Universitas Bakrie

PERAN EXPECTATION CONFIRMATION MODEL (ECM) TERHADAP
CONTINUANCE INTENTION PADA PENGGUNA MOBILE BANKING
(Studi pada Bale by BTN)

Tesis

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Magister Manajemen

NAMA : YESIKA VIVY INDRIA
NIM :2211001026

PROGRAM STUDI
MAGISTER MANAJEMEN
UNIVERSITAS BAKRIE
JAKARTA
2025



HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS

Tesis ini adalah hasil karya saya sendiri,

dan semua sumber baik yang dikutip maupun dirujuk

telah saya nyatakan dengan benar.

Nama
NIM
Tanda Tangan

Tanggal

: Yesika Vivy Indria
:2211001026

: 25 Agustus 2025

Universitas Bakrie



Universitas Bakrie

HALAMAN PENGESAHAN
Tesis ini diajukan oleh
Nama : Yesika Vivy Indria
NIM 2211001026
Program Studi : Magister Manajemen
Judul Tesis : Peran Expectation Confirmation Model (ECM) terhadap

Continuance Intention pada Pengguna Mobile Banking

(Studi pada Bale by BTN)

Telah berhasil dipertahankan di hadapan Dewan Penguji dan diterima sebagai
bagian persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh gelar Magister Manajemen

pada Program Studi Magister Manajemen - Universitas Bakrie

DEWAN PENGUJI

Pembimbing : Prof. Muchsin Saggaff Shihab, M.B.A., M.Sc. Ph.D. mw

Mucehiin
Penguji : Dr. Jerry Heikal, S.T., M.M. W

v

S
Penguji - Ovalia, S.Pd., M.Si., Ph.D. éM&,\U\_/

Ditetapkan di ~ : Jakarta
Tanggal : 25 Agustus 2025



Universitas Bakrie

UNGKAPAN TERIMA KASIH

Alhamdulillahi rabbil ‘alamin, segala puji syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT atas
segala rahmat, hidayah, dan karunia-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan tesis ini tepat
pada waktunya. Tesis ini disusun untuk memenuhi salah satu syarat memperoleh gelar Magister
Manajemen pada Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Ilmu Sosial, Universitas

Bakrie.

Dalam proses penyusunan tesis ini, penulis banyak menerima dukungan, doa, serta bimbingan
dari berbagai pihak. Dengan penuh rasa hormat dan ketulusan, penulis ingin menyampaikan

terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Prof. Muchsin Saggaff Shihab, M.B.A., M.Sc., Ph.D., selaku dosen pembimbing,
yang dengan penuh kesabaran, ketelitian, dan perhatian telah memberikan arahan,
masukan, serta bimbingan yang sangat berharga bagi penulis.

2. Dr. Jerry Heikal, S.T., M.M. dan Ovalia, S.Pd., M.Si., Ph.D., selaku dosen penguji,
atas saran, kritik, dan masukan yang membangun, sehingga memperkaya penelitian ini.

3. PT Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk, yang telah memberikan dukungan dan
kesempatan bagi penulis dalam memperoleh data yang diperlukan untuk penelitian ini.

4. Papa, Mama, kak Deby, dan Ririn, atas doa dan semangat yang tiada henti menemani
penulis dalam menempuh perjalanan akademik ini.

5. Terima kasih yang mendalam penulis sampaikan kepada calon suami tercinta, atas
doa, dukungan, dan kesabaran yang senantiasa menjadi sumber kekuatan selama proses

penyusunan tesis ini.

Akhirnya, penulis menyadari bahwa karya ini masih jauh dari sempurna. Oleh karena itu,
penulis dengan senang hati menerima segala kritik dan saran yang membangun. Semoga segala
kebaikan dan dukungan yang telah diberikan mendapat balasan yang setimpal dari Allah SWT,
serta semoga tesis ini dapat memberikan manfaat nyata bagi pengembangan ilmu pengetahuan

maupun praktik manajerial di masa mendatang.

