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Putri Fitria

Keuangan dan Perbankan

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan'‘Nasabah dalam Menggunakan Livin

By Mandiri

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan
nasabah terhadap penggunaan Livin By Mandiri. Penelitian ini menggunakan data
primer yang diperoleh dengan membagikan. kuesioner kepada 100 responden yang
merupakan pengguna Mobile Banking Livin By -Mandiri. Teknik analisis data yang
digunakan adalah regresi linear berganda dengan-alat bantu analisis IBM SPSS versi
26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pelayanan dan kepercayaan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan Mobile Banking
Livin By Mandiri. Selain itu, berdasarkan hasil uji simultan menunjukkan bahwa
pelayanan dan kepercayaan secara bersama-sama berpengaruh secara positif signifikan
terhadap keputusan penggunaan Mebile Banking .Livin By Mandiri Hasil dari
penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi PT Bank Mandiri Persero sebagai
tambahan referensi untuk mengetahui  faktor = yang mempengaruhi keputusan

penggunaan Livin By Mandiri

Kata Kunci: Pelayanan, Kepercayaan, Keputusan Penggunaan, Maobile Banking Livin
By Mandiri
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Putri Fitria

Finance and Banking

The Influence of Service Quality and Customer Trust on the Usage of Livin By Mandiri

ABSTRAK

This study aims to determine the influence of service quality and customer trust on the
usage of Livin By Mandiri. The research utilized primary data obtained by distributing
questionnaires to 100 respondents who are users of Livin By Mandiri Mobile Banking.
The data analysis technique used was multiple linear regression with IBM SPSS
version 26. The results indicate that service quality and customer trust partially have a
positive and significant impact on the decision to use Livin'By Mandiri Mabile
Banking. Furthermore, based on the simultaneous test results, it is shown that service
quality'and customer trust together significantly influence the decision to use Livin By
Mandiri'‘Mobile Banking. The findings of this research-are expected tobe beneficial
for PT Bank Mandiri Persero as additional references to understand the factors

influencing the decision to use Livin By Mandiri.

Keywords: Service Quality, Trust, Usage Decision, Mobile Banking Livin By Mandiri
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di zaman digital yang terus majussaat ini, layanan perbankan online telah menjadi
bagian integral'dari kehidupan sehari-hari masyarakat. Internet, yang kini dianggap
sebagais kebutuhan dasar terutama bagi pengguna teknologi informasi, telah
mempengaruhi berbagai aspek kehidupan seperti bisnis, pendidikan, dan kesehatan,
sebagai manifestasi dari kemajuan teknologi-dan informasi.Dunia perbankan juga
telah menyesuaikan layanan dan produk merecka dengan perkembangan teknologi dan

informasi terkini.

Layanan perbankan online seperti ZeleBanking/Phone Banking, SMS Banking,
Mobile Banking dan Internet Banking yang digunakan oleh setiap kalangan dari yang

muda dan yang tua menggunakan layanan

Perbankan online, karena lebih mudah dan tidak banyak membuang-buang waktu
untuk datang langsung ke bank, dan mengantri antrian bank dan mesin ATM , Setiap
orang yang terhubung ke Internet memiliki kemampuan untuk melakukan transaksi
online, tergantung pada kemauan individu dan jenis transaksi yang dibutuhkan. Dalam
konteks nasabah bank, umumnya mereka sudah menggunakan perangkat yang dapat
terhubung dengan Internet. Dengan demikian, mereka dapat memanfaatkan fasilitas
Internet untuk melakukan transaksi perbankan secara online melalui layanan. M-
Banking. Penggunaan M=Banking memungkinkan transaksi yang lebih mudah dan
cepat tanpa perlu mengantri di bank atau ATM.

M-Banking mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi perbankan secara
online, baik itu transaksi finansial maupun non-finansial, kecuali untuk setoran atau

penarikan tunai. Kepuasan dan kepercayaan pelanggan diukur berdasarkan
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perbandingan antara harapan dan kenyataan yang diterima. Jika pelayanan yang
diberikan melebihi harapan pelanggan, maka kepuasan dankkepercayaan akan tercapai.
Sebaliknya, jika harapan pelanggan<lebih tinggi daripada layanan yang diterima,
pelanggan akan merasa tidak puas dan mungkin kehilangan kepercayaan. Hampir
semua bank menawarkan Mobile Banking dengan fasilitas keamanan dan kenyamanan
yang serupa, dan layanan ini berperan sebagai faktor utama dalam menarik nasabah
untuk menggunakan layanan dan jasa bank. Salah satu produk M-Banking adalah
sistem layanan dari lembaga keuangan bank yang memungkinkan nasabah untuk
melakukan berbagai transaksi keuangan secara langsung melalui perangkat mobile
seperti telepon seluler. Hampir semua bank telah menggunakan dan memanfaatkan
layanan digital dengan fasilitas terbaik salah satunya adalah Livin By Mandiri adalah
Mobile Banking dari Bank Mandiri yaitu Sebuah fasilitas dari bank di era modern ini

yang sejalan dengan kemajuan teknologi dan komunikasi.

