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ABSTRAK

Dea Silvana Rachmawati, 222042320001, 2025. Pengaruh Digitalisasi Produk
Layanan Aksel By Bank Kalsel terhadap loyalitas nasabah dimediasi kepuasan
nasabah pada bank Kalsel cabang utama, dibawah bimbingan Fitriyadi.

Tujuan Penelitian ini adalah menguji dan menganalisis pengaruh langsung
dan pengaruh tidak langsung Digitalisasi Pelayanan, loyalitas nasabah dan
kepuasan nasabah. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif
dengan metode PLS-SEM menggunakan analisis evaluasi outer model dan evaluasi
inner model. Pengumpulan data melalui penyebaran kuisioner dengan
memanfaatkan Google Form. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah
pengguna Bank Kalsel di Cabang Utama Banjarmasin, dengan jumlah 150
responden dengan menggunakan teknik purposive sampling.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Digitalisasi Pelayanan, dan
kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.
Sementara pengaruh Digitalisasi Pelayanan terhadap loyalitas nasabah yang
dimediasi oleh kepuasan nasabah secara tidak langsung juga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Kata Kunci:  Digitalisasi Pelayanan, Loyalitas Nasabah, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

Dea Silvana Rachmawati, 222042320001, 2025 The Influence of
Digitalization of Service Products Aksel By Bank Kalsel on Customer Loyalty
Mediated by Customer Satisfaction at Bank Kalsel Main Branch, under the
guidance of Fitriyadi.

The objective of this study is to examine and analyze both the direct and
indirect effects of banking digitalization on customer loyalty, with customer
satisfaction as a mediating variable. This research employs a quantitative approach
using the PLS-SEM method, incorporating both outer model and inner model
evaluations. Data were collected through the distribution of questionnaires via
Google Forms. The population of this study consists of customers of Bank Kalsel at
the Main Branch in Banjarmasin, with a total of 150 respondents selected using
purposive sampling techniques.

The results of this study indicate that banking digitalization and customer
satisfaction have a positive and significant effect on customer loyalty. Furthermore,
the indirect effect of banking digitalization on customer loyalty, mediated by
customer satisfaction, also shows a positive and significant influence.

Keywords: Banking digitalization, customer loyalty, customer satisfaction
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