
 
JURNAL AKUNTANSI KEUANGAN DAN PERBANKAN 

  VOLUME 07 NOMOR 01 JUNI 2026 
 ISSN 2774-2407 (p-issn) | 2774-2288 (e-issn) 

 

 
81 

REMITTANCE 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP 
KEPUTUSAN PENGGUNAAN LIVIN’ BY MANDIRI 

Ilsa Zakiah1), Heri Abrianto2) 
1,2Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan, Jurusan Akuntansi, Politeknik Negeri Jakarta 

Correspondence author: I Zakiah, ilsazakiah4@gmail.com, Depok, Indonesia 
 
 

Abstract 

This study aims to analyse the influence of service quality and promotion on the decision 
to use the Livin' by Mandiri app. This app is part of Bank Mandiri's digital 
transformation to facilitate customers in conducting online banking transactions. The 
main issue examined is the extent to which service quality and promotion influence 
consumer decisions to use the app. This study used a quantitative, survey-based method. 
Data were collected through questionnaires from 100 Livin' by Mandiri users. The data 
analysis technique used was multiple linear regression in SPSS version 29. The results 
showed that both service quality and promotion simultaneously and significantly 
influenced the decision to use the app. Service quality had a positive and significant 
effect, with a regression coefficient of 0.556, while promotion also showed a positive 
and significant effect, with a regression coefficient of 0.450. These findings indicate that 
the higher the service quality and the more intense the promotion, the more likely 
consumers are to use the app. Therefore, strengthening service quality and effective 
promotional strategies needs to be continuously improved. 
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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan promosi 
terhadap keputusan penggunaan aplikasi Livin’ by Mandiri. Aplikasi ini merupakan 
salah satu bentuk transformasi digital dari Bank Mandiri untuk mempermudah nasabah 
dalam melakukan transaksi perbankan secara daring. Permasalahan utama yang dikaji 
adalah sejauh mana kualitas layanan dan promosi dapat memengaruhi keputusan 
konsumen dalam menggunakan aplikasi tersebut. Penelitian ini menggunakan metode 
kuantitatif dengan pendekatan survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner dari 100 
responden pengguna Livin’ by Mandiri. Teknik analisis data yang digunakan adalah 
regresi linier berganda dengan bantuan SPSS versi 29. Hasil analisis menunjukkan 
bahwa baik kualitas layanan maupun promosi berpengaruh secara simultan dan 
signifikan terhadap keputusan penggunaan aplikasi. Secara parsial, kualitas layanan 
memiliki pengaruh positif dan signifikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,556, 
sedangkan promosi juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan dengan koefisien 
regresi sebesar 0,450. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas layanan 
dan semakin intens promosi yang dilakukan, maka semakin besar kemungkinan 
konsumen memutuskan untuk menggunakan aplikasi. Oleh karena itu, penguatan 
kualitas layanan dan strategi promosi yang efektif perlu terus ditingkatkan. 

Kata Kunci: kualitas layanan, promosi, keputusan penggunaan, livin mandiri 
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A. PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi digital telah 
merevolusi sektor perbankan, khususnya 
melalui layanan keuangan berbasis aplikasi. 
Salah satu bentuk transformasi ini adalah 
hadirnya mobile banking yang memudahkan 
nasabah dalam melakukan transaksi keuangan 
dengan cepat, aman, dan efisien (Hasyim et 
al., 2025). PT Bank Mandiri (Persero) Tbk. 
merespons fenomena ini dengan meluncurkan 
aplikasi Livin’ by Mandiri sebagai inovasi 
digital. Transformasi ini memungkinkan 
layanan perbankan dapat diakses kapan saja 
dan di mana saja, sehingga meningkatkan 
efisiensi dan kenyamanan pengguna (Laudon 
& Traver, 2020). Di Indonesia, pertumbuhan 
pengguna layanan mobile banking terus 
meningkat seiring dengan kebutuhan 
masyarakat terhadap transaksi digital yang 
praktis dan cepat (Nurhayati et al., 2026). 

