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ABSTRACT

Pertumbuhan pesat layanan perbankan digital di Indonesia, termasuk aplikasi Livin' by
Mandiri, menunjukkan peningkatan signifikan dalam adopsi teknologi mobile banking.
Meskipun aplikasi ini mengalami lonjakan jumlah pengguna, tantangan seperti risiko
keamanan, kendala teknis, dan persepsi terhadap manfaat serta kemudahan penggunaan
masih menjadi perhatian utama. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh
Persepsi Manfaat, Kemudahan Penggunaan, dan Analisis Resiko terhadap Kepuasan
Nasabah dalam menggunakan aplikasi Livin' by Mandiri menggunakan pendekatan
Teori Perilaku Terencana (TPB). Penelitian dilakukan dengan pendekatan kuantitatif
eksplanatori, melibatkan 190 responden yang dipilih melalui teknik purposive sampling.
Data dikumpulkan menggunakan kuesioner berbasis daring menggunakan Google Form
dengan skala Likert dan dianalisis melalui metode Structural Equation Modeling-Partial
Least Squares (SEM-PLS) menggunakan perangkat lunak SmartPLS 4. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Persepsi Manfaat dan Kemudahan Penggunaan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Sebaliknya, Analisis Resiko memiliki
pengaruh negatif yang signifikan, menunjukkan bahwa persepsi risiko yang tinggi dapat
mengurangi Kepuasan Nasabah untuk menggunakan aplikasi. Implikasi dari penelitian
ini adalah pentingnya pengelola layanan Livin' by Mandiri untuk terus meningkatkan
manfaat dan kemudahan aplikasi sambil meminimalkan risiko yang dirasakan pengguna.
Upaya ini dapat dilakukan melalui inovasi fitur, peningkatan keamanan, dan edukasi
pengguna. Temuan ini juga memberikan kontribusi teoretis terhadap pengembangan
kajian adopsi teknologi berbasis TPB.
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1. Introduction

Indonesia telah mengalami pertumbuhan pesat dalam layanan keuangan digital, terlihat dari
kenaikan transaksi digital sebesar 158% sejak 2018 menurut data Otoritas Jasa Keuangan [1].
Perkembangan ini didorong oleh penerimaan masyarakat terhadap teknologi perbankan, yang memicu
peningkatan layanan digital seperti internet banking, SMS dan mobile banking [2], [3]. Transaksi
perbankan digital melalui aplikasi mobile banking bahkan menggeser penggunaan kantor cabang dan
ATM. Data Bank Indonesia (BI) menunjukkan nilai transaksi digital banking mencapai Rp4,264,8
triliun pada April 2023, selain itu DBS Bank pada tahun 2018 mencatat peningkatan frekuensi transaksi
mobile banking dari 6% pada tahun 2010 menjadi 41% pada tahun 2018 [4], [5]. Faktor pendukung lain
termasuk ekosistem bisnis terdigitalisasi, seperti pembelanjaan dan pemesanan online, serta efisiensi
transaksi yang mengurangi ketergantungan pada uang tunai [6], [7], [8]. Namun, tantangan seperti akses
internet yang tidak merata dan bisnis yang masih menerima pembayaran konvensional menjadi
hambatan [9], [10]. Data International Monetary Fund (IMF) pada tahun 2021 menunjukkan volume
transaksi digital per 1.000 penduduk di Indonesia lebih rendah dibanding Malaysia dan Thailand,

meskipun mendekati Vietnam [11].