Saat ini Bank Mandiri telah menyediakan dan menyiapkan layanan perbankan
online yang mengikuti jaman teknologi yang semuanya dilakukan untuk mengikuti
kebutuhan nasabah dalam menggunakan layanan perbankan online yang bisa
dilakukan ‘dimana saja dengan waktu kapan saja, yang menjadi faktor utama
masyarakat banyak menggunakan Mobile Banking Livin by Mandiri, Data pengguna
Livin By Mandiri 2020-2023

Gambar 1 | Data Pengguna Livin By Mandir1

ATM o= Livin ATM ~o=Livin
717 3
i I 05 5/
K yor = —
. P - 24 - // s
g ‘ w o’
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Dapat dilihat dari tabel diatas bahwa pengguna Mobile banking sangat meningkat
dengan pesat, dari penggunaan ATM dan menggunakan mebile banking apalagi factor
covid di tahun 2020 yang menunjang dan mengharuskan masyarakatmelakukan segala
hal secara online dan tidak bisa dilakukan di luar, maka dari pihak bank  Mandiri
membuat Mobile Banking bisa di pakai dan di akses dimana saja dan kapan saja maka
pengguna Livin By.Mandiri pun sangat meningkat drastis, dan lebih banyak
memanfaatkan Livin By Mandiri dari pada ATM, karena pelayanan kemudahan dan
kepercayaan nasabah yang menjadi pendorong melakukan transaksi menggunakan

Livin By Mandiri.

Livin By Mandiri mengacu pada sistem yang memungkinkan nasabah bank
untuk mengakses rekening dan informasi terkait produk serta layanan bank melalui
perangkat mobile menggunakan SMS. Semua transaksi yang dulunya dilakukan secara
manual kini dapat diselesaikan secara online tanpa batasan ruang dan waktu. Nasabah
dapat melakukan berbagai layanan perbankan sendiri, seperti memeriksa saldo, melihat
mutasi rekening, melakukan transfer, membayar kartu kredit, tagihan telepon dan
handphone, listrik, PDAM, dan lain-lain, kecuali transaksi yang melibatkan uang tunai

seperti setoran dan penarikan.

Fitur-fitur umum yang disediakan dalam layanan mobile banking mencakup
pengecekan saldo rekening dan riwayat transaksi, informasimengenai bunga deposito
berjangka, pemindahan dana antar rekening; transfer dana ke.rekening bank lain,
pemindahan dana antar bank di Indonesia (SKN & RTGS), transfer dana ke rekening
luar negeri, membaca dan mengirim pesan terenkripsi untuk keamanan nasabah
kepada bank, informasi nilai-tukar mata uang asing dan tingkat suku bunga,-otorisasi
transaksi (untuk nasabah business banking), serta pembayaran tagihan (untuk nasabah
business banking). Yang paling penting adalah fitur untuk melihat mutasi rekening

dengan akurat, sehingga nasabah dapat mengetahui berapa banyak
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Bank Mandiri yang dikenal dengan Livin Mandiri Saat ini, Livin Mandiri juga bisa
di akses pada perangkat IOS dan Android dan juga dapat digunakan untuk bertransaksi
di luar negeri yang sangat membantu .meskipun sedang berada, di luar negeri.
Perubahan ke arah digital inismembuat Mandiri sebagai salah satu bank terbesar di
Indonesia untuk meningkatkan pelayanan berbasis digitalnya secara lebih optimal.
Selain itu juga terdapat beberapa fitur yang menjadi unggulan para nasabah Mandiri,
yakni transfer antar bank, pembelian atau pembayaran telco dan utilities. Dengan
upaya nyata Mandiri yang telah menerapkan shifting transaction to digital, dapat
dilihat dari peningkatan jumlah pengguna Livin Mandiri pembukaan rekening yang

tentujuga dilakukan secara digital.

