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Perkembangan teknologi perbankan digital mendorong Bank Mandiri meluncurkan 

aplikasi mobile banking Livin by Mandiri. Namun, terdapat keluhan pengguna terkait 

tampilan yang kurang user-friendly dan masalah teknis pada sistem. Penelitian ini 

bertujuan menganalisis kepuasan pengguna terhadap kualitas layanan aplikasi Livin 

by Mandiri menggunakan metode E-ServQual dan Importance Performance Analysis 

(IPA). Penelitian kuantitatif dengan 100 responden pengguna aktif Livin by Mandiri 

di Kota Binjai. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan skala Likert dan 

dianalisis menggunakan SPSS, meliputi uji validitas, reliabilitas, analisis regresi, 

analisis gap, dan IPA. Seluruh dimensi E-ServQual (efficiency, reliability, 

fulfillment, privacy) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna (p<0.05). 

Reliability memiliki korelasi tertinggi (r=0.862), diikuti fulfillment (r=0.795), 

privacy (r=0.768), dan efficiency (r=0.746). Nilai Cronbach's Alpha sebesar 0.844 

menunjukkan reliabilitas instrumen yang tinggi. Analisis gap menunjukkan dimensi 

efficiency dan responsiveness memiliki gap negatif terbesar (-9.0), sedangkan 

privacy (+7.3) dan reliability (+3.3) menunjukkan gap positif. Matriks IPA 

mengidentifikasi tiga indikator prioritas perbaikan: ketersediaan layanan (K1), 

kelengkapan informasi (PE2), dan kelancaran transaksi (PE3). Meskipun aplikasi 

Livin by Mandiri memiliki fondasi keamanan dan keandalan yang baik, masih 

terdapat celah dalam efisiensi dan responsivitas layanan yang perlu ditingkatkan 

untuk mencapai kepuasan pengguna optimal. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi informasi telah mengubah paradigma layanan perbankan di Indonesia. Bank Mandiri, sebagai 

salah satu bank terbesar di Indonesia yang menduduki peringkat kedua dalam kepemilikan aset, terus berinovasi dalam 

memberikan layanan digital kepada nasabahnya (Shar et al., 2022). Strategi pengembangan corporate brand image dan 

service quality menjadi kunci kesuksesan Bank Mandiri dalam persaingan industri perbankan (Muzarkosah & Syarifah, 

2022). 

 

Seiring dengan penetrasi internet dan smartphone yang tinggi di Indonesia, layanan mobile banking menjadi solusi bagi 

nasabah untuk melakukan transaksi perbankan secara praktis dan efisien. Menurut Peraturan Bank Indonesia 

No.888/40/PBI/2016, kemajuan teknologi Financial Technology (Fintech) telah memperkenalkan sistem pembayaran 

elektronik dalam berbagai bentuk, salah satunya mobile banking yang memungkinkan pengguna bertransaksi melalui 

perangkat mobile (Siswoyo & Irianto, 2020). 

 

https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/deed.id


ANIS BADRIAH HARAHAP / HELLO WORLD JURNAL ILMU KOMPUTER - VOL. 5  NO. 1 (2026) EDISI APRIL ISSN: 2829-8616 (ONLINE) 

 

Anis Badriah Harahap  https://doi.org/10.12345/xxxxx  86 

Bank Mandiri telah meluncurkan aplikasi mobile banking resmi bernama Livin by Mandiri yang memiliki 10 fitur 

unggulan layanan untuk kenyamanan nasabah. Aplikasi ini telah terintegrasi dengan e-wallet seperti LinkAja, OVO, 

GoPay, dan Dana. Hingga 8 Juni 2022, Livin by Mandiri telah diunduh lebih dari 13 juta kali dan mampu memproses 

transaksi hingga 11.000 per detik. 

 

Namun, dalam implementasinya, terdapat berbagai keluhan pengguna yang ditulis pada ulasan Play Store dan akun 

Twitter @mandiricare. Keluhan tersebut sebagian besar disebabkan oleh tampilan yang kurang user-friendly, beberapa 

fitur yang hilang dari aplikasi sebelumnya, error pada sistem saat melakukan transaksi, dan proses migrasi dari aplikasi 

lama yang dinilai kurang memuaskan (Hamdiah & Likdanawati, 2021). 