Salah satu aplikasi mobile banking terbesar di Indonesia adalah Livin’ by Mandiri. Pengguna
aktifnya meningkat dari 14,9 juta pada tahun 2021 menjadi 23 juta pada 2023, meskipun dihiasi masalah
teknis seperti ketidakstabilan aplikasi, kesulitan transaksi antar bank, dan tampilan kurang user-friendly
[12], [13], [14], [15]. Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa kualitas layanan yang buruk dapat
mengurangi kepuasan dan loyalitas pelanggan[16], [17]. Fenomena pertumbuhan pengguna Livin’ by
Mandiri di tengah kendala teknis dan risiko keamanan memunculkan pertanyaan tentang faktor yang
memengaruhi loyalitas pengguna. Teori Perilaku Terencana (TPB) menjelaskan bahwa perilaku adopsi
teknologi dipengaruhi oleh sikap, norma subjektif, dan kontrol perilaku yang dirasakan [18]. Faktor
seperti Perceived Benefit, Perceived Ease of Use, dan Perceived Risk diketahui mempengaruhi adopsi
mobile banking [19] Pengalaman positif dengan akses mudah, kecepatan, dan keamanan transaksi
memperkuat persepsi manfaat dan kemudahan, yang berkontribusi pada loyalitas pengguna [20], [21],
[22]. Meski ada risiko seperti kekhawatiran keamanan data, toleransi risiko yang tinggi meningkatkan

loyalitas konsumen selaku pengguna mobile banking [23], [24].

Penelitian lebih lanjut diperlukan untuk memahami dinamika antara persepsi pengguna, sikap,

dan perilaku penggunaan ulang aplikasi mobile banking, khususnya pada aplikasi Livin’ by Mandiri,
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yang tetap menunjukkan pertumbuhan signifikan meskipun dihadapkan pada berbagai tantangan.

2. Research Method

Studi ini menggunakan pendekatan kuantitatif-eksplanatori dengan populasi seluruh pengguna
mobile banking, meskipun ukuran pasti dari populasi ini tidak dapat ditentukan. Penelitian ini
menggunakan teknik purposive sampling dan merujuk pada rumus yang dijelaskan oleh [21], yang
mengalikan jumlah kategori variabel dengan angka seperti 5, 10, 15, dan 20, menghasilkan total sampel
sebanyak 190 responden. Kriteria pemilihan responden mencakup individu berusia minimal 17 tahun,
pengguna aktif mobile banking setidaknya dalam 6 bulan terakhir, serta pernah menggunakan aplikasi

m-banking Livin By Mandiri untuk melakukan transaksi.

Data dikumpulkan melalui kuesioner online (Google Form, skala Likert 1-5) dan dianalisis
dengan SEM-PLS (SmartPLS 4). Analisis terdiri atas dua tahap: model pengukuran (reliabilitas:
composite reliability >0,7, Cronbach’s alpha >0,6; validitas konvergen: loading factor >0,7, AVE >0,5;
validitas diskriminan: HTMT <0,9) dan model struktural (SRMR 0,08-0,1, R? >0,5). Uji hipotesis
menggunakan p-value <0,05 atau f-statistic >1,96. Tabel 1 menunjukkan definisi operasional variabel
yang digunakan dalam penelitian ini.

Tabel 1. Definisi Operasional Variabel

Variabel Indikator Pengukuran Reference
Perceived 1. Menghemat waktu transaksi [21]
Benefit 2. Penawaran layanan yang lebih luas
3. Peningkatan produktivitas nasabah
Perceived Ease 4. Penggunaan yang mudah [25]
Of Use 5. Adaptasi yang singkat
6. Peningkatan kemudahan penggunaan
7. Kemudahan dalam penggunaan sehari-hari
Perceived Risk 8. Khawatir terlihat mencolok [26]
9. Khawatir perubahan status sosial
10. Khawatir akan layanan yang diberikan tidak sesuai
harapan
11. Khawatir aplikasi tidak berjalan dengan baik
12. Khawatir terjadi masalah dalam transaksi
Loyalitas 13. Penggunaan pada periode tertentu [27]
Nasabah 14. Merekomendasikan layanan ke calon nasabah
15. Tidak beraih ke kompetitor
16. Memanfaatkan semua fitur yang disediakan
17. Menggunakan dalam jangka panjang
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Pengembangan Hipotesis

Perceived benefit mengacu pada penilaian individu terhadap manfaat yang diharapkan dari
produk/layanan [28]. Perceived benefit memengaruhi keputusan penggunaan ulang dan
pandangan terhadap merek [29]. Persepsi manfaat tinggi membentuk sikap positif mengurangi
hambatan psikologis, serta meningkatkan kenyamanan dan keinginan untuk terus menggunakan
layanan [20], [25].

