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ABSTRAK

Tri Utami, 2320420320009, 2025. Pengaruh Digital Marketing dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Nasabah yang dimediasi oleh Citra
Perusahaan Pada Bank Kalsel Cabang Marabahan, di bawah bimbingan Maryono.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisa pengaruh
signifikan pengaruh digital marketing dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah yang dimediasi oleh citra perusahaan pada Bank Kalsel Cabang
Marabahan.

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif dengan tipe
eksplanatory dan mengunakan metode analisis data SmartPLS. Dengan cara
pengumpulan data melalui penyebaran kuisioner kepada nasabah Bank Kalsel
Cabang Marabahan dengan sampel sebanyak 100 responden.

Hasil pengujian ini membuktikan digital marketing tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah, kualitas pelayanan dan citra perusahaan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Digital marketing, dan kualitas
pelayanan, berpengaruh signifikan terhadap citra perusahaan. Digital marketing
dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah melalui
citra perusahaan.

Kata Kunci: Digital Markerting, Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan, Kepuasan
Nasabah.
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ABSTRACT

Tri Utami, 2320420320009, 2025. The Influence of Digital Marketing and
Service Quality on Customer Satisfaction Mediated by Corporate Image at Bank
Kalsel Marabahan Branch, under the guidance of Maryono.

This study aims to test and analyze the significant influence of digital
marketing and service quality on customer satisfaction mediated by corporate
image at Bank Kalsel Marabahan Branch.

This study uses a quantitative research method with an explanatory type
and uses the SmartPLS data analysis method. By collecting data through
distributing questionnaires to customers of Bank Kalsel Marabahan Branch with a
sample of 100 respondents.

The results of this study prove that digital marketing does not have a
significant effect on customer satisfaction, while service quality and company
image have a significant effect on customer satisfaction. Digital marketing and
service quality have a significant effect on company image. Digital marketing and
service quality have a significant effect on customer satisfaction through company
image.

Keywords: Digital Marketing, Service Quality, Corporate Image, Customer
Satisfaction.
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