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ABSTRACT
The increasingly rapid competition for digital services in industry 4.0 is no exception in

the banking world, encouraging every bank to continue to innovate in its digital services. PT
Bank Mandiri as one of the largest banks in Indonesia strives to continue to innovate in its
digital services, one of which is Livin' by Mandiri which is useful for making transactions easier
for customers anytime and anywhere. However, there are still customer complaints regarding
the use of Livin' by Mandiri, including customers at PT Bank Mandiri KCP Pekanbaru Panam
demanding quality improvements. Quality analysis of Livin' by Mandiri services using Electronic
Service Quality (E-ServQual) and Kano is expected to help in improving the quality of digital
services owned by Bank Mandiri. A total of 75 customers as respondents with 28
attributes/questions related to the Livin' by Mandiri, the concluded are "The login feature
application with user ID and password before being used by customers for all transactions" is
the main service that must be maintained, while the "Cardless Cash Withdrawal Feature
Application" is a service that must be prioritized for repairs first.
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INTISARI
Semakin pesatnya persaingan layanan digital pada industri 4.0 tak terkecuali pada

dunia perbankan, mendorong setiap bank untuk terus berinovasi pada layanan digitalnya. PT
Bank Mandiri sebagai salah satu perbankan terbesar di Indonesia berupaya untuk terus
berinovasi pada layanan digitalnya salah satunya yaitu Livin’ by Mandiri yang berguna untuk
memberikan kemudahan kepada nasabah dalam bertransaksi kapanpun dan dimanapun.
Namun masih adanya keluhan nasabah terkait penggunaan Livin’ by Mandiri tak terkecuali
pada nasabah di PT Bank Mandiri KCP Pekanbaru Panam menuntut untuk adanya perbaikan
kualitas. Analisis kualitas pada layanan Livin’ by Mandiri menggunakan Electronic Service
Quality (E-ServQual) dan Kano diharapkan dapat membantu dalam peningkatan kualitas
layanan digital yang dimiliki oleh bank Mandiri. Sebanyak 75 orang nasabah sebagai responden
dengan 28 atribut/pertanyaan terkait layanan Livin’ by Mandiri dapat disimpulkan bahwa
“Aplikasi fitur login dengan user id dan password sebelum digunakan nasabah untuk segala
transaksi” adalah layanan utama yang harus dipertahankan sedangkan “Aplikasi Fitur Tarik
Tunai Tanpa Kartu” adalah layanan yang harus diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan terlebih
dahulu.

Kata-kata kunci: E-ServQual, Kano, Livin; by Mandiri

PENDAHULUAN
Pesatnya perkembangan teknologi

membuat persaingan yang semakin ketat
baik pada industri manufaktur maupun
industri jasa. Perbankan merupakan salah
satu industri jasa yang memanfaatkan
teknologi yang terkoneksi jaringan internet
seperti smartphone ataupun computer.

Dalam menjalani bisnisnya, PT Bank
Mandiri memiliki dua layanan digital yang
disesuaikan dengan masing masing segmen
nasabah, yaitu Livin’ by Mandiri untuk
nasabah pada segmen retail dan Kopra by
Mandiri untuk nasabah pada segmen
wholesale.
Pengguna Livin’ by Mandiri mengalami

kenaikan sebesar 55% pada September
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2023 menjadi 21 juta pengguna aktif. Berkat
inovasi yang terus dilakukan, Livin’ by
Mandiri telah mampu mengelola lebih dari
2,02 miliar transaksi per akhir September
2023 dimana ini melesat 46% dibandingkan
tahun sebelumnya (Fitria, 2023).
Walaupun pengguna Livin’ by Mandiri

terdapat kenaikan namun masih terdapat
pengguna atau nasabah yang belum merasa
puas dan ada keluhan terhadap layanan
tersebut. Contoh keluhan yang terjadi pada
pengguna Livin’ by Mandiri di bank Mandiri
KCP Pekanbaru Panam yaitu sering terjadi
error, merasa tidak aman pada beberapa
fitur yang tidak mengharuskan untuk log in,
beberapa fitur tidak support untuk beberapa
jenis ponsel dan lain sebagainya.
Pengukuran kualitas layanan diperlukan