H1: Perceived Benefit berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen

Perceived ease of use merupakan penilaian individu terhadap kemudahan penggunaan
produk/layanan [30]. Persepsi ini memengaruhi sikap positif meningkatkan kepercayaan dan
kenyamanan, serta mendorong kepuasan dan penggunaan berkelanjutan [31].

H2: Perceived Ease of Use berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen

Perceived risk dalam mobile banking merupakan penilaian subjektif terhadap risiko
seperti keamanan data, penipuan, atau ketidaknyamanan [32]. Risiko tinggi memicu sikap
negatif mengurangi minat penggunaan, sementara persepsi risiko rendah meningkatkan sikap
positif dan adopsi layanan [33], [34], [35], [36].

H3: Perceived Risk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen

Berdasarkan fenomena yang diangkat pada latar belakang penelitian, tinjauan teoritis terhadap
toeri TPB (The Theory of Planned Behavior), serta hipotesis penlitian yang dikembangkan sebelumnya,

maka konseptual model penelitian ini dapat terlihat pada Gambar 1.

Gambar 1. Konseptual Model Penelitian

Perceived Benefit
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Perceived Ease of Use Loyalitas Konsumen

S
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Berdasarkan gambar 1., dapat dilihat bahwa 3 variabel bebas yang terdiri dari perceived benefit,
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perceived ease of use dan perceived risk dalam mempengaruhi variabel terikat yakni loyalitas konsumen
M-Banking Livin by Mandiri.
3. Hasil Penelitian

Penelitian ini melibatkan 190 responden yang turut berpartisipasi. Setiap responden
sudah di pastikan memenuhi kriteria yang diinginkan oleh peneliti. Responden juga diminati
keterangann terkait informasi demografi, yang secara lengkap dapat dilihat pada Tabel 2.

Tabel 2. Deskripsi Responden Penelitian

Kriteria Demografi Profil Demografi Frekuensi Persentase Kriteria Demografi Profil Demografi Frekuensi Persentase
- . Laki-Laki 69 36.32% <Rp.5.000.000 124 65.26%
Jenis Kelamin i
Perempuan 121 63.68% Rp 5.000.001 - Rp 10.000.000 47 24.74%

-2 20.00% - 5 2%

17-21 %8 20.00% Pendapatan Bulanan Rp 1?.000.001 Rp 15.000.000 16 8'4i o

22-26 52 27.37% Rp 15.000.001 - Rp 20.000.000 2 1.05%

Usia 27-31 55 28.95% Rp.20.000.001 — Rp.25.000.000 1 0.53%
31-35 21 11.05% >Ryp.25.000.000 3 1.58%

> 36 24 12.63% Pembelian di Minimarket 39 20.53%

Pelajar 91 47.89% Pembelian di Kedai Kopi 27 1421%

-t N, g 0, ,. M - 2 2 .74

. Pe'ga“ax Negri 19 1(?,00 ® Penggunaan M-Banking Pemba}.aran Listrik 23 1~,El o
Pekerjaan Wirausaha 48 25.26% Pembelian Paket Data 20 10.53%
Wiraswasta 32 16.84% Pembelian Pulsa 9 4.74%

Lainnya 0 0.00% Transfer Antar Rekening 72 37.89%

Sumber: Data Penelitian, 2025

Berdasarkan tabel 2, jumlah nasabah yang dijadikan sampel sebesar 190 responden yang
merupakan nasabah Bank Mandiri pengguna aplikasi M-Banking Livin by mandiri. Responden
didominasi oleh nasabah perempuan (63,68%) dengan rentang usia 22-31 tahun (28,95%).
Pengguna aplikasi M-Banking Livin by Mandiri didominasi oleh pelajar sebesar 47,89%.
Nasabah yang dijadikan responden memiliki penghasilan <Rp5 juta/bulan sebesar 65,26%
dengan okupansi pekerjaan paling besar yakni wirausaha dengan persentase 25,26%. Aktivitas
nasabah M-Banking Livin by Mandiri terbanyak yakni melakukan transfer antar rekening
(37,89%), diikuti pembelian di minimarket (20,53%) dan transaksi di kedai kopi (14,21%)).
Evaluasi Model Pengukuran

