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Abstract  

The purpose of this study is to determine the influence of digital marketing 

strategies, to determine the influence of customer satisfaction on the decision to 

purchase Citilink airline tickets at Zainuddin Abdul Madjid Lombok 

International Airport. This research was conducted on August 5 - October 5, 

2024, at Zainuddin Abdul Madjid International Airport, Lombok. The research 

was conducted during field work practice (PKL) and continued after the field 

work practice (PKL) was completed. This research was conducted by covering 

passenger data obtained from company documents and questionnaires. Based 

on the T count conducted using SPSS, the T count test result is 4.477, which is 

greater than the T table value of 1.984 and a significant value of 0.000, which 

means that the digital marketing strategy has a positive and significant effect 

on ticket purchasing decisions. The results of the T-test conducted using SPSS 

showed that the T-value was 15.981, which was greater than the T-table value 

of 1.984 and a significant value of 0.000, which means that customer 

satisfaction has a positive and significant effect on ticket purchasing decisions. 

And the results of the f-test of statistical calculations show a significant P-value 

of 0.000 <0.05, so the third hypothesis states that digital marketing strategies 

and customer satisfaction have a significant effect on ticket purchasing 

decisions. 

Keywords: Digital Marketing Strategy, Customer Satisfaction, Ticket 

Purchasing Decisions

Pendahuluan  

Manufaktur penerbangan menghadapi perubahan besar dalam cara memasarkan produk dan layanan 

di era digital yang semakin berkembang. Sebagai salah satu maskapai berbiaya rendah (los-cost 

carrier) terkemuka di Indonesia, Citilink menggunakan berbagai strategi pemasaran digital untuk 

memperluas jangkauan dan meningkatkan penjualan tiketnya, terutama di wilayah NTB melalui 

Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok. Pemasaran digital telah mengubah 

cara bisnis beroperasi, perilaku konsumen, struktur bisnis, strategi pemasaran, dan kapasitas 

kompetitif. hal ini sangat mempengaruhi penentuan interaksi dan akses informasi, yang menghasilkan 

berbagai teknologi pemasaran baru. 

Banyaknya orang yang menggunakan internet memungkinkan pemasar untuk memanfaatkan 

pengembangan kegiatan pemasaran. Internet marketing ialah istilah yang digunakan untuk 

mengenalkan bisnis yang memasarkan barang dan jasa melalui internet. Bidang pemasaran 

memanfaatkan internet untuk banyak hal, seperti menghemat uang dan mempersingkat waktu untuk 

menyebarkan informasi produk ke lebih banyak konsumen. 

Perkembangan teknologi digital juga telah mengubah kebiasaan konsumen dalam membandingkan 

harga dan layanan antar maskapai. Konsumen saat ini memiliki akses yang lebih menyeluruh terhadap 

informasi dan pilihan, sehingga pelanggan lebih cermat dalam mengambil keputusan. Hal ini 

mendorong maskapai citilink untuk terus meningkatkan efektifitas strategi pemasaran digitalnya 

sambil mempertahankan kepuasan pelanggan. 

Dalam sebuah industri yang sangat bergantung pada kepercayaan publik, reputasi perusahaan 

merupakan aset tidak berwujud yang paling berharga [1]. Reputasi yang baik dapat menarik 

pelanggan baru, meningkatkan loyalitas pelanggan lama, dan memperkuat hubungan dengan mitra 
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bisnis. Sebaliknya, reputasi yang buruk dapat menyebabkan hilangnya kepercayaan publik, yang 

berdampak terhadap penurunan pendapatan dan citra perusahaan. Perkembangan teknologi informasi 

dan komunikasi juga mengubah perilaku konsumen dalam membeli tiket pesawat. Konsumen lebih 

memilih memesan tiket secara daring melalui berbagai platform digital, seperti website resmi 

maskapai, aplikasi mobile, dan marketplace. Ini mendukung maskapai citilink mengoptimalkan 

strategi pemasaran digitalnya melalui penggunaan media sosial, email marketing, dan search engine 

optimization (Seo) untuk menjangkau calon penumpang. Penerbangan juga menjadi industri yang 

berdampak karena adanya perkembangan teknologi informasi dan digitalisasi, setiap pengalaman 

pelanggan baik positif maupun negatif dapat dengan mudah tersebar luas dan mempengaruhi persepsi 

masyarakat [1]. Perusahan penerbangan harus menghadapi setiap tekanan agar lebih transparan dan 

responsif dalam komunikasi publik. Perubahan ini didorong dengan meningkatnya pengguna internet 

dan perangkat seluler di Indonesia, dengan data tahun 2023 menunjukan presentasi internet di 

Indonesia mencapai lebih dari 70% total penduduk.  

