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ABSTRACT

This study aims to examine the effect of service quality and students' trust level on user satisfaction of Livin
by Mandiri at Politeknik Negeri Sriwijaya, Palembang. The research background is based on the increasing
use of digital banking applications among students alongside persistent issues such as system disruptions
and declining user trust. A descriptive quantitative approach was employed using purposive sampling. The
sample consisted of 95 Diploma IV students from the 2022 cohort who had used the Livin by Mandiri
application for more than one year. Data were collected through Likert-scale questionnaires and analyzed
using multiple linear regression with SPSS 27. The results indicate that service quality has a positive and
significant effect on user satisfaction, with t-count 4.399 > t-table 1.986 and significance <0.001. Trust
level also has a positive and significant effect on user satisfaction, with t-count 5.626 > t-table 1.986 and
significance <0.001. Simultaneously, both variables significantly affect user satisfaction, with F-count
67.765 > F-table 3.095. The coefficient of determination (R2) shows that both variables explain 58.7% of
the variation in user satisfaction.

Keywords : Service Quality, Trust, User Satisfaction, Livin by Mandiri
ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan tingkat kepercayaan mahasiswa
terhadap kepuasan pengguna Livin by Mandiri di Politeknik Negeri Sriwijaya Kota Palembang. Latar
belakang penelitian ini didasarkan pada meningkatnya penggunaan aplikasi perbankan digital di kalangan
mahasiswa serta permasalahan yang masih dihadapi seperti gangguan sistem dan penurunan kepercayaan
pengguna. Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif deskriptif dengan teknik
purposive sampling. Sampel penelitian berjumlah 95 mahasiswa Program Diploma IV angkatan 2022 yang
menggunakan aplikasi Livin by Mandiri lebih dari satu tahun. Pengumpulan data dilakukan melalui
kuesioner dengan skala Likert dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan bantuan SPSS
27. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna dengan nilai t hitung 4,399 > t tabel 1,986 dan signifikansi <0,001. Tingkat kepercayaan
juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai t hitung 5,626 > t tabel
1,986 dan signifikansi <0,001. Secara simultan, kualitas layanan dan tingkat kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai F hitung 67,765 > F tabel 3,095. Koefisien determinasi
(R?) menunjukkan kedua variabel mampu menjelaskan 58,7% variasi kepuasan pengguna.

Kata Kunci : Layanan, Kepercayaan, Kepuasan Pengguna, Livin by Mandiri
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PENDAHULUAN

Bank Mandiri merupakan salah satu bank terbesar di Indonesia yang memiliki peran
strategis dalam sistem keuangan nasional serta berkontribusi dalam mendukung pertumbuhan
ekonomi nasional melalui penyediaan berbagai layanan keuangan. Bank Mandiri didirikan sebagai
bagian dari restrukturisasi perbankan nasional dan terus berkembang menjadi salah satu lembaga
keuangan terbesar di Indonesia dengan fokus pada layanan perbankan ritel, korporasi, serta digital
banking.

Salah satu keunggulan utama Bank Mandiri adalah kemampuannya dalam melakukan
transformasi digital secara berkelanjutan. Bank Mandiri secara konsisten mengembangkan
berbagai platform digital seperti Livin’ by Mandiri, Kopra by Mandiri, dan Livin’ Merchant untuk
meningkatkan efisiensi layanan serta memperluas akses layanan keuangan kepada masyarakat.
Transformasi digital tersebut bertujuan untuk meningkatkan pengalaman nasabah, memperkuat
keterlibatan pelanggan, serta mendukung inklusi keuangan melalui inovasi teknologi perbankan.
Strategi digitalisasi yang dilakukan Bank Mandiri menunjukkan komitmen perusahaan dalam
menghadapi persaingan industri perbankan modern (Asian Business Review, 2025).