Saat melakukan penelitian menggunakan perangkat lunak SmartPLS, dilakukan uji
Outer Model (evaluasi model pengukuran) untuk menilai validitas dan reliabilitas instrumen
penelitian. Dalam metode analisis PLS, validitas dan reliabilitas konsep dievaluasi melalui tes
korelasi pada outer model. Ada tiga metrik yang digunakan meliputi validitas konvergen,

validitas diskriminan, dan reliabilitas komposit.
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Validitas Konvergen

Hasil validitas konvergen dari model yang dibentuk dapat dilihat pada gambar 2 sebagai
berikut.
Gambar 2. Hasil Uji Validitas Berdasarkan Nilai Loading Factor
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Sumber: Data Penelitian, 2025

Loading factors menunjukkan hubungan kuat antar indikator dan variabel laten dengan X1,
X2, X3, dan Y sebagai kontributor utama; semua valid berdasarkan nilai AVE pada tabel 3. Secara
keseluruhan, semua indikator valid menjelaskan variabel laten. Hasil uji validitas konvergen
berdasarkan nilai AVE dapat dilihat pada tabel 3. sebagai berikut.
Tabel 3. Hasil Uji Konvergen Berdasrkan Nilai AVE

Variabel Item L;:::l:f :::l,nEl Keterangan Variabel Item L;:;l;g :::l_aEl Keterangan
X11 0.936 Valid Y1 0.7%4 Valid
Perceived Benefit (X1) X12 0.935 0.853 Valid Y2 0.849 Valid
X1.3 0.910 Valid Loyalitas Konsumen (Y) Y3 0.835 0.685 Valid
X21 0.867 Valid Y4 0.852 Valid
Perceived Ease of Use (X2) )%2'2 0'8%) 0.769 \‘_ah,d x5 0809 Valid
X23 0.859 Valid
X2.4 0.897 Valid
X31 0.851 Valid
X32 0.892 Valid
X33 0.897 Valid
Perceived Risk (X3) X34 0.887 0.741 Valid
X35 0.895 Valid
X3.6 0.841 Valid
X3.7 0.753 Valid

Sumber: Data Penelitian, 2025
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Tabel 3 menunjukkan semua indikator memberikan kontribusi >70% dan AVE >0,5,
memenuhi syarat validitas konvergen, sehingga dianggap valid.

Validitas Diskriminan

Evaluasi validitas konstruk penelitian ini, pendekatan alternatif dapat dijadikan sebagai tolak
ukur. Nilai Rasio Heterotrait-Monotrait (HTMT) di bawah 0,9 umumnya dianggap memuaskan dalam
memastikan validitas konstruk, meskipun ambang batas ini dapat bervariasi tergantung pada kompleksitas

model dan karakteristik data yang digunakan. Tabel 4 Menunjukan nilai HTMT pada penelitian ini.

Tabel 4. Hasil Uji Validitas Diskriminan Berdasarkan Nilai HTMT

Model Loyalitas Perceived Perceived Perceived
Konsumen (Y) | Benefit (X1) | Ease of Risk (X3)
Use (X2)
Loyalitas Konsumen (Y)
Perceived Benefit (X1) 0.446
Perceived Ease of
Use (X2) 0.456 1.000
Perceived Risk ( X3) 0.878 0.388 0.411

Sumber: Data Penelitian, 2025

Berdasarkan Tabel 4, nilai HTMT variabel Perceived Benefit, Perceived Ease of Use,
Perceived Risk dan Loyalitas konsumen lebih kecil 0,9, menunjukkan validitas konstruk memuaskan.
Alat ukur penelitian ini memiliki validitas cukup untuk mengukur keempat variabel tersebut.
Konsistensi Reliabilitas Variabel

