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Abstract. The purpose of this study is to determine the Effect of Promotion and Customer Relationship 
Management on Bank Mandiri Customer Satisfaction in the Use of Mobile Banking Livin 'By Mandiri 
(Study at Bank Mandiri Tangerang City Branch) both partially and simultaneously. The method used is 
quantitative associative. The sampling technique uses a purposive sampling method and obtained a sample 
of 109 respondents. Data analysis uses validity tests, reliability tests, classical assumption tests, regression 
analysis, correlation coefficients, determination coefficients and hypothesis tests with the help of SPSS 
software version 25. The results of the study indicate that partially the promotion variable has a positive 
but not significant effect on customer satisfaction, with a significance value of 0.030 (<0.05). Meanwhile, 
the customer relationship management variable has a positive and significant effect on customer 
satisfaction, with a significance value of 0.000 (<0.05). Simultaneously, promotion and customer 
relationship management have a significant effect on customer satisfaction with an F count value of 47.955 
and a significance of 0.000 (<0.05). Thus, customer relationship management is the most dominant variable 
in increasing customer satisfaction of Livin' by Mandiri users at Bank Mandiri Tangerang City branch 
Keywords: Promotion, Customer Relationship Management, Customer Satisfaction, Bank Mandiri 
 
Abstrak. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Promosi Dan Customer Relationship 
Management Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Mandiri Pada Penggunaan Mobile Banking Livin’ By 
Mandiri  (Studi pada Bank Mandiri Cabang Tangerang City) baik secara parsial maupun simultan. Metode 
yang digunakan adalah kuantitatif asosiatif. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive 
sampling dan diperoleh sampel sebanyak 109 responden. Analisis data menggunakan uji validitas, uji 
reabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi, koefisien korelasi, koefisien determinasi dan uji hipotesis 
dengan bantuan software SPSS versi 25. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel 
promosi berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan nilai signifikasi 
sebesar 0,030 (< 0,05). Sementara itu, variabel customer relationship management berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan nilai signifikasi 0,000 (< 0,05). Secara simultan, promosi 
dan customer relationship management beepengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai 
Fhitung sebesar 47,955 dan signifikasi 0,000 (< 0,05). Dengan demikian, customer relationship management 
merupakan variabel yang paling dominan dalam meningkatkan kepuasan nasabah pengguna Livin’ by 
Mandiri di Bank Mandiri cabang Tangerang City. 
Kata kunci: Promosi, Customer Relationship Management, Kepuasan Nasabah, Bank Mandiri 
 
 

LATAR BELAKANG 

Perkembangan teknologi digital di Indonesia mengalami akselerasi yang signifikan 

dalam beberapa tahun terakhir. Hal ini didorong oleh penyebaran internet dan 

penggunaan perangkat seluler yang semakin meluas di seluruh masyarakat. Dunia saat ini 

sedang memasuki era digitalisasi di mana hampir semua aktivitas manusia terkait dengan 
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teknologi dan tidak dapat dipisahkan dari jaringan internet. Internet merupakan salah satu 

teknologi komunikasi yang sangat penting dalam kehidupan manusia yang satu dengan 

yang lainnya melalui sarana dalam suatu media (Khairul Hadi dkk., t.t.). Bahkan saat ini, 

internet digunakan untuk berbisnis dan mencari informasi yang sudah menjadi kebutuhan 

sehari-hari. Semua jenis komunikasi dan informasi dapat diakses melalui perangkat 

elektronik yang terhubung ke internet. Perkembangan teknologi yang semakin maju dapat 

menyebabkan banyak perubahan dalam aktifitas masyarakat, salah satunya adalah cara 

bertransaksi (Hibatullah & Ary Busman, 2022). 

Menurut hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), 

jumlah pengguna internet di Indonesia mencapai 229 juta orang pada tahun 2025. Jumlah 

ini terus meningkat setiap tahun, seperti yang ditunjukkan pada gambar berikut. 

 

Pada gambar 1.1 pada 2023 jumlah pengguna internet di Indonesia berada di kisaran 

215 juta jiwa. Angka itu kemudian naik sekitar 6 juta menjadi 221,5 juta jiwa pada 2024. 