Bandar udara dapat diartikan sebagai suatu lokasi di daratan atau perairan yang dimanfaatkan untuk 

berbagai aktivitas penerbangan, seperti mendarat dan mengudara, naik turun penumpang, dan 

bongkar muat barang. Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok (IATA: LOP, 

ICAO: WADL) yaitu sebuah bandara lokal dan internasional yang berlokasi di Praya, Lombok 

Tengah, NTB. Bandara ini dioperasikan oleh PT Angkasa Pura I, dan dibuka pada tanggal 01 Oktober 

tahun 2011 untuk menggantikan tugas dari Bandara Selaparang, kota Mataram. Bandar udara ini 

memiliki kelebihan yaitu memiliki fasilitas kargo yang luas, area parkiran penumpang yang luas, 

apron sisi barat yang diperluas, landasan pacu dari 2.750 m menjadi 3.300 m dan daya dukungnya 

ditingkatkan, melayani pesawat berbadan lebar seperti boeing 777. 

Maskapai citilink ialah strategis business unit (SBU) PT. Garuda Indonesia yang menangani 

penerbangan dengan konsep low-cost carrier. Citilink beroperasi dengan mengutamakan ketepatan 

waktu dan keselamatan penumpang untuk menganjurkan penerbangan murah yang dapat dijangkau 

oleh seluruh lapisan masyarakat [2]. 

strategi usaha yang diterapkan tentunya lain karena sasaran pasar yang berbeda dari setiap maskapai. 

Namun, strategi yang diterapkan untuk mencapai tujuan yang sudah ditentukan oleh pimpinan 

perusahaan dikenal sebagai daya cipta (inovasi) [2]. Perusahaan penerbangan harus mengembangkan 

strategi pemasaran dan layanan jasa yang cerdas untuk mendapatkan kepercayaan konsumen terhadap 

maskapai tersebut. Dilihat dari tingginya tingkat persaingan industri penerbangan antar perusahan-

perusahan besar yang bersaing. Semakin ketat daya saing berakibat pada kenaikan tuntutan pelanggan 

dalam hal pelayanan. Manusia pada dasarnya menginginkan pemuas kebutuhan, mendapatkan 

pelayanan dengan mutu ideal merupakan hal yang diinginkan semua insan [3]. 

Kepuasan pelanggan menjadi faktor utama yang mempengaruhi keputusan pembelian tiket pesawat 

[4]. Citilink telah berupaya meningkatkan kepuasan pelanggan melalui berbagai aspek layanan, 

termasuk kemudahan pemesanan tiket secara online, ketepatan waktu penerbangan, kenyamanan 

cabin, dan layanan pelanggan yang responsif. Pengguna layanan akan membagikan cerita kepuasan 

mereka dengan layanan kepada calon pelanggan lain jika mereka merasa puas dengan layanan. 

Namun, sebaliknya, jika pelanggan merasa kurang puas dengan layanan, pelanggan tersebut juga akan 

menceritakan pengalaman yang tidak memuaskan kepada orang lain. 

Untuk mengoptimalkan kinerja maskapai citilink di Lombok, sangat penting untuk memiliki 

pemahaman mendalam tentang bagaimana strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan 

mempengaruhi keputusan pembelian tiket. Mengingat karakteristik unik pasar Lombok yang 

menggabungkan permintaan dari sektor pariwisata dan perjalanan bisnis [5]. Mempelajari fenomena 

ini menarik karena masih terbatasnya penelitian yang menyelidiki hubungan antara strategi 

pemasaran digital dan kepuasan pelanggan mempengaruhi keputusan pembelian tiket, khususnya di 
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Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok. Hasil penelitian ini dapat menyajikan 

manfaat teoretis dan praktis dalam pengembangan strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan 

di industri penerbangan Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok. Penelitian ini 

juga dapat dijadikan sebagai rujukan bagi peneliti lain dalam industri penerbangan dalam membangun 

strategi yang lebih efektif untuk melayani pasar yang semakin digital 

Metode Penelitian  

Desain Penelitian. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini ialah kuantitatif. pendekatan 