Berdasarkan data dari situs resmi Bank 
Mandiri, jumlah pengguna Livin’ by Mandiri 
terus mengalami peningkatan setiap bulannya. 
Peningkatan ini didorong oleh pembaruan 
fitur secara berkala, strategi promosi yang 
menarik, serta sistem keamanan yang terus 
ditingkatkan. Fitur-fitur terbaru dalam 
aplikasi ini antara lain: personalisasi tampilan 
antarmuka, katalog produk keuangan yang 
lengkap, menu khusus untuk transaksi e-
commerce, fitur QRIS untuk pembayaran 
cepat, pembukaan Rekening Dana Nasabah 
(RDN) serta pemantauan saham, dan program 
Livin’point yang memberikan poin reward 
dari berbagai transaksi. Inovasi fitur-fitur ini 
menjadikan aplikasi lebih atraktif bagi 
nasabah dari berbagai kalangan. 

Namun, keberadaan fitur-fitur unggulan 
ini belum tentu menjadi penentu tunggal 
dalam keputusan seseorang menggunakan 
aplikasi Livin’ by Mandiri. Terdapat dua 
kategori utama yang mempengaruhi 
keputusan tersebut: faktor internal dan 
eksternal. Faktor internal meliputi kebutuhan 
pribadi, gaya hidup, serta persepsi individu 
terhadap efisiensi dan keamanan (Marhusin & 
Fajri, 2026). Menurut (Kotler et al., 2022) 
gaya hidup modern yang menuntut efisiensi 

tinggi dalam bertransaksi turut mendorong 
adopsi teknologi digital. Sementara itu, 
menurut (Sitanggang et al., 2024), 
kepercayaan terhadap keamanan transaksi 
digital menjadi aspek penting dalam 
keputusan penggunaan mobile banking. 

Faktor eksternal juga sangat berperan 
dalam keputusan penggunaan aplikasi ini. 
Kualitas layanan, strategi promosi, pengaruh 
sosial, regulasi pemerintah, perkembangan 
teknologi, dan persaingan pasar menjadi 
variabel-variabel penting (Wolok et al., 2026). 
(Ismulyaty et al., 2022) menekankan bahwa 
kualitas layanan sangat menentukan persepsi 
pelanggan. (Tjiptono & Diana, 2020) 
menambahkan bahwa promosi yang menarik 
seperti cashback dan diskon sangat 
mempengaruhi adopsi layanan digital. Selain 
itu, dorongan dari lingkungan sosial serta 
adanya regulasi perlindungan data turut 
meningkatkan rasa aman dalam menggunakan 
layanan ini. Perkembangan teknologi seperti 
keamanan biometrik dan pembayaran digital 
yang canggih semakin memperkuat keputusan 
nasabah untuk beralih ke layanan mobile 
banking. 

Kualitas layanan menjadi salah satu 
elemen kunci dalam menciptakan pengalaman 
pelanggan yang positif. (Rahadian et al., 
2024) menjelaskan bahwa kualitas layanan 
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan 
dan bagaimana layanan tersebut dikendalikan 
agar sesuai dengan harapan pelanggan. 
(Lestari et al., 2024) juga mendefinisikan 
kualitas layanan sebagai kesenjangan antara 
harapan dan kenyataan layanan yang diterima. 
Jika layanan mampu melebihi ekspektasi, 
maka pelanggan akan merasa puas dan 
cenderung loyal terhadap produk atau layanan 
tersebut. 

Promosi juga menjadi alat penting dalam 
mempengaruhi keputusan konsumen terhadap 
penggunaan aplikasi Livin’ by Mandiri. 
(Kotler et al., 2022) mendefinisikan promosi 
sebagai aktivitas yang bertujuan untuk 
membujuk dan mengingatkan konsumen 
tentang suatu produk atau layanan. (Tjiptono 
& Diana, 2020) menyatakan bahwa promosi 
merupakan bagian dari komunikasi 
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pemasaran yang dapat membentuk persepsi 
dan mendorong keputusan pembelian melalui 
periklanan, diskon, dan pemasaran langsung. 
Dengan demikian, promosi yang tepat sasaran 
akan mendorong pengguna untuk mencoba 
dan menggunakan layanan mobile banking 
secara berkelanjutan. 

