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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi kemudahan, persepsi 

manfaat dan fitur produk terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaaan aplikasi livin’by 

mandiri di Kota Semarang. Jenis data penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi pada 

penelitian ini terdiri dari pengguna nasabah mobile banking mandiri di Kota Semarang dan 

sekitarnya. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah Non-probability sampling 

dan ditentukan dengan metode Purposive Sampling. Teknik pengumpulan data pada penelitian 

ini menggunakan dengan kuesioner dengan skala Likert. Sampel terdiri dari 100 responden. 

Sedangkan metode analisis data menggunakan analisis linier berganda. Hasil penelitian  

menunjukkan bahwa persepsi kemudahan dan persepsi manfaat berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan fitur produk berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pada penggunaan produk aplikasi mobile banking livin’by 

mandiri di Kota Semarang. 

 

Kata kunci: persepsi kemudahan, persepsi manfaat, fitur produk, kepuasan nasabah 

 

Abstract 

This study aims to determine the effect of perceived convenience, perceived benefits and 

product features on customer satisfaction in using the livin'by Mandiri application in Semarang 

City. This type of research data is quantitative research. The population in this study consisted 

of Mandiri mobile banking customers in the city of Semarang and its surroundings. The 

sampling technique in this study was non-probability sampling and was determined by purposive 

sampling method. Data collection techniques in this study used a questionnaire with a Likert 

scale. The sample consists of 100 respondents. While the method of data analysis using multiple 

linear analysis. The results showed that perceived convenience and perceived benefits had a 

positive and significant effect on customer satisfaction, while product features had a negative 

and insignificant effect on customer satisfaction when using the livin'by Mandiri mobile banking 

application product in Semarang City. 

 

Keyword: perceived convenience, perceived benefits, product features, customer satisfaction 
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1. Pendahuluan  

Di zaman yang sudah maju saat ini, 

Indonesia merupakan salah satu negara 

dengan pertumbuhan ekonomi dan 

teknologi yang pesat, dan teknologi 

informasi memegang peranan penting 

dalam memenuhi kebutuhan hidup dan 

mempermudah pekerjaan di era ini. 

Industri perbankan saat ini menaruh 

banyak perhatian terhadap peran teknologi 

informasi, terutama dalam sistem otomasi 

yang memungkinkan perbankan. Saat ini 

perkembangan dunia maya mengalami 

kemajuan yang sangat pesat dan 

berdampak besar pada berbagai aspek 

kehidupan, dan berkat teknologi 

informasi, setiap orang dapat dengan 

mudah melakukan berbagai macam 

transaksi keuangan. 

Ada dua bank di Indonesia, termasuk 

bank pemerintah dan non-pemerintah atau 

bank swasta. Bank menawarkan produk 

berbasis teknologi (transaksi elektronik) 

berupa internet banking, m-banking, ATM 

dan kartu kredit. Penggunaan teknologi di 

bank harus menguntungkan nasabah dan 

bank itu sendiri. Internet digunakan tidak 

hanya untuk media informasi, tetapi juga 

untuk transaksi komersial di bank. 

Perbankan di Indonesia memanfaatkan 

kemajuan teknologi untuk memudahkan 

nasabah melakukan transaksi melalui 

media elektronik seperti internet banking 

dan mobile banking. Bank komersial telah 

mengadopsi sistem perbankan aplikasi 

untuk meningkatkan operasionalnya dan 

mengurangi biaya. 

Keberadaan e-banking dimanfaatkan 

oleh nasabah yang menginginkan selalu 

tersedia layanan berkecepatan tinggi yang 

dapat diakses dari perangkat elektronik 

seperti handphone, komputer dan laptop. 

Mobile Banking adalah jenis 

fungsionalitas yang ditawarkan bank 

kepada pelanggannya. Menurut Maulana, 

dkk. (2018), mobile banking merupakan 

sarana dalam pemberian kemudahan akses 

ataupun kecepatan dalam mendapatkan 

data terbaru serta transaksi finansial secara 

real time. Mobile banking bisa diakses 

oleh nasabah perorangan lewat 

smartphone. 

Livin' by Mandiri merupakan salah 

satu jenis mobile banking berupa aplikasi 

yang dirilis oleh Bank Mandiri untuk 

memberikan kemudahan akses layanan 

perbankan bagi nasabah khususnya di 

segmen retail. Aplikasi tersebut 

diharapkan dapat membantu bisnis 

perbankan dengan membuatnya mudah 

diakses dari tampilan yang sederhana 

menjadi mudah digunakan oleh pengguna 

awam. 

Saat ini, Livin' by Mandiri telah 

digunakan oleh banyak nasabah khususnya 

untuk pembayaran e-commerce, 

penambahan dan update e-money hingga 

mengubah tagihan kartu kredit menjadi 

cicilan. Dengan adanya Livin’ by Mandiri 

tersebut memudahkan nasabah untuk 

bertransaksi. Dengan penawaran-

penawaran yang memudahkan para 

nasabah ini diharapkan dapat 

meningkatkan minat nasabah 

menggunakan layanan Livin’ by Mandiri. 

Sekarang ini wilayah Kota Semarang 

sudah banyak masyarakat yang 

menggunakan m-banking khususnya 

livin’by mandiri. Ini menandakan 

masyarakat Kota Semarang sudah paham 

penggunaan aplikasi livin’by mandiri 

untuk melakukan aktivitas perbankan 

seperti transfer antar bank, mengecek 

saldo, menabung dan aktivitas perbankan 

lainnya. 

Dalam sebuah kasus dari 

finansial.bisnis.com pada tahun 2021 

terjadi “fenomena baru di dunia 

perbankan, jika dahulu bank Mandiri 

membuat perluasan dengan membuka 

kantor cabang supaya dekat dengan 

nasabahnya, saat ini para nasabah malas 

untuk pergi ke bank sejak pemberlakuan 

kebijakan pembatasan aktivitas sosial 

sebagai dampak dari pandemi Covid-19.  
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Fenomena tersebut di latarbelakangi 

oleh tumbuhnya teknologi digital menjadi 

bank ritel digital modern yang layanannya 

menyesuaikan dengan kebiasaan bisnis 

baru nasabah. Pesatnya pertumbuhan 

teknologi digital mendorong Bank Mandiri 

untuk menyempurnakan produk perbankan 

dengan sentuhan digital. Tidak dapat 

dipungkiri bahwa lokasi cabang lambat 

laun tergantikan oleh bank dalam 

genggaman yaitu aplikasi di handphone. 

Mengingat Mandiri adalah bank milik 

negara, maka sangat penting untuk 

meningkatkan kualitas produk perbankan 

sejalan dengan pertumbuhan era sekarang. 

Perihal ini bisa terlihat dengan 

memperkenalkan produk perbankan 

berbasis tekonologi ialah aplikasi Mandiri 

Online ataupun disingkat Livin By 

Mandiri. Livin By Mandiri ialah 

pembaruan aplikasi versi terbaru dari 

aplikasi Mandiri Online versi lama yang 

ada sebelumnya. Ada lebih dari 4.500.000 

pengguna mobile banking dengan jumlah 

transaksi menggapai 620 juta selama tahun 

2020. dengan nilai lebih dari Rp1.000 

triliun atau naik lebih dari 10 kali lipat 

dibandingkan dengan 3 tahun lalu pada 

peluncuran pertama kali.  

Namun di Indonesia aplikasi livin’by 

mandiri masih menempati posisi ke 3 

sebagai mobile banking paling banyak 

digunakan oleh masyarakat Indonesia dan 

belum bisa mengalahkan BCA Mobile 

yang berhasil menempati peringkat 1 

aplikasi mobile banking paling banyak 

digunakan oleh pengguna. Dengan 

peringkat 2 BRI Brimo Mobile. Berikut 

data statistik Fenomena Pengguna Mobile 

Banking Livin By’Mandiri di Kota 

Semarang tahun 2022: 

.  

Gambar 1 : sumber data : Mandiri 

Region VIII / Jawa 3, data diolah 

penulis 2022. 

 

Berdasarkan hasil jumlah keseluruhan 

pengguna Livin By’Mandiri terus 

mengalami kenaikan dalam 4 tahun terakhir 

dimana pada tahun 2019, pengguna Livin 

By’Mandiri mencapai 4.502.000 pengguna. 

Dimana pada tahun 2020-2022 dalam 3 

tahun terakhir dimasa pandemic covid-19, 

jumlah pengguna mobile banking tersebut 

dapat naik lebih dari 100% sebanyak 

13.000.000 pengguna. Data diatas 

menunjukkan bahwa pengguna digital 

banking atau mobile banking yaitu Livin 

By’Mandiri terus menerus meningkat yang 

mengindikasikan pertumbuhan yang baik di 

kota semarang. 

Namun pada kenyataannya setelah 

fitur aplikasi livin’by mandiri 

dikembangkan, masih banyak permasalahan 

seperti keluhan yang dilaporkan nasabah 

pada review Mandiri Online (livin’by 

mandiri) di Playstore, permasalahannya 

seperti nasabah kesulitan untuk 

mengaktifkan login dan transaksi, terdapat 

kegagalan transaksi yang dilakukan tetapi 

saldo tetap terdebet, atau nasabah yang 

menggunakan aplikasi livin’by mandiri 

hanya untuk memantau saldo rekeningnya 

tanpa menggunakan fitur yang telah 

disediakan. Hal ini dapat dibuktikan dengan 

banyaknya komentar buruk dari pengguna 

direview playstore. Adanya komentar buruk 

dari pengguna aplikasi menunjukkan bahwa 
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nasabah belum merasakan kepuasan 

terhadap aplikasi mobile banking livin by 

mandiri. 

Penelitian ini didasarkan oleh 

penelitian terdahulu yang menunjukkan 

faktor yang mempengaruhi minat 

penggunaan mobile banking, Beberapa hasil 

penelitian seperti Yulisa (2018), 

menjelaskan penelitiannya yang 

menunjukkan persepsi kemudahan, 

keamanan dan manfaat berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

dalam menggunakan mobile banking BRI 

cabang Bulukumba. 