Inovasi layanan perbankan yang dilakukan Bank Mandiri memperoleh berbagai
pencapaian dan penghargaan baik di tingkat nasional maupun internasional. Bank Mandiri berhasil
mencapai berbagai penghargaan bergengsi seperti Indonesia Technology Excellence Awards atas
keberhasilan inovasi layanan digital yang dikembangkan untuk meningkatkan kualitas pelayanan
kepada nasabah. Aplikasi Livin by Mandiri merupakan aplikasi perbankan digital yang disediakan
oleh Bank Mandiri untuk memudahkan nasabah mengakses berbagai layanan perbankan secara
online. Melalui aplikasi ini, pengguna dapat melakukan transaksi perbankan sehari-hari, seperti
melakukan transfer antar rekening mandiri, transfer ke bank lain, pembayaran tagihan seperti
listrik, telepon, air, transfer dana, pembayaran tagihan, pembelian pulsa serta paket data, hingga
berbagai transaksi perbankan lainnya.

Livin’ by Mandiri menunjukkan perkembangan yang sangat pesat dalam jumlah pengguna
dan volume transaksi. Pada tahun 2025, Livin’ by Mandiri telah memiliki lebih dari 32 juta
pengguna dengan miliaran transaksi digital setiap tahunnya. Hal ini menunjukkan bahwa aplikasi
tersebut memiliki tingkat penerimaan yang tinggi di masyarakat (Nina Dwiantika, 2025).
Penggunaan aplikasi Livin’ by Mandiri mengalami peningkatan yang signifikan dalam beberapa
tahun terakhir. Berdasarkan data industri perbankan, jumlah pengguna Livin’ by Mandiri mencapai
sekitar 29,3 juta pengguna pada tahun 2024. Peningkatan jumlah pengguna tersebut menunjukkan
bahwa layanan Livin By Mandiri semakin diminati oleh masyarakat sebagai sarana transaksi
keuangan digital (Bisnis Indonesia, 2025). Selanjutnya, pertumbuhan pengguna Livin By Mandiri
terus meningkat. Pada kuartal I tahun 2025 jumlah pengguna Livin’ by Mandiri tercatat mencapai
sekitar 32,9 juta pengguna atau mengalami peningkatan 12,3% dibandingkan tahun sebelumnya.
Pertumbuhan ini menunjukkan tingginya minat masyarakat dalam menggunakan layanan
perbankan digital sebagai sarana transaksi keuangan sehari-hari (Khaerunnisa, 2025).

Meningkatnya jumlah pengguna Livin By Mandiri menuntut kualitas layanan yang semakin
baik. Kualitas layanan mencerminkan kemampuan sistem dalam memberikan layanan yang cepat,
mudah digunakan, serta aman bagi pengguna. Kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna Livin by Mandiri. Semakin baik kualitas layanan yang
diberikan, maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah (Suteja & Ariasih, 2025).
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Kepercayaan dalam konteks digital sering didefinisikan sebagai keyakinan individu
terhadap kemampuan orang, proses, dan teknologi untuk menciptakan sistem digital yang aman,
dapat diandalkan dan memenuhi ekspetasi pengguna (Saveljeva, 2025). Selain itu, dalam konteks
teknologi informasi, studi empiris menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan keyakinan
pengguna bahwa sebuah teknologi atau sistem informasi memiliki keandalan, keamanan, dan
konsistensi yang cukup untuk digunakan secara berkelanjutan (Schuetz et al., 2025).

Kepuasan pengguna merupakan indikator penting dalam menilai keberhasilan suatu
layanan digital perbankan. Kepuasan pengguna muncul ketika layanan yang diberikan mampu
memenuhi harapan pengguna dalam hal kemudahan, keamanan, serta kenyamanan dalam
bertransaksi, apabila layanan yang diberikan mampu memenuhi atau bahkan melebihi harapan
pengguna, maka pengguna akan merasa puas.