Berbagai penelitian mendukung peran 
penting kualitas layanan dan promosi dalam 
memengaruhi keputusan penggunaan mobile 
banking. (Syahruddin et al., 2022) 
menyatakan bahwa meskipun kualitas 
layanan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, masih terdapat kendala seperti 
kurangnya edukasi dan hambatan teknis. 
(Rofi’i et al., 2023) menunjukkan bahwa 
promosi sangat efektif dalam menarik 
pengguna awal, namun tidak menjamin 
loyalitas jangka panjang. Sementara itu, 
(Sitanggang et al., 2024) menekankan bahwa 
meskipun fitur keamanan dan kemudahan 
transaksi sangat menentukan, kekhawatiran 
terhadap risiko keamanan data masih menjadi 
tantangan utama dalam meningkatkan jumlah 
pengguna aktif. 

Kota Depok dipilih sebagai lokasi 
penelitian karena karakteristiknya yang 
mewakili masyarakat urban yang melek 
teknologi dan aktif secara ekonomi. Kota ini 
merupakan bagian dari wilayah metropolitan 
Jabodetabek dengan jumlah penduduk 
mencapai 2.010.910 jiwa pada tahun 2024 
(Badan Pusat Statistik). Tingginya mobilitas 
masyarakat, keberadaan pusat pendidikan, 
serta maraknya kegiatan ekonomi menjadikan 
Depok sebagai pasar potensial layanan 
keuangan digital. Selain itu, tingginya 
penetrasi penggunaan smartphone dan 
keberadaan kantor cabang Bank Mandiri 
menjadikan Depok lokasi yang strategis untuk 
meneliti perilaku pengguna aplikasi Livin’ by 
Mandiri. 

Kondisi masyarakat Depok yang dinamis 
membuka peluang bagi aplikasi seperti Livin’ 
by Mandiri untuk memperluas pangsa 
pasarnya. Kebutuhan akan layanan keuangan 
yang mudah, cepat, dan aman sangat tinggi di 
daerah ini. Oleh karena itu, strategi 

peningkatan kualitas layanan dan promosi 
yang dilakukan oleh Bank Mandiri dapat 
dievaluasi efektivitasnya melalui penelitian 
yang dilakukan di kota ini. Pemahaman yang 
mendalam mengenai pengaruh kedua faktor 
tersebut terhadap keputusan penggunaan 
aplikasi dapat membantu bank dalam 
mengembangkan strategi digital yang lebih 
tepat sasaran. 

Berdasarkan latar belakang tersebut, 
penelitian ini berjudul "Pengaruh Kualitas 
Layanan dan Promosi terhadap Keputusan 
Penggunaan Livin’ by Mandiri". Tujuan dari 
penelitian ini adalah untuk mengkaji secara 
komprehensif bagaimana kualitas layanan dan 
strategi promosi memengaruhi keputusan 
konsumen, khususnya masyarakat Kota 
Depok, dalam menggunakan aplikasi 
perbankan digital Livin’ by Mandiri. Hasil 
dari penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan kontribusi bagi pengembangan 
strategi pemasaran dan peningkatan layanan 
digital oleh institusi perbankan di Indonesia. 

B. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini merupakan penelitian 
kuantitatif yang bertujuan untuk menguji 
pengaruh Kualitas Layanan (X1) dan Promosi 
(X2) terhadap Keputusan Penggunaan Livin’ 
by Mandiri (Y). Peneliti menggunakan metode 
survei dengan menyebarkan kuesioner kepada 
responden yang sesuai kriteria: pengguna 
Livin’, berusia 17–40 tahun, berdomisili di 
Kota Depok, dan pernah menggunakan fitur 
layanan Livin’. Sampel diambil menggunakan 
teknik purposive sampling dan ditentukan 
dengan rumus Slovin dengan tingkat 
kesalahan 10%, menghasilkan minimal 100 
responden. Data yang dikumpulkan berupa 
data primer (melalui kuesioner online) dan 
data sekunder (literatur dan sumber terpercaya 
lainnya). Instrumen penelitian menggunakan 
skala Likert 1–5 untuk menilai tanggapan 
responden terhadap indikator variabel yang 
telah ditentukan, dan analisis data dilakukan 
menggunakan regresi linier berganda melalui 
IBM SPSS versi 29 (Soesana et al., 2023). 
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Sebelum dilakukan analisis, data diuji 
dengan uji validitas dan reliabilitas untuk 
memastikan keakuratan instrumen. Validitas 
diuji dengan Pearson Product Moment dan 
reliabilitas dengan Cronbach’s Alpha. 
Selanjutnya, uji asumsi klasik dilakukan untuk 
memastikan tidak terdapat penyimpangan 
dalam model, yang mencakup uji normalitas, 
multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. 
Analisis regresi linier digunakan untuk 
mengukur pengaruh simultan maupun parsial 
antara variabel bebas dan terikat. Uji hipotesis 
dilakukan dengan uji T (parsial) dan uji F 
(simultan), serta pengukuran koefisien 
determinasi (R²) untuk mengetahui seberapa 
besar kontribusi variabel independen terhadap 
variabel dependen. Penelitian ini dirancang 
untuk memberikan gambaran yang akurat 
tentang pengaruh layanan dan promosi 
terhadap keputusan pengguna dalam 
memanfaatkan Livin’ by Mandiri. 

C. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil Uji Instrumen 
Uji validitas dilakukan dengan 

membandingkan nilai rhitung setiap item 
pernyataan dengan rtabel (0,1966) berdasarkan 
jumlah responden uji coba sebanyak 30 orang. 
Hasil menunjukkan bahwa semua item dari 
variabel X1 (Kualitas Layanan), X2 (Promosi), 
dan Y (Keputusan Pengguna) memiliki nilai 
rhitung lebih besar dari rtabel. Oleh karena itu, 
seluruh item dinyatakan valid dan layak 
digunakan dalam pengumpulan data utama. 
 

Tabel 1. Uji Validitas 
 

Variabel Indikator 
r-

hitung 
r-

tabel 
Ket 

X1 
(Kualitas 
Layanan) 

X1.1 0,879 0,1966 Valid 
X1.2 0,896 0,1966 Valid 
X1.3 0,823 0,1966 Valid 
X1.4 0,744 0,1966 Valid 
X1.5 0,537 0,1966 Valid 
X1.6 0,838 0,1966 Valid 
X1.7 0,842 0,1966 Valid 
X1.8 0,839 0,1966 Valid 
X1.9 0,765 0,1966 Valid 
X1.10 0,759 0,1966 Valid 

Variabel Indikator 
r-

hitung 
r-

tabel 
Ket 

X2 
(Promosi) 

X2.1 0,677 0,1966 Valid 
X2.2 0,864 0,1966 Valid 
X2.3 0,787 0,1966 Valid 
X2.4 0,846 0,1966 Valid 
X2.5 0,59 0,1966 Valid 
X2.6 0,776 0,1966 Valid 
X2.7 0,953 0,1966 Valid 
X2.8 0,761 0,1966 Valid 
X2.9 0,843 0,1966 Valid 
X2.10 0,843 0,1966 Valid 

Y 
(Keputusan 
Pengguna) 

Y.1 0,777 0,1966 Valid 
Y.2 0,808 0,1966 Valid 
Y.3 0,692 0,1966 Valid 
Y.4 0,808 0,1966 Valid 
Y.5 0,838 0,1966 Valid 
Y.6 0,79 0,1966 Valid 
Y.7 0,887 0,1966 Valid 
Y.8 0,769 0,1966 Valid 
Y.9 0,77 0,1966 Valid 
Y.10 0,818 0,1966 Valid 

 
Uji reliabilitas menggunakan teknik 

Cronbach’s Alpha untuk mengetahui 
konsistensi internal instrumen. Hasil uji 
menunjukkan bahwa semua variabel memiliki 
nilai alpha lebih dari 0,60, yaitu X1 (0,928), 
X2 (0,935), dan Y (0,935). Berdasarkan 
standar reliabilitas, nilai-nilai tersebut 
menunjukkan bahwa instrumen dalam 
penelitian ini reliabel. 
 

