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ABSTRAK 

 

Penelitian ini melakukan analisis kepada tingkat kepuasan atas para pengguna aplikasi yang 

dikenal dengan Livin’ by Mandiri menggunakan metode PIECES, lewat mencakup indikator 

yang berupa “Performance, Information, Economy, kemudian juga Control, Efficiency, serta 

terdapat Service”. Tujuannya adalah agar dapat menjalankan pengukuran kepuasan dari 

penggunanya dan memberikan rekomendasi pengembangan layanan. Penelitian menggunakan 

kuesioner daring dengan skala Likert yang disebarkan kepada 201 pengguna aktif aplikasi. 

Pengujian pada instrumen penelitiannya yaitu melalui uji validitas beserta yang reabilitas saat 

akan dipakai. Hasil analisis deskriptif kuantitatif menunjukkan tingkat kepuasan yang tinggi, 

dengan indikator Efisiensi (4,30) dan Kinerja (4,26) mendapat nilai tertinggi. Metode PIECES 

terbukti efektif dalam mengidentifikasi aspek yang memengaruhi kepuasan pengguna, 

memberikan wawasan yang berguna bagi pengembangan layanan digital. Temuan ini dapat 

menjadi acuan bagi Bank Mandiri dan industri perbankan untuk meningkatkan kualitas layanan 

berbasis teknologi dan memenuhi kebutuhan nasabah dengan lebih optimal. 

 

Kata Kunci: Metode PIECES, Tingkat Kepuasan, Aplikasi Digital, Efisiensi Layanan, Livin' by 

Mandiri, Kualitas Informasi. 
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ABSTRACT 

 

APPLICATION OF THE PIECES METHOD FOR ANALYZING LEVEL OF USER 

SATISFACTION IN THE MANDIRI MOBILE BANKING APPLICATION 

 

This study analyzes users of the application known as Livin’ by Mandiri using the PIECES method, 

which includes indicators in the form of “Performance, Information, Economy, then also Control, 

Efficiency, and Service”. The researchers used a Likert scale via an online questionnaire by 

distributing the questionnaire to 201 active app users, supported by relevant literature. The research 

instrument was tested for validity and reliability, and all parameters were found to be valid and 

reliable. Descriptive quantitative analysis showed high satisfaction, particularly on the Efficiency 

(4.30) and Performance (4.26) indicators. The PIECES method proved effective in identifying key 

aspects that influence user satisfaction, offering recommendations for the development of digital 

services. Bank Mandiri and various other banks can use this discovery to create improved service 

quality with technology base that makes customers feel satisfied because their needs can be served 

more optimally. 

Keyword: PIECES Method, User Satisfaction, Digital Applications, Service Efficiency, Livin’ by Mandiri 

Information Quality. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

Dengan  semakin cepatnya terjadi perkembangan teknologi menciptakan keseharian 

yang tanpa bisa luput atas teknologi. Teknologi dengan berkembang memberikan bantuan 

seluruh hal yang dijalankan semakin mudah serta lebih efisien, contohnya yaitu dalam 

komunikasi yang lebih mudah dijalankan Melalui penggunaan teknologi. Teknologi sudah 

digunakan pada beragam sektor tanpa memungkiri seluruh sektor dengan memadai teknologi 

bisa menjalankan suatu pekerjaannya secara lebih mudah (Maulana, 2022).  

 Dukungan dari adanya teknologi informasi sangatlah membantu pada zaman yang kini 

telah serba otomatis. Perkembangan dari adanya teknologi informasi ataupun dikenal dengan 

TI dengan pesat selaras melalui kemajuan peradaban perkembangannya yaitu misalnya pada 

software, hardware, kemudian juga teknologi penyimpanan datanya juga pada teknologi 

komunikasi beserta pada jaringan. TI yang berkembang tidaklah sekedar memberikan 

pengaruh pada dunia perbankan serta bisnis namun berpengaruh juga kepada berbagai sektor 

lain misalnya yaitu dunia pendidikan kemudian pemerintahan, lalu pada kesehatan, beserta 

yang lainnya (Susanti dkk., 2022). 

