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ABSTRAK

PENGARUH SOCIAL MEDIA MARKETING, BRAND IMAGE DAN
PRODUCT KNOWLEDGE TERHADAP MINAT MASYARAKAT DALAM
MENGGUNAKAN APLIKASI LIVIN BY MANDIRI

Oleh:
Shafira Adzra, Marlina Widiyanti, Ahmad Maulana, Isnurhadi

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh social media marketing, brand
image dan product knowledge terhadap minat masyarakat dalam menggunakan
aplikasi Livin by Mandiri. Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah PT Bank Mandiri (Persero),
Tbk di Kota Palembang yang menggunakan aplikasi Livin by Mandiri pada tahun
2024 dengan jumlah 220.868 nasabah. Sampel dalam penelitian ini diambil dari
total populasi seluruh nasabah di PT Bank Mandiri (Persero), Tbk di Kota
Palembang sebanyak 100 responden. Hasil penelitian membuktikan bahwa social
media marketing, brand image dan product knowledge berpengaruh positif dan
signifikan terhadap minat masyarakat dalam menggunakan aplikasi Livin by
Mandiri.

Kata Kunci - Social Media Marketing, Brand Image, Product Knowledge, Minat
Menggunakan
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SOCIAL MEDIA MARKETING, BRAND IMAGE
AND PRODUCT KNOWLEDGE ON PUBLIC INTEREST IN USING THE
LIVIN BY MANDIRI APPLICATION

By:
Shafira Adzra, Marlina Widiyanti, Ahmad Maulana, Isnurhadi

This study was conducted to determine the effect of social media marketing, brand
image and product knowledge on public interest in using the Livin by Mandiri
application. This study uses a qualitative approach. The population in this study
were all customers of PT Bank Mandiri (Persero), Tbk in Palembang City who used
the Livin by Mandiri application in 2024 with a total of 220,868 customers. The
sample in this study was taken from the total population of all customers at PT Bank
Mandiri (Persero), Tbk in Palembang City as many as 100 respondents. The results
of the study prove that social media marketing, brand image and product knowledge
have a positive and significant effect on public interest in using the Livin by Mandiri
application.

Keywords - Social Media Marketing, Brand Image, Product Knowledge,
Interest in Using

Advisor, Vice Advisor,
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi telah memberikan dampak yang sangat besar pada
semua bidang kehidupan manusia, baik secara sosial maupun budaya. Faktor ini
dikarenakan perkembangan teknologi mempengaruhi perilaku dan pola aktivitas
masyarakat, mulai dari aktivitas manusia yang kecil hingga yang besar. Setiawan
berpendapat bahwa beberapa dampak kemajuan teknologi yang memunculkan
kolonialisme. Ketidakseimbangan ini menyebabkan masyarakat di beberapa negara
lebih banyak mengonsumsi informasi dari negara maju. Kejadian ini
memungkinkan munculnya penjajahan. Ini adalah bentuk penjajahan melalui arus
informasi dan komunikasi dari pada taktik imperialis menaklukkan negara lain
melalui akuisisi tanah dan wilayah (Yunita, 2022).

Keberagaman perilaku yang dimiliki manusia, merupakan hal yang selalu
meanarik untuk dijadikan topik penelitian. Teori tentang perilaku manusia
diperkenalkan oleh Icek Ajzen dan Martin Fishbein dalam Theory of Reasoned
Action (TRA). Teori TRA merupakan derivasi dari penelitian sebelumnya yang
diawali dari teori sikap (theory of attitude) yang membahas perihal sikap (attidude)
dan perilaku (behavior). Theory Of Reasoned Action membahas tentang bagaimana

perilaku dapat terbentuk (Jogiyanto, 2019).



Theory planned behaviour atau biasa disingkat dengan TPB berawal dari
Theory of Reasoned Action yang sudah dikembangkan lagi oleh Ajzen pada tahun
1991. Dalam Theory planned behaviour, Ajzen mmenambahkan dimensi yang
belum ditambahkan di dalam teori TRA yakni dimensi perilaku kontrol, sebagai
salah satu dimensi yang berpengaruh terhadap minat. Sehingga, theory of planned
behavior meiliki tiga dimensi utama antara lain dimensi sikap, dimensi subjektif
dan dimensi perilaku kontrol. Theory planned behaviour inilah yang kemudian
menjadi awal dari terbentuknya teori minat perilaku (behavior intention). Theory
Planned Behaviour (TPB) menjelaskan bahwa manusia cenderung melakukan
perilaku (behavior) karena mempunyai intensi atau keinginan melakukannya
dimana minat tersebut dipengaruhi oleh 3 dimensi yakni sikap, norma subjektif, dan
pengendalian perilaku (Jogiyanto, 2019).