Politeknik Negeri Sriwijaya (Polsri) adalah perguruan tinggi negeri vokasi terkemuka di
Palembang, Sumatera Selatan, yang resmi berdiri pada 20 September 1982. Dalam aktivitas
pendidikan polsri telah menjalin proses kerja sama dalam pembuatan kartu tanda mahasiswa dan
penggunaan aplikasi livin sebagai bagian dalam proses pembayaran uang kuliah tunggal. Aplikasi
Livin By Mandiri menjadi sistem yang tidak terpisahkan dalam aktivitas keuangan mahasiswa.
Secara umum, Livin’ by Mandiri menyediakan berbagai fitur layanan perbankan digital seperti
transfer dana, pembayaran tagihan, pembelian produk digital, pengecekan saldo, mutasi rekening,
serta pengelolaan rekening secara online dengan adanya aplikasi ini, nasabah dapat melakukan
transaksi dengan lebih cepat, praktis, dan efisien sehingga dapat menghemat waktu dan biaya.

Mahasiswa sebagai kelompok yang tumbuh dan berkembang di era teknologi digital
sehingga memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap kualitas layanan aplikasi, baik dari segi
kemudahan akses, kecepatan sistem, maupun keandalan fitur. Selain itu, tingkat kepercayaan
mahasiswa terhadap aplikasi perbankan digital, yang mencakup rasa aman, kepercayaan terhadap
sistem, serta keyakinan akan manfaat penggunaan aplikasi, turut memengaruhi persepsi kepuasan
mereka (Puspitasari & Nuryani, 2026).

Tabel 1. Jumlah pengguna Livin By Mandiri Mahasiswa Polsri 2022-2025

Tahun Jumlah mahasiswa pengguna Livin
2022 7.917
2023 7.636
2024 7.793
2025 7.884

Sumber: PDDikti
Berdasarkan Tabel 1.1 mengenai jumlah pengguna Livin by Mandiri di kalangan
mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya tahun 2022-2025, dapat diketahui bahwa jumlah
mahasiswa yang menggunakan aplikasi tersebut mengalami fluktuasi setiap tahunnya. Pada tahun
2022, jumlah mahasiswa pengguna Livin by Mandiri tercatat sebanyak 7.917 mahasiswa.
Kemudian pada tahun 2023 jumlah pengguna mengalami sedikit penurunan menjadi 7.636
mahasiswa atau turun sekitar 3,55% dibandingkan tahun sebelumnya. Selanjutnya pada tahun
2024, jumlah pengguna kembali mengalami peningkatan menjadi 7.793 mahasiswa atau naik
sekitar 2,06% dari tahun 2023, dan pada tahun 2025 meningkat lagi menjadi 7.884 mahasiswa atau

mengalami kenaikan sekitar 1,17% dibandingkan tahun 2024.
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Namun dalam penggunaan Livin by Mandiri masih mengalami permasalahan yang
dirasakan oleh pengguna. Salah satu permasalahan yang sering terjadi adalah gangguan sistem
atau error pada aplikasi sehingga pengguna tidak dapat mengakses layanan dengan baik. Berbagai
permasalahan yang terjadi pada aplikasi Livin’ by Mandiri seperti gangguan sistem, kesulitan
login, maupun error pada saat melakukan transaksi dapat menghambat aktivitas finansial
mahasiswa yang membutuhkan layanan perbankan yang cepat dan praktis. Gangguan layanan
tersebut tidak hanya menimbulkan ketidaknyamanan, tetapi juga berpotensi menurunkan tingkat
kepercayaan mahasiswa terhadap layanan.

Berdasarkan uraian tersebut, urgensi penelitian ini terletak pada kebutuhan untuk mengisi
celah penelitian (research gap) terkait keterbatasan kajian empiris yang mengintegrasikan kualitas
layanan dan tingkat kepercayaan mahasiswa sebagai faktor penentu kepuasan pengguna Livin by
Mandiri pada konteks mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya. Penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan Livin By Mandiri memiliki pengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan
pengguna karena terdapat faktor lain yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pengguna
layanan sehingga perlu dilakukan penelitian lebih lanjut (Hutasoit et al., 2020). Penelitian lain juga
menunjukkan bahwa kepercayaan pengguna memiliki pengaruh tidak signifikan terhadap
penggunaan layanan Livin By Mandiri dan kepuasan pengguna layanan digital (Alalwan et al.,
2021).

