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ABSTRAK

Penerapan Marketing 5.0 dalam industri perbankan sangat mendukung konsep
Digital Banking yang melibatkan pendekatan yang lebih manusiawai dan personal.
Sehingga konsep layanan Digital Banking diharapkan dapat meningkatkan
loyalitas dan minat nasabah dalam menggunakan kembali layanan suatu bank.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Layanan Digital Banking,
Marketing 5.0 dan pengetahuan nasabah terhadap minat menggunakan kembali
layanan perbankan yang dimediasi oleh loyalitas nasabah Bank Negara Indonesia
(BNI) cabang Tangerang. Metode pengambilan sampel menggunakan teknik non-
probability sampling dengan melibatkan 200 responden. Analisis data
menggunakan SmartPLS versi 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: Layanan
Digital Banking tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah tetapi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat menggunakan kembali layanan
bank; Marketing 5.0 dan pengetahuan nasabah berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas nasabah namun tidak signifikan terhadap minat menggunakan
kembali layanan bank; Loyalitas nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap
minat menggunakan kembali layanan bank; Loyalitas nasabah terbukti dan
mampu memediasi pengaruh pengetahuan nasabah positif signifikan terhadap
minat menggunakan kembali layanan bank.

Kata Kunci: Layanan digital, Loyalitas nasabah, Marketing, Minat menggunakan
kembali dan Pengetahuan nasabah.
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ABSTRACT

The application of Marketing 5.0 in banking industry supports the concept Digital
Banking involving an approach that is more humanity and personality. The
concept digital services banking expected to improve customer loyalty and
customer repurchase intention of services banks. This research aims to determine
the influence of Digital Banking services, Marketing 5.0 and customer knowledge
toward customer repurchase intention mediated by customer loyalty in customer
Bank Negara Indonesia Tangerang branch. The sampling method used non-
probability sampling technique, involving 200 respondents. Data analysis used
SmartPLS version 4.0. The research results show that: Digital Banking services
don’t have significant effect on customer loyalty but have positive and significant
effect on customer repurchase intention; Marketing 5.0 and customer knowledge
have significant positive effect on customer loyalty but do not have a significant
positive effect on customer repurchase intention; Customer loyalty has a
significant positive effect on customer repurchase intention. And then, customer
loyalty only can be mediating effect of customer knowledge on customer
repurchase intention of banking services.

Keywords: Customer knowledge, Repurchase intention, Loyalty, Digital Banking
services, and Marketing 5.0
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