Minat menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) yaitu kecondongan
hati yang besar kepada sesuatu atau gairah. Minat dianggap sebagai keadaan
dimana sebelum seseorang melakukan suatu kegiatan, kemudian bisa digunakan
menjadi sebuah dasar ketika meramalkan Tindakan atau perilaku dari seseorang
tersebut. Menurut Cheng (2019), minat menggunakan merupakan sebagai
keputusan subjektif dari seorang konsumen tentang kemungkinan kerelaan untuk
menggunakan produk dimasa depan. Menurut Cheng (2019), terdapat tiga dimensi
dalam mengukur mengenai minat menggunakan yaitu: 1) akan memanfaatkan
dalam waktu dekat, 2) akan sering menggunakan di masa yang akan datang, 3) akan

terus digunakan di masa depan.



@ INTERNET USERS OVER TIME

M
>

AN

2023

200M 00N wmu
T u
1
M
<
BIM LA
‘w ' '
MN@MNQ“"@“NeuNQJAN@JAN@MN@""@“*‘@
2003 2014 2005 2006 2017 2008 2019 2020 = 20m = 2022
o 0"
= 5%

Sumber Data: www.inet.detik.com, 2024

Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia

Berdasarkan data pada Gambar 1.1 menunjukkan jumlah pengguna internet
Indonesia di awal 2023 mencapai 212,9 juta. Angka tersebut mengalami
pertumbuhan jika dibandingkan dengan periode yang sama di tahun lalu.
Berdasarkan data yang dirilis We Are Social menyebutkan total populasi Indonesia
276,4 juta, di mana 49,7 persen perempuan dan 50,3% pria pada Januari 2023. Jika
dilihat dari pengguna internet, penduduk Indonesia yang berselancar di dunia maya
itu ada 212,9 juta pengguna yang mana itu mengalami kenaikan 5,2% atau 10 juta
dari 2022. Dari data tersebut, itu artinya, ada sekitar 64 juta orang Indonesia yang
sampai saat ini belum tersentuh internet sekalipun.

Seiring berkembangnya teknologi yang semakin canggih dari hari ke hari
membuat banyak orang bergantung pada internet. Saat ini penggunaan internet
tidak asing lagi sebagai media memasarkan suatu produk dan jasa. Suatu usaha yang
dilakukan untuk memasarkan produk dan jasa melalui media internet disebut

dengan digital marketing. Digital marketing merupakan sisi pemasaran dari e-


http://www.inet.detik.com/

commerce yang terdiri dari kerja dari perusahaan untuk mengomunikasikan

sesuatu, mempromosikan dan menjual produk maupun jasa melalui media internet.

Jumlah Pengguna Aktif Media Sosial di Indonesia
(2015-2023)
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Sumber Data: www.researchgate.net, 2024

Gambar 1. 2 Jumlah Pengguna Aktif Media Sosial di Indonesia

Berdasarkan data pada Gambar 1.2 menunjukkan jumlah pengguna aktif
media sosial di Indonesia pada tahun 2014 s.d tahun 2023. Dapat dilihat bahwa
berdasarkan rentang waktu sepuluh tahun menunjukkan pada tahun 2022 pengguna
aktif sosial media menunjukkan jumlah pengguna tertinggi. Sementara itu pada
tahun 2014 menunjukkan jumlah terendah pengguna media sosial di Indonesia.

Tabel 1. 1 Top Brand Index Mobile Bangking di Indonesia

No Nama Merek Top Brand Index (%0)
1 m-BCA 52.20
2 BRImo 18.50
3 Livin by Mandiri 11.50
4 BNI Mobile 9.40
5 CIMB Niaga Mobile 3.30
6 Mega Mobile 1.60
7 Mobile Maslahah (BJB Syariah) 1.50
8 Maybank M-Banking 1.30
9 BSI 0.20
10  Bank Jateng Mobile 0.10

