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Informasi Artikel Abstrak
Catatan Artikel: Penelitian ini bertujuan untuk menganalis pengaruh fitur layanan,
Diterima 17 Januari 2026 keamanan, dan kemudahan penggunaan terhadap kepuasan
Revisi disetujui 17 Pebruari 2026 pengguna aplikasi Livin® by Mandiri di Kota Jayapura. Penelitian

Dipublikasi 27 Pebruari 2026 ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei

Kata kunci: fitur, layanan, keamanan,

livin, kepuasan terhadap 96 responden pengguna Livin’ by Mandiri. Data analisis

menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan SPSS versi

DOI- 27. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa fitur layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna,
kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan,
sedangkan keamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pengguna. Secara simultan, ketiga variabel berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai Kkoefisien
determinasi (R?) sebesar 0,562. Temuan ini menunjukkan bahwa
kepuasan pengguna lebih dipengaruhi oleh aspek fungsional dan
kemudahan penggunaan dibandingkan aspek keamanan yang
dipersepsikan sebagai kebutuhan dasar.

1. Pendahuluan

Transformasi digital dalam industri perbankan telah mendorong bank untuk
menyediakan layanan mobile banking guna meningkatkan efisiensi dan kualitas pelayanan
kepada nasabah. Salah satu aplikasi mobile banking yang berkembang pesat di Indonesia
adalah Livin’ by Mandiri. Livin’ by Mandiri tidak hanya menyediakan layanan transaksi
perbankan dasar saja, tetapi juga berbagai fitur tambahan seperti investasi, pembayaran
digital, lifestyle, dan layanan keuangan lainnya dalam satu platform

Berdasarkan Top Brand Index untuk layanan mobile banking, Livin® by Mandiri
konsisten berada diperingkat ketiga dalam hal popularitas sepanjang periode 2019-2023,
dengan BRI mobile dan m-BCA mengungguli diposisi pertama dan kedua. Sementara itu,
riset yang dilakukan Marketing Research Indonesia (MRI) dan dipublikasikan Infobank
mengukur tiga aspek utama layanan m-banking: kepuasan (satisfaction), loyalitas (loyalty),
dan keterlibatan pengguna (engagement) atau disingkat SLE. Hasil pengukuran tahun 2023
menunjukkan m-BCA memimpin posisi pertama dengan perolehan skor 84,19 disusul m-
banking BNI di posisi kedua dengan skor 83,15, sedangkan Livin’ by Mandiri berada
diurutan ketiga dengan skor 82,60.
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Di Jayapura belum ada data spesifik yang membahas tentang jumlah pengguna
Livin’ by Mandiri secara nyata. Akan tetapi, Bank Mandiri memiliki komitmen untuk terus
mendorong penggabungan keuangan masyarakat dengan berbagai alternatif yang berfokus
pada Usaha Mikro Kecil dan Menengah (UMKM). Untuk mewujudkannya, Bank Mandiri
berkolaborasi dengan pasar Hamadi dalam menginisiasi Livin” Pasar untuk mempercepat
digital Pasar Hamadi. Hal ini dibuktikan dengan adanya Livin’ Pasar, Bank Mandiri
memperluas QRIS sebagai salah satu sarana non tunai yang dapat diandalkan masyarakat
untuk meningkatkan kegiatan transaksi digital (Magai, 2023)

Salah satu faktor penting untuk membangun loyalitas nasabah adalah tercapainya
kepuasan mereka (Kennis & Octavia 2024). Kepuasan Pelanggan adalah salah satu kunci
dalam dunia bisnis yang dapat meningkatkan pendapatan di perusahaan. Saat ekspektasi
pelanggan terpenuhi, mereka akan merasa puas dan dapat membuat pelanggan loyal untuk
membuat pelanggan kembali lagi menggunakan jasa atau produk yang ditawarkan oleh
suatu perusahaan (Angraini 2023).