Ketepatan dan konsistensi suatu instrumen penelitian disebut reliabilitas instrumen.
Hasil uji reliabilitas yang dilakukan menggunakan perangkat lunak SmartPLS v4 disajikan
dalam Tabel 5 di bawah ini.
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Tabel 5. Uji Konsistensi Reliabilitas Variabel

Variabel Cronbach's Alpha gz:;;li)(;lsiltt; Keterangan
Loyalitas Konsumen 0.885 0916 Reliabel
Perceived Benefit 0.919 0.948 Reliabel
Perceived Ease of Use 0.900 0.930 Reliabel
Perceived Risk 0.941 0.952 Reliabel

Sumber: Data Penelitian, 2025
Berdasarkan Tabel 5, nilai Composite Reliability (>0,7) dan Cronbach’s Alpha (>0,6) semua

variabel memenubhi kriteria, sehingga seluruh variabel dinyatakan reliabel.

Evaluasi Model Struktural

Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur sejauh mana variasi yang dijelaskan
oleh variabel eksogen dan endogen. Nilai R2 yang lebih tinggi menunjukkan tingkat penjelasan yang
lebih besar yang diberikan oleh variabel independen. Hasil perhitungan R2 untuk penelitian ini disajikan

dalam Tabel 6. menggunakan SmartPLS 4.

Tabel 6. Hasil Uji R
Model R Square | R Square Adjusted
Loyalitas Konsumen 0.672 0.666

Sumber: Data Penelitian, 2025

Nilai R2 untuk variabel Loyalitas konsumen (Y) adalah 0,672, yang menunjukkan bahwa
Perceived Benefit, Perceived Ease of Use, Perceived Risk secara bersama-sama memberikan
pengaruh sebesar 67,2% terhadap Loyalitas konsumen. Sedangkan faktor lainnya berkontribusi sebesar
32,8% diluar penelitian ini.

Uji Hipotesis

Evaluasi hubungan langsung dari variabel eksogen terhadap variabel endogen yang ditentukan
dengan memeriksa hasil path coefficient dan p-value. Dalam pengujian ini, digunakan path coefficient,
dan p-value kurang dari 0,05 (<0,05). Maka, hipotesis dapat diterima. Hasil path coefficient untuk

pengujian hipotesis pengaruh langsung dan tidak langsung disajikan dalam Tabel 7. sebagai berikut.
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Tabel 7. Hasil Uji Hipotesis

Original | Sample | Standard
Sample | Mean Deviation T Statistics p
(0) (M) (STDEV) (|O/STDEV]|) | Values Keterangan
H1: X1->Y 0.119 0.114 0.104 2.148 0.012 Diterima
H2: X2 ->Y 0.014 0.019 0.106 3.131 0.016 Diterima
H3:X3->Y -0.762 -0.765 0.052 14.670 0.000 Diterima

Sumber: Data Penelitian, 2025

Hasil analisis menunjukkan bahwa semua hipotesis (H1, H2, H3) diterima dengan p-value
signifikan (di bawah 0,05). H1 menunjukkan Perceived Benefit (X1) berpengaruh signifikan terhadap
Loyalitas konsumen (Y) dengan p-value 0.012. H2 menunjukkan Perceived Ease of Use (X2)
berpengaruh signifikan dengan p-value 0.016. H3 menunjukkan Perceived Risk (X3) memiliki
pengaruh paling kuat terhadap Loyalitas konsumen (Y) dengan p-value 0.000, menunjukkan pengaruh
dominan.