 

Permasalahan kualitas layanan aplikasi yang baik sangat menentukan tingkat kepuasan pengguna yang dapat menilai 

keberhasilan suatu sistem. Kepuasan pengguna tersebut dapat diukur dengan membandingkan tingkat harapan pengguna 

dengan layanan yang diberikan (Mamangkey et al., 2021). 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Metode E-ServQual 

Elektronik Service Quality (E-ServQual) adalah metode untuk mengukur persepsi pelanggan terhadap ekspektasi yang 

diberikan atas suatu pelayanan berbasis internet (Parasuraman et al., 2005). E-ServQual mencakup semua fase interaksi 

pelanggan dengan situs web dalam hal kemudahan berbelanja, pembelian, dan pengiriman yang efisien dan efektif 

(Komharudin et al., 2021). Metode E-ServQual menggunakan empat dimensi utama (Rahmadhanty et al., 2020). 

 

Importance Performance Analysis (IPA) 

Importance Performance Analysis (IPA) pertama kali dikenalkan oleh Martilla dan James pada tahun 1977. Metode ini 

digunakan untuk mengukur keterkaitan antara persepsi pengguna dengan peningkatan kualitas produk atau jasa (Rahayu 

et al., 2019). IPA memiliki fungsi untuk menunjukkan informasi yang berkaitan dengan atribut yang menurut pengguna 

sistem berada dalam tingkat yang rendah. 

 

METODOLOGI 

Sampel 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi. Metode penentuan sampel yang 

digunakan pada penelitian ini adalah purposive sampling karena penulis menentukan sampel untuk penelitian ini dengan 

kriteria dan karakteristik yang telah ditentukan (Sugiyono, 2011). 

Dalam penelitian ini kriteria pemelih sampel ditentukan sebagai berikut : 

1. Masyarakat di wilayah kota Binjai yang berusia 20-40 tahun 

2. Masyarakat yang berada di wilayah kota Binjai sebagai pengguna aplikasi mobile banking Livin by Mandiri. 

 

Metode Penelitian 

Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yaitu dengan mengumpulkan data menggunakan kuesioner. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian ini adalah non-probality sampling dan menggunakan skala 

likert dengan 5 pilihan untuk mengukur pendapat responden. 

 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan analisis SPSS. Data yang diperoleh didapatkan dengan 

menyebarkan kuesioner secara online, kuesioner tersebut berisi pertanyaan yang sesuai dengan variabel E-ServQual, 

kemudian setelah didapatkan data, akan diolah dengan menggunakan Exel dan SPSS untuk dilakukan analisis outer model 

yaitu menguji variabel dengan 2 tahap validitas dan reabilitas. 

 

Populasi 

Populasi dalam penelitian ini merujuk pada seluruh pengguna mobile banking Livin by Mandiri Kota Binjai yang dapat 

dijadikan objek penelitian. Berdasarkan okus penelitian, untuk mengukur kepuasan pengguna mobile banking dilakukan 
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dengan pengguna yang masih aktif menggunakan layanan mobile banking dalam 1 Tahun terakhir. Dan pengguna layanan 

mobile banking yang tinggal di area Binjai dengan karakteristik pengguna aplikasi Livin by Mandir. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Karakteristik Responden 

Penelitian ini melibatkan 100 responden dengan karakteristik sebagai berikut: 

Tabel 1. Karakteristik Responden 

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase 

Jenis Kelamin Laki-Laki 44 44 % 

 Perempuan 56 56 % 

Usia 20 Tahun 47 47 % 

 21 – 40 Tahun 53 53 % 

Frekuensi Penggunaan Setiap hari 50 50 % 

 2 – 3 kali seminggu 21 21 % 

 1 kali seminggu 16 16 % 

 Jarang 13 13 % 

 

Hasil menunjukkan mayoritas responden adalah perempuan (56%), berada pada rentang usia 21-40 tahun (53%), dan 

menggunakan aplikasi setiap hari (50%). Hal ini mengindikasikan bahwa Livin by Mandiri telah menjadi bagian 

penting dalam aktivitas keuangan harian masyarakat produktif. 