untuk meningkatkan kualitas sebuah
layanan. Metode Electronic Service Quality
(E-ServQual) merupakan pengembangan
dari metode Service Quality (ServQual)
untuk mengukur suatu layanan kualitas.
Perbedaan keduanya yaitu E-ServQual
dikembangkan untuk mengevaluasi kualitas
layanan yang berbasis pada jaringan yang
menggunakan internet. Terdapat 7 dimensi
yang diteliti pada metode E-ServQual, yaitu
efisiensi, pemenuhan, ketersediaan system,
kerahasiaan, daya tanggap, kompensasi
serta kontak (Oktavia, Wulandari, & Rendra,
2019). Sedangkan metode Kano adalah
metode untuk mengidentifikasi kepuasan
konsumen (Hermanto & Wiratmani, 2019)
berfungsi untuk mengkategorikan atribut
atribut dari produk maupun jasa
berdasarkan seberapa baik produk atau jasa
tersebut bisa memuaskan pengguna (Rizki,
Almi, Kusumanto, Anwardi, & Silvia, 2021).
Integrasi dari E-ServQual dan Kano akan
melahirkan atribut yang kuat dan lemah.
Atribut yang kuat akan ada yang
dipertahankan dan sedangkan atribut yang
lemah akan dilakukan perbaikan (Fatah &
Aprianto, 2021).

METODOLOGI PENELITIAN
Penelitian dilakukan di Bank Mandiri KCP

Pekanbaru Panam dengan responden
sebanyak 75 orang nasabah. Penelitian
menggunakan kuesioner dengan atribut
pertanyaan sejumlah 35 buah. Atribut
pertanyaan disusun sesuai dengan dimensi
pada metode E-ServQual yaitu sebanyak 7
dimensi meliputi dimensi efficiency
(efisiensi), fulfillment (pemenuhan), system
availability (ketersediaan system), privacy

(kerahasiaan), responsiveness (daya
tanggap), compensation (kompensasi) dan
contact (kontak). Untuk lebih jelasnya dapat
dilihat pada Tabel 1.

Tabel 1. Daftar Atribut Pertanyaan Kuesioner

Metode E-ServQual ini berguna untuk
mengetahui ketimpangan/GAP antara
keinginan (harapan) nasabah dengan
layanan yang diperoleh nasabah (kenyataan
atau persepsi). Pengisian kuesioner
E-ServQual persepsi maupun harapan
menggunakan skala bernilai 1 sampai 5.
Pada kuesioner harapan nilai 1 berarti
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“Sangat Tidak Penting (STP)”, nilai 2 berarti
“Tidak Penting (TP)”, nilai 3 berarti “Netral
(N)”, nilai 4 berarti “Penting (P)” dan nilai 5
berarti “Sangat Penting (SP)”. Pada
kuesioner persepsi nilai 1 berarti “Sangat
Tidak Setuju (STS)”, nilai 2 berarti “Tidak
Setuju (TS)”, nilai 3 berarti Netral (N)”, nilai 4
berarti “Setuju (S)” dan nilai 5 berarti
“Sangat Setuju (SS)”. Tabel 1 berikut
merupakan

PEMBAHASAN
1. Uji Validitas

Uji validitas diperlukan untuk mengetahui
sejauh mana kuesioner yang sudah disebar
dapat diandalkan dan tetap konsisten pada
pengukuran yang berulang. Pengujian ini
dilakukan dengan membandingkan nilai R
tabel dan R hitung. Tingkat signifikansi yang
digunakan dalam penelitian ini yaitu 5%
dengan jumlah responden sebanyak 75
orang sehingga diperoleh R tabel sebesar
0.227. R hitung pada setiap atribut persepsi
dapat dilihat pada Tabel 2 sedangkan R
hitung pada setiap atribut harapan dapat
dilihat pada Tabel 3. Atribut dikatakan valid
jika R hitung lebih besar dari R tabel, dan
sebaliknya jika tidak valid maka R hitung
lebih kecil dari R tabel. Pengujian ini
dilakukan dengan software Minitab.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Persepsi

Tabel 3. Hasil Uji Validitas Harapan

Berdasarkan Tabel 2 dan Tabel 3 ada
sejumlah atribut yang tidak valid, artinya
atribut ini belum mampu mengukur yang
akan diukur oleh kuesioner tersebut,
sehingga atribut yang tidak valid harus
dihindari dari kuesioner. Pada uji validitas
persepsi, atribut A15, A16, A23, A24, A29
dan A35 adalah tidak valid. Sedangkan pada
uji validitas harapan atribut A16 dan A31
adalah tidak valid. Sehingga total atribut
yang valid menjadi 28 dari 35 atribut.
Sebanyak 28 atribut ini dilakukan uji
reliabilitas.

2. Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas ini digunakan untuk

mengetahui apakah jawaban responden
dapat dipercaya (reliable) atau tidak. Uji
reliabilitas dilakukan dengan
membandingkan nilai cronbach’s alpha
dengan nilai Kritis sebesar 0.6. Uji reliabilitas
dikatakan valid jika nilai cronbach’s alpha
lebih besar dari nilai kritis, begitupun
sebaliknya. Pengujian ini dilakukan
menggunakan software minitab. Hal ini
dapat dilihat pada Tabel 4 dan Tabel 5.
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Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas Persepsi

Tabel 5. Hasil Uji Reliabititas Harapan

Berdasarkan Tabel 4 dan Tabel 5 dapat
dilihat bahwa keseluruhan jumlah atribut
persepsi maupun atribut harapan adalah
valid, yang artinya jawaban responden
adalah reliable.

3. Perhitungan Skor E-ServQual
Setelah dilakukan uji validitas dan

reliabilitas tahap berikutnya adalah
mengetahui Tingkat kepuasan nasabah
bank Mandiri terhadap layanan Livin’
dengan menghitung skor E-ServQual.
Perhitungan skor diawali dengan
menghitung nilai mean atau rata-rata skor
penilaian kuesioner dari setiap atribut pada
persepsi dan harapan. Nilai mean dapat
dilihat pada Tabel 6 dan Tabel 7.

Tabel 6. Perhitungan Nilai Mean Persepsi

Tabel 7. Perhitungan Nilai Mean Harapan

Setelah perhitungan mean pada tiap
atribut, Langkah selanjutnya adalah
perhitungan nilai GAP. Nilai ini diperoleh dari
pengurangan mean persepsi terhadap mean
harapan. Nilai Gap dapat dilihat pada Tabel
8.

Tabel 8. Perhitungan Nilai GAP
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Berdasarkan Tabel 8 dapat dilihat
sebanyak 21 atribut bernilai negatif dan
sisanya bernilai positif. Nilai GAP positif
menunjukkan kualitas layanan Livin’ by
Mandiri yang memuaskan, begitupun
sebaliknya. Sedangkan semakin besar nilai
GAP negatif pada suatu atribut maka
semakin rendah atribut tersebut dalam
memenuhi kepuasan nasabah, hal ini berarti
nasabah menginginkan peningkatan pada
layanan tersebut karena belum sesuai
dengan harapan nasabah.
Berdasarkan Tabel 8, nilai GAP positif

terbesar adalah atribut A34 yaitu “Aplikasi
menyediakan nomor telepon Bank Mandiri
untuk Menghubungi Perusahaan” artinya
atribut tersebut sudah sangat memenuhi
kepuasan nasabah. Atribut yang bernilai
negatif semakin besar ada pada A9 yaitu
“Aplikasi Memiliki Fitur Tarik Tunai Tanpa
Kartu Sesuai dengan Nominal yang
Diinginkan Nasabah” artinya atribut tersebut
sangat kurang memenuhi kepuasan
nasabah karena belum sesuai dengan
keinginan nasabah. Tahap berikutnya yaitu
penentuan kategori kano dari setiap atribut.
Kategori Kano meliputi A (Attractive), M
(Must be), O (One dimensional), I
(Indifferent), R (Reverse) dan Q
(Questionable). Adapun penentuan kategori
Kano pada setiap atribut dapat dilihat pada
Tabel 9.
Berdasarkan Tabel 9 semua atribut jumlah

O+A+M lebih besar nilainya dibandingkan
dengan I+R+Q. Maka untuk pengkategorian
kano pada tiap atribut yang dipilih adalah
jumlah yang terbesar antara kategori A

(Attractive), M (Must be), O (One
dimensional) yang dapat dilihat pada block
berwarna hijau.