Pembahasan

Perceived Benefit terhadap Loyalitas konsumen

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa perceived benefit memiliki pengaruh signifikan
terhadap Loyalitas konsumen (p < 0,05) sebesar 0,012. Dalam konteks Teori Perilaku Terencana (TPB)
menyatakan bahwa niat perilaku dipengaruhi oleh sikap, norma subjektif, dan kontrol perilaku yang
dirasakan, perceived benefit berkontribusi pada pembentukan niat positif terhadap penggunaan aplikasi
mobile banking [18]. Penelitian Elnadi dan Gheith (2022) mendukung temuan ini, menunjukkan bahwa
persepsi manfaat yang tinggi mendorong niat positif terhadap teknologi dan penggunaan berulang [37].
Tekanan sosial dari orang sekitar juga memperkuat sikap positif dan niat penggunaan, sedangkan kontrol
perilaku yang dirasakan dipengaruhi oleh perceived benefit, yang meningkatkan keyakinan pengguna
dalam menggunakan aplikasi. Temuan ini didukung oleh penelitian Alalwan et al. (2017), yang
menunjukkan bahwa perceived ease of use memperkuat kontrol perilaku yang dirasakan dan penggunaan
berulang. Implikasi dari hasil ini adalah bahwa penyedia layanan mobile banking perlu meningkatkan
fitur dan manfaat yang dirasakan untuk memperkuat sikap positif dan niat penggunaan berulang [38].

Perceived Ease of Use terhadap Loyalitas konsumen

Persepsi kemudahan penggunaan secara signifikan memengaruhi kecenderungan pengguna

untuk menggunakan aplikasi m-banking, dengan nilai p < 0,05 sebesar 0,016. Temuan ini menunjukkan
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bahwa semakin mudah pengguna merasa dalam menggunakan aplikasi, semakin besar kemungkinan
mereka untuk terus menggunakannya. Pengalaman pengguna yang lancar dan intuitif menjadi faktor
kunci dalam mempertahankan penggunaan aplikasi [30]. Ketika aplikasi dirasa mudah dan nyaman,
pengguna cenderung memilih untuk menggunakan aplikasi secara teratur, yang meningkatkan kepuasan
dan loyalitas. Dalam Teori Perilaku Terencana (TPB), persepsi kemudahan penggunaan berperan
penting dalam membentuk niat pengguna, karena aplikasi yang mudah digunakan tidak memerlukan
usaha atau waktu berlebihan. Oleh karena itu, meningkatkan kemudahan penggunaan aplikasi dapat
menjadi strategi efektif untuk mendorong penggunaan aplikasi secara berkelanjutan.

Perceived Risk terhadap Loyalitas konsumen

Perceived risk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen, dengan nilai p
< 0,05 sebesar 0,000, yang menunjukkan bahwa persepsi risiko keuangan yang tinggi terkait dengan
aplikasi Livin by Mandiri mengurangi niat pengguna untuk menggunakannya. Pengguna yang khawatir
tentang kehilangan dana atau kebocoran data pribadi lebih ragu untuk mengadopsi aplikasi tersebut [35].
Menurut Teori Perilaku Terencana (TPB), persepsi risiko yang tinggi dapat menghambat niat untuk
menggunakan aplikasi, karena menciptakan ketidakpercayaan dan kekhawatiran. Implikasi temuan ini
adalah pentingnya mengurangi risiko yang dirasakan melalui peningkatan keamanan data, transparansi
informasi, dan edukasi pengguna tentang langkah-langkah perlindungan yang diterapkan.

4. Conclusion

Penelitian ini menunjukkan bahwa Perceived Benefit, Perceived Ease of Use, dan Perceived
Risk berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas konsumen dalam menggunakan aplikasi mobile banking
Livin' by Mandiri. Manfaat yang dirasakan dan kemudahan penggunaan memiliki pengaruh positif,
sementara persepsi risiko yang tinggi menghambat niat pengguna untuk terus menggunakan aplikasi
tersebut. Temuan ini menyoroti pentingnya pengelolaan manfaat, kemudahan, dan pengurangan risiko
untuk meningkatkan niat perilaku pengguna. Implikasi praktisnya, pengelola dapat fokus pada
peningkatan fitur yang memberikan manfaat nyata, desain antarmuka yang intuitif, dan peningkatan
keamanan untuk mengurangi risiko. Secara teoritis, penelitian ini memperkuat penerapan Theory of
Planned Behavior dalam konteks adopsi teknologi perbankan. Untuk penelitian selanjutnya,
penambahan variabel seperti norma sosial dan pengalaman pengguna dapat memberikan wawasan lebih

lanjut.
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