Sumber: topbrand-award.com, 2024
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Berdasarkan data pada Tabel 1.1 menunjukkan Top Brand Index kategori
mobile banking di Indonesia pada tahun 2024. m-BCA menduduki posisi pertama
dengan pesentase sebesar 52,20%. Untuk posisi kedua, ditunjukkan oleh mobile
banking dari PT Bank Rakyat Indonesia (Persero), Tbk yaitu BRImo yang
menunjukkan persentase sebesar 18,50%. Sedangkan pada posisi Kketiga,
ditunjukkan oleh mobile banking dari PT Bank Mandiri (Persero), Tbk yaitu Livin
by Mandiri dengan persentase sebesar 11,50%. Hal ini menunjukkan bahwa mobile
banking Livin by Mandiri masih menduduki top 3 dan berada pada posisi ketiga.

Kemudian untuk memperkuat data CNBC Indonesia mengungkapkan
bahwasanya PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Thk (BBRI) menempati posisi
pertama dengan jumlah pengguna aplikasi mobile banking terbanyak. Total
pengguna mobile banking bank BRI yakni BRImo pada kuartal | 2024 tercatat
tumbuh 30,3% secara tahunan (yoy) menjadi 33,5 juta pengguna, dibandingkan
periode yang sama tahun sebelumnya sebesar 25,7 juta pengguna. Kemudian Posisi
kedua diisi oleh bank swasta PT Bank Central Asia Thk (BBCA), yang dimana pada
kuartal I 2024 mencatat kenaikan jumlah pengguna mobile banking sebesar 9%
dengan total pengguna sebanyak 30,8 juta pengguna, dari sebelumnya 28,3 juta
Volume transaksi digital bank BCA, yang terdiri dari mobile dan internet banking

BCA mencapai 7,2 miliar, tumbuh 24% (yoy) dari tahun sebelumnya 5,8 miliar.



Tabel 1. 2 Nilai Transaksi Mobile Banking

- Aplikasi
Nama Perusahaan Pe-rl;g;ilna Trlgézlksi Trglr:!gksi dan
Website
PT Bank Rakyat 33.5Juta  969,9 Juta Rp BRImo
Indonesia (Persero) Transaksi 1.251,1
Triliun
PT Bank Central Asia, 28.3Juta 7,2Milyar Rp6.586 m-BCAdan
Thk Transaksi Triliun Klik BCA
PT Bank Mandiri 24 Juta 846 Juta Rp 921 Livin by
(Persero), Thk Transaksi Triliun Mandiri

Sumber: www.cnbcindonesia.com, 2024

Berdasarkan data pada Tabel 1.2 diatas, menunjukkan total nilai transaksi
mobile dan internet banking mencapai Rp6,586 triliun, naik 12% (yoy). Hingga
kuartal I 2024, total nasabah BCA mencapai 31,3 juta atau tumbuh 7% (yoy). Pada
posisi terakhir ditempati oleh PT Bank Mandiri (Persero) Thk (BMRI). Bank plat
merah ini mencatat pertumbuhan pengguna mobil banking sebesar 39% menjadi 24
juta pengguna. Melalui Super App Livin' by Mandiri yang telah mampu mengelola
846 juta transaksi pada kuartal 1 2024, meningkat 41,7% (yoy). Kemudian, nilai
transaksi Livin' by Mandiri pada kuartal 1 2024 tercatat sebesar Rp921 triliun,
tumbuh sebesar 27,4% (yoy). Kemudian, jumlah transaksi tumbuh signifikan
mencapai 969,6 juta transaksi pada kuartal 1 2024, melesat 55,2% (yoy) dari
sebelumnya 624,7 juta. Adapun, nilai transaksi mobile banking BRI mencapai
Rp1.251,1 triliun pada kuartal 1 2024 tumbuh 41,8% (yoy) dari sebelumnya
Rp881,8 triliun.

PT Bank Mandiri (Persero) Tbk adalah sebuah badan usaha milik
negara Indonesia yang menyediakan berbagai macam jasa keuangan. Untuk
mendukung kegiatan bisnisnya, hingga akhir tahun 2022, bank ini memiliki 138