Kini, dalam kurun satu tahun terakhir, jumlah pengguna bertambah sekitar 8 juta jiwa, 

sehingga tembus 229,4 juta pada 2025 

Fenomena ini telah menyebabkan perubahan dalam banyak industri, termasuk 

sektor perbankan. Transformasi digital dalam layanan perbankan bukan lagi sekadar tren, 

melainkan sebuah keharusan. Dengan berkembangnya teknologi informasi yang sangat 

pesat menimbulkan dampak bagi seluruh aspek kehidupan dan menimbulkan inovasi-

inovasi bagi sebuah sektor perbankan untuk menghasilkan jasa perbankan yang lebih 

modern, yaitu kemudahan untuk mengakses melalui electronic banking, internet banking, 
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hingga saat ini telah kita lihat trend mobile banking yang sudah dipakai oleh banyak 

industri perbankan di Indonesia (katadata.co.id, 2023). 

 

Berdasarkan gambar 1.2, dapat disimpulkan bahwa Bank Mandiri berada di 

peringkat ketiga, dengan 24 juta pengguna mobile banking pada kuartal I/2024, tumbuh 

39% secara tahunan. Menurut Direktur Utama Bank Mandiri yaitu Darmawan Junaidi, 

super App Livin’ by Mandiri mampu mengelola 846 juta transaksi pada kuartal I/2024, 

meningkat 41,7% secara YoY. Nilai transaksi Livin’ by Mandiri pada kuartal I/2024 juga 

menembus Rp.921 triliun, tumbuh 27,4% dibandingkan periode yang sama di tahun 

sebelumnya (bisnis.com, 2024). 
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Gambar 1.3 memperlihatkan perkembangan jumlah nasabah Bank Mandiri Cabang 

Tangerang City selama tahun 2024. Secara umum, jumlah nasabah menunjukkan 

kecenderungan meningkat dari awal hingga akhir tahun. Namun, pada beberapa periode 

tertentu, khususnya pada pertengahan tahun, terlihat adanya penurunan. Penurunan ini 

menujukkan bahwa tidak setiap periode mengalami peningkatan yang kemungkinan 

dipengaruhi oleh faktor internal maupun eksternal. Jumlah nasabah kembali meningkat 

di akhir tahun yang menandakan adanya perbaikan yang dilakukan Bank Mandiri cabang 

Tangerang City untuk meningkatan kepercayaan nasabah terhadap layanan perbankan 

digital Bank Mandiri yaitu Livin’ by Mandiri 
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Berdasarkan hasil pra-survei yang telah dilakukan, diketahui bahwa indikator 

promosi dan Customer Relationship Management merupakan dua indikator yang dinilai 

paling rendah dalam memengaruhi tingkat kepuasan nasabah Bank Mandiri cabang 

Tangerang City dalam menggunakan layanan mobile banking Livin’ by Mandiri 

Berdasarkan hasil pra-survei tersebut, terlihat bahwa mayoritas responden 

menyatakan promosi belum maksimal mempengaruhi kepuasan mereka dalam 

menggunakan aplikasi Livin’ by Mandiri. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun promosi 

dapat menarik perhatian, namun belum menjadi faktor utama dalam meningkatkan 

kepuasan pengguna. Promosi perlu diarahkan pada bentuk yang lebih relevan dan 

personal, misalnya dengan memberikan penawaran sesuai riwayat transaksi atau 

kebutuhan finansial pengguna 

 

Pada penelitian yang dilakukan oleh (Kusuma dkk., 2025) terkait promosi 

menyatakan bahwa promosi memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Sedangkan pada penelitian yang dilakuan oleh (Andini dkk., 2023) menyatakan 

bahwa promosi tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

KAJIAN TEORITIS 

Promosi 
Promosi merupakan salah satu unsur penting dalam bauran pemasaran (marketing mix) 

yang berfungsi untuk menyampaikan informasi, membujuk, dan memengaruhi konsumen 

agar tertarik pada produk atau jasa yang ditawarkan. Menurut Kotler dan Armstrong 

(2016:77) “Promosi adalah kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk 



Pengaruh Promosi Dan Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Nasabah 
 Bank Mandiri Pada Penggunaan Mobile Banking Livin' By Mandiri 

 

 

568           JAEM - VOLUME 3, NO. 1,  Maret 2026  

mengkomunikasikan nilai produk kepada pelanggan dan membujuk mereka untuk 

membeli produk tersebut.” 