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu fitur layanan.
Dengan fokus pada pengembangan fitur layanan, pengembangan strategi yang tepat dapat
memberikan keunggulan bersaing tinggi guna meningkatkan loyalitas dan kepuasan
pelanggan(Parera & Harsoyo 2025). Menurut Saputri & Haryanti (2024) fitur merupakan
atribut atau karakteristik produk yang menjadi bahan pertimbangan konsumen untuk
penggunaan suatu produk atau layanan. Dalam konteks mobile banking, fitur layanan
mengacu pada ragam fungsi dan fasilitas yang dapat dioperasikan pengguna.

Terdapat hasil penelitian yang menyatakan bahwa fitur layanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik fitur
layanan yang ditawarkan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pengguna (Parera &
Harsoyo 2025), akan tetapi hasil penelitian dari (Wilyningsih et al. 2025) menyatakan
bahwa fitur m-banking tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Maka
penelitian ini diharapkan untuk mampu membuat strategi dalam upaya meningkatkan fitur
m-banking dengan cara menambahkan fitur baru.

Ada aspek yang paling dasar didalam dunia perbankan digital yaitu keamanan
aplikasi mobile banking. Menurut Suryani & Koranti (2022) jaminan keamanan adalah
faktor penting yang mempengaruhi keputusan konsumen dalam bertransaksi secara online.
Keamanan mengacu pada bentuk perlindungan dari berbagai risiko atau ancaman, yang
mencerminkan sejauh mana seseorang merasa yakin bahwa informasi dan data pribadi
mereka sepenuhnya terlidungi Sari et al. (2024). Oleh karena itu, perlu adanya
perlindungan dari pihak pemerintah terhadap informasi data pribadi pelanggan yang
melakukan transaksi di perusahaan.

Hasil penelitian Lubis & Lukman (2023) menyatakan bahwa keamanan berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah dalam pemanfaatan mobile banking, diketahui dengan adanya
keamanan dapat menjadi perlindungan terhadap ancaman keamanan dan data pribadi
pelanggan dalam dunia teknologi. Sedangkan penelitian Fatihah et al. (2024) menyatakan
bahwa keamanan tidak memiliki pengaruh signifikan. Oleh karena itu, diperlukan
peningkatan keamanan yang tinggi untuk melindungi data pribadi pelanggan.

Kemudahan dalam menggunakan dan mengakses suatu teknologi sangat berperan
penting dalam membentuk sikap pengguna terhadap sistem teknologi informasi (Susila et
al. 2023). Di dunia teknologi, kemudahan juga dapat diartikan sebagai terbebasnya suatu
usaha lebih dalam mengakses sebuah informasi yang ada. Dengan kata lain, jika seseorang
menyakini bahwa suatu sistem informasi mudah digunkan dan tidak menimbulkan
kesulitan dalam menggunakannya, maka ia akan cenderung memanfaatkan sistem tersebut
(Safitri, 2023). Kemudahan penggunaan dalam dunia teknologi seperi perbankan, akan
mempermudah pengguna dalam melakukan transaksi secara online.
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Penelitian oleh Amalia & Hastriana (2022) menyatakan kemudahan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam bertransaksi, ini dapat diartikan
bahwa adanya unsur kemudahan penggunaan dalam menggunakan sebuah aplikasi sangat
membantu pengguna sehingga dapat merasakan kepuasan dari pemakaian sistem tersebut.
Namun beberapa penelitian seperti yang dilakukan oleh Hibatullah, (2022) menyatakan
bahwa kemudahan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna dikarenakan
nasabah bank Mandiri di kecamatan Sumbawa masih merasa kesulitan saat mempelajari
dan menggunakan livin” by mandiri.

Berdasarkan fakta empiris, fenomena yang terjadi, serta hasil penelitian terdahulu,
penelitian ini penting dilakukan untuk mengkaji pengaruh fitur layanan, keamanan, dan
kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pengguna Livin’ by Mandiri di Kota Jayapura.
Oleh karena itu, penelitian ini disusun dengan judul “Pengaruh Fitur Layanan, Keamanan,
dan Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Pengguna Livin’ by Mandiri di Kota
Jayapura”.

