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ABSTRACT
The main purpose qf this study is to determine the strengths, weaknesses, opportunities ancl
threats af implementing financial technology at Bank Mandiri Batikpapan Briich OlJice. This
study uses a qualitative method with a desuiptive approach and is analyze{ using a SWOT
analysis by interviewing customers who use the Livin' by Mandiri appticatiin. The reiutts of this
study support research from Aiuchlis QAlq and Ismawanto, 

-et 
al. (20tg), namety the

completeness of features and designs that are practical and easy to Ltse are the strengths of
impleruenting the Livin' by Mandiri application, although there are u,eaknesses such as when
making cash withdrawals without q card. The application of new technologies vtith the
development o/'iffirmation technolog,, is an opportunity to improve service quatity. Behind that
there are also tltreats such as competitors having "/'ar more sophisticated teihnologies and also
free of admin fees.

Keywords: Livint by Mandiri, Finuncial rechnoroglt, service eualie

ABSTRAK
Tujuan utama dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kekuatan, kelemahan, peluang dan
ancarnan dari pengimplementasian teknologi linansial pada Bank Mandiri Kantor Cibang
Balikpapan. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan deskriptif dan
dianalisa menggunakan analisis SWOT dengan rnewawancarai nasabair pengguna aplikasi Livir'
by Mandiri. Ilasil penelitian ini mendukung penelitian dari Muchlis tZOl Al-Aan Ismawanto. dkk
(2019), ialah kelengkapan fitur dan desain yang praktis dan mudah digunakan menjadi kekuatan
dari pengimplementasian aplikasi Livin' hy Mancliri walaupun terdapat kelemahan seperti pada
saat melakukan penarikan uang tunai tanpa kartu. Adanya p.r".upu, teknologi- teknologi taru
dengan perkembangan informasi teknologi menjadi peluang dalam peningkatai kualitas la-yanan.
Dibalik itu terdapat ancaman pula seperti pesaing mempunyai teknologi-teknologi yang jautr
lebih canggih dan juga bebas biayaadmin.

Kata Kunci: Livin' by Mandiri, Teknologi Finansial, Kualitas Layanan
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1. Pendahuluan

l.l. Latar Belakang
Lembaga keuangan mengelola dana sebagai komoditas utama dalam menjalankan usahanya.
Komoditas ini diperoleh dari mereka yang memiliki dana, kemudian dikirimkan kepada orang-
orang yarlg memiliki dana, dan kemudian kepada orang-orang yang membutuhkan dana.
Industri perbankan merupakan salah satu lembaga keuangan yang bergerak di bidang jasa,
mampu memberikan pelayanan terbaik (Service Excellence) untuk memenangkan persaingan
yang semakin kompetitif (Ojk.ga.id. 2A2l). Dalam menghadapi persaingan antar lembaga
perbankan yang semakin ketat, dengan tujuan untuk mempertahankan nasabah dan menjangkau
calon nasabah, berbagai konsep cuslomer service telah dikembangkan. Selama ini perbankan di
Indonesia telah berinovasi dan terus mengubah cara nasabah dalam memberikan layanan
keuangan dengan memanfaatkan layanan teknolo gi.

Kema.iuan teknologi yang pesat dengan penetrasi internet yang sangat kuat menjadikan

masyarakat trndonesia terhubung berkomunikasi secara instan. Hal ini secara tidak langsung

sudah mengubah pola kehidupan manusia terutama dalam kegiatan berbelanja, berkomunikasi

dan bekeria serta bertransaksi uang dalam rangka membelanjakan pendapatannya. Maka dari itu
dengan kegiatan yang dilakukan harapan akan akses layanan keuangan yang terjangkau, cepat

dan mudah secara personal terhubung dengan berbagai aktivitas" Saat ini, perkembangan ilmu
pengetahuan dan teknologi rnengikuti perkembangan zaman. Teknologi memiliki dampak yang

besar bagi kehidupan manusia. Banyak orallg berlomba-lomba menciptakan alat yang dapat

memperlancar segala aktivitas dan mengatasi masalah komunikasi, maka terciptanya internet.

