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ABSTRACT

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
JAKARTA

(A)FERANVIN OSMAN (115200024)

(BYTHE EFFECT OF QUALITY DIGITAL BANKING SERVICES ON
CUSTOMER SATISFACTION AND ITS IMPACT ON CUSTOMER
RETENTION INTENTION AMONG DIGITAL BANK USERS IN JAKARTA:
GENDER AS A MODERATING VARIABLE

(C)xvi + 109 pages, 2023, 43 tables, 4 pictures, 7 appendix

(D)MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: This research aims to empirically test E-S-QUAL, bank service
quality, and customer satisfaction on customer retention intention with gender
as a moderating variable. The total sample in this study was 194 respondents,
who were digital bank users in Jakarta who were collected using a
questionnaire instrument via Google Form. This research uses a descriptive
research design and sampling using convenience sampling techniques. The data
analysis technique uses Partial Least Square-Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) with the help of SmartPLS software. The research results show that
E-S-QUAL, bank service quality, and customer satisfaction have a positive
influence on customer retention intention among digital bank users. Next, E-S-
QUAL and bank service quality have a positive influence on customer
satisfaction. Furthermore, customer satisfaction can mediate the positive
influence of E-S-QUAL and bank service quality on customer retention
intention among digital bank users. Finally, female gender can moderate the
influence of E-S-QUAL and bank service quality on customer satisfaction
among digital bank users. Conversely, male gender can only moderate the
influence of E-S-QUAL on customer satisfaction, but cannot moderate the
influence of bank service quality on customer satisfaction.

Keywords: E-S-QUAL, bank service quality, customer satisfaction, gender,
customer retention intention

(F) References 82 (1985 — 2023)

(G)Dr. Keni, S.E., M.M.



ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A)FERANVIN OSMAN (115200024)

(B)PENGARUH QUALITY DIGITAL BANKING SERVICES TERHADAP
CUSTOMER  SATISFACTION DAN DAMPAKNYA TERHADAP
CUSTOMER RETENTION INTENTION PADA PENGGUNA BANK
DIGITAL DI JAKARTA: GENDER SEBAGAI VARIABEL MODERASI

(C)xvi + 109 halaman, 2023, 43 tabel, 4 gambar, 7 lampiran

(D)MANAJEMEN PEMASARAN

(E) Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris E-S-QUAL,
bank service quality, dan customer satisfaction terhadap customer retention
intention dengan gender scbagai variabel moderasi. Total sampel pada
penelitian ini adalah sebanyak 194 responden, yang merupakan pengguna bank
digital di Jakarta yang dikumpulkan dengan instrumen kuesioner melalui
google form. Penelitian ini menggunakan desain penelitian deskriptif dan
pengambilan sampel menggunakan teknik convenience sampling. Teknik
analisis data menggunakan Partial Least Square-Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) dengan bantuan software SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa E-S-QUAL, bank service quality, dan customer satisfaction memiliki
pengaruh positif terhadap customer retention intention pada pengguna bank
digital. Berikutnya, E-S-QUAL dan bank service quality memiliki pengaruh
positif terhadap customer satisfaction. Lebih lanjut, customer satisfaction dapat
memediasi pengaruh positif E-S-QUAL dan bank service quality terhadap
customer retention intention pada pengguna bank digital. Terakhir, gender
perempuan dapat memoderasi pengaruh E-S-QUAL dan bank service quality
terhadap customer satisfaction pada pengguna bank digital. Sebaliknya, gender
laki-laki hanya dapat memoderasi pengaruh E-S-QUAL terhadap customer
satisfaction, namun tidak dapat memoderasi pengaruh bank service quality
terhadap customer satisfaction.