Tabel 9. Penentuan Kategori Kano

Tahap berikutnya yaitu perhitungan CS
(Customer Satisfaction) dan DS (Customer
Dissatisfaction) untuk mengetahui pengaruh
atribut terhadap nasabah. Pada perhitungan
CS nilai berkisar antara 0 sampai 1,
sedangkan DS 0 sampai -1. Semakin nilai
CS mendekati 1 maka atribut semakin
mempengaruhi kepuasan nasabah,
begitupun sebaliknya. Pada perhitungan DS
semakin nilai mendekati -1 maka pengaruh
ketidakpuasan nasabah semakin kuat,
sebaliknya bila DS bernilai 0 maka tidak
berpengaruh pada ketidakpuasan nasabah.
Untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada Tabel
10.

Tabel 10. Penentuan CS dan DS

37



JURNAL TEKNOLOGI TECHNOSCIENTIA ISSN: 1979-8415
Vol.16 No. 02 Maret 2024 E-ISSN: 2714-8025

Berdasarkan Tabel 10 dapat dilihat bahwa
nilai CS yang mendekati 1 yaitu A33 yang
artinya kepuasan nasabah akan meningkat
jika layanan “Aplikasi menyediakan fitur
kontak bantuan layanan online chat dalam
menangani keluhan nasabah” diterapkan.
Sedangkan pada DS yang mendekati -1
yaitu A22 yang artinya ketidakpuasan
nasabah akan meningkat apabila
Perusahaan tidak dapat memenuhi layanan
“Aplikasi terjamin melindungi informasi
aktivitas nasabah dalam melakukan
transaksi”.
Tahap terakhir adalah integrasi

E-ServQual dan Kano untuk mengetahui
atribut layanan yang harus dipertahankan
dan dilakukan perbaikan. Atribut yang harus
dipertahankan merupakan atribut kategori
Kuat dengan nilai GAP positif, sebaliknya
atribut yang harus dilakukan perbaikan
adalah atribut dengan kategori lemah
dengan nilai GAP negatif.
Setelah dikelompokkan atribut kategori

kuat dan lemah berdasarkan nilai GAP nya,
berikutnya mengurutkan kategori tersebut
berdasarkan kategori Kano yaitu M (Must
be), O (One dimensional) dan A (Attractive).
M harus diutamakan karena jika persyaratan
ini tidak dipenuhi, maka pelanggan tidak
puas. Diikuti oleh O yaitu syarat yang

dituntut oleh pelanggan dengan eksplisit.
Dan yang terakhir adalah A yaitu jika syarat
ini dipenuhi maka pelanggan merasa puas,
namun jika tidak dipenuhi, pelanggan tidak
kecewa. Setelah diurutkan berdasarkan
kategori Kano, berikutnya mengurutkan nilai
GAP dari Positif terbesar hingga terkecil dan
Negatif terbesar (paling negatif) hingga
negatif terkecil. Tabel 11 dan Tabel 12
berikut menjelaskan hasil atribut prioritas
yang dipertahankan dan yang perlu
perbaikan.

Tabel 11. Atribut Prioritas yang Dipertahankan

Tabel 12. Atribut Prioritas yang Perlu Diperbaiki
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Berdasarkan Tabel 11 “Aplikasi fitur login
dengan user id dan password sebelum

digunakan nasabah untuk segala transaksi”
adalah atribut utama yang harus
dipertahankan sedangkan berdasarkan
Tabel 12 “Aplikasi Fitur Tarik Tunai Tanpa
Kartu” adalah atribut yang harus
diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan
terlebih dahulu.

KESIMPULAN
Berdasarkan metode E-ServQual masih

terdapat 21 atribut layanan yang bersifat
negatif sehingga layanan tersebut kurang
memenuhi kepuasan pelanggan. Sedangkan
berdasarkan integrasi metode E-ServQual
dan Kano “Aplikasi Fitur Tarik Tunai Tanpa
Kartu” adalah atribut yang harus
diprioritaskan untuk dilakukan perbaikan
terlebih dahulu, sedangkan “Aplikasi fitur
login dengan user id dan password sebelum
digunakan nasabah untuk segala transaksi”
adalah atribut utama yang harus
dipertahankan karena membuat nasabah
merasa aman dan nyaman.
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