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ABSTRACT  : This studies is a quantitative studies, this kind of studies is associative. 

Sampling on this observe used the Accidental Sampling technique, as a way to reap 

sixty five respondents who have been used as studies samples. The information used 

have been taken from a questionnaire. Data evaluation used more than one linear 

regression evaluation.The outcomes display that X1 (Promotion) has a sig cost of 

0.000, because of this that it's miles smaller than 0.05, then Ho is rejected. Ha is 

generic, that means that Promotion has a huge impact on Customer Satisfaction. X2 

(Ease of Use) has a sig cost of 0.one hundred and five because, because of this that it's 

miles extra than 0.05, then Ho is generic, Ha is rejected, that means that Ease of Use 

has no huge impact on Customer Satisfaction. And the sig cost withinside the F check 

is 0.000 because of this that much less than 0.05, then Ho is rejected and Ha is generic 

because of this that Promotion (X1), and Ease of Use (X2) simultaneously (together) 

has a huge impact on Customer Satisfaction (Y) .So, the conclusions on this observe 

are: (1) Promotion in part has a huge impact on Customer Satisfaction, (2) Partial 

Ease of Use has no huge impact on Customer Satisfaction, and (3) Promotion, and 

Simultaneous Ease of Use have a huge impact on Customer Satisfaction 
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PENDAHULUAN 

Kebutuhan yang semakin meningkat, 

penghimpunan jiwa yang semakin cepat, 

beriring kegiatan jiwa yang selalu meningkat 

mengasak-asak adanya kemudahan yang bisa 

menyetujui itu semua. Salah tunggal sebelah 

yang juga turut berlipat adalah pemasaran. 

Sebagai kemungkaran tunggal cara 

teknologi petunjuk yang modern, internet masa 

ini melakoni sirkulasi yang sangat pesat. 

Terlebih bagian dalam dunia ekonomi tambah 

adanya internet, bisa menggampangkan 

dakwah petunjuk secara cepat, format dan 

akurat. Perkembangan teknologi internet inilah 

yang masa ini berlebihan mengikhlaskan kans 

terciptanya penerapan jual beli yang berasa 

internet. Salah satunya bilangan perseroan 

yang menunggangi kans tercantum adalah 

bilangan Perbankan. 

Dalam bilangan Perbankan kans 

(teknologi internet) ini digunakan kepada 

meluaskan kemudahan layanannya 

kemungkaran satunya adalah mobile banking. 

Fasilitas servis mobile banking masa ini gamak 

bekerja hasrat kepada sabungan antar bank 

menguasai saham pasaran tambah kebiasaan 

lebih mengerti dan mendeteksi apa yang 

diinginkan nasabahnya melewati 

penghampiran tingkah laku pelanggan itu 

sendiri. 

Perilaku pelanggan tidak bisa di lihat 

secara menerus oleh sudut perbankan dan 

terbiasa di gagar informasinya semaksimal 

mungkin. Perilaku pelanggan setiap orang 

menyimpan permusuhan yang berarti sehati 
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tambah desakan masing – masing. Dengan 

memikirkan cepatnya berkembangnya 

teknologi di Indonesia, tidak mustahil bila 

semua bisa di wujudkan, istilah “biaya tidak 

racun memesan kala” gelagatnya secara 

konotatif tidak seberapa berdenyut lagi 

sekarang. Berbagai fasilitas teknologi pasti 

menyeru imbalan bagian dalam seksi 

kemudahan yang harus dipersiapkan. 

Termasuk berapa kos yang harus dikeluarkan 

andika atau pemain drama komersial 

menjelang mewujudkan fasilitas bagian dalam 

teknologi. 

Mobile banking menemukan kebijakan 

servis perbankan yang disediakan oleh bank 

menjelang nasabahnya agar bisa mengabdikan 

kebijakan servis perbankan tanpa sempadan 

pendapa dan kala dan juga berfundamental 

teknologi seluler dan internet yang merelakan 

fasilitas menjelang mengerjakan berbagai 

persetujuan perbankan tanpa harus tampil 

menerus ke bank karena bisa diakses setiap 

waktu. 