Bunga Yulinda (2021) menjelaskan 

hasil penelitiannya bahwa variable atribut 

produk dan persepsi kemudahan 

berpengaruh signifikan terhadap minat 

pemakaian pengguna aplikasi livin’by 

mandiri di Komplek Paninggilan Permai 

Tangerang. 

Karina Widianingrum (2021) 

memaparkan hasil penilitiannya 

menunjukan bahwa manfaat dan fitur 

layanan berpengaruh signifikan terhadap 

minat. Manfaat dan fitur layanan 

berpengaruh terhadap minat sedangkan 

kemudahan tidak berpengaruh. Berdasarkan 

latar belakang masalah tersebut peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian 

“PENGARUH PERSEPSI 

KEMUDAHAN, PERSEPSI 

MANFAAT, DAN FITUR PRODUK 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH 

DALAM PENGGUNAAN APLIKASI 

LIVIN’BY MANDIRI DI KOTA 

SEMARANG”. 

 

Berdasarkan tinjauan pustaka atau 

literatur review di atas, terdapat perbedaan 

temuan penelitian yang memicu minat 

peneliti dalam penelitian persepsi 

kemudahan, persepsi manfaat dan fitur 

produk terhadap kepuasan nasabah. 

Penelitian ini mengkaji peran persepsi 

kemudahan, persepsi manfaat dan fitur 

produk terhadap kepuasan nasabah dalam 

penggunaan aplikasi livin’by mandiri. 

Analisis literasi kenyamanan, kegunaan, 

dan kepuasan terkait mobile banking pribadi 

nasabah mandiri dilakukan dengan cara 

yang dapat dijadikan sebagai pengetahuan 

dan pertimbangan dalam pengunaan 

transakasi keuangan digital di masa 

mendatang. Daerah yang dikaji dalam 

penelitian ini adalah Kota Semarang. 

Dimana kota semarang merupakan ibukota 

jawa tengah dan mayoritas masyarkat 

berasal dari beberapa daerah. Ini adalah 

salah satu indikator ekonomi yang paling 

penting dan secara otomatis memainkan 

peran yang sangat penting dalam 

perekonomian. Sehubungan dengan 

penelitian ini, penelitian ini mengajukan 

pertanyaan sebagai berikut: 

(1) Bagaimana pengaruh persepsi 

kemudahan terhadap kepuasan nasabah 

dalam penggunaan aplikasi livin’by mandiri 

di Kota Semarang? (2) Bagaimana pengaruh 

persepsi manfaat terhadap kepuasan 

nasabah dalam penggunaan aplikasi livin’by 

mandiri? (3) Apakah fitur produk 

mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

nasabah dalam penggunaan aplikasi livin’by 

mandiri? 
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2. Kajian Pustaka 

 

2.1 Teori Perilaku Konsumen  

Menurut (Engel, Blackwell dan 

Miniard, 1995). “We define consumer 

behavior as those activities directly 

involved in obtaining, consuming and 

disposing of products and services, 

including the decision processes that 

precede and follow the action” (perilaku 

konsumen sebagai tindakan yang terkait 

langsung dengan perolehan, konsumsi, dan 

pembuangan produk dan layanan, 

termasuk proses pengambilan keputusan 

yang mendahului dan mengikuti tindakan 

tersebut).  

 

2.2 Teori Konsumen 

Menurut (Idris, 2014) & (Zulkarnaen  

2018). Semua bisnis, termasuk bisnis jasa, 

menyadari bahwa konsumen melakukan 

hal ini bagian terpenting. Dalam 

perusahaan jasa, konsumen mengalami 

dan mengalami secara langsung 

berpartisipasi dalam kualitas layanan yang 

diberikan oleh perusahaan. Sedangkan 

Pemasaran konsumen dapat 

mempengaruhi perilaku konsumen karena 

dapat membangkitkan motivasi dan 

perilaku jika dirancang semenarik 

mungkin dan dukungan dengan cara yang 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

 

2.3 TECHNOLOGY ACCEPTANCE 

MODEL/TAM (Perceived Ease Of Use 

& Perceived Usefulness) 

Menurut (Rigopoulos dan Askounis 

(2007) & Davis (1983).  Perceived ease of 

use menemukan bahwa persepsi 

penggunaan juga dapat diukur dengan 

menggunakan indikator yang jelas dan 

mudah dipahami. Sedangkan Perceived 

usefulness adalah dimana asumsinya 

adalah bahwa penggunaan teknologi akan 

membuat perbedaan manfaat bagi yang 

menggunakannya. 
 

2.3 Persepsi Kemudahan 

Menurut (Davis, 2019). “Kemudahan 

nasabah merupakan tingkat ekspetasi 

nasabah untuk menghemat usaha yang 

dikeluarkan dalam memakai sebuah sistem 

aplikasi. Hal tersebut bisa menjelaskan 

bahwa kemudahan nasabah merupakan 

sejauh mana diyakini bahwa aplikasi 

tersebut akan mudah digunakan dalam 

kehidupan.” Sedangkan menurut 

(Jogiyanto, 2019) “persepsi kemudahan 

adalah keyakinan dalam proses 

pengambilan keputusan, bahwa jika 

seseorang menganggap sistem mudah 

digunakan dan dipahami, mereka akan 

menggunakannya. Sebaliknya, jika 

mereka yakin bahwa suatu sistem sulit 

untuk digunakan atau dipahami, mereka 

pasti tidak akan menggunakannya. Dari 

sudut pandang ini dapat disimpulkan 

bahwa kemudahan dapat dipahami sebagai 

sistem yang dirancang bukan untuk 

mempersulit tugas pelanggan, tetapi 

sistem yang dibuat dengan tujuan 

memberikan kemudahan bagi pengguna 

daripada orang yang bekerja tanpa sistem. 

Kemudahan menjelaskan bahwa jika suatu 

teknologi mudah digunakan, mereka 

cenderung menggunakannya. 

Menurut Penelitian Sun dan Zhang, 

(2011) mengidentifikasikan 4 indikator 

dimensi dari persepsi kemudahan yaitu: 

1) Mudah saat digunakan  (ease to use).  

2) Mudah Dipelajari  (ease to learn).  

3) Jelas dan mudah dimengerti (clear 

and understandable). 

4) Menjadi terampil (become skillful). 

 

2.4 Persepsi Manfaat 

Menurut (Jogiyanto, 2019) Persepsi 

Manfaat adalah perasaan dimana orang-

orang percaya ketika menggunakan 

teknologi tertentu akan meningkatkan 

kinerja pekerjaan mereka. Sedangkan 

menurut (Rahmatsyah, 2011) “Persepsi 

Manfaat yaitu apa yang dirasakan oleh 

mereka yang menggunakan aplikasi 

tertentu untuk mempermudah 

pekerjaannya. Fungsi sederhana ini dapat 

menghasilkan manfaat yang lebih baik, 

seperti hasil yang lebih cepat dan hasil 
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yang memuaskan daripada tidak 

menggunakan teknologi." Dari pendapat 

tersebut  disimpulkan bahwa persepsi 

manfaat adalah tingkat kepercayaan bahwa 

orang akan meningkatkan kinerja mereka 

menggunakan kinerja teknologi. Jika 

seseorang menganggap teknologi ini 

berguna, mereka akan menggunakannya. 

Sebaliknya, jika menurut mereka 

teknologi tersebut kurang bermanfaat, 

mereka tidak akan menggunakannya. 

Seseorang akan menggunakan teknologi 

jika mengetahui manfaat positifnya. Oleh 

karena itu diharapkan dengan adanya 

teknologi ini dapat memberikan manfaat 

bagi setiap nasabah, sehingga nasabah 

dapat menikmati teknologi ini dengan 

berbagai keunggulan yang ditawarkannya. 

Menurut Penelitian Venkatesh & 

Davis (2000) membagi dimensi persepsi 

manfaat menjadi 4, yaitu, yaitu:  

1. Penggunaan sistem mampu 

meningkatkan kinerja individu 

(improves job performance).  

2. Penggunaan sistem mampu menambah 

tingkat produktifitas individu 

(increases productivity).  

3. Penggunaan sistem mampu 

meningkatkan efektifitas kinerja 

individu (enhances effectiveness). 

4. Penggunaan sistem bermanfaat bagi 

individu (the system is useful). 

 

2.5 Fitur Produk 

Menurut Kamus Besar Bahasa 

Indonesia, fitur adalah karakteristik 

khusus yang terdapat pada suatu alat 

(televisi, ponsel, dan sebagainya) atau 

fungsi, kemampuan, atau desain khusus 

dari perangkat keras atau perangkat lunak. 

Fitur merupakan unsur-unsur produk yang 

dipandang penting oleh pengguna dan 

dijadikan sebagai dasar pengambilan 

keputusan (Tjiptono & Chandra, 2012). 

Menurut Schmit dalam Suhud, dkk (2015) 

fitur ialah karakteristik yang menambah 

fungsi dasar atas suatu produk. Fitur ini 

yang menjadi alasan konsumen memilih 

untuk menggunakan suatu produk. Maka 

bagi para pemasar tradisional, fitur 

merupakan alat kunci untuk 

mendiferensiasikan produk mereka 

dengan produk pesaing. Layanan atau 

pelayanan ialah tindakan atau kinerja yang 

dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 

pihak lain yang tidak berwujud dan tidak 

menghasilkan kepemilikan apapun (Kotler 

& Keller, 2012). Menurut Stewars, dkk. 

dalam Pavlou (2001) faktor kepercayaan 

dalam e-commerce ialah subyektif, di 

mana pengguna percaya bahwa mereka 

dapat melakukan transaksi online secara 

konsisten dan lengkap sesuai dengan 

kebutuhan yang diharapkan. Konsep 

kepercayaan disini maksudnya ialah 

kepercayaan pada penyelenggara transaksi 

online (banking/retailer/produsen) dan 

kepercayaan pada kelengkapan fitur 

layanan yang terdapat di dalam internet 

banking. 

 

Menurut Poon (2008) terdapat 4 

konstruk yang menjadi indikator dari 

ketersediaan fitur layanan (feature 

availability) suatu sistem internet banking, 

yaitu:  

1. Kemudahan akses informasi 

mengenai produk dan jasa Fitur 

layanan memberikan kemudahan 

bagi pengguna layanan untuk 

mengakses informasi mengenai 

produk dan jasa yang akan 

digunakan.  