Mobile Banking 
Mobile banking adalah aplikasi yang ditawarkan oleh lembaga keuangan atau bank yang 

memungkinkan pelanggan melakukan transaksi jarak jauh menggunakan perangkat 

seluler seperti PDA, ponsel, atau smartphone. Fenomena mobile banking dalam bentuk 

saat ini mungkin masih dalam tahap pengembangan, tetapi frekuensi penggunaan sudah 

jelas. Mereka menekankan bahwa negara-negara terbelakang harus mempertimbangkan 

penggunaan perbankan mobile karena akan meningkatkan inklusi keuangan, 

memperbaiki sistem perbankan, dan pada akhirnya akan berdampak positif pada 

perekonomian 
Kepuasan Nasabah 

Menurut Kotler & Keller (2021:37) Kepuasan nasabah ialah perasaan senang atau kecewa 

yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Dari pendapat tersebut, dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan nasabah adalah tanggapan nasabah terhadap perbedaan antara kinerja aktual 

produk dan harapan mereka sebelumnya. Perbedaan antara tingkat kepentingan dan 

kinerja atau hasil yang dicapai adalah inti dari interpretasi kepuasan pelanggan. Jika 

nasabah puas, bank dapat mendapatkan banyak keuntungan. Ini termasuk menjaga 

hubungan yang baik dengan nasabah, menciptakan landasan yang baik bagi pelanggan, 

menumbuhkan loyalitas pelanggan, dan mendorong referral dan promosi dari mulut ke 

mulut yang menguntungkan bank (Febriansyah, 2023). 
METODE PENELITIAN 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif 

asosiatif. Menurut Sugiyono (2024), penelitian kuantitatif merupakan penelitian 

sistematis yang meneliti bagian-bagian dan fenomena serta hubungan antarvariabel. 

Penelitian kuantitatif asosiatif bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua atau 

lebih variabel, baik hubungan yang bersifat positif maupun negatif. 

Penelitian ini dilakukan secara sistematis dengan mengumpulkan data berbentuk 

angka yang diukur menggunakan teknik statistik. Data diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner kepada responden dan dianalisis menggunakan metode statistik untuk 

mengetahui hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat yang diteliti. 
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Pendekatan ini dipilih karena dapat memberikan hasil yang objektif dan terukur 

mengenai seberapa besar pengaruh antarvariabel yang diteliti, serta dapat dijadikan dasar 

dalam pengambilan keputusan atau rekomendasi bagi pihak terkait 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas Pada Pengetahuan Produk (X1) 

1. Berdasarkan hasil pengujian yang telah penulis lakukan, diketahui bahwa seluruh 

item pernyataan memiliki nilai r-hitung yang lebih besar daripada r-tabel yaitu 

0,188. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh butir pernyataan 

dalam kuesioner dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai instrument 

penelitian. 

2. Berdasarkan hasil pengujian yang telah penulis lakukan, diketahui bahwa seluruh 

item pernyataan memiliki nilai r-hitung yang lebih besar daripada r-tabel yaitu 

0,188. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh butir pernyataan 

dalam kuesioner dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai instrument 

penelitian. 

3. Berdasarkan hasil pengujian yang telah penulis lakukan, diketahui bahwa seluruh 

item pernyataan memiliki nilai r-hitung yang lebih besar daripada r-tabel yaitu 

0,188. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh butir pernyataan 

dalam kuesioner dinyatakan valid dan layak digunakan sebagai instrument 

penelitian. 

 

Hasil Uji Reliabilitas 

Tabel 4.1 Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach Alpha Standar Reabilitas Keterangan 

Promosi (X1) 0,796 0,600 Reliabel 
Customer 

Relationship 
Management (X2) 

0,891 0,600 Reliabel 

Kepuasan Nasabah 
(Y) 

0,818 0,600 Reliabel 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 25 
Suatu variabel akan dikatakan reliabel jika nilai Cornbach Alpha > 0.600. Pada tabel 

4.12 menyatakan bahwa Cornbach Alpha dari variabel Promosi (X1) adalah 0,796 

sehingga dikatakan reliabel. Selanjutnya, pada variabel Customer Relationship 

Management (X2) memiliki Cornbach Alpha 0,891 yang menunjukkan bahwa variabel 
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tersebut reliabel. Sementara itu, pada variabel Kepuasan Nasabah (Y) memilii nilai 

Cornbach Alpha 0,818 sehingga reliabel 

 

Uji Normalitas 

Tabel 4.2 Hasil Uji Normalitas dengan One Sample Kolmogrov Smirnov Test 

 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 25 

Berdasarkan tabel 4.13, diperoleh nilah signifikasi 0.200 > 0.05, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa data residual berdistribusi normal. Dengan demikian, asumsi 

normalitas pada model regresi terpenuhi 

 

Uji Multikolinearitas 

Tabel 4.3 Hasil Uji Multikolinearitas dengan Collinearity Statistic Coefficientsa 

 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 25 
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Berdasarkan tabel 4.14, dapat disimpulkan bahwa nilai tolerance variabel X1 

