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ABSTRAK

MUHAMMAD RAVI FURQONSYAH. Pengaruh Kemudahan Fitur dan Kualitas
Layanan terhadap Kepuasan Nasabah Bank-Mandiri dalam menggunakan Mobile
Banking Livin’ by Mandiri (Studi_Kasus-pada Nasabah-Bank Mandiri di Depok
yang menggunakan Mobile Banking). Jurusan Administrasi. Niaga Politeknik
Negeri Jakarta 2024.

Kemunculan inovasi inovasi baru terhadap'suatu teknologi, erat kaitannya dengan
kepuasan Masyarakat yang memakai teknologi tersebut. Teknologi mobile banking
Livin’ by Mandiri juga memiliki inovasi inovasi yang mempengaruhi kepuasan
nasabahnya. Terdapat masalah yang membuat mobile banking. Livin by Mandiri
mendapatkan kritikan dan' pengaduan yaitu terkait kemudahan dan kualitas
pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kemudahan penggunaan dan kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah. Metode penelitian ini merupakan penelitian asosiatif kausal
dengan pendekatan kuantitatif. Populasi dalam penelitian Ini ‘adalah nasabah
pengguna mobile banking Livin® by Mandiri di Kota Depok. Teknik sampling yang
digunakan adalah purposive sampling dengan.jenis data yang digunakan adalah data
primer berupa kuesioner dan data sekunder dari jurnal dan buku. Metode pemilihan
sample menggunakan non probability sampling dengan.total perhitungan sample
menggunakan rumus Lemeshow sebanyak seratus responden. Berdasarkan hasil
validitas konvergen, semua nilai loading factors di.atas 0,60 dan hal ini berarti
semua konstruk valid. Hasil validitas diskriminan diperoleh nilai cross loading di
atas 0,70 dan nilai akar kuadrat AVE suatu konstruk, lebih'tinggi daripada konstruk
lainnya, oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa variabel dalam penelitian ini
memiliki nilai validitas diskriminan yang baik."Hasil uji hipotesis menggunakan
path analysis diketahui bahwa kemudahan fitur berpengaruh secara signifikan
terhadap citra merek dibuktikan dengan nilai p-value (0,000 < 0,05). Dan t-statistic
yang didapatkan sebesar 2,466. Diketahuir juga bahwa Kualitas Layanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah yaitu sebesar 0,014 < 0,05 dan
t statistic sebesar 2,741 <t tabel. Nilai signifikansi untuk kemudahan dan kualitas
layanan terhadap kepuasan nasabah yaitu sebesar 0,006 < 0,05 dan t statistic yang
didapatkan sebesar 2,766 yang-berarti_terdapat pengaruh.yang signifikan antara
kemudahan dan kualitas layanan.terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Kemudahan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Nasabah, Mobile Banking
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ABSTRACT

MUHAMMAD RAVI FURQONSYAH: The Effect of Ease.of Features and Service
Quality on Bank Mandiri Custemer-Satisfaction in using Livinby Mandiri Mobile
Banking (Case Study onsBank Mandiri Customers in Depok.who use Mobile
Banking). Departmentof Business Administration Jakarta State Polytechnic 2024.

The new innovations of technology are related to people who use it. Mobile banking
Livin by Mandiri also has innovations that influence customer satisfaction. There
is a problem that creates mobile banking Livin by Mandiri receives criticism and
complaints regarding the ease and quality of the services provided. Therefore, this
research aims to analyze the influence of ease of use and service quality on
customer satisfaction. This research method Is causal associative research with a
quantitative approach. The population inthis study were customers who used Livin'
by Mandiri mobile banking in Depok City. The sampling technique used is
purposive sampling with the type of data used.is primary data in the form of
guestionnaires and secondary data from.journals and books. The sample selection
method uses non-probability sampling with a total sample calculation using the
Lemeshow formula of one hundred respondents. Based.on the results of convergent
validity, all loading factors values are above 0.60 and this means that all constructs
are valid. The results of discriminant validity obtained cross loading values above
0.70 and the square root value of AVE of a.construct, higher than other constructs,
therefore it can be concluded that the variables inthis study have good discriminant
validity value. The results of hypothesis testing using path analysis show that
feature convenience has a significant effect on brand image as evidenced by the p-
value (0.000 <0.05). And the t-statistic obtained is 2.466. It is also known that
Service Quality has a significant effect on customer: satisfaction, which is 0.014
<0.05 and t statistic of 2.741 <t.table. The significance value for convenience and
service quality on customer satisfaction is 0.006 <0.05 and the t statistic obtained
Is 2.766, which'means that there is a significant influence between convenience and
service quality on customer satisfaction.

Keywords: Convenience, Service Quality, Customer Satisfaction, Mobile Banking
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menambah _semangat dan menemani peneliti selama penyusunan tugas
akhir ini.

9. Seluruh pihak yang tidak bisa disebutkan satu persatu.oleh penulis yang
turut membantu dalam penyusunan tugas akhir: ini.

Peneliti menyadari-bahwa dalam-penyelesaian tugas akhir skripsi.ini masih
banyak kekurangan. Oleh karena itu, peneliti mengharapkan Kritik dan saran yang
bersifat membangun sebagail bahan evaluasi bagi peneliti dalam 'membuat karya

tulis ilmiah selanjutnya.

Depok, September 2024

Peneliti

Muhammad Ravi Furqonsyah
NIM. 1905423016

—
=
3
-
o
=
(=]
3
]
-
{(e]
=
=
e}
w
m
o
o
Q
Q9
-
']
~
'}
=
w
o
=
-
[ =
=
~
Q9
-
<
Q
-~
£
=
5
-~
-}
=]
e}
i)
3
M
-
n
o
-
-~
(=
3
3
-}
-
o
i)
=
3
(]
=
<
)
o
[ =
~
~
'}
=
w
=
3
o
m
-

viii



eyeyer abap yiuyaiijod uizi eduey

s
0
(]
3
Q
c
(-4
T
Q
=
=
Q.
o
=
3
()
-
<
s
=
Q
=
=
(1]
T
(]
=]
=
=
Q
o9
=
<
o
=]
Q
3
o
-
o
-
)
o
-
()
=
=
=
2
(]
Q
(1]
=
—
o
=
o
-~
-
o

N
= -
o o
- m
Q =
= Q
Qe s
35S
) =
e
=]
3 <
c o
3 c
3 2
o c
E x
£&7
3%
3 3
2 =
=
238
&5
= °
o
s 5 3
2 ]
S 28g
~
"< B
) 2
o
s QP
Q |
9 [}
3 =
9 o
8 97
< °
w m
o E
£ 3 E
c ]
= >
3073
>, <
i o
- =
€9 3
= =
285
3. b
o
o g
Q =
3 8
5 5
©
2
i)
~ =)
5
P
o =
B £
- w
Q
-
~
-
=
~
o
-
o
[
=
=]
N—
Q
c
Q
=
w
=
o
s
o
3
o
w
o
)
=

n
Q
=
2
T
-+
o

=
)
-
0
©
~*
Y
3.
*.
o
-4
;.
o
2
E.
=
2
®
Q
o
=.
o
o
-
o
“
-+
o

-
=
o
=
Q
=

Q
3
(]
-

Q
<
=

T
w
(1]
o
Q

i
o
=
Q
e
Q
=
'
o
c
-
=
=2
=~
Q
-

<
Q
-~
=
=
3
-
-]
=]

T
-
3
(]
=]
n
Q
=]
-
c
3
=
Q
=
Q.
()
=
3
(]
=]