Salah satu keunggulan pelayanan dan kepercayaan pada pengguna Livin By
Mandiri ketika pengguna aplikasi Livin® by Mandiri membayar biaya administrasi
sesuai dengan yang ditawarkan dan diinformasikan tanpa adanya biaya tambahan,
maka pengguna akan merasa bahwa Bank Mandiri_terpercaya dalam:menerapkan
strategi harga. Hal ini mencerminkan keberhasilan dalam _memenuhi harga yang
berpengaruh pada persepsi pengguna terhadap layanan Bl Fast. pada aplikasi Livin by
Mandiri telah jujur dan memenuhi tanggung jawab dalam memberikan pelayanan, lalu
pada akhirnya akan timbul kepuasan‘dalam-diri“pengguna terhadap layanan Bl Fast.
Selain itu, dan pada saat melakukan top up atau pembelian pulsa dan paket data dari
Livin By Mandiri tertera harga dari nilai top up atau noeminal pulsa yang ingin dibeli
dan diskon potongan harga juga tertera pada aplikasi Livin By Mandiri.

Selain itu dari Pengguna Livin By Mandiri sendiri yang banyak memiliki
keunggulan dari produk Bank-Mandiri tersebut salah satunya mudah diakses, selain
itu dari fitur pengelolaan uang yang bisa.di lihat dari Aplikasi Livin'By Mandiri dari
produk mandiri tersebut yang bisa memantau dari uang masuk dan uang keluar serta
mempermudah dalam melakukan transaksi digital tanpa harus ke bank atau ke ATM
langsung. Produk dari Livin By Mandiri dari Bank Mandiri tersebut juga banyak bagi

pengguna Livin By Mandiri selain itu yang terpenting ialah dari keamanan dan
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pelayanan dari Mobile Banking Livin By Mandiri tersebut juga sangat terjamin yang
memanfaatkan teknologi terpercaya dan di tahun 2023 pengguna Livin By Mandiri
meningkat pesat karena dari keamanannyajuga dilengkapi dengan layanan fitur tinggi
seperti deskripsi data dan deteksidata mencurigakan untuk melindungiinformasi dan
dana dari nasabah, dan.menyiapkan pelayanan yang sangat mudah dan responsivedan

akan direspon baik dan sudah jika mengalami kesusahan dari nasabah dalam

eyieyer Mabap Yiuyaljod uizi edue)

menggunakan Livin By manditi tersebut.

Karena kualitas pelayanan yang baik dan kepercayaan nasabah membuat
banyak nasabah menggunakan. layanan. dari Livin By Mandiri Tersebut dan
mencapai lonajakan besar mencapal 39,2% tercatat tahun 2023 dan
mengakibatkan kendala dari penggunaan aplikasi tersebut. pengguna internet
di Indonesia sudah mencapai 213 juta orang, dan 77% menggunakan
handphone hampir rata-rata dengan waktu 7 per 24 jam menggunakan
handphone, dan dari penggunaan handphone yang sering bisa sangat
berpengaruh dengan mudah baik pengaruh positif maupun.negatif, oleh
karena 1tu biasanya akan mudah untuk mencari. tahu.dan menilai sesuatu

lewat handpone, demikian juga Ketika menggunakan mobile banking yang
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tidak familiar juga orang di Indonesia”menggunakan mobile banking dan
hampir rata-rata menggunakanya. serta dari sana nasabah juga bisa melihat
dan melihat baik buruk penilaian nasabah terhadap mobile banking Livin by
Mandiri berikut'adalah review dari nasabah terhadap Livin by Mandiri.

Tabel 1 1 Review Pengguna Livin By Mandiri
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No Nama Review Sumber

1 Deva Vu | Pelayanan dan tidak bisamenyimpanmnorekening hanya | Play

ada bagikan resi saja Store

2 Sahezade | keluhan nya sama dg pengguna lain... Tidak bisa | Play
_Ulinll | melakukan transaksi. Di suruh pengaturan tanggal dan | Store

waktu otomatis Pdahal SUDAH OTOMATIS.
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SUDAH OTOMATIS. SUDAH OTOMATIS. Btuh
jawaban dan tindakan yg responsif. bukan malah dpt
balasan di suruh melakukan pengaturan tgl dan waktu
secara otomatis oleh si CS. Tanpa kalian suruh kami

sudah melakukannya. Dan berulang® pun hasil nya

tetap sama. GAGAL

Ruby

untuk mandiri dan livin untuk perbaiki interface ui app
dan jaringannya, transaksi sangat amat lambat dan
sering gagal karena ui yg berat dan kebanyakan fitur
yg mungkin banyak yg tidak terpakai, jadikan lebih