Kata Kunci: E-S-QUAL, bank service quality, customer satisfaction, gender,
customer retention intention

(F) Daftar Pustaka: 82 (1985 —2023)

(G)Dr. Keni, S.E., M.M.
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And whatsoever all of you do, do it heartily, as to
the Lord, and not unto men.
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BAB1
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Industri perbankan di Indonesia telah lahir sejak zaman kolonial Belanda dan
terus berkembang seiring dengan berkembangnya perekonomian Indonesia.
Perkembangan tersebut didukung oleh kemampuan bank untuk berinovasi dan
beradaptasi dalam memberikan layanan kepada masyarakat yang berupa
menabung, bertransaksi, pemberian pinjaman, dan berinvestasi. Selain itu,
perusahaan perbankan juga turut secara aktif mengedukasi masyarakat, seperti
pentingnya menabung, kerahasiaan data pribadi, dan layanan yang ditawarkan,
sehingga masyarakat memiliki wawasan yang lebih baik dan dapat menentukan
layanan perbankan yang dibutuhkan.

Namun, walaupun industri perbankan menunjukkan kinerja yang positif dan
konsisten, Tabel 1.1 menunjukkan bahwa secara umum, jumlah bank dan kantor
bank di Indonesia mengalami penurunan. Kondisi tersebut disebabkan oleh
digitalisasi, seperti aktivitas transaksi dan investasi yang dapat dilakukan secara

lebih mudah melalui layanan perbankan digital (CNBC Indonesia, 2023).

Tabel 1.1 Perkembangan Jumlah Bank dan Kantor Bank di Indonesia

Bank Jumlah Bank Jumlah Kantor Bank

2020 | 2021 | 2022 | 2020 2021 2022
Bank Umum 109 107 106 | 30.733 | 32.366 | 25.377
Bank Perkreditan Rakyat 1.506 | 1.468 | 1.441 | 5913 | 5.871 | 6.044

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan (2023)

Selain itu, Tabel 1.1 juga menunjukkan bahwa perusahaan perbankan telah
menyadari layanan digital lebih efisien dan dapat melakukan fungsi kantor bank,
sehingga perusahaan perbankan melakukan penutupan kantor bank dalam rangka
mengurangi biaya operasional yang dapat dialokasikan untuk mengembangkan

layanan digital.



Perkembangan layanan perbankan digital sangat didukung oleh berbagai
keunggulannya, seperti layanan yang tersedia selama 24 jam (Azarpazhooh et al.,
2020), akses yang mudah dan efisien, layanan yang cepat, serta keamanan (Yan et
al., 2021). Oleh sebab itu, Nguyen, Ho, dan Nguyen (2023) menyatakan bahwa
perusahaan perbankan mempersepsikan layanan digital sebagai strategi penting
untuk mengembangkan perusahaan, sehingga perusahaan perbankan mulai
mengembangkan bank digital yang seluruh aktivitasnya dilakukan secara online.

Kemudian, bank digital menjadi sebuah industri yang potensial karena
menurut Bapat (2022), konsumen lebih berminat untuk bertransaksi secara digital
melalui mobile banking dan internet banking, daripada mengunjungi kantor cabang.
Pendapat tersebut sesuai dengan nilai transaksi digital banking sejak tahun 2018

yang ditunjukkan pada Gambar 1.1.
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4 Kuadriliun

& 3 Kuadriliun
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0

Jan 2018 Jan 2019 Jan 2020 Jan 2021 Jan 2022 Jan 2023

Gambar 1.1 Perkembangan Nilai Transaksi Digital Banking di Indonesia

Sumber: Databoks (2023)

Gambar 1.1 menunjukkan bahwa transaksi melalui digital banking terus
meningkat selama 5 tahun terakhir, yaitu sebesar 158% dari tahun 2018 sampai
dengan 2023. Peningkatan tersebut menunjukkan bahwa masyarakat sudah
memahami dan memanfaatkan bank digital (Ashraf, 2022), sehingga bank digital
sangat berpotensi untuk terus berkembang.

Namun, Shankar dan Jebarajakirthy (2018) menyatakan bahwa peningkatan
adopsi bank digital berarti bank akan menghadapi persaingan yang ketat dalam
mempertahankan nasabah. Oleh sebab itu, bank digital perlu mengetahui faktor-



faktor yang dapat meningkatkan intensi pelanggan untuk bertahan (customer
retention intention) supaya nasabah tidak beralih ke bank digital lain yang
menawarkan layanan yang serupa.