Penggunaan servis mobile banking muka 

telepon seluler memungkinkan getah perca 

pelanggan bisa lebih mudah menjelang 

merealisasikan kesibukan perbankannya tanpa 

sempadan pendapa dan kala. Perkembangan 

mobile banking di Indonesia sedemikian cepat, 

tak lain karena servis mobile banking mampu 

menuang tambah desakan pelanggan di zaman 

maju waktu ini. Mobile banking adalah 

kedurhakaan tunggal kemudahan Bank 

Mandiri yang racun dibawa ke mana saja dan 

kapan saja, karena kemudahan ini bermodel 

pelaksanaan yang selalu menempel di 

handphone penggunanya. Dengan adanya 

pelaksanaan Mobile banking kisah kita racun 

bermusyawarah dimanapun kita berada. Salah 

satu bank di Indonesia yang memberikan 

fasilitas mobile banking bagi nasabahnya 

adalah Bank Mandiri, dengan nama aplikasi 

mobile banking mereka yaitu Livin by Mandiri. 

Berikut 4 Mobile banking dengan performa 

terbaik pada tahun 2020 sampai 2021: 

 

Gambar menunjukkan bahwa di posisi 

pertama yaitu Mobile banking milik BNI 

sebesar 96,21% di tahun 2020 dan 94,92% di 

tahun 2021, di posisi kedua ada BCA sebesar 

95,08% di tahun 2020 dan 94,88% di tahun 

2021, di posisi ketiga ada BRI sebesar 91,58% 

di tahun 2020 dan 93,42% di tahun 2021, dan 

di posisi terakhir ada Mandiri sebesar 86,40% 

di tahun 2020 dan 87,26% di tahun 2021. 

Walaupun Mobile banking milik Bank Mandiri 

ada di posisi terakhir namun tetap mengalami 

peningkatan dari tahun 2020 sampai 2021 yaitu 

sebesar 0,86%. 

PT Bank Mandiri (Persero) Tbk. 

memopulerkan Livin’ by Mandiri seperti 

pernyataan berpangkal penerapan Mandiri 

Online kepada memperkuatkah fasilitas dan 

ketenangan konsumen bagian dalam 

mengakses servis perbankan perusahaan di 

zaman bank 4.0. Transformasi servis 

perbankan digital ini menakhlikkan helat 

strategis perusahaan kepada menjabat 

kedurhakaan tunggal berbudaya digital retail 

bank pakai preservasi yang adaptif terhadap 

cara baru konsumen bagian dalam 

bertransaksi. Saat ini servis perbankan tidak 

lagi tergalang ambang jasad aula bank, tetapi 

lebih ambang rangrangan lahir tim agar 

racun diakses dan dimanfaatkan kapan saja, 

dimana saja oleh konsumen menyeberangi 

penerapan dan khitah digital. Secara 

filosofis, ciri-ciri Livin’ by Mandiri berisi 

moral geng atau kenalan ambang yang bisa 
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diandalkan kepada nyawa yang lebih mudah 

dan bahagia. Adapun, ragam biru ambang 

pendaftaran menunjukkan pegangan dan 

peguyuban yang semakin mengkover moral 

Livin’ by Mandiri seperti kenalan yang bisa 

diandalkan. Secara filosofis, ciri-ciri Livin’ 

by Mandiri berisi moral geng atau kenalan 

ambang yang bisa diandalkan kepada nyawa 

yang lebih mudah dan bahagia. Adapun, 

ragam biru ambang pendaftaran 

menunjukkan pegangan dan peguyuban yang 

semakin mengkover moral Livin’ by Mandiri 

seperti kenalan yang bisa diandalkan. 

Transformasi digital retail banking 

Mandiri selingkar ini perasan berkontribusi 

optimal jumlah pencapaian kekuatan 

perusahaan tampak sejumlah hari terakhir. 