(Promosi) dan X2 (Customer Relationship Management) sebesar 0.742 > 1, dan nilai 

Variance Inflaction Factor (VIF) masing-masing 1.349 < 10. Dengan demikian bahwa 

tidak terdapat gejala multikolonearitas antar variabel independent dalam model regresi 

ini sehingga layak digunakan untuk analisis lebih lanjut 

 

Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 4.4 Hasil Uji Heteroskedastisitas dengan Uji Glejser 

 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 25 

Berdasarkan tabel 4.15 hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan uji Glesjer, 

diketahui bahwa masing-masing variabel bebas memiliki nilai signifikasi diatas 0,05 

yaitu variabel X1 (Promosi) sebesar 0,125 dan variabel X2 (Customer Relationship 

Management) sebesar 0,087. Dengan demikian, dapat disimpulan bahwa model regresi 

tidak mengalami gelaja heteroskedastisitas 

 

Uji Autokorelasi 

Tabel 4.5 Hasil Uji Autokorelasi dengan Durbin-Watson 

 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 25 

Berdasarkan tabel 4.17, hasil uji autokorelasi menggunakan statistic Durbin-Watson 

diperoleh nilai sebesar 2,162. Nilai tersebur berada diantara interval 1.550 – 2.460, 



Pengaruh Promosi Dan Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Nasabah 
 Bank Mandiri Pada Penggunaan Mobile Banking Livin' By Mandiri 

 

 

572           JAEM - VOLUME 3, NO. 1,  Maret 2026  

sehingga dapat disimpulkan bahwa data dalam variabel penelitian ini tidak terdapat 

autokorelasi 

 

Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 4.6 Hasil Uji Regresi Linear Berganda Variabel Promosi (X1), Customer 

Service Management (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 25 

Berdasarkan tabel 4.18 hasil pengolahan data menggunakan analisis regresi linear 

berganda diperoleh persamaan regresi Y = 13,142 + 0,167X1 + 0,640X2. Dari 

persamaan tersebut maka dapat disimpulkan bahwa: 

1. Nilai Promosi (X1) dan Customer Relationship Management (X2) menunjukkan 

hasil yang searah positif, yang artinya terdapat pengaruh positif antara Promosi 

(X1) dan Customer Relationship Management (X2) terhadap Kepuasan Nasabah 

(Y). apabila variabel Promosi (X1) dan Customer Relationship Management (X2) 

bernilai nol, maka Kepuasan Nasabah (Y) tetap berada pada nilai 13,142 

2. Koefisien regresi pada variabel Promosi (X1) bernilai positif sebesar 0,167 yang 

menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan Promosi akan meningkatkan 

Kepuasan Nasabah (Y) sebesar 0,167 dengan asumsi variabel lain konstan 

3. Koefisien regresi pada variabel Customer Relationship Management (X2) 

sebesar 0,640 yang menunjukkan bahwa setiap peningkatan satu satuan 

Customer Relationship Management (X2) akan meningkatkan Kepuasan 

Nasabah (Y) sebesar 0,640 dengan asumsi variabel lain konstan 

 

Uji Koefisien Korelasi 
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Tabel 4.7 Hasil Uji Koefisien Korelasi Secara Simultan Antara Promosi 

(X1) Customer Relationship Management (X2) Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

 

 

 

 

Berdasarkan tabel 4.22, hasil uji koefisien korelasi menunjukkan bahwa nilai korelasi 

gabungan antara Promosi (X1) dan Customer Relationship Management (X2) terhadap 

Kepuasan Nasabah (Y) adalah sebesar 0,475. Mengacu pada ketentuan interval 

koefisien, nilai tersebut berada pada rentang 0,400 – 0,599, sehingga dapat 

diinterpretasikan bahwa tingkat hubungan antara variabel-variabel tersebut termasuk 

dalam kategori sedang. Temuan ini diperoleh dari analisis terhadap 109 responden 

 

Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 4.8 Hasil Uji Detreminasi Secara Simultan Antara Promosi (X1) Customer 
Relationship Management (X2) Terhadap Kepuasan Nasabah (Y) 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 25 

Berdasarkan tabel 4.25 diatas, diperoleh nilai Adjusted R Square (R2) sebesar 0,465 = 

46,5% maka dapat disimpulkan bahwa pengaruh variabel Promosi (X1) dan Customer 

Relationship Management (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) adalah sebesar 

46,5%, sedangkan sisanya 53,5% dipengaruhi oleh faktor lain diluar variabel 

penelitian yang diteliti 

 