<
()
o
<
-~
~
o
=
w
c
3
o
(]
-

DAFTAR ISI

ABSTRAK ..ot ittt ettt neenene e il
LEMBAR PERSETUJUAN.....atflccatfieiaeeeniieeesieenieensssoabiime s e sieeseeesesens v
LEMBAR PENGESAHAN i oot e \%
PERNYATAAN ORISINALITAS ..otk i vi
KATA PENGANTAR ... sl eeveeeesieti it B sne e e sabine vii
DAFTAR GAMBAR ... i et e ahe e Bt xii
DAETAR TABEL.....ooie it et bt et et bt Xiii
BAB I PENDAHULUAN .ttt e aiirne e sfanie et et seeesnens 1
L[.1  Latar Belakang ..o il aliee e die et 1
1.2 Batasan Masalah............ooo i i 14
1.3 Identifikasi Masalah ........ccoocoiiiiiinnreioiiliai e 14
1'4" Rumusan Masalah ... i s 15
1.3 Wujuan PenSi o .V o 3 B n o = V4 N1 1V 4 ... 15
1.6 § Wanfaat Penelitiam ettt st M B b A ... 15
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ... cooue e iimies e e tne e snaesns e snsesnsssssssneseeenens 17
2.1 Dyifiasan TN WP G0 W N U W, ... 17
2.1.1 " Theory of Reasoned Action (TRA) ...c.ccoediiiiviiiiiiiiieiiisiisinenencn e, 17
PR <. Yoy e —— )| 18
2.1.3  Pelayanan Prima............ccccooiiiiiiiiiiiiii @i e 20
2.1.4 E-Serv(u i s et e OO e 21
2.1.5  Kemudahan ..o 22
2.1.6  Kualitas Pelayanan...........ccccccooiiiiiiiiiiiiiee e 23
2.1.7  Kepuasan Nasabah ..........cccocviiiiiiiiiiciceee e 25

2.2 Keterkaitan Antar Variabel ...........ccccoiiiiiiiiiiii 28
2.2.1 Hubungan Variabel Kemudahan terhadap Kepuasan Nasabah ......... 28

ix



eyeyer abap yiuyaiijod uizi eduey

s
0
(]
3
Q
c
=,
T
Q
=
=
Q.
o
=
3
()
-
<
s
=
Q
=
=
(1]
T
(]
=]
=
=
Q
o9
=
<
o
=]
Q
3
o
-
o
-
)
o
-
()
=
=
=
2
(]
Q
(1]
=
—
o
=
o
-~
-
o

N
= -
o o
- m
Q =
= Q
Qe s
35S
) =
=
=]
3 <
c o
3 c
3 2
o c
E x
£& 35
3%
3 3
2 =
=
238
&5
= °
o
s 5 3
2 ]
S 28g
~
"< B
) 2
o
s QP
Q 3
) [
3 =
gl'_ )
8 97
< °
w m
o E
£ 3 E
c ]
= >
3073
>, <
<
S o
- =
€9 3
= =
28
3. b
o
o g
Q =
3 8
5 5
©
2
i)
~ =)
5
P
o =
g E
- w
Q
-
~
-
=
~
o
-
o
[
=
=]
N—
Q
c
Q
=
w
=
o
s
o
3
o
w
o
)
=

n
Q
=
2
T
-+
o

=
)
-
0
©
~*
Y
3.
*‘
o
-4
;.
o
2
E.
=
2
®
Q
o
=.
o
o
-
o
“
-+
o

—
=
3
-
o
=
(=]
3
]
-
{(e]
=
=
e}
w
m
o
o
Q
()
-
']
~
'}
=
w
o
=
-
[ =
=
~
Q9
-
<
Q
-~
£
=
5
-~
-}
=]
e}
i)
3
M
-
n
o
-
-~
(=
3
3
-}
-
o
i)
=
3
(]
=
<
)
o
[ =
~
~
'}
=
w
=
3
o
m
-

_2.2.2 Hubungan Variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah

.......................................................................................................... 28

2.3 Penelitian Terdahulu..........ccoooiiiiiiiii e 29
2.4 Kerangka Pemikiran ..............sits . o oo fimne e coveessiveessnessnnessnnessnsneens 35
BAB III METODE PENELITTAN &.......cooiiiiieieee et i 40
3.1  Waktu dan Tempat Penelitian ..........cccovvveiiiiiiiiineiiees vt e e 40
3.1.2  Tempat Penelitian ............cooosibiineeneenieieseesie et e 40
3.2 Ruang Lingkup Metode Penelitian........coociieeiiveciniiiiiiniiiec ki, 4]
3.3 Populasi dan SaMPEL....cccci . oo e iere et bt e 42
K J0C 151 S oo 11 - T S S U 42
P.3.2 Sampclu—— ... . A A NN . ... 42
3.4  Teknik Pengumpulan Data .ot i 43
3.5 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel. i........ coccinennnnnen. 46
3.6 Teknik Pegolahan Data..iinn oo siiinni b e 48
3.7 Teknik Uji INSErUMEN. ......eoiiii s it i e snee e adbeesanneesnnnneeeeeennns 49
307 B U T2 BT L T o S R 50
AR UjiRezummm P IO 1 BN N "4 .\11 € 50
3.8.1  Analisis Partial Least Square (PLS) e 51
3.8.3 ° Model pengukuran fmner Model .. i, ..o 54
3.8.4" Analisis Jalur (Path AnalySis) ....co..co. it .. ueeseesnnesssessnsesssnssceeeeest 55
BAB IV HASIL PENELITTAN it et 56
4.1  Gambaran Umum Objek Penelitian ............cocoovviiiiiiiiiiiiencc e, 56
4.2 Profil ReSPOMACI tuususnnnsscrioveeieiiiieiiieiee s e e 56
4.2.1 Profil Responden berdasarkan.jenis.kelaminwl e 57
4.3  Temuan dan Hasil Penelitian ...........ccoccovviiiiiiiiiiiii e 58
4.3.1 Hasil Tanggapan Variabel Kemudahan Fitur ............cccccooviininnnnn, 58
4.3.2 Hasil Tangapan Variabel Kualitas Layanan ..............ccccoovviviiininnnn, 60
4.3.3 Hasil Tanggapan Variabel Kepuasan Nasabah...............cccc.ccccuven.. 64
4.3.4 OUEr MOGEL.......coiiiiiiee e 65



75
N
.82

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Kesimpulan.............coee..e.

5.2 Saran..........ccco.....
DAFTAR PUSTA
LAMPIRAN....

4.3.5 Inner Model
4.3.6 Pengujian HIPOTESIS....c.ciiere et een e e s

5.1

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

xi




ank

C¢

C

center Bank
\6
er

Js

an paling banyak digunakan

tac

DAFTAR GAMBAR

<EGERI

POLITEKNIK
JAKARTA

{0

Gambar 1. 1 Data statistik Mobile Banking

E sz oz 0 <
5 2 L 8 g8 =
s £ S 8 8 8 =
alil= =R~ MT
AN o O >~ — J
= = = = cinail o
ey s T
g € E E &€ E§g
<SS < S ®© ®© 9«
o O o O O O

© 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

xii



eyeyer abap yiuyaiijod uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ui sijn} efie) yninjas neje ueibeqas yelueqiadwaw uep uejwnwnbusw buesejiqg 'z
ejieyer 363 Yiuyalijod Jefem Buek uebunuada)) ueyibniaw yepn uednnbuad °q

-
)
=
8]
I
9% 8§
-}
i55 2
2% E
53 -
) -
;-é ©  Tabel 1.
25 B Tabel I
8 5
€9 [ Tabel 1.
83 = Tabel 1.
2 Q
5’- e ®  Tabel 2.
2 =3
5 3 ; Tabel 3.
3s =
o o Tabel 3.
23 =
gﬁ Q  Tabel 3.
§ ;—, Tabel 3.
5': ?. Tabel 3.
b
§ e Tabel 3.
3
% o Tabel 4.
50
53 Tabel 4.
< £
g_’% Tabel 4.
52 Tabel 4,
}g =
3 2 Tabel 4.
§§ Tabel 4.
é % Tabel 4.
§§ E
',?, § Tabel 4.
E g Tabel 4.
o
; Tabel 4.
& Tabel 4.
-
£ Tabel 4.
=]
g' Tabel 4.
=
§ Tabel 4.
§ Tabel 4.
S Tabel 4.
=
’ Tabel 4.

