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Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan  

 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi Terhadap Keputusan Penggunaan 

Livin’By Mandiri 

 

ABSTRAK 
 

 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan 

promosi terhadap keputusan penggunaan aplikasi Livin’ by Mandiri. Aplikasi ini 

merupakan salah satu inovasi digital dari Bank Mandiri yang dirancang untuk 

memudahkan nasabah dalam melakukan berbagai transaksi perbankan secara 

daring. Permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah bagaimana kualitas 

layanan dan promosi memengaruhi keputusan konsumen dalam menggunakan 

aplikasi tersebut. 

 Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei. 

Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 100 responden pengguna 

Livin’ by Mandiri. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier 

berganda dengan bantuan perangkat lunak SPSS versi 29. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas layanan dan promosi secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan penggunaan aplikasi. Secara parsial, kualitas layanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan dengan koefisien regresi sebesar X, 

sedangkan promosi juga memberikan pengaruh positif yang signifikan dengan 

koefisien sebesar Y (nilai disesuaikan dengan hasil analisis data aktual). 

 Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa peningkatan kualitas layanan 

dan intensitas promosi dapat meningkatkan keputusan konsumen dalam 

menggunakan aplikasi Livin’ by Mandiri. Oleh karena itu, pihak Bank Mandiri 

perlu terus mengembangkan fitur layanan yang responsif dan melakukan strategi 

promosi yang menarik untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna. 

Kata Kunci:  Kualitas Layanan, Promosi, Keputusan Penggunaan, Livin’By 

Mandiri  
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Ilsa Zakiah 

Bachelor of Applied Finance and Banking  

The Impact of Service Quality and Promotion on Users’ Decision to Use Livin’ 

by Mandiri 

ABSTRACT 

 
 This study aims to analyze the influence of service quality and promotion on 

the decision to use the Livin’ by Mandiri application. This application is one of 

Bank Mandiri’s digital innovations designed to facilitate customers in conducting 

various banking transactions online. The problem addressed in this research is how 

service quality and promotion affect consumer decisions in using the application. 

 This research employs a quantitative method with a survey approach. Data 

were collected through questionnaires distributed to 100 users of Livin’ by Mandiri. 

The data analysis technique used is multiple linear regression with the assistance 

of SPSS version 29. The results show that service quality and promotion 

simultaneously have a significant effect on the decision to use the application. 

Partially, service quality has a positive and significant effect with a regression 

coefficient of X, while promotion also has a positive and significant effect with a 

coefficient of Y (values adjusted based on actual data analysis). 

 The conclusion of this study is that improvements in service quality and the 

intensity of promotion can enhance consumer decisions to use the Livin’ by Mandiri 

application. Therefore, Bank Mandiri should continue to develop responsive 

service features and implement attractive promotional strategies to increase user 

satisfaction and loyalty. 

Keywords: Service Quality, Promotion, Decision-Making, Livin’By Mandiri  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang Penelitian 

 Perkembangan teknologi digital yang pesat telah mendorong transformasi 

besar dalam industri perbankan, khususnya dalam layanan keuangan berbasis 

aplikasi. Salah satu bentuk transformasi tersebut adalah kehadiran mobile banking 

yang memudahkan nasabah melakukan berbagai transaksi keuangan secara cepat, 

aman, dan efisien. PT Bank Mandiri (Persero) Tbk., sebagai salah satu bank terbesar 

di Indonesia, merespons tren ini dengan meluncurkan aplikasi Livin’ by Mandiri. 

Transformasi digital dalam perbankan memungkinkan layanan yang lebih cepat, 

efisien, dan dapat diakses kapan saja serta di mana saja (Laudon dan Traver, 2020). 

Di Indonesia, penerapan layanan mobile banking terus meningkat seiring dengan 

perkembangan teknologi dan meningkatnya kebutuhan masyarakat akan transaksi 

keuangan yang praktis. Bank Mandiri, sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia, 

meluncurkan aplikasi Livin’ by Mandiri sebagai bentuk inovasi dalam layanan 

perbankan digital. 

 

       Sumber: https://www.bankmandiri.co.id/en/home 

 Berdasarkan Gambar 1.1 dapat di ketahui bahwa jumlah pengguna Livin’ 

by Mandiri mengalami peningkatan setiap bulan. Hal ini didorong oleh berbagai 

faktor, termasuk inovasi fitur yang terus dikembangkan, strategi promosi yang 

efektif, serta peningkatan keamanan dan keandalan sistem. 

