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ABSTRAK 

DEDE NAENI YUSTIAWATI, NIM: 2108203013. “PENGARUH DIGITAL 

MARKETING TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK MUAMALAT 

KCP ARJAWINANGUN DENGAN SERVICE QUALITY SEBAGAI 

VARIABEL INTERVENING”, 2024 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh digital 

marketing terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat KCP Arjawinangun dengan 

service quality sebagai variabel intervening. Dalam era digital yang terus 

berkembang, bank dituntut untuk memanfaatkan teknologi dalam menarik dan 

mempertahankan nasabah. Dengan meningkatnya jumlah pengguna internet di 

Indonesia, maka perlu adanya strategi digital marketing yang efektif, keberhasilan 

strategi tersebut tidak terlepas dari pentingnya service quality yang diberikan yang 

mencakup dalam dimensi CARTER.  

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei. 

Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan metode non-probability sampling 

dengan metode penarikan accidental sampling. Populasi pada penelitian ini adalah 

nasabah Bank Muamalat KCP Arjawinangun dengan jumlah sampel sebanyak 99 

responden. Variabel independen dalam penelitian ini yaitu digital marketing (X), 

sedangkan variabel kepuasan nasabah Bank Muamalat KCP Arjawinangun (Y) 

sebagai variabel dependen dan variabel mediasinya yakni service quality (Z). 

Teknik analisis data dalam penelitian ini yakni analisis deskriptif dan menggunakan 

metode Partial Least Square (PLS) dengan bantuan software smartPLS versi 4. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel digital marketing 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap service quality, variabel digital 

marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Muamalat KCP Arjawinangun, variabel service quality berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Muamalat KCP Arjawinangun dan  

service quality mampu memediasi pengaruh digital marketing dan kepuasan 

nasabah Bank Muamalat KCP Arjawinangun. 

 

 

Kata kunci: Digital Marketing, Service Quality, Kepuasan Nasabah, Bank 

Muamalat 
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ABSTRACT 

DEDE NAENI YUSTIAWATI, NIM: 2108203013. "THE INFLUENCE OF 

DIGITAL MARKETING ON CUSTOMER SATISFACTION OF BANK 

MUAMALAT KCP ARJAWINANGUN WITH SERVICE QUALITY AS AN 

INTERVENING VARIABLE", 2024 

This study aims to determine how much influence digital marketing has on 

customer satisfaction of Bank Muamalat KCP Arjawinangun with service quality 

as an intervening variable. In the ever-evolving digital era, banks are required to 

utilize technology in attracting and retaining customers. With the increasing 

number of internet users in Indonesia, an effective digital marketing strategy is 

needed, the success of this strategy cannot be separated from the importance of the 

service quality provided which includes the CARTER dimension.  

This study uses a quantitative method with a survey approach. The sampling 

technique is carried out using the non-probability sampling method with the 

accidental sampling method. The population in this study were customers of Bank 

Muamalat KCP Arjawinangun with a sample size of 99 respondents. The 

independent variable in this study is digital marketing (X), while the customer 

satisfaction variable of Bank Muamalat KCP Arjawinangun (Y) is the dependent 

variable and the mediating variable is service quality (Z). The data analysis 

technique in this study is descriptive analysis and uses the Partial Least Square 

(PLS) method with the help of smartPLS software version 4. 

The results of the study indicate that the digital marketing variable has a 

positive and significant effect on service quality, the digital marketing variable has 

a positive and significant effect on customer satisfaction of Bank Muamalat KCP 

Arjawinangun, the service quality variable has a positive and significant effect on 

customer satisfaction of Bank Muamalat KCP Arjawinangun and service quality is 

able to mediate the influence of digital marketing and customer satisfaction of Bank 

Muamalat KCP Arjawinangun. 

 

Keywords: Digital Marketing, Service Quality, Customer Satisfaction, Bank 

Muamalat 
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 خلاصة 

. "تأثير التسويق الرقمي على رضا العملاء لبنك معاملات  2108203013ديدي نيني يوستياواتي، نيم:  

KCP  ،"2024أرجوينانغون مع جودة الخدمة كمتغير متداخل 

 Muamalatيهدف هذا البحث إلى معرفة مدى تأثير التسويق الرقمي على رضا العملاء في بنك  

KCP Arjawinangun    مع جودة الخدمة كمتغير تدخلي. في العصر الرقمي المتنامي باستمرار، يتعين على

البنوك استخدام التكنولوجيا لجذب العملاء والاحتفاظ بهم. مع تزايد عدد مستخدمي الإنترنت في إندونيسيا،  

تيجية عن  من الضروري أن يكون لديك استراتيجية تسويق رقمية فعالة ولا يمكن فصل نجاح هذه الإسترا

 .CARTERأهمية جودة الخدمة المقدمة والتي تشمل بعُد 

يستخدم هذا البحث الأساليب الكمية مع نهج المسح. وقد تم تطبيق تقنية أخذ العينات باستخدام طريقة  

بنك   من عملاء  الدراسة  هذه  في  السكان  كان  العرضية.  العينات  أخذ  الاحتمالية وطريقة  غير  العينات  أخذ 

Muamalat KCP Arjawinangun  مشاركًا. والمتغير المستقل في هذا البحث هو   99مع حجم عينة يبلغ

هو   KCP Arjawinangun (Y)(، في حين أن متغير رضا العملاء لبنك معاملات  Xالتسويق الرقمي ) 

( الخدمة  جودة  هو  الوسيط  والمتغير  التابع  التحليل  Zالمتغير  هو  البحث  هذا  في  البيانات  تحليل  أسلوب   .)