Variabel yang digunakan yaitu kualitas layanan dan tingkat kepercayaan keduanya
merupakan faktor penting yang memengaruhi kepuasan pengguna dalam layanan aplikasi Livin by
Mandiri. Kualitas layanan memberikan kemudahan, kecepatan, dan keandalan dalam transaksi,
sedangkan tingkat kepercayaan berkaitan dengan keyakinan pengguna terhadap keamanan layanan
tersebut. Dengan menggunakan kedua variabel ini, penelitian dapat mengetahui sejauh mana
kualitas layanan dan tingkat kepercayaan mempengaruhi tingkat kepuasan mahasiswa dalam
menggunakan Livin by Mandiri.

Berdasarkan latar belakang di atas, maka skripsi ini akan mengkaji mengenai pengaruh
kualitas layanan dan tingkat kepercayaan Mahasiswa terhadap kepuasan pengguna Livin by
Mandiri. Skripsi ini di beri judul “ Pengaruh Kualitas Layanan dan Tingkat Kepercayaan
Mabhasiswa terhadap Kepuasan Pengguna Livin By Mandiri di Politeknik Negeri Sriwijaya
Kota Palembang”.

METODE

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif deskriptif dengan teknik
purposive sampling. Sampel yaitu berjumlah 95 mahasiswa Program Diploma IV angkatan 2022
yang menggunakan aplikasi Livin by Mandiri lebih dari satu tahun. Pengumpulan data dilakukan
melalui kuesioner dengan skala Likert dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda dengan
bantuan SPSS 27.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Uji Instrumen
Uji Validitas

Teknik yang digunakan untuk uji validitas pada penelitian ini adalah teknik korelasi
product moment dari pearson. Jumlah sampel adalah 95 responden, maka N= 95 dimana nilai df
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= (N-2) = (95-2) = 93. Dari Tabel r dapat ditentukan nilai df (93) dengan tingkat signifikansi untuk
uji dua arah = r e = 0,202. Uji validitas digunakan untuk mengetahui apakah item pernyataan
pada kuesioner mampu mengukur variabel penelitian secara tepat. Intrumen dinyatakan valid
apabila nilai korelasi item lebih besar dari r tabel atau memenuhi kriteria yang telah ditentukan
(Sarana & Prasarana, n.d.).
Variabel Kualitas Layanan (Xz1)

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Layanan (X1)

Pertanyaan Rhitung Ritabel Kesimpulan
1 0,564 0,202 Valid
2 0,644 0,202 Valid
3 0,696 0,202 Valid
4 0,731 0,202 Valid
5 0,656 0,202 Valid
6 0,582 0,202 Valid
7 0,662 0,202 Valid
8 0,583 0,202 Valid
9 0,599 0,202 Valid

Sumber: Data diolah output SPSS 27, 2026
Tabel 2 diatas menunjukkan dari hasil uji validitas variabel Kualitas Layanan (X1) semua
nilai r hitung lebih besar dari r tabel ( rhiung > rtaver ) Maka dapat diambil keputusan bahwa seluruh
instrumen atau item-item pertanyaan berkolerasi signifikan atau dinyatakan valid terhadap skor
total, dan dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.
Variabel Tingkat Kepercayaan Mahasiswa (X2)
Tabel 3. Hasil Uji Validitas Tingkat Kepercayaan (X2)

Pertanyaan Rhitung Rtabel Kesimpulan
1 0,737 0,202 Valid
2 0,654 0,202 Valid
3 0,681 0,202 Valid
4 0,795 0,202 Valid
5 0,684 0,202 Valid

Sumber: Data diolah output SPSS 27, 2026
Tabel 3 menunjukkan dari hasil uji validitas variabel Tingkat Kepercayaan Mahasiswa (X2)
semua nilai r hitung lebih besar dari r tabel ( rnitung > rtabel ) Maka dapat diambil keputusan bahwa
seluruh instrumen atau item-item pertanyaan berkolerasi signifikan atau dinyatakan valid terhadap
skor total, dan dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.
Variabel Kepuasa Pengguna Livin by Mandiri (X3)
Tabel 4. Hasil Uji Validit Kepuasan Pengguna Livin by Mandiri (X2)