 

Uji Validitas 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa seluruh dimensi kualitas layanan, yaitu efficiency, reliability, fulfillment, dan privacy, memiliki 

hubungan positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Livin by Mandiri. Dimensi reliability memiliki korelasi paling 

kuat (hingga 0,862), diikuti oleh fulfillment (0,795), privacy (0,768), dan efficiency (0,746). Seluruh nilai signifikansi berada di bawah 

0,01, yang menandakan bahwa semakin baik kualitas layanan yang dirasakan pengguna, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan 

mereka terhadap aplikasi. 

 

Uji Realibilitas Cronbach’s Alpha antara dimensi kualitas layanan elektronik (E-ServQual) dan responsiveness 

 

Tabel 2. Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Cronbach's Alpha N Of Items 

0.844 16 

 

Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,844, yang berarti berada di atas ambang batas 

0,60. Hal ini menunjukkan bahwa seluruh item dalam kuesioner penelitian ini memiliki tingkat konsistensi internal yang 

sangat tinggi dan tergolong reliabel. Dengan demikian, instrumen yang digunakan dalam penelitian ini layak untuk 

digunakan dalam mengukur dimensi kualitas layanan dan kepuasan pengguna aplikasi Livin by Mandiri. 

 

Analisis IPA (Importance Performance Analysis) 

Analisis IPA diilakukan melalui pengumpulan data melalui penyebaran kuesioner survei kepuasan pelanggan yang 

berfokus pada beberapa indikator layanan, seperti kecepatan pelayanan, kualitas makanan, kebersihan tempat, serta 

sikap dan keramahan staf. Untuk mengukur tingkat kepentingan maupun tingkat kinerja dari masing-masing indikator, 

digunakan skala Likert. Skala ini membantu responden memberikan penilaian secara terstruktur, misalnya dengan 

rentang 1–5, di mana untuk aspek kepentingan: 1 = Sangat Tidak Penting, 2 = Tidak Penting, 3 = Kurang Penting, 4 = 

Penting, dan 5 = Sangat Penting. Sementara itu, untuk aspek kinerja digunakan: 1 = Sangat Tidak Setuju, 2 = Tidak 

Setuju, 3 = Kurang Setuju, 4 = Setuju, dan 5 = Sangat Setuju. Alternatif lain, peneliti juga dapat menggunakan skala 1–

4 sesuai kebutuhan, misalnya: pada aspek kepentingan (1 = Sangat Tidak Penting hingga 4 = Sangat Penting) dan pada 

aspek kinerja (1 = Sangat Tidak Setuju hingga 4 = Sangat Setuju). 
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Analisis data dilakukan melalui beberapa tahapan. Pertama, menghitung nilai rata-rata kepentingan, yaitu nilai rata-rata dari penilaian 

responden mengenai seberapa penting masing-masing atribut layanan. Kedua, menghitung nilai rata-rata kinerja, yaitu nilai rata-rata 

dari penilaian responden terhadap pelaksanaan atau kinerja layanan pada setiap atribut.  

 

Diagram IPA atau kartesius dibagi menjadi empat kuadran dengan batas berupa dua garis yang berpotongan tegak lurus pada titik rata-

rata X dan Y. Nilai X merupakan rata-rata skor dari tingkat kinerja layanan aplikasi Livin’ by Mandiri, sedangkan nilai Y adalah rata-

rata skor dari tingkat kepentingan/harapan pengguna yang berpengaruh terhadap kualitas layanan. 

 

 
Gambar 1. Diagram Kartesius 

 

Berdasarkan hasil analisis Importance Performance Analysis (IPA), indikator-indikator dalam kuesioner dibagi ke 

dalam empat kuadran untuk mengetahui prioritas perbaikan layanan aplikasi Livin by Mandiri. Pada Kuadran I 

(Concentrate Here) terdapat tiga indikator yang dianggap penting oleh pengguna namun memiliki kinerja yang rendah. 