Berikut gambar pengguna internet di Indonesia tahun 2018-2022:

400

200

Indonesia Tahun 2018-2422

0

20L8 2019 2020 2021 2422

Gambar 1.1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia
Sumber: Databoks.c o.id (2022)

Dari grafik diatas dapat dilihat, menurut laporan We Are Social, terdapat 2A4,7 iuta pengguna
intemet di Indonesia per januari 2022. Jumlah itu naik tipis I,A3o/o dibadingkan tahun
sebelumnla. Pada januari 2A2l,jumlah pengguna internet di Indonesia tercatat sebanyak 202,6
juta. Tren iumlah pengguna internet di Indonesia terus meningkat dalam 5 tahun terakhir. Jika
dibandingkan dengan tahun 2018, saat ini jumlah pengguna intemet Indonesia sudah melonjak
sebesar 51,25o/o. Sementara itu tingkat pengguna internet di Indonesia mencapai 73,3yo dari total
penduduk pada awal 2022. Tercatat, total penduduk Indonesia berjumlah 277,7 juta orang pada
januari 2A22. Pada 2018 tingkat penetrasi di Indonesia baru mencapai 5AYo dari total penduduk.
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1.2. Rumusan Masalah
1. Strategi apakah yang digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan pada PT. Bank

Mandiri (Persero) Tbk pengguna aplikasi livin' by mandiri?
2. Bagaimana analisis kekuatan {Strenghs) dari implementasi teknologi finansial pada kualitas

layanan ntobile hanking PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk?

3. Bagaimana analisis kelemahan (lYealotesses) dari implementasi teknologi finansial pada

kualitas layanan mobile banking PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk?
4. Bagaimana analisis peluang (Opportunities) dari implementasi teknologi finansial pada

kualitas layanan mobile banking PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk?
5. Bagairnana analisis ancaman (Threats) dari implementasi teknologi finansial pada kualitas

layanan mobile banking PT. Bank Mandiri (Persero) Tbkl

1.3. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui strategi apakah yang digunakan untuk meningkatkan kualitas layanan

pada PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk pengguna aplikasi livin' by mandiri.
2. Untr.rk menganalisis kekuatan (Strenghs) dari implementasi teknologi finansial pada kualitas

layanan mobile banking PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.
3. Untuk menganalisis kelemahan (Weaknesses) dari implementasi teknoiogi finansial pada

kualitas layanan mobile banking PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.
4. Untuk menganalisis peluang (Opportunities) dari implementasi teknologi finansial pada

kualitas la5ranan mobile banking PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.
5. Untuk menganalisis ancaman (Threats) dari implementasi teknologi finansial pada kualitas

la.r-anan mobile hanking PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk.

1.4. Penelitian Terdahulu
Wulandari (2017), perkembangan FinTecft di Indonesia berdasarkan alanisis SWOT adalah masih
memiliki potensi pasar yang sangat besar karena FinTech merupakan alternatif solusi terhadap
akses jasa industri keuangan tradisional. Masih banyaknya konsumen yang belum terlayani dan
dengan nrunculnya perusahaan FinT'ech sebagai jawabahn atas kebutuhan konsumen tersebut.
Meningkatkan sumber daya alam perusahaan FinTech akan menutupi kelemahannya.
Memanfaatkan peluang dengan cara bersinergi dengan industri keuangan yang telah ada.
Memperkuat regulasi yang melindungi sistem pernbayaran perninat FinTech dan konsumen.

Muchlis (2018), analisis SWOT adalah identifikasi berbagai faktor secara sistematis untuk
merumuskan strategi perusahaan. Analisis ini didasarkanpada logika yang dapat memaksimalkan
kekrratan d\trength) dan peluang (Opportunities), namun secara bersamaan dapat meniinimalkan
ke lenrahan (.W e a kn e s s ) dan anc am an (Thr e at s ).

Marginingsih (2019), analisis SWOT dapat diterapkan dengan cara menganalisis dan memiiih
berbagai hal yang mempengaruhi empat faktor dan diterapkan ke dalam matriks SWOT. Cara
penerapannya seperti, menganalisis kekuatan (Strengths) yang mampu mengambil keuntungan
(Advantage) dari peluang (Opportunites) yang ada. Lalu melihat kelemahan (Weaknesses) yang
dimiliki untuk mengambil keuntungan (Advantage) dari peluang (Opportunites) yang ada, dem
kekuatan (Strengths) mampu mengahadapi ancaman (Threats) yang ada. Selanjutnya cara
mengatasi kelemahan (Wealcnesses) yang mampu membuat ancaman (Threats) rnenjadi nyata
atau menciptakan sebuah ancaman baru.
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Kualitas Pelayanan