unit kantor cabang dan 13.027 unit ATM yang tersebar di seantero Indonesia. Bank
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ini juga memiliki kantor di Shanghai, Cayman Islands, Dili, Hong Kong,
dan Singapura. PT Bank Mandiri menjadi Perusahaan Perseroan yang dinyatakan
dalam Akta No.9, tanggal 2 Oktober 1998, yang selanjutnya disebut PT Bank
Mandiri (Persero). PT Bank Mandiri (Persero) didirikan sebagai bagian dari
program restrukturisasi perbankan yang dilaksanakan oleh pemerintah Indonesia.
Pada bulan Juli 1999, empat bank pemerintah yaitu Bank Bumi Daya, Bank Dagang
Negara, Bank Ekspor Impor Indonesia dan Bank Pembangunan Indonesia dilebur
menjadi Bank Mandiri, dimana masing-masing bank tersebut memiliki peran yang
tak terpisahkan dalam pembangunan perekonomian Indonesia. Sampai dengan hari
ini, Bank Mandiri meneruskan tradisi selama lebih dari 140 tahun memberikan
kontribusi  dalam  dunia  perbankan dan  perekonomian  Indonesia
(www.bankmandiri.co.id, 2024).

Aplikasi Livin by Mandiri merupakan fasilitas elektronik channel dari Bank
Mandiri, yang dapat diakses dan dipergunakan oleh Nasabah atau calon Nasabah
Bank Mandiri dengan menggunakan smartphone (minimum iOS 12 atau Android
7) dengan mengikuti Syarat dan Ketentuan Livin' ini (www.bankmandiri.co.id,

2024).


https://id.wikipedia.org/wiki/Shanghai
https://id.wikipedia.org/wiki/Cayman_Islands
https://id.wikipedia.org/wiki/Dili
https://id.wikipedia.org/wiki/Hong_Kong
https://id.wikipedia.org/wiki/Singapura
http://www.bankmandiri.co.id/
http://www.bankmandiri.co.id/

Tabungan & Deposito e Saldo 2 At

Tabungan NOW IDR E
‘mm ® "N
L viadld

e-Wallet o5 Au

@

Sumber Data; www.bankmandiri.co.id, 2024

Gambar 1. 3 Tampilan Aplikasi Livin by Mandiri
Sejak di luncurkannya aplikasi Livin by Mandiri pada Oktober tahun 2021,

mandiri melakukan promosi besar besaran melalui media sosial seperti aplikasi
facebook, x, instagram dan tiktok. Dampak iklan sosial media tersebut dapat dilihat
dari meningkatnya jumlah pengguna aplikasi livin yaitu dari tahun 2022 sebanyak
11,8 juta yang menunjukan bahwa terjadinya peningkatan pengguna aplikasi Livin

by Mandiri akibat dari promosi yg dilakukan melalui sosial media.

Akumulasi Pengguna Livin' by Mandiri Tiap Kuartal
(Dalam Juta )

______

Sumber Data: www.cnbcindonesia.com, 2024

Gambar 1. 4 Jumlah Pengguna Livin by Mandiri di Indonesia
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Social media marketing mencakup semua upaya pemasaran yang dilakukan melalui
media sosial termasuk iklan berbayar, konten organic, kolaborasi dengan influencer
hingga kampanye interaktif. Melalui social media marketing yang diupayakan oleh
mandiri yakni iklan yang diperankan oleh bunda Corla dimana ia ditunjuk sebagai
brand ambassador aplikasi Livin by Mandiri pada 14 September 2023 lalu
menghasilkan peningkatan pengguna aplikasi sebesar 5 juta pengguna hingga saat
ini. Hadirnya bunda Corla merupakan salah satu strategi untuk membangun atau
memperkuat brand image yang dimiliki oleh mandiri. Brand image yang kuat
membantu merek terlihat lebih menarik, membangun loyalitas dan menciptakan
keunggulan kompetitif di antara pesaing. Dalam hal ini, kehadiran bunda Corla
yang dikenal sebagai figur yang ceria dan dekat dengan masyarakat dapat

memberikan asosiasi positif terhadap aplikasi Livin by Mandiri.

Tabel 1. 3 Jumlah Pengguna Livin by Mandiri Tahun 2023-2024

Tahun
No Keterangan 5073 5074
1 Jumlah Pengguna Aktif 21 Juta Pengguna 27 Juta Pengguna
2 Jumlah Transaksi 2,02 Miliar Transaksi ~ 1.883 Triliun Transaksi
3 Persentase Kenaikan 55 % YoY 73% YoY

Sumber: Dari berbagai sumber, diolah penulis 2024

Berdasarkan data pada Tabel 1.3. menunjukkan jumlah pengguna Livin by
Mandiri pada tahun 2023-2024. Pada tahun 2023, dari sisi jumlah pengguna Livin
by Mandiri mencatat kenaikan sebesar 55% YoY di bulan September 2023 menjadi
21 juta pengguna aktif. Selain itu juga Livin by Mandiri telah mampy mengelola
lebih dari 2,02 Miliar transaksi secara year to date per September 2023 dimana pada
tahun 2023 mengalami peningkatan sebesar 46% dibandingkan tahun sebelumnya.