kuantitatif dipakai untuk menguji hipotesis yang sudah ditentukan dengan menggunakan teknik 

pengumpulan data yang terstruktur, seperti kuesioner, serta analisis statistik [6]. Tujuannya adalah 

untuk mengetahui korelasi antar variabel dan menghasilkan yang dapat diterapkan pada populasi yang 

luas. Pendekatan ini digunakan untuk menguji pengaruh strategi pemasaran digital dan kepuasan 

pelanggan (variabel independent) terhadap keputusan pembelian tiket (variabel dependent). Sugiyono,  

menjelaskan bahwa berdasarkan jenis masalah yang diteliti, teknik yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah asosiatif kuantitatif [7]. Penelitian asosiatif memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh 

atau hubungan antara dua variabel atau lebih. 

Waktu dan Tempat Penelitian. Penelitian ini dilaksanakan di Maskapai Citilink yang dikelolah Oleh 

PT. Garuda Indonesia di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok pada 05 

Agustus - 05 Oktober 2024. 

Populasi dan Sampel. Populasi merujuk pada subjek yang memiliki kriteria serupa atau terkait secara 

signifikan dengan fenomena yang akan diteliti. Dalam penelitian ini, populasi mencakup semua 

subjek, objek, atau kejadian yang menjadi fokus dalam studi tersebut [11]. Populasi yang digunakan 

pada penelitian ini adalah seluruh penumpang yang menggunakan jasa Maskapai Citilink di Bandar 

Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok dengan Populasi penumpang Maskapai Citilink 

pada Tanggal 05 Agustus–05 September (11.394), dan 05 September – 05 Oktober (11.700) dengan 

data yang diperoleh dari pihak Staf PT. Gapura Angkasa berupa dokumen Standar Operating 

Procedure (SOP) Maskapai Citilink. teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive 

sampling. Nonprobability sampling merupakan teknik pengambilan sampel tidak acak. Pendekatan 

yang digunakan dalam penelitian ini purposive samping menurut Sugiyono ialah metode penentuan 

sampel dengan menetapkan kriteria sesuai dengan tujuan penelitian, sehingga diharapkan mampu 

menjadi solusi untuk fenomena yang ada [7]. 

Teknik Pengumpulan Data. Kuesioner digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini, 

memungkinkan peneliti mengukur variabel dengan cepat dari banyak responden. Pertanyaan kuesioner 

terstruktur jelas, dan skala Likert digunakan untuk mengukur tingkat persetujuan responden. Selain 

itu, studi pustaka dilibatkan dalam pengumpulan data dari literatur relevan seperti buku dan jurnal 

untuk mendapatkan informasi tentang variabel penelitian. 

Uji Instrumen Penelitian. Uji Validitas, menurut Sugiyono, adalah derajat kesesuaian antara data 

yang dilaporkan peneliti dan data sebenarnya pada objek penelitian[7]. Uji validitas menggunakan 

taraf signifikan 5%, dengan kriteria bahwa jika r hitung ≥ r tabel, item kuesioner dianggap valid. Hasil 

uji validitas menunjukkan semua 30 butir pertanyaan valid. Ghozali (2011) menjelaskan reliabilitas 

sebagai ketepatan instrumen pengukuran, di mana kuesioner dianggap reliabel jika jawaban konsisten 

dari waktu ke waktu. Kriteria pengujian menyatakan bahwa jika nilai alpha > 0,06, pernyataan reliabel. 

Hasil uji reliabilitas variabel X1 (Strategi Pemasaran Digital) menunjukkan nilai 0,979, X2 0,949, dan 

Y 0,968, sehingga semua variabel dinyatakan reliabel karena skor Cronbach's Alpha melebihi 0,600. 

Teknik Analisis Data. Uji regresi linear berganda, menurut Daud, digunakan untuk menganalisis 

ketergantungan antara satu variabel dependen (keputusan pembelian tiket) dan dua variabel 

independen (strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan) [8]. Persamaan regresi yang 
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digunakan adalah Y = a + b₁x₁ + b₂x₂. Uji t, mengevaluasi pengaruh masing-masing variabel 

independen terhadap variabel dependen dengan tingkat kepercayaan 90% dan kesalahan 5% [9]. 