2. Tinjauan Pustaka dan Pengembangan Hipotesis
Fitur Layanan

Menurut  Saputri & Haryanti (2024) fitur adalah suatu hal yang dapat
dipertimbangkan oleh seseorang jika menggunakan suatu produk. Sama dengannya
menurut Destianah et al. (2024)fitur adalah kunci untuk mendeferensiasikan produk
mereka dengan produk pesaing, dan juga alat untuk membuat konsumen merasa puas dan
menjadikan loyal. Dapat disimpulkan bahwa fitur layanan adalah suatu alat fungsional
yang menjadi satu dan memiliki berbagai manfaat di digital pelayanan. Fitur layanan
memiliki empat indikator yaitu Kemudahan akses informasi, Keberagaman layanan
transaksi, Keberagaman fitur, dan Inovasi produk.

Keamanan

Menurut Jannah & Siregar (2024) keamanan sistem merupakan indikator yang
sangat penting dalam penggunaan mobile banking karena kemanan sendiri erat kaitannya
terhadap kualitas layanan konsumen yang berdampak pada kepuasan nasabah. Oleh karena
itu pentingnya rasa aman membuat pengguna merasa akan terus memakainya secara
berulang. Keamanan sistem informasi merupakan upaya untuk mencegah atau mendeteksi
tindakan penipuan dalam sistem berbasis informasi.Menurut Raman A & Viswanathan A
(2011) terdapat indikator keamanan yaitu jaminan keamanan, pengelolaan data, dan
kerahasian data.

Kemudahan Penggunaan

Menurut Hartono, (2019) kemudahan adalah sejauh mana kepercayaan seseorang
menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha lebih. Di dalam konteks teknologi
kemudahan dapat diartikan berkurangnya usaha untuk mengakses infomasi yang ada.
Semakin nyaman teknologi yang diberikan kepada pengguna, semakin besar minat
nasabah untuk menggunakan teknologi tersebut termasuk teknologi mobile banking
(Zulkarnain et al. 2023). Menurut Davis, (1989) indikator kemudahan penggunaan yaitu
mudah dipelajari (Ease of learn),
dapat dikendalikan (Controllable), fleksibel (Flexible, mudah menjadi terampil (Ease to
become skillfull), mudah digunakan (Ease to use).

Kepuasan Pengguna
Menurut Angraini, (2023) ketika ekspetasi pelanggan terpenuhi maka para
pelanggan akan merasa puas, dan hal tersebut berdampak pada pendapatan perusahaan itu
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sendiri. Jika kinerja dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi
harapan, pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan pelanggan amat puas atau senang
(Kotler, 2018). Menurut Tjiptono, (2019) ada indikator pengukuran Kepuasan Pengguna
adalah sebagai berikut yaitu Kepuasan Pengguna keseluruhan (Overall Customer
Satifaction), Konfirmasi harapan (Confirmation of Expectations), Niat beli ulang
(Repurchase Intention), dan Kesediaan untuk merekomendasikan (Wilingness to
Recommend).

Kerangka Konseptual

Kerangka konseptual adalah suatu bentuk kerangka berpikir yang dapat digunakan
untuk pendekatan dalam memecahkan suatu masalah. Panduan ini untuk menghubungkan
hubungan antara variabel dalam proses penelitian. Dalam penelitian ini yang menjadi
variabel independent yaitu fitur layanan (X1), keamanan (X2) dan kemudahan (X3).
Sedangkan variabel dependen yaitu Kepuasan Pengguna ().

Fitur
Layanan

Kepuasan
Pengguna

Keamanan

Kemudahan
Penggunaan

Gambar 2.1 Kerangka Konseptual

Keterangan; Variabel Independen Fitur layanan (X1), keamanan (X2) dan kemudahan
penggunaan (X3), Variabel dependen kepuasan pengguna (Y)

Hipotesis

Fitur layanan, keamanan dan kemudahan penggunaan merupakan ketiga aspek
penting di dunia teknologi dalam mempengaruhi Kepuasan Pengguna. (Amalia dan
Hastriana, 2022) menyatakan bahwa kemanfaatan, kemudahan, fitur dan keamanan m-
banking berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Ini menunjukkan
bahwa fitur layanan, keamanan dan kemudahaan bekerjasama untuk Kepuasan Pengguna
yang lebih baik.