Perbankan adalah lembaga keuangan yang sanagat berpengaruh pada perekonomian di 

setiap negara, dengan berkembangnya teknologi informasi yang sangat pesat menimbulkan 

dampak bagi seluruh aspek kehidupan dan menimbulkan inovasi- inovasi bagi sebuah sektor 

perbankan untuk mengahasilkan jasa perbankan yang lebih modern, yaitu kemudahan untuk 

mengakses melalui electronic banking, internet banking, hingga saat ini telah kita lihat trend 

1.1  Latar Belakang 
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mobile banking yang sudah dipakai oleh banyak industri perbankan di indonesia (Rosalina, 

2023).   

Data Otoritas Jasa Keuangan (OJK) berpendapat bahwa pengguna mobile banking dan 

internet banking mengalami peningkatan lebih dari 30% pada tahun 2016 sampai bulan 

agustus 2021.  Deputi komisioner pengawasan perbankan mengungkapkan bahwa rincizn 

internet banking meningkat sebesar 50% dan berdasarkan survey yang dilakukan oleh ojk 

transaksi uang elektronik pada tahun 2015-2020 meningkat dengan angka 47% yaitu dari 5,28 

triliun menjadi 204,9 triliun, peningkatan itu dilihat dari jumlah account kepemilikan rekening 

sampai 337 juta di tahun 2020 (Ariesta, 2021). 

 Selayaknya Bank Mandiri di mana selalu mengiringi jalannya perkembangan dan 

trend yang ada kini pada persoalan menciptakan peningkatan pelayanan terhadap nasabahnya, 

termasuk di dalamnya wujud peningkatan pelayanan terhadap nasabahnya melalui 

menerbitkan aplikasi m-banking dengan diberikan nama Livin by Mandiri. Bisa dilakukan 

penginstalan aplikasi tersebut di dalam smartphone dari pengguna baik pada iOS ataupun yang 

Android. Penggunaanya dapat cukup terhubung serta melakukan akses pada Livin by Mandiri, 

sehingga semua urusan perbankan bisa terselesaikan pada hitungan menit serta terdapat 

banyak menu dengan disediakan di dalam aplikasinya misalnya yaitu transfer, bayar, 

kemudian juga ada tarik tunai, lalu ada info tabungan beserta depositonya, you are top up, 

kemudian e-walet, lalu juga e-money. (R. Prayogi, K.Ramanda, C. Budihartanti, dan A. 

Rusman, 2021). 

Dengan memahami kekuatan dan kelemahan dari perspektif pelanggan, Bank Mandiri 

dapat mengidentifikasi area – area yang perlu diperbaiki dan meningkatkan pengalaman 

pengguna secara keseluruhan.  Oleh karena itu, penerapan teknik PIECES yang 

kepanjangannya yaitu “Performance, Information, Economy, Control, Efficiency, dan 
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Service” dalam menentukan analisis tingkatan kepuasan dapat menjadi alat yang efektif bagi 

Bank Mandiri untuk mengukur dan meningkatkan kualitas layanan mereka.  PIECES 

menitikberatkan pada enam aspek analisis dengan melingkupi kinerja komen informasi, dan 

data, ekonomi, kontrol, beserta keamanannya efisiensi, juga pada layanannya ( Pratiwi dkk., 

2021).  

Analisis PIECES, yang terdiri dari enam aspek, berperan penting dalam 

mengklasifikasikan masalah yang ditemui. Melalui pendekatan ini, masalah – masalah 

yang muncul dapat dikelompokan berdasarkan pada fokus analisis yang telah ditetapkan.  

Persoalan tersebut memberikan kemudahan pada melakukan identifikasi berbagai 

indikator permasalahan dengan mungkin dapat muncul serta memberikan kemungkinan 

pada penarikan berbagai langkah dengan akurat untuk penanganannya ( Haniasti dkk., 

2023). 

