan publik. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengidentifikasi dan menganalisis strategi yang efektif 

dalam membangun kembali dan memperkuat kepercayaan publik terhadap maskapai 
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penerbangan di Indonesia. Dengan memahami faktor-faktor yang memengaruhi 

kepercayaan publik, penelitian ini dapat memberikan wawasan yang berharga bagi industri 

penerbangan Indonesia.  

Secara keseluruhan, penelitian ini memiliki relevansi yang tinggi dalam konteks 

Indonesia yang sedang berusaha untuk mengembangkan industri penerbangan yang 

aman, handal, dan berkualitas. Dengan memiliki strategi yang tepat, maskapai 

penerbangan di Indonesia dapat meningkatkan kepercayaan publik, memperbaiki citra 

industri penerbangan, dan mempromosikan pertumbuhan yang berkelanjutan dalam jangka 

panjang. Hal ini akan berdampak positif pada peningkatan jumlah penumpang, peningkatan 

pendapatan, dan kontribusi yang lebih besar terhadap perekonomian negara. Oleh karena 

itu, penelitian ini memiliki relevansi dan pentingnya dalam memperbaiki industri 

penerbangan di Indonesia dan yan memberikan manfaat yang signifikan bagi masyarakat 

dan stakeholder terkait. 

 

METODE 

Desain Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif untuk menganalisis data yang 

dibutuhkan (Firmansyah et al., 2021). Pendekatan kuantitatif digunakan karena penelitian 

ini bertujuan untuk mengukur frekuensi dan tingkat kepercayaan masyarakat terhadap 

transportasi udara, serta mengidentifikasi strategi-strategi yang paling efektif dalam 

meningkatkan keperayaan masyarakat terhadap transportasi udara. 

Populasi dan Sampel  
Responden dalam penelitian ini adalah masyarakat umum berjumlah 50 yang pernah 

atau sedang menggunakan transportasi udara di Indonesia. Sampel diambil dengan 

menggunakan teknik purposive sampling, yaitu dengan memilih responden yang sesuai 

dengan kriteria yang ditentukan (Sukmaraga & Prayudhista, 2022). Data diperoleh melalui 

kuesioner online yang disebarkan melalui media social (Chaerani et al., 2020). 

Teknik Pengumpulan Data 
Pengumpulan data pada penelitian ini gunakan dalam penelitian ini adalah metode 

survei dengan pendekatan kuantitatif (Purnia et al., 2020). Survei dilakukan untuk 

mengumpulkan data mengenai pandangan dan opini masyarakat terhadap transportasi 

udara serta tindakan atau strategi yang sudah dilakukan oleh maskapai penerbangan di 

Indonesia dalam meningkatkan kepercayaan publik terhadap transportasi udara. 

Teknik Analisis Data 

Data yang terkumpul dianalisis dengan menggunakan metode statistik deskriptif 

analisis faktor untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi kepercayaan publik 

terhadap transportasi udara. Dengan menggunakan metode penelitian yang tepat, 

diharapkan penelitian ini dapat menghasilkan data yang akurat dan valid untuk 

mengidentifikasi strategi-strategi yang efektif dalam meningkatkan kepercayaan publik 

terhadap transportasi udara. 
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HASIL  
Tabel 1. Statistik Deskriptif 

 Kepercayaan 
Publik 

Strategi 

  pria wanita pria wanita 

Valid  23  27  23  27  

Missing  0  0  0  0  

Mode ᵃ 3.500  3.800  2.800  2.700  

Median  3.700  3.900  3.800  4.000  

Mean  3.830  3.863  3.804  3.904  

Std. Error of Mean  0.143  0.133  0.142  0.142  

Std. Deviation  0.687  0.690  0.683  0.738  

Coefficient of variation  0.179  0.179  0.180  0.189  

Variance  0.471  0.476  0.467  0.545  

Skewness  -0.007  -0.019  0.009  -0.170  

Std. Error of Skewness  0.481  0.448  0.481  0.448  

Kurtosis  -1.182  -0.946  -1.038  -1.188  

Std. Error of Kurtosis  0.935  0.872  0.935  0.872  

Shapiro-Wilk  0.956  0.958  0.966  0.941  

P-value of Shapiro-Wilk  0.394  0.331  0.604  0.131  

Range  2.300  2.300  2.300  2.300  

Minimum  2.700  2.700  2.700  2.700  

Maximum  5.000  5.000  5.000  5.000  

Sum  88.100  104.300  87.500  105.400  

ᵃ More than one mode exists, only the first is reported 

 