Parera & Harsoyo 92025)menyatakan bahwa fitur layanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna. Selain itu penelitian yang dilakukan Destianah et
al. (2024) menyatakan bahwa fitur layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Hal
ini menunjukkan bahwa fitur layanan adalah salah satu faktor penting yang mempengaruhi
Kepuasan Pengguna.

H1: Fitur Layanan Berpengaruh Signifikan terhadap Kepuasan Pengguna

Shafira et al. (2023) menyatakan bahwa keamanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Hal yang sama pada Deliyana et al. (2022), menyatakan keamanan
berpengaruh positif dan siginifikan terhadap kepuasan nasabah.

H2: Keamanan Berpengaruh Signifikan terhadap Kepuasan Pengguna
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Muhyiddin & Prasetiyo (2024) menyatakan bahwa kemudahan berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan penelitian Saputri & Haryanti (2024)
menyatakan bahwa kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah
H3: Kemudahan Penggunaan Berpengaruh Signifikan terhadap Kepuasan Pengguna

3. Metode Penelitian

Jenis penelitian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan
pendekatan survei. Metode penelitian kuantitatif menurut Sugiyono, (2020) adalah metode
yang berlandaskan filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau
sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data
bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapkan. Populasi penelitian ini adalah pengguna aplikasi Livin’ by Mandiri di Kota
Jayapura, dengan jumlah sampel sebanyak 96 responden. Teknik pengumpulan data
dilakukan melalui kuesioner berbasis skala likert 1-5. Variabel penelitian meliputi fitur
layanan (X1), keamanan (X2), kemudahan penggunaan (X3), dan kepuasan pengguna ().
Analisis data dilakukan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, serta
analisis linear berganda dengan bantuan SPSS versi 27.

_z%p.(1-p)
T
_ 1,96%.0,5.(1-0,5)
B 0,012
_3,8416.(0,25)
B 0.1

~0,9604
=01

n

n = 96 sampel

Keterangan:

n = Jumlah sampel

Z = Nilai standar 1,96

p = Maksimal estimasi 23%=0,23
d = Alpa 0,1=10%

Dari hasil perhitungan menggunakan rumus Lemeshow maka diperoleh hasil
kebutuhan jumlah sampel yang diperlukan untuk penelitian yaitu 96 responden. Teknik
dalam pemilihan sampel secara purposive sampling, yaitu teknik pengambilan sampel
sesuai dengan kriteria yang sudah ditentukan oleh peneliti yaitu pengguna aplikasi Livin’
by Mandiri di Kota Jayapura.

4. Hasil Penelitian dan Pembahasan
Uji Validitas

Analisis ini digunakan untuk mengukur Kkorelasi pada masing-masing skor item
dengan skor total. Skor total adalah penjumlahan dari keseluruhan item. Pengujian
validitas dilakukan menggunakan SPSS versi 27.00. Cara menentukan r table adalah df = n
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-2 dimana n merupakan jumlah sampel, 96 -2 = 94 jadi r table yang didapatkan ialah
0,2006. Untuk mengetahui lebih detail mengenai hasil dari pengujian validitas terhadap
instrument penelitian yang diteliti, dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 1
Hasil Uji Validitas

