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ABSTRACT

This study examines the influence of green trust, green perceived usefulness,
and green perceived value on sustainable customer satisfaction, both directly and
indirectly through digital banking, in the Indonesian banking sector. The study
responds to the continuing gap between rapid digital-banking development and
customers' understanding of the sustainability value embedded in digital and green
banking services.

Methodology: The study used an explanatory quantitative design with a
cross-sectional survey. Primary data were collected from 110 banking customers
using a structured questionnaire measured on a five-point Likert scale. The data
were analyzed using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) to assess the measurement model, structural model, and mediating effects.

Findings: All direct relationships were positive and significant. Green trust,
green perceived usefulness, and green perceived value significantly influenced
sustainable customer satisfaction and digital banking. Digital banking also had a
positive and significant effect on sustainable customer satisfaction and partially
mediated the three green antecedents. The model explained 48.2% of the variance
in digital banking and 80.0% of the variance in sustainable customer satisfaction.

Conclusion: The findings indicate that sustainable customer satisfaction in
banking is shaped not only by functional digital-service performance, but also by
customers' trust, perceived usefulness, and perceived value regarding
sustainability. Banks should strengthen digital banking while communicating
credible green commitments to create efficient, responsible, and sustainable
customer experiences.

Keywords : Digital Banking; Green Perceived Usefulness; Green Perceived Value;
Green Trust; Sustainable Customer Satisfaction.
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ABSTRAK

Studi ini meneliti pengaruh kepercayaan hijau, persepsi kegunaan hijau, dan
persepsi nilai hijau terhadap kepuasan pelanggan berkelanjutan, baik secara
langsung maupun tidak langsung melalui perbankan digital, di sektor perbankan
Indonesia. Studi ini menjawab kesenjangan yang terus berlanjut antara
perkembangan perbankan digital yang pesat dan pemahaman pelanggan tentang
nilai keberlanjutan yang tertanam dalam layanan perbankan digital dan hijau.
Metodologi: Studi ini menggunakan desain kuantitatif eksploratif dengan survei
lintas sektoral. Data primer dikumpulkan dari 110 pelanggan perbankan
menggunakan kuesioner terstruktur yang diukur pada skala Likert lima poin. Data
dianalisis menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) untuk menilai model pengukuran, model struktural, dan efek mediasi.
Temuan: Semua hubungan langsung bersifat positif dan signifikan. Kepercayaan
hijau, persepsi kegunaan hijau, dan persepsi nilai hijau secara signifikan
memengaruhi  kepuasan pelanggan berkelanjutan dan perbankan digital.
Perbankan digital juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan berkelanjutan dan sebagian memediasi ketiga anteseden hijau
tersebut. Model tersebut menjelaskan 48,2% varians dalam perbankan digital dan
80,0% varians dalam kepuasan pelanggan berkelanjutan.

Kesimpulan: Temuan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berkelanjutan
dalam perbankan dibentuk tidak hanya oleh kinerja layanan digital fungsional,
tetapi juga oleh kepercayaan pelanggan, kegunaan yang dirasakan, dan nilai yang
dirasakan terkait keberlanjutan. Bank harus memperkuat perbankan digital sambil
mengkomunikasikan komitmen hijau yang kredibel untuk menciptakan
pengalaman pelanggan yang efisien, bertanggung jawab, dan berkelanjutan.

Kata kunci: Perbankan Digital; Kegunaan Hijau yang Dirasakan; Nilai Hijau yang
Dirasakan; Kepercayaan Hijau; Kepuasan Pelanggan Berkelanjutan.
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