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ABSTRAK

Livin by mandiri adalah sebuah sistem layanan mobile banking yang diluncurkan
oleh Bank Mandiri. Berdasarkan data yang didapatkan pada google playstore,
Aplikasi Livin by Mandiri mendapatkan rating yang cukup rendah dibandingkan
dengan aplikasi mobile banking lainnya. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna aplikasi livin by
mandiri menggunakan metode End User Computing Satisfaction (EUCS). Pada
penelitian ini terdapat 155 responden yang didapatkan dari penyebaran kuesioner
melalui social media, kemudian data diolah menggunakan software SmartPLS.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel accuracy dan easy of use
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, sedangkan untuk variabel
content, format dan timeless tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pengguna aplikasi Livin by Mandiri.

Kata Kunci: Faktor kepuasan pengguna, EUCS, SmartPLS, Livin
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ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING USER SATISFACTION IN LIVIN
BY MANDIRI APPLICATION USING END USER COMPUTING
SATISFACTION (EUCS) METHOD

By

Ginta Tinambunan
09031281924072

ABSTRACT

Livin by Mandiri is a mobile banking service system launched by Bank Mandiri.
Based on data obtained on Google Playstore, the Livin by Mandiri application has
a fairly low rating compared to other mobile banking applications. Therefore, this
study aims to determine the factors that influence user satisfaction in the livin by
mandiri application using the End User Computing Satisfaction (EUCS) method.
In this study there were 155 respondents who were obtained from distributing
questionnaires through social media, then the data was processed using SmartPLS
software. The results of this study indicate that the accuracy and easy of use
variables have a significant effect on user satisfaction, while the content, format
and timeless variables have no significant effect on user satisfaction of the Livin by

Mandiri application.

Keywords: User satisfaction factor, EUCS, SmartPLS, Livin
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Saat ini teknologi dan informasi berkembang sangat pesat. Pada era digital
ini semakin banyak teknologi-teknologi baru yang lahir untuk membantu serta
mempermudah dalam kehidupan sehari hari (Yang & Sihotang, 2022). Banyak
perubahan yang terjadi sejak munculnya era digital, salah satunya yaitu media
informasi yang tidak bisa lepas dari internet. Berdasarkan hasil survei yang tercatat
oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), pengguna internet

yang ada indonesia mencatat 210,3 juta pada periode 2021-2022.

Salah satu bidang yang mengikuti perkembangan teknologi informasi
adalah bidang perbankan. Dengan mengikuti perkembangan teknologi yang ada

layanan perbankan yang awalnya hanya menerapkan layanan secara konvensional
sebagian beralih menjadi digital (Santoso & Rachmawati, 2021). Dalam

mempermudah proses transaksi nasabah perusahaan perbankan membuat inovasi
agar para nasabah bisa melakukan transaksi tanpa harus pergi ke bank secara
langsung yaitu dengan menciptakan layanan berbasis mobile atau biasa disebut

mobile banking (Novitasari et al., 2021).

Bank Mandiri menjadi salah satu perbankan yang menggunakan layanan
mobile banking dengan meluncurkan sebuah layanan dengan nama Livin by
Mandiri. Aplikasi Livin by Mandiri ini menyediakan berbagai menu yang dapat
membantu pengguna dalam melakukan transaksi seperti menu transfer, menu bayar,

menu fop up, menu E-wallet dan lain lain (Susanti et al., 2022).



Berdasarkan survei yang digelar Top Brand Award, pada tahun 2022 mobile
banking Mandiri menjadi aplikasi mobile banking populer nomor urut tiga di
Indonesia. Berdasarkan data yang didapatkan melalui Google Playstore, di antara
beberapa aplikasi mobile banking seperti, m-BCA, BRI Mobile, BNI Mobile dan
CIMB Niaga Mobile, Aplikasi Livin by Mandiri memiliki rating terendah yaitu 3.9
dari 5 dengan 394 ribu ulasan terdiri dari ulasan positif dan negatif dari
penggunanya. Berdasarkan ulasan pengguna tersebut, diketahui dalam
penggunaannya masih terdapat kekurangan pada aplikasi Livin by Mandiri yang
membuat pengguna memberikan rating yang kecil. Beberapa keluhan penggguna
pada aplikasi Livin by Mandiri ini dapat dilihat pada Lampiran I dimana beberapa
keluhan dari pengguna yaitu, pengguna kesulitan untuk login, poin yang hangus
tanpa ada pemberitahuan, tidak bisa melihat saldo dan mutasi rekening, tidak bisa
menyimpan data rekening, serta ada mengalami transaksi gagal namun saldo

rekening.

Dilansir dari www.tempo.co pada Februari 2022 lalu, banyak pengguna

yang tidak dapat mengakses aplikasi Livin by Mandiri. Hal ini juga terjadi pada
bulan selanjutnya dimana aplikasi ini mengalami permasalahan yang sama.
Permasalahan permasalahan inilah yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna

pada aplikasi Livin by Mandiri.

Untuk mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi permasalahan diatas
maka dilakukan penelitian menggunakan model End User Computing Satisfaction
(EUCS). Pada tahun 1988 model ini dikembangkan oleh Doll & Torkzadeh yang

merupakan salah satu model penelitian yang terkenal dan sering diuji dalam


http://www.tempo.co/

mengukur kepuasan pengguna. Metode End User Computing Satisfaction (EUCS)
terdapat beberapa variable yaitu, content, accuracy, format, easy of use dan
timeliness. Variabel variabel yang ada pada model ini diharapkan dapat menjadi
tolak ukur untuk mengetahui faktor faktor apa saja yang mungkin berpengaruh

terhadap kepuasan pengguna aplikasi Livin by Mandiri.

Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis melakukan
penelitian terkait kepuasan pengguna terhadap Aplikasi Livin by Mandiri dengan
judul “Analisis Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pengguna Pada Aplikasi Livin
by Mandiri Dengan Menggunakan Metode End User Computing Satisfaction

(EUCS)”.

1.2 Rumusan Masalah
Apa saja faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna pada aplikasi Livin
by Mandiri dengan metode End User Computing Satisfaction?
1.3 Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pengguna pada
aplikasi Livin by Mandiri dengan metode End User Computing Satisfaction.
1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Mengetahui faktor apa saja yang mempengaruhi kepuasan pengguna
Aplikasi Livin by Mandiri.
2. Penelitian ini diharapkan menjadi referensi untuk orang-orang yang tertarik
untuk mempelajari lebih lanjut tentang model End User Computing

Satisfaction (EUCS).



1.5 Batasan Masalah

Penelitian ini memiliki beberapa batasan masalah, yaitu sebagai berikut:
1. Pada penelitian ini, objek yang diteliti yaitu Aplikasi Livin by Mandiri versi
1.2.0.
2. Data yang diperoleh dari pengguna Aplikasi Livin by Mandiri dengan
menyebarkan kuesioner secara online dengan menggunakan Google Form.

3. Tools yang digunakan pada penelitian ini yaitu Smart-PLS.
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