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ABSTRAK

Perkembangan teknologi telah mendorong kemajuan di berbagai bidang seperti
pendidikan, ekonomi, perbankan, dan kesehatan. Perbankan merupakan industri yang
telah banyak memanfaatkan teknologi informasi untuk memberikan kepuasan kepada
pengguna. Dengan tekanan persaingan yang ketat di sektor perbankan, perusahaan
dituntut untuk berinovasi dan meningkatkan layanannya untuk menarik minat
pengguna. Livin by Mandiri, aplikasi mobile banking besutan PT Bank Mandiri, telah
mendapatkan popularitas di kalangan pengguna sejak diluncurkan pada Oktober 2021.
Namun, keluhan pengguna pasca pembaruan besar telah memengaruhi kualitas
layanan, yang menyebabkan ketidakpuasan dan peringkat rendah. Faktor-faktor yang
memengaruhi pengalaman pengguna, kenyamanan pengguna, dan Niat Berkelanjutan,
yang mengacu pada kemauan pengguna untuk terus menggunakan suatu sistem,
memegang peranan penting dalam menentukan keberhasilan suatu aplikasi. Kepuasan
pengguna dan kemudahan sistem merupakan faktor penting bagi pengguna mobile
banking saat bertransaksi online. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-
faktor yang memengaruhi Niat Berkelanjutan pengguna dalam menggunakan Livin by
Mandiri untuk meningkatkan kualitas layanan dan loyalitas pengguna. dengan
menggabungkan Model Konfirmasi Harapan (ECM) untuk memahami tingkat kepuasan

pengguna.

Kata Kunci: perbankan seluler; Livin by Mandiri; Niat Keberlanjutan; ECM



ABSTRACT

The development of technology has driven progress in various fields such as
education, economics, banking, and healthcare. Banking is an industry that has
extensively utilized information technology to provide user satisfaction. With intense
competitive pressure in the banking sector, companies are required to innovate and
enhance their services to attract users. Livin by Mandiri, a mobile banking application by
PT Bank Mandiri, has gained popularity among users since its launch in October 2021.
However, user complaints post a major update have affected the quality of service,
leading to dissatisfaction and low ratings. Factors affecting user experience, user
convenience, and Continuance Intention, which refers to the willingness of users to
continue using a system, play a crucial role in determining the success of an application.
User satisfaction and ease of the system are essential factors for mobile banking users
during online transactions. Research aims to analyze the factors affecting user
Continuance Intention in using Livin by Mandiri to improve service quality and user
loyalty. by incorporating the Expectation Confirmation Model (ECM) to understand

users' satisfaction levels.

Keyword : Mobile Banking; Livin by Mandiri; Continuance Intention; Expectation

Confirmation Model (ECM)
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