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ABSTRAK 

Annisa Nanda Putri. 2022. Pengaruh Kualitas Layanan dan Fitur terhadap 
Kepuasan Pengguna Mobil Banking BRI dengan Minat Penggunaan 
Berkelanjutan sebagai Variabel Intervening (Studi pada Mahasiswa 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Metro 
Pengguna Mobile banking BRI). Skripsi. Program Studi Manajemen, 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis. Universitas Muhammadiyah Metro. 
Pembimbing (1) H. Suwarto, S.E., M.M. (2) Ardiansyah Japlani, S.E., 
M.BA. 

 
Kata kunci: Kualitas layanan, Fitur, Kepuasan, Minat penggunaan berkelanjutan. 
 

 Bank Rakyat Indonesia (BRI) menghadirkan sebuah aplikasi perbankan 
bernama BRI Mobile (BRIMo). Penggunaan aplikasi Mobile Banking juga 
mengalami berbagai kendala diantaranya yaitu kualitas dari layanan yang 
disediakan di dalam aplikasi serta terkait dengan fitur yang dapat memenuhi 
kebutuhan dari para nasabah dalam melakukan transakasi keuangan. Penelitian 
ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan fitur terhadap 
Minat Penggunaan Berkelanjutan dengan kepuasan Pengguna sebagai variabel 
intervening pda mahasiswa pengguna Mobile Banking BRI di Universitas 
Muhammadiyah Metro.  

Desain penelitian adalah penelitian kuantitatif atau penelitian verifikatif. 
variabel dalam penelitian ini adalah kualitas layanan, fitur, kepuasan dan minat 
penggunaan berkelanjutan. Populasi dan sampel penelitian adalah mahasiswa 
prodi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 
Metro Angkatan 2018 dengan jumlah sampel yang diambil sebanyak 68 
mahasiswa. Teknik pengumpulan data menggunakan kuisioner. Alat analisis 
yang digunakan adalah menggunakan analisa kualitas data dan Path Analysis 
dengan program SPSS. 

Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan, fitur dan kepuasan secara 

parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat penggunaan 

berkelanjutan. Kepuasan tidak terlalu signifikan meningkatkan pengaruh kualitas 

pelayanan dan fitur terhadap minat penggunaan berkelanjutan. 
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ABSTRACT 

Annisa Nanda Putri. 2022. The Influence of Service Quality and Features on 
Satisfaction BRI Mobile Banking Users with Sustainable Use Interests as 
Intervening Variables (Study on Muhammadiyah Metro University 
Students Using BRI