2. Keberagaman layanan transaksi 

Fitur layanan yang memiliki 

beragam layanan untuk 

mempermudah transaksi nasabah.  

3. Keberagaman fitur Beragamnya 

fitur yang disediakan oleh pihak 

bank dapat membantu nasabah 

untuk melakukan transaksi sesuai 

kebutuhan mereka.  

4. Inovasi produk Banyaknya fitur-

fitur tambahan hasil inovasi 

menambah rasa minat nasabah 

menggunakan layanan m-banking 
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2.6 Kepuasan Nasabah 

Menurut (Simanullang et al., 2019) 

“Kepuasan merupakan salah satu unsur 

atau suatu upaya yang digunakan dalam 

mempertahankan konsumen yang telah 

ada ataupun untuk menarik konsumen 

yang baru”. Sedangkan menurut (Kotler, 

2016) “kepuasan nasabah ialah perasaan 

bahwa seseorang menyukai atau tidak 

menyukai suatu produk setelah 

membandingkan kinerja produk dengan 

yang diharapkan mereka”. Kepuasan 

pelanggan adalah pendapat pelanggan 

bahwa jika harapannya dapat terpenuhi, 

maka akan diperoleh hasil yang sesuai 

dengan harapan setiap pelanggan ketika 

menggunakan produk tersebut. Dari 

pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah tanggapan 

mereka terhadap perbedaan antara harapan 

mereka sebelumnya dengan kinerja aktual 

yang mereka rasakan. Pada dasarnya 

interpretasi kepuasan pelanggan terdiri 

dari perbandingan antara tingkat 

kepentingan dan kinerja atau hasil yang 

dicapai. Menciptakan kepuasan nasabah 

dapat berbagi keuntungan, diantaranya 

hubungan antara bank dengan nasabah 

harus harmonis, menciptakan landasan 

yang baik bagi nasabah dan menciptakan 

loyalitas nasabah serta membentuk referral 

dan promosi dari mulut ke mulut 

mendatangkan keuntungan bagi bank. 

 

Menurut Fandy Tjiptono dalam 

Meithiana Indrasari (2019), terdapat 

beberapa indikator kepuasan nasabah, 

yaitu:  

1. Kepuasan pelanggan keseluruhan 

(overall customer satisfaction) 

mengukur kepuasan nasabah adalah 

dengan cara langsung menanyakan 

kepada nasabah seberapa puas 

mereka dengan produk atau jasa 

spesifik tertentu.  

2. Konfirmasi harapan (confirmation 

of exspectations) 

Dalam konsep ini, kepuasan tidak 

diukur langsung, namun 

disimpulkan berdasarkan 

kesesuaian/ ketidaksesuaian antara 

harapan nasabah dengan kinerja 

aktual produk perusahaan.  

3. Minat pembelian ulang (repurchase 

intent) Kepuasan nasabah diukur 

secara behavioral dengan jalan 

menanyakan apakah nasabah akan 

berbelanja atau menggunakan jasa 

perusahaan lagi. 

4. Kesediaan merekomendasikan 

(willingnes to recommend) 

Kesediaan nasabah untuk 

merekomendasikan produk kepada 

teman atau keluarganya menjadi 

ukuran yang penting untuk 

dianalisis dan ditindaklanjuti. 

 

2.5 Hasil Penelitian Terdahulu 
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Nasab

ah 

Pada 

BRI.  

anan 

dan 

Manfa

at 

Mobil

e 

Banki

ng. 

 

Varia

bel 

Depen

dent: 

anan 

dan 

manf

aat 

secar

a 

parsi

al 

berpa

ngar

uh 

posit

if  

dan 
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Yulisa 

Saptaw

ati 

(2018) 

Kepua

san 

Nasab

ah 

  

signi

fikan 

terha

dap 

kepu

asan 

nasa

bah 

dala

m 

meng

guna

kan 

mobi

le 

bank

ing 

Pada 

BRI.  

2 (Tjip

tono 

& 

Chan

dra, 

2012

) 

Analis

is 

Penga

ruh 

Atribu

t 

Produ

k dan 

Perse

psi 

Kemu

dahan 

Terha

dap 

Minat 

Pema

kaian 

Aplik

asi 

Livin 

By’M

andiri  

 

Bunga 

Yulind

a 

Hasrian

ti 

(2021) 

Varia

bel 

Indep

enden

t:  

Atribu

t 

Produ

k, 

Perse

psi 

Kemu

dahan 

 

Varia

bel 

Depen

dent: 

Minat 

Pema

kaian 

Berd

asark

an 

hasil 

penel

itian 

varia

bel 

atrib

ut 

prod

uk  

dan 

perse

psi 

kemu

daha

n 

secar

a 

simu

ltan 

berpe

ngar

uh 

posit

if  

dan 

signi

fikan 

terha

dap 

mina

t 

pema

kaian 

Livin

’ by 

Man

diri .  

3 (Rah

mats

yah, 

2011

) 

Pengar

uh 

Manfaa

t, 

Kemud

ahan 

dan 

Fitur 

Layana

n 

terhada

p 

Minat 

Nasaba

h 

Mengg

unakan  

Mobile 

Bankin

g Bank 

Syariah 

dan 

Dampa

knya 

Terhad

ap 

Kepuas

an  

Nasaba

h  

 

Karina 

Widian

ingrum 

(2021) 

Varia

bel 

Indep

enden

t:  

Manfa

at,  

Kemu

dahan,  

Fitur 

Layan

an 

 

Varia

bel  

Depen

dent: 

Kepua

san, 

Minat 

Meng

gunak

an    

Mobil

e 

Banki

ng 

Berd

asark

an 

hasil 

penel

itian 

manf

aat 

dan 

fitur 

layan

an 

berpe

ngar

uh 

posit

if  

dan 

signi

fikan 

terha

dap 

mina

t.  

manf

aat 

dan 

fitur 

layan

an 

berpe

ngar

uh  

terha

dap 

mina

t 

seda

ngka
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n 

kemu

daha

n 

tidak 

berpe

ngar

uh. 

manf

aat 

dan 

fitur  

layan

an 

tidak 

berpe

ngar

uh 

terha

dap 

kepu

asan 

seda

ngka

n 

kemu

daha

n 

berpe

ngar

uh.  

Seda

ngka

n 

varia

bel 

mina

t 

yang 

menj

adi 

inter

veni

ng 

berpe

ngar

uh 

terha

dap  

kepu

asan 

nasa

bah 

pada 

BNI 

Syari

ah  

4 (Sim

anull

ang 

et al., 

2019

) 

Impac

t of 

Servic

e 

Qualit

y,  

Custo

mer 

Satisf

action 

and 

Switc

hing 

Costs 

on  

Custo

mer 

Loyalt

y 

 

Do 

Thanh 

NGU

YEN, 

Van 

Thanh

, 

Dung 

Man, 

Duyen 

Bich 

T  

(2020

) 

Varia

bel 

Indep

enden

t:  

Reliab

ility, 

Respo

nsiven

ess,  

Servic

e 

capaci

ty, 

Empat

hy, 

Tangi

bility, 

Custo

mer 

satisfa

ction, 

Switc

hing 

costs, 

 

Varia

bel  

Depen

dent: 

Custo

mer 

Loyalt

y 

 

Berd

asark

an 

hasil 

penel

itian 

keli

ma 

fakto

r 

kuali

tas 

layan

an 

dala

m e-

bank

ing 

memi

liki  

hubu

ngan 

posit

if  

deng

an  

kepu

asan 

nasa

bah, 

Kepu

asan 

pelan

ggan 

juga 

berk

orela

si 

kuat 
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dan 

posit

if  

deng

an 

loyal

itas 

pelan

ggan. 

Tera

khir,  

loyal

itas 

nasa

bah 

juga 

memi

liki 

korel

asi 

yang 

kuat 

dan 

posit

if  

deng

an 

biaya 

pada 

bank 

kome

rsial 

Kota 

Hano

i,  

Viet

nam. 

5 (Dav

is, 

2019

) 

Penga

ruh 

Kema

nfaata

n, 

Kemu

dahan 

Keam

anan, 

dan 

Fitur  

Varia

bel 

Indep

enden

t:  

Kema

nfaata

n, 

Kemu

dahan 

Keam

Berd

asark

an 

hasil 

penel

itian 

kema

nfaat

an, 

kemu

daha

n, 

M-

Banki

ng 

Terha

dap 

Kepua

san 

Nasab

ah 

dalam 

Bertra

nsaksi  

Pada 

Bank 

Syaria

h 

Indon

esia  

 

Putri 

Amalia

, Anna 

Zakiya

h 

Hastria

na 

(2022) 

 

anan, 

dan 

Fitur 

M-

Banki

ng 

 

Varia

bel  

Depen

dent: 

Kepua

san 

Nasab

ah 

fitur 

dan 

keam

anan 

mobi

le 

bank

ing 

berpe

ngar

uh 

posit

if  

dan 

signi

fikan 

baik 

secar

a 

parsi

al 

dan 

simu

ltan  

terha

dap 

kepu

asan 

nasa

bah 

pada 

BSI.  

 

6 

 

(Sch

mit 

dala

m 

Suhu

d, 

dkk 

2015

) 

 

Penga

ruh 

Kualit

as 

Produ

k,Pro

mosi 

Terha

dap 

Kepua

san 

Pelan

ggan 

untuk 

Menin

gkatk

 

Varia

bel 

Indep

enden

t: 

Minat 

Beli 

Ulang  

 

Varia

bel 

Indep

enden

t:  

Kualit

as 

 

Berd

asark

an 

hasil 

penel

itian 

peng

aruh 

antar

a 

kuali

tas 

prod

uk 

dan 

prom
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an 

Minat 

Beli 

Ulang 

 

Bima 

Rahar

janto  

(2022

) 

Produ

k, 

Prom

osi 

dan 

Kepua

san 

Pelan

ggan 

osi 

terha

dap 

mina

t beli 

ulan

g, 

Kepu

asan 

pelan

ggan 

tidak 

berpe

ngar

uh 

posit

if  

terha

dap 

mina

t beli 

ulan

g, 

kepu

asan 

pelan

ggan 

mam

pu 

mem

edias

i 

prom

osi 

terha

dap 

mina

t beli 

ulan

g 

 

 

 

2.5 Hipotesis 

 

1) Pengaruh Persepsi Kemudahan 

Terhadap Kepuasan Nasabah. 