Menurut Schifmann dan Wiseblit (2019), customer retention intention dapat
diartikan membina hubungan jangka panjang dengan pelanggan supaya pelanggan
tidak beralih ke perusahaan lain. Darzhi dan Bhat (2017) mengungkapkan bahwa
personnel capability berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
retention, serta customer satisfaction memediasi pengaruh tersebut, sementara
gender memoderasi pengaruh personnel capability terhadap customer retention.

Selanjutnya, Al-Gharaibah (2020) menunjukkan bahwa physical
environment, customer satisfaction, service quality, dan perceived consumption
value dapat memprediksi customer retention. Hanaysha (2018) menunjukkan
bahwa social media marketing, corporate social responsibility, sales promotion,
dan store enviromment berpengaruh positif terhadap customer retention, serta
perceived value memediasi pengaruh tersebut.

Kemudian, Negassa dan Japee (2023) menyatakan bahwa bonding dan
communication berpengaruh signifikan terhadap customer retention, serta customer
satisfaction memediasi pengaruh tersebut. Sementara itu, Teeroovengadum (2022)
menunjukkan bahwa gender dapat memoderasi pengaruh service quality terhadap
customer satisfaction.

Afiuc et al. (2021) mengungkapkan bahwa corporate social responsibility,
customer value, dan service quality berpengaruh signifikan terhadap customer
retention, serta corporate image dapat memediasi pengaruh tersebut. Penelitian
tersebut juga mengungkapkan bahwa corporate social responsibility dapat
memperkuat pengaruh customer value dan service quality terhadap corporate
image yang selanjutnya berpengaruh terhadap customer retention.

Parawansa (2017) menunjukkan bahwa service quality berpengaruh
signifikan terhadap customer retention, sementara commitment dan customer
satisfaction memediasi pengaruh tersebut. Kemudian, Adzoyi, Blomme, dan

Honyenuga (2018) mengungkapkan bahwa customer retention dapat dipengaruhi



oleh tangible quality dan reliability quality, serta customer satisfaction dapat
memediasi pengaruh tersebut.

Selanjutnya, Aldaihani et al. (2020) menunjukkan bahwa social customer
relationship management berpengaruh signifikan terhadap customer empowerment
yang kemudian berpengaruh terhadap customer retention. Baber (2020)
mengungkapkan bahwa fintech yang terdiri dari dimensi payments, advisory
services, financing, dan compliance berpengaruh terhadap customer retention.

Egala, Boateng, dan Mensah (2021) menunjukkan bahwa quality digital
banking services berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction yang
kemudian berpengaruh terhadap customer retention intention. Penelitian tersebut
mengungkapkan bahwa e-service quality yang terdiri dari dimensi ease of use,
efficiency, interoperability, privacy/security, reliability, dan responsiveness serta
banking service quality yang terdiri dari dimensi service charges dan service
portfolios berpengaruh terhadap customer satisfaction dan customer retention
intention.

Penelitian ini ingin mengkaji pengaruh quality digital banking services
terhadap customer retention intention ketika dimediasi oleh customer satisfaction
dan dimoderasi oleh variabel gender. Oleh sebab itu, judul penelitian ini adalah
“Pengaruh Quality Digital Banking Services terhadap Customer Satisfaction
dan Dampaknya terhadap Customer Retention Intention Pada Pengguna Bank

Digital di Jakarta: Gender Sebagai Variabel Moderasi.”

2. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, penelitian ini mengidentifikasi masalah
sebagai berikut:
a. E-S-QUAL dapat memengaruhi customer retention intention.
b. Bank service quality dapat mempengaruhi customer retention intention.
c. E-S-QUAL dapat memengaruhi customer satisfaction.
d. Bank service quality dapat memengaruhi customer satisfaction.

e. Customer satisfaction dapat memengaruhi customer retention intention.



Customer satisfaction dapat memediasi pengaruh quality digital banking
services terhadap customer retention intention.

Gender dapat memoderasi pengaruh quality digital banking services terhadap
customer satisfaction.