DAFTAR TABEL
1 Bank Umum Konvesional Terbaik ........ 5o vovvieiiiiiieiccecc e 5
2 Rating Livin’ by Mandiri pada App StOre ...t i eereeneenieeieeninens 8
3 Kota dengan Jumlah Pengguna ............c.coooooiiiinn i e 11
4 Keluhan/Nasabah Mobile Banking Livin by Mandiri ...........co. ... 14
1 Penelitian Terdahtiimm .. ..vooveeiiii e ibe et 31
L'7ime Line SKITPST.ciiiiiiaieeieieieeeiibies e tinae e tanhees it e B ennas 40
2 Pola Scoring skala LiKert .......... oo it 45
3 Operasional Variabel Penelitian ... i i i 47
4 Rule of Thumb Validitas Quter Model..........cc......s o bivnceiiiine e 52
5 Rule of Thumb Validitas Outer Model Reflektif.i........cooo. i 53
6 Rule of Thumb Inner Model i ......teii i 55
1 Klasifikasi responden berdasarkan jenis kelamin ... 57
2 klasifikasi responden berdasarkan usia ... e 57
3 Klasifikasi responden berdasarkan pendidikan ... 58
4 Klasifikasi responden berdasarkan pekerjaan ......o.ooiiioniciiinienennnn. 58
S5 Hasil tanggapan Variabel Kemudahan Fitur.......ccoooeiiiiiiciieiine e, 59
6 Hasil variabel kualitas layanan...........ccccooeiieiiinnien i 61
7 Hasil Variabel Kepuasan Nasabah... i oo ieiie i 64
8 Hasil Uji Validitas Konvergen dengan Outer Loadings Putaran 1........ 65
9 Hasil'nilai loading factor...............ccccooviiiiiiiiiiii b 71
10 Hasil UjirValiditas Diskriminan s, 73
11 Composite Reliability ............ccccoiiiiiiiiiiiiiiieiieee e 73
12 Hasil Cronbach’s AIpha ...............ccccccovvciiiiiiiiiiiiciiici e, 74
13 Hasil Average Variance Extracted.................cccccoviviiciiicnininiiennn, 74
14 Nilal R-SGUATE ... 76
I5 Nilal F=SQUATE ... 76
16 Hasil Uji Jalur Path ARGLYSiS..........cccovoiiiiiiiiiiiiiciiieies e, 78
17 Hasil Uji HIPOtESIS ...vevuviivieiiiiciiciieccse e 78

xiii



eyjeyer 1aba yiuyalijod uizi eduey

S
b
(]
=]
Q
<
fr
T
o
=
o
Q.
o
~
3
(]
-
<
Q
=
o
=
==
[}
T
m
=
=
=
Q
o
=
<
-
=
Q
3
o
N—
o
-
v
S
-
(1)
=
2,
==
=
[
Q
[}
pes
S
o
=
-]
-
-
o

N
= - Y
o )
s 28
3 Q@
Qe s
35S
2985
g7
=]
3 <
[ iV
3 c
>3 2
S c
3 =
597
=5 T
m
3 -]
m =¢
-
2388
T o5
= °
o
553
S8 g
< B
® 8 3
o
s Q7P
Q = |
99 2
3 =
8 o
Y 5
< °
w m
o 5
c 2 £
< =
c 2
> 25
3873
- -
< <
o &
= =
€ 9 3
=
s =
3. °
a
s 2
o —
3 £
8 5
°
z @
o
~ S
5 T
5 B
° =]
c S
= @
o
-
~
-
=
-~
o
[~ d
o
=
o
3.
Y
=
8
-
w
r =
i)
—
'~
3
o
w
o
Y
=2

=
)
=
0
©
-+
Y

ar
m
x
0
©
-+
9
§.
;
1
S
;.
®
x
E.
x
2
®
Q
D
=.
fm
o
x
3
*
-~
Y

—
=
o
-
o
=
Q
3
(]
=]
Q
c
—
T
w
o
o
o
Q.
o
=
Q
-
Q
c
U
o
c
=
<
-
=~
Q
-
<
Q
o~
<
=
3.
-
o
=
T
Q
3
(]
=
n
o
=
=
c
3
=
Q9
=
Q.
o
=
3
()
3
<
)
T
c
-
=
o9
=
w
c
3
o
o
-

BAB |

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Di zaman serba digital sekarang,-.kompetisi-usaha. pada bidang perbankan
semakin bersaing. Inovasi.dan Kkreatifitas sangat dibutuhkan setiap perusahaan
perbankan di tengah persaingan yang terjadi. Perbankan berupaya meningkatkan
akses masyarakat terhadap produk dan layanan keuangan dengan membantu
memperluas jaringan dan menawarkan produk keuangan.yang dapat diakses oleh
masyarakat. E-Banking telah menjadi sarana bagi konsumen untuk melakukan
transaksi perbankan dimana saja dan kapan saja, dan memungkinkan nasabah
menerima informasi serta berkomunikasi. Tentunya guna menarik perhatian, perlu
adanya keuntungan yang dapat nasabah rasakan. Dengan adanya kemajuan pada
bidang digital seperti internet banking, m-banking yang bisa diunduh pada
smartphone. Saat ini, internet banking digunakan sebagai marketing juga sebagai
strategi kompetisi antar bank digital. Hal ini sangat memudahkan nasabah untuk
bisa melalukan aktivitas via website bank dengan internet yang memadai, semua
dapat dilakukan dengan fleksibel dimana saja.terkecuali' untuk “penarikan uang
tunai. Selain itu, sektor perbankan di Indonesia juga sedang berkompetisi guna
mengeluarkan suatu terobosan baru dengan adanya kemajuan zaman teknologi
industri seperti pada produk m-banking yang memberikan pelayanan secara digital
memakai smartphone masing-masing nasabah.

Layanan mobile banking ini lebih baik dibandingkan internet banking
karena mudah terkoneksi, sedangkan dengan internet banking. tidak semua tempat
memiliki jaringan internet. Hal ini“membuat-transaksi~keuangan menjadi lebih
mudah bagi nasabah. Disisi lain, terdapat keuntungan bagi pihak bank sendiri dari
pelayanan digital ini, yakni berkurangnya biaya untuk fasilitas tele-banking
sehingga bisa lebih mengurangi pengeluaran, keuntungan lainnya yakni
memudahkan tambahan ini dapat mempermudah pengguna dalam bertransaksi.
Oleh karena itu, pihak bank bisa meningkatkan kualitas pelayanan serta menambah
kepuasan nasabah mereka.
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Hadirnya pelayanan fasilitas m-banking dapat mengarahkan nasabah baru
guna memberikan apa yang dibutuhkan, dikarenakan dengan adanya m-banking,
nasabah dapat melakukan transaksi sesama ataupun diluar bank, memeriksa jumlah
saldo, melihat riwayat transaksi dari bank serta melunasi berbagai tagihan.
Sebagian besar perusahaan perbankan telah merilis aplikasi m-banking sebagai
upaya memberikan fasilitas digital terbaik. Berikut daftar mobile banking yang

menduduki posisi atas.

TOP M-Banking-Indonesia 2024

m-BCA
BRImo
Livin by Mandiri
BNI Mobile
CIMB Niaga Mobile
Mega Mobile

Mobile Maslahah (B]B...
Maybank M-Banking
BSI
Bank Jateng Mobile

=
[uny
=

20 30 40 50 60
H Persentase Top Brand Index

Gambar 1. 1 Data statistik-mobile banking terbaik dan paling banyak
digunakan
Sumber: goodstats.id, 2024
Berdasarkan gambar 1.1, memperlihatkan beberapa data mobile banking
terbaik juga pengguna terbanyak juga didapatkan bahwa aplikasi mobile banking
Mandiri menduduki posisi ke 3 dengan performa terbaik dan yang paling banyak
digunakan tahun 2024. Pelayanan yang dimiliki oleh Bank Mandiri salah satunya
adalah mobile banking yang bernama Livin’ by Mandiri. Aplikasi Livin’ by

Mandiri menjadi fasilitas digital unggulan bagi Bank Mandiri.
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Livin’ by Mandiri adalah fasilitas online m-banking dari Bank Mandiri yang
memiliki kegunaan untuk memeriksa saldo, top up dsb. Aplikasi Livin’ dapat
mendeskripsikan kenyamanan dalam melakukan dan dapat menarik perhatian
nasabah baru untuk mencoba kemudahan dalam bertransaksinya (Walfajri &
Mahadi, 2021).

