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ABSTRAK 

Pendidikan tinggi merupakan salah satu sektor yang sangat vital dalam mempersiapkan generasi 

penerus bangsa yang berkualitas dan berdaya saing. Sebagai lembaga penyelenggara pendidikan, 

universitas memiliki tanggung jawab untuk terus berupaya meningkatkan kualitas layanan, termasuk 

dalam aspek administrasi pembayaran, agar dapat menciptakan lingkungan pembelajaran yang efektif 

dan menyenangkan bagi mahasiswa. Proses pembayaran pendidikan yang efisien menjadi kunci dalam 

meningkatkan pengalaman mahasiswa di kampus. Salah satu solusi yang ditawarkan untuk 

mempermudah proses ini adalah aplikasi "Livin by Mandiri," sebuah produk dari Bank Mandiri yang 

menyediakan berbagai layanan perbankan, termasuk transaksi pembayaran pendidikan. Untuk menilai 

kelayakan aplikasi ini, analisis dilakukan dengan menggunakan Framework PIECES (Performance, 

Information, Economic, Control, Efficiency, Services) yang berfokus pada berbagai aspek kinerja dan 

efektivitas aplikasi. Penilaian lebih lanjut menggunakan Skala Likert sebagai patokan nilai, serta teori 

Kaplan dan Norton untuk memberikan perspektif yang lebih dalam mengenai strategi penerapan dan 

dampak jangka panjang terhadap kualitas layanan pendidikan tinggi di Indonesia. 

Kata kunci: Pembayaran Pendidikan, Kerangka Kerja PIECES, Livin by Mandiri, Kualitas Layanan, 

Skala Likert. 

ABSTRACT (10pt Bold) 

Higher education is a crucial sector in preparing future generations that are high-quality and 

competitive. As an institution of higher learning, universities have the responsibility to continuously 

improve the quality of services, including in the area of payment administration, to create an effective 

and enjoyable learning environment for students. An efficient payment process is key to enhancing the 

student experience on campus. One solution offered to facilitate this process is the "Livin by Mandiri" 

application, a product of Bank Mandiri that provides various banking services, including educational 

payment transactions. To assess the feasibility of this application, an analysis is conducted using the 

PIECES Framework (Performance, Information, Economic, Control, Efficiency, Services), focusing on 

various aspects of the application’s performance and effectiveness. Further assessment uses the Likert 

Scale as a value benchmark, as well as the Kaplan and Norton theory to provide a deeper perspective 

on the implementation strategy and its long-term impact on the quality of higher education services in 

Indonesia. 

Keywords: Education Payment, PIECES Framework, Livin by Mandiri, Service Quality, Likert Scale. 

 

PENDAHULUAN 

 Pendidikan tinggi merupakan salah satu sektor kunci dalam mepersiapkan generasi 

penerus yang berkualitas dan berdaya saing. Universitas sebagai Lembaga penyelenggara 

Pendidikan tinggi harus terus berupaya meningkatkan kualitas layanan untuk menciptakan 

lingkungan pembelajaran yang efektif dan menyenangkan bagi mahasiswa. Salah satu aspek 

penting dalam kualitas layanan di universitas adalah proses pembayaran Pendidikan [1]. 

 Tradisionalnya, pembayaran Pendidikan dilakukan secara manual dengan antrian Panjang 

di loket pembayaran. Namun, dalam era digital yang semakin berkembang, banyak institusi 

Pendidikan tinggi mulai beralih ke solusi pembayaran Pendidikan berbasis aplikasi untuk 

memberikan kemudahan dan kenyamanan bagi mahasiswa. Salah satu aplikasi yang telah 

diperkenalkan untuk mengatasi kebutuhan ini adalah “ Livin by Mandiri” aplikasi ini merupakan 

produk dari Bank Mandiri yang menyediakan layanan perbankan lainnya. Dalam konteks ini, 
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kualitas layanan produk pembayaran Pendidikan ini memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, yang dalam hal ini adalah mahasiswa Universitas Pamulang. 