Kriteria uji t menunjukkan bahwa jika t hitung > t tabel dan tingkat signifikansi < 0,05, maka variabel 

independen berpengaruh. Uji F, menguji pengaruh keseluruhan variabel independen terhadap 

dependen dengan tingkat signifikansi 0,05, di mana hipotesis diterima jika signifikansi ≤ 0,05 [10]. 

Koefisien Determinasi (R2). Menurut Sugiyono koefisien determinasi merupakan kuadrat koefisien 

sebagai ukuran atau mengetahui kemampuan dari masing-masing variabel yang digunakan [7]. 

Analisis determinasi digunakan untuk menjelaskan seberapa besar pengaruh variabel independe (x) 

terhadap variabel dependen (y) yang merupakan hasil pangkat dua dari koefiesien korelasi. 

Hasil dan Pembahasan  

Profil Responden. Dalam penelitian ini pengumpulan data dilakukan menggunakan penyebaran 

kuesioner secara online kepada penumpang maskapai citilink di Bandar Udara Internasional 

Zainuddin Abdul Madjid Lombok. Menggunakan 17 indikator dengan pengukuran yang dijabarkan 

menjadi 30 pertanyaan, kuesioner ini dibagikan kepada 100 responden yang menggunakan maskapai 

citilink di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok. Profil responden dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

a. Jenis Kelamin 

Karakteristik pada kuesioner penelitian berupa jenis kelamin yang terdiri dari laki-laki dan 

perampuan. Dimana peneliti melihat besar presentase responden berdasarkan jenis kelamin saat masa 

penelitian berlangsung. 

 

Gambar 1. Diagram jenis kelamin 

Pada Gambar 1 diagram jenis kelamin periode pelaksanaan penelitian presentase terbanyak ditujukan 

pada jenis kelamin perempuan dengan jumlah presentase 64% dan presentase jenis kelamin laki-laki 

36%. Hal ini menunjukan jenis kelamin perampuan lebih banyak mengisi kuesioner pada periode 

waktu penelitian. 

b. Usia  

Peneliti mencoba untuk melihat presentase usia responden yang mengisis kuesioner pada periode 

waktu penelitian. Gambar 2 menggambarkan diagram kue untuk klasifikasi usia. Diagram usia bisa 

dilihat dari 100 reponden, usia dengan presentase tertinggi yaitu 17-22 tahun dengan presentase 52%, 

usia 23-28 tahun 41%, usia 29-34 tahun 3%, 35-40 tahun 2%, >40 tahun 2%. Jadi kesimpulan dari 

usia rata-rata responden pada periode waktu penelitian paling banyak yaitu responden yang berusia 

17-22 tahun.  
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Gambar 2. Diagram usia 

c. Pekerjaan  

Peneliti dapat memahami karakteristik presentase responden berdasarkan pekerjaannya saat 

berlangsung pada periode waktu penelitian.  

 

Gambar 3. Diagram pekerjaan 

Pada gambar 3 diagram pekerjaan, peneliti melihat pada periode penelitiaan kategori pekerjaan mana 

yang paling banyak mengisi kuesioner. Dari 100 responden ada mahasiswa/ pelajar dengan presentase 

76%, PNS (Pegawai Negri Sipil) 4%, pegawai swasta 9%, TNI/POLRI 1%, pengusaha 4%, Guru 1%, 

ibu rumah tangga (IRT) 1%, DLL 2%. Bisa dilihat pada periode penelitian mahasiswa/pelajar paling 

banyak mengisi kuesioner penelitian. 

Analisis Data. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh strategi pemasaran digital 

terhadap keputusan pembelian tiket maskapai citilink dan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

keputusan pembelian tiket maskapai citilink di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid 

Lombok. Peneliti menggunakan dua cara sebagai acuan atau pedoman untuk menguji hipotesis yaitu 

dengan melihat nilai signifikan, jika nilai signifikan lebih kecil dari 0.5 maka terdapat pengaruh antara 

variabel X dan Y, sebaliknya nilai signifikan lebih besar dari 0.5 maka tidak ada pengaruh antara 

variabel X dan Y. Penelitian ini menggunakan 3 variabel yaitu 2 variabel independen (strategi 

pemasaran digital dan kepuasan pelanggan), variabel dependen (keputusan pembelian tiket) dimana 

uji hipotesis dilakukan dengan menggunakan program SPSS. Selain uji hipotesis penelitian ini juga 

ingin mengetahui seberapa besar pengaruh variabel X terhadap Y. Berdasarkan hasil pengujian yang 

sudah dilakukan menggunakan analisis regresi linear sederhana maka di peroleh hasil sebagai berikut: 

Uji Regresi Linear Berganda. Tabel 1 mendaftarkan hasil uji regresi linear berganda pada penelitian 
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ini. 