Jumlah Pengguna Mobile Banking Bank.Mandiri
(dalam juta)

30

25
20

15

10

| l I

N

2019 2020 2021 2022 2023
B Pengguna Aktif

Gambar 1. 2 Data jumlah pengguna aplikasi Mobile Banking Bank Mandiri
Sumber: https://bankmandiri.co.id, 2024

Gambar 1.2 menunjukkan adanya perkembangan yang signifikan jumlah
pengguna aktif mobile banking Bank Mandiri dari 5 tahun terakhir. Dimulai dari
Desember 2019, lebih dari 23 juta user pemakai mandiri.online. Masuk ke tahun
berikutnya, pada Mei 2020 pengguna aktif Mandiri Online sudah mencatatkan
sekitar 5 juta pengguna aktif. Sejak dikeluarkan pada Oktober 2021, Livin’ sudah
di download oleh enam juta pengguna. Catatan dari BMRI, aplikasi Livin’ by
Mandiri sudah di download hingga sembilan juta pengguna sampai dengan
Desember 2021. PT Bank Mandiri (Persero) Tbk. mengupayakan agar terus
memberikan upaya pelayanan terbaik di tengah gempuran lesunya trusted dari
pengguna perihal fasilitas dari perusahaan perbankan. Melalui Livin’ by Mandiri,
bank dengan logo pita emas ini memberikan fasilitas serta memberikan promo dan

voucher yang memberikan keuntungan kepada pengguna dalam meningkatkan


https://bankmandiri.co.id/
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transaksi. Tercatat hingga akhir September 2022, Bank Mandiri mencatatkan sudah
lebih dari 13 juta pengguna aktif pada aplikasi Livin’. Sampai dengan Desember
2023 sudah tercatat lebih dari dua puluh tiga juta pengguna aktif dari Livin’.

Year over Year aplikasi mobile banking Bank Mandiri
berdasarkan nilai

80
70

60

50
4
3
2
1
0

2019 2020 2021 2022 2023

o

o

(e

o

B Tingkat Pertumbuhan (dalampersen)

Gambar 1. 3 Tingkat pertumbuhan nilai. transaksi aplikasi mobile banking
Bank Mandiri
Sumber: https://bankmandiri.co.id, 2024

Desember 2019, Mandiri

pertumbuhan sebesar 71,7% diiringi dengan jumlah transaksi finansial yang kian

Dimulai dari Online mencatatkan tingkat
meningkat hingga 394,1 juta. Dari angka yang ada, apabila dikalkulasikan
jumlahnya menyentuh angka Rp748,8 triliun, rasio angka tersebut terdapat
kenaikan dua kali lebih banyak dari sebelumnya. Kenaikan melalui Mandiri online
yang cukup signifikan menyentuh angka 620 juta pada tahun 2020, dengan nilai
lebih dari Rp. 1,000 triliun, meningkat 49% dibandingkan tahun sebelumnya. Sejak
dirilis pada Oktober 2021 jumlah transaksi Livin’ menyentuh angka 1,5 miliar
dengan kalkulasi angka Rp1.630 triliun bisa dikatakan angka tersebut naik hingga
lima puluh dua persen dari tahun 2020 lalu. Livin’ bisa memberikan pelayanan
hingga lebih 1,64 miliar transaksi.

Sedangkan, total keseluruhan transaksi Livin’ pada 2022 mencapai angka Rp

2.435 triliun dengan pertumbuhan 48,4% dari tahun-tahun sebelumnya. Berkat

inovasi yang selalu diperbaharui, Livin’ bisa menjalankan sebanyak 2,82 miliar


https://bankmandiri.co.id/

eyjeyer 1aba yiuyalijod uizi eduey

S
b
(]
=]
Q
<
fr
T
o
=
o
Q.
o
~
3
(]
-
<
Q
=
o
=
==
[}
T
m
=
=
=
Q
o
=
<
-
=
Q
3
o
N—
o
-
v
S
-~
(1)
=
2,
==
=
[
Q
[}
pes
S
o
=
-]
-
-
o

N
= - Y
o )
s 28
3 Q@
Qe s
35S
2985
=i
=]
3 <
[ iV
3 c
>3 2
S c
3 =
597
=5 T
m
3 -]
m 2.
-
2388
T o5
= o
o
553
S8 g
< B
® 8 3
o
s Q7P
Q = |
99 2
3 =
8 o
Y 5
< °
w m
o 5
c 2 £
< =
c 2
> 25
3873
- -
< <
o &
= =
€ 9 3
=
B B
3. °
a
s 2
o —
3 £
8 5
°
z @
o
~ S
5 T
5 B
° =]
c S
= @
o
-
=
)
=
-~
o
[~ d
o
=
o
3.
Y
=
8
-
w
r =
i)
—
'~
3
o
w
o
Y
=2

=
)
=
0
©
-+
Y

ar
m
x
0
©
-+
Y
§.
;
1
2
;.
D
x
E.
x
2
m
Q
o
=.
fm
o
x
3
*
-~
Y

—
=)
5
-
o
=
(=]
=
(]
=
{(e]
=
=
e
wn
m
o
o
Q
Q9
=]
Q9
~
]
=
w
°
=
-
(=
-
~
Q
-
<
Q
d
e
=
5
[l
Q9
=
©
Q9
3
m
=
n
Qo
=
-,
(=
3
3
Q9
=
o
o
-
3
(]
=
<
m
o
=
~*
~
9
-
w
=
B
o
m
-

transaksi tercatat hingga akhir 2023, berkurang 46% dibandingkan tahun
sebelumnya dengan nilai menyentuh angka Rp 3.271 triliun.

Tabel 1. 1 Bank Umum Konvesional Terbaik dalam
Pelayanan Prima Tahun 2021 — 2022 (%)

No Bank 2021 2022

1. Permata Bank 83.16%. | 86.83%
2. Commonth Wealth 84.65% | 85.18%

Bank

3 Bank.Central Asia 85.64% | 83.87%
4. OSBC NISP 73.88% | 83.43%
5. | Bank'Rakyat Indonesia | 79.88% | 83.01%
6. | Bank Negara Indonesia | 82.01% | 82.66%
7. Bank Danamon 79.00% | 81.46%
8. | Bank Tabungan Negara | 79.10% | 81.42%
9. Bank BJB 71.06% | 80.54%
10. Bank Mandiri 75.40% | 78.82%

Sumber:https://mri-research=ine.com, 2022

Berdasarkan pada hasil pengukuran kinerja layanan, Bank Service Excellence
Monitor (BSEM) Marketing Research Indonesia (MRI) 2022, Bank Mandiri
mendapat peringkat kesepuluh terbaik dalam melakukan pelayanan di Indonesia.
MRI melakukan penghimpunan dan menganalisis data dengan menyeluruh
berkenaan dengan pengalaman customer juga mutu yang diberikan pada pelayanan
setiap interaksi sebagai penghubung antara nasabah dengan bank yang dipakai.
Studi ini menekankan pada pengalaman pelanggan dan kualitas.pelayanan. Bank
Service Excellence Monitor (BSEM).2022 dilaksanakan-analisis dua kali riset. Sesi
pertama, dengan adanya kegiatan Online Workshop, In-depth Interview, FGD, dan
Online Survey pada semua bagian konsumen guna mencari tahu apa saja yang
dibutuhkan oleh konsumen. Selanjutnya sesi kedua, mengukur pengalaman melalui
Mistery Shopping saat nasabah memakai produk juga pelayanan banking yang
dijadikan objek untuk diukur BSEM 2022.


https://mri-research-ind.com/
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Bank Mandiri bisa dikatakan masih jauh untuk menjadi bank terbaik dalam
segi pelayanan. MRI menempatkan bank Mandiri hanya di posisi ke sepuluh, maka
kualitas mobile banking perlu diperhatikan karena merupakan kunci utama untuk
menarik minat nasabah dalam penggunaan mobile banking Mandiri serta
mempengaruhi kepuasan nasabah. Hal ini tentunya tidak bisa dikatakan baik,
karena sebagai bank yang tersebar di"seluruhindonesia, Bank Mandiri hanya
mampu menduduki peringkat kesepuluh. Berdasarkan kriteria.yang telah digariskan
oleh MR, salah satu penilaian bank yang terbaik adalah Quality of Service. Hal ini
mengindikasikan:bahwa bank Mandiri dalam hal kualitas pelayanan masih sangat
belum optimal dan harus lebih meningkatkan pendekatan kepada nasabah terutama
pada bagian Contact Us call center bank Mandiri di nomor 14000. Hal ini bisa

dibuktikan dengan ulasan dari nasabah sebagai berikut:

Ken Rangga

* 5 April 2024

Aplikasi bermasalah. Transfer.top up dan QR ngak bisa semua. Pin sudah benar malah suruh ubah jam
matikan aplikasi nyalakan kem an sampai telp call center tiba tiba mati sendiri berulang kali
bilang tunggu sebentar malah telp di marika

G Reza Hermanto

*

transaksi tertunda, pdahal sinyal bagus, trus di suruh telpn call center 14000 ribet nya minta ampun,
udh nunggu lama malah ke tlp nya, tolong pelayanan di permudah, udh tau lagi kesulitan malah

nambah di persulit, udh 2 thn pake tiap bulan pasti aja ada kendalanya

ni berquna bagi Anda Ya Tidak

Gambar 1. 4 Ulasan Nasabah saat menghubungi contact us call center bank
Mandiri
Sumber: https://play.google.com/store/apps/details?id=id.bmri.livin,2024

Dari ilustrasi gambar 1.4, dapat diketahui bahwa contact us call center bank
Mandiri di nomor 14000 memiliki pelayanan yang buruk sehingga permasahan
Nasabah tidak bisa ditangani dengan baik. Beberapa keluhan yang disampaikan


https://play.google.com/store/apps/details?id=id.bmri.livin
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adalah panggilan kerap terputus di tengah percakapan, jaringan tidak stabil karena
tidak melalui internet melainkan dengan panggilan pulsa dan dikenakan biaya yang
cukup besar saat melakukan panggilan. Terdapat cara lain yang disarankan untuk
melakukan pengaduan nasabah, yaitu dengan melalui WhatsApp Official - Mandiri
Intelligent Assistant (MITA) di nomer +62 811-8414-000. Walaupun saat melalui
WhatsApp Official Nasabah tidak bisa segera berkonsultasi langsung dengan
Costumer Service dan responnya sedikit memerlukan waktu, tapi tetap direspon
dengan baik. Berikut ini adalah tanggapan Customer Service atas permasalahan
Nasabah Melalui WhatsApp Official - Mandiri Intelligent Assistant (MITA):

Gambar 1.5 Ulasan Nasabah saat' menghubungi Contact Us call center bank
Mandiri melalui MITA
Sumber: WhatsApp Official MITA

Dari banyaknya keluhan yang dialami-oleh pengguna Livin’;«sejumlah
pengguna Livin’ by Mandiri mengeluhkan aplikasi mengalami gangguan untuk
melakukan terutama pada saat malam hari. Seperti gambar diatas, rata rata
pengguna mengeluhkan aplikasi sangat sulit digunakan karena sering terjadi error
pada jam 23.00 sampai jam 01.00 malam. Beberapa pengguna juga mengeluhkan
jika hampir setiap malam aplikasi sering maintenance sehingga ketika sedang
dalam keadaan yang mendesak mereka tidak bisa menggunakan aplikasi untuk
bertransaksi. Contoh lainnya saat hendak mengisi kartu E-Toll, nasabah Mandiri
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lain juga mengeluhkan hal sama, yaitu tak bisa melakukan menggunakan Livin’.
Beberapa nasabah Bank Mandiri banyak yang mengeluhkan waktu gangguan yang
bertepatan dengan tanggal gajian. Hal tersebut sangat mengganggu karena para
nasabah kesulitan ber bahkan untuk sekedar mengecek riwayat. PT. Bank Mandiri
(Persero) Tbk mengungkapkan adanya kenaikan yang signifikan dikarenakan
peningkatan pada daftar tunggu yang menjadi penyebab user kesulitan menjalankan
layanan Livin’ by Mandiri. Berikut ini merupakan tabel rating bintang 1 sampai

bintang 5 yang ditunjukkan App Store untuk aplikasi Livin’ by Mandiri

Tabel 1. 2 Rating Livin’ by Mandiri pada App Store

Rating Jumlah
No

Ulasan Pengguna
1. Bintang 1 711
2. Bintang 2 198
3. Bintang 3 130
4. Bintang 4 53
5. Bintang 5 125

Sumber: App Store, 2024

Berdasarkan dari ulasan nasabah, banyak nasabah yang mengeluhkan
kualitas layanan mobile banking. Penulis-melihat adanya berbagai keluhan yang
dilontarkan nasabah melalui ulasan pengguna yang terdapat di App Store (layanan
download aplikasi pada Apple) yang mendapat 1.217 ulasan dengan nilai 3,1 dari 5
bintang yang mengindikasikan banyak terdapat masalah di dalam aplikasi new
Livin’, dengan adanya pemberian bintangsatu dan terdapat kritik atau keluhan yang
diajukan oleh nasabah terutama terkait kemudahan fitur.

Berdasarkan ulasan nasabah, banyak nasabah yang mengeluhkan kualitas
layanan mobile banking.‘Penulis. melihat adanya berbagai keluhanyang dilontarkan
nasabah melalui ulasan pengguna yang terdapat di App Store (layanan download
aplikasi pada Apple) yang mendapat 1.217 ulasan dengan nilai 3,1 dari 5 bintang
yang mengindikasikan banyak terdapat masalah di dalam aplikasi new Livin’,
dengan adanya pemberian bintang satu dan terdapat kritik atau keluhan yang

diajukan oleh nasabah terkait pengaduan sistem yaitu keluhan tertulis pelanggan
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ditinjau selama dua puluh hari kerja. Apabila adanya kendala yang fatal, maka

waktu diperpanjang dua puluh hari kerja berikutnya.

Gagal terus
*

Saya ganti hp, berusaha untuk download Ig.
Dilanjutkan verifikasi wajah. Dan alhasil gagal
maning. Sdh lapor ke kantor cabang, katanya
suruh telp 14000, sdh telp 14000 sampai pulsa
abis, juga masih sama. Tetep tdk bisa dan CS
nya malah membingungkan....

Mohon diperbaiki ya bank mandiri... jangan

Verifikasi gagal
*

Sudah berpuluh Kali Verifikasi wajah, ganti hape
lain, download dan psang program livin berkali2
sampai restart akun di call center. di coba berkali
tetap gagal verifikasi wajah. sudah k cs sama
saja ttp tidak bisa verifikasi wajah.

tidak sesuai harapan saya
b DOKEADAS yuriiiiiiiiin2

sering kali menemukan bahwa respon lambat
dan transaksi sering kali gagal dan terhambat, ini
tidak sesuai dengan harapan saya kecepatan
dan keandalannya jadi saya merasa kecewa

Livin parah!!
K iresrse

Makin kesini makin parah!! Banyak iklhan tp
aplikasi sering erorr

Aplikasi force close
*

Ni gmn aplikasi force close terus hampir
seminggu, sudah berbagai cara uninstal dan
install bolakbalik lalu hapus data jg tetepp aj gk
bs, sy check pengaturan hp ternyata mandiri
livin tdk ada connect ke sinyal provider ataupun
wifi sedang utk pengembang aplikasi perbankan
lainnya ada utk konektifitasnya, mohon
penjelasannya

TIDAK DAPAT MELIHAT BUKTI TRANSA...
*

tidak bisa melihat bukti transaksi ketika
seseorang ada yang tranfer ke rekening mandiri
saya, padahal settingan sudah saya atur ke
semua bukti transaksi tranfer masuk ataupun
keluar. Mohon bantuannya

UljuX

14 Feb

naqak

pusing sama ui nya, terlalu heboh banget sampe
susah diliat. ux nya juga aneh, mau qr aja harus
nyari dulu dimana, ga ditengah bawah kayak
bank sebelah @

Aplikasi Sialan

(Gara-gara aplikasi sialan ini jadi ga dapet tiket
mudik, sampah ui nya, sampah sistemnya,
Cooming soon gapakai produk mandiri lagi,

Gambar 1. 6 Review pengguna aplikasi Livin’ by Mandiri

via App Store

Sumber: App Store, 2024

Lewat ulasan dari App Store, nasabah menyatakan ketidakpuasannya

terhadap aplikasi new Livin’ ini. Banyak nasabah yang mengeluhkan terkait

kemudahan dari aplikasi new Livin’ karena kerap kali mengalami kegagalan .