Pada tahun 2024, jumlah pengguna Livin by Mandiri mencapai 27 juta pengguna



dengan persentase kenaikan sebesar 73%. Hal ini menunjukkan bahwa terjadi
peningkatan sebesar 37% jika dibandingkan dengan tahun 2023.

Direktur Utama Bank Mandiri Darmawan Junaidi, menyatakan bahwa
"Livin' by Mandiri bukan hanya aplikasi perbankan, melainkan strategi bank yang
menitikberatkan pada kenyamanan, efisiensi, dan kepuasan nasabah dan dengan
program ini, nasabah akan lebih mudah mengumpulkan dan menukarkan poin, serta
menikmati penawaran dan hadiah eksklusif dari setiap transaksi melalui Livin' by
Mandiri ungkapnya (www.cnbcindonesia.com).

Tabel 1. 4 Jumlah Pengguna Livin by Mandiri Periode Tahun 2021-2023

Tahun Jumlah Pengguna (dalam juta)
2021 98
2022 11,8
2023 17,5

Sumber Data: www.cnbcindonesia.com, 2024

Berdasarkan Tabel 1.4 menunjukkan jumlah pengguna Livin by Mandiri
pada periode tahun 2021-2023 yang mengalami peningkatan disetiap tahunnya. Hal
ini menunjukan bahwa masyarakat Indonesia yang telah familiar dan menggunakan
aplikasi Livin by Mandiri. Pada tahun 2021 menunjukkan sebanyak 9,8 juta
pengguna Livin by Mandiri. Pada tahun 2022 mengalami peningkatan jika
dibandingkan dengan tahun sebelumnya yang menunjukkan sebanyak 11,8 juta
pengguna. Sedangkan pada tahun 2023 juga mengalami peningkatan yang
menunjukkan sebanyak 17,5 juta pengguna.

Social media marketing merupakan suatu bentuk pemasaran langsung
ataupun tidak langsung yang digunakan untuk membangun kesadaran, pengakuan,
daya ingat dan tindakan untuk merek, bisnis, produk, orang atau entitas lainnya dan

dilakukan dengan menggunakan alat web seperti blogging, microblogging, social
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networking, social bookmarking dan content sharing (Gunellius, 2011). Solis &
Webber (2018) mengatakan beberapa dimensi social media marketing dibagi
menjadi 4, yaitu sebagai berikut: 1) kontek, 2) komunikasi, 3) kolaborasi, dan 4)
koneksi.

Media sosial memiliki kekuatan konten yang kuat sebagai referensi
konsumen dalam mendapatkan informasi mengenai sebuah produk. Kekuatan
konten dan percakapan yang terjadi di dalam media sosial mendorong banyak
perusahaan yang memanfaatkan sebagai alat komunikasi dan pemasaran mereka.
Sehingga produsen perlu memahami perilaku konsumen terhadap produk yang ada
di pasar. Selanjutnya perlu dilakukan berbagai cara untuk membuat konsumen

tertarik terhadap produk yang dihasilkan.
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Sumber Data: www.tekno.kompas.com, 2024

Gambar 1. 5 Daftar Sosial Media Terbanyak yang Digunakan Pengguna
Internet di Indonesia Tahun 2023

Data pada Gambar 1.5 diatas menunjukkan platform perpesanan
instan, WhatsApp menjadi aplikasi favorit sekaligus aplikasi yang paling sering
digunakan warga Indonesia, mengalahkan Instagram. Setidaknya, begitulah

menurut laporan terbaru dari We Are Social yang bertajuk “Digital 2023”. Laporan

11


http://www.tekno.kompas.com/
https://www.kompas.com/tag/whatsapp

tersebut menyurvei aplikasi apa saja yang dipakai pengguna internet berusia 16-64
tahun di Indonesia. Ternyata, WhatsApp tercatat sebagai aplikasi yang paling
banyak digunakan pengguna internet di rentang usia tersebut, yakni sebesar 92,1
persen. Sementara Instagram berada di urutan kedua, dengan persentase sebesar
86,5 persen. Angka persentase pengguna WhatsApp itu mengalami kenaikan sekitar
3,4 persen dibanding tahun sebelumnya. Sebagai gambaran, pada 2022, laporan We
Are Social mencatat WhatsApp digunakan 88,7 persen pengguna internet Indonesia
di rentang usia 16-64 tahun.

