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T ABSTRAK

Nur Fhadila Mimi / 79210173 / 2025 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Pengalaman
Pelanggan Pada Aplikasi Livin® by Mandiri Terhadap Kepuasan Nasabah /
Pembimbing Rita Eka Setianingsih, S.E., M. M.

Mulai berkembangnya teknologi sekarang, banyak perusahaan yang mulai
fﬁemanfaatkan hal tersebut untuk keberlangsungan bisnis yang lebih efisien. Bank
mandiri yang memanfaatkan perkembangan teknologi dengan adanya aplikasi
Livin’ by Mandiri yang menunjang efisiensi konsumennya. Dalam penelitian ini,
f;)pneliti mencermati fenomena menarik terkait dengan rendahnya rating yang
diterima oleh aplikasi Livin" by Mandiri di apps store. Penilaian buruk ini
tampaknya berhubungan langsung dengan fitur-fitur yang disediakan oleh aplikasi
Eivin’ by Mandiri.

) Pendekatakn yang dilakukan oleh Perusahaan agar dapat memenuhi
kepuasan nasabah adalah dengan meningkatkan kualitas layanan dan juga
pengalaman pelanggan. Livin’ by Mandiri merupakan salah satu Perusahaan yang
berhasil mempertahankan kualitas layanan dan pengalaman pelanggan dalam
operasi bisnisnya.

Objek penelitian ini adalah Aplikasi Livin’ by Mandiri. Sampel penelitian
1n1 adalah nasabah dari Livin’ by Mandiri yang berusia minimal 20 tahun. Penelitian
il merupakan penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan data ini menggunakan
studi komunikasi, dimana data dikumpulkan secara individu melalui kuesioner
yang dibagikan secara online dengan jumlah responden sebanyak 110. Sedangkan
teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini adalah Analisis Regresi
Linear Berganda dengan menggunakan aplikasi /BM SPSS version 26.

= Penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan berpengaruh
Lositif dan Signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Pengalaman Pelanggan
Berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Sementara kedua
~variabel berpengaruh Positif dan Signifikan terhadap Kepuasan Nasabah.

Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan terbukti
Berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah, pengalaman pelanggan terbukti
berpengaruh positif terhadap kualitas layanan. Serta kualitas layanan dan
pengalaman pelanggan memiliki pengaruh secara simultan terhadap kepuasan
nasabah pada aplikasi Livin’ by Mandiri. Saran dari peneliti adalah dengan terus
menjaga kepuasan nasabah maka livin’ by mandiri harus terus meningkatkan
performanya dan fitur-fitur yang ada pada aplikasi livin’ by mandiri.

gata Kunci: kualitas layanan, pengalaman pelanggan, kepuasan nasabah, Livin’ by
Mandiri.



‘OyVIg] uiz! eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

ABSTRACT

Ijw eadid yeH @

Nur Fhadila Mimi / 79210173 / 2025 / The Effect of Service Quality and Customer
Experience in the Livin' by Mandiri Application on Customer Satisfaction /
%pervisor Rita Eka Setianingsih, S.E., M. M.

—_

With the development of technology now, many companies are starting to

take advantage of this for more efficient business continuity. Bank Mandiri takes

advantage of technological developments with the Livin' by Mandiri application

Wwhich supports consumer efficiency. In this research, researchers looked at an

interesting phenomenon related to the low rating received by the Livin"' by Mandiri
plication in the apps store. This bad rating seems to be directly related to the
atures provided by the Livin' by Mandiri application.

su

§: The approach taken by the Company to achieve customer satisfaction is to
zgnprove service quality and customer experience. Livin' by Mandiri is one of the
c:;_ompanies that has succeeded in maintaining quality service and customer

éxperience in its business operations.
=

;.- The object of this research is the Livin' by Mandiri application. The sample
for this research is customers from Livin' by Mandiri who are at least 20 years old.
Fhis research is quantitative research. This data collection method uses
éommunication studies, where data is collected individually through questionnaires
distributed online with a total of 110 respondents. Meanwhile, the data analysis
technique used in this research is Multiple Linear Regression Analysis using the

IBM SPSS version 26 application.

= This research shows that the Service Quality variable has a positive and
Significant effect on customer satisfaction. Customer Experience has a Positive and

ignificant influence on Customer Satisfaction. Meanwhile, both variables have a
gositive and significant effect on customer satisfaction.

@ The results of the study indicate that service quality has proven to have a
positive effect on customer satisfaction, customer experience has proven to have a
positive effect on service quality. And service quality and customer experience have
%;imultaneous effect on customer satisfaction on the Livin' by Mandiri application.

e researcher's suggestion is to continue to maintain customer satisfaction, then
ajvin’ by Mandiri must continue to improve its performance and the features
gvailable on the Livin' by Mandiri application.

%eywords: service quality, customer experience, customer satisfaction, Livin' by

NMandiri.
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KATA PENGANTAR

Puji dan juga syukur penulis panjatkan atas kehadirat Allah SWT yang telah

BoM) 8111w exdid e (J)

elimpahkan rahmat, taufik, dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat

enyelesaikan tugas akhir ini dengan judul ‘“Pengaruh Kualitas Layanan dan

ngiasuj

ngalaman Pelanggan Pada Aplikasi Livin’ by Mandiri Terhadap Kepuasan

IuFlg 2

ueb s

asabah” sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Strata Satu

ministrasi Bisnis di Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.

Penulis menyadari bahwa dalam proses penyelesaian skripsi ini, banyak

) exllewgm

hak-pihak yang telah terlibat untuk memberikan pengarahan, dukungan, serta

E

ga masukan. Oleh karena itu, penulis ingin berterima kasih kepada pihak-pihak

o gy

y@ng telah mendukung dan membantu dalam proses penyelesaian skripsi penulis.

Khususnya penulis tujukan kepada:

1. Rita Eka Setianingsih, S.E., M. M. Selaku dosen pembimbing yang telah

meluangkan banyak waktu dan tenaga untuk memberikan banyak ilmu,

Ig 3nISu|

arahan, serta masukan yang diberikan selama proses pengusunan skripsi ini.
2. Kepada kedua orang tua penulis. Cinta pertamaku, yaitu Bapak Mimi Yek
dan Ibu Mutiara. Terima kasih atas doa, dukungan, dan kasih sayang yang
selalu mengiringi penulis selama ini. Gelar sarjana ini adalah bukti

pengorbanan mereka. Terima kasih kepada Bapak Ibu atas segalanya.
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a

Segenap dosen pengajar Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
yang senantiasa memberikan bimbingan, mendidik dan juga memberikan
bekal ilmu kepada penulis dari awal hingga akhir perkuliahan.

Para responden yang telah meluangkan waktunya untuk ikut andil dalam
penelitian penulis.

Teman-teman terdekat dan teman-teman seperjuangan dalam mengerjakan
tugas akhir, yang terus memberikan semangat kepada penulis.

Pihak-pihak lainnya yang tidak bisa penulis sebutkan satu per satu.

Penulis juga menyadari bahwa dalam penulisan skripsi ini masih jauh dari
kata sempurna baik dalam segi penyusunan kata dan dari segi materi,
sehingga penulis berharap adanya kritik dan saran dari pembaca untuk
pengembangan kemampuan penulis. Penulis juga berharap penelitian ini
dapat mudah dipahami dan dimengerti oleh para pembaca. Penulis berharap
dengan penelitian ini dapat membantu pembaca untuk menambah wawasan,
pengetahuan, dan memberikan manfaat bagi pihak-pihak yang

membutuhkan.

Jakarta, Februari 2025

Peneliti,

Nur Fhadila Mimi
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