Dalam penggunaan teknologi aplikasi pembayaran, penting untuk menilai sejauh mana 

kualitas layanan dari aplikasi tersebut memenuhi ekspetasi dan kebutuhan mahasiswa. Kepuasan 

nasabah atau mahasiswa dengan layanan aplikasi ini akan berpengaruh pada citra universitas, 

tingkat retensi mahasiswa, dan loyalitas terhadap aplikasi yang digunakan [2]. 

Mengingat pentingnya kualitas layanan dalam pembayaran Pendidikan dan dampaknya 

terhadap kepuasan nasabah, perlu dilakukan penelitian untuk mengkaji pengaruh kualitas 

pembayaran layanan Pendidikan produk universitas pamulang pada aplikasi livin by mandiri 

terhadap kepuasan nasabah. Dalam penelitian ini, akan digunakan framework PIECES 

(Performance, information, economy, control, effieciency, dan service) untuk menganalisis 

berbagai aspek yang relevan dari kualitas layanan ditawarkan oleh aplikasi ini. 

Melalui penelitian ini, diharapkan dapat ditemukan pemahaman yang lebih mendalam 

tentang bagaimana kualitas layanan produk pembayaran Pendidikan dalam aplikasi livin by 

mandiri dapat memengaruhi kepuasan nasabah, yaitu mahasiswa Universitas Pamulang dan pihak 

pengembang aplikasi untuk meningkatkan kualitas layanan produk pembayaran Pendidikan 

mereka [3]. 

Dengan memahami sejauh mana kualitas layanan produk berperan dalam memengaruhi 

kepuasan nasabah, langkah langkah perbaikan dan pengembangan yang tepat dapat diambil untuk 

meningkatkan kualitas layanan, memecahkan potensi masalah, dan memberikan pengalaman 

pengguna yang lebih baik dan memuaskan. Oleh karena itu, penelitian ini dapat memberikan 

kontribusi penting pada perkembangan teknologi aplikasi pembayaran Pendidikan dan kemajuan 

Pendidikan tinggi di Indonesia [4]. 

Tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi livin by mandiri dalam melakukan 

pembayaran pendidikan pamulang, evaluasi ini universitas memberikan wawasan yang lebih 

holistik tentang pengalaman pengguna secara langsung, serta membantu dalam menilai efektivitas 

dan kegunaan aplikasi tersebut dalam konteks penggunaan sehari – hari. 

Penelitian ini, pengaruh langsung kualitas aplikasi livin by mandiri terhadap kepuasan 

nasabah, khususnya mahasiswa universitas pamulang. Terhadap elemen – elemen kualitas aplikasi 

seperti user interface, keandalan, kecepatan dan fitur – fitur yang disediakan akan memberikan 

pemahaman yang lebih mendalam tentang sejauh mana aplikasi ini memenuhi harapan dan 

kebutuhan pengguna dalam proses pembayaran pendidikan [5]. 

 

METODE PENELITIAN 

 Penelitian ini dilakukan untuk melihat pengaruh kualitas layanan produk Pembayaran 

Pendidikan yang terdiri dari Performance, Information, Economy, Control, Efficiency, Services 

terhadap kepuasan nasabah aplikasi Livin by Mandiri. Untuk memperoleh data [6]. Berdasarkan 

jenis data yang didapat oleh penulis dalam penelitian ini, penulis menggunakan metode kuantitatif 

dengan melakukan survei yang akan dilakukan pada mahasiswa/I Universitas Pamulang, yanag 

kemudian dihitung menggunakan SPSS Statistics 27. 

Dalam penelitian ini, terdapat tahap-tahap untuk dapat melakukan analisis pengaruh 

kualitas pembayaran layanan Pendidikan produk universitas pamulang pada aplikasi livin by 

mandiri terhadap kepuasan nasabah menggunkan metode Framework PIECES (Perfirmance, 

Information, Economic, Control, Efficiency, Services). agar hasil keluaran data sesuai dengan yang 
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diharapkan. Tahap pertama dimulai dari perencanaan, pengumpulan data, pengolahan data, 

Analisa data dan hasil analisis. Gambaran tahapan yang dilakukan sesuai dengan gambar 1.  