Bank Mandiri kini membuka slot pre-order untuk Kartu Mandiri e-Money
special edition Park Seo Jun dan Kim You Jung melalui Livin' Sukha Pre-order ini
menyusul segera setelah penjualan Mandiri e-Money berdesain dua bintang populer
tersebut habis terjual sejak tanggal 5 Oktober 2024. e-Money special edition Park
Seo Jun dan Kim You Jung ini memang sangat diminati, jadi tidak heran jika
penjualan kartunya habis secepat kilat. Dengan desain yang menarik menampilkan
dua aktor papan atas Korea Selatan, Mandiri e-Money ini bukan hanya praktis,
tetapi juga menjadi koleksi yang sayang untuk dilewatkan. Mandiri e-Money ini
dijual tanpa saldo dengan harga Rp50.000 per kartu. Terdapat syarat dan ketentuan
untuk ikut dalam pre-order ini, antara lain: jumlah pembelian kartu Mandiri e-
Money special edition Park Seo Jun dan Kim You Jung di Livin’ Sukha hanya 1
kartu / desain per user, pengiriman kartu akan dilakukan maksimal 30 hari kalender
dari tanggal pemesanan, Kkurir pengiriman yang tersedia hanya dengan

menggunakan JNE (Triwardini, 2024).

12



Brand image (citra merek) menggambarkan sifat ekstrinsik dari suatu
produk atau jasa termasuk cara dimana mereka berusaha memenuhi kebutuhan
psikologis atau sosial pelanggan (Kotler & Keller, 2016). Citra merek memiliki arti
penting pada suatu pencitraan sebuah produk, karena hal tersebut sangat
berpengaruh terhadap presepsi konsumen mengenai segala informasi yang didapat
oleh konsumen pada merek tersebut. Konsumen dalam melakukan pembelian suatu
produk tidak hanya melihat produk dari segi kualitas, harga dan promosi saja tapi
juga citra merek yang melekat pada produk. Menurut Kotler & Keller (2016)
mengatakan bahwa terdapat beberapa dimensi-dimensi utama membentuk citra
sebuah merek yaitu: 1) identitas merek, 2) personalitas merek, 3) asosiasi merek, 4)
sikap dan perilaku merek, dan 5) manfaat dan keunggulan merek.

PT Bank Mandiri (Persero) Thk. (BMRI) mencatat hingga Augustus 2024,
total pengguna aplikasi Livin’ by Mandiri mencapai 27 juta pengguna, naik 33%
secara Yyear-on-year (YoY). Dari jumlah tersebut, total nilai transaksi yang
dibukukan mencapai Rp2.589 triliun dengan volume transaksi sebesar 2,4 miliar
transaksi secara year to date (ytd). Direktur Jaringan dan Retail Banking Bank
Mandiri Aquarius Rudianto mengatakan capaian Livin’ by Mandiri sendiri lantaran
didorong inovasi, salah satunya melalui fitur Livin® Sukha di Super App Livin’ by
Mandiri. Mengusung konsep beyond banking, Livin’® Sukha menghadirkan
pengalaman yang menggabungkan layanan perbankan dengan kebutuhan harian
dan gaya hidup nasabah dalam satu aplikasi (Laras, 2024).

Melalui fitur Livin’ Sukha, nasabah dapat mengakses berbagai layanan,

mulai dari berbelanja di merchant hingga menyediakan berbagai pilihan untuk
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pembelian tiket transportasi, hotel, hingga voucher game. Keunggulan Livin’ Sukha
dalam memenuhi kebutuhan gaya hidup secara lebih seamless juga terlihat dari
kesuksesannya dalam memfasilitasi penjualan tiket untuk berbagai acara besar.
Salah satunya konser "Bruno Mars Live in Jakarta” yang berlangsung pada
September 2024 di Jakarta International Stadium (JIS) mencatatkan penjualan
spektakuler dengan total 94.975 tiket terjual. Selain itu, pada akhir tahun 2023,
Bank Mandiri juga menjadi Official Banking Partner untuk event Golden Disc
Awards (GDA).