Jakarta, 25 Agustus 2025

Yesika Vivy Indria



Universitas Bakrie

HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI

Sebagai sivitas akademik Universitas Bakrie, saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Yesika Vivy Indria
NIM 2211001026
Program Studi : Magister Manajemen

Jenis Tugas Akhir  : Tesis

demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada Universitas
Bakrie Hak Bebas Royalti Noneksklusif (Non-exclusive Royalty-Free Right) atas karya

ilmiah saya yang berjudul:

Peran Expectation Confirmation Model (ECM) terhadap Continuance Intention pada
Pengguna Mobile Banking (Studi pada Bale by BTN)

beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti Noneksklusif ini
Universitas Bakrie berhak menyimpan, mengalihmedia / formatkan, mengelola dalam bentuk
pangkalan data (database), merawat, dan mempublikasikan Tesis saya selama tetap
mencantumkan nama saya sebagai penulis / pencipta dan sebagai pemilik Hak Cipta untuk
kepentingan akademis.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Dibuat di : Jakarta
Pada tanggal :25 Agustus 2023

Yang menyatakan

gl

( Yesika Vivy Indria )




Universitas Bakrie

PERAN EXPECTATION CONFIRMATION MODEL (ECM) TERHADAP
CONTINUANCE INTENTION PADA PENGGUNA MOBILE BANKING
(Studi pada Bale by BTN)

Yesika Vivy Indria

ABSTRAK

Pesatnya perkembangan digital banking di Indonesia mendorong Bank BTN untuk memastikan
keberlanjutan penggunaan aplikasi Bale by BTN dengan memahami faktor yang memengaruhi
loyalitas dan kepuasan nasabah. Penelitian ini menganalisis pengaruh Brand Awareness, Brand
Image, Mobile Banking Service Quality, dan Visual Appeal terhadap Continuance Intention,
serta mengeksplorasi peran mediasi Confirmation, Perceived Usefulness, dan Satisfaction
dalam kerangka Expectation Confirmation Model (ECM). Data dari 226 responden dianalisis
menggunakan PLS-SEM melalui SmartPLS 4. Hasil menunjukkan bahwa Mobile Banking
Service Quality berpengaruh signifikan baik secara langsung maupun melalui Confirmation,
Perceived Usefulness, dan Satisfaction. Visual Appeal tidak berpengaruh langsung, namun
signifikan secara tidak langsung melalui mediator. Sementara itu, Brand Awareness dan Brand
Image tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Temuan ini menegaskan pentingnya
optimalisasi kualitas layanan digital dan desain visual untuk membentuk kepuasan serta
loyalitas pengguna.

Kata kunci: expectation confirmation model, continuance intention, mobile banking, service
quality, visual appeal, brand image, brand awareness

ABSTRACT

The rapid growth of digital banking in Indonesia has encouraged Bank BTN to ensure the
continuance of Bale by BTN by understanding the factors that influence customer loyalty and
satisfaction. This study analyzes the effects of Brand Awareness, Brand Image, Mobile
Banking Service Quality, and Visual Appeal on Continuance Intention, and explores the
mediating roles of Confirmation, Perceived Usefulness, and Satisfaction within the Expectation
Confirmation Model (ECM). Data from 226 respondents were analyzed using PLS-SEM with
SmartPLS 4. The results show that Mobile Banking Service Quality significantly influences
Continuance Intention both directly and through Confirmation, Perceived Usefulness, and
Satisfaction. Visual Appeal does not have a direct effect, but shows significant indirect
influence through the mediators. Meanwhile, Brand Awareness and Brand Image do not exhibit
any significant effects. These findings highlight the importance of optimizing digital service
quality and visual design to enhance user satisfaction and loyalty.

Keywords : expectation confirmation model, continuance intention, mobile banking, service
quality, visual appeal, brand image, brand awarenes
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