Gambar 1.1 Perkembangan Pengguna Livin'By Mandiri Tahun 2024 

https://www.bankmandiri.co.id/en/home
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Adapun bentuk pembaruan fitur terbaru yang ditambahkan oleh bank Mandiri pada 

aplikasi Livin’ by Mandiri: 

1. Personalisasi Tampilan: Nasabah dapat mengatur fitur favorit di halaman utama 

sesuai kebutuhan. 

2. Katalog produk menyeluruh: Memantau seluruh produk finansial seperti 

tabungan, deposito, pinjaman, kartu kredit, dan investasi dalam satu menu. 

3. Transaksi E-commerce: Cepat – Menu khusus e-commerce untuk 

mempermudah transaksi online. 

4. Akses Cepat Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS): Fitur QRIS 

tersedia langsung di menu utama untuk pembayaran cepat. 

5. Untuk nasabah investasi saham di pasar modal: Bisa membuka Rekening Dana 

Nasabah (RDN), membeli dan memantau saham langsung di aplikasi. 

6. Livin’point: Nasabah mengumpulkan dan menukar poin dari berbagai transaksi 

dengan hadiah menarik. 

 Namun, meskipun Livin’ by Mandiri menawarkan berbagai kemudahan, 

keputusan seseorang untuk menggunakannya tidak hanya bergantung pada 

ketersediaan teknologi, tetapi juga dipengaruhi oleh berbagai faktor. Terdapat 

beberapa faktor untuk nasabah mengambil layanan keuangan perbankan yaitu 

faktor internal dan eksternal. 

 Faktor internal mempengaruhi seseorang dalam mengambil keputusan 

untuk menggunakan layanan perbankan digital. Menurut Kotler dan Keller (2019), 

kebutuhan serta gaya hidup modern yang menuntut efisiensi dalam bertransaksi 

berperan dalam menentukan penggunaan layanan tersebut. Sedangkan, 

kepercayaan dan keamanan menurut Setiawan dan Lestari (2021), menyatakan 

bahwa kepercayaan terhadap keamanan transaksi digital menjadi faktor penting 

dalam keputusan penggunaan mobile banking. 

 Dari dua definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa faktor internal seperti 

kebutuhan gaya hidup modern, kepercayaan, dan keamanan, berperan penting 

dalam keputusan individu untuk menggunakan layanan perbankan digital. Efisiensi 

dalam bertransaksi mendorong penerapan layanan tersebut, sedangkan kepercayaan 

terhadap keamanan transaksi digital menjadi faktor penentu dalam penggunaan 

mobile banking. 
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 Sedangkan faktor eksternal adalah faktor di luar individu yang 

memengaruhi keputusan penggunaan Livin’ by Mandiri. Faktor eksternal terdiri 

dari kualitas layanan, promosi dan insentif, pengaruh sosial, regulasi dan kebijakan 

pemerintah, perkembangan teknologi, serta persaingan pasar. Salah satu faktor 

utama adalah kualitas layanan, di mana menurut Zeithaml, Berry, dan Parasuraman 

(2018), kualitas layanan memiliki peran besar dalam membentuk persepsi 

pelanggan terhadap suatu layanan perbankan. Selain itu, promosi dan insentif juga 

menjadi faktor yang berpengaruh. Menurut Tjiptono (2020) menyatakan bahwa 

strategi promosi yang menarik, seperti cashback, diskon, dan kemudahan akses, 

dapat mendorong penerapan layanan digital. Pengaruh sosial dari keluarga, teman, 

atau komunitas turut memengaruhi keputusan individu dalam menggunakan 

layanan perbankan digital. Faktor lainnya adalah regulasi dan kebijakan 

pemerintah, yang berkaitan dengan digitalisasi perbankan, perlindungan data, serta 

regulasi keamanan transaksi yang dapat meningkatkan kepercayaan masyarakat. 