Menurut Davis (2019) persepsi 

kemudahan adalah tingkat harapan 

nasabah terhadap upaya diperlukan untuk 

menggunakan sistem, dan kemudahan 

dapat diartikan sebagai sejauh mana 

diyakini bahwa teknologi tersebut mudah 

digunakan.. Sedangkan menurut Menurut 

Jogiyanto (2019) Persepsi kemudahan 

merupakan keyakinan dalam proses 

pengambilan keputusan, jika seseorang 

berpikir sistem itu mudah digunakan serta 

dipahami, mereka akan menggunakannya. 

Sebaliknya, jika mereka merasa percaya 

bahwa suatu sistem susah digunakan atau 

susah dipahami maka mereka pasti tidak 

akan memakainya. Dapat diambil 

kesimpulan bahwa persepsi kemudahan 

adalah keyakinan orang-orang ketika 

menggunakan teknologi akan merasa ada 

kemudahan untuk tidak mengeluarkan 

usaha lebih dalam melakukan pekerjaan 

tersebut. Hal ini sejalan dengan penelitian 

Yulissa (2018) yang membuktikan bahwa 

persepsi kemudahan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pada pemakaian mobile banking. Dari 

penjelasan ini dapat dibuat Hipotesis 

sebagai berikut :   

 

H1 : Persepsi Kemudahan Berpengaruh 

Positif dan Signifikan Terhadap Kepuasan 

Nasabah. 

 

2) Pengaruh Persepsi Manfaat 

Terhadap Kepuasan Nasabah.  

Manfaat Terhadap Kepuasan 

Nasabah Persepsi manfaat adalah bahwa 

dengan menggunakan teknologi, orang-

orang akan percaya mereka dapat 

meningkatkan kinerja dalam pekerjaan 

mereka Jogiyanto al. (2007). Sedangkan 

menurut Dalcher al. (2003) 

mendefinisikan persepsi manfaat sebagai 

kontrak kepercayaan bahwa teknologi 

dapat menaikkan kinerja seseorang. 

Apabila orang-orang merasakan khasiat 

dari aplikasi serta bisa tingkatkan kinerja 

maka mereka itu akan menggunakannya. 

Dapat diambil kesimpulan bahwa persepsi 

manfaat adalah pandangan seseorang atas 

manfaat yang diperoleh dengan 
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menggunakan teknologi tersebut. Hal ini 

sejalan dengan hasil penelitian Karina 

(2021) memperlihatkan bahwa variabel 

manfaat dan fitur layanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap minat nasabah 

dan dampaknya pada kepuasan nasabah 

Studi Kasus BNI Syariah Wilayah DKI 

Jakarta.  Dari penjelasan ini dapat dibuat 

hipotesis sebagai berikut 

 

H2 : Persepsi Manfaat Berpengaruh 

Positif dan Signifikan Terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

 

3) Pengaruh Fitur Produk 

Terhadap Kepuasan Nasabah.  

Menurut Dewi et al. (2018) Fitur 

adalah fungsi tambahan yang dirancang 

untuk meningkatkan minat nasabah pada 

suatu produk guna meningkatkan 

kinerja/fngsi produk. Sedangkan menurut 

Kotler et al. (2009) yaitu Instrumen 

kompetitif untuk membedakan antara 

produk perbankan sebanding darii 

pesangnya. Dapat disimpulakan bahwa 

fitur produk adalah karakteristik produk 

itu sendiri yang memang dirancang untuk 

membuat nasabah menggunakan produk 

tersebut dan tidak tertarik terhadap produk 

lawan perbankan. Hal ini bertolak 

belakang dengan hasil penelitian Bunga 

(2021) menjelaskan hasil penelitiannya 

bahwa variable atribut produk dan 

persepsi kemudahan berpengaruh 

signifikan  terhadap minat pemakaian 

pengguna aplikasi Livin’ by Mandiri di 

Komplek Paninggilan Permai Tangerang. 

Dari penjelasan ini dapat dibuat hipotesis 

sebagai berikut :  

 

H3 : Fitur Produk Berpengaruh Negatif  

dan Tidak Signifikan Terhadap 

Kepuasan Nasabah. 

 

2.6 Kerangka Model Penelitian 

Berdasarkan tinjauan pustaka teori 

yang telah dikemukakan. Dapat disusun 

kerangka pemikiran sebagai sebuah model 

penlitian untuk menjelaskan bagaimana 

memperkuat kepuasan nasabah terhadap 

suatu produk yang digunakan. Model 

tersebut dapat dilihat sebagai berikut. 

 

 

Gambar 2.6.1 Kerangka Model Peneltian 

 

Variabel Penelitian  

 

Variabel independen variabel yang 

mempengaruhi variabel dependen 

(variabel terikat), Variabel Independen 

pada penelitian ini adalah persepsi 

kemudahan, persepsi manfaat dan fitur 

produk. Variabel dependen adalah 

variabel yang dipengaruhi oleh variabel 

independen yang mana variabel dependen 

adalah kepuasan nasabah dalam 

menggunakan aplikasi livin’by mandiri
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3. Metode Penelitian 

 

3.1 Jenis Data Penelitian 

Metode pendekatan yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah metode 

kuantitatif dengan data primer. yang 

didominasi oleh angka yang diperoleh 

melalui metode pengumpulan dan 

penyajian hasil data (Sandu dan 

Muhammad, 2015). Menurut (Sugiyono, 

2012), metode kuantitatif dapat diartikan 

sebagai metode penelitian yang didasarkan 

pada filosofi positivisme yang mempelajari 

populasi atau sampel tertentu, 

mengumpulkan informasi dengan 

menggunakan alat penelitian, Analisis data 

bersifat kuantitatif/statistik untuk tujuan 

pengujian hipotesis yang ditetapkan. 

 

3.2 Waktu dan Lokasi Penelitian 

Pada penelitian ini diterapkan teknik 

penyebaran kuesioner melalui online pada 

responden yang tinggal di lokasi Kota 

Semarang. Pertanyaan – pertanyaan yang 

diberikan menggunakan google formulir, 

lalu disebarkan kepada pengguna nasabah 

Livin by Mandiri pada sosial media 

peneliti. Waktu penelitian dilaksanakan 

selama 3 bulan, mulai dari bulan 1 

Desember 2022 sampai 1 Febuari 2023. 

 

3.3 Populasi dan Sampel 

 

3.3.1 Populasi  

Populasi menurut Sujarweni & 

Endrayanto (2012) adalah wilayah 

Generalisasi terdiri atas objek atau subjek 

yang memiliki sifat dan ciri-ciri tertentu 

yang ditentukan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan. 

Sedangkan menurut Nursalam (2003) 

adalah keseluruhan variabel yang 

menyangkut kondisi masalah yang akan 

diteliti. Populasi dalam penelitian ini adalah 

pengguna nasabah aplikasi mobile banking 

Livin’by Mandiri  di Kota Semarang 

dengan jumlah pengguna yang tidak bisa 

kita ketahui dengan pasti. 

 

3.3.2 Sampel 

Sampel untuk penelitian ini adalah 

sampel sebagian kecil yang diambil 

Populasi. Sampel yang digunakan harus 

benar-benar representative atau 

representatif. Jadi dapat menggunakan 

rumus untuk mengetahui berapa banyak 

sampel yang digunakan harus dihitung 

dengan rumus Lemeshow. 

Pada sampel penelitian ini adalah 

pengguna atau nasabah aplikasi livin’by 

mandiri di Kota Semarang yang jumlah 

populasinya besar dan tidak diketahui. 

(Sugiyono, 2021) dengan rumus 

Lemeshow sebagai berikut: 

 

 

 

Keterangan:  

n : Seluruh jumlah 

responden 

z : Nilai standar 95% 

(1.96) 

P : Proposi Populasi 

(0.5) 

d : Alpha (0.1) / 

Sampling 

Error(10%)  

 

Estemasi sampel yang dapat diambil dari 

rumus ini adalah: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Melalui perhitungan rumus Lemeshow di 

atas sampel yang harus didapatkan dalam 

penelitian ini sebanyak 96 orang sehingga 

dibulatkan menjadi 100 responden. 

 

3.4 Teknik Sampling 

Teknik sampling pengambilan data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

non-probability sampling yaitu purposive 

 =
 2− 1−P

 2

 =
1.962−0.5 (1− 0.5)

0.12

 =
1.962−0.5 1− 0.5

0.12

3 =
3.8416 0.25

0.01

 =96.04= 96
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sampling. Metode yang digunakan metode 

pengambilan sampel yang dilakukan 

dengan cara memberikan kriteria yang telah 

ditentukan untuk menjadi sampel 

penelitian. Kriteria yang digunakan yaitu:  

1. Responden berusia di atas 17 tahun dan 

mempunyai KTP 

2. Responden berdomisili di Kota 

Semarang. 

3. Responden adalah nasabah pengguna 

mobile banking aplikasi   

    produk livin’by mandiri 

Dalam penelitian ini menggunakan metode 

penyebaran kuesioner. untuk 

mengumpulkan Data survei ini dilakukan 

secara online melalui media sosial 

(WhatsApp, Facebook,Twitter maupun 

Instagram) dengan menggunakan 

kuesioner Google Forms. Yang didalamnya 

berisikan pertanyaan - pertanyaan yang 

diberikan kepada responden agar 

memperoleh data primer. Kuesioner 

didistribusikan pada skala likert 

menggunakan lima pilihan jawaban yaitu: 

 

Skala Likert Keterangan 

1 Sangat Tidak Setuju 

(STS) 

2 Tidak Setuju (TS) 

3 Netral (N) 

4 Setuju (S) 

5 Sangat Setuju (SS) 

 

Kemudian, seluruh sampel yang terkumpul 

akan dilakukan uji data menggunakan 

software SPSS 26. 