Personnel capability dapat memengaruhi customer retention intention.
Customer satisfaction dapat memediasi pengaruh personnel capability
terhadap customer retention intention.

Gender dapat memoderasi pengaruh personnel capability terthadap customer
retention intention.

Physical environment dapat memengaruhi customer retention intention.
Service quality dapat memengaruhi customer retention intention.

Perceived consumption value dapat memengaruhi customer retention
intention.

Social media marketing dapat memengaruhi customer retention intention.
Corporate social responsibility dapat memengaruhi customer retention
intention.

Customer value dapat memengaruhi customer retention intention.

Batasan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah di atas, penelitian ini

membatasi masalah sebagai berikut:

a.

Subjek penelitian ini adalah pengguna bank digital yang berdomisili di Jakarta.
Penelitian ini berfokus pada subjek tersebut karena mudah untuk dihubungi
oleh peneliti.

Penelitian ini mengkaji pengaruh E-S-QUAL dan bank services quality
terhadap customer retention intention. Penelitian ini berfokus pada variabel
tersebut untuk mengidentifikasi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan
bank digital yang seluruh aktivitasnya dilakukan secara online.

Penelitian ini mengkaji peran mediasi customer satisfaction pada pengaruh E-
S-QUAL dan bank services quality terhadap customer retention intention.

Penelitian ini mengidentifikasi peran mediasi tersebut untuk mengetahui



4.

bagaimana kepuasan pengguna bank digital dan bagaimana kepuasan tersebut
berpengaruh terhadap intensi mereka untuk tetap menggunakan bank tersebut.
Penelitian ini mengkaji peran moderasi gender pada pengaruh E-S-QUAL dan
bank services quality terhadap customer satisfaction untuk mengetahui apakah
terdapat perbedaan antara kepuasan terhadap bank digital yang dirasakan oleh

subjek laki-laki dan perempuan.

Rumusan Masalah

Berdasarkan batasan masalah di atas, rumusan masalah penelitian ini adalah

sebagai berikut:

a.

Apakah 1) E-S-QUAL dan 2) bank service quality berpengaruh terhadap
customer retention intention bank digital?

Apakah 1) E-S-QUAL dan 2) bank service quality berpengaruh terhadap
customer satisfaction bank digital?

Apakah customer satisfaction berpengaruh terhadap customer retention
intention bank digital?

Apakah customer satisfaction dapat memediasi pengaruh 1) E-S-QUAL dan 2)
bank service quality terhadap customer retention intention bank digital?
Apakah gender dapat memoderasi pengaruh 1) E-S-QUAL dan 2) bank service

quality terhadap customer satisfaction bank digital?

TUJUAN DAN MANFAAT
Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah di atas, penelitian ini dilakukan dengan tujuan

sebagai berikut:

a.

Untuk menguji secara empiris pengaruh 1) E-S-QUAL dan 2) bank service
quality terhadap customer retention intention bank digital.

Untuk menguji secara empiris pengaruh 1) E-S-QUAL dan 2) bank service
quality terhadap customer satisfaction bank digital.

Untuk menguji secara empiris pengaruh customer satisfaction terhadap

customer retention intention bank digital.



Untuk menguji secara empiris peran mediasi customer satisfaction pada
pengaruh 1) E-S-QUAL dan 2) bank service quality terhadap customer
retention intention bank digital.

Untuk menguji secara empiris peran moderasi gender pada pengaruh 1) E-S-

QUAL dan 2) bank service quality terhadap customer satisfaction bank digital.

Manfaat

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat sebagai

berikut:

a.

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan mengenai
pengaruh quality digital banking services terhadap customer retention dengan
customer satisfaction sebagai variabel independent dan gender sebagai
variabel moderasi. Selain itu, hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan
referensi pada penelitian selanjutnya.

Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan oleh bank
digital dalam mengembangkan strategi pemasaran untuk meningkatkan
kepuasan dan niat retensi pelanggan, sehingga bank digital dapat bersaing

untuk menghasilkan laba yang optimal.
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