Ketiganya adalah indikator K1 (layanan selalu tersedia saat dibutuhkan), PE2 (informasi produk/layanan lengkap dan 

jelas), dan PE3 (proses pembayaran/transaksi berjalan lancar). Artinya, ketiga atribut ini perlu segera mendapat 

perhatian khusus dan menjadi prioritas utama dalam perbaikan layanan karena berdampak langsung terhadap kepuasan 

pengguna. 

 

Sementara itu, indikator yang berada pada Kuadran II (Keep Up the Good Work) menunjukkan bahwa pengguna menganggap atribut-

atribut tersebut penting, dan kinerjanya juga sudah baik. Indikator dalam kuadran ini meliputi E1, E3, E4, K2, K3, PE1, PR1, dan PR2. 

Hal ini menunjukkan bahwa pengguna merasa puas dengan kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan loading, stabilitas sistem, serta 

keamanan data pribadi. Atribut-atribut ini harus terus dipertahankan kualitasnya agar tidak menurun dan tetap memenuhi harapan 

pengguna. 

 

Pada Kuadran III (Low Priority), indikator yang muncul adalah E2, K1, dan R3, yang menunjukkan bahwa atribut-atribut tersebut 

dianggap kurang penting dan kinerjanya juga relatif rendah. Oleh karena itu, atribut dalam kuadran ini tidak menjadi prioritas utama 

untuk saat ini, tetapi tetap perlu dimonitor agar tidak semakin menurun kualitasnya. Terakhir, Kuadran IV (Possible Overkill) memuat 

indikator R1 dan R2, yang mencerminkan bahwa kinerjanya tinggi namun tidak dianggap terlalu penting oleh pengguna. Ini 

mengindikasikan kemungkinan adanya alokasi sumber daya yang berlebihan, sehingga dapat dipertimbangkan untuk lebih difokuskan 

pada atribut-atribut yang lebih penting. 

 

Secara keseluruhan, analisis IPA menunjukkan bahwa fokus utama peningkatan layanan aplikasi Livin by Mandiri perlu diarahkan 

pada aspek keandalan dan pemenuhan layanan, terutama dalam hal keterjangkauan layanan saat dibutuhkan dan kelengkapan informasi. 

Sementara itu, dimensi efisiensi dan privasi telah berjalan dengan baik dan harus tetap dipertahankan kualitasnya. 
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Pembahasan 

Berdasarkan karakteristik responden, mayoritas pengguna berada dalam rentang usia produktif, yaitu 21–40 tahun 

(53,0%), dan frekuensi penggunaan aplikasi cukup tinggi, dengan 50,0% menggunakannya setiap hari. Ini menunjukkan 

bahwa Livin by Mandiri telah menjadi bagian penting dalam aktivitas keuangan harian masyarakat. 

 

Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan dalam penelitian ini sangat andal, dengan nilai Cronbach’s Alpha 

sebesar 0,905, yang berarti semua item dalam kuesioner memiliki konsistensi internal yang tinggi. Ini menegaskan bahwa data yang 

diperoleh dapat dipercaya untuk digunakan dalam analisis lebih lanjut. 

 

Dalam penelitian ini dilakukan pengujian terkait hubungan antara kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan pengguna, dilakukan 

uji korelasi Pearson antara masing-masing indikator dan dimensi E-ServQual terhadap skor kepuasan pengguna (Total_R). Hasil 

menunjukkan bahwa seluruh dimensi memiliki hubungan positif dan signifikan secara statistik (p < 0,01) terhadap kepuasan. Dimensi 

reliability memiliki korelasi paling tinggi (hingga 0,862), diikuti oleh fulfillment (0,795), privacy (0,768), efficiency (0,746), dan 

responsiveness. Artinya, semakin baik kualitas layanan yang diberikan dalam masing-masing dimensi, maka semakin tinggi pula 

tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi. 

