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ABSTRACT

Digital marketing has become a crucial element in company marketing strategies,
especially in the banking sector. This research aims to examine how the application
of digital marketing affects customer satisfaction and its implications for the
corporate image at PT Bank Rakyat Indonesia Thk in Indonesia (BRI). There were
200 respondents in this study who were BRI bank customers. This research uses a
quantitative approach, and the data analysis technique used in this research is
SEM-PLS, which measures the goodness of fit for the outer model (convergent
validity test, discriminant validity test, and reliability test) and the goodness of the
inner model using the rule of thumb inner model, followed by hypothesis testing and
mediation with the help of SmartPLS version 4. The results of the first research
prove that digital marketing has an influence on customer satisfaction.
Furthermore, customer satisfaction influences the corporate image, and digital
marketing influences the corporate image. The results of mediation research show
that customer satisfaction mediates digital marketing and corporate image. In this
research, it was found that digital marketing is an important factor in increasing
customer satisfaction and has implications for the corporate image at BRI Bank.

Keywords: Digital Marketing, Customer Satisfaction, Corporate Image



ABSTRAK

Digital marketing telah menjadi elemen krusial dalam strategi pemasaran
perusahaan terutama di sektor perbankan. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji
bagaimana penerapan digital marketing mempengaruhi kepuasan pelanggan dan
implikasinya terhadap citra perusahaan di PT Bank Rakyat Indonesia Tbk di
Indonesia (BRI). Responden dalam penelitian ini ada 200 responden yang
merupakan pelanggan bank BRI. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dan teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah SEM-PLS, dengan mengukur goodness of fit untuk outer model (uji
validitas konvergen, uji validitas diskriminan dan uji rebialitas) dan
goodness inner model dengan menggunakan rule of thumb inner model
dilanjutkan dengan pengujian hipotesis dan mediasi dengan bantuan
SmartPLS versi 4. Hasil penelitian pertama membuktikan bahwa digital
marketing memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya
kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap citra perusahaan dan digital
marketing berpengaruh terhadap citra perusahaan. Hasil penelitian mediasi
menunjukan bahwa kepuasan pelanggan memediasi digital marketing dan
citra perusahaan. Dalam penelitian ini ditemukan bahwa digital marketing
menjadi faktor yang penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan serta

implikasi terhadap citra perusahaan di bank BRI.

Kata Kunci: Digital Marketing, Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan
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