Dengan menerapkan metode PIECES peneliti dapat mengidentifikasi masalah – 

masalah yang ada dan menyediakan solusi bagi permasalahan  tesebut.  Persoalan tersebut 

memberikan kemungkinan perusahaan dalam mengoptimalkan manfaat pada usaha 

memperbaiki besar yang mengembangkan mutu sistemnya ( Noor, 2022).  Dengan 

menggunakan pendekatan ini, diharapkan dapat memperoleh pemahaman yang lebih 

mengenai berbagai faktor yang memberikan pengaruh pada kepuasan penggunanya serta 

mendapatkan wawasan untuk perbaikan yang dapat dilakuakan.  Melalui analisis yang 

komprehensif, diharapkan Bank Mandiri bisa melakukan identifikasi berbagai area yang 

membutuhkan suatu perbaikan serta menginplemtasikannya denga efektif untuk 

meningkatkan pengalaman pengguna. 

Latar belakang masalah ini berfokus pada tantangan yang dihadapi oleh Bank 

Mandiri dalam memahami dan meningkatkan kepuasan pengguna.  Yaitu kurangnya 
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pemahaman yang mendalam mengenai faktor spesifik dengan memberikan pengaruh 

kepada kepuasan pengguna dari adanya Livin by Mandiri sehingga mencipatakan 

kesulitan bagi perusahaan dalam mengidentifikasi beberapa elemen kunci yang perlu 

ditingkatakan untuk memenuhi kepuasan pengguna serta manajemen Bank Mandiri 

terkait optimalisasi pengalaman pengguna dan peningkatan kualitas layanan pengguna 

masih terbatas. Hal ini berdampak pada kemampuan perusahaan untuk merancang dan 

menetepakan strategi yang efektif dalam menjaga kepuasan pengguna. 

  Oleh karena itu, situasi ini menekenkan perlunya penelitian ini dan 

pengembangan lebih lanjut untuk mengisi kekosongan pengetahuan dan memberikan 

dasar yang kuat bagi peningkatan kualitas layanan Mobile Banking Livin by Mandiri. 

1.2         Rumusan Masalah 

Dengan didasarkan kepada pemaparan latar belakang, sehingga bisa 

mengidentifikasi masalah yang nantinya dibahas berupa : “Bagaimana mengetahui tingkat 

efisensi kepuasan pengguna aplikasi m-banking Livin by Mandiri melalui penggunaan 

metode Pieces (Performance, Information, Control, Efficiency, Service)? 

1.3        Tujuan 

Terdapat juga tujuan pada pelaksanaan penelitian ini ialah agar dapat melakukan 

pengukuran tingkatan kepuasan pengguna dan menganalisis kualitas aplikasi m-banking 

yang bernama Livin by Mandiri dengan menerapakan metode PIECES para peserta bisa 

mengetahui berbagai macam faktor yang memberikan pengaruh kepada tingkat kepuasan  

pelanggan dari Livin by Mandiri yang telah ada. 
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1.4        Manfaat 

Terdapat juga manfaat yang diperoleh pada penelitian ini yaitu berupa: 

1. Mempermudah mengetahui tingkat efisiensi yang mempengaruhi pengalaman dan 

kepuasan pengguna. 

2. Dapat menganalisis berbagai aspek untuk memastikan aplikasi berjalan dengan baik. 

3. Mengevaluasi aspek kinerja guna meningkatkan kualitas layanan aplikasi dari 

pengukuran tingkat kepuasan pengguna. 

 

1.5  Batasan Masalah 

  Pada berjalannya tugas akhir yang dituliskan oleh penulis memberikan 

Babatan permasalahan yang akan dijabarkan yaitu: 

1. Pada analisis aplikasi mobile banking Livin by Mandiri dengan memakai metode 

PIECES.  

2. Pengelolaan data menggunakan aplikasi SPSS. 

3. Responden ini diambil dari nasabah dengan memakai aplikasi m-banking Livin by 

Mandiri. 

4. Penelitian ini difokuskan pada analisa tingkat kepuasan yang dimiliki pengguna 

di dalam aplikasi  M-Banking Livin by Mandiri. 

5. Penelitian ini akan dibatasi pada wawasan yang diperoleh untuk area pengalaman 

dan kualitas layanan pengguna yang di tawarkan oleh Livin by Mandiri. 
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