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ABSTRAK

Pemasaran digital saat ini berperan penting dalam memperkenalkan sebuah
produk dan menjangkau pelanggan secara langsung. Teknik pemasaran digital
berpotensi besar dalam meningkatkan preferensi pelanggan dalam membeli suatu
produk. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mendeskripsikan tanggapan
pelanggan tentang pemasaran digital, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan,
mengetahui pengaruh pemasaran digital terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dan pengaruh pemasaran digital
terhadap loyalitaas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel
mediasi. Jenis penelitian yang digunakan yaitu menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan populasi yaitu pelanggan Arrion Autocare Madiun dengan
menggunakan  teknik - purposive sampling, maka jumlah sampel ditetapkan
sebanyak 110 pelanggan. Hasil penelitian dengan menggunakan analisis regresi
mediasi memperlihatkan pemasaran digital berpengaruh langsung positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara tidak langsung, pemasaran digital
dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci: Pemasaran digital, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan



THE EFFECT OF DIGITAL MARKETING ON LOYALTY THROUGH
CUSTOMER SATISFACTION
(Survey of Arrion Autocare Madiun Online Shop Consumers)

Bagus Wisnu Pribadi, Marsudi, Ardik Praharjo

Management Study Program, Faculty of Economics and Business
Muhammadiyah University of Malang
Email: bwisnu300@gmail.com

ABSTRACT

Digital marketing currently plays an important role in introducing a product and
reaching customers directly digital marketing techniques have great potential in
increasing customer preferences in purchasing a product. The aim of this research is to
describe consumer responses about digital marketing, consumer satisfaction and
customer loyalty, determine the influence of digital marketing on consumer satisfaction,
the influence of customer satisfaction on customer loyalty and the influence of digital
marketing on customer loyalty with consumer satisfaction as a mediating variable. The
type of research used is using a quantitative approach with the population, namely
Arrion Autocare Madiun consumers using a purposive sampling technique, so the
sample size was set at 110 customers. The results of research using mediation regression
analysis show that digital marketing has a direct positive and significant effect on
customer loyalty. Indirectly, digital marketing and product quality have a significant
effect on loyalty through customer satisfaction.

Keywords: digital marketing, consumer satisfaction and customer loyalty
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