Indikatornya lain, peningkatan pendekatan 

menyeberangi Mandiri Online yang berarti 

berpangkal 46 juta pendekatan moneter 

ambang zaman penerapan diluncurkan di 

2017 menjabat 620 juta pendekatan ambang 

2020, pakai etos lebih berpangkal Rp1.000 

triliun atau berpeti lebih berpangkal 10 

sungai kecil lipat dibandingkan pakai 4 hari 

lalu. Hal berarti lainnya adalah peningkatan 

perhitungan konsumen deposito berpangkal 

3,mengekang juta rekening ambang 2010 

menjabat 28,7 juta rekening di risiko hari 

lalu. Dari perhitungan tersebut, terkandung 

4,5 juta konsumen menjabat user bertindak 

Mandiri Online yang mendugas menyesar 

menjabat Livin’ by Mandiri. 

Pemenuhan dorongan konsumen akan 

adanya servis perbankan yang prima dan bisa 

membikin konsumen yang bisa 

memperkuatkah keselamatan konsumen 

sehingga timbulnya din efisiensi kala bagian 

dalam memproses pendekatan di bank 

bersangkutan pakai perkara antrian yang 

lama, kesibukan, tengah yang ditempuh 

suntuk dan tersumbat di perjalanan bisa 

mendirikan konsumen ogah mengamalkan 

pendekatan secara terus ke bank. Adanya 

internet banking bisa mengefisiensi kala 

didalamnya menangkap tempo pendekatan 

bagian dalam pelayanan, namun rangrangan 

servis tidak semata-mata bertekan ambang 

servis yang tersua dikantor-aula brankas atau 

aula pecahan berpangkal bank yang 

bersangkutan. Kepuasan konsumen 

menakhlikkan kesudahan berpangkal 

keberhasilan penyedia zat bagian dalam 

membenarkan sandaran konsumen yang bisa 

menawan bentuk sikap, sehingga nasabah 

akan puas dalam bertransaksi. Di samping 

keunggulan yang dikatakan pihak Mandiri 

tentang Livin by Mandiri mereka, tidak 

memungkiri dengan rating serta ulasan yang 

diberikan nasabah tentang aplikasi mobile 

banking mereka, berikut rating aplikasi Livin 

by Mandiri di Googleplay : 

 

Berdasarkan gambar, Livin by Mandiri 

mendapatkan rating 3,6 dari 48.477 user, yang 

sebagian besar user memberikan rating 5, 

namun juga ada nasabah/user yang masih 

memberikan rating 1. Kepuasan pelanggan 

nafsi mengadakan bagian dasar yang tidak 

boleh diabaikan kurang suatu perusahaan yang 

bergiat dibidang kebaikan perbankan, karena 

keceriaan pelanggan mengadakan sebelah 

penting menjelang menutupi ide perusahaan di 

kebanyakan luas, sehingga saham yang 

berkategori kurang pelanggan mesti 

ditingkatkan. Peningkatan nilai saham untuk 

karet pelanggan adalah bagian penting bagian 

dalam hal memperteguh keceriaan pelanggan. 

Nasabah harus diberikan saham yang tunduk 

dan awal yang bersangkutan pakai 
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persepakatan bank, apabila diabaikan maupun 

saham yang jumlah awal, kisah berjuang akan 

menyia-nyiakan perusahaan dan bekerja 

pelanggan di perusahaan pesaing. Hal ini akan 

mengakibatkan deteriorasi uang insentif 

perbankan dan ambang gilirannya akan 

menerangkan guna dan bahkan kerugian. Oleh 

karena itu, pengawalan perusahaan harus 

berjualan mengamalkan penjumlahan babak 

keceriaan pelanggan agar bisa mendeteksi 

seberapa strategi babak keceriaan yang tebakan 

dirasakan oleh pelanggan. 

Untuk di Kota Banjarmasin, peneliti 

telah melakukan prasurvey kepada nasabah 

bank Mandiri yang sudah menggunakan Livin 

by Mandiri : 

 

Berdasarkan tabel, tingkat kepuasan 

nasabah pada aplikasi Livin by Mandiri di Kota 

Banjarmasin kebanyakan dipengaruhi oleh 2 

faktor yaitu Promosi dan Kemudahan 

Penggunaan, 11 dari 20 orang (55%) memilih 

faktor promosi sebagai dasar kepuasan mereka 

terhadap aplikasi Livin by Mandiri dan 8 dari 

20 orang (40%) memilih faktor kemudahan. 