Pertanyaan Rhitung Riabel Kesimpulan
1 0,717 0,202 Valid
2 0,760 0,202 Valid
3 0,730 0,202 Valid
4 0,784 0,202 Valid
5 0,784 0,202 Valid
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6 0,679 0,202 Valid
Sumber: Data diolah output SPSS 27, 2026

Tabel 4 menunjukkan dari hasil uji validitas variabel Kepuasan Pengguna Livin by Mandiri
(YY), semua nilai rnitung lebih besar dari riper (fhitung > rtanel). Maka dapat diambil keputusan bahwa
seluruh instrumen atau item-item pertanyaan berkolerasi signifikan atau dinyatakan valid terhadap
skor total, dan dapat digunakan untuk penelitian selanjutnya.
Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan uji statistic Cronbach’s Alpha, dan
variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach’s Alpha >0,60. Hasil uji reliabilitas
dapat dilihat pada Tabel 4.6. Berdasarkan hasil uji reliabilitas, seluruh variabel memiliki nilai
cronbach’s Alpha > 0,60 sehingga instrumen penelitian dinyatakan reliabel.

Tabel 5. Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach Alpha  Kritteria  Kesimpulan
Kualitas Layanan (X1) 0,810 0,6 Reliabel
Tingkat Kepercayaan (X>) 0,727 0,6 Reliabel
Kepuasan Pengguna Livin by Mandiri 0,834 0,6 Reliabel
(Y)

Sumber: Data diolah output SPSS 27, 2026

Berdasarkan Tabel 3.4, hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel penelitian
memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,60, sehingga dapat dinyatakan reliabel. Variabel
Kualitas Layanan (X1) memperoleh nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,810, variabel Tingkat
Kepercayaan Mahasiswa (X2) sebesar 0,727, dan variabel Kepuasan Pengguna Livin by Mandiri
(YY) sebesar 0,834. Nilai Cronbach’s Alpha pada ketiga variabel tersebut telah memenubhi kriteria
reliabilitas karena masing-masing lebih besar dari 0,60. Oleh karena itu, seluruh item pernyataan
dalam kuesioner dinyatakan reliabel dan layak digunakan sebagai alat pengumpulan data untuk
penelitian selanjutnya.
Uji Asumsi Klasik

Dalam penelitian ini, uji asumsi klasik yang digunakan pada penelitian ini adalah uji
normalitas, multikolineritas, dan heteroskedastisitas.
Uji Normalitas

Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah nilai residual yang telah distandarisasi
pada model regresi berdistribusi normal atau tidak. Pengujian ini dapat dilakukan dengan melihat
dari besarnya nilai Asymp.Sig. (2-tailed) > 0,05 maka data residual dapat dinyatakan bahwa
residual menyebar dengan normal. Sebaliknya, jika nilai Asymp.Sig. (2-tailde) < 0,05 data yang
menyebar tidak normal Sianturi (2025). Selain itu, peneliti menggunakan analisa P- plot yaitu
sebagai berikut

FOHAL 74" IFIOT O IMeQlie s s lon Ftandedized Meslduel
Bepeiideit Varlebis B T ST R P T IPIL

S i

Gambar 2. P-plot Normal
Sumber: Data diolah output SPSS 27, 2026
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Dari data diatas dapat dilihat bahwa nilai Asymp.Sig. (2-tailed) 0,200 > 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa data menyebar normal dan dapat dilihat dari gambar 4.1 bahwa titik-titik
tersebar lurus searah mengikuti garis diagonal. Dengan demikian, residual data terdistribusi
normal dan model regresi telah memenuhi asumsi normalitas.

Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan atau korelasi
tinggi antar variabel independen dalam model regresi. Untuk melihat adanya multikolinieritas
dapat dilihat dari nilai Tolerance dan VIF. Suatu model mengalami multikolinieritas apabila nilai
Tolerance < 0,10 atau nilai dengan VIF > 10 (Wati et al., 2021).

