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Abstrak 

Studi Pengaruh Persepsi Eksternal pada Penggunaan Livin’ by Mandiri semasa Pandemi 
Covid-19 di Kota Tangerang Menggunakan Technology Acceptance Model merupakan 
penelitian untuk mengetahui faktor dan implikasi apa saja yang berpengaruh dalam 
penggunaan livin’ by mandiri. Dalam penelitian ini metode yang digunakan yaitu metode 
kuantitatif untuk meneliti pada populasi atau sampel. Teknis pengambilan sampel 
dilakukan secara random dan pengumpulan data menggunakan instrument penelitian. 
Selain itu model penelitian yang digunakan menggunakan model Technology Acceptance 
Model (TAM) versi akhir (Venkatesh & Davis, 1996). Dalam pengolahan data, peneliti 
menggunakan tools SmartPLS 3.2.9. Setelah data diolah, dilakukan uji statistic deskriptif, 
measurement model, structural model. Terdapat 9 faktor yang mempengaruhi penggunan 
livin’ by mandiri yaitu brand awareness, customer experience dan customer trust yang 
diberikan livin’ by mandiri dirasakan oleh customer dan dirasakan kemudahan 
penggunaanya, sehingga mempunyai pengaruh dalam bertransaksi dan dapat 
meningkatkan minat penggunaan. 

 

Kata Kunci: Livin’ by mandiri, Mobile Banking, Brand Awareness, Customer Experience, 
Customer Trust 
 
 

Abstract 

The Study of the Effect of External Perception on the Use of Livin' by Mandiri during the Covid-19 
Pandemic in Tangerang City Using the Technology Acceptance Model is a study to find out what 
factors and implications influence the use of livin' by Mandiri. In this study the method used is a 
quantitative method to examine the population or sample. The sampling technique was done 
randomly and the data was collected using research instruments. In addition, the research model 
used is the latest version of the Technology Acceptance Model (TAM) (Venkatesh & Davis, 1996). 
In data processing, the researcher uses SmartPLS 3.2.9 tools. After the data is processed, descriptive 
statistical tests, measurement models, structural models and hypotheses are carried out to find out 
which hypotheses are significant or not significant in the use of livin' by Mandiri.There are 9 factors 
that influence the use of livin' by Mandiri, namely brand awareness, customer experience and 
customer trust given by livin' by Mandiri, which are felt by customers and perceived ease of use, so 
that they have an influence in transactions and can increase interest in use. 
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A. Pendahuluan 

Pada saat masa pandemi Covid-19, penggunaan mobile banking semakin pesat, 

dikarenakan nasabah yang sebelumnya biasa bertransaksi offline kini dibatasi kegiatannya 

sehingga memanfaatkan teknologi untuk bertransaksi. Hal ini disebabkan penyebaran 

virus Covid-19 masih tinggi khususnya di Indonesia yang dimulai dari bulan Maret 2020 

hingga saat ini. Sehingga keputusan bertransaksi secara online adalah pilihan yang tepat. 

Dengan pembaharuan mobile banking yang diberikan oleh bank Mandiri disaat pandemi, 

terhitung nasabah yang mengguna livin’ by Mandiri bertambah 50%.  

Berdasarkan wawancara acak di Kota Tangerang terhadap beberapa nasabah bank 

Mandiri dengan kategori usia, pada rentang usia 20-40 tahun yang menggunakan livin’ by 

Mandiri merasakan pembaharuan mobile banking memberikan warna baru dalam 

layanan transaksi, namun untuk rentang usia 41-50 tahun merasakan kesulitan dengan 

pembaharuan tersebut, merasa lebih nyaman menggunakan mobile online yang 

sebelumnya. Berdasarkan kategori intensitas penggunaan livin’ by Mandiri, didapatkan 

pengguna yang merasakan kesulitan terhadap livin’ by Mandiri menggunakan sebanyak 

1-10 kali penggunaan selama sebulan, untuk pengguna yang merasakan kemudahan livin’ 

by Mandiri didapatkan. 

Peneliti mengidentifikasi masalah sebagai berikut bagaimana presepsi eksternal bagi 

pengguna Livin by Mandiri semasa covid-19, apa pengaruh presepsi eksternal agi 

pengguna Livin by Mandiri semasa covid-19 dan hambatan apa yang di temukan pada 

Penggunaan Livin’ by Mandiri semasa Pandemi Covid-19  

 

B. Metode 

Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif. Penelitian 

kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, 

digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, teknis pengambilan sampel 

pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan data menggunakan instrument 

penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistik dengan tujuan untuk menguji 

hipotesis yang telah ditetapkan. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank 

Mandiri yang menggunakan livin’ by Mandiri di Kota Tangerang. Untuk menentukan 

sampel menggunakan rumus slovin sebanyak 400 sampel 

Model penelitian yang digunakan yaitu model Technology Acceptance Model (TAM) 

versi akhir (Venkatesh & Davis, 1996). Penggunaan model tersebut untuk memprediksi 

penerimaan pengguna terhadap Livin by Mandiri, faktor eksternal variable yang dapat 

digunakan untuk memprediksi factor-faktor penggunaan Livin’ by Mandiri, yaitu: Brand 

Awareness, Customer Experience, Customer Trust, Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, 

Behavioral Intention dan Actual System Use. 