 
Gambar 1. Metode Penelitian 

 Pada tahap ini dilakukan identifikasi terlebih dahulu permasalahan untuk Menyusun latar 

belakang, rumusan masalah dan tujuan penelitian. 

 

Pengumpulan Data 

Pengumpulan data adalah Teknik ataupun cara yang digunakan penulis untuk 

mengumpulkan data yang nantinya data tersebut akan digunakan oleh penulis untuk memperoleh 

bahan, keterangan, dan informasi terkait dengan penelitian ini . 

Dalam penelitian ini, penulis melakukan pengumpulan data berdasarkan dengan 

sumbernya. Terdapat jenis pengumpulan data berdasarkan dengan sumbernya yaitu Sumber 

primer, yaitu sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul data. Sumber 

primer diperoleh oleh penulis dalam penelitian ini yaitu dengan membagikan kuesioner kepada 

mahasiswa/I Universitas Pamulang [8]. 

Penulis menentukan objek penelitian dengan melihat banyaknya jumlah pengunduhan pada 

aplikasi Livin by Mandiri, aplikasi ini sudah di unduh sekitar 10.000.000 + pengunduhan dengan 

rating 4.1 dan 496 ribu ulasan pada 04 November 2023 yang menunjukan bahwa aplikasi Livin by 

Mandiri cukup banyak diminati sebagai aplikasi pembayaran Pendidikan dan belum adanya 

penelitian yang membahas mengenai analisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi Livin by 

Mandiri menggunakan metode Framework PIECES, oleh karena itu penulis tertarik untuk 

menjadikan aplikasi Livin by Mandiri sebagai objek penelitian. 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. 

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan Teknik nonprobability sampling dengan metode 

sampling Quota untuk menentukan sampel penelitian. Nonprobability sampling adalah Teknik 

pengambilan sampel dengan tidak memberikan peluang atau kesempatan yang sama kepada setiap 

unsur atau anggota populasi saat akan dipilih menjadi sebagai sampel [9]. 

Sedangkan Sampling Qouta menurut (Sugiyono,2016), Teknik untuk menentukan sampel 

dari populasi yang mempunyai ciri-ciri tertentu dalam jumlah (kuota) yang diinginkan. Dalam 

penelitian ini, jumlah sampel yang ditentukan akan diteliti sebanyak 100 sampel sesuai dengan 

jumlah yang sudah ditentukan [7]. 
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Pada penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif yaitu data berupa angka dengan 

populasi sekitar 10.000.000 pengguna yang menggunakan aplikasi Livin by Mandiri. Namun 

untuk mahasiswa/I Universitas Pamulang hanya terdapat sekitar ±4.000 mahasiswa/i per Semester. 

Dan terhitung 4.000 x 8 semester = ±32.000 mahasiswa/I. 

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut, 

pada penelitian ini sampel yang di tentukan dengan menggunakan rumus Slovin dengan batas 

toleransi kesalahan yang digunakan adalah 10% dikarenakan banyaknya populasi. 

𝑛 =
𝑁

1+𝑁.(𝑒)2
  𝑛 =

32.000

1+32.000.(10%)2
 

 

𝑛 =
32.000

1+32.000.(0,1)2  𝑛 =
32.000

1+32000.(0,01)
 

 

𝑛 =
32.000

1+320
  =

32.000

321
=  99,69 dibulatkan menjadi 100 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Pengolahan data dengan melakukan uji validitas dan reabilitas terhadap 100 responden 

dengan melakukan penyebaran kuesioner untuk menilai kepuasan terhadap pembayaran 

Pendidikan Universitas Pamulang pada aplikasi Livin by Mandiri. Data diolah dengan 

menggunakan Microsoft Excel dan SPSS 27. 