Tabel 6. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficient
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 (Constant)
Kualitas Layanan ,606 1,651
Tingkat ,606 1,651
Kepercayaan

a. Dependent Variable: Kepuasan pengguna
Sumber: Data diolah output SPSS 27, 2026

Dari Tabel 6 dapat dilihat bahwa pada kolom tolerance dan VIF. Hasil pada kolom
tolerance ketiga variabel kualitas layanan (X1) 0,606, tingkat kepercayaan (X2) 0,606. Nilai
tersebut menunjukkan > 0,10. Sedangkan nilai VIF dari masing-masing variabel kualitas layanan
(X1) 1,651, tingkat kepercayaan (X2) 1,651 menunjukkan < 10,00. Hal tersebut dapat disimpulkan
bahwa tidak ada multikolinieritas antara variabel independen dalam model regresi.
Uji Heteroskedastisitas

Uji Heterokedastisitas dapat dilakukan dengan melihat hasil output uji SPSS melalui
gambar scatterplot. Pengujian ini dilakukan dengan melihat pola penyebaran titik-titik data pada
grafik. Apabila titik- titik tersebut menyebar secara acak diatas dan di bawah angka 0 pada sumbu
y serta tidak membentuk pola tertentu, maka dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas
(Purwantoro et al., 2025). Berikut gambar dibawah ini:

Scetepion

Dopardert Varuble Kezumaan serggars

Rugresn 2t st

Regresnen Bardud2ed Proakied Velm

Gambar 3. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Sumber: Data diolah output SPSS 27,2026
Hasil pengujian heterokedastisitas menunjukkan bahwa titik-titik tidak berbentuk pola
tertentu atau tidak ada pola yang terlihat jelas serta titik- titik tersebar diatas dan dibawah angka 0
(nol) pada sumbu Y. maka dapat disimpulkan tidak terjadi heterokedastisitas dalam model regresi.
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Uji Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi linier berganda merupakan teknik analisis statistik yang digunakan untuk
mengukur pengaruh dua atau lebih variabel independen (X) terhadap satu variabel dependen ().
Selain itu, analisis ini bertujuan untuk mengetahui arah hubungan antar variabel dan seberapa besar
pengaruh yang diberikan oleh variabel bebas terhadap variabel terikat (Pengawas et al., 2024).
dalam penelitian ini peneliti menggunakan SPSS versi 27 yaitu dengan hasil yang di dapat sebagai
berikut:

Tabel 7. Uji Analisis Regresi Sederhana

Coefficient
Unstandardized Standardized
Coefficient Coefficients
Model B Std. Beta
Error
1 (Constant) 4,658 1,886
Kualitas Layanan ,261 ,059 ,375
Tingkat Kepercayaan ,532 ,094 ,479

Sumber: Data diolah output SPSS 27,2026

Dari hasil di atas dapat diketahui hubungan variabel independen dan variabel dependen

yang dapat di rumuskan sebagai berikut:
Y=a + b1 X1+biXo+e
Y=4,658 + 0,261 (X1) + 0,532 (X2) + 1,886

Berdasarkan persamaan yang dihasilkan melalui regresi linear berganda, interpretasi yang
dihasilkan adalah sebagai berikut:

a. Konstanta yang di dapat pada penelitian ini yaitu sebesar 4,658. Hal ini dapat dinyatakan
bahwa jika kualitas layanan (X1), tingkat kepercayaan (X2) sama dengan nol (0), maka total
nilai kepuasan pengguna Livin by Mandiri yaitu 4,658.

b. Nilai koefisien variabel kualitas layanan (X1) yaitu sebesar 0,261. Hal ini dapat dinyatakan
bahwa setiap peningkatan sebesar 1% pada kemampuan maka akan meningkatkan kepuasan
pengguna sebesar 0,261. Hal ini menunjukkan adanya hubungan antara kualitas layanan
terhadap kepuasan pengguna.

c. Nilai koefisien variabel tingkat kepercayaan (X2) yaitu sebesar 0,532. Hal ini dapat dinyatakan
bahwa setiap peningkatan sebesar 1% pada tingkat kepercayaan maka kepuasan pengguna
Livin by Mandiri mengalami kenaikan sebesar 0,532. Hal ini menunjukkan adanya hubungan
antara tingkat kepercayaan terhadap kepuasan pengguna Livin by Mandiri.