Implementasi Teknologi Finansial

Analisis SWOT

Peluang dan AncamanKekuatan dan Kelemahan

Pemecahan Masalah

Pilihan Strategi

1.5" Kerangka Pemikiran
Berdasarkan pada rumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian-penelitian terdahulu. Maka,
dapat dirumuskan masalah kerangka bertlkir sebagai berikut:

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran
Sumber: Penulis (2022)

2. Metodologi
2.1. Waktu dan Tempat Penelitian
Penelitian dilaksanakan pada PT Bank Mandiri (persero) Tbk Cabang Balikpapan Sudirman.
penelitian ini dilakukan dari bulan Maret 2A22 sampai dengan batas yang telah ditentukan dalam
penyusunan tugas akhir ini pada tahun 2022.

2.2. Jenis Data dan Metode Pengambilan Data
Menurut Sumaji (2018), jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, 5raitu
data yang diperoleh peneliti secara langsung dari responden atau lokasi penelitian. Teknik yang
digunakan dalam pengumpulan data pada penelitian ini yaitu menggunakan teknik wawancara
dan dokumentasi.

1. Wawancara
Wau,ancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan caratanya
jawab sambil bertatap muka. Wawancara merupakan percakapan yang diajukan sesuai
dengan beberapa alur pertanyaan kepada informan. Wawancara yang penulis lakukan pada
penelitian ini yaitu dengan nasabah pengguna aplikasi livin' by mandiri dan custorner service
Bank Mandiri Kantor Cabang Balikpapan Sudifinan. Berikut beberapa pertanyaan yang
diajukan peneliti pada nasabah aplikasi tivin' by mandiri dan customer service Bank Mandiri
(Daftar pertanyaan terlampir).

2. Dokumentasi
Dokumentasi adalah teknik mengumpulkan data melalui bahan-bahan tertulis berupa struktur
organisasi. serta dokumen-dokumen tentang pendapat dan teori yang berhubungan dengan
masalah penelitian. Dokumentasi yang peneliti ambil ialah pencatatan-pencatatan tertulis
yang terkait dengan pembahasan peneliti, seperti data-data nasabah pengguna livin' by
mandiri dan foto bukti peneliti melakukan wawancara.
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2.3. Metode Analisis Data
Menurut Sugiyono (2018:319), analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara
sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan, lapangan dan bahan-bahan lain,
sehingga dapat mudah dipahami, dan temuannya dapat diinformasikan kepada orang lain. peneliti
melakukan analisis menggunakan matriks SWOT sesuai iudul dan tujuan peneliti yaitu untuk
rnengetahlti kekuatan, kelemahan, peluang dan ancaman implementasi teknologi finansial
aplikasi Livin' by Mandiri kantor cabang Balikpapan.

3. Hasil dan Pembahasan
3-1 Deskripsi Hasil'Wawancara dengan Nasabah Pengguna Aplikasi Livin' by Mandiri
Berdasarkan hasil wawancara maupun dokumentasi, dan dengan menggunakan metode kualitatif
deskriptif maka dapat dijelaskan sebagai berikut. Kekuatan (strength) dari implem entasi fin+ech
meliputi" aplikasi Livin' by Mandiri didesain secara mudah dan praktis. Fitur yang biasa saya
gunakan ialah transftr, tarik tunai, Top-up, membeli pulsa dan PLN Prabayar, dan cek saldo.
Aplikasi Livin' by Mandiri yaitu, akses aplikasi secara instan seperti intip saldo, tarik tunai tanpa
kartu, dan instant e- money.

Keiemahan (,Wealcness) dari Aplikasi Livin' by Mctndiri: kendala saat proses login biasanya
kurang cepat. Keiemahan yang biasanya sering terjadi yaitu, jaringan 

"roru 
s"iingga dapat

menghamtrat transaksi yang tadinya ingin mudah malah jadi sulit. Fitur reader aplikasi Lirin; by
Mandiri pada saat verifikasi data untuk pendaftaran akun Livin' by Mandiri kwang baik,
verifikasi data nasabah dan video call yatg dilakukan sering mengalami masalah yang akhirnya.