Tabel 1. Hasil uji Regresi linear berganda 

 
Sumber: Data SPPS (2025) 

Dari tabel diketahui nilai constant a sebesar -2,671, sedangkan nilai strategi pemasaran digital dan 

kepuasan pelanggan (b/ koefisien regresi) sebesar 0,123 dan 0,860 sehingga persamaan regresinya 

yaitu:  

𝑦 =  𝑎 +  𝑏𝑋1 +  𝑏𝑋2 

𝑦 =  −2,671 +  0,123𝑋1 +  0,860𝑋2 

a. Konstanta sebesar -2,671 mengandung arti bahwa nilai konsisten variabel keputusan pembelian 

tiket sebesar -2,671 

b. Koefisien regresi X1 sebesar 0,123 menyatakan bahwa setiap pemanbahan 1% nilai strategi 

pemasaran digital, maka nilai keputusan pembelian tiket bertambah 0,123 koefiesien regresi 

tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel X1 terhadap Y 

adalah positif 

c. Koefisien X2 sebesar 0,860 menyatakan bahwa setiap penambahan 1% nilai kepuasan pelanggan, 

maka nilai keputusan pembelian tiket bertambah sebesar 0,860 koefisien regresi tersebut bernilai 

positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel X2 terhadap Y positif. 

Uji T. Hasil dari pengujian T parsial tentang strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan 

terhadap keputusan pembelian tiket maskapai citilink di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul 

Madjid Lombok, yakni:  

 
Tabel 2. Hasil uji T parsial 

Sumber: Data SPPS (2025) 

Uji T diperoleh dari tabel Coefficients dalam perhitungan analisis regresi linear berganda. Berikut ini 

pengambilan keputusan uji T dalam penelitian ini: 
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a. Pengaruh strategi pemasaran digital terhadap keputusan pembelian tiket berdasarkan hasil uji 

parsial di dalam nilai T hitung sebesar 4,477 > 1,984 dengan tingkat signifikansi 0,000 < a = 0,05 

Ha di terim 

b. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian tiket berdasarkan hasil uji parsial di 

dalam nilai T hitung sebesar 15,981 > 1,984 dengan tingkat signifikansi 0,000 > a = 0,05 maka Ha 

diterima 

Uji F. Uji F digunakan untuk mengetahui adanya hubungan yang nyata antara variabel independen 

(x) dan variabel dependen (y) secara bersama-sama. Hasil F yang di peroleh sebagai berikut: 

Tabel 3. Hasil Uji F  

 
Sumber: Data SPPS (2025) 

Berdasarkan tabel 3 hasil uji f hasil perhitungan statistik menunjukan nilai signifikan Pvalue sebesar 

0,000 < 0,05 maka hipotesis ketiga yang menyatakan strategi pemasaran digital dan kepuasan 

pelanggan berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian tiket. 

Uji Koefisien Determinasi. Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian tiket. Nilai koefisisen determinasi di tentukan dengan nilai R square sebagai 

berikut:  

Tabel 4. Hasil Uji Koefisiensi Determinasi 

 
Sumber: Data SPPS (2025) 

Berdasarkan hasil perhitungan tabel 4.4 hasil uji koefisien determinasi diperoleh presentase sebesar 

0,943. Maka variabel strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap 

keputusan pembelian tiket sebesar 94,3% sedangkan sisanya 5,7% di pengaruhi oleh variabel lain 

yang tidak di teliti dalam penelitian ini seperti variabel harga tiket, jadwal penerbangan, citra merek 

dan lainnya. 

Pembahasan  

Pembahasan memiliki tujuan untuk memberikan hasil dan gambaran dari penelitian. Penelitian hanya 

akan membahas mengenai pengaruh strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian tiket maskapai citilink di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul 

Madjid Lombok.  

1. Pengaruh strategi pemasaran digital terhadap keputusan pembelian tiket maskapai citilink di 
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Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok. 