Perkembangan teknologi juga menjadi aspek penting, di mana inovasi seperti 

kecerdasan buatan, keamanan biometrik, dan sistem pembayaran digital yang 

semakin canggih turut mendorong penggunaan layanan perbankan digital. Selain 

itu, persaingan pasar dengan keberadaan kompetitor yang menawarkan fitur dan 

promo menarik juga dapat memengaruhi pilihan pengguna dalam menggunakan 

layanan tertentu. 

 Dari dua definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa faktor eksternal memiliki 

peran signifikan dalam memengaruhi keputusan individu dalam menggunakan 

Livin’ by Mandiri. Faktor-faktor seperti kualitas layanan, promosi dan insentif, 

pengaruh sosial, regulasi dan kebijakan pemerintah, perkembangan teknologi, serta 

persaingan pasar berkontribusi dalam membentuk persepsi pelanggan serta 

meningkatkan kepercayaan terhadap layanan perbankan digital. 

 Selain faktor-faktor yang telah di jelaskan, kualitas layanan dan promosi 

memiliki peran penting dalam menarik minat masyarakat untuk menggunakan 

Livin’ by Mandiri. Kualitas layanan yang baik dapat menciptakan pengalaman 

positif bagi pengguna. Menurut, Menurut Lovelock dan Wirtz (2016), kualitas 

layanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan kendali dalam memenuhi 

harapan pelanggan. Kualitas layanan yang baik dapat menciptakan kepuasan 
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pelanggan yang lebih tinggi serta loyalitas terhadap produk atau layanan tertentu. 

Sedangkan, menurut Zeithaml, Berry, dan Parasuraman (2018) mendefinisikan 

kualitas layanan sebagai perbedaan antara harapan pelanggan terhadap layanan dan 

persepsi mereka terhadap layanan yang diterima. Jika layanan yang diterima sesuai 

atau melebihi harapan, pelanggan akan merasa puas, sedangkan jika layanan lebih 

rendah dari harapan, pelanggan akan merasa kecewa. 

 Dari kedua definisi di atas dapat disimpulkan, bahwa kualitas layanan 

berkaitan dengan sejauh mana layanan yang diberikan oleh suatu perusahaan dapat 

memenuhi atau melebihi harapan pelanggan, yang pada akhirnya berdampak pada 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

 Sedangkan promosi yang menarik mampu meningkatkan daya tarik aplikasi 

mobile banking Livin’ by Mandiri. Menurut Kotler dan Keller (2019), 

mendefinisikan promosi sebagai serangkaian aktivitas yang dirancang untuk 

menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen tentang suatu produk 

atau layanan agar mereka tertarik untuk menggunakannya. Sedangkan, menurut 

Menurut Tjiptono (2020), promosi adalah komunikasi pemasaran yang bertujuan 

untuk meningkatkan kesadaran, membentuk persepsi, dan mempengaruhi 

keputusan pembelian pelanggan melalui berbagai metode seperti periklanan, 

promosi penjualan, dan pemasaran langsung. 

 Berdasarkan dari dua definisi di atas, dapat disimpulkan bahwa promosi 

merupakan serangkaian aktivitas komunikasi pemasaran yang bertujuan untuk 

menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen mengenai suatu 

produk atau layanan. Promosi juga berperan dalam meningkatkan kesadaran, 

membentuk persepsi, serta memengaruhi keputusan pembelian pelanggan melalui 

berbagai metode, seperti periklanan, promosi penjualan, dan pemasaran langsung. 

 Penelitian oleh Pratama dan Susanto (2021), menemukan bahwa meskipun 

kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dampaknya 

terhadap keputusan penggunaan belum maksimal karena adanya kendala teknis dan 

kurangnya edukasi nasabah. Sedangkan menurut penelitian Fitriani et al. (2022), 

menunjukkan bahwa promosi memiliki dampak yang besar terhadap pengguna awal 

mobile banking, tetapi tidak selalu berkontribusi pada loyalitas pengguna. Hasil 

penelitian dari Handayani dan Wahyudi (2023), mengungkapkan bahwa meskipun 
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fitur keamanan dan kemudahan transaksi menjadi faktor utama yang mempengaruhi 

keputusan penggunaan aplikasi perbankan digital, masih terdapat kekhawatiran 

mengenai risiko keamanan data yang menghambat pertumbuhan jumlah pengguna 

aktif. 