Penggunaan kata. sandi hingga..verifikasi wajah_yang. dilakukan saat ingin

login/masuk ke dalam aplikasi ketika ingin-menyebabkan penggunaan mobile

banking terasa rumit. Beberapa masalah lain yang dikeluhkan yakni nasabah tidak

bisa melihat bukti/riwayat transfer masuk ataupun keluar. Keluhan lain juga

disampaikan nasabah yang mengatakan sering kali menemukan bahwa respon

lambat serta transaksi sering sekali gagal dan terhambat, hingga terdapat banyak

iklan di aplikasi yang mengganggu kenyamanan nasabah.



10
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Min kmren aku kirim dana ke rekening lain Halo min. boleh bantu resoon issue sava. Tia
melalui livin dan berhasil tp tidak ada dana yg ; P ok

o . call bank mandiri selalu mati di tengah
masuk ke rekening tujuan sampai .
sekarang,,gimana solusinya? percakapan “saya cek dulu ya bu
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Mas boy Agus Purwanto

Selamat siang apakah hari ini ebanking Livin Min saya topup emoney kenapa tidak masuk:
mandiri sedang error' karena saya coba untuk Mohon bantuannya. Transaksi sudah berhasil
log in selalu gagal.. f aringan wifi,sudah dan saldo tertarik. Namun ketika update saldo
tidak terisi.

update terbaru... mohon informasinya A

eyeyer Labap yiuyaljod wizi edue)

% Eictgt
Tolong lah saya tadi top up 100 ribu melalui
livin. Kirim ke dana. Status livin gagal. Tapi
saldo bekurang. Dan uang pun tidak masuk ke
rek dana.

3w Like Renlv
< UziNaybil
b Saya bayar pakai qris tapi tertunda tanggal 9

mei 2024 sampai dengan sekarang, saldo saya
berkurang

2w Like Reply

Gambar 1. 7 Review pengguna aplikasi Livin> by Mandiri via Twitter
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@mandiricare dan Facebook Mandiri Care
Sumber: Twitter & Facebook Mandiri Care, 2024

Masalah lain juga muncul melalui- akun twitter @mandiricare, dimana
permasalahan yang dikeluhkan seperti fitur top up e-money atau dompet digital

yang mengalami error dimana transaksi sudah berhasil dan saldo sudah tertarik,
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namun ketika update-saldo_tidak terisi. Serta” permasalahan_yang-sama saat
mengirim dana ke rekening lain dinyatakan berhasil namun tidak ada dana yang
masuk ke rekening tujuan. Permasalahan lain juga ditemukan seperti setiap
menghubungi Call Center bank Mandiri, panggilan selalu mati di tengah

percakapan.

Tabel 1. 3 Kota dengan Jumlah Pengguna
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Livin’ Terbanyak

Rangking Kota Jumlah Pengguna
1 Jakarta 1.500.000
2 Surabaya 750.000
3 Bandung 600.000
4 Medan 450.000
9 Depok 320.000

Sumber: bankmandiri.co.id; 2024

Tabel 1.3 menunjukkan lima kota dengan jumlah pengguna Livin’
terbanyak, berdasarkan data yang ada. Jakarta berada di urutan pertama dengan
jumlah’ pengguna menyentuh angka 1.500.000, menjadikannya kota dengan
pengguna terbanyak. Sebagai ibu kota Indonesia dan pusat bisnis utama, Jakarta
memiliki populasi yang besar serta banyaknya kegiatan ekonomi yang mendorong
tingginya penggunaan layanan mobile banking.

Surabaya, Bandung, dan Medan mengikuti Indonesia dengan jumlah
pengguna masing-masing 750.000, 600.000,. dan-450.000. Surabaya menjadi
tempat kedua terbesar di Indonesia juga pusat perdagangan, Bandung yang dikenal
sebagai pusat pendidikan dan teknologi, serta Medan menjadi keta paling besar,
semuanya mempunyai kontribusi signifikan terhadap total pengguna Livin’ di
Indonesia.  Ketiga kota ini memiliki jumlah* pengguna yang cukup besar,
mencerminkan peran penting mereka dalam ekosistem ekonomi regional.

Berdasarkan tabel 1.3, diketahui bahwa Depok berada di urutan kelima
dengan 320.000 pengguna, termasuk dalam daftar kota dengan jumlah pengguna
Livin’ terbanyak. Meskipun jumlahnya cenderung rendah apabila. di’;bandingkan
dengan kota besar lainnya, Depok-masih.memiliki kontribusi-signifikan, terutama
karena letaknya yang dekat dengan Jakarta dan pertumbuhan penduduk serta
pembangunan yang pesat. Kota Depok menjadi Kota di Jawa Barat yang memiliki
jumlah Bank Mandiri terbanyak. Tercatat, Depok memiliki total 42 kantor Bank
Mandiri yang terdiri dari Kantor Cabang Utama (KCU), Kantor Cabang Pembantu
(KCP), Bank Unit Mikro juga Bank Mandiri Syariah. Hal ini menunjukkan bahwa

Depok juga merupakan pasar penting untuk layanan mobile banking di Indonesia.
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Menurut hasil pra-survei yang dilaksanakan peneliti pada 75 nasabah Bank
Mandiri di Depok sebagai gambaran mengenai pengalaman mereka dalam memakai
aplikasi mobile banking Livin’, terungkap beberapa permasalahan utama yang
mempengaruhi tingkat kepuasan mereka. Sebanyak 40% nasabah merasa bahwa
antarmuka aplikasi tidak intuitif dan sulit digunakan, sedangkan 50% lainnya
menganggap proses registrasi dan aktivasi awal aplikasi-terlalu rumit dan memakan
waktu. Hal ini menunjukkan“adanya kebutuhan untuk perbaikan dalam desain
antarmuka dan penyederhanaan proses pendaftaran untuk .meningkatkan
kenyamanan pengguna.

Selain itu, kualitas/layanan juga menjadi perhatian utama, dengan 60%
nasabah‘mengeluhkan respon layanan pelanggan yang lambat dan. 70% nasabah
mengalami gangguan teknis yang sering terjadi saat menggunakan aplikasi.
Keamanan dan privasi data juga menjadi isu penting, di mana 30% nasabah merasa
Khawatir akan perlindungan data pribadi mereka. Lebih lanjut, keterbatasan fitur
aplikasi dan kurangnya personalisasi juga dirasakan oleh sebagian besar nasabah,
dengan 45% merasa fitur yang disediakan belum lengkap dan 55% merasa aplikasi

kurang menawarkan fitur yang sesuai dengan.kebutuhan individu.
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Tabel 1. 4 Keluhan Nasabah Mobile Banking Livin by Mandiri

13

Kemudahan | Kualitas Keamanan Proses L
dan Keterbatasan . | Personalization
Tahun | Penggunaan | Layanan Privasi Fitur (%) Transaksi (%)
(%) (%) ° (%) °
(%)
2019 16 19 13 15 20 13
2020 15 23 16 14 21 11
2021 20 22 11 15 22 10
2022 18 20 14 16 20 12
2023 20 24 16 18 21 14

Sumber:‘data dikumpulkan dari berbagai jurnal, 2024

Berdasarkan data keluhan nasabah mobile banking Livin’ di Depok dari
tahun 2019 hingga 2023, terlihat adanya tren peningkatan keluhan di berbagai
kategori. Keluhan terkait kemudahan penggunaan meningkat dari 16% pada tahun
2019 menjadi 20% pada tahun 2023, menunjukkan bahwa semakin banyak nasabah
yang merasa antarmuka aplikasi kurang intuitif dan sulit digunakan. Selain itu,
keluhan mengenai kualitas layanan juga naik signifikan dari 19% pada tahun 2019
menjadi 24% pada tahun 2023, mencerminkan ketidakpuasan nasabah terhadap
respon layanan pelanggan dan seringnya terjadi gangguan teknis.

