— eisauopuy Jo3og —

AusJaniun gdl

‘Ayisisniun gdi uizi eduey undede yniuag wejep |ul sijny eAuey ynanjas neie ueideqss jeAuequadwaw uep ueywnwnduaw 3uele|iq 'z

‘Ajisianiun gdj selem Sueh ues

u yepy uednnsuad ‘g

°ed ‘e

uednn

Bia T
puiig exdi) yeH

dnstoarup) gd Yy vidio> Yy H®)

—
-
vy
C
Ec
<
o
=
o}
g

ANALISIS CONTINUANCE USAGE INTENTION PENGGUNA
MOBILE BANKING XYZ MENGGUNAKAN EXTENDED
EXPECTATION CONFIRMATION MODEL

RATNA NURLITA

DEPARTEMEN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI MANAJEMEN
INSTITUT PERTANIAN BOGOR
BOGOR
2024



@Hak cipta milik IPB University H_”wu—w G:H/NGH.MHA.‘M\

Hak Cipta Dilindungi Undang-undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar |PB University.

—vw C:_<®—aw_ 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun tanpa izin IPB University. . .
— Bogor Indonesia — Perpustakaan IPB University



— eisauopuy Jo3og —

Aisianun gdi

b N N\ [N

PERNYATAAN MENGENAI SKRIPSI DAN
SUMBER INFORMASI SERTA PELIMPAHAN HAK CIPTA

Dengan ini saya menyatakan bahwa skripsi dengan judul ‘“Analisis
Continuance Usage Intention Pengguna Mobile Banking XYZ Menggunakan
Extended Expectation Confirmation Model” adalah karya saya dengan arahan dari
dosen pembimbing dan belum diajukan dalam bentuk apa pun kepada perguruan
tinggi mana pun. Sumber informasi yang berasal atau dikutip dari karya yang
diterbitkan maupun tidak diterbitkan dari penulis lain telah disebutkan dalam teks
dan dicantumkan dalam Daftar Pustaka di bagian akhir skripsi ini.

Dengan ini saya melimpahkan hak cipta dari karya tulis saya kepada Institut
Pertanian Bogor.

Bogor, November 2024

dpsaaaru) gd1 Y1 vidi> YpH®)

Auequa

Ratna Nurlita
H2401201048

anjas nele UP!E‘EQF\’ e

n

‘Ajisisniun gdi uizi eduey undede yniusg wejep |ul sijny eAJey U

yejesew nyens U[’ﬂP[LI!.l neie ulpy UESHHUBC] 'UL’JOdE[ ueu

—
0
vy
-
EC
<
o
p]
w
g




ABSTRAK

RATNA NURLITA. Analisis Continuance Usage Intention Pengguna
Mebile Banking XYZ Menggunakan Extended Expectation Confirmation Model.
Dibimbing oleh RINDANG MATOATI.

Industri perbankan yang semakin ketat menuntut PT Bank XYZ melalui
mobile banking XYZ untuk menghadirkan layanan yang unggul guna
mempertahakan nasabah yang sudah ada. Hal ini penting mengingat keberhasilan
fayanan mobile banking Dbergantung pada kemampuan layanan untuk
mempertahankan pengguna yang ada. Penelitian ini menganalisis faktor-faktor
yang memengaruhi keputusan untuk terus menggunakan mobile banking XYZ di
wilayah Jabodetabek melalui konstruk Extended Expectation Confirmation Model.
Penarikan sampel dilakukan dengan teknik purposive sampling kepada 135 sampel
vang selanjutnya dilakukan analisis secara deskriptif dan menggunakan SEM-PLS.
Hasil penelitian menyimpulkan bahwa confirmation berpengaruh positif dan
signifikan terhadap perceived usefulness dan satisfaction. Perceived security
berpengaruh positif dan signifikan terhadap satisfaction dan trust. Selain itu,
perceived usefulness dan trust juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
satisfaction pengguna mobile banking XYZ. Berdasarkan pengujian hipotesis,
hanya satisfaction yang secara langsung memengaruhi niat penggunaan
berkelanjutan pada layanan mobile banking XYZ.

Kata kunci: extended ECM, mobile banking XY Z, niat penggunaan berkelanjutan

ABSTRACT

RATNA NURLITA. Analysis of Continuance Usage Intention of XYZ
Mobile Banking Users Using the Extended Expectation Confirmation Model.
Supervised by RINDANG MATOATI.

The increasingly competitive banking industry demands PT Bank XYZ,
through XYZ mobile banking, to provide superior services to retain existing
customers. This is important considering that the success of mobile banking
services depends on their ability to retain existing users. This study analyzes the
factors influencing the decision to continue using XYZ mobile banking in the
Jabodetabek area through the Extended Expectation Confirmation Model construct.
The sample was drawn using purposive sampling technique from 135 samples,
which were then analyzed descriptively and using SEM-PLS. The research results
conclude that confirmation has a positive and significant effect on perceived
usefulness and satisfaction. Perceived security has a positive and significant effect
on satisfaction and trust. Additionally, perceived usefulness and trust also have a
positive and significant effect on the satisfaction of XYZ mobile banking users.
Based on hypothesis testing, only satisfaction directly influences the intention to
use XYZ mobile banking services continuously.

Aeywords: continuance usage intention, extended ECM, XYZ mobile banking
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