Uji validitas berfungsi untuk menguji ketepatan serta kecermatan sebuah alat ukur dengan 

menerapkan fungsinya sehingga data yang dihasilkan oleh responden memiliki hasil yang relevan 

atau sesuai dengan tujuan diadakannya pengukuran, kuesioner dinyatakan valid jika 

pertanyaannya mampu memenuhi dan mengungkapkan sesuatu yang diukur berdasarkan 

kuesioner tersebut. Uji validitas memiliki kriteria valid jika nilai rhitung lebih besar dari nilai 

rtabel, jika hal tersebut terpenuhi maka nilai kuesioner dapat dinyatakan valid dan jika nilai rhitung 

lebih kecil daripada rtabel maka hasil dari kuesioner tersebut dinyatakan tidak valid. 

Dilakukan uji validitas terhadap 100 responden ini untuk menentukan valid dari pertanyaan 

kuesioner dari aplikasi livin by mandiri. Uji validitas aplikasi livin by mandiri menggunakan data 

sebagai berikut: 

a. n = 100  

b. degree of freedom (df) = n – 2 = 100 – 2 = 98  

c. a = 0.1 (10%)  

d. rtable = 0.1654  

 

Keterangan :  

a. n adalah jumlah dari sampel  

b. degree of freedom (df) atau derajat kebebasan dari n – 2  

c. a adalah batas toleransi atau kesalahan yaitu 10%  

d. rtabel dapat dilihat pada rtabel dengan df = 98, a = 0.1, metode Correlation Pearson (Two 

Tailed). 

 

Tabel 1. Validitas Kuesioner 

Domain Variabel Rhitung Rtabel Keterangan 
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Performance 
X1.1 .913 0.165 Valid 

X1.2 .934 0.165 Valid 

Information 
X2.1 .928 0.165 Valid 

X2.2 .941 0.165 Valid 

Economy 
X3.1 .903 0.165 Valid 

X3.2 .912 0.165 Valid 

Control 
X4.1 .927 0.165 Valid 

X4.2 .931 0.165 Valid 

Efficiency 
X5.1 .914 0.165 Valid 

X5.2 .945 0.165 Valid 

Services 
X6.1 .928 0.165 Valid 

X6.2 .909 0.165 Valid 

 Dari 12 pertanyaan yang disebarkan melalui Google Form kepada 100 responden memiliki 

hasil hitung lebih besar daripada rtabel sehingga pertanyaan yang disebarkan kepada 100 

responden pengguna aplikasi Livin by Mandiri dinyatakan valid. 

 Setelah uji validitas maka dilanjutkan dengan uji reliabilitas terhadap pertanyaan kuesioner 

yang disebarkan terhadap 100 responden. 

Tabel 2. Reliabilitas 

Domain Variabel 
Cronbach’s 

Alpha 

Rtabel Keterangan 

Performance 
X1.1 0.767 0.165 Reliabel 

X1.2 0.766 0.165 Reliabel 

Information 
X2.1 0.767 0.165 Reliabel 

X2.2 0.767 0.165 Reliabel 

Economy 
X3.1 0.768 0.165 Reliabel 

X3.2 0.767 0.165 Reliabel 

Control 
X4.1 0.768 0.165 Reliabel 

X4.2 0.768 0.165 Reliabel 

Efficiency 
X5.1 0.768 0.165 Reliabel 

X5.2 0.767 0.165 Reliabel 

Services 
X6.1 0.768 0.165 Reliabel 

X6.2 0.768 0.165 Reliabel 

Hasil dari table 2 menampilkan hasil dari uji reliabilitas kuesioner memiliki nila 

Cronbach’s alpha lebih besar dari rtabel maka kesimpulannya adalah setiap pertanyaan reliabel. 