Menu dan tampilan 0,911 0,2006 | 0,000 | Valid

. Layanan Transaksi 0,919 0,2006 | 0,000 | Valid
Fitur Layanan

(X1) Keberagamanan Fitur 0,911 0,2006 | 0,000 | Valid

Inovasi Unggulan 0,735 0,2006 | 0,000 | Valid

Sistem Keamanan 0,868 0,2006 | 0,000 | Valid

Keamanan Pengelolaan Data 0,945 0,2006 | 0,000 | Valid

(X2) Kerahasiaan Informasi 0,815 | 0,2006 | 0,000 | Valid

Mudah Dipelajari 0,727 0,2006 | 0,000 | Valid

Kontrol Transaksi 0,797 0,2006 | 0,000 | Valid

Kemudahan Penggunaan Informasi Jelas 0,771 0,2006 | 0,000 | Valid

(X3) Aksesibilitas 0,666 0,2006 | 0,000 | Valid

Meningkatkan Keterampilan 0,740 0,2006 | 0,000 | Valid

Mudah Semua Kalangan 0,721 0,2006 | 0,000 | Valid

Kepuasan Keseluruhan 0,605 0,2006 | 0,000 | Valid

Kepuasan Pengguna Memenuhi Harapan 0,853 0,2006 | 0,000 | Valid

Y Niat Lanjut 0,875 0,2006 | 0,000 | Valid

Akan Merekomendasikan 0,851 0,2006 | 0,000 | Valid

Sumber: Data diolah 2026 menggunakan SPSS 27

Berdasarkan pada tabel 4 diatas menunjukkan bahwa semua item yang digunakan
untuk mengukur variabel Fitur Layanan, Keamanan, Kemudahan Penggunaan dan
Kepuasan Pengguna dalam penelitian ini mempunyai nilai koefisien korelasi lebih besar
dari 0,2006 dan nilai koefisien signifikansi yakni sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian
semua item yang digunakan dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas

Dalam pengujian ini peneliti mengukur reliablenya suatu variabel dengan cara
menggunakan uji statistic Cronbach’s Alpha (a). Ghozali (2017). Suatu instrumen
penelitian dapat dikatakan reliabel jika nilai Cronbach Alpha berada diatas 0,60.
Menunjukkan hasil uji reliabilitas:

Tabel 2
Hasil Uji Reabilitas
1 | Fitur Layanan 0,893 0,60 Reliabel
2 | Keamanan 0,849 0,60 Reliabel
3 | Kemudahan Penggunaan 0,832 0,60 Reliabel
4 | Kepuasan Pengguna 0,815 0,60 Reliabel

Sumber: Data diolah 2026 menggunakan SPSS 27

Berdasarkan Tabel 2 diatas dapat dilihat bahwa hasil dari nilai Cronbach’s Alpha (o)
menunjukkan nilai tersebut lebih besar dari nilai standar reliabilitas yakni sebesar 0,60.
Semua pernyataan mengenai Vvariabel Fitur layanan, Keamanan, dan Kemudahan
Penggunaan adalah reliable sehingga penelitian ini dapat diteruskan.



Uji Asumsi Klasik

Hasil Uji Normalitas

Uji normalitas data pada penelitian dilakukan dengan menggunakan grafik normal
probability plot dengan melihat kecenderungan sebaran data terhadap garis regresi. berikut

gambar:
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MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN_PENGGUNA
1.0
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LX) 1.0

Grafik normal probabilty plot pada gambar 4.1 menunjukkan bahwa titik titik data
menyebar disekitar garis diagonal serta penyebarannya mengikuti arah garis diagonal,

Sumber: Hasil olah SPSS
Gambar 2. grafik normal probability plot

dengan demikian sebaran data dapat dikatakan berdistribusi normal
Berikut tabel One Sample Kolmogrov-Smirnov Test :

Tabel 3

One Sample Kolomogrov-Smirnov Test

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

96

Normal Mean .0000000
Parameters®® Std. Deviation 1.44941350
Most Extreme Absolute .059
Differences Positive .045
Negative -.059

Test Statistic .059
Asymp. Sig. (2-tailed) .200°°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Berdasarkan tabel One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test diatas, maka data
penelitian ini dapat dikatakan telah memenuhi asumsi normalitas. Hal ini dapat

Sumber: Hasil olah SPSS

ditunjukkan dengan nilai Asymp.Sig. (2-taled)0,200>0,05.
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Hasil Uji Heterokedastisitas

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN_PENGGUNA

Regression Standardized Predicted Value

Regression Studentized Residual

Sumber: Hasil olah SPSS
Gambar 3. grafik scatterplot

Dari gambar diatas menunjukkan bahwa terlihat titik-titik menyebar secara acak

serta tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini menunjukkan

tidak terjadi heteroskedastisitas dalam model penelitian ini, maka model memenuhi

ketentuan untuk dilanjutkan ke pengujian selanjutnya

Hasil Uji Multikolineritas

Multikolinieritas dapat diartikan sebagai adanya hubungan yang sempurna atau
pasti diantara beberapa atau semua variabel yang menjelaskan garis regresi.