Melalui event ini, Bank Mandiri telah menjual sebanyak 14.723 tiket dalam
periode penjualan dari November hingga Desember 2023. Livin' Sukha juga tercatat
telah menjual sebanyak 17.500 tiket untuk konser NCT Dream pada Februari 2023.
Keberhasilan ini sebelumnya juga diikuti oleh konser Westlife di Jakarta, yang
tiketnya ludes terjual sebanyak 25.000 pada tahun 2022. Fitur yang terintegrasi
dengan berbagai platform penjualan tiket acara terkemuka ini memungkinkan
nasabah untuk memilih dan membeli tiket langsung melalui fitur Livin’ Sukha.
Tidak hanya itu, sistem pembayarannya pun terhubung dengan rekening Bank
Mandiri. Selain itu, tersedia juga tiga pilihan sumber dana yang bisa digunakan

sesuai kebutuhan, yaitu Tabungan, Kartu Kredit, dan Livin’ Paylater (Laras, 2024).

Product knowledge (pengetahuan produk) adalah pengetahuan konsumen
tentang produk. Untuk mengetahui perilaku konsumen, marketer harus mengetahui
tentang product knowledge yang diperoleh maupun disimpan dalam memori

konsumen. Bagi marketer, pemahaman dan pengetahuan konsumen akan produk
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sangat penting, karena pengetahuan ini merupakan dasar keputusan perilaku
konsumen. Menurut Brucks (2021), dimensi product knowledge (pengetahuan
produk) dengan tiga, yaitu: 1) subjective knowledge, 2) objective knowledge, 3)
experience-based knowledge. Penelitian yang dilakukan oleh Nan Hong Lin (2007),
mengatakan bahwa product knowledge (pengetahuan produk) merupakan
konsumen memiliki persepsi terhadap produk tertentu termasuk pengalaman
sebelumnya menggunakan produk.

Tabel 1. 5 Jenis Produk Bank Mandiri

No Nama Produk No Nama Produk
1 Reksa Dana 6 Kredit Investasi Kolektif Dana
Investasi Infrastruktur
(DINFRA)
2  Ori & Sukuk Ritel 7  Layanan Produk Investasi
Trasury Bank Mandiri
3 Bancassurance 8 Layanan Referal Mandiri
Sekuritas
4 Pengelolaan Dana Nasabah 9 Layanan Referal Mandiri
Individual (PDNII) Singapore
5 Kredit Investasi Efek Beragun
Aset (EBA)

Sumber: bankmandiri.co.id, 2024

Berdasarkan data pada Tabel 1.5 menunjukkan jenis-jenis produk yang
ditawarkan PT Bank Mandiri (Persero), Tbhk. Dapat dilihat, terdapat 9 jenis produk
yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan bagi nasabah maupun calon nasabah.
Dengan memiliki beragamnya jenis produk yang ditawarkan PT Bank Mandiri
(Persero), Tbk akan memiliki dampak yang positif dimana Bank Mandiri
merupakan salah satu bank BUMN terbesar di Indonesia. Bagi nasabah dan calon
nasabah yang membuthkan informasi mengenai Bank Mandiri, Bank Mandiri

menyediakan banyaknya layanan seperti website resmi yang mudah diakses, sosial
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media serta layanan call center yang cepat tanggap jika nasabah membutuhkan
bantuan.

Berdasarkan fenomena yang terjadi, hal ini yang menjadi tujuan penulis
dalam melakukan penelitian lebih lanjut mengenai social media marketing, brand
image dan product knowledge terhadap minat menggunakan aplikasi Livin by
Mandiri karena dengan banyaknya kompetitor bank sejenis dimana pada data top
brand index menunjukkan posisi aplikasi Livin by Mandiri masih menduduki posisi
ketiga. Selain itu juga, pada data nilai transaksi juga menunjukkan posisi aplikasi
Livin by Mandiri menduduki posisi ketiga dimana posisi diatas nya ada Bank BCA
dan Bank BRI. Penulis akan melakukan penelitian lebih lanjut mengenai minat
nasabah dalam menggunakan aplikasi Livin by Mandiri melalui social media
marketing, brand image dan product knowledge.