 

3.2 Devinisi Operasional Variabel 

Variabel bebas dalam penelitian ini 

adalah pengaruh persepsi kemudahan 

(X1), persepsi manfaat (X2), fitur produk 

(X3), dan varibel terikat dalam penelitian 

ini adalah kepuasan nasabah dalam 

penggunaan aplikasi livin’by mandiri (Y).  

 

 

 

Tabel  

Devinisi Operasional 

 

N

o. 

Variabel Indikator Sum

ber 

Sk

ala 

1. Persepsi 

Kemuda

han (X1) 

 

Presepsi 

kemuda

han 

adalah 

Nasabah 

penggun

a 

mengan

ggap 

aplikasi 

livin’by 

mandiri 

mudah 

digunak

an untuk 

1. Ketr

amp

ilan 

pen

ggu

na 

2. Mu

dah 

digu

nak

an 

sesu

ai 

keb

utuh

an 

3. Flek

sibil

itas 

(Sun 

& 

Zhan

g, 

2011

) 

Li

ker

t 

1-5 

bertrans

aksi 

2. Persepsi 

Manfaat 

(X2) 

 

Persepsi 

manfaat 

adalah 

dimana 

diasumsi

kan 

sejauh 

mana 

efisiensi 

dapat 

meningk

atkan 

bekerja 

1. Men

ingk

atka

n 

kine

rja 

seso

rang 

2. Men

ghe

mat 

wak

tu 

kine

rja 

3. Men

ingk

(Dav

is, 

2019

) 

Li

ker

t 

1-5 



4  

dengan 

teknolog

i 

atka

n 

efek

tivit

as 

sese

oran

g 

3. Fitur 

produk 

(X3) 

 

Fitur 

produk 

adalah 

fitur 

tambaha

n yang 

dirancan

g untuk 

meningk

atkan 

minat 

konsume

n 

terhadap 

produk 

atau 

meningk

atkan 

fungsion

alitas 

produk 

1. Inov

asi 

pro

duk 

2. Keb

utuh

an 

fitur 

3. Keb

erag

ama

n 

fitur 

(Poo

n, 

2008

) 

Li

ker

t 

1-5 

4. Kepuasa

n 

Nasabah 

(Y) 

 

Kepuasa

n 

Nasabah 

adalah 

perasaan 

suka 

atau 

tidak 

suka 

seseoran

g 

terhadap 

suatu 

produk 

setelah 

memban

dingkan 

kinerja 

produk 

dengan 

harapan 

yang 

dinginka

n 

1. Kes

uaia

n 

hara

pan 

pen

ggu

na 

2. Hasi

l 

kine

rja 

laya

nan 

yan

g 

dite

rim

a 

3. Peni

laia

n 

kese

luru

han 

laya

nan 

dari 

pen

ggu

na 

yan

g 

dite

rim

a 

(Indr

asari, 

2019

) 

Li

ker

t 

1-5 

 

3.3 Metode Analisis Data 

Metode analisis data, menurut Lia 

(2020) proses pengolahan data menjadi 

informasi yang mudah dipahami untuk 

menjawab pertanyaan pada penelitian ini. 

 

3.3.3 Uji Validitas 

Uji Validitas ini digunakan untuk 

mengetahui kelayakan butir-butir dari suatu 

daftar pertanyaan dalam mendefiniskan 

variable, (Sujarweni, 2014). Pada 

penelitian ini menggunakan uji korelasi 

Pearson’s Correlation. Rumus uji validitas 

yang digunakan, sebagai berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

r=
    − (   )(  ) 

(  2 − (   )2)(  2− (   )2)
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Keterangan : 

r = Koefisien kolerasi 

x = Nilai skor butir 

y = Nilai skor total 

N = Jumlah responden 

 

3.3.4 Uji Reliabilitas 

Menurut Ghozali (2020), uji 

reliabilitas menjelaskan pengukuran 

reliabilitas setiap indikator hasil survei 

kuesioner. Sementara itu, menurut 

penelitian Morrisan (2015), pengukuran 

dapat diandalkan dan sampai batas tertentu 

dapat diandalkan jika pengukurannya 

konsisten berulang kali. 

 

 

 

 

 

Ketarangan: 

  r = Koefisien reliabilitas(Cronbach’s Alpha) k = Jumlah butir pertanyaan 

   = Jumlah varian butir  = Total varian 

 

3.4 Uji Asumsi Klasik 

 

3.4.5 Uji Normalitas 

Menurut Ghazali (2011), Uji 

normalitas merupakan pengujian yang 

dilakukan untuk menentukan apakah data 

yang digunakan memiliki atau mendekati 

distribusi normal atau tidak. Dalam 

penelitian ini digunakan uji Kolmogorov-

Smirnov dan pengambilan keputusan 

ditentukan dengan kriteria sebagai 

meliputi: 

 1. Jika nilai signifikan > 0,05 data 

berdistribusi normal (normal).  

2. Jika nilai signifikan < 0,05 data tidak 

berdistribusi normal (tidak normal). 

 

3.4.6 Uji Multikolinearitas 

Menurut Ghozal (2018), uji 

multikolinearitas untuk mengetahui 

korelasi masing-masing variabel 

independen (independen) dan 

multikolinearitas ditentukan oleh nilai VIF 

(Variance Inflation Factor) dan nilai 

tolerance-nya. Keputusan ditentukan jika 

memenuhi kriteria meliputi: 

1. Jika nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF 

< 10, data tidak terjadimultikolinearitas.  

2. Jika nilai tolerance < 0,10 dan nilai VIF 

> 10, data terjadi multikolinearitas. 

 

3.4.7 Uji Heterokedastisitas 

Menurut Tumini (2022), uji 

heteroskedastisitas untuk mengetahui 

perbedaan varian residual dari satu 

pengamatan ke pengamatan lainnya. Dalam 

penelitian ini digunakan uji glejser dan 

pengambilan keputusan ditentukan jika 

memenuhi kriteria meliputi: 

1. Jika nilai signifikan > 0,05, data bebas 

heterokedastisitas (terjadi 

homokedastisitas). 

2. Jika nilai signifikan < 0,05, data terjadi 

heterokedastisitas. 

 

3.4.8 Analisis Regresi Linier Berganda 

Menurut Ghozali (2011), analisis 

regresi linier digunakan untuk mengukur 

kekuatan dan menujukan arah hubungan 

antara variabel independen (tergantung) dan 

dependen (independen) dengan 

menggunakan input dua variabel atau lebih. 

Berikut adalah rumus analisis regresi 

berganda yang digunakan dalam pengujian 

hipotesis. 

 

 

Keterangan: 

 
3.5 Uji Hipotesis 

 

3.5.9 Uji F (Simultan) 

Menurut Sugiyono (2021), uji F 

(simultan) mengetahui pengaruh semua 

variabel independen (simultan) terhadap 

variabel dependen (terikatnya) dan menguji 

signifikansi model regresi yang digunakan. 

Uji F (Simultan) ditentukan jika memenuhi 

kriteria meliputi: 

 

Y = Kepuasan Nasabah X1= Persepsi Kemudahan 

 = Konstanta 

X2= Persepsi Manfaat 

β1,2,3 = Koefisien Regresi X3= Fitur produk 

e = Standard error 
 

 

 =
 

 − 1
1−

 
 

 
 

 
 
 

 =  + 1 1+  2 2 + 3 3+ 
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1. Apabila nilai signifikansi < 0,05 dan f 

hitung > f tabel, hasil data diterima.  

2. Apabila nilai signifikansi > 0,05 dan f 

hitung < f tabel, hasil data ditolak. 

 

3.5.10 Uji T (Parsial) 

Menurut Sugiyono (2021), uji-t 

(parsial) digunakan untuk mengetahui 

kemampuan masing-masing variabel 

independen dalam mempengaruhi variabel 

dependen (terikatnya). Pengambilan 

keputusan uji-t (parsial) ditentukan jika 

memenuhi kriteria sebagai berikut, 

meliputi: 

1. Apabila nilai signifikansi < 0,05 dan t 

hitung > t tabel, hasil data diterima.  

2. Apabila nilai signifikansi > 0,05 dan t 

hitung < t tabel, hasil data ditolak. 

 

3.5.11 Analisis Koefisien Determinasi R 

Square 

Menurut Ghozal (2020), uji koefisien 

determinasi R (R Square) digunakan untuk 

mengukur kemampuan variabel 

independen dalam menjelaskan variabel 

dependen (terikatnya). Pengambilan 

keputusan uji-t (parsial) ditentukan jika 

memenuhi kriteria sebagai berikut, 

meliputi:   

 

1. Apabila nilai R Square mendekati angka 

0 (semakin kecil nilai R Square) maka 

kemampuan pengaruh variabel-variabel 

bebas terbatas atau tidak berpengaruh.  

2. Apabila nilai R Square mendekati angka 

1 (semakin besar nilai R Square) maka 

kemampuan pengaruh variabel-variabel 

bebas tepat atau dapat dikatakan model 

regresi menunjukkan hasil yang mendekati 

kebenaran. 

 

4. Hasil Penelitian dan Pembahasan 

 

4.1 Deskripsi Objek Penelitian 

Objek penelitian yang diteliti adalah 

Nasabah Bank Mandiri yang 

menggunakan M-Banking aplikasi 

livin’by mandiri dalam kehidupan sehari-

harinya. Lokasi di Kota Semarang, Jawa 

Tengah. Waktu pengumpulan data dari 

dilaksanakan selama 3 bulan, (Desember 

2022 - Febuari 2023). Banyak jumlah 

respoden yang telah dikumpulkan adalah 

100 orang. Penelitian dilakukan secara 

online dengan menggunakan G-Form 

(Google Form) dengan menyebarkan 

kuesioner pada media sosial (WhatsApp, 

Facebook, Twitter maupun Instagram).  