 Kota Depok merupakan sebuah kota yang terletak di Provinsi Jawa Barat 

dan menjadi bagian dari kawasan metropolitan Jabodetabek. Berdasarkan data 

Badan Pusat Statistik (BPS), jumlah penduduk Kota Depok pada tahun 2024 

mencapai 2.010.910 jiwa. Kota ini dikenal sebagai daerah penyangga ibu kota yang 

berkembang pesat, baik di bidang permukiman, pendidikan, maupun ekonomi. 

Letaknya yang strategis, berbatasan langsung dengan DKI Jakarta, serta 

berkembangnya berbagai fasilitas pendidikan, perumahan, dan pusat bisnis 

menjadikan Depok sebagai salah satu kota tujuan utama untuk menetap dan 

beraktivitas. Tingginya mobilitas penduduk serta perkembangan pesat sektor 

ekonomi di Kota Depok menjadikan wilayah ini sebagai pasar potensial bagi 

berbagai layanan keuangan digital, termasuk perbankan. 

 Pemilihan Kota Depok sebagai lokasi penelitian didasarkan pada 

karakteristik wilayah ini sebagai salah satu kota penyangga ibu kota dengan tingkat 

pertumbuhan ekonomi dan digitalisasi yang cukup tinggi. Kota Depok memiliki 

populasi yang besar, terdiri dari berbagai kalangan, termasuk pelajar, mahasiswa, 

pekerja, dan pelaku usaha yang aktif dalam penggunaan layanan perbankan digital. 

Selain itu, keberadaan berbagai kantor cabang Bank Mandiri dan tingkat penetrasi 

pengguna smartphone yang tinggi menjadikan Depok sebagai lokasi yang 

representatif untuk mengkaji perilaku penggunaan aplikasi Livin’ by Mandiri 

secara lebih komprehensif. 

 Dengan semakin banyaknya masyarakat yang bermukim dan beraktivitas di 

Depok, kebutuhan akan layanan perbankan yang praktis, efisien, dan mudah diakses 

pun meningkat. Hal ini membuka peluang bagi aplikasi digital seperti Livin’ by 

Mandiri untuk memperluas pengaruhnya melalui strategi promosi yang tepat dan 

peningkatan kualitas layanan. Oleh karena itu, Kota Depok menjadi lokasi yang 

relevan untuk mengkaji pengaruh kualitas layanan dan promosi terhadap keputusan 

penggunaan Livin’ by Mandiri, mengingat karakteristik masyarakatnya yang 

dinamis, melek teknologi, serta memiliki kebutuhan finansial yang kompleks dan 
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beragam. 

 Berdasarkan perbedaan hasil penelitian sebelumnya, perlu di ketahui lebih 

lanjut mengenai pengaruh kualitas layanan dan promosi terhadap keputusan 

penggunaan Livin’ By Mandiri. Sehingga penulis tertarik melakukan penelitian 

dengan mengambil judul "Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi terhadap 

Keputusan Penggunaan Livin’ by Mandiri". 

1.2. Rumusan Masalah Penelitian 

 Kualitas layanan merupakan salah satu faktor yang dapat meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap suatu layanan perbankan digital. 

Pelanggan cenderung mempertimbangkan aspek keandalan, kemudahan akses, 

serta keamanan dalam menggunakan layanan digital. 

 Selain kualitas layanan, promosi juga mempengaruhi minat nasabah agar 

menggunakan Livin’ by Mandiri. Berbagai program promosi, seperti cashback, 

diskon, serta kemudahan dalam proses transaksi, berperan dalam meningkatkan 

daya tarik aplikasi mobile banking Livin’ by Mandiri. 

 Faktor kualitas layanan dan promosi, memiliki peran penting dalam 

membentuk keputusan pelanggan. Terdapat perbedaan hasil penelitian mengenai 

kualitas layanan dan promosi dalam mempengaruhi keputusan nasabah. 

   Kualitas layanan, promosi, serta fitur keamanan dan kemudahan transaksi 

berperan dalam keputusan penggunaan mobile banking, terdapat kendala seperti 

masalah teknis, kurangnya edukasi nasabah, serta kekhawatiran terhadap keamanan 

data yang dapat menghambat pertumbuhan jumlah pengguna aktif. 