Tabel 2. Uji Reliabilitas 
 

Variabel Cronbach’s 
Alpha 

r 
Tabel Ket 

Kualitas 
Layanan (X1) 0,928 0,60 Reliabel 

Promosi (X2) 0,935 0,60 Reliabel 
Keputusan 
Pengguna (Y) 0,935 0,60 Reliabel 

 
Hasil Uji Normalitas 

Uji normalitas dilakukan untuk 
memastikan kelayakan model regresi. 
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Tabel 3. Uji Normalitas 
 

Statistik Uji Nilai Keterangan 
Kolmogorov-
Smirnov Test Statistic 0,084  

Asymp. Sig. (2-
tailed) 0,080 > 0,05 → Data 

berdistribusi normal 
 
Hasil uji normalitas menunjukkan nilai 

signifikansi 0,080 > 0,05, yang berarti 
residual berdistribusi normal. 

 
Hasil Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas menunjukkan nilai 
VIF sebesar 1,707 dan Tolerance sebesar 
0,586, menandakan tidak adanya 
multikolinearitas antar variabel independen. 
 

Tabel 4. Uji Multikolinearitas 
 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Kualitas 

Layanan_X1 
0,586 1,707 Tidak terjadi 

multikolinearitas 

Promosi_X2 0,586 1,707 Tidak terjadi 
multikolinearitas 

 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas juga menunjukkan 
bahwa tidak terdapat pola khusus dalam 
sebaran residual, sehingga model bebas dari 
masalah heteroskedastisitas. 

 
Gambar 1. Uji Heteroskedastisitas 

 
Hasil Regresi Linear Berganda 

Persamaan regresi linier berganda 
menunjukkan bahwa keputusan pengguna (Y) 
dipengaruhi secara positif oleh kualitas 
layanan (X1) dan promosi (X2). Nilai 
koefisien X1 sebesar 0,556 menunjukkan 
bahwa peningkatan kualitas layanan 
berdampak lebih besar dibanding promosi 
(0,450) terhadap keputusan penggunaan 

aplikasi Livin’ by Mandiri. Artinya, kedua 
variabel independen berkontribusi positif 
dalam meningkatkan keputusan penggunaan. 
 

Tabel 5. Uji Regresi Linear 
 

Variabel 
Koefisien 

(B) 
Std. 

Error 
Beta t Sig Keterangan 

(Konstanta) 0,484 1,429 - 0,339 0,735 
Tidak 
signifikan 

Kualitas 
Layanan 

0,556 0,041 0,570 13,500 < 0,001 Signifikan 

Promosi 0,450 0,040 0,475 11,255 < 0,001 Signifikan 

 
Hasil Uji Hipotesis 

Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel 
X1 dan X2 secara parsial berpengaruh 
signifikan terhadap keputusan penggunaan, 
dengan nilai signifikansi masing-masing 
0,001 (< 0,005). 

 

Tabel 6. Uji t 
 

Variabel t 
hitung 

t tabel 
(α=0.05) Sig Keterangan 

Kualitas 
Layanan 13,500 1,985 0,001 Signifikan → 

H1 diterima 

Promosi 11,255 1,985 0,001 Signifikan → 
H2 diterima 

 

Hasil uji F menunjukkan bahwa kedua 
variabel secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap variabel Y, dengan nilai F 
sebesar 430,527 dan signifikansi 0,001. Ini 
memperkuat bahwa baik kualitas layanan 
maupun promosi memengaruhi keputusan 
penggunaan aplikasi. 
 

Tabel 7. Uji F 
 

F 
Hitung 

F 
Tabel Sig Keterangan 

430,527 3,090 0,001 Signifikan → H3 
diterima 

 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R²) 

Koefisien determinasi sebesar 0,899 
menunjukkan bahwa 89,9% variasi dalam 
keputusan pengguna dapat dijelaskan oleh 
kualitas layanan dan promosi. Sisanya, yaitu 
10,1%, dipengaruhi oleh variabel lain yang 
tidak diteliti dalam model ini. Nilai R² yang 
tinggi ini mengindikasikan model memiliki 
kekuatan prediktif yang sangat baik. 
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Tabel 8. Uji R2 
 

R 
R 

Square 
Adjusted 

R² 
Std. 