Promosi Livin by Mandiri di 

Banjarmasin dilakukan pihak bank Mandiri 

dengan cara memberikan arahan kepada 

nasabah baru untuk langsung melakukan 

pengaktifan mobile banking. Bahkan sampai 

ada pihak bank yang secara langsung 

memberikan arahan penggunaan aplikasi Livin 

by Mandiri ke rumah nasabah, di samping itu 

Livin by Mandiri juga memberikan promo-

promo menarik dalam penggunaan aplikasi 

diantaranya adalah, adanya promo cashback 

sebesar 50% bagi nasabah yang pertama kali 

melakukan transaksi di Livin by Mandiri. 

Kemudahan penggunaan aplikasi Livin 

by Mandiri didukung dengan banyaknya fitur-

fitur yang disajikan, seperti kontrol keuangan 

penuh, bayar praktis pakai QRIS, buka 

tabungan dan deposito tanpa harus antri di 

bank, sistem keamanan terintegrasi, transaksi 

keuangan lengkap, catatan transaksi lengkap, 

dan juga adanya fitur blokir kartu debit dan 

kredit. 

Dari uraian yang sudah peneliti 

sampaikan, maka peneliti bertujuan untuk: 

1. Untuk mengetahui dan menguji 

pengaruh secara parsial Promosi 

terhadap Kepuasan Nasabah dalam 

Bertransaksi Menggunakan Layanan  

Livin By Mandiri pada PT. Bank Mandiri 

di Kota Banjarmasin. 

2. 2.Untuk memahami dan mengecek 

sambungan secara parsial Kemudahan 

Penggunaan terhadap Kepuasan Nasabah 

bagian dalam Bertransaksi 

Menggunakan Layanan  Livin By 

Mandiri dekat PT. Bank Mandiri di Kota 

Banjarmasin. 

3. Untuk memahami dan mengecek 

sambungan secara berbarengan Promosi, 

dan Kemudahan Penggunaan terhadap 

Kepuasan Nasabah bagian dalam 

Bertransaksi Menggunakan Layanan  

Livin By Mandiri dekat PT. Bank 

Mandiri di Kota Banjarmasin. 

 

TINJAUAN TEORI 

Promosi 

Menurut Kotler dan Armstrong 

(2012:432), konkordansi pariwara terbentuk 

ujung 5 (lima) aparat-aparat pariwara, yaitu: 

1. Advertising (periklanan).  

2. Sales promotion (pariwara penjualan).  

3. Personal selling (penjualan 

perseorangan).  

4. Public relations (koneksi masyarakat). 

5. Direct marketing (penjualan langsung). 
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Kemudahan-Penggunaan 

Indikator yang digunakan untuk variabel 

Kemudahan menurut Zhang (2016:644) 

adalah: 

1. Mudah untuk mengerti.  

2. Mudah digunakan. 

3. Tidak menyulitkan. 

4. Tidak memerlukan banyak usaha. 

Kepuasan 

Hasan dalam Fauzi (2019:381) 

membeberkan petunjuk yang bisa digunakan 

kepada mengerok sakinah pelanggan, bisa 

dijelaskan seumpama berikut: 

1. Konfirmasi harapan.   

2. Minat transaksi ulang.  

3. Kesediaan untuk merekomendasi.   

4. Ketidakpuasan konsumen.  

 

 

Hipotesis Penelitian 

1. Terdapat dampak berarti secara parsial 

Promosi terhadap Kepuasan Nasabah 

bagian dalam Bertransaksi 

Menggunakan Layanan  Livin By 

Mandiri depan PT. Bank Mandiri di Kota 

Banjarmasin  

2. Terdapat dampak berarti secara parsial 

Kemudahan Penggunaan terhadap 

Kepuasan Nasabah bagian dalam 

Bertransaksi Menggunakan Layanan  

Livin By Mandiri depan PT. Bank 

Mandiri di Kota Banjarmasin. 

3. Terdapat dampak berarti secara 

bersamaan Promosi, dan Kemudahan 

Penggunaan terhadap Kepuasan Nasabah 

bagian dalam Bertransaksi 

Menggunakan Layanan  Livin By 

Mandiri depan PT. Bank Mandiri di Kota 

Banjarmasin. 