1.3. Pertanyaan Penelitian 

 Berdasarkan isi rumusan masalah yang telah di jelaskan sebelumnya, maka 

pertanyaan penelitian ini adalah: 

1) Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan dalam penggunaan 

Livin’ by Mandiri? 

2) Apakah promosi berpengaruh terhadap keputusan penggunaan Livin’ by 

Mandiri? 

3) Apakah kualitas layanan dan promosi secara simultan terhadap keputusan 

penggunaan Livin’ by Mandiri? 
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1.4. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan pertanyaan penelitian yang telah dijelaskan sebelumnya, maka 

tujuan dari penelitian ini adalah: 

1) Untuk menguji dan menganalisis kualitas layanan berpengaruh terhadap 

keputusan penggunaan Livin’ by Mandiri. 

2) Untuk menguji dan menganalisis promosi berpengaruh terhadap keputusan 

penggunaan Livin’ by Mandiri. 

3) Untuk menguji dan menganalisis kualitas layanan dan promosi berpengaruh 

secara simultan terhadap keputusan penggunaan Livin’ by Mandiri. 

1.5. Manfaat Penelitian 

Dalam penelitian ini manfaat yang diharapkan adalah: 

a. Manfaat Teoritis 

 Temuan dari penelitian ini di harapkan agar dapat membantu dalam 

memahami dan memperdalam terhadap promosi dan kualitas layanan. Hasil 

penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan manfaat bagi bank Mandiri dalam 

merancang strategi promosi yang lebih efektif serta meningkatkan kualitas layanan 

yang diberikan kepada nasabah, sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan 

loyalitas pengguna. 

b. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, sebagai berikut : 

1. Bagi Bank 

 Penelitian ini diharapkan dapat dipergunakan oleh bank sebagai sumber 

referensi atau bahan pertimbangan dalam kegiatan operasional Bank Mandiri 

terkait dalam menyediakan promosi dan kualitas 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. 

2. Bagi Politeknik Negeri Jakarta 

 Penelitian ini sangat diharapkan bisa meluaskan wawasan, ilmu 

pengetahuan, dan pustaka acuan untuk peneliti selanjutnya, serta bisa 

mengimplementasikan teori-teori yang didapat dalam perkuliahan. 
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3. Bagi Peneliti 

 Penelitian ini diharapkan dapat menerapkan teori-teori menjadi hal praktis 

yang akan membantu memperdalam pemahaman peneliti akan bidang studi 

sesuai topik penelitian yang dilakukan. 

1.6. Sistematika Penulisan Skripsi 

    Untuk menyajikan gambaran dan penyusunan skripsi ini, penulis 

membagi tulisan ini menjadi lima bab, yang masing-masing memiliki beberapa 

subbab dengan sistematika penulisan sebagai berikut: 

 Bab I, Pendahuluan. Pada bab satu, berfungsi sebagai pengantar dan dibagi 

menjadi enam subbab, yaitu: latar belakang yang mengidentifikasi kemungkinan 

penyebab masalah, rumusan masalah yang menjelaskan isu utama penelitian, 

pertanyaan penelitian 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, dan sistematika penulisan skripsi yang 

merupakan metode atau urutan dalam menyelesaikan penelitian. 

 Bab II, Tinjauan Pustaka. Pada bab dua, memaparkan landasan teori 

mengenai variabel-variabel bebas dan terikat dalam penelitian berdasarkan 

berbagai literatur. Selain itu, mencakup penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, 

dan pengembangan hipotesis. 

 Bab III, Metedologi Penelitian. Pada bab tiga, 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. Pada bab empat, 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. 

 Bab V, Penutup. Pada bab lima, berisi kesimpulan dan saran. Menyediakan 

ringkasan dari keseluruhan pembahasan penelitian dan memberikan rekomendasi 

kepada pihak terkait yang akan memperoleh manfaat dari penelitian. 
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BAB V  

KESIMPULAN 

 

5.1 Kesimpulan  

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang sudah dijelaskan pada bab 

sebelumnya, maka dapat disimpulkan: 

1. Kualitas layanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan, terhadap 

keputusan penggunaan aplikasi Livin’ by Mandiri. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin baik kualitas layanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula 

kecenderungan pengguna untuk memutuskan menggunakan aplikasi tersebut. 