 

Tingkat kepuasan pengguna dilihat dari selisih antara ekspektasi dan persepsi, dilakukan analisis gap dengan menghitung perbedaan 

antara skor persepsi dan ekspektasi. Hasilnya menunjukkan bahwa dimensi efficiency dan responsiveness memiliki gap negatif 

terbesar, masing-masing sebesar -9,0, diikuti oleh fulfillment (-7,7). Ini berarti layanan dalam dimensi tersebut belum mampu 

memenuhi ekspektasi pengguna secara optimal, terutama dalam hal kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan respon layanan 

pelanggan, dan kelancaran proses transaksi. Sebaliknya, dimensi privacy (+7,3) dan reliability (+3,3) justru menunjukkan gap positif, 

menandakan bahwa pengguna merasa cukup puas dengan keamanan data serta stabilitas layanan. 

 

Untuk mengetahui prioritas perbaikan layanan, dilakukan analisis Importance Performance Analysis (IPA) yang memetakan 16 

indikator ke dalam empat kuadran. Hasilnya, indikator-indikator yang termasuk dalam Kuadran I (Concentrate Here) adalah indikator 

K1 (layanan tersedia), PE2 (informasi lengkap), dan PE3 (transaksi lancar). Ketiganya dianggap penting oleh pengguna namun 

memiliki kinerja rendah, sehingga harus menjadi prioritas utama perbaikan layanan. Indikator dalam Kuadran II (Keep Up the Good 

Work) seperti E1, E3, E4, K2, K3, PR1, dan PR2 menunjukkan kinerja yang baik dan harus dipertahankan. Sedangkan indikator seperti 

R1 dan R2, yang berada di Kuadran IV (Possible Overkill), menunjukkan bahwa meskipun kinerjanya tinggi, tingkat kepentingannya 

relatif rendah, sehingga dapat dikaji ulang dalam hal alokasi sumber daya. 

 

Secara keseluruhan, diperoleh bahwa meskipun aplikasi Livin by Mandiri telah berhasil membangun fondasi layanan yang andal dan 

aman, masih terdapat celah dalam hal efisiensi, pemenuhan, dan terutama responsivitas layanan yang perlu ditingkatkan. Oleh karena 

itu, pihak pengembang dan manajemen Bank Mandiri disarankan untuk lebih fokus pada peningkatan interaksi layanan digital, 

penyempurnaan proses transaksi, serta percepatan respon terhadap keluhan atau pertanyaan pelanggan, agar kepuasan pengguna dapat 

tercapai secara optimal. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini telah berhasil mengukur bagaimana pengaruh kualitas layanan elektronik mobile banking Livin by Mandiri 

terhadap kepuasan pengguna melalui metode E-SerQual, serta telah menghasilkan faktor apa saja yang menjadi priotitas 

perbaikan layanan untuk mobile banking Livin by Mandiri berdasarkan hasil analisis Impertance Permomance Analysis 

(IPA). Ekspetasi dan persepsi pengguna mobile banking Livin by Mandiri terhadap kepuasan pengguna dengan melihat 

hasil Gap/nilai kesenjangan antara ekspetasi/importance dengan persepsi/performance, hasil pembahasan tersebut 

menghasilkan dari rata-rata gap per dimensi terdapat 4 variabel yang menunjukan nilai positif yaitu efficiency, fulfillment, 

dan privacy, memiliki hubuga positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Livin by Mandiri. Dimensi 

reliability memiliki korelasi paling kuat ,diikuti oleh fulfillment, privacy, dan efficiency. Pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan pengguna dan didapatkan hasil dari 4 hipotesis, terdapat 3 hipotesis yang ditolak sehingga dianggap 

tidak memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pengguna yaitu variabel fulfillment (pemenuhan), 

compensation (benefit atau manfaat), dan contact (kontak). Hipotensis yang diterima yaitu design (desain aplikasi) 

memiliki pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pengguna. Atribut atau faktor yang menjadi prioritas untuk 

perbaikan kualitas layanan elektronik mobile banking Livin by Mandiri, dengan melihat matriks Importance Perfermance 

Analysis (IPA). Didapatkan hasil faktor-faktor dari E-serQual yang menjadi prioritas utama perbaikan adalah respon 

sistem aplikasi (RP2), memiliki fitur layanan chat (CT1), sehingga perlu ditambahkan fitur layanan chat. 
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