simple aja supaya transaksi lebih cepat

Play

Store

Infilin30

Pembukaan rekening melalui livin dengan setoran
awal 100.000 untuk aktivasi namun tbtb apilkasi
restart dan sampai sekarang tidak dapat diakses. Kartu
fisik pun belum sampai sudah 6 hari ini dari
pembuatan. Saya buat laporan di email, facebook, ig
dan whatsapp namun jawaban customer servicenya
tidak sesuai dengan keluhan dan masalah alhasil

sampai sekarang belum teratasi

Play

Store

Dennisl

Sinaga

krna setiap di atas jam 1 malam selalu ga bisa
melakukan transaksi dan selalu pemeliharaan sistem.
Tolong lebih di tingkatkan lagi supaya nasabah tidak

kecewa. Trim's

Play

Store

Fitr1 Yani

Ini livin knpa ya, dari bank lain transfer ke livin di
status livin ada dana masuk tapi saldo nya tidak
bertambah dan juga status transaksi nya tidaj ada
cuma transaksi masuk aja. Kok aneh saldonya gk

bertambah, terus juga pinjaman saya cuma 940.000

Play

Store
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kenapa di potong 1000.000. ini potongan apa
ngerampok
7 Kunti disaat butuh tranfer cepat, malah proses tidak dapat | Play
Mardiya | dilanjutkan dan diminta tinggalkan halaman. Padahal |'Store
h internet stabil, wifi lancar, saldo aman dan tidak
mencapai limit, tapi tidak bisa transfer.
8 Ken Transfer.top up dan QR ngak bisa semua. Pin sudah | Play
Rangga | benar malah suruh ubah jam matikan aplikasi | Store
nyalakan kembali. Bahkan sampai telp call center tiba
tiba mati sendiri berulang kali bilang tunggu sebentar
malah telp di marikan
9 Alexcand | Sering banget maintenance, Kadang lagi urgent | Play
ara aplikasi ngga bisa dipake, dari dulu ngga ada | Store
perubahan, notifikasi tidak sesuai. Top up ke dana
dapet notif nomor tidak ditemukan, padahal satu jam
sebelumnya top up bisa
10 | Die Hard | banyak banget notifikasi/iklan yg gak penting2 amat, | Play
Gooner | Kalau ada yg tau gimana cara matiin iklannya living | | Store
11 | Ghodam | To developer Livin by Mandiri Kenapa apk Livin|| Play
Crenz setiap jam 22:00 WIB mau transaksi QRIS atau Tf | Store
bank mana pun dan Tf ke ewallet pasti tidak bisa,
bacaannya under maintenance. Masa perbaikan
system setiap malam s/d jam 05:00 baru normal
kembali.
12 | Achmad | Sangat tidak fleksibel untuk mobilitas tinggi. Selalu | Play
Ravli trouble dan gangguan di jam" malam sampai dini | Store

hari... Sangat meresahkan bagi mayoritas pengguna
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seperti saya yg kerap melakukan transaksi di malam

hari... Sangat disayangkan.

Sumber: Data diolah

Pada review:yang diberikan oleh nasabah maka hal bisa dilihat bahwa
ada beberapa pernyataan dari¢ nasabah yang menerangkan bahwasanya
pelayananyang kurang maksimal yang dikarenakan bisa pengaruh jadi sinyal
yang bermasalah atau memang dari Livin By Mandiri itu sendiri yang
bermasalah. Dan pelayanan Livin By Mandiri-pada saat malam sedikit
bermasalah terkait layanan dan kepercayaan dari nasbah karena nasabah
merasa percaya terhadap Livin by Mandiri-bisa dipakai dimana sajadan kapan
saja hal ini bisa menjadi pengaruh positif-atau-negatif terhadap pengguna
berulang dari nasabah terhadap Livin By Mandiri, dengan mengutamakan
keamanan, kemudahan penggunaan, ketersediaan layanan, dukungan
pelanggan, serta reputasi yang baik, Bank Mandiri berusaha untuk
membangun dan mempertahankan kepercayaan _nasabah, “terhadap
penggunaan aplikasi Livin' by Mandiri. Kepercayaan ini tidak hanya
mendukung adopsi teknologi perbankan ‘digital;-tetapi juga memperkuat
hubungan jangka panjang antara bank dan nasabah.