 .4الإصدار  SmartPLSدة برنامج ( بمساعPLSالوصفي ويستخدم أسلوب المربعات الصغرى الجزئية )

أظهرت نتائج البحث أن متغير التسويق الرقمي له تأثير إيجابي وكبير على جودة الخدمة، متغير  

، متغير  KCP Arjawinangunالتسويق الرقمي له تأثير إيجابي وكبير على رضا العملاء في بنك معاملات  

وجودة    Muamalat KCP Arjawinangunجودة الخدمة له تأثير إيجابي وكبير على رضا العملاء في بنك  

في   العملاء  ورضا  الرقمي  التسويق  تأثير  في  التوسط  على  قادرة   Bank Muamalat KCPالخدمة 

Arjawinangun . 

 

: التسويق الرقمي، جودة الخدمة، رضا العملاء، بنك معاملات. الكلمات المفتاحية  
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam penelitian ini menggunakan pedoman 

transliterasi dari Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158 tahun 1987 dan No. 0543b/U/1987. Secara 

garis besar uraiannya adalah sebagai berikut: 

A. Konsonan 

Konsonan bahasa Arab yang dalam sistem penulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan huruf, sebagian 

dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan 

tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan 

transliterasinya dengan huruf latin: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif أ
Tidak 

dilambangkan 
Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa Ṡ ث
Es  

(dengan titik di atas) 

 Jim J Je ج

 Ḥa Ḥ ح
Ha  

(dengan titik di bawah) 

 Kha Kh Ka dan Ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż ذ
Zet  

(dengan titik di atas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy Es dan Ye ش
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 Ṣad Ṣ ص
Es  

(dengan titik di bawah) 

 Ḍad Ḍ ض
De  

(dengan titik di bawah) 

 Ṭa Ṭ ط
Te  

(dengan titik di bawah) 

 Ẓa Ẓ ظ
Zet  

(dengan titik di bawah) 

 Ain ‘__ Apostrof terbalik‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 Hamzah __’ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

 

Contoh: 

 Kataba كَتبََ  -

 Fa`ala فَعلََ  -

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan Ya Ai A dan I يْ.َ..

 Fathah dan Wau Au A dan U وْ.َ..

 

Contoh: 

 Kaifa كَيْفَ  -

 Haula حَوْل -

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 ا.َ..ى.َ.. 
Fathah dan Alif 

atau Ya 
Ā A dan garis di atas 

 Kasrah dan Ya Ī I dan garis di atas ى.ِ..

 Dammah dan Wau Ū U dan garis di atas و.ُ..

 

Contoh: 

 Qāla قَالَ  -

 Ramā رَمَى -
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 Qīla قِيْلَ  -

 Yaqūlu يَقُوْلُ  -

D. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk Ta’marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta’marbutah hidup 

Ta’marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta’marbutah mati 

Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan Ta’marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka 

Ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

 Raudah Al-Atfāl/Raudhatul Atfāl  رَؤْضَةُ الأطَْفَالِ  -

رَةُ  -  Al-Madīnah Al-Munawwarah/Al-Madīnatul Munawwarah الْمَدِيْنَةُ الْمُنَوَّ

 Talhah  طَلْحَةْ  -

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau Tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda Syaddah atau tanda Tasydid. ditransliterasikan dengan 

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda Syaddah itu. 

Contoh: 

لَ  -  Nazzala نزََّ

 Al-Birr البرِ   -

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu 

 :namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas ,ال

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu. 
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2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan 

sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan 

bunyinya. 

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang ditulis 

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang. 

Contoh: 

جُلُ  -  Ar-Rajulu  الرَّ

 Al-Qalamu  الْقلَمَ  -

 Asy-Syamsu الشَّمْسُ  -

 Al-Jalālu  الْجَلالَُ  -

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai Apostrof. Namun hal itu hanya berlaku 

bagi Hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara Hamzah 

yang terletak di awal kata tidak dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa Alif. 

Contoh: 

 Ta’khużu تأَخُْذُ  -

 Syai’un شَيئ   -

 An-Nau’u النَّوْءُ  -

 Inna إِنَّ  -

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan. 

Maka dalam transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan 

kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

ازِقِيْنَ  -  /Wa innallāha fahuwa khair ar-rāziqīn وَ إِنَّ اللهَ فَهُوَ خَيْرُ الرَّ

Wa innallāha fahuwa khairurrāziqīn 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā  بِسْمِ اللهِ مَجْرَاهَا وَ مُرْسَاهَا  -
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I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam 

transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital 

seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan 

untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama 

diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital 

tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

ِ الْعَالَمِيْنَ  -  /Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn  الْحَمْدُ للهِ رَب 

Alhamdu lillāhi rabbil `ālamīn 

حِيْمِ  - حْمنِ الرَّ  Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm   الرَّ

 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 

Contoh: 

 Allaāhu gafūrun rahīm  اللهُ غَفُوْر  رَحِيْم   -

ِ الأمُُوْرُ جَمِيْعًا  -  Lillāhi al-amru jamī`an/Lillāhil-amru jamī`an  لِِل 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. 

 

 

 

 