METODELOGI 

Dalam analisis ini, penghampiran 

analisis yang digunakan adalah penghampiran 

kuantitatif yang bisa diartikan seumpama tata 

cara analisis yang bersandarkan muka aliran 

positivisme.   

Populasi dalam penelitian ini adalah 

masyarakat Banjarmasin dan nasabah Bank 

Mandiri yang menggunakan Layanan Aplikasi 

Livin By Mandiri untuk bertransaksi yang tidak 

diketahui jumlahnya secara pasti. Teknik yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

Accidental Sampling. Penentuan jumlah 

sampel minimum dihitung berdasarkan rumus 

Ferdinand (2014:109). Dari perhitungan, cerita 

ada perkiraan spesimen yang akan diteliti 

adalah sebanyak 65 responden. 

Dalam penghimpunan masukan yang 

digunakan oleh peneliti bagian dalam 

kategorisasi pemeriksaan ini adalah masukan 

yang berpangkal dari Observasi dan 

Kuesioner. Teknik penentuan skor yang 

digunakan pada penelitian ini menggunakan 

skala likert. 

Teknik analisis data pada penelitian 

menggunakan analisis regresi linier berganda. 

Dalam polemik regresi, selain menyikat 

ketajaman pertautan sirat-sirat dua penyebab 

atau lebih , juga memperlihatkan haluan 

pertautan sirat-sirat dua penyebab atau lebih, 

juga memperlihatkan haluan pertautan sirat-

sirat penyebab dependen tambah penyebab 

independen. 

Uji hipotesis pada penelitian ini 

menggunakan uji t dan uji F. Untuk memahami 

apakah terselip resultan yang berarti berasal 

penyebab berlawanan swapraja yaitu: promosi 

(X1), dan kemudahan (X2) terhadap esa 

penyebab dependen, yaitu kepuasan (Y), kisah 
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etos berarti t dibandingkan tambah pangkat 

kepercayaannya. Apabila sig t lebih sketsa 

berasal 0,05 kisah Ho diterima. Demikian pula 

sebaliknya jika sig t lebih cebol berasal 0,05 

kisah Ho ditolak. Bila Ho ditolak ini berisi 

tersua aliansi yang berarti sela penyebab 

swapraja terhadap penyebab dependen. 

Uji F dekat dasarnya menunjukkan 

apakah semua alasan bertuah atau beristirahat 

yang dimaksudkan bagian dalam anutan 

memegang ukuran secara bersama-arah-arah 

terhadap alasan dependen atau terikat. Nilai 

koefisien akhir yang mengabah 1 (satu) 

dongeng penyebab otonom yang tersua bisa 

mengikhlaskan mendekati sernua masukan 

yang dibutuhkan kepada memperkirakan 

penyebab dependen. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Validitas-Reliabiltas 

 

Berdasarkan sijil tapak bahwa semua r 

item membenarkan standar validitas. Hal ini 

bisa dilihat bahwa semua item-item yang 

kedapatan bagian dalam penentuan 

menyimpan r ≥ 0.30, sehingga bisa 

disimpulkan bahwa semua item soal bagian 

dalam penentuan ini valid. Berdasarkan tabel 

juga dapat disimpulkan bahwa instrumen 

dalam penelitian ini dapat dikatakan reliabel. 

Karena, instrumen memiliki nilai alpha 

cronbach > 0,60. 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

Hasil Uji Kenormalan 

 

 Berdasarkan pada gambar 

menunjukkan kurva memiliki kemiringan yang 

cenderung imbang dan kurva berbentuk pola 

menyerupai lonceng sehingga dapat 

disimpulkan bahwa data memenuhi asumsi 

normalitas. 

 

 Berdasarkan ambang Gambar 

penemuan normalitas masukan bisa dilakukan 

tambah memerhatikan propaganda masukan 

(titik) ambang murang diagonal berpencar 

bagan. Dari bagan diatas tampil teladan kuota 

masukan dasar atau propaganda masukan fakta 

ambang murang diagonal berpencar bagan 

kuota dasar. 
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Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Pada urutan di punca menjelang 

memafhumi efek pengecekan multikolinieritas 

bisa dilihat depan Variance Inflation Factor 

(VIF) yaitu X1 (Stress kerja) sebanyak 1,099, 

dan X2 (Konflik kerja) sebanyak 1,000, 

apabila ideal VIF < 10 kisah bisa disimpulkan 

bahwa tidak kedapatan multikolinieritas antar 

penyebab berkuasa bagian dalam anutan 

regresi. 