 

4.2 Karakteristik Responden 

Berdasarkan hasil karakteristik 

responden pada penelitian ini, dapat 

disimpulkan bahwa jumlah responden 

paling banyak adalah laki-laki sebesar 

60% dikarenakan laki-laki ingin lebih 

efisiensi waktu dan mudah dalam 

penggunaan melakukan transaksi, 

menjadikan laki-laki lebih banyak 

menggunakan mobile banking livin’by 

mandiri daripada keluar rumah melakukan 

transaksi melalui merchant retail kantor 

cabang mandiri terdekat maupun atm 

mandiri. Dimana rata-rata usia pada 

respoden ini berusia >35 tahun  sebesar  

36%. Hal tersebut menunjukan 

menunjukan bahwa usia responden relatif 

dewasa dan dalam aktifitasnya lebih 

memanfaatkan teknologi seperti mobile 

banking livin’by mandiri agar 

kegiatannya lebih efektif. Kemudian 

sebagian besar responden berpendidikan 

SMA sederajat sebesar 56% yang saat ini 

sudah bekerja maupun masih 

mahasiswa/pelajar. Pendidikan responden 

ini rata-rata mengunakan mobile baking 

ini untuk mempermudah akses yang cepat 

untuk menghemat waktu dalam 

menyelesaikan pekerjaannya. Dengan 

profesi responden paling banyak 

wiraswasta sebesar 66%. Dikarenakan  

manfaat pengunaan mobile banking 

efektif serta keseluruhan fitur maupun 

pelayanan mudah digunakan dimanapun 

dan kapanpun dalam bertransaksi. Untuk 

status perkawinan responden paling 

banyak yang sudah menikah/berumah 

tangga sebesar 69%. Dikarenakan sesuai 

dengan syarat pembukaan tabungan 
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mobile banking dengan mendapatkan 

pelayanan fitur mengakses rekening bank 

untuk membuat penarikan, uang tunai 

melalui kartu debit, dan memeriksa saldo 

rekening mereka serta membeli kredit 

ponsel prabayar. 

Tabel 4.2 Karakteristik Responden  

 

 

 
 

Sumber: Data premier diolah, 2023 

 

4.3 Deskripsi Jawaban Responden 

Deskripsi jawaban tentang analisis 

pengaruh persepsi kemudahan, persepsi 

manfaat, dan fitur produk terhadap 

kepuasan nasabah dalam penggunaan 

aplikasi livin’by mandiri di kota semarang 

dapat dilihat pada tabel berikut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tabel 4.3 Rata-Rata Jawaban 

Responden 

N
o 

Vari
abel 

Ra
ta-
rat
a 

Ind
ika
tor 
1 

Ra
ta-
rat
a 

Ind
ika
tor 
2 

Ra
ta-
rat
a 

Ind
ika
tor 
3 

Ra
ta-
rat
a 

Ind
ika
tor 
4 

Ra
ta-
rat
a 

Ind
ika
tor 
5 

R
at
a-
ra
ta 
to
ta
l 

 

 

1 

Pres
epsi 
Kem
uda
han 

3,3
1 

3,1
5 

3,1
4 

3,2
1 - 

3,
2
0 

 

2 

Pres
epsi 
Man
faat 

3,1
8 

3,1
3 

3,1
7 

2,8
9 

3,0
2 

3,
0
8 

 

3 

Fitur 
Prod
uk 

3,0
6 

3,0
6 

2,9
5 

3,1
3 

- 
3,
0
5 

 

4 

Kep
uas
an 
Nas
aba
h 

3,0
2 

3,0
2 

2,7
8 

3,1
5 - 

2,
9
9 

 

Sumber: Data premier diolah, 2023 

 

Berdasarkan hasil jawaban rata-rata 

responden  mengenai masing-masing 

variabel dengan skala  likert  1 sampai 5 

(1 mewakili sangat tidak setuju dan 5 

sangat setuju). Variabel persepsi 

kemudahan mendapatkan rata-rata total 

sebesar 3.20 yang menunjukan bahwa 

responden setuju dengan pernyataan 

layanan mobile banking livin’by mandiri 

mudah dipelajari saat digunakan, mudah 

dapat dilakukan di mana saja dan kapan 

saja, kemudahan saat untuk melakukan 

registrasi/pendaftaran dan sangat mudah 

digunakan untuk melakukan transaksi apa 

saja. Mengidentifikasi bahwa nasabah 

dalam penggunaan mobile banking 

livin’by mandiri sesuai kebutuhan 

nasabah. 

 No Keterangan Kategori Jumlah Persentase 

1. 

 

Jenis Kelamin 

 

 

 

Laki - Laki 60 60% 

Perempuan 40 40% 

Total 100 100% 

2. 

 

Usia 

 

 

 

17-22 Tahun 24 24% 

23-28 Tahun 9 9% 

29-35 Tahun 31 31% 

>35 Tahun 36 36% 

Total 100 100% 

3. Pekerjaan Pegawai Swasta 2 2% 

Pelajar/Mahasiswa 26 26% 

PNS 6 6% 

Wiraswasta 66 66% 

Total 100 100% 

4. Pendidikan S1 13 13% 

SMA 56 56% 

SMP 31 31% 

Total 100 100% 

5. Status 

Perkawinan 

Menikah 69 69% 

Belum Menikah 31 31% 

Total 100 100% 
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Variabel persepsi manfaat 

mendapatkan rata-rata total sebesar 3.08 

yang menunjukan bahwa responden setuju 

dengan pernyataan layanan mobile 

banking livin’by mandiri dalam 

penggunaan lebih terampil, dapat 

mengontrol pekerjaan menjadi lebih 

mudah, memberikan banyak manfaat 

dalam kehidupan saya, semakin efektif 

dan pekerjaan saya lebih cepat. 

Mengidentifikasi bahwa nasabah dalam 

penggunaan mobile banking livin’by 

mandiri memberikan manfaat yang besar 

bagi nasabah. 

 

Variabel persepsi fitur produk 

mendapatkan rata-rata total sebesar 3.05 

yang menunjukan bahwa responden setuju 

dengan pernyataan layanan mobile 

banking livin’by mandiri dalam 

penggunaan mudah diakses sehingga 

membuat saya menjadi produktivitas dan 

praktis dalam penggunaan fitur layanan 

nya, memberikan kelancaran bagi saya 

untuk mengakses beberapa informasi 

mengenai produk dan jasa di dalam 

aplikasi,memiliki keberagaman layanan 

transaksi dalam pembayaran dan adanya 

fitur menarik tambahan membuat nasabah 

berminat. Mengidentifikasi bahwa 

nasabah dalam penggunaan mobile 

banking livin’by mandiri memberikan 

struktur informasi yang jelas dan 

mumpuni bagi nasabah. 

 

Variabel persepsi kepuasan nasabah 

mendapatkan rata-rata total sebesar 2.99 

yang menunjukan bahwa responden tidak 

setuju dengan pernyataan layanan mobile 

banking livin’by mandiri dalam 

penggunaan kinerja, sesuai dengan 

harapan nasabah, berminat untuk 

menggunakannya secara berulang-ulang 

dan bersedia untuk merekomendasikan 

kepada orang lain. Mengidentifikasi 

bahwa nasabah dalam penggunaan mobile 

banking livin’by mandiri  tidak 

mendapatkan pelayanan yang memuaskan 

dan kurang optimal dalam masalah-

masalah aplikasi mobile banking. 

 

4.4 Hasil Analisis 

 

4.4.1 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Uji validitas digunakan untuk 

mengukur validitas suatu kuesioner 

(Ghozali, 2018). Kevalidan tersebut 

menunjukkan bahwa sebenarnya mampu 

Mengukur dan mengetahui variabel yang 

akan diukur dalaream penelitian 

menunjukkan tingkat kesesuaian antara 

konsep dan hasil pengukuran. Uji validitas 

untuk menyatakan data valid atau tidak 

dan validitasnya diketahui dengan 

membandingkan R hitung dan R tabel. R 

tabel diperoleh dari nilai df (degree of 

freedom) : n-2, dengan n adalah jumlah 

sampel responden dan nilai 2 dikarenakan 

uji validitas adalah two-tailed test 

sehingga Nilai df : 100 - 2 = 98 dan alpha 

adalah 0,05 dan diperoleh nilai R tabel 

sebesar 0,196. Hasil uji validitas pada 

penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.4.1 

berikut.  

 

Tabel 4.4.1 Hasil Uji Validitas 

Variabe

l 

Indik

ator  

Pearso

n 

Correla

tion (R 

hitung) 

R 

tab

el 

Ketera

ngan 

Perseps

i 

Kemud

ahan 

(X1) 

X1A1 0,863 0,1

96 

Valid 

X1A2 0,877 0,1

96 

Valid 

X1A3 0,843 0,1

96 

Valid 

X1A4 0,794 0,1

96 

Valid 

Perseps

i 

Manfaa

t (X2) 

X2B1 0,603 0,1

96 

Valid 

X2B2 0,507 0,1

96 

Valid 

X2B3 0,556 0,1

96 

Valid 
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X2B4 0,630 0,1

96 

Valid 

X2B5 0,599 0,1

96 

Valid 

Perseps

i Fitur 

Produk 

(X3) 

X3C1 0,550 0,1

96 

Valid 

X3C2 0,646 0,1

96 

Valid 

X3C3 0,657 0,1

96 

Valid 

X3C4 0,652 0,1

96 

Valid 

Kepuas

an 

Nasaba

h (Y) 

Y1 0,651 0,1

96 

Valid 

Y2 0,583 0,1

96 

Valid 

Y3 0,684 0,1

96 

Valid 

Y4 0,651 0,1

96 

Valid 

Sumber: Data premier diolah, 2023 

 

Sebuah kuisoner dapat dinilai realibel 

apabila jawaban dari respoden konsisten. 

Suatu data dikatankan realibel adalah 

variabel memiliki nilai Cronbach Alpha > 

0,6 atau tidak reliabel apabila memiliki  

nilai Cronbach Alpha < 0,6 (Ghazali, 

2011). Untuk hasil dapat dilihat pada tabel 

sebagai berikut. 

 

Tabel 4.4.1.2 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 
Cronbach's 

Alpha 

Rule 

of 

thumb 

Keterangan 

Persepsi 

Kemudahan 

(X1) 

0,866 0,6 Reliabel 

Persepsi 

Manfaat 

(X2) 

0,826 0,6 Reliabel 

Persepsi 

Fitur Produk 

(X3) 

0,774 0,6 Reliabel 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 
0,762 0,6 Reliabel 

Sumber: Data premier diolah, 2023 

 

Uji reliabilitas untuk mengetahui 

reliabilitas variabel penelitian jawaban 

responden dengan nilai hasil yang 

konsisten dari pengukuran berulang pada 

titik waktu dan variabel penelitian 

dinyatakan reliabel jika Cronbach's alpha 

> 0,6. Dari kesimpulan tabel hasil uji 

reliabilitas diatas nilai setiap variabel 

lebih besar dari 0,6 untuk menyatakan 

setiap variabel reliabel. 