Kualitas layanan menjadi faktor penting yang berdampak langsung pada 

kepuasan dan loyalitas pengguna, khususnya dalam aspek kemudahan akses, 

kecepatan dalam pelayanan, serta responsif terhadap keluhan nasabah. 

2. Promosi memiliki pengaruh yang positif dan signifikan secara parsial terhadap 

keputusan penggunaan aplikasi Livin’ by Mandiri. Artinya, peningkatan dalam 

aktivitas promosi dapat mendorong pengguna untuk lebih memilih dan 

menggunakan aplikasi tersebut. Promosi mampu menarik minat, dan juga 

berkontribusi dalam membangun kepercayaan pengguna, yang tercermin dari 

penggunaan layanan yang konsisten dan kesiapan pengguna untuk 

membagikan data pribadi kepada pihak bank. 

3. Kualitas layanan dan promosi secara sama – sama memiliki pengaruh yang 

signifikan dan kuat terhadap keputusan penggunaan Livin' by Mandiri. Temuan 

ini mengkonfirmasi hipotesis awal, menunjukkan bahwa kedua faktor tersebut 

menjelaskan pilihan pengguna. Meskipun kontribusi mereka sangat besar, 

diakui bahwa ada aspek-aspek lain di luar lingkup penelitian ini yang juga turut 

memengaruhi keputusan tersebut. 
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5.2 Saran 

       Berdasarkan kesimpulan diatas, maka terdapat beberapa saran yang dapat 

dilakukan oleh Bank Mandiri dan peneliti selanjutnya: 

1. Kualitas layanan Livin’ by Mandiri telah mendapat apresiasi tinggi dari 

pengguna, Bank Mandiri perlu terus meningkatkan keandalan sistem, terutama 

pada waktu-waktu rawan gangguan seperti malam hari. Penguatan aspek 

keamanan dan privasi juga harus menjadi prioritas utama agar kepercayaan 

pengguna tetap terjaga, mengingat indikator ini berkontribusi besar terhadap 

kepuasan dan loyalitas pengguna. 

2. Konten promosi yang menarik perlu diiringi dengan strategi yang lebih 

tersegmentasi dan personal, agar pesan yang disampaikan benar-benar relevan 

dengan kebutuhan masing-masing kelompok pengguna. Pemanfaatan media 

sosial dan platform digital secara lebih interaktif akan semakin memperkuat 

minat dan kepercayaan pengguna terhadap aplikasi Livin’ by Mandiri. 

3. Bank Mandiri sebaiknya terus menghadirkan fitur-fitur terbaru yang sesuai 

dengan kebutuhan nasabah dan mudah digunakan oleh berbagai kalangan. 

Fokus pada peningkatan kenyamanan serta kemudahan dalam navigasi aplikasi 

akan mendorong pengguna untuk terus menggunakan aplikasi secara konsisten, 

sekaligus meningkatkan keputusan penggunaan dalam jangka panjang. 
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LAMPIRAN  
 

Lampiran  1 Kuesioner Penelitian 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN PROMOSI 

TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNAAN LIVIN’ BY 

MANDIRI 

 

Halo! 

 

Saya Ilsa Zakiah, mahasiswi Jurusan Akuntansi Politeknik Negeri Jakarta. Saat ini 

saya sedang melakukan penelitian untuk tugas akhir atau skripsi dengan judul 

"Pengaruh Kualitas Layanan Dan Promosi Terhadap Keputusan Penggunaan Livin' 

By Mandiri" Kuesioner ini ditujukan kepada pengguna aplikasi Livin' By Mandiri 

dari Bank Mandiri, dan bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan 

dan promosi yang dialami pengguna dapat memengaruhi kepuasan pengguna dalam 

menggunakan layanan tersebut. Partisipasi Bapak, Ibu dan kakak sangat berarti 

untuk mendukung kelancaran dan keberhasilan penelitian ini. Seluruh data yang 

dikumpulkan akan dijaga kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan 

akademik. 