Peluang {Oppotunitles) dari Aplikasi Livin' by Mandiri: tampilan lebih simpel dan mudah untuk
digunakan" Quick pick adalah salah satu fitur dimilikt Livin yang membuatnya berbeda dengan
aplikasi motrile banking lainnya. nasabah juga menyukai apabila ada tawaran yang tidak
memakan biaya banyak atau murah serta banyak memberikan reward sepefii promo utu,rprn
bonus.

Ancaman(I/zreats) dari Aplikasi Livin' by Mandiri: maraknya kasus cyber crime dalam
menggunakan online termasuk layanan perbankan digital. Jaringan dan server yang tidak
menentu bahi,ian terjadi error membuat transaksi pada aplikasi digital terhambat dan mengurangi
kualitas layanan. banyaknya pilihan mobile banking bank lain. Pesaing mempunyai teknologi-
teknologi .vang jauh lebih canggih. Selain itu juga banyaknya pesaing dalam negeri yang tidak
hanya terdiri dari bank-bank konvensional tetapi juga bank syariah lainnya.

3.2 Analisis dengan Matriks SWOT
Setelah mengklasifikasikan faktor intemal dan faktor eksternal bagaimana pengimplementasian
aplikasi Livin' by Mandirl pada bank Mandiri Cabang Balikpapan, maka penulis akan
menganalisis dengan matriks SWOT. Matriks ini dapat menggambarkan secara jelas bagaimana
peluang dan ancaman eksternal yang dihadapi perusahaan dapat disesuaikan dengan kekuatan dan
kelemahan yang dimilikinya. Matris ini dapat menghasilkan empat kemungkinan alternatif
strategis yaitu sebagai berikut:

Tabel l.1 Matriks SWOT
fnturnal Factor

Analysis Summary
(rrAs)

StrengthlKekuatan(S)
1. Aplikasi Livin'by Mandiri didesain lebih

praktis sehingga mudah dioperasikan
oleh nasabah.

2. Aplikasi Livin' by Mandiri ini dilengkapi
juga dengan fitur-fitur yang bisa
membanlu nasabah dalam bertransaksi.

We a kn es s /Kelemahan(W)
1.

2.

Kendala saat melakukan proses
login biasanya kurang cepat.
Pada saat melakukan transfer
harus menulis ulang nomor
rekening yang akan diruju.
Saat melakukan penarikan uangJ
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Externnl Factors
Anal.ysis Summary
(f,FAS)

3. Fitur unggulan dalam aplikasi Livin' by
Mandiri yang sering digunakan nasabah
dalam bertransaksi yaitu transfer, top up.

4. Lebih praktis untuk melakukan transaksi
dan Livin' by Mandiri ini lebih mudah
digunakan daripada aplikasi mobile
banking lainnya

5. Biaya admin pada aplikasi livin' by
Mandiri ini lebih murah sehingga
nasabah tertarik menggunakan aplikasi

ini.

tunai tanpa kartu, biasanya tidak
berjalan lancar jika koneksi
smartphone tidak stab il.

4. Fintech masih perlu
disosialisasikan lagi. untuk dapat
digunakan di berbagai pihak serta
kalangan.

OpportunityIPelua-

ns(o)
l. Fitur pembayaran

online men-iadi menu
yang banyak diminati
dalam penggunaan.

2. Kemudahan dan
kecepatan dalam
berlransaksi, nasabah
juga menyukai tawaran

Yang lidal' memakai
biaya banyak sefia
banyak memberikan
reward seperli promo
atau bonus.

3. Banyaknya nasabah
yang sudah
menggunakan
smariphone dengan
sistem IOS dan
Android sehingga
masyarakat dengan
cepat memahami
penggunaannya.

4. Aplikasi perbankan
berbasis digital
digunakan karena
nasabah yang memiliki
masalah pada saat
bertransaksi langsung
di barrk atau ATM.

Strategi S-O

l. Meningkatkan promosi secara rutin bisa
melaluiface to./ace atau 6ocial media.

2. Memperbanyak promo dan bonus pada
fitur unggulan agar nasabah nr:enjadi
loyal..

3. Kualitas pelayanan pada aplikasi Livin' by
Mandiri harus lebih ditingkatkan karena
nasabah perlu pelayanan yang cepat dan
tepat. Seperti memastikan server apiikasi
tidak terhambat.

Strategi W-O

L Bank Mandiri perlu ntemperbaiki
sistem dari aplikasi Livin' by
Mandiri terutama pada proses login
agar lebih canggih dan akurat.