Kehadiran penggunan Livin-By Mandiri yang pesat-serta adanya
beberapa perbedan hasil penelitian terdahulu tentang pengaruh dari Livin By
Mandiri dan penilaian nasabah maka melatarbelakangi penulis dalam
meneliti mencari pengaruh dan variabel Livin. By Mandiri berdasarkan
dengan hal yang relevan dengan keadaan yang relevan dengan keadaan objek
penelitian terhadap pengaruh penggunaan Livin By Mandiri yang sehingga
berdampak pada penggunaan aplikasi Livin By Mandiri. Berdasarkan uraian
dan penjelasan diatas penulis akan melaksanakan penelitian dengan judul
“PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPERCAYAAN
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NASABAH TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNAAN LIVIN BY
MANDIRI”

1.2 Rumusan Masalah

Pada saat ini bank sudah mengeluarkan produk yang mengandalkan penerapan
teknologi informasi. Salah.satunya adalah Bank'Mandiri. Bank Mandiri yang dikenal
dengan Livin Mandiri merupakan_produk yang sudah banyak digunakan jumlah
pengguna Livin-Mandiri saat /ini sudah terus meningkat di Indonesia kini tercatat
September 2023 Penggunaan aktif Livin By Mandiri menjadi 21 Juta pengguna aktif
dan Livin Mandiri telah mampu mengelola transaksi lebih dari 2,02 Miliar. namun
Indikasi penggunaan ini dapat dilihat dar1 banyaknya pengguna Livin By Mandiri di
media sosial mengenai penggunan Mobile Banking. Dengan banyaknya nasabah yang
menggunakan Livin By Mandiri, khususnya dalam pelayanannya dan kepercayaan
menjadi salah satu faktor pendorong dari kepercayaan nasabah menggunakan Livin
Mandiri. Karena kini dengan era yang serba digital, masyarakatmudah untuk menilai
baik atau buruknya dari suatu layanan dari suatu bank. Biasanya masyarakat juga akan
lebih mempercayai jumlah penilaian penggunanya langsung untuk mengetahui
keamanan dan kualitasnya dari sesama pengguna Mobile Banking, sehingga informasi
yang tersebar dapat akan sangat berdampaak dan berpengaruh terhadap penilaian dan
pengaruh masyarakat terhadap kualitas dari pelayanan dan kepercayaan sebuah bank.
Tentunya kecenderungan masyarakat memilih produk yang berbasis mobile banking

ini ditentukan sekali oleh faktor pelayanan dan kepuasan dalam penggunaannya.

Dalam hal ini dari review nasabah yang menggunakan aplikasi Livin By Mandiri
kualitas pelayanan dan kepercayaan. menjadi penting untuk diteliti agar-mengetahui
pengaruh dari pelayanan dan kepercayaan-nasabah, dari.penelitian‘ini akan diketahui
apakah dengan pelayanan yang baik dan kepercayan yang maksimal akan
mempengaruhi minat dari nasabah untuk menggunakan aplikasi Mobile Banking Livin
By Mandiri, dan serta mengetahui bagaimana peresepsi nasabah dalam pelayanan dan

kepercayaan Livin By Mandiri, Dengan persepsi mereka terhadap harga yang

10
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dibayarkan, diharapkan kepuasan nasabah dapat mendorong Bank Mandiri untuk tetap

bersaing dan meningkatkan pendapatan operasionalnya, terutama jika jumlah

pengguna aplikasi Livin By Mandiri terus meningkat. Berdasarkan hal.ini, diperkirakan

bahwa jika pengguna merasa puas.dengan layanan dan kepercayaan terhadap-Livin’ By

Mandiri, mereka akan terus.menggunakan aplikasi tersebut. Oleh karena itu, penelitian

akan dilakukan untuk® mengetahui pengaruh kepuasan pengguna terhadap layanan

Livin By Mandiri.

1.3 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan isi rumusan masalah yang. telah dijelaskan sebelumnya, maka

pertanyaan penelitian ini adalah:

1.

Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan pengggunaan
layanan M-Banking Livin Mandiri?

Menganalisis kepercayaan nasabah terhadap keputusan pengggunaan layanan
M-Banking Livin Mandiri?

Apakah kualitas layanan dan kepercayaan nasabah berpengaruh signifikan

Bersama Keputusan penggunaan layanan perbankan online di era digital?

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pertanyaan penelitian yang ‘telah dijelaskan sebelumnya, maka

tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap

keputusan pengggunaan layanan M-Banking Livin Mandiri?

Untuk menguji dan menganalisis kepercayaan nasabah terhadap.keputusan
pengggunan layanan M-Banking Livin Mandiri?

Untuk menguji dan menganalisis sejauh mana kualitas layanan dan
kepercayaan nasabah mempengaruhi keputusan penggunaan layanan M-

Banking Livin Mandiri?