 

Atas perhatian dan kerja samanya, saya ucapkan terimakasih. 
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No. Keterangan Jenis Isian 

1 Nama Lengkap …………………………….. 

2 Jenis Kelamin o Laki-Laki 
o Perempuan 

3 Usia 

 

 

 

 

 

 

o 17-20 Tahun 

o 21-25 Tahun 

o 26-30 Tahun 

o 31-35 Tahun 

o 36-40 Tahun 
4 Pendapatan Perbulan o < 1.000.000 

o 1.000.000 – 3.000.000 
o 3.000.000 – 5.000.000 
o > 5.000.000 

5 Apakah anda pengguna aktif 
Livin’By Mandiri? 

o Ya 
o Tidak 
 6 Sudah berapa lama anda 

menggunakan aplikasi Livin’By 
Mandiri? 

o < 6 Bulan  
o 6 Bulan – 1 Tahun  
o 1 – 2 Tahun   
  

Pertanyaan Penelitian 

Kriteria Jawaban: 

1 = Sangat Tidak Setuju (STS) 

2 = Tidak Setuju (TS) 

3 = Ragu-ragu (RG) 

4 = Setuju (S) 

5 = Sangat Setuju (SS) 

Isi dengan tanda (✓) 

 

Kualitas Layanan (X1) 

 

 

No. 

 

Pernyataan 

Skala 

STS 
(1) 

TS 
(2) 

RG 
(3) 

S 
(4) 

SS 
(5) 

1 Pengguna merasa puas dengan pelayanan yang diberikan 

oleh Livin' By Mandiri? 

     

2 Pengguna merasa memenuhi kebutuhan pelayanan yang 

dierikan oleh Livin' By Mandiri? 

     

3 Pengguna merasa puas dengan tanggapan dari pelayanan 

yang diberikan oleh Livin' By Mandiri? 

     

4 Pengguna merasa puas dengan kecepatan pelayanan yang 

diberikan oleh Livin' By Mandiri? 

     

5 Pengguna sering mengalami masalah atau ketidak 

nyamanan dalam menggunakan pelayanan Livin' By 

Mandiri? 
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No. 

 

Pernyataan 

Skala 

STS 
(1) 

TS 
(2) 

RG 
(3) 

S 
(4) 

SS 
(5) 

6 Pengguna merasakan puas dan kebahagiaan setelah 

menggunakan pelayanan Livin' By Mandiri? 

     

7 Pengguna merasakan pelayanan ini mengutamakan 

keamanan dan privasi nasabah? 

     

8 Pengguna merasakan cepat pelayanan dalam 

menyelesaikan masalah? 

     

9 Pengguna akan merekomendasikan pelayanan produk ini 

kepada orang lain berdasarkan pengalaman sendiri? 

     

10 Pengguna merasakan kemudahan berkomunikasi dalam 

berinteraksi dengan pelanggan? 

     

 

 

Promosi (X2) 

 

 

No. 

 

Pernyataan 

Skala 

STS 
(1) 

TS 
(2) 

RG 
(3) 

S 
(4) 

SS 
(5) 

1 Apakah anda pernah melihat promosi mengenai aplikasi 

Livin' By Mandiri di media sosial, televisi, atau platform 

digital lainnya?terhadap kebutuhan nasabah 

     

2 Seberapa menarik menurut anda, konten promosi Livin' 

By Mandiri yang pernah anda lihat? 

     

3 Apakah pesan yang disampaikan dalam promosi Livin' By 

Mandiri mudah di pahami? 

     

4 Apakah frekuensi promosi Livin' By Mandiri cukup 

sering untuk menarik perhatian anda? 

     

5 Seberapa kreatif menurut anda desain dan tampilan visual 

dari promosi Livin' By Mandiri? 

     

6 Apakah promosi yang dilakukan bang Mandiri melalui 

influencer atau selebritis menarik minat anda untuk 

mengenal Livin' By Mandiri lebih lanjut? 

     

7 Seberapa besar pengaruh promo seperti cashback, diskon, 

atau hadiah terhadap ketertarikan anda mencoba Livin' By 

Mandiri? 

     

8 Apakah promosi yang dilakukan bank Mandiri 

mendorong anda untuk membagikan informasi tentang 

Livin' By Mandiri? 

     

9 Apakah anda merasa promosi Livin' By Mandiri sesuai 

dengan kebutuhan dan gaya hidup anda saat ini? 

     

10 Sejauh mana promosi Livin' By Mandiri membedakan 

aplikasi ini dari aplikasi perbankan lainya? 
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Keputusan Pengguna (Y) 

 

 

No. 