Tingkat keluhan terkait keamanan dan privasi data nasabah juga terdapat
kenaikan yang sebelumnya 13%:pada tahun-2019 menjadi 16% pada tahun 2023.
Hal ini mengindikasikan kekhawatiran yang.berkembang di kalangan nasabah
mengenai perlindungan data pribadi-mereka saat menggunakan aplikasi. Selain itu,
keluhan tentang keterbatasan fitur aplikasi naik dari 15% pada tahun 2019 menjadi
18% pada tahun 2023.:Nasabah merasa bahwa fitur yang disediakan.oleh aplikasi
masih belum memenuhi kebutuhan.mereka secara memadai;-yang berdampak pada
pengalaman pengguna yang kurang memuaskan.

Keluhan terkait proses yang tidak lancar dan kurangnya personalisasi dalam
aplikasi juga meningkat signifikan, masing-masing meningkat 1%. Mulai dari 20%
dan 13% pada tahun 2019 menjadi 21% dan 14% pada tahun 2023. Banyak nasabah
mengalami masalah dalam melakukan, seperti yang gagal atau tertunda, serta
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menginginkan fitur yang lebih personal dan sesuai dengan kebutuhan individu
mereka.

Setelah diuraikan melalui paragraf di atas, para pebisnis akan selalu
melaksanakan peningkatan dalam hal fasilitas sehingga melahirkan inovasi terbaru
terkhusus pada bidang teknologi guna memudahkan user, pengaruh kemudahan dan
kualitas pelayanan mobile banking Livin’ by Mandiripada tingkat kepuasan user
memiliki keterkaitan yang erat. Kemudahan dan kualitas pelayanan merupakan
yang utama dalam bidang jasa, termasuk perbankan. Saat ini, terdapat berbagai
permasalahan yang: menyebabkan kritik .dan pengaduan mengenai. kualitas
pelayanan mobile banking/Livin’ by Mandiri. Studi.ini memiliki maksud guna
menganalisis apakah ada keberpengaruhan antara kemudahan. penggunaan dan
kualitas layanan pada kepuasan nasabah. Oleh karena itu, penulis bermaksud
melaksanakan studi berjudul: “Pengaruh.Kemudahan dan Kualitas Pelayanan
terhadap Kepuasan Nasabah dalam Menggunakan Mobile Banking Livin.”

1.2 = Batasan Masalah

Dari uraian latar belakang, identifikasi juga rumusan masalah sebelumnya
juga adanya keterbatasan peneliti. Batasan masalah pada studi ini yakni Pengaruh
Kemudahan dan Kualitas layanan m-banking Livin’ by Mandiri pada Kepuasan
Nasabah Bank Mandiri juga membatasi masalah penulisan skripsi dengan memakai
variabel Independen yakni Kemudahan juga. Kualitas Pelayanan serta variabel

dependen yakni Kepuasan Pelanggan.

1.3 Identifikasi Masalah

Adapun beberapa.identifikasi masalah pada studi ini:

a. Antarmuka aplikasi yang tidak intuitif dan sulit digunakan menunjukkan
adanya kebutuhan untuk perbaikan dalam desain antarmuka.

b. Aplikasi terlalu rumit dan memakan waktu, menunjukkan adanya kebutuhan
untuk penyederhanaan proses pendaftaran guna meningkatkan kepuasan
nasabah

c. Aplikasi mobile banking Livin’ by Mandiri yang masih banyak mendapat

keluhan dari para nasabah menandakan pelayanan yang belum optimal.
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d. Respon bank mandiri yang lambat dalam menangani masalah memengaruhi

faktor kepuasan nasabah.

1.4 Rumusan Masalah
Adapun rumusan masalah yang didapat dari penelitian ini adalah sebagai
berikut:
a. Adakah pengaruh kemudahan fitur mobile banking Livin’ by.Mandiri terhadap
kepuasan nasabah.Bank Mandiri
b. Adakah pengaruh kualitas layanan mobile banking Livin’ by Mandiri.terhadap
kepuasan nasabah Bank Mandiri
c. Seberapa besar pengaruh kemudahan fitur dan kualitas layanan mobile banking

Livin’ by Mandiri terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri.

1.5 Tujuan Penelitian
Seperti yang sudah dijelaskan pada rumusan masalah, Adapun tujuan dalam
studi ini:
a. Untuk mengetahui ada atau tidaknya.pengaruh kemudahan fitur mobile
banking Livin’ by Mandiri terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri
b. Untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh kualitas layanan mobile banking
Livin’ by Mandiri terhadap kepuasan nasabah Bank Mandiri
c. Untuk mengetahui seberapa-besar-pengaruh kemudahan dan kualitas layanan

mobile banking Livin’ by Mandiri terhadap. kepuasan nasabah Bank Mandiri.

1.6 Manfaat Penelitian

Adapun kebermanfaatan.dari.studi ini_dibagi_menjadi=dua, yaitu untuk
pengembangan ilmu pengetahuan dan akademis (Teoritis) dan manfaat penelitian
yang sedang dilakukan (Praktis).

a. Manfaat Teoritis
Secara Teoritis, peneliti memiliki harapan studi ini bisa memperkaya
gambaran teoritis terkhusus untuk konsep pelayanan terkait dengan kualitas
pelayanan Livin’ by Mandiri yang diterapkan untuk meningkatkan kepuasan
nasabah secara tepat dan sebagai gambaran untuk studi sejenis dimasa depan.
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b. Manfaat Praktis
1) Bagi pihak Politeknik Negri Jakarta, dapat dijadikan bahan pertimbangan
untuk mengembangkan materi pembelajaran serta menjadikan motivasi
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5.1

BAB V

PENUTUP

Kesimpulan

Berdasarkan analisis data*dan interpretasi hasilw.penelitian mengenai

pengaruh kemudahan dan”kualitas layanan terhadap kepuasan«nasabah pada

penggunaan mbanking Livin’ by Mandiri dengan Kesimpulan berikut:

a.

Hasil uji© pertama didapatkan. nilai signifikansi. untuk kemudahan mobile
banking terhadap kepuasan nasabah yaitu sebesar 0,000 < 0,05.dan T-statistic
yang didapatkan sebesar 2,466 yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan
antara kemudahan mobile banking terhadap kepuasan nasabah.

Hasil uji kedua didapatkan-nilai signifikansi untuk kualitas layanan terhadap
kepuasan nasabah yaitu sebesar 0,014 < 0,05 dan T-statistic yang didapatkan
sebesar 2,741 yang berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas
layanan terhadap kepuasan nasabah.

Hasil uji ketiga yaitu mengenai pengaruh secara.simultan didapatkan nilai
signifikansi untuk kemudahan dan kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah
yaitu sebesar 0,006 < 0,05 dan T-statistic yang didapatkan sebesar 2,766 yang
berarti' terdapat pengaruh yang 'signifikan antara kemudahan dan kualitas

layanan terhadap kepuasan nasabah

Pengaruh kemudahan dan kualitas layanan memiliki pengaruh terhadap
kepuasan nasabah dalam menggunakan mobile banking Livin’ by Mandiri.
Namun faktor kemudahan.memiliki dominasi pengaruh.variabel terhadap
kepuasan nasabah dalam menggunakan-moebile-banking Livin’ by Mandiri .