 

4.4.2 Uji Asumsi Klasik 

 

4.4.3 Uji Normalitas 

Menurut Ghozali (2018) uji 

normalitas bertujuan untuk menguji 

apakah variabel perancu dalam model 

regresi mengikuti distribusi normal. Uji 

normalitas untuk memastikan data yang 

dihasilkan terdistribusi normal dan 

penelitian ini menggunakan uji 

kolmogorov-smirnov.  

 

Tabel 4.4.3 Hasil Uji Normalitas 

Kolmogorov

-Smirnov 

Asymp

. Sig. 

(2-

tailed) 

Kriteria 

Signifikas

i 

Keterangan 

0,200 0,200 0,05 Data 

Terdistribus

i Normal 

Sumber: Data premier diolah, 2023 

 

Hasil Tabel di atas dapat 

menunjukkan nilai Asymp. Sig. (0,200) 

lebih besar dari 0,05 sehingga dapat 

dikatakan data tersebut terdistribusi 

normal. Dalam melakukan uji One-

Sample Kolmogorov-Smirnov, peneliti 

menyertakan uji grafik untuk lebih 

mengetahui distribusi data normal atau 

tidak pada gambar sebagai berikut. 

 

Gambar Grafik Uji Normalitas 
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Sumber: Data premier diolah, 2023 

 

Distribusi normal menghasilkan data 

yang mengikuti atau mendekati garis 

diagonal sesuai pada hasil grafik uji 

normalitas. Dari grafik di atas terlihat bahwa 

P-plot data mengikuti garis diagonal, 

sehingga model regresi memenuhi uji 

normalitas. 

 

4.4.4 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas yaitu untuk 

menguji untuk apakah dalam model regresi 

ditemukan adanya kolerasi antar variable 

bebas dan model yang baik seharusnya 

tidak terjadi multikolinearitas. Apabila nilai 

VIF < 10 dan tolerance > 0,1 maka variabel 

dapat dikatakan bebas dari 

multikolinearitas. 

Tabel 4.4.4 Hasil Uji 

Multikolinearitas 

 

Variabel 
Tolera

nce 
VIF Keterangan 

Persepsi 

Kemuda

han (X1) 

0,295 3,39

0 

Tidak 

Terjadi 

Multikolinea

ritas 

Persepsi 

Manfaat 

(X2) 

0,368 2,72

1 

Tidak 

Terjadi 

Multikolinea

ritas 

Fitur 

Produk 

(X3) 

0,290 3,44

5 

Tidak 

Terjadi 

Multikolinea

ritas 

 

Hasil dari pengujian multikolinearitas 

mendapatkan masing-masing variabel 

memiliki nilai Tolerance diata 0,01 dan VIF 

kurang dari 10. Maka dapat disimpulkan 

bahwa tidak terjadinnya gejala 

multikolinearitas di dalam model ini. 

 

4.4.5 Uji Heterokedastisitas 

Uji heterokedastisitas untuk 

mengetahui ketidaksamaan varians dari 

residual masing-masing pengamatan dan 

penelitian ini menggunakan uji Glejser untuk 

mengetahui heterokedastisitas dari masing-

masing pengamatan. 

 

Tabel 4.5.5 Hasil Uji Heterokedastisitas 

Variabel T 

hitung 

Sig. Keterangan 

Persepsi 

Kemudahan 

(X1) 

-0,578 0,578 Tidak terjadi 

Heterokedastisitas 

Persepsi 

Manfaat 

(X2) 

-0,156 0,876 Tidak terjadi 

Heterokedastisitas 

Fitur 

Produk 

(X3) 

0,983 0,350 Tidak terjadi 

Heterokedastisitas 

Sumber: Data premier diolah, 2023 

 

Pada tabel di atas, masing-masing 

variabel memiliki nilai signifikansi lebih 

besar dari 0,05 dan gambar grafik scatterpolt 

di bawah ini disertakan untuk mengetahui 

variabilitas data. Jika data tersebar disekitar 

bilangan tanpa membentuk pola, maka data 

bebas heteroskedastisitas. 
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Gambar Grafik Uji Heterokedastisitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data premier diolah, 2023 

 

Dari gambar di atas terlihat bahwa data 

scatterpolt tersebar disekitar angka 0 dan 

sebarannya abstrak atau tidak menimbulkan 

pola. Dari tabel dan diagram yang disajikan 

dapat disimpulkan bahwa model yang 

digunakan tidak menyebabkan 

heteroskedastisitas. 

 

4.4.6 Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisi regresi adalah mengukur 

kekuatan dan menunjukan hubungan antara 

variabel dependen (Kepuasan Nasabah) 

dengan variabel Independen (Persepsi 

Kemudahan, Persepsi Manfaat dan Persepsi 

Fitur Produk) (Ghozali 2011). 

 

Tabel 4.4.6 Hasil Uji Regresi Berganda 
 

 

Uji Hipotesa 

Variab

el 
Koefi

sien 

B 

(Beta

) 

Stan

dard 

Erro

r 

t Sig

. 

Ketera

ngan 

(Const

ant) 

1,66

2 

0,63

8 

2.6
06 

0,0
11 

 

Persep

si 

Kemu

dahan 

(X1) 

0,44

6 

0,07

1 

6.2
61 

0,0
00 

H1 

Diteri

ma 

Persep

si 

Manfa

at (X2) 

0,34

2 

0,06

0 

5.6

88 
0,0

00 
H2 

Diteri

ma 

Fitur 

Produ

k (X3) 

-

0,05

4 

0,09

1 

-

0,5

93 

0,5

55 
H3 

Ditola

k 

 

Y= a+ b1,x1 + b1,x2 + c1,x3 + e 

 = 1.662+ 0.466 X1 Persepsi 

Kemudahan +0.342 X2 Persepsi Manfaat + -

0.054 X3 Fitur Produk  + e 

 

Interpretasi persamaan diatas adalah sebagai 

berikut. 

• Nilai Konstanta sebesar 1.662 yang 

bernilai positif yang artinya 

menerangkan kepuasan nasabah 

dalam menggunakan aplikasi 

livin’by mandiri dapat terjadi tanpa 

dipengaruhi variabel bebas meliputi 

(persepsi kemudahan, persepsi 

manfaat, dan persepsi fitur produk). 

• Koefisien dari Persepsi Kemudahan 

sebesar 0.446 yang bernilai positif 

yang artinya semakin tinggi Persepsi 

Kemudahan maka semakin tinggi 

juga kepuasan nasabah dalam 

menggunakan aplikasi livin’by 

mandiri 

• Koefisien dari Persepsi Manfaat 

sebesar 0.342 yang bernilai positif 

yang artinya semakin tinggi Persepsi 

Manfaat maka semakin tinggi juga 

kepuasan nasabah dalam 

menggunakan aplikasi livin’by 

mandiri. 

• Koefisien dari Persepsi Fitur Produk 

sebesar -0.054 yang bernilai negatif. 

yang artinya bahwa semakin baik 

fitur produk livin’by mandiri maka 

akan semakin rendah tingkat 

kepuasan nasabah dalam 

menggunakan aplikasi livin’by 

mandiri.  
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4.4.7 Uji Hipotesis 

 

1. Uji F 

Uji-F (Uji Kelayakan Model) 

bertujuan untuk menunjukkan bahwa 

semua variabel Variabel independen yang 

termasuk dalam model berinteraksi variabel 

dependen (Ghozali, 2018). untuk 

mengetahui pengaruh simultan variabel 

bebas terhadap variabel terikat.  

 

 

Tabel 4.4.7 Hasil Uji F (Simultan) 

 

F 

hitung 

F 

tabl

e 

Sig. Keterang

an 

116,35

7 

2,70 0,00

0 

Signifikan 

Sumber: Data premier diolah, 2023 

 

Pada tabel di atas dapat disimpulkan 

bahwa nilai F hitung (116,357) dan 

signifikan (0,000) kurang dari 0,05. 

Sementara itu, F tabel diketahui nilai df1 = 

k -1, k adalah jumlah variabel bebas dan 

terikat, dan df2 = n - k, sehingga df1 :4-1 = 

3 dan df2 : 100 - 4 = 96. Disimpulkan F 

hitung (116,357) > F table (2,70) dan 

signifikan (0,000) kurang dari 0,05 maka 

model layak atau hasil data diterima 

digunakan untuk menjelaskan pengaruh 

persepsi kemudahan, persepsi manfaat, fitur 

produk terdahap kepuasan nasabah dalam 

penggunaan aplikasi livin’by mandiri. 

 

2. Uji Koefisien Determinasi 

Analisis koefisien determinan R (R 

Square) untuk mengetahui kemampuan 

model menerangkan variabel terikat.  

 

Tabel 4.4.8 Hasil Uji Koefisien 

Determinasi 

 

R 

R 

Squa

re 

Adjusted 

R Square 

Std. Estimate 

Error 

0,8

86 
0,784 0,778 1,392 

 

Berdasarkan tabel 4.4.8 Pada tabel di 

atas koefisien determinan nilai R Square 

adalah sehingga model menunjukkan 

kemampuan variabel bebas (variabel fitur 

produk, persepsi manfaat dan persepsi 

kemudahan) adalah 78,4% atau (0,784) 

dalam menerangkan variabel kepuasan 

nasabah dan lainnya sebesar (21,6%) 

dipengaruhi oleh variabel di luar penelitian. 

 

3. Uji T (Parsial) 

(Ghozali, 2013) menunjukkan 

seberapa jauh pengaruh variabel 

independen pada variabel dependen tingkat 

signifikansi untuk menguji pengaruh 

argumen ke variabel tergantung sebagian.  