Hasil statistik deskriptif ini menggambarkan karakteristik data dari dua variabel yaitu 

"Kepercayaan Publik dan Strategi" pada kelompok pria dan wanita. Dari hasil tabel, terlihat 

bahwa jumlah data yang valid atau tidak hilang pada kedua kelompok adalah sama yaitu 

23 untuk pria dan 27 untuk wanita. Mode pada kelompok pria adalah 3,5 dan pada 

kelompok wanita adalah 3,8 untuk "Kepercayaan Publik" pria dan 2,8 untuk "Kepercayaan 

Publik" wanita. Median pada kedua kelompok adalah 3,7 untuk pria dan 3,9 untuk wanita 

pada "Kepercayaan Publik" pria dan 3,8 untuk pria dan 4,0 untuk wanita pada 

"Kepercayaan Publik" wanita. Mean pada kedua kelompok adalah 3,83 untuk pria dan 3,86 

untuk wanita pada "Kepercayaan Publik" pria dan 3,80 untuk pria dan 3,90 untuk wanita 

pada "Kepercayaan Publik" wanita. 

Standar error of mean pada kedua kelompok tidak terlalu berbeda, yaitu 0,143 untuk 

pria dan 0,133 untuk wanita pada "Kepercayaan Publik" pria dan 0,142 untuk pria dan 0,142 

untuk wanita pada "Kepercayaan Publik" wanita. Standar deviasi pada kedua kelompok 

juga hampir sama, yaitu 0,687 untuk pria dan 0,690 untuk wanita pada "Kepercayaan 

Publik" pria dan 0,683 untuk pria dan 0,738 untuk wanita pada "Kepercayaan Publik" 

wanita. Koefisien variasi pada kedua kelompok juga hampir sama, yaitu 0,179 untuk pria 

dan 0,179 untuk wanita pada "Kepercayaan Publik" pria dan 0,180 untuk pria dan 0,189 

untuk wanita pada "Kepercayaan Publik" wanita. Varians pada kedua kelompok hampir 

sama, yaitu 0,471 untuk pria dan 0,476 untuk wanita pada "Kepercayaan Publik" pria dan 

0,467 untuk pria dan 0,545 untuk wanita pada "Kepercayaan Publik" wanita. 
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Skewness menunjukkan distribusi data simetris atau tidak (Likuiditas et al., 2019). 

Semua kelompok menunjukkan skewness yang cukup simetris dengan nilai negatif yang 

sangat kecil pada kelompok pria dan wanita pada "Kepercayaan Publik" pria dan nilai positif 

yang sangat kecil pada kelompok pria dan nilai negatif yang cukup kecil pada kelompok 

wanita pada "Kepercayaan Publik" wanita. Kurtosis mengukur "kepuntiran" distribusi data, 

dimana distribusi normal mempunyai nilai kurtosis 0. Semua kelompok menunjukkan nilai 

kurtosis negatif, yang menunjukkan bahwa distribusi data sedikit datar pada puncaknya. 

Hasil uji Shapiro-Wilk menunjukkan bahwa semua kelompok memiliki nilai p lebih besar dari 

0,05, yang berarti data terdistribusi normal. Range (rentang) pada kedua kelompok adalah 

sama, yaitu 2,3 pada "Kepercayaan Publik Strategi" pria dan wanita. Nilai minimum pada 

kedua kelompok juga sama, yaitu 2.  

Kesimpulannya, nilai statistik deskriptif menunjukkan bahwa tidak ada perbedaan 

yang signifikan antara kelompok pria dan wanita dalam hal nilai-nilai variabel kepercayaan 

publik dan Strategi. Namun, ada sedikit perbedaan dalam distribusi data antara kelompok 

pria dan wanita pada variabel Strategi. 

 

 
Gambar 1. Scatter Plots: Kepercayaan Publik- Strategi 

Scatter plot adalah jenis grafik yang digunakan untuk memvisualisasikan hubungan 

antara dua variabel kuantitatif (Joelio et al., 2022). Pada scatter plot, setiap data ditampilkan 

sebagai titik pada grafik dengan sumbu x dan y mewakili nilai dari dua variabel tersebut. 

Korelasi adalah ukuran seberapa dekat hubungan antara dua variabel (Hidayanti et al., 

2021). Berdasarkan hasil, titik-titik pada scatter plot bergerak ke atas dan ke kanan, maka 

korelasi antara kedua variabel tersebut positif. Titik-titik tersebut membentuk pola yang 

menyerupai pola gelombang, maka dapat diinterpretasikan bahwa terdapat hubungan 

antara kedua variabel tersebut. Namun, perlu diperhatikan bahwa terdapat beberapa titik 

yang berada jauh dari garis trend, yang menunjukkan adanya nilai ekstrem atau outlier pada 

data. 