11
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1.5 Manfaat Penelitian
Dalam penelitian ini manfaat yang diharapkan adalah:

a. Manfaat Teoritis

Temuan dari penelitian ini diharapkan agar dapat membantu dalam memahami dan
memperdalam terhadap kualitas dan kepercayaan nasabah. Dan akan berdampak besar
bagi pihak bank terutama terkait dengan kepercayaan dan kualiatas yang baik diberikan

oleh bank untuk nasabah.
b. Manfaat Praktis

1. Bagi penulis, studi ini bertujuan untuk memperluas pengetahuan dan pemahaman
penulis dan memberikan dasar yang kuat untuk studi masa depan tentang dampak dari
pengaruh kualitas dan kepercayaan nasabah dalam menggunkan jasa layanan

perbankan online.

2. Bagi Bank, penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan oleh bank sebagai sumber
referensi atau bahan pertimbangan dalam kegiatan operasional bank terkait dalam
menyediakan kualitas dan kepercayaan. layanan perbankan online untuk nasabah yang
diberikan oleh pihak bank untuk para nasabah. Menyediakan informasi yang berguna
bagi manajemen bank dalam merancang strategi menarik dan memperbanyak nasabah
dengan melakukan pemberian® kualitas dan kepercayaan terbaik. Memberikan
kontribusi terhadap literatur akademis tentang korelasi antara kepercayaan dan kualitas

yang diberikan bank untuk nasabah.

3. Bagi masyarakat terutama nasabah*“Bank.mempermudah~dalam memilih dan
mempermudah nasabah dalam melakukan dan menggunakan layanan perbankan online

di era digital ini.
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1.6 Sistematika Penulisan Skripsi

Penelitian ini disajikan dengan deskripsiyang.jelas;sederhana, dan sistematis
dalam sistematika penulisan, agar pembaca dapat dengan mudah memahami isinya.
Pengembangan penelitian akan disajikan secara terstruktur dalam 5 (lima) bab, yaitu:
BAB I: PENDAHULUAN

Bab ini berfungsi sebagaipengantar dan dibagi menjadi enam sub-bab, yaitu:
latar belakang, yang mengidentifikasi kemungkinan penyebab masalah; rumusan
masalah, yang menjelaskan isu utama penelitian; pertanyaan penelitian, yang
mencakup pertanyaan yang. muncul dari.masalah yang telah diidentifikasi; tujuan
penelitian, yang menjelaskan maksud dan tujuan spesifik dari penelitian; manfaat
penelitian, yang mencakup penerapan teori dan aspek praktis dari pengetahuan yang
dihasilkan; serta sistematika penulisan skripsi, yang merupakan metode atau urutan

dalam menyelesaikan penelitian.
BAB 1I: TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini memaparkan landasan teori mengenai variabel-variabel bebas dan
terikat dalam penelitian berdasarkan berbagati literatur. Selain itu, mencakup penelitian

terdahulu, kerangka pemikiran, dan pengembangan hipotesis.
BAB III: METODOLOGI PENELITTAN

Bab ini menjelaskan metodologi penelitian yang mencakup berbagai jenis
penelitian, objek yang diteliti, teknik pengambilan sampel, jenis dan sumber data

penelitian, metode pengumpulan data, serta teknik analisis data.
BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN'PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan analisis dan temuan penelitian. Penulis membahas temuan
terkait objek penelitian yang ditemukan melalui metode wawancara, serta menjelaskan
bagaimana temuan ini mencakup variabel-variabel yang saling berhubungan untuk

mencapai tujuan penelitian.
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BAB V: PENUTUP
pembahasan penelitian dan membe
memperoleh manfaat dari p

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

POLITEKNIK
NEGERI

JAKARTA 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian‘dan analisis yang telah dilakukan dan melalui proses
pengujian serta pembahasan dari penelitian ini yang berjudul “Pengaruh Kualitas
Layanan dan Kepercayaan NasabahrDalam Menggunakan Livin By Mandiri” maka

dapat disimpulkan bahwa:

. Berdasarkan hasil dari penclitian dan pengujian ini dari pengaruh kualitas

layanan yang memiliki pengaruh yang positif dan signifikan secara parsial
terhadap keputusan penggunaan Livin By Mandiri juga terus meningkat dan
mempunyai pelayanan dan respon.yang bagus. Dan membuat pengguna merasa
nyaman dan mudah dalam menggunakannya: dan menujukkan bahwa hipotesis

satu diterima.