2. Memperbaiki sistem dan layanan
berbasis teknologi yang ada
disesuaikan dengan kebutuhan dan
keinginan nasabah.

3. Meningkatkan kolaborasi dan
kerjasama dengan banyak
perusahaan teknologi lain di sekitar
daerah Balikpapan yang dinilai
memberi dampak keuntungan bagi
Bank.

ThreutslAncaman(T)
1. Gangguan yang leriadi

karena jaringan atau
masaiah server yang
tidak menentu.

Strategi S-T
l. Meningkatkan kualitas pelayanan pada

fitur unggulan dan melakukan promosi
untuk memperkenalkan kelebihan aplikasi
Livin' by Mandiri serta memperbanyak

Strategi W-T
l. Memberikan pelatihan dan

sosialisasi kepada masyarakat dan
nasabah daerah Balikpapan
khr4usnya bagi pengguna
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2. Adanya pesaing
apiikasi lain yang
memasarkan aplikasi
lain yang lebih
menarik.

3. Keamanan pada
teknologi keuangan
harus diperhatikan
lebih, seperti adanya

Pemtrobolan data
ataupun penipuan.

reward atau bonus bagi nasabah.
2. Mencoba menghadirkan fintech yang

mempunyai ciri khas sendiri missal sesuai
dengan perkembangan teknologi didaerah
Balikpapan dan selalu mengikuti era,
sehingga masyarakat tidak monoton dan
bosan. Dengan adanya hal ini diharapkan
kebradaan bank tidak akan tergerus oleh
kehadiran fintech atau saling
menguntungkan.

smaftphone, dengan baik secara
pribadi atau utnum dengan
menggunakan metode langsung
atau tidak langsung.

2. Memperbaiki dan terus
memperbarui sistem keamanan
dengan bantuan teknologi
terpercaya dimasa sekarang.

3. Memperluas jaringan fintech,
sehingga semua nasabah dan
masyarakat Bank Mandiri Cabang
Balikpapan.

Sumber: Data l)iolah Penulis (2022)

Keterangan:
I. Strategi S-O
Strategi yang didasarkan pada kekuatan untuk memanfbatkan peluang yang dimilki oleh Bank
Mandiri Cabang Balikpapan adalah sebagai berikut:

a. Meningkatkan promosi secara rutin bisa melalui.face to Jitce atau sosial media.
b" Memper"banyak promo dan bonus pada fitur unggulan agar nasabah menjadi loyal..
c' Kualitas pelayanan pada aplikasi Livin' by Mandiri harus lebih ditingkatkan karena nasabah

perlu pelayanan yang cepat dan tepat. Seperti memastikan server aplikasi tidak terhambat.
2. Strategi S-T
Strategi yang diciptakan Llntuk menggunakan kekuatan untuk mengatasi ancaman, strategi
tersebut ialah sebagai berikut:

a. Meningkatkan kualitas pelayanan pada fitur ungguian dan melakukan promosi untuk
memperkenalkan kelebihan aplikasi Livin' by Mandiri serta memperbanyik reward atau
bonus bagi nasabah.

b. Mencoba menghadirkan fintech yang mempunyai ciri khas sendiri missal sesuai dengan
perkembangan teknologi didaerah Balikpapan dan selalu mengikuti era, sehingga masyara:kat
tidak monoton dan bosan. Dengan adanya hal ini diharapkan kebradaan bank tidak akan
tergerus oleh kehadiran fintech atau saling menguntungkan.

3. Strategi W-O
Strategi ini diterapkan berdasarkan pemanfaatan peluang yang ada dengan cara meminimalkan
kelemahan yang ada. strategi tersebut ialah sebagai berikut:

a. Bank Mandiri perlu memperbaiki sistem dari aplikasi Livin' by Mandiri tetutama pada
proses login agar lebih canggih dan akurat.

b' Memperbaiki sistem dan layanan berbasis teknologi yang ada disesuaikan dengan kebutuhan
dan keinginan nasabah.

c. Meningkatkan kolaborasi dan kerjasama dengan banyak perusahaan teknologi lain di sekitar
daerah Balikpapan yang dinilai memberi dampak keuntungan bagi Bank. 