Scatter plot dapat membantu untuk mengidentifikasi outlier atau data yang terletak 

jauh dari sebagian besar titik pada scatter plot. Outlier dapat mempengaruhi korelasi antara 

kedua variabel, pada distribusi, scatter plot juga dapat membantu untuk mengamati 

distribusi data pada masing-masing variabel. Berdasarkan hasil tersebut, titik-titik pada 

scatter plot tersebar secara merata di seluruh area grafik, maka dapat dikatakan bahwa 

distribusi data pada kedua variabel relatif sama. Dalam keseluruhan, scatter plot dapat 

Kepercayaan Publik 
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memberikan informasi visual yang berguna dalam menggambarkan hubungan antara dua 

variabel. 

 

PEMBAHASAN 
  Analisis Kepercayaan Publik 

Analisis komponen kepercayaan publik dilakukan untuk mengetahui faktor-faktor apa 

saja yang mempengaruhi kepercayaan publik terhadap maskapai penerbangan di 

Indonesia. Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat tiga faktor utama yang 

mempengaruhi kepercayaan publik, yaitu kompetensi, integritas, dan kepercayaan. 

Pertama, kompetensi merupakan faktor penting yang mempengaruhi kepercayaan 

publik. Faktor-faktor terkait kompetensi, seperti keamanan, keselamatan, dan kualitas 

layanan, memiliki bobot yang tinggi dalam membentuk kepercayaan. Masyarakat akan lebih 

percaya terhadap maskapai penerbangan yang memiliki reputasi baik dalam hal keamanan 

dan keselamatan, serta memberikan layanan berkualitas. 

Kedua, integritas juga memainkan peran penting dalam mempengaruhi kepercayaan 

publik. Transparansi dan akuntabilitas menjadi variabel penting yang memiliki bobot tinggi 

dalam membentuk kepercayaan. Masyarakat akan lebih percaya terhadap maskapai 

penerbangan yang transparan dalam kebijakan dan pengambilan keputusan, serta 

bertanggung jawab atas tindakan yang dilakukan. 

Ketiga, kepercayaan merupakan faktor yang sangat penting dalam mempengaruhi 

kepercayaan publik. Reputasi dan loyalitas menjadi variabel yang memiliki bobot tinggi 

dalam membentuk kepercayaan publik. Masyarakat akan lebih percaya terhadap maskapai 

penerbangan yang memiliki reputasi baik dan dapat mempertahankan loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil analisis di atas, dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepercayaan publik terhadap maskapai penerbangan di Indonesia meliputi 

kompetensi, integritas, dan kepercayaan. Maskapai penerbangan di Indonesia perlu 

memperhatikan faktor-faktor ini dalam menjaga dan meningkatkan kepercayaan 

masyarakat terhadap layanan yang ditawarkan. Dengan meningkatkan kualitas layanan, 

meningkatkan transparansi dan akuntabilitas, serta membangun reputasi yang baik, 

diharapkan masyarakat akan semakin percaya dan loyal terhadap maskapai penerbangan 

di Indonesia. 

 Analisis Strategi Peningkatan Keperayaan Publik Terhadap Maskapai Penerbangan 

di Indonesia 

Berdasarkan hasil analisis strategi peningkatan kepercayaan publik terhadap 

maskapai penerbangan di Indonesia, terdapat beberapa strategi yang dapat dilakukan oleh 

maskapai penerbangan untuk meningkatkan kepercayaan publik terhadap layanan 

penerbangan yang mereka tawarkan. 

Pertama, meningkatkan kualitas layanan merupakan strategi yang penting. Kualitas 

layanan mempengaruhi kepercayaan publik terhadap maskapai penerbangan. Oleh karena 

itu, maskapai penerbangan perlu memperhatikan kualitas layanan yang mereka berikan 

kepada pelanggan, termasuk faktor-faktor seperti kenyamanan, kecepatan, akurasi, dan 

kemudahan transaksi. Dengan memberikan layanan yang baik dan memuaskan, 

diharapkan masyarakat akan semakin percaya dan loyal terhadap maskapai penerbangan 

tersebut. 

Kedua, meningkatkan transparansi dan akuntabilitas juga penting. Transparansi dan 

akuntabilitas mempengaruhi integritas dan kepercayaan publik terhadap maskapai 
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penerbangan. Oleh karena itu, maskapai penerbangan perlu memberikan informasi yang 

jelas dan transparan kepada pelanggan mengenai kebijakan, harga, dan layanan yang 

mereka tawarkan. Selain itu, maskapai penerbangan juga perlu dapat 

dipertanggungjawabkan atas tindakan yang mereka lakukan, seperti ketepatan waktu, 

keselamatan, dan keamanan. 