 

Uji T 

Hasil uji statistik t disajikan pada gambar 2 

 
Gambar 2. Hasil Uji T 



Auli Melania. Saintek Vol. 9, No. 1, Juli 2025 pp. 41-49 

1. Performance (X1) 

Berdasarkan hasil perhitungan uji T yang dapat dilihat pada gambar 4.9 Maka variable 

performance mendapatkan hasil t hitung sebesar 1.414 dan sig sebesar 0.161, namun jika 

dibandingkan hasil t hitung lebih kecil daripada t tabel (1.660) begitu juga hasil sig lebih kecil 

daripada taraf signifikan 0,05. Dari hasil uji tersebut maka diketahui bahwa uji hipotesis untuk 

variable performance H1 ditolak. Dikarenakan H1 ditolak maka menunjukan bahwa variable 

performance secara parsial tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap variable Services. oleh 

karena itu perlu adanya perbaikan pada variable performance dengan cara meningkatan kualitas 

atau aspek aspek pada elemen – elemen yang menjadi focus variable performance agar dapat lebih 

berpengaruh pada variable services [10]. 

 

2. Information (X2) 

Berdasarkan hasil perhitungan uji T yang dapat dilihat pada gambar 2 Maka variable 

information mendapatkan hasil t hitung sebesar 0.541 dan sig sebesar 0.590, namun jika 

dibandingkan hasil t hitung lebih kecil daripada t tabel (1.660) begitu juga hasil sig lebih kecil dari 

pada signifikan 0,05. Dari hasil uji tersebut maka diketahui bahwa uji hipotesis untuk variable 

information H2 ditolak. 

Dikarenakan H2 ditolak maka menunjukan bahwa variable information secara persial tidak 

berpengaruh dan tidak signifikan terhadap variable services. Oleh karena itu, perlu adanya 

perbaikan yang melibatkan peningkatan relevansi, akurasi atau cara penyajian informasi untuk 

memenuhi kebutuhan pengguna atau pelanggan agar aplikasi livin by mandiri dapat meningkatkan 

kualitasnya dalam hal informasi yang disajikan. 

 

3. Economy (X3) 

Berdasarkan hasil perhitungan uji T yang dapat dilihat pada gambar 2 Maka variable 

economy mendapatkan hasil t hitung sebesar 3.946 dan sig sebesar 0.001, namun jika dibandingkan 

hasil t hitung lebih besar dari t tabel (1.660) begitu juga hasil sig lebih kecil daripada signifikan 

0,05. Dari hasil uji tersebut maka diketahui bahwa uji hipotesis variable economy H3 diterima. 

Dikarenakan H3 diterima. maka menunjukan bahwa variable economy secara persial berpengaruh 

dan signifikan terhadap variable services pada aplikasi livin by mandiri. Oleh karena itu, pada 

variable economy hanya perlu di pertahankan atau ditingkatkan untuk dapat memberikan 

konstribusi positif terhadap variable services dengan maksud penyederhanaan penggunaan 

aplikasi, promosi dan pemasarannya, peningkatan kinerja keuangannya [13]. 

 

4. Control (X4) 

Berdasarkan hasil perhitungan uji T yang dapat dilihat pada gambar 2 Maka variable 

control mendapatkan hasil t hitung sebesar 0.801 dan sig sebesar 0.425, namun juka dibandingkan 

hasil t hitung lebih kecil dari t tabel (1.660) begitu juga hasil sig lebih kecil daripada signifikan 

0,05. Dari hasil uji tersebut maka diketahui bahwa uji hipotesis variable control H4 ditolak. 

Dikarenkan H4 ditolak maka menunjukan bahwa variable control secara persial tidak berpengaruh 

dan tidak signifikan terhadap variable services. Dapat di artikan bahwa aplikasi livin by mandiri 

dapat diinterprestasikan bahwa tidak terdapat cukup bukti statistik untuk menyatakan adanya 

pengaruh signifikan antara variable control dan variable services secara persial. Oleh karena itu 
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untuk perbaikan pada variable dipertimabngkan control perlu contohnya seperti perbaikan atau 

peningkatan faktor – faktor kunci, pengguna [14]. 