Error 
Keterangan 

0,948 0,899 0,897 1,964 
89,9% variabel 
Y dijelaskan 
oleh X1 dan X2 

 
Pembahasan 
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 
Keputusan Pengguna Livin’ by Mandiri 

Kualitas layanan terbukti berpengaruh 
positif secara parsial terhadap keputusan 
pengguna Livin’ by Mandiri. Hasil 
penyebaran kuesioner menunjukkan bahwa 
dua indikator dalam variabel X1 (Kualitas 
Layanan), yaitu X1.2 (“Pengguna merasa puas 
dengan kualitas layanan yang diberikan”) dan 
X1.7 (“Pengguna merasakan kualitas layanan 
ini mengutamakan keamanan dan privasi 
nasabah”), memperoleh skor tertinggi 
masing-masing sebesar 432 atau 86%. Hal ini 
menunjukkan bahwa mayoritas pengguna 
sangat menghargai aspek kepuasan dan 
keamanan dalam penggunaan aplikasi. 
Indikator X1.2 mencerminkan tingkat 
kepuasan pengguna terhadap fitur, 
kemudahan akses, dan layanan bantuan yang 
diberikan. Sedangkan X1.7 menegaskan 
pentingnya rasa aman dan kepercayaan 
terhadap perlindungan data pribadi pengguna. 
Berdasarkan hasil analisis regresi, variabel 
kualitas layanan memiliki koefisien regresi 
sebesar 0,556, yang berarti setiap peningkatan 
satu satuan dalam kualitas layanan akan 
meningkatkan keputusan penggunaan sebesar 
0,556 satuan, dengan asumsi variabel lainnya 
konstan. Uji t juga menunjukkan hasil 
signifikan, dengan nilai thitung sebesar 13,500 
> ttabel 1,985 dan nilai signifikansi <0,001. 
Oleh karena itu, hipotesis H1 yang 
menyatakan bahwa “Kualitas Layanan secara 
parsial memengaruhi keputusan penggunaan 
Livin’ by Mandiri” dinyatakan diterima. Hasil 
ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan 
merupakan aspek penting yang membentuk 
loyalitas pengguna, meskipun terdapat 
beberapa keluhan teknis seperti sistem error 
pada malam hari. Secara keseluruhan, kualitas 
layanan yang mencakup kemudahan, 

kecepatan, serta respons terhadap keluhan 
menjadi faktor utama dalam membentuk 
keputusan pengguna. 

Temuan ini mendukung penelitian oleh 
(Rosmalasari et al., 2022; Syahruddin et al., 
2022) yang menyatakan bahwa kualitas 
layanan berpengaruh signifikan terhadap 
keputusan penggunaan aplikasi. 
 
Pengaruh Promosi terhadap Keputusan 
Pengguna Livin’ by Mandiri 

Promosi juga terbukti berpengaruh positif 
secara parsial terhadap keputusan pengguna 
Livin’ by Mandiri. Dari hasil penyebaran 
kuesioner, indikator X2.5 (“Seberapa menarik 
menurut Anda, konten promosi Livin’ by 
Mandiri yang pernah Anda lihat”) 
mendapatkan skor tertinggi dalam variabel 
promosi, yaitu 427 atau setara dengan 85%. 
Tingginya skor ini menunjukkan bahwa 
mayoritas responden menganggap promosi 
Livin’ by Mandiri menarik, baik dari sisi 
visual, pesan yang disampaikan, maupun 
media penyebaran yang digunakan. 
Ketertarikan terhadap promosi menjadi 
langkah awal dalam membentuk persepsi 
positif konsumen dan mendorong keputusan 
penggunaan layanan.  

Hasil analisis regresi menunjukkan bahwa 
variabel promosi memiliki koefisien sebesar 
0,450, yang berarti setiap kenaikan satu satuan 
dalam promosi akan meningkatkan keputusan 
penggunaan sebesar 0,450 satuan. Uji t juga 
menunjukkan hasil signifikan, dengan nilai 
thitung sebesar 11,255 > ttabel 1,985 dan nilai 
signifikansi <0,001. Maka hipotesis H2 yang 
menyatakan bahwa “Promosi secara parsial 
memengaruhi keputusan penggunaan Livin’ 
by Mandiri” diterima. Efektivitas promosi 
tidak hanya meningkatkan ketertarikan, tetapi 
juga memperkuat kepercayaan pengguna, 
sebagaimana terlihat dari komitmen pengguna 
untuk terus memakai aplikasi dan 
memberikan data pribadi secara sukarela.  