Strategi ketiga adalah membangun reputasi yang baik. Reputasi mempengaruhi 

kepercayaan publik terhadap maskapai penerbangan. Oleh karena itu, maskapai 

penerbangan perlu memperhatikan citra yang mereka bangun di mata masyarakat. Hal ini 

dapat dilakukan dengan memberikan pelayanan yang baik, menghargai hak-hak 

pelanggan, dan memberikan solusi yang tepat ketika terjadi masalah. Dengan membangun 

reputasi yang baik, diharapkan masyarakat akan semakin percaya dan loyal terhadap 

maskapai penerbangan. 

Berdasarkan hasil analisis strategi di atas, dapat disimpulkan bahwa maskapai 

penerbangan perlu memperhatikan kualitas layanan, transparansi dan akuntabilitas, serta 

reputasi yang mereka bangun di mata masyarakat. Dengan menerapkan strategi-strategi 

ini, diharapkan maskapai penerbangan dapat meningkatkan kepercayaan publik terhadap 

layanan yang ditawarkan. 

Hubungan Antara Komponen Kepercayaan Publik dan Strategi Peningkatan 

Kepercayaan Publik 

Penelitian ini terdapat hubungan yang erat antara komponen kepercayaan publik dan 

strategi peningkatan kepercayaan publik terhadap maskapai penerbangan di Indonesia. 

Berdasarkan hasil analisis, terdapat beberapa strategi yang dapat meningkatkan 

kepercayaan publik terhadap maskapai penerbangan, seperti peningkatan kualitas 

layanan, transparansi informasi, serta keamanan dan keselamatan penerbangan. Pada 

komponen kepercayaan publik, terdapat beberapa faktor yang memengaruhi kepercayaan 

publik terhadap maskapai penerbangan, yaitu kompetensi, integritas, dan kepercayaan. Hal 

ini menunjukkan bahwa faktor-faktor tersebut dapat memengaruhi tingkat kepercayaan 

publik terhadap maskapai penerbangan. 

Peningkatan kepercayaan publik terhadap maskapai penerbangan, maka strategi-

strategi yang dilakukan harus memperhatikan faktor-faktor yang memengaruhi komponen 

kepercayaan publikt tersebut. Misalnya, peningkatan kualitas layanan yang dilakukan oleh 

maskapai penerbangan dapat meningkatkan tingkat kepercayaan publik terhadap 

maskapai penerbangan tersebut. Selain itu, transparansi informasi mengenai kebijakan dan 

regulasi yang diterapkan oleh maskapai penerbangan juga dapat meningkatkan tingkat 

kepercayaan publik terhadap maskapai penerbangan tersebut. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang erat antara 

komponen kepercayaan publik dan strategi peningkatan kepercayaan publik terhadap 

maskapai penerbangan di Indonesia. Strategi-strategi yang dilakukan untuk meningkatkan 

kepercayaan publik terhadap maskapai penerbangan harus memperhatikan faktor-faktor 

yang memengaruhi komponen kepercayaan publik tersebut.  

KESIMPULAN  
Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kepercayaan publik terhadap 

maskapai penerbangan di Indonesia masih perlu ditingkatkan. Hal ini didasarkan pada hasil 

analisis komponen kepercayaan publik yang menunjukkan bahwa kompetensi, integritas, 
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dan kepercayaan masih menjadi faktor yang memengaruhi kepercayaan publik masyarakat 

terhadap maskapai penerbangan. 

Namun demikian, terdapat beberapa strategi yang dapat dilakukan untuk 

meningkatkan kepercayaan publik terhadap maskapai penerbangan, seperti peningkatan 

kualitas layanan, transparansi informasi, serta keamanan dan keselamatan penerbangan. 

Dalam peningkatan kepercayaan publik terhadap maskapai penerbangan, strategi-strategi 

yang dilakukan harus memperhatikan faktor-faktor yang memengaruhi komponen 

kepercayaan publik. 

Dalam hal ini, maskapai penerbangan dapat melakukan upaya-upaya untuk 

meningkatkan kualitas layanan dan transparansi informasi, serta memperkuat citra dan 

integritas perusahaan. Selain itu, pemerintah juga dapat memberikan dukungan untuk 

meningkatkan keamanan dan keselamatan penerbangan di Indonesia. 
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