 

Tabel 4.5.7 Hasil Uji T (Parsial) 

Variabel T 

hitun

g 

T 

tabel 

Signifika

si 

Keteranga

n 

Persepsi 

Kemudaha

n (X1) 

15,30

5 

1,98

4 

0,000 Signifikan 

Persepsi 

Manfaat 

(X2) 

14,05

3 

1,98

4 

0,000 Signifikan 

Fitur 

Produk 

(X3) 

10,55

7 

1,98

4 

0,555 Tidak 

Signifikan 

Sumber: Data premier diolah, 2023 

 

 

 

Pada table diatas dapat disimpulkan 

bahwa t tabel diketauhi dari nilai df (degree 

of freedom) yakni df = n - k, dimana n 

adalah sampel dan k adalah jumlah variabel 

bebas dan terikat, sehingga nilai df : 100 - 3 

= 97 dan t tabel senilai 1,984. Berikut hasil 

intepretasinya. 
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• H1 Persepsi Kemudahan (X1): 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dalam 

penggunaan aplikasi livin’by 

mandiri. Hasil pengamatan persepsi 

kemudahan menunjukkan bahwa t 

hitung (15,305) > t tabel (1,984) dan 

nilai signifikansi (0,000) < 0,05 

sehingga H1 diterima. 

• H2 Persepsi Manfaat (X2): 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dalam 

penggunaan aplikasi livin’by 

mandiri. Hasil pengamatan persepsi 

manfaat bahwa t hitung (14,053) > t 

tabel (1,984) dan nilai signifikansi 

(0,000) < 0,05 sehingga H2 diterima 

• H3 Fitur Produk (X3): berpengaruh 

negatif dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan nasabah dalam penggunaan 

aplikasi livin’by mandiri. Hasil 

pengamatan fitur produk bahwa t 

hitung (10,557) > t tabel (1,984) dan 

nilai signifikansi (0,555) < 0,05 

sehingga H3 ditolak. 

4.4.8 Pembahasan Hipotesis 

 

1. Pengaruh Persepsi Kemudahan 

Terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil hipotesis penelitian pertama 

dapat diterima yang artinya mempunyai 

pengaruh  siginifikan dikarenakan 

membuktikan hasil penelitian-penelitian 

yang sebelumnya dari Davis, (2019), 

Jogiyanto, (2019a) dan Yulisa Saptawati, 

(2018). yang menunjukkan bahwa persepsi 

kemudahan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah 

sesuai pada indikator sebelumnya meliputi: 

ketrampilan pengguna, mudah digunakan 

sesuai kebutuhan dan fleksibilitas. 

Menurut Ahmad,  &  Pambudi,  B.  S.  

(2014) Presepsi kemudahan adalah 

Nasabah pengguna menganggap aplikasi 

livin’by mandiri mudah digunakan untuk 

bertransaksi. Sedangkan (Simanullang et 

al., 2019). Menjelaskan persepsi 

kemudahan mengacu pada harapan nasabah 

bahwa mereka akan terhindar dari 

kerepotan dalam menggunakan sistem 

aplikasi. Ini bisa menjelaskan mengapa 

yang menurutnya aplikasi dianggap mudah 

digunakan dalam kehidupan. Tujuan 

kepuasan nasabah adalah salah satu unsur 

atau suatu upaya yang digunakan dalam 

mempertahankan konsumen yang telah ada 

ataupun untuk menarik konsumen yang 

baru. Persepsi kemudahan yang baik 

menampilkan kemudahan penggunaan 

secara keseleruhan terhadap mobile 

banking aplikasi livin’by mandiri agar 

mencapai nilai dalam mengidentifikasi 

kepuasan nasabah. 

 

2. Pengaruh Persepsi Manfaat 

Terhadap Kepuasan Nasabah 

Hasil hipotesis penelitian  dapat 

diterima yang artinya mempunyai pengaruh 

siginifikan dikarenakan membuktikan hasil 

penelitian-penelitian yang sebelumnya dari 

Jogiyanto al. (2013), Dalcher al. (2003) dan 

Karina Widianingrum (2021). yang 

menunjukkan bahwa persepsi manfaat 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. sesuai pada indikator 

sebelumnya meliputi: meningkatkan 

kinerja sesorang, menghemat waktu kinerja 

dan meningkatkan efektivitas seseorang. 

Menurut Persepsi manfaat adalah 

dimana diasumsikan sejauh mana efisiensi 

dapat meningkatkan bekerja dengan 

teknologi Davis et. al (2017). Sedangkan 

Rahmatsyah, (2011). Menjelaskan 

“persepsi dimana apa yang dirasakan oleh 

mereka yang menggunakan aplikasi 

tertentu untuk mempermudah 

pekerjaannya. Fungsi sederhana ini dapat 

menghasilkan manfaat yang lebih baik, 

seperti hasil yang lebih cepat dan hasil yang 

memuaskan daripada tidak menggunakan 

teknologi." Persepsi manfaat yang baik 

adalah tingkat kepercayaan bahwa orang 

akan meningkatkan kinerja mereka 

menggunakan mobile banking aplikasi 

livin’by mandiri agar mencapai nilai dalam 

mengidentifikasi kepuasan nasabah. 
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3. Pengaruh Fitur Produk Terhadap 

Kepuasan Nasabah 

Hasil hipotesis penelitian fitur produk 

ditolak yang artinya mempunyai pengaruh 

negatif atau tidak siginifikan dikarenakan 

bertolak belakang dengan hasil penelitian-

penelitian yang sebelumnya dari Dewi et al. 

(2018), Kotler et al. (2009) dan Bunga 

Yulinda Hasrianti (2021). yang 

menunjukkan bahwa fitur produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. sesuai pada indikator 

sebelumnya meliputi: inovasi produk, 

kebutuhan fitur dan keberagaman fitur. 

Menurut Poon W.C (2008). Fitur 

produk adalah fitur tambahan yang 

dirancang untuk meningkatkan minat 

konsumen terhadap produk atau 

meningkatkan fungsionalitas produk. 

Sedangkan  Stewars, dkk. dalam Pavlou 

(2001) faktor kepercayaan dalam e-

commerce ialah subyektif, di mana pengguna 

percaya bahwa mereka dapat melakukan 

transaksi online secara konsisten dan 

lengkap sesuai dengan kebutuhan yang 

diharapkan. Konsep kepercayaan disini 

maksudnya ialah kepercayaan pada 

penyelenggara transaksi online 

(banking/retailer/produsen) dan kepercayaan 

pada kelengkapan fitur layanan yang 

terdapat di dalam internet banking. Fitur 

produk yang kurang baik tidak akan 

membantu kegunaan para nasabah dalam 

pembayaran bertransaksi secara realtime 

dalam kegiatan sehari-hari maupun 

penambahan data berlebihan saat pembaruan 

mobile banking didalam penyimpanan 

internal smartphone. pada penggunaan 

mobile banking aplikasi livin’by mandiri 

agar mencapai nilai dalam mengidentifikasi 

kepuasan nasabah. 

 

5.  Penutup 

 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan 

yang telah dijelaskan sebelumnya maka 

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

   

1. Persepsi Kemudahan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah dalam penggunaan 

aplikasi livin’by mandiri. Yang artinya 

semakin mudah penggunaan aplikasi 

livin’by mandiri maka akan mampu 

meningkatkan kepuasan nasabah 

dalam menggunakannya. 

2. Persepsi Manfaat berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dalam penggunaan aplikasi 

livin’by mandiri. Yang artinya 

semakin bermanfaat aplikasi livin’by 

mandiri maka akan mampu 

meningkatkan kepuasan nasabah 

dalam menggunakannya. 

3. Fitur Produk berpengaruh negatif dan  

tidak signifikan terhadap kepuasan 

nasabah dalam penggunaan aplikasi 

livin’by mandiri. Yang artinya 

semakin lengkap fitur produk aplikasi 

livin’by mandiri maka akan kurang 

mampu meningkatkan kenyamanan 

kepuasan nasabah dalam 

menggunakannya  

 

5.2  Implikasi Manajerial 

Implikasi manajerial dalam penelitian ini 

sebagai beikut: 

1. Pada variabel persepsi kemudahan, 

persepsi manfaat dan fitur produk 

pada mobile bangking aplikasi 

livin’by mandiri 

sebaiknyamemberikan tampilan 

menu mobile banking yang 

sederhana agar para pengguna 

nasabah mudah mengaksesnya dari 

segi fungsional manfaat dan 

kemudahannya.  

2. Nasabah harus percaya terhadap 

keamanan yang diberikan oleh 

aplikasi livin’by mandiri sehingga 

data pribadi pada aplikasi livin 

mandiri tetap aman dan terjamnin 

kerahasiaannya 

3. Penelitian ini menunjukan kepuasan 

nasabah berpengaruh besar terhadap 

penggunaan pada aplikasi livin’by 

mandiri. Oleh karena itu bank harus 
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melindungi system livin mandiri 

secara memadai dari segala 

kemungkinan gangguan yang timbul 

seperti erorr pada system mobile 

banking maupun lainnya.  

 

5.3  Keterbasan dan Saran 

Kerterbatasan dalam penelitian ini aebagai 

berikut: 

1. Jumlah responden yang hanya 100 

orang masih kurang maksimal 

menggambarkan keadaaan nasabah 

yang sesungguhnya. Maka penelitian 

selanjutnya sebaiknya meneliti serta 

memberikan gambaran yang lebih 

spesifik 

2. Pengumpulan data melalui kuesioner 

yang disebar dengan google form 

belum bisa memberikan jawaban 

yang sebenarnya menyebabkan 

keterbatasan dalam penelitian ini. 

 

Adapun saran peneliti berikan untuk 

penelitian ini selajutnya sebagai 

berikut: 

1. Menambah jumlah variabel yang 

dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah dalam pengguaan mobile 

banking aplikasi livin’by mandiri 

untuk lebih mampu menggambarkan 

dalam pengguaan mobile banking 

aplikasi livin’by mandiri. Meliputi 

variabel risiko di dalam pengguaan 

mobile banking aplikasi livin’by 

mandiri. 

2. Penyebaran kuesioner ada baiknya 

untuk dibagikan secara langsung dan 

di damping agar maksud dari setiap 

pernyataan dipahami oleh responden. 
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