. ‘Berdasarkan hasil dari penelitian dan pengujian yang telah dilakukan bahwa

dari pengaruh kepercayaan nasabah dalam penggunaan Livin By Mandiri
menghasilkan pengarub “yang signifikan, artinya dengan meningkatnya
kepercayaan dalam menggunakan Livin By Mandiri maka meningkat juga
tingkat nasabah pengguna dari Livin By Mandiri: Karena kepercayaan sangat
mempengaruhi minat nasabah menggunakanya, dan akan terus digunakan
berulang karena memiliki sistem keamanan yang dapat dipercaya dan juga bisa
di pertanggung jawabkan, membuat para nasabah pengguna Livin By Mandiri
tidak perlu khawatir dalam menggunakan fitur tersebut.

Berdasarkan hasil dari penelitian dan pengujian.yang telah dilakukan bahwa
dari minat penggunaan Livin By Mandiri ‘menghasilkan pengaruh yang
signifikan, artinya dengan meningkatnya minat penggunaan dalam
menggunakan Livin By Mandiri maka meningkat juga tingkat nasabah

pengguna dari Livin By Mandiri.
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Berdasarkan hasil pengaruh kualitas dan kepercayaan secara simultan berpengaruh

signifikan terhadap minat pengguna Livin By Mandiri. Oleh karena itu hipotesis ketiga

diterima. Hal ini membuktikan dengan tingkatpelayanan dan kepercayaan yang tinggi,

hal itu membuat pengaruh agar nasabah terus menggunakan Livin By Mandiri. Karena

=}
> kepercayaan dan keamanan Livin By Mandiri membuat mereka merasa aman, jumlah

eyieyer LabaN

pengguna telah meningkat secara signifikan.

5.2 Saran

Saran yang dapat diberikan oleh penulis adalah:

1.

Bagi Bank Mandiri, temuan dari penelitian ini menunjukkan pentingnya untuk
terus meningkatkan kualitas layanan Livin By Mandiri dengan terus melakukan
pembaharuan dan inovasi teknologi yang mudah dipahami oleh pengguna.
Peningkatan keamanan juga menjadi kunei untuk-mencegah risiko yang dapat
mempengaruhi kepercayaan nasabah dalam menggunakan Layanan Livin By
Mandiri, mengingat sistem ini menyimpan informasi pribadi dan keuangan
pengguna.

Bagi peneliti berikutnya, disarankan untuk mengembangkan penelitian ini
dengan mengeksplorasi variabel yang belum diteliti dan terus mengeksplorasi
penggunaan variabel lain yang relevan. Selain itu, perlu diperluas jangkauan
penelitian ini dan mempertimbangkan target generasi Milenial atau Generasi Z
untuk mendalami persepsi dan perilaku mereka terhadap penggunaan mobile

banking, khususnya Livin By Mandiri:
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Hak Cipta:
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
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2 Bapak/Ibu/Saudara/i yang terhormat,

o

E Perkenalkan saya Putri Fitria mahasisw.tingkat akhir Politeknik. Negeri Jakarta,

’; Jurusan Akuntansi, Program Studi Keuangan dan Perbankan Terapan. yang sedang

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan

Nasabah Terhadap penggunaan Livin By Mandiri”

Saya mohon ketersediaan waktunya untuk berpartisipasi dalam pengisian kKuesioner

eyieyer uabap )

penelitian‘yang terdapat pertanyaan serta pernyataan dengan jujur dan sebenarnya.
Informasi terkait data pribadi yang diberikan oleh saudara/i akan kami jaga
kerahasiaannya dan hanya diperlukan untuk kepentingan akademis berupa penelitian

yang sedang dilakukan.

Petunjuk Umum Pengisian Kuesioner:
1. Dimohon untuk membaca dan memahami setiap pertanyaan dan pernyataan
yang tertera.
2. Dimohon untuk mengisi setiap pertanyaan dan pernyataan yang tertera
dengan sebenar-benarnya.

3. Tidak ada jawaban benar atau salah dalam pengisian kuesioner ini

Atas kerja sama dan bantuan Bapak/lbu/Saudara/i, saya ucapkan terima kasih.

BAGIAN 1: PERTANYAAN PENYARING (SCREENING)

Petunjuk: Berilah tanda-centang (v) pada tempat yang telah disediakan.

h
=
o
=
<}
=
Q
3
m
=
Q
c
=
T
0
1)
o
Q
o
[
=
&
=
Q
[ =
0
Ll
c
=
c
=
t3
&
-
<
o
~-
=
=
=
I
o
=
T
o
3
m
=
N
o
=]
=g
c
3
~
)
=
fol,
[
=
=
m
=)
<
1)
o
=
=)
=
[}
=
(7]
c
3
o
1)
-

1. Apakah anda menggunakan aplikasi Mobile Banking Livin By Mandiri?
oYa
o Tidak

2. Apakah anda berusia 17 — 40 tahun?
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3. Apakah anda pernah melakukan transe
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Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
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JAKARTA 2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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= BAGIAN 3: INDIKATOR PERTANYAAN PENELITIAN

.’; Petunjuk : Pilihlah jawaban yang paling anda anggap sesuai.