Penelitian dari Diah (2024); Abdallah (2023); Sagtas (2022); Arief (2021);
Manzoor (2020) menunjukkan hasil bahwa social media marketing berpengaruh
positif dan signifikan terhadap minat beli. Penelitian dari Ramdani (2022) dan
Takdir (2022) menunjukkan hasil yang berbeda yaitu social media marketing
berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap minat beli.

Penelitian dari Chiang (2022); Jia (2022); Husain (2021); Aditya, F.,
Zakaria, W., Marlina, W. (2020); Asmar (2019) menunjukkan bahwa brand image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli. Hasil penelitian dari Sari
(2022) menunjukkan bahwa brand image berpengaruh negatif dan signifikan

terhadap minat beli. Sementara itu hasil yang berbeda ditunjukkan pada hasil
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penelitian dari Yunita (2022) menunjukkan bahwa brand image berpengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap keputusan pembelian.

Penelitian dari Diah (2024); Manuarang (2023); Efendi (2022); Anggraini
(2021); Saputra (2020); Sanita (2019) menunjukkan hasil bahwa product
knowledge berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli. Sebaliknya hasil
penelitian dari Putri (2022) menunjukkan hasil yang berbeda yaitu kualitas
pelayanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap minat beli.

Kemajuan penggunaan media sosial sebagai alat pemasaran oleh perbankan
dalam mempromosikan aplikasi Livin by Mandiri yang dilakukan oleh Bank
Mandiri mencerminkan tren digitalisasi di sektor keuangan. Bank mandiri dikenal
sebagai salah satu bank terkemuka di Indonesia. Peran brand image yang kuat dapat
memengaruhi persepsi masyarakat terhadap kualitas dan keandalan aplikasi Livin
by Mandiri. Meski aplikasi Livin by Mandiri menawarkan berbagai fitur canggih,
masih terdapat masyarakat yang kurang memahami manfaat dan cara penggunaan
aplikasi ini. Hal ini menunjukkan pentingnya edukasi produk.

Peningkatan adopsi layanan perbankan digital di Indonesia terutama di
kalangan generasi muda, menunjukkan peluang bagi aplikasi seperti Livin by
Mandiri untuk menarik lebih banyak pengguna. Adanya fenomena ini maka akan
dilakukan pengujian lebih lanjut terhadap temuan-temuan empiris sebagai variabel
independen social media marketing, brand image dan product knowledge terhadap
minat masyarakat menggunakan aplikasi Livin by Mandiri. Berdasarkan latar
belakang di atas, mendorong peneliti untuk melakukan penelitian dengan judul

“Pengaruh Social Media Marketing, Brand Image dan Product Knowledge
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Terhadap Minat Masyarakat Menggunakan Aplikasi Livin by
Mandiri”.
1.2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka masalah yang dapat dirumuskan
sebagai berikut:

1) Bagaimana pengaruh social media marketing terhadap minat masyarakat
menggunakan aplikasi Livin by Mandiri?

2) Bagaimana pengaruh brand image terhadap minat masyarakat
menggunakan aplikasi Livin by Mandiri?

3) Bagaimana pengaruh product knowledge terhadap minat masyarakat
menggunakan aplikasi Livin by Mandiri?

1.3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan perumusan masalah yang telah ditetapkan dalam penelitian,
maka tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Untuk mencari bukti dengan cara menganalisis pengaruh social media
marketing terhadap minat masyarakat menggunakan aplikasi Livin by
Mandiri.

2) Untuk mencari bukti dengan cara menganalisis pengaruh brand image
terhadap minat masyarakat menggunakan aplikasi Livin by Mandiri.

3) Untuk mencari bukti dengan cara menganalisis pengaruh product
knowledge terhadap minat masyarakat menggunakan aplikasi Livin by
Mandiri.

1.4. Manfaat Penelitian
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1.4.1. Manfaat Praktis

Hasil penelitian yang ada diharapkan dapat memberikan pengalaman,
hingga memberikan referensi tentang metode pendekatan yang sesuai. Secara
praktis, penelitian ini dapat menjadi bahan masukan terhadap PT Bank Mandiri
(Persero), Tbk dalam meningkatkan mengenai penggunaan aplikasi Livin by
Mandiri.
1.4.2. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan landasan dan rujukan informasi
bagi peneliti lain dalam melakukan penelitian lain yang sejenis dalam rangka
meningkatkan social media marketing, brand image dan product knowledge
mengenai aplikasi Livin by Mandiri dan bisa dikembangkan menjadi lebih

sempurna.
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