,-1. Strategi W-T
Strategi ini didasarkan pada kegiatan yang bersifat defensive dan berusaha meminimalkan
kelemahan serta menghindari ancaman, strategi tersebut iaiah sebagai berikut:

a. Itrlemberikan pelatihan dan sosialisasi kepada masyarakat dan nasabah daerah Balikpapan
khususnya bagi pengguna smartphone, dengan baik secara pribadi atau umum dingan
menggunakan metode langsung atau tidak langsung.

b. Memperbaiki dan terus memperbarui sistem keaminan dengan bantuan teknologi terpercaya
dimasa sekarang.
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c. Memperluas jaringan fintech, sehingga semua nasabah dan masyarakat Bank Mandiri
Cabang Balikpapan.

4. Kesimpulan
Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh peneliti yang berjudul "Anaiisis SWOT
Implementasi Teknologi Finansial Dalam Meningkatkan Kulitas Layanan pada PT. Bank Mandiri
(Persero) 'fbk (Studi Kasus Nasabah PT. Bank Mandiri Cabang Balikpapan Pengguna Aplikasi
Livin' hy Mandiri)". Maka penulis menarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Strategi yang digunakan untuk meningkatkan kualitas pelayanan pada aplikasi Livin'by

Aiandiri ialah Bank Mandiri harus lebih ditingkatkan lagi performa aplikasi Livin' by
Mandirinya karena nasabah perlu pelayanan yang cepat dan tepat. Seperti memastikan server
aplikasi tidak terhambat.

2. Aplikasi Livin' by Mandiri memiliki beberapa kekuatan (Strengthsi) yang cukup bagus, Bank
Mandiri sudah mendesain secara mudah dan praktis dengan fitur beserta penjelasan sefta
adanya fitur tentang Livin' by Mandiri yang menjadi pelengkap informasi aplikasi Livin' by
Mandiri sehingga nasabah mudah mengerti dalam penggunaan aplikasi Livin' by Mandiri.
Aplikasi Livin' by Mandirl memudahkan dalam melakukan transaksi dan dapat digunakan
dimana pun dan kapan pun.

3. Aplikasi Livin' by Mandirl memiliki beberapa kelemahan (Weakness) yaitu, frtur reader
aplikasi Livin' by Mandiri pada saat verifikasi data untuk pendaftaran akun Livin' by Mandiri
kurang baik. Kelemahan lain yan bisa dialami oleh nasabah, yaitu ketika melakukan penarikan
uang tunai tanpa kartu. Proses tersebut tidak akan berjalan lancar jika koneksi smartphone
tidak stabil.

4. Aplikasi Li,-in'by Mandirl memiliki beberapa peluang (Opportunities) yang muncul yaitu,
selain kemudahan dan kecepatan dalam bertransaksi. nasabah juga menyukai apabila ada
tawaran yang tidak memakan biaya banyak atau murah serta banyak memberlkan reward
seperti promo ataupun bonus. Selain itu, adanya penerapan teknologi- teknologi baru dengan
pe rke nbangan informasi teknologi.

5. Ancaman yang muncul aplikasi Livin' by Mandirl yaitu, jaringan dan server yang tidak
menentu bahkan terjadi error membuat transaksi pada aptrikasi digital terhambat dan
mengurangi kualitas layanan. Banyaknya pilihan mobile hanking bank lain. Pesaing
mempunyai teknologi-teknologi yang jauh lebih canggih dan juga bebas brayaadmin.

5. Saran
Berdasarkan hasil penelitian ini, PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk Kantor Cabang Balikpapan
dalam menarik masyarakat agar menjadi pengguna aplikasi Livin' by Mandirl sebaiknya
meningkatkan promosi secara rutin bisa melalui .face to face atau sosial media. Memperbaiki
sistern dan layanan berbasis teknologi yang ada disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan
nasabah. Kualitas pelayanan pada aplikasi Livin' by Mandiri harus lebih ditingkatkan karena
nasabah perlu pelayanan yang cepat dan tepat. Seperti memastikan server aplikasi tidak
terhambat.

6. Ucapan Terimakasih
Dengan segala kerendahan hati dan penuh rasa syukur, penulis ingin mengucapkan terimakasih
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5. Seluruh Dosen Pengajar. Staf dan Pegawai .Turusan Akuntansi Politeknik Negeri Balikpapan
yang telah membantu peniliti untuk mendapatkan infbrmasi serta segala urusan administrasi
penilitian.
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