Tujuan penelitian ini dilakukan untuk mengetahui strategi pemasaran digital dapat memepengaruhi 

keputusan pembelian tiket. Berdasarkan T hitung yang dilakukan dengan menggunakan SPSS, 

menunjukan hasil uji T hitung sebesar 4,477 lebih besar dari nilai T tabel 1.984 dan nilai signifikan 

0,000 yang diartikan bahwa strategi pemasaran digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian tiket. 

Strategi pemasaran digital umumnya mengacu pada penggunaan teknologi dan platfom digital 

untuk mempromosikan produk dan layanan kepada calon pelanggan. Maskapai citilink di Bandar 

Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok menggunakan berbagai teknik pemasaran 

yang memanfaatkan internet dan perangkat digital lainnya seperti media sosial, email, website, 

dan iklan online. Menurut responden pada penelitian ini sangat membantu dengan adanya strategi 

pemasaran digital dimana pelanggan dapat dengan mudah mengakses produk dan layanan, 

menghemat waktu dan biaya, dengan cepat mendapatkan informasi diskon dan promosi, 

kenyamanan dan keamanan bertransaksi, dan mengamati ulasan pelanggan pada konten media 

sosial maskapai citilink berpengaruh signifikan dalam membentuk keputusan pembelian 

responden.  

2. Pengaruh kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian tiket maskapai citilink di Bandar 

Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok. 

Berdasarkan hasil uji T hitung yang dilakukan menggunakan SPSS, menunjukan hasil nilai T 

hitung sebesar 15,981 lebih besar dari nilai T tabel 1.984 dan nilai signifikan 0,000 yang diartikan 

bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian 

tiket. Berikut hasil koefisien regresi positif sebesar 0,860 mengidentifikasi bahwa semakin tinggi 

tingkat kepuasan pelanggan maka semakin besar keinginan pelanggan memutuskan untuk 

membeli tiket citilink.  

Penelitian kepuasan pelanggan sangat membantu pelanggan dalam penyampaian pendapat, 

pengelaman, dan tingkat kepuasan terhadap layanan yang di berikan dengan memberikan ulasan 

atau pendapat terhadap pihak maskapai citilink. Dalam penelitian ini, pelanggan merasa memiliki 

media atau sarana untuk memberikan ulasan mengenai pelayanan yang dirasakan, seperti 

ketepatan waktu, kenyamanan, pelayanan awak cabin, serta kemudahan dalam proses pembelian 

tiket dan check-in. Dengan adanya ulasan dari pelanggan diharapkan pihak maskapai citilink dapat 

mengetahui kekurangan dan kelebihan dalam pelayanannya, hal ini tidak hanya membantu 

perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan maskapai citilink tetapi juga memberikan 

apresiasi kepada pelanggan karena pendapat dan masukan pelanggan didengar dan di perhatikan 

pihak maskapai citilink sebagai dasar evaluasi layanan.  

3. Pengaruh strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian tiket 

maskapai citilink di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok. 

Berdasarkan hasil uji F yang menunjukan bahwa perhitungan statistik nilai signifikan Pvalue 

sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan secara 

bersama-sama mempengaruhi keputusan pembelian tiket maskapai citilink di Bandar Udara 

Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok.  

Manfaat penelitian ini yaitu menjadi sarana bagi pelanggan untuk menilai efektivitas pemasaran 

digital yang diterapkan maskapai citilink, seperti promosi, media sosial, dan kemudahan 

pemesanan tiket secara online. Sebagai wadah untuk menyuarakan pengelaman dan kepuasan 

pelanggan menggunkan layanan maskapai citilink, baik positif maupun negatif sehingga 

perusahaan dapat lebih memahami harapan pelanggan. Maka strategi pemasaran digital yang 

efektif dan kepuasan pelanggan yang tinggi merupakan kunci utama dalam mendorong keputusan 
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pembelian tiket oleh pelanggan.  

4. Seberapa besar pengaruh strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan terhadap keputusan 

pembelian tiket maskapai citilink di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid 

Lombok. 

Setelah melihat hubungan antara 2 variabel, berikutnya kita akan melihat seberapa besar pengaruh 

variabel independen strategi pemasaran digital (x1) dan kepuasan pelanggan (x2) terhadap variabel 

dependen keputusan pembelian tiket  (y) yang di dapatkan dari Nilai koefisien determinasi 

diperoleh nilai sebesar 0,943 Maka variabel strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian tiket sebesar 94,3% sedangkan sisanya 5,7% di 

pengaruhi oleh variabel lain yang tidak di teliti dalam penelitian ini seperti variabel harga tiket, 

jadwal penerbangan, citra merek dan lainnya. 