:eydiy e

% Adapun alternatif jawaban yang peneliti sediakan terdirirdari lima pilihan, yaitu:
% STS = Sangat Tidak Setuju

=

> 1S =Tidak Setuju

eyieyer 1abap Yiuyoljod uizi edue)

2N -
'3 N = Netral
® S = Setuju
=5
« SS = Sangat Setuju
3
9 KUALITAS LAYANAN
~r
()
No Pertanyaan SIS| TS | N | S

1 | Pengguna merasa puas dengan pelayanan

yang di berikan

Pengguna merasa memenuhi kebutuhan

2 | pelayanan yang di berikan

3 | Pengguna merasa puas dengan tanggapan dari
pelayanan yang diberikan

4 | Pengguna merasa puas dengan kecepatan

eyieyer 13BN Yyiwyya3jod iefem Buek uebunuaday] uexibniaw yepn uedinnbuad °'q

pelayanan yang diberikan

5 | Pengguna sering mengalami masalah atau
ketidaknyamanan dalam menggunakan

pelayanan

6 | Pengguna merasakan puas dan kebahagian

undede jnjuaq wejep 1ui sijn} eA1e) Yynin|as neje ueibeqas yelueqiadwaw uep uewnwnbuaw bueie|iq °z
: Jaquins ueyingakuaw uep ueywinjuesuaw eduey jui sijn} eAiey yninjas neje ueibeqas dipnbusw buese|iq L

setelah menggunakan pelayanan

7 | Pengguna merasakan pelayananan.ini

mengutamakan keamanan dan privasi nasabah

8 | Pengguna merasakan cepat pelayanan dalam

menyelesaikan masalah
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2 9% o
g= 0 3
S99 = e "
@3 & =|9 | Penggunaakan merekomendasikan pelyanan
o5 D e
§ g * g produk ini kepada orang lain berdasarkan
§"§ = pengalaman sendiri
25
23 % 10 | Pengguna merasakan kemudahan
E] g =5
58 = berkomunikasi dalam berinteraksi dengan
) 2
93 ) pelanggan.
=5 @
gz 3
o p ="
= E | -
B 9 KEPERCAYAAN
S A
o= o
S5 >
S< (Y
3 <)
TE No Pertanyaan S| IS SS
8 =
& ;; 1 | Pengguna percaya bahwa perusahan bersedia
? § untuk melayani kepentingan nya
T
§ ; Pengguna percaya bahwa perusahaan
§§ 2 | menjaga kemanan data nasabah
Q
g% 3 | pengguna percaya untuk bergantung kepada
v 3
5 E- perusahaan
Q
::g,- 4 | Pengguna percaya bahwa perusahan mampu
53 memenuhi kebutuhanya
= M
§;<3_ 5 | Pengguna bersedia percaya memberikan
§ ; informasi pribadinya kepada perusahaan dan
§ § melakukan transaksi
T Cc
§ g_ 6 | Pengguna bersedia terhadap resiko negatif
§2 yang mungkin terjadi.
g 7 | Pengguna bersedia menerima transapransi
=
2 dari perusahaan.
c
3
[Y)
S
=
£
3 40
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pengguna bersedia mengikuti Kepatuhan
terhadap peraturan, standar, dan prosedur

yang relevan

Pengguna percaya Kualitas keseluruhan

layanan yang disediakan oleh perusahan.

10

Pengguna percaya terkait Konsistensi kinerja
perusahaan.dalam perilaku dankeputusan

yang diambil oleh perusahan.
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MINAT MENGGUNAKAN.

No

Pertanyaan

STS

TS

S

1

Pengguna menggunakan Livin By Mandiri

sesuai kebutuhan

Pengguna menggunakan Livin By Mandiri
sesuai manfaat yang diberikan dalam
bertransaksi
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Pengguna akan terus membeli ulang produk

dari Livin By Mandiri yang ditawarkan

Pengguna tertarik mencoba fitur-fitur terbaru

dari Livin By Mandiri
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Pengguna berencana sering menggunakan
Livin By Mandiri dalam bertransaksi

pembayaran atau-transfer

Pengguna melihat keuntungan yang jelas
dalam menggunakan Livin By Mandiri

dibandingkan layanan perbankan lainya
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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