 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 25 



Pengaruh Promosi Dan Customer Relationship Management Terhadap Kepuasan Nasabah 
 Bank Mandiri Pada Penggunaan Mobile Banking Livin' By Mandiri 

 

 

574           JAEM - VOLUME 3, NO. 1,  Maret 2026  

Uji t 

Tabel 4.9 Hasil Uji t 

 
Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 25 

1. Hasil uji nilai thitung Promosi (X1) sebesar 2,201 dengan nilai signifikasi 0,030 

< 0,05, sehingga secara parsial Promosi (X1) berpengaruh signifikan terhadap 

Kepuasan Nasabah (Y). Sementara nilai thitung yang diperoleh sebesar 2.201 

lebih besar dari ttabel (DK = n – k – 1) = 1.982, sehingga Ho ditolak dan Ha 

diterima. Maka demikian, hipotesis menyatakan bahwa Promosi berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 

2. Hasil uji nilai thitung Customer Relationship Management (X2) sebesar 7,099 

dengan nilai signifiasi 0,000 < 0,05, sehingga secara parsial Promosi (X1) 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y). Sementara nilai thitung 

yang diperoleh sebesar 7.099 lebih besar dari ttabel (DK = n – k – 1) = 1.982, 

sehingga Ho ditolak dan Ha diterima. Maka demikian, hipotesis menyatakan 

bahwa Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah. 

Uji Simultan 

Tabel 4.10 Hasil Uji f 

 

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS 25 
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Berdasarkan tabel 4.27 menunjukkan bahwa variabel Promosi (X1) dan Customer 

Relatiomship Management (X2) memiliki nilai Fhitung sebesar 47,955 dengan nilai 

signifikasi 0,000 < 0.05. Nilai Ftabel pada taraf signifikasi 0,05 dengan derajat 

kebebasan df1=2 dan df2 = 106 adalah sebesar 3,08. Karena Fhitung (47,955) lebih besar 

daripada nilai Ftabel dan nilai signifikasinya lebih kecil dari 0,05, maka dapat 

disimpulkan bahwa variabel Promosi (X1) dan Customer Relationship Management 

(X2) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y). 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan oleh penulis 

mengenai “Pengaruh Promosi Dan Customer Relationship Management Terhadap 

Kepuasan Nasabah Bank Mandiri Pada Penggunaan Mobile Banking Livin' By 

Mandiri (Studi pada Bank Mandiri Cabang Tangerang City).” Maka penulis akan 

menarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial (uji t) pengaruh Promosi 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Hal tersebut dapat dilihat dari 

perolehan nilai thitung > ttabel 2,201 > 1.982, dengan nilai signifikasi 0,030 < 0,05. 

Selain itu, berdasarkan nilai Adjusted Square (R2) yang diperoleh yaitu sebesar 0,218 

= 21,8%, maka dapat disimpulkan bahwa pengaruh variabel Promosi (X1) terhadap 

Kepuasan Nasabah (Y) sebesar 21,8% sedangkan sisanya 78,2% dipengaruhi oleh 

faktor lain diluar variabel penelitian yang diteliti. 

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial (uji t) pengaruh Customer 

Relationship Management berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah. Hal 

tersebut dapat dilihat dari perolehan nilai thitung > ttabel 7,099 > 1.982, dengan nilai 

signifikasi 0,000 < 0,05. Selain itu, berdasarkan nilai Adjusted Square (R2) yang 

diperoleh yaitu sebesar 0,446 = 44,6% maka dapat disimpulkan bahwa pengaruh 

variabel Promosi (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Y) sebesar 44,6%  sedangkan 

sisanya 53,5% dipengaruhi oleh faktor lain diluar variabel penelitian yang diteliti. 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan (uji f), Promosi dan Customer 

Relationship Management menunjukkan bahwa variabel Promosi (X1) dan Customer 

Relationship Management (X2) memiliki nilai Fhitung sebesar 47,955 dengan nilai 

signifikasi 0,000 < 0,05. Berdasarkan hasil uji koefisien determinasi secara simultan, 

nilai Adjusted R Square sebesar 0,465 = 46,5% yang artinya baha variabel Promosi 
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dan Customer Relationship Management secara bersama-sama mampu menjelaskan 

variabel Kepuasan Nasabah sebesar 46,5%, sedangkan sisanya sebesar 53,5% 

dipengaruhi oleh variabel lai di luar model penelitian. Hal ini menunjukkan bahwa 

kedua variabel independent tersebut memiliki kontribusi yang cukup besar dalam 

meningkatkan kepuasan nasabah pada penggunaan mobile banking Livin’ by Mandiri 
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