80
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5.2 Saran

Dari penelitian yang telah dilakukan, peneliti mengambil adanya poin yang
dapat dijadikan saran:

=
)
=
0
©
-+
Y

ar
m
x
0
©
-+
Y
§.
;
1
2
;.
D
x
E.
x
2
m
Q
o
=.
fm
o
x
3
*
-~
Y

a. Bagi Akademisi
Studi masih jauh dari kata sempurna salah.satunya pada sumber literaturnya
sehingga saran yang dapat disampaikan terhadap akademisi adalah peneliti
berharap lembaga pendidikan dapat memperluas dan mengkaji lebih dalam
teori-teori yang.berkaitan dengan beberapa aspek yang mendoreng-kepuasan
nasabah dalam mobile banking Livin’ by Mandiri

b. Bagi Bank Mandiri
Daristudi ini bisa diambil Kesimpulan kemudahan dan kualitas layanan mobile

eyjeyer 1aba yiuyalijod uizi eduey

banking Livin’_by Mandiri_sangat berpengaruh pada_kepuasan nasabah
sehingga saran terhadap Bank Mandiri diharapkan dapat memperbaiki kualitas
dan meningkatkan kemudahan layanan mobile banking Livin’by Mandiri
terutama pada malam hari dikarenakan banyak keluhan bahwa seringnya
terjadi gangguan yang menyebabkanterganggunya dan’ menyebabkan
banyaknya keluhan dari nasabah yang berujung pada ketiakpuasan dalam
menggunakan layanan mobile banking Livin’ by Mandiri.

c. Bagi Masyarakat
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Dengan adanya penelitian ini diharapkan masyarakat umum dapat memperoleh
prespektif baru mengenai teknologi-dan layanan yang terdapat dalam layanan
perbankan khususnya pada Bank Mandiri dan layanan mobile banking Livin’
by Mandirt.
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LAMPIRAN

KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KEMUDAHAN FITUR DAN KUALITAS LAYANAN
TERHADAP KEPUASAN NASABAH DALAM . MENGGUNAKAN
MOBILE BANKING LIVIN’ BY MANDIRI
(Studi kasus pada.Nasabah Bank Mandiri di Depok yang menggunakan
Mobile Banking)

Dengan haermat,

Dalam rangka menyelesaikanstudi-akhir Program Studi Administrasi Bisnis
Terapan, Jurusan Administrasi Niaga-Politeknik Negeri Jakarta, saya memohon
kesediaan Saudara/Saudari untuk.mengisi-kuesioner ini. Penelitian ini dilakukan
untuk mengetahui ‘“Pengaruh Kemudahan Fitur dan Kualitas Layanan terhadap
Kepuasan Nasabah dalam menggunakan Mobile Banking Livin’ by Mandiri”.
Responden saya harapkan memenuhi syarat seperti

1. 'Pengguna Aplikasi Livin* by Mandiri

2. Pernah melakukan transaksi-melalui Livinby Mandiri

3. Berdomisili di Kota Depok

Kuesioner ini bertujuan untuk kepentingan ilmiah sehingga data yang

diperoleh tidak akan digunakan untuk keperluan-ainnya. Oleh karena itu, jawaban
yang Saudara/Saudari berikan akan besar manfaatnya untuk perkembangan ilmu
pengetahuan khususnya di bidang pelayanan. Demikian pengantar ini saya buat,

atas perhatian dan kerjasama dari seluruh pihak sayaucapkan terima kasih:

Hormat saya,

Muhammad Ravi Furgonsyah
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Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Kuesioner

I. PROFIL RESPONDEN
Pada bagian ini responden diharapkan mengisi informasi pribadinya masing-

-
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masing seperti nama, jenis kelamin, usia dll.
Pada bagian ini responden di

informasi pribadinya masing-
masing seperti nama, jeni usia dil.
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POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

O Pegawai Negeri
O Pegawai Swasta

O wirausaha
O Lainnya

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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KUESIONER PENELITIAN
Skala Penelitian

Kuesioner ini menggunakan Skala Likert yang terdiri dari poin 1-4
1 =Sangat Tidak Setuju (STS)

2 =Tidak Setuju (TS)

3 = Setuju (S)

4 = Sangat Setuju (SS)

Tanggapan Responden
Dimensi No. Pernyataan STS | TS | S (%) SS
(o). | (%) (%)

Kemudahan Fitur

dengan baik
Dapat 2. | Saya merasa sctiap saat
dikendalikan mengakses dan

1. | Secara = keseluruhan
aplikasi mobile
banking  Livin’ by
Mandiri sangat mudah
untuk dioperasikan

melakukan  transaksi
melalui layanan mobile
banking  Livin’ by
Mandiri jarang atau
hampir tidak pernah
mengalami gangguan

3. |[Saya " 'merasa’ " cara
penggunaan - mobile
banking = Livin’ _by
Mandiri sangat mudah

dli\l/)lgli?:ri untuk dipelajari
4. | Saya merasa mudah
beradaptasi dengan
aplikasi mobile
banking.... Livin’ by
Mandiri
5. | Fitur yang ada pada
layanan mobile
banking Livin’ by
Mudah Mandiri ' mudah
dipahami dimengerti
6. | Susunan menu pada
layanan mobile
banking mudah

dipahami
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Fleksibel

Dengan layanan mobile
banking  Livin’ by
Mandiri untuk
melakukan  transaksi
pembayaran e-toll
lebih cepat

Dengan layanan mobile
banking  Livin® __by
Mandici~waktu untuk
melakukan  transaksi
pada malam hari tidak
pernah mengalami

gangguan

Mobile,Banking Livin’
by Mandiri sangat
mudah dilakukan
kapan saja dan dimana
saja selama ada
jaringan internet

Mudah
digunakan

10.

Sangat mudah bagi
saya menjadi terampil
dalam menggunakan
aplikasi mobile
banking  Livin’® by
Mandiri

Kualitas Layanan

Keandalan

Saya mendapatkan
informasi terkini
layanan mobile
banking  Livin’s by
Mandiri dengan baik

layanan mobile
banking . Livin’ by
Mandiri menyediakan
fungsi  bantuan yang
lengkap

layanan mobile
banking _Livin® by
Mandiri memberikan
pelayanan tanpa
gangguan setiap saat
termasuk pada malam
hari.

layanan mobile
banking  Livin® by
Mandiri memiliki
sistem yang
terorganisir dengan
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baik dalam hal
menangani keluhan
konsumen

Ketanggapan

Adanya layanan call
center yang  dapat
dihubungi secara cepat
untuk membantu
kesulitan pada
penggunaan. layanan
mobile-banking Livin’
by Mandiri

Pihak layananmobile
banking  Livin’. ‘by
Mandiri cepat tanggap
membantu nasabah jika
ada masalah

Jaminan dan
kepastian

Bank memberikan
keamanan dan menjaga
kerahasiaan saat
bertransaksi ~ dengan
layanan layananmobile
banking  Livin’ _by
Mandiri

Memberikan rasa aman
dan kepercayaan atas
kerahasiaan informasi
data  pribadi  dan
keuangan nasabah

Berwujud

layanan mobile
banking  Livin’s by
Mandiri memiliki
tampilan yang menarik

10.

Peningkatan transaksi
konsumen
mempengaruhi
kecepatan layanan
mobile _banking Livin’
by Mandiri

11.

Peningkatan transaksi
konsumen
mempengaruhi
kesulitan ~ konsumen
dalam bertransaksi
melalui mobile banking
Livin’ by Mandiri

Kepuasan Nasabah

Kesesuaian
harapan

Secara keseluruhan
saya merasa  puas
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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 Cipt

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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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

@ 357

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

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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. 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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1. Q.m.ﬁ.:u 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

tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun




99

31
31
31
25
30
28
31
31
26
30
32
25
26
33
28
27
28
30
26
27
29
26
30
30
26
27
'
26
29
27
30
29
26
28
30
30
25
26
31
28
29
26
26
25

O o) o < | W0 © o0} o (92) 0| © IO AN| ™M
< < Lo OO (L0 Lo (o] O | OO~ N~ M~

74
75
76
77
78
79
80
81
82
83

AN M| IO N~ (*2] N P~ (@2} —| N <t N~ —
A IS IS < < OO | W0 Lo Lo O (o] © M~

@

T
40
41

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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1. E_n_.n.:u 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



102

18
16
18
16
15
16
18
15
17
18
17
14
18
15
15
18
17
16
14
19
16
18
17
16
15
15
15
13
20
15
14
16
14
18
16
16
15
17
17
14
13
16
12
15

50
54
55
56
57
58
59
60
64
65
66
67
68
69
70
72
73
74
75
76
77
78
79
80

40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
o1
52
53
61
62
63
71
81
82
83

© 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