Tabel 4
Hasil Uji Multikolineritas
| |
Fitur Layanan (X1) 0,689 1,451
Keamanan (X2) 0,721 1,387
Kemudahan Penggunaan(X3) 0,552 1,811

Sumber: Data diolah SPSS27 tahun 2026

Data pada tabel 7 diatas terlihat bahwa VIF lebih kecil dari 10 dan Nilai Tolerance
mendekati 1 yang berarti tidak terjadi multikolinieritas antar variabel independen dalam

penelitian ini.

Analisis regresi Linear Berganda

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui menguji pengaruh Fitur
Kemudahan Penggunaan dan Kepuasan Pengguna terhadap

Layanan, Keamanan,
Kepuasan Pengguna Livin’ by Mandiri

Tabel 5

Model

Analisi Regresi Linear Berganda
Coefficients®

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

B Std. Error Beta
1 (Constant) 4413 1.010
FITUR_LAYANAN 438 .064 .556
KEAMANAN .090 .081 .089
KEMUDAHAN_PENGGUNAA 144 .055 .239
N

a. Dependent Variable: KEPUASAN_PENGGUNA
Sumber: Data diolah oleh SPSS27 Tahun 2026
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Berikut merupakan persamaan regresi :
Y = 4,413+ 0,438 X1 + 0,090 X; + 0,144 X5 + &

Nilai koinstanta sebesar 4,413 mengindikasikan bahwa jika variabel independen
yaitu Fitur Layanan, Keamanan, dan Kemudahan Penggunaan adalah 0, maka nilai
Kepuasan Pengguna adalah sebesar nilai koinstanta (4,413).

Koefisien Fitur Layanan sebesar 0,438 mengindikasikan bahwa setiap peningkatan
Fitur Layanan satu satuan akan mengakibatkan peningkatan Kepuasan Pengguna sebesar
nilai koefisien Fitur Layanan (X, = 0,438).

Koefisien Keamanan sebesar 0,090 mengindikasikan bahwa setiap peningkatan
Keamanan satu satuan akan mengakibatkan peningkatan Kepuasan Pengguna sebesar nilai
koefisien Keamanan (B2X, = 0,090).

Koefisien Kemudahan Penggunaan sebesar 0,144 mengindikasikan bahwa setiap
peningkatan Kemudahan Penggunaan satu satuan akan mengakibatkan peningkatan
Kepusan Pengguna sebesar nilai koefisien Kemudahan Penggunaan (B3Xs = 0,144)

Pengujian Hipotesis

Uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t dengan tingkat signifikannya
5%. Kriterinya pengujiannya adalah: jika t"t“ng>ttabel ((f=96, sig 5%, tt*r¢! = 1,66088
maka hipotesis diterima artinya terdapat pengaruh fitur layanan, keamanan, dan
kemudahan penggunaan terhadap kepuasan pengguna. Pengujian menunjukkan adanya
pengaruh signifikan Fitur Layanan, Keamanan, Kemudahan Penggunaan dan Kepuasan
Pengguna ditunjukkan pada tabel berikut:

Tabel 6
Hasil Uji t

Coefficients?

Model t Sig.

1 (Constant) 4.371 .000
FITUR_LAYANAN 6.802 .000
KEAMANAN 1.116 268
KEMUDAHAN_PENGGUNAA 2.613 .010

N

a. Dependent Variable: KEPUASAN_PENGGUNA
Sumber: Data diolah SPSS27 tahun 2026

Variabel Fitur Layanan memiliki ¢""*%"9 sebesar 6,802 > 1,66088 (tpitung >traper), Maka
serta nilai Signifikan sebesar 0,000 < 0,05 dengan hasil tersebut maka dapat disimpulkan
bahwa variabel Fitur Layanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel Kepuasan Pengguna Livin’ by Mandiri.

Variabel Keamanan memiliki t"*“"9 sepesar 1,116 < 1,66088 (thitung >ttabel)s

maka nilai Signifikan sebesar 0,268 > 0,05 dengan hasil tersebut maka dapat disimpulkan
bahwa variabel variabel Keamanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap
variabel Kepuasan Pengguna Livin’ by Mandiri.