Pengujian Hipotesis

Uji Koefisien Regresi Parsial (T)

Uji t pada penelitian ini dilakukan menggunakan SPSS versi 27. Uji t dilakukan dengan
melihat nilai t hitung dari masing-masing variabel independen, dan dibandingkan dengan nilai t
tabel sebesar 1,986

Tabel 8. Uji Koefisien Regresi (T)

Coefficient
Unstandardized Standardized
Coefficient Coefficients
Model B Std. Beta t Sig
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Error
1 (Constant) 4,658 1,886 2,469 015
Kualitas ,261 ,059 ,375 4,399 <,001
Layanan
Tingkat ,532 ,094 ,479 5,626 <,001
Kepercayaan

a. Dependent Variabel: Kepuasan pengguna (YY)
Sumber: Data diolah output SPSS

Berdasarkan Tabel 4.9 di atas maka hasil uji t yakni sebagai berikut:

1. Berdasarkan dari hipotesis variabel kualitas layanan (X1) memiliki t hitung sebesar 4,399
dengan nilai signifikansi <0,001. Nilai t hitung tersebut lebih besar dari t tabel (1,986) dan
nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 untuk menunjukkan pembuktian hipotesis Hi
kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna Livin by
Mandiri Mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya.

2. Berdasarkan dari hipotesis variabel tingkat kepercayaan memiliki t hitung sebesar 5,626
dengan nilai signifikansi < 0,001. Nilai t hitung lebih besar dari t tabel (1,986) dan nilai
signifikansi lebih kecil dari 0,05 untuk menunjukkan pembuktian hipotesis H» tingkat
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna Livin by
Mandiri mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya.

Uji Signifikan (Uji F)

Uji f digunakan untuk mengetahui apakah variabel independen secara bersama-sama
(simultan) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel (Y). Selain itu, uji ini juga
bertujuan untuk menilai apakah model regresi yang digunakan layak untuk memprediksi variabel
dependen atau tidak. Model regresi dinyatakan layak digunakan apabila nilai signifikansi (Sig <
0,05). Berikut hasil uji F pada penelitian ini.

Tabel 9. Hasil Uji F
ANOVA
Sum of df Mean F Sig.
Model Squares Square
1  Regression 438,177 2 219,089 67,765 <.001°
Residual 297,444 92 3,233
Total 735,621 94

a. Dependent Variabel: Kepuasan pengguna (Y)

b. Predictors: (Constant), Tingkat kepercayaan, Kualitas layanan

Sumber: Data diolah output SPSS 27,2026

Besarnya nilai f tabel dengan ketentuan a = 0,05, df; = (k-1) atau (3-1=2), dan df> = (n-k)
atau (95-3 = 92) sehingga di peroleh nilai 3,095. Berdasarkan tabel diatas nilai f hitung sebesar
67,765 jadi f hitung > f tabel atau 67,765 > 3,095 dengan signifikansi 0,001 < 0,05 sehingga
hipotesis Hz diterima, dan menunjukkan pembuktian kualitas layanan dan tingkat kepercayaan
berpengaruh secara simultan dan parsial terhadap kepuasan pengguna Livin by Mandiri Mahasiswa
Politeknik Negeri Sriwijaya.
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Koefisien Determinasi R?
Tabel 9. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Model R R Square  Adjust R Std. Error
Square Of the
Estimated
1 ,7172% ,596 ,987 1,79

a. Predictors: (Constant), Tingkat kepercayaan, Kualitas Layanan

Berdasarkan Tabel 4.11 diatas diperoleh nilai Adjusted R square sebesar 0,587 atau 58,7%.
Hal tersebut menunjukkan bahwa persentase pengaruh kualitas layanan, tingkat kepercayaan
terhadap kepuasan pengguna Livin by Mandiri di Politeknik Negeri Sriwijaya Kota Palembang
sebesar 58,7%, sedangkan sisanya 41,1 di pengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam
penelitian ini.