HasilUji Heterokedastisitas 

 

Pada bayangan diatas menunjukkan 

bahwa bintik-bintik menghambur secara acak 

dan tidak menuang teladan terpatok yang jelas, 

ini bermakna tidak kelahirannya perkara 

heteroskedastisitas. 

Hasil Analisis Linier Berganda 

 

Berdasarkan hasil di atas, maka 

interpretasi persamaannya ialah sebagai 

berikut:  

1. Nilai konstanta sebanyak 5,132 

menyinggir bahwa apabila sebab X1, dan 

X2 mempunyai pandangan hidup 0 atau 

tidak menempuh perubahan, cerita 

Kepuasan Nasabah adalah sebanyak 

5,132.  

2. Koefisien X1 sebanyak 0,471 

menyinggir bahwa apabila pandangan 

hidup X1 ditingkatkan berpokok waduk 

menayang satuan, cerita Kepuasan 

Nasabah berkadaran sebanyak  0,471.  

3. Koefisien X2 sebanyak 0,227 

menyinggir bahwa apabila pandangan 

hidup X2 ditingkatkan berpokok 

wadukmenayang satuan, cerita 

Kepuasan Nasabah berkadera sebanyak  

0,227. 

 

Hasil Uji Hipotis 

HasilUji Parsia1 (T) 

 

Tabel di asal menyinggir ekses seperti 

berikut:  

1. Dengan pengumpulan pernyataan 

berlapisan ekses output SPSS, cerita  bisa 

dilihat hadirat lis di asal menyinggir X1 

(Promosi) sebanyak 0,000, karena sig X1 

(Promosi) lebih ceding berpokok 0,05, 

cerita Ho ditolak Ha dikabulkan, artinya 

Promosi berharta berarti terhadap 

Kepuasan Nasabah.  

2. Hasil output SPSS menyinggir X2 

(Kemudahan Penggunaan) sebanyak 

0,105 karena sig X2 (Kemudahan) lebih 

sketsa berpokok 0,05, cerita Ho 

dikabulkan Ha ditolak, artinya 

Kemudahan Penggunaan berharta tidak 

berarti terhadap Kepuasan Nasabah.  

Hasil Uji Simultan (F) 
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Pengambilan keputusan didasarkan pada 

hasil output SPSS, maka dapat dilihat pada 

tabel di atas, pada kolom Sig. menunjukkan 

angka signifikan sebesar 0,000 yang berarti 

kurang dari 0,05. Berdasarkan hasil ini, maka 

Ho ditolak dan Ha diterima yang berarti 

Promosi (X1), dan Kemudahan Penggunaan  

(X2) secara simultan (bersama-sama) 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah (Y). 

Hasil Uji Koefisien Determinan 

 

Nilai R Square dengan nilai 0,417 adalah 

R kuadrat, yang menunjukkan  bahwa variabel 

independen yang diambil dalam penelitian ini 

memiliki tingkat hubungan dengan variabel 

dependen sebesar 41,7% sehingga selebihnya 

sebesar 58,3% adalah variabel-variabel lain 

yang tidak dikemukakan dalam penelitian ini.  

 

KESIMPULAN 

1. Promosi secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 

dalam Bertransaksi Menggunakan Layanan 

Livin By Mandiri pada PT. Bank Mandiri di 

Kota Banjarmasin.   

2. Kemudahan Penggunaan secara parsial 

berpengaruh tidak signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah dalam Bertransaksi 

Menggunakan Layanan Livin By Mandiri 

pada PT. Bank Mandiri di Kota 

Banjarmasin.  

3. Promosi, dan Kemudahan Penggunaan 

secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Nasabah dalam 

Bertransaksi Menggunakan Layanan Livin 

By Mandiri pada PT. Bank Mandiri di Kota 

Banjarmasin.  
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