Hasil uji T menunjukan strategi pemasaran digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian tiket dengan nilai T hitung sebesar 4,477 > 1,984 dengan tingkat signifikansi 

0,000 < a = 0,05 Ha di terima, ini menunjukan semakin efektif pemasaran digital yang diterapkan, 

maka semakin tinggi keinginan pelanggan untuk membeli tiket citilink. Kepuasan pelanggan juga 

memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian tiket dengan hasil 

uji parsial di dalam nilai T hitung sebesar 15,981 > 1,984 dengan tingkat signifikansi 0,000 > a = 

0,05 maka Ha diterima, ini menunjukan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan, maka 

keputusan pembelian semakin meningkat.  

Dari kedua variabel di atas kepuasan pelanggan memberikan pengaruh yang lebih besar 

dibandingkan strategi pemasaran digital, dilihat dari niali koefisien regresi pengelaman pelanggan 

secara keseluruhan menjadi penentu utama dalam keputusan pembelian tiket ulang meskipun 

promosi digital penting dalam menarik minat pembeli. Dapat disimpulkan pengaruh strategi 

pemasaran digital dan kepuasan pelanggan terhadap keputusan pembelian tiket citilink 

berpengaruh sangat besar dan signifikan. 

Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian ini dan hasil pembahasan pada bab IV, maka kesimpulan yang diperoleh 

mengenai pengaruh strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan terhadap keputusan 

pembelian tiket maskapai citilink di Bandar Udara Internasional Zainuddin Abdul Madjid Lombok 

yaitu : 

1. Dilihat  hasil uji T hitung sebesar 4,477 lebih besar dari nilai T tabel 1.984 dan nilai signifikan 

0,000 yang diartikan bahwa strategi pemasaran digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian tiket. Ini menunjukan bahwa promosi yang dilakukan melalui platfom digital 

seperti media sosial, situs web resmi, aplikasi pemesanan tiket online mampu menarik perhatian 

calon penumpang dan mempengaruhi minat mereka dalam melakukan pemesanan tiket.  

2. Dilihat hasil uji T hitung yang dilakukan menggunakan SPSS, menunjukan hasil nilai T hitung 

sebesar 15,981 lebih besar dari nilai T tabel 1.984 dan nilai signifikan 0,000 yang diartikan bahwa 

kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian tiket. 

Berikut hasil koefisien regresi positif sebesar 0,860 mengidentifikasi bahwa semakin tinggi tingkat 

kepuasan pelanggan maka semakin besar keinginan pelanggan memutuskan untuk membeli tiket 

citilink.  

3. Hasil uji F yang menunjukan bahwa perhitungan statistik nilai signifikan Pvalue sebesar 0,000 < 

0,05 yang berarti strategi pemasaran digital dan kepuasan pelanggan secara bersama-sama 

mempengaruhi keputusan pembelian tiket maskapai citilink di Bandar Udara Internasional 

Zainuddin Abdul Madjid Lombok.  
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4. Nilai koefisien determinasi diperoleh nilai sebesar 0,943 Maka variabel strategi pemasaran digital 

dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap keputusan pembelian tiket sebesar 94,3% 

sedangkan sisanya 5,7% di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak di teliti dalam penelitian ini 

seperti variabel harga tiket, jadwal penerbangan, citra merek dan lainnya. Hasil uji T menunjukan 

strategi pemasaran digital berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian tiket 

dengan nilai T hitung sebesar 4,477 > 1,984 dengan tingkat signifikansi 0,000 < a = 0,05 Ha di 

terima, Kepuasan pelanggan juga memberikan pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

keputusan pembelian tiket dengan hasil uji parsial di dalam nilai T hitung sebesar 15,981 > 1,984 

dengan tingkat signifikansi 0,000 > a = 0,05 maka Ha diterima.  Dari kedua variabel di atas 

kepuasan pelanggan memberikan pengaruh yang lebih besar dibandingkan strategi pemasaran 

digital, dilihat dari niali koefisien regresi pengelaman pelanggan secara keseluruhan menjadi 

penentu utama dalam keputusan pembelian tiket ulang meskipun promosi digital penting dalam 

menarik minat pembeli. 
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