Pembahasan Penelitian
Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna Livin by Mandiri di Politeknik
Negeri Sriwijaya Kota Palembang.

Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna Livin by Mandiri di Politeknik Negeri
Sriwijaya Kota Palembang. Dari hasil analisis regresi linier berganda mendapatkan hasil yang
positif kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna, dengan nilai koefisien regresi
sebesar 0,261. Sedangkan hasil dari uji t yang didapat menunjukkan nilai signifikasi lebih kecil
dari 0,05 dan t nitung lebih besar dari nilai t wnel yaitu 4,399 > 1,986. Maka dapat disimpulkan bahwa
variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna Livin by Mandiri di
Politeknik Negeri Sriwijaya Kota Palembang.

Pengaruh Tingkat Kepercayaan Mahasiswa terhadap Kepuasan Pengguna Livin by Mandiri
di Politeknik Negeri Sriwijaya Kota Palembang.

Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan menunjukkan bahwa variabel tingkat
kepercayaan mahasiswa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna Livin by Mandiri di
Politeknik Negeri Sriwijaya Kota Palembang. Dari hasil analisis regresi linier berganda
mendapatkan hasil yang positif tingkat kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna
Livin by Mandiri, dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,532. Sedangkan hasil dari uji t yang
didapat menunjukkan nilai signifikasi variabel tingkat kepercayaan terhadap kepuasan pengguna
adalah 0,001 yang mana nilai signifikasi lebih kecil dari 0,05 dan t nitung lebih besar dari t tabel yaitu
5,626 > 1,986. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel tingkat kepercayaan mahasiswa
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna Livin by Mandiri di Politeknik Negeri
Sriwijaya Kota Palembang.

Pengaruh Kualitas Layanan, Tingkat Kepercayaan Mahasiswa terhadap Kepuasan
Pengguna Livin by Mandiri di Politeknik Negeri Sriwijaya Kota Palembang.

Berdasarkan uji F yang dilakukan untuk mengetahui variabel kualitas layanan, tingkat
kepercayaan mahasiswa terhadap kepuasan pengguna Livin by Mandiri di Politeknik Negeri
Sriwijaya Kota Palembang menunjukkan bahwa nilai Fnitung lebih besar dari Fiabel Yaitu 67,765 >
3,095 dengan nilai signifikansi 0,001 lebih kecil dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa variabel
kualitas layanan (X1), tingkat kepercayaan (X:) secara bersama-sama berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pengguna () dan berdasarkan tabel Model Summary diperoleh nilai
Adjusted R Square sebesar 0,587. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan dan
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tingkat kepercayaan mampu menjelaskan kepuasan pengguna sebesar 58,7%, sedangkan sisanya
41,1% dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian. Menurut Muharsyah dan Ekawati (2022)
kepuasan pengguna merupakan respon atau perasaan pengguna setelah membandingkan antara
harapan dengan kinerja sistem atau layanan yang di terima.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan dan tingkat kepercayaan
mahasiswa terhadap kepuasan pengguna Livin’ by Mandiri di Politeknik Negeri Sriwijaya Kota
Palembang, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna Livin by
Mandiri mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya Kota Palembang sebesar 26,1 % di
pengaruhi kualitas layanan dengan tingkat signifikansi <,001.

2. Tingkat kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna Livin
by Mandiri mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya Kota Palembang sebesar 53,2% di
pengaruhi tingkat kepercayaan dengan tingkat signifikansi <,001.

3. Kaualitas layanan dan tingkat kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pengguna Livin by Mandiri mahasiswa Politeknik Negeri Sriwijaya Kota
Palembang sebesar 58,7% di pengaruhi kualitas layanan dan tingkat kepercayaan.
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