Temuan ini mendukung penelitian oleh 
(Rosmalasari et al., 2022; Syahruddin et al., 
2022) yang menyatakan bahwa promosi 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
penggunaan aplikasi. 
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REMITTANCE 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Promosi 
secara Simultan terhadap Keputusan 
Pengguna Livin’ by Mandiri 

Kualitas layanan dan promosi secara 
simultan terbukti berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan penggunaan aplikasi 
Livin’ by Mandiri. Berdasarkan hasil 
penyebaran kuesioner, tiga indikator tertinggi 
pada variabel Keputusan Penggunaan (Y) 
adalah minat mencoba fitur terbaru (Y.4), 
kenyamanan dalam penggunaan (Y.7), dan 
keinginan untuk terus menggunakan aplikasi 
(Y.10), masing-masing memperoleh skor 
86%. Hal ini menunjukkan bahwa keputusan 
penggunaan bukan hanya didorong oleh 
fungsi dasar aplikasi, tetapi juga oleh 
kenyamanan, pengalaman pengguna, dan 
inovasi fitur yang ditawarkan. Hasil uji F 
menunjukkan bahwa nilai Fhitung sebesar 
430,527 lebih besar dari Ftabel 3,09, dengan 
signifikansi sebesar 0,001 < 0,05, yang berarti 
bahwa variabel X1 dan X2 secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap Y. Selain itu, 
nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,775 
menunjukkan bahwa 77,5% variasi keputusan 
penggunaan dapat dijelaskan oleh kualitas 
layanan dan promosi, sedangkan 22,5% 
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model 
penelitian. Faktor tambahan tersebut antara 
lain kemudahan penggunaan aplikasi, 
pengalaman pengguna sebelumnya, serta 
kepercayaan terhadap keamanan sistem. 
Secara keseluruhan, kombinasi antara kualitas 
layanan yang unggul dan promosi yang efektif 
menjadi kunci dalam membangun loyalitas 
dan keputusan berkelanjutan untuk 
menggunakan aplikasi Livin’ by Mandiri. 

D. PENUTUP  

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang 
sudah dijelaskan, maka dapat disimpulkan 
bahwa  Kualitas layanan memiliki pengaruh 
yang positif dan signifikan, terhadap 
keputusan penggunaan aplikasi Livin’ by 
Mandiri. Hal ini menunjukkan bahwa 
semakin baik kualitas layanan yang 
diberikan, maka semakin tinggi pula 

kecenderungan pengguna untuk 
memutuskan menggunakan aplikasi 
tersebut. Kualitas layanan menjadi faktor 
penting yang berdampak langsung pada 
kepuasan dan loyalitas pengguna, 
khususnya dalam aspek kemudahan akses, 
kecepatan dalam pelayanan, serta responsif 
terhadap keluhan nasabah.  

Promosi memiliki pengaruh yang positif 
dan signifikan secara parsial terhadap 
keputusan penggunaan aplikasi Livin’ by 
Mandiri. Artinya, peningkatan dalam 
aktivitas promosi dapat mendorong 
pengguna untuk lebih memilih dan 
menggunakan aplikasi tersebut. Promosi 
mampu menarik minat, dan juga 
berkontribusi dalam membangun 
kepercayaan pengguna, yang tercermin dari 
penggunaan layanan yang konsisten dan 
kesiapan pengguna untuk membagikan data 
pribadi kepada pihak bank.  

Kualitas layanan dan promosi secara 
sama-sama memiliki pengaruh yang 
signifikan dan kuat terhadap keputusan 
penggunaan Livin' by Mandiri. Temuan ini 
mengkonfirmasi hipotesis awal, 
menunjukkan bahwa kedua faktor tersebut 
menjelaskan pilihan pengguna. Meskipun 
kontribusi mereka sangat besar, diakui 
bahwa ada aspek-aspek lain di luar lingkup 
penelitian ini yang juga turut memengaruhi 
keputusan tersebut. 
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