618



Jurnal llmu Manajemen Reliability, Vol.3, No.3, Pebruari 2026

Variabel Kemudahan Penggunaan memiliki t"t“n9 segbesar 2,613 > 1,66088
(Enitung >traber), Maka nilai Signifikan sebesar 0,010 < 0,05. dengan hasil tersebut maka
dapat disimpulkan bahwa variabel variabel Kemudahan penggunaan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan Pengguna Livin’ by
Mandiri.

Uji F

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas yang dimasukan
dalam model mempunyai pengaruh secara bersama — sama terhadap varriabel dependen.
Kriteria pengujiannya pada tingkat signifikansi 5% adalah jika Fhiung > Fraper maka
hipotesis diterima. Artinya terdapat pengaruh secara simultan fitur layanan, keamanan, dan
kemudahan penggunaan livin’ by mandiri di kota Jayapura. Nilai F tabel diperoleh dengan
N1=4 -1 =3dan N2 = 96 — 3 = 93 adalah sebesar 2,703.

Tabel 7
Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 230.812 3 76.937 41655 .000°
Residual 169.927 92 1.847
Total 400.740 95

a. Dependent Variable: KEPUASAN_PENGGUNA
b. Predictors: (Constant), KEMUDAHAN_PENGGUNAAN, KEAMANAN,
FITUR_LAYANAN

Sumber: Data diolah dengan SPSS27 tahun 2026

Berdasarkan table di atas, nilai Fniwng adalah sebesar 41,655 > 2,703 (Fhiwng >Ftaber),
maka nilai signifikan 0,000 < 0,05. Hal ini berarti fitur layanan, keamanan dan kemudahan
penggunaan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna Livin® by Mandiri di Kota Jayapura.

Uji Koefisien Determinasi R?
Koefisien Determinasi (R?) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan

model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai R Square yang kecil berarti
kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel independen memberikan
hampir sama semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel
dependen.

Tabel 8
Hasil Uji Adjusted R Square

Model Summary®
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate Durbin-Watson
1 759 576 562 1.359 2.261
a. Predictors: (Constant), KEMUDAHAN_PENGGUNAAN, KEAMANAN, FITUR_LAYANAN
b. Dependent Variable: KEPUASAN_PENGGUNA
Sumber: Data diolah dengan SPSS27 tahun 2026

Berdasarkan table di atas diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,562 atau
sebesar 56,2%. hal ini menunjukan bahwa persentasi sumbangan pengaruh variabel
independen terhadap variabel dipenden sebesar 56,2% atau variasi variabel independen
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yang digunakan dalam model mampu menjelaskan sebesar 56,2% variasi variabel
dependen, sedangkan sisanya sebesar 43,8% dipengaruhi oleh variabel lain diluar model
penelitian ini.

Hasil penelitian ini menunjukkan Hubungan antara Fitur Layanan dan Kepuasan
Pengguna bersifat positif dan searah, artinya semakin baik kualitas, kelengkapan, dan
kesesuaian fitur layanan dengan kebutuhan pengguna, maka tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh pengguna Livin’ by Mandiri akan semakin meningkat. Berdasarkan nilai
koefisien regresi sebesar 0,438 dapat disimpulkan bahwa fitur layanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pengguna Livin® by Mandiri. Ini menunjukkan bahwa pengguna
memperhatikan layanan yang terbaik yang diberikan sesuai dengan kualitas unggulan yang
diperoleh. Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Parera dan
Harsoyo, 2025) yang menyatakan bahwa Fitur Layanan berpengaruh positif signifikan
terhadap Kepuasan Pengguna. Hal ini menunjukkan sebagian besar pengguna menilai fitur
yang tersedia telah mampu memberikan kemudahan serta efisiensi dalam melakukan
transaksi perbankan.

Keamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna Livin’ by
Mandiri Di Kota Jayapura.Tidak signifikannya pengaruh keamanan terhadap kepuasan
pengguna dapat dijelaskan karena semakin menurunnya tingkat kepercayaan pada
keamanan yang telah dianggap sebagai faktor dasar oleh pengguna aplikasi mobile
banking. Banyak pengguna yang merasa bahwa pengelolaan data mereka belum
sepenuhnya dijaga dengan baik, ditandai dengan adanya indikasi kebocoran informasi
berupa nomor identitas dan alamat yang dimanfaatkan secara tidak bertanggung jawab.
Hal ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Fatihah et al. (2024) yang
menyatakan bahwa Keamanan tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pengguna
yang dimana keamanan tidak memberikan manfaat yang dirasakan secara langsung oleh
pengguna, melainkan berperan sebagai faktor pendukung dalam penggunaan aplikasi.
Sedangkan penelitian dari Shadiba Maharani et al. (2024) menyatakan bahwa keamanan
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna yang berarti peran keamanan
yang dirasakan memiliki sedikit pengaruh pada kepuasan pengguna. Oleh karena itu perlu
pelatihan dan edukasi pengguna kepada nasabah tentang fitur keamanan layanan mobile
banking.

Hasil penelitian menunjukkan kemudahan penggunaan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pengguna aplikasi Livin’ by Mandiri. Ini membuktikan bahwa semakin
mudah aplikasi digunakan, dipahami, dan dioperasikan, maka semakin tingi tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh pengguna. Kemudahan penggunaan menjadi faktor penting
karena berkaitan langsung dengan pengalaman pengguna dalam melakukan aktivitas
transaksi perbankan sehari-hari. Hasil penelitian ini mendukung temuan penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh Muhyiddin & Prasetiyo (2024) yang menyatakan bahwa
Kemudahan Penggunaan berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan Pengguna.
Yang berarti kemudahan penggunaan memiliki pengaruh langsung terhadap kinerja bank,
karena perbaikan sistem pelayanan akan memudahkan nasabah dalam melakukan berbagai
transaksi serta mengakses informasi penting, seperti promosi, saldo, riwayat transaksi, dan
kebijakan bank melalui aplikasi mobile banking secara jelas dan mudah.

Semakin baik Fitur Layanan, Kemanan, dan Kemudahan Penggunaan, akan
meningkatkan Kepuasan penggunaan karena faktor-faktor ini mempengaruhi persepsi
nasabah atau pengguna tentang nilai dan manfaat M-Banking Livin’ by Mandiri yang
sesuai dengan harapan, sehingga mendorong mereka untuk selalu menggunakan dan akan
merekomendasikan kepada orang lain untuk menggunakannya. Hasil penelitian ini
mendukung temuan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Amalia & Hastriana
(2022) yang menyatakan bahwa Fitur Layanan, Keamanan, dan Kemudahan Penggunaan
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berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pengguna. Yang berarti adanya unsur fitur
dan cara pengoperasian yang mudah, serta keamanan yang terjaga dapat mempengaruhi
kepuasan pengguna

5. Kesimpulan

Fitur Layanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pengguna Livin’ by Mandiri di Kota Jayapura. Yang berarti semakin baik kualitas,
kelengkapan, dan kesesuaian fitur layanan dengan kebutuhan pengguna, maka tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh pengguna Livin’ by Mandiri akan semakin meningkat.

Keamanan (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna Livin’ by
Mandiri di Kota Jayapura. Yang berarti menurunnya tingkat kepercayaan pada aspek
keamanan yang telah dianggap sebagai kebutuhan dasar oleh pengguna. Selama sistem
masih tidak berjalan dengan baik dan menimbulkan masalah seperti kebocoran data, maka
tidak dapat meningkatkan kepuasan secara keseluruhan.

Kemudahan Penggunaan (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
pengguna Livin’ by Mandiri di Kota Jayapura. Yang berarti bahwa semakin mudah
aplikasi digunakan, dipahami, dan dioperasikan, maka semakin tingi tingkat kepuasan
yang dirasakan oleh pengguna.

Fitur Layanan (X1), Keamanan (X2), dan Kemudahan Penggunaan (X3)
berpengaruh secara simultan atau bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan penggunaan (Y) Livin’ by Mandiri di Kota Jayapura. Yang berarti
semakin baik fitur layanan, keamanan, dan kemudahan penggunaan maka semakin
meningkat kepuasan pengguna aplikasi Livin’ by Mandiri karena faktor-faktor tersebut
mempengaruhi persepsi terhadap manfaaat dan nilai layanan sehingga mendorong
penggunaan berkelanjutan.
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