 

Pernyataan 

Skala 

STS 
(1) 

TS 
(2) 

RG 
(3) 

S 
(4) 

SS 
(5) 

1 Pengguna menggunakan Livin' By Mandiri sesuai dengan 

kebutuhan? 

     

2 Pengguna menggunakan Livin' By Mandiri sesuai dengan 

manfaat yang diberikan dalam berinteraksi 

     

3 Pengguna akan terus membeli ulang produk dari Livin' By 

Mandiri yang di tawarkan? 

     

4 Pengguna tertarik mencoba fitur-fitur terbaru dari Livin' 

By Mandiri? 

     

5 Pengguna berencana sering menggunakan Livin' By 

Mandiri dalam bertransaksi pembayaran transfer? 

     

6 Pengguna melihat keuntungan yang jelas dalam 

menggunakan Livin' By Mandiri dibandingkan dengan 

layanan perbankan lainnya? 

     

7 Pengguna merasa nyama menggunakan Livin' By Mandiri 

karena prosesnya yang mudah 

     

8 Pengguna akan memberi tahu ke orang lain keuntungan 

dan kemudahan penggunaan Livin' By Mandiri? 

     

9 Pengguna akan merekomendasikan Livin' By Mandiri ke 

orang lain? 

     

10 Pengguna akan terus menggunakan Livin' By Mandiri?      
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Lampiran  2 Tabulasi Jawaban Responden 

N X1 X2 Y 

1 33 34 31 

2 46 44 47 

3 41 44 47 

4 33 34 35 

5 41 46 44 

6 44 28 38 

7 38 31 36 

8 46 45 47 

9 40 40 41 

10 44 43 44 

11 19 19 19 

12 45 45 45 

13 16 19 14 

14 50 50 50 

15 50 50 50 

16 43 44 45 

17 36 37 37 

18 44 44 44 

19 42 40 42 

20 40 44 42 

21 46 34 45 

22 46 46 46 

23 44 46 43 

24 41 22 35 

25 45 45 45 

26 36 39 39 

27 45 46 46 

28 43 43 42 

29 45 37 41 

30 24 42 34 

31 40 43 44 

32 50 50 50 

33 43 42 42 

34 45 45 45 

35 36 45 42 

36 46 45 47 

37 44 47 45 

38 45 45 45 

39 45 35 41 

40 26 27 29 

41 46 46 48 

42 50 47 48 
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N X1 X2 Y 

43 37 35 35 

44 35 35 37 

45 39 45 45 

46 50 50 50 

47 39 36 37 

48 44 38 45 

49 44 45 42 

50 42 44 43 

51 42 43 45 

52 37 47 47 

53 45 45 45 

54 41 44 45 

55 37 37 37 

56 33 37 32 

57 46 50 50 

58 38 36 42 

59 46 47 45 

60 44 45 47 

61 45 45 46 

62 38 38 40 

63 46 47 49 

64 50 48 50 

65 50 50 50 

66 44 44 40 

67 45 47 46 

68 42 43 40 

69 41 44 44 

70 45 45 45 

71 46 35 44 

72 42 41 44 

73 37 43 41 

74 40 40 40 

75 43 44 45 

76 38 35 36 

77 42 36 36 

78 45 43 44 

79 45 45 45 

80 38 41 40 

81 38 39 41 

82 43 37 40 

83 44 44 46 

84 38 48 41 

85 37 44 44 



Politeknik Negeri Jakarta 

56  

  

N X1 X2 Y 

86 25 27 27 

87 50 42 50 

88 43 48 50 

89 45 45 44 

90 39 34 34 

91 36 38 42 

92 46 43 44 

93 30 45 34 

94 38 40 40 

95 48 33 41 

96 43 45 43 

97 43 43 45 

98 40 34 40 

99 37 34 37 

100 48 40 44 
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Lampiran  3 Output Olah Data SPSS 

UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS X1  
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS X2 
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UJI VALIDITAS DAN RELIABILITAS Y 
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UJI NORMALITAS  

 

 
 

UJI MULTIKOLINEARITAS 

 

 
 

UJI HETEROSKEDASTISITAS  
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ANALISIS REGRESI LINEAR BERGANDA  

 
 

UJI T  

 
 

UJI F  

 
 

UJI KOEFISIEN DETERMINASI  
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Lampiran  4 Lembar Bimbingan 

 

 