Survey dan kueisioner digunakan untuk mengumpulkan data (Sutarman et al., 

2022), teknik ini digunakan untuk mengetahui validitas atau kelayakan penggunaan livin’ 

by Mandiri. Jawaban setiap butir angket menggunakan skala likert mempunyai gradasi 

dari sangat positif sampai sangat negatif. Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka maka 

jawaban itu dapat diberi nilai, yaitu: Sangat Setuju (SS) : 5, Setuju (S) : 4, Netral (N) : 3, 

Tidak Setuju (TS) : 2, Sangat Tidak Setuju (STS) : 1. 
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Teknik analisis data menggunakan Partial Least Square (PLS), Uji Statistik Deskriptif, 

Uji Model Pengukuran (Measurement Model) yang terdiri dari Uji Validitas Konvergensi 

(Convergent Validity), Uji Validitas Diskriminan (Discriminant Validity), Uji Composite 

Reliability. Uji Model Struktural (Structural Model) yang terdiri dari R-Square dan Path 

Coefficients. 

 

C. Hasil Penelitian Dan Pembahasan 

1. Pengaruh Brand Awareness terhadap Perceived Usefulness 

Diketahui nilai t hitung sebesar 7.235 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Karena t 

hitung lebih besar dari t table 7.235  > 1,96. Hal ini menunjukkan brand awareness 

terhadap kegunaan yang dirasakan signifikan. Artinya brand awareness yang 

diperoleh dari penggunaan livin’by mandiri sangat dirasakan kegunaannya oleh 

customer seperti logo yang selalu diingat saat akan melakukan transaksi digital, 

maupun saat menggunakan layanan lain. Begitu juga dengan penelitian sebelumnya 

(Pratdipta, 2021) yang mengapdopsi persepsi eksternal brand awareness dalam 

pengambilan keputusan menggunakan produk, dimana brand awereness memberikan 

pengaruh yang besar. Dengan demikian dapat dimaknai semakin tinggi brand 

awareness maka pengambilan keputusan dalam menggunakan produk juga 

mempengaruhi kepuasaan penggunaan. 

2. Pengaruh Brand Awareness terhadap Perceived Ease of Use 

Diketahui nilai t hitung sebesar 1.614 sehingga Ho diterima dan Ha ditolak. Karena t 

hitung lebih kecil dari t table 1.614 < 1,96. Hal ini menunjukkan brand awareness 

terhadap kemudahan penggunaan dirasakan tidak signifikan. Artinya brand 

awareness logo livin’ by mandiri dalam transaksi tidak mempengaruhi dan tidak 

mempermudah customer dalam menggunakan livin’by mandiri.  

3. Pengaruh Customer Experience terhadap Perceived Usefulness 

Diketahui nilai t hitung sebesar 3.850 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Karena t 

hitung lebih dari t table 3.850 > 1,96. Hal ini menunjukkan customer experience 

terhadap kegunaan yang dirasakan signifikan. Artinya customer experience yang ada 

pada livin’by mandiri seperti perasaan saat menggunakan livin’ by mandiri, performa 

sistem serta user interface dirasakan oleh pengguna livin’ by mandiri. 

4. Pengaruh Customer Experience terhadap Perceived Ease of Use 

Diketahui nilai t hitung sebesar 3.358 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Karena t 

hitung lebih dari t table 3.358 > 1,96. Hal ini menunjukkan customer experience 

terhadap kemudahan penggunaan signifikan. Artinya customer experience yang ada 

pada livin’by mandiri seperti fitur-fitur yang terdapat di livin’ by mandiri, performa 

sistem serta user interface dirasakan mempermudah customer dalam menggunakan 

livin’ by mandiri. 

5. Pengaruh Customer Trust terhadap Perceived Usefulness 

Diketahui nilai t hitung sebesar 4.106 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Karena t 

hitung lebih dari t table 4.106 > 1,96. Hal ini menunjukkan customer trust terhadap 

kegunaan yang dirasakan signifikan. Artinya kepercayaan customer meningkag saat 
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penggunaan livin’ by mandiri seperti informasi-informasi yang diberikan melalui iklan 

dapat dipercaya kredibilitasnya. 

6. Pengaruh Customer Trust terhadap Perceived Ease of Use 

Diketahui nilai t hitung sebesar 2.228 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Karena t 

hitung lebih dari t table 2.228 > 1,96. Hal ini menunjukkan customer trust terhadap 

kemudahan penggunaan signifikan. Artinya kepercayaan customer terhadap livin’by 

mandiri meningkat seperti saat informasi yang diberikan livin’ by mandiri atau 

informasi yang diberikan customer sebagai syarat penggunaan livin’ by mandiri 

dirasakan mempermudah customer dalam menggunakan livin’ by mandiri. 

7. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Perceived Usefulness 

Diketahui nilai t hitung sebesar 5.266 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Karena t 

hitung lebih besar dari t table 5.266 > 1,96. Hal ini menunjukkan kemudahan 

penggunaan terhadap kegunaan yang dirasakan signifikan. Artinya kemudahan 

penggunaan yang diberikan oleh livin’ by  mandiri selaras dirasakan kegunaannya 

oleh customer bank mandiri yang menggunakan livin’ by mandiri. 

8. Pengaruh Perceived Usefulness terhadap Behavioral Intention 

Diketahui nilai t hitung sebesar 10.540 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Karena t 

hitung lebih besar dari t table 10.540 > 1,96. Hal ini menunjukkan kegunaan yang 

dirasakan terhadap penggunaan mempengaruhi minat penggunaan signifikan. 

Artinya kegunaan livin’by mandiri dalam bertransaksi secara digital mempengaruhi 

masyarakat khususnya customer bank mandiri untuk menggunakan livin’ by mandiri.  

9. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Behavioral Intention 

Diketahui nilai t hitung sebesar 4.172 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Karena t 

hitung lebih besar dari t table 4.172 > 1,96. Hal ini menunjukkan kemudahan 

penggunaan terhadap minat penggunaan signifikan. Artinya kemudahaan 

penggunaan livin’ by mandiri dalam bertransaksi digital mempengaruhi customer 

bank mandiri untuk selalu menggunakan livin’ by mandiri.  

10. Pengaruh Behavioral Intention terhadap Actual System Use 

Diketahui nilai t hitung sebesar 44.654 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Karena t 

hitung lebih besar dari t table 44.654 > 1,96. Hal ini menunjukkan minat penggunaan 

livin’ by mandiri terhadap penggunaan livin’ by mandiri signifikan. Artinya saat ini 

minat penggunaan selaras dengan penggunaan livin’by mandiri. 

11. Pengaruh Brand Awareness, Customer Experience, Customer Trust, Perceived Ease of 

Use, Perceived Usefulness, Behavioral Intention terhadap Actual System Use Secara 

Simultan  

Diketahui nilai F square dengan hasil 0,007 (Small Effect) - 1,343 (Large Effect). Hal ini 

menunjukkan bahwa antara variable Brand Awareness, Customer Experience, 

Customer Trust , Perceived Ease of Use, Perceived Usefulness, dan Behavioral 

Intention  secara signifikan berpengaruh terhadap variable Actual System Use. 

12. Implikasi 

Penggunaan Livin’ by mandiri dalam transaksi digital selama pandemi 

mempermudah customer sehingga meningkatkan minat penggunaan dan membuat 

customer tetap menggunakan livin’ by mandiri meskipun banyak perusahaan yang 
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memiliki layanan seperti bank mandiri. Ini membuktikan bahwa brand awareness, 

customer experience dan customer trust terhadap layanan yang diberikan livin’ by 

mandiri dirasakan oleh customer dan dirasakan kemudahan penggunaanya, sehingga 

mempunyai pengaruh positif dalam bertransaksi dan dapat meningkatkan minat 

penggunaan, oleh sebab itu penggunaan livin’ by mandiri dapat selalu digunakan 

meskipun pandemic telah selesai. 

 

D. Kesimpulan 

1. Variabel Brand Awareness berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived 

Usefulness dengan nilai T Statistic = 7.235 

2. Variabel Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived 

Usefulness dengan nilai T Statistic = 3.850 

3. Variabel Customer Experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived 

Ease of Use dengan nilai T Statistic = 3.358 

4. Variabel Customer Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived 

Usefulness dengan nilai T Statistic = 4.106 

5. Variabel Customer Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived Ease 

of Use dengan nilai T Statistic = 2.228 

6. Variabel Perceived Ease of Use berpengaruh positif dan signifikan terhadap Usefulness 

dengan T Statistic = 5.266 

7. Variabel Perceived Usefulness berpengaruh positif dan signifikan terhadap Behavioral 

Intention dengan nilai T Statistic = 10.540 

8. Variabel Perceived Ease of Use berpengaruh positif dan signifikan terhadap Behavioral 

Intention dengan nilai T Statistic = 4.172 

9. Variabel Behavioral Intention berpengaruh positif dan signifikan terhadap Actual 

System Use dengan T Statistic = 44.654 

10. Selain itu terdapat variable yang tidak signifikan dalam penelitian diantaranya yaitu: 

Brand Awareness tidak berpengaruh terhadap Perceived Ease of Use dengan T Statistic 

= 1.614 

11. Variabel Brand Awareness, Customer Experience, Customer Trust, Perceived Ease of 

Use, Perceived Usefulness, dan Behavioral Intention secara simultan berpengaruh 

terhadap penggunaan Livin’by Mandiri semasa pandemic covid-19 menggunakan 

metode Uji F Square dengan hasil 0,007 (Small Effect) - 1,343 (Large Effect) 
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