5. Efficiency (X5) 

Berdasarkan hasil perhitungan uji T yang dapat dilihat pada gambar 2 Maka variable 

efficiency mendapatkan hasi t hitung sebesar 1.636 dan sig sebesar 0.105, namun jika dibandingkan 

hasil t hitung lebih kecil dari t tabel (1.660) begitu juga hasil sig lebih kecil daripada signifikan 

0,05. Dari hasil uji tersebut maka diketahui bahwa uji hipotesis variable efficiency H5 ditolak. 

Dikarenakan H5 ditolak maka menunjukan bahwa variable efficiency secara persial tidak 

berpengaruh dan tidak signifikan terhadap variable services. oleh karena itu dalam konteks 

aplikasi livin by mandiri, perbaikan pada variable efficiency optimalisasi proses, melibatkan 

peningkatan kualitas layanan, atau penyesuaian strategi bisnis untuk meningkatkan pengaruhnya 

terhadap variable services [12]. 

 

Uji F 

Hasil uji statistik t disajikan pada gambar 3 

 
Gambar 3. Hasil Uji F 

Berdasarkan tabel 4.10 dapat diperoleh Keputusan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima. Hal 

ini dapat dilihat dari nilai F hitung yaitu sebesar 114.48, sedangkan nilai signifikansi yang 

dihasilkan yaitu 0.001 yang Dimana lebih kecil dari 0.05. dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa model regresi berganda ini layak digunakan, dan variable independent yang meliputi 

performance, information, economy, control, efficiency memiliki pengaruh secara simultan 

terhadap variable dependen Services [11]. 

Setelah dilakukan olah data berdasarkan data yang diberikan oleh 100 responden melalui 

kuesioner terhadap analisis kepuasan pengguna aplikasi livin by mandiri disimpulkan beberapa 

hasil berdasarkan 6 domain dari PIECES (performance, information, economy, control, efficiency, 

services) menggunakan Skala Likert dan teori Kaplan dan Norton diperoleh hasil pada tabel 3 

Tabel 3. Hasil Analisis 

Domain Nilai Keterangan 

Performance 3.9 PUAS 

Information 3.86 PUAS 

Economy 3.88 PUAS 

Control 3.86 PUAS 

Efficiency 3.89 PUAS 

Services 3.83 PUAS 

Hasil dari setiap domain untuk 6 domain PIECES Performance memiliki nilai sebesar 3.9 

dengan kategori puas, Information memiliki nilai sebesar 3.86 dengan kategori puas, Economy 

memiliki nilai sebesar 3.88 dengan kategori puas, Control memiliki nilai sebesar 3.86 dengan 

kategori puas, Efficiency memiliki nilai sebesar 3.89 dengan kategori puas, dan Services memiliki 

nilai sebesar 3.83 dengan kategori puas. 
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KESIMPULAN 

Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan maka dapat ditarik Kesimpulan sebagai 

berikut. Tingkat kualitas layanan produk pembayaran pendidikan Universitas Pamulang pada 

aplikasi livin by mandiri terhadap kepuasan nasabah menggunakan framework PIECES yang 

dilakukan kepada 100 responden pengguna aplikasi livin by mandiri dengan karakteristik 

responden berdasarkan NIM mendapatkan hasil puas. Dikarenakan sberdasarkan pada domain 

PIECES yaitu Performance, Information, Economy, Control, Efficiency, dan Services. 

Performance mendapatkan nilai sebesar 3.9 dengan kategori puas, Information mendapatkan nilai 

3.86 dengan kategori sebesar puas, Economy mendapatkan nilai sebesar 3.88 dengan kategori puas, 

Control mendapatkan nilai sebesar 3.86 dengan kategori puas, Efficiency mendapatkan nilai 

sebesar 3.89 dengan kategori puas, Services mendapatkan nilai sebesar kategori puas. 

 Pengaruh kualitas layanan produk pada aplikasi livin by mandiri berdasarkan hasil uji T 

pada variable PIECES dapat disimpulkan bahwa variable economy memberi pengaruh positif 

terhadap services. variable namun tidak ada pengaruh positif pada performance, variable 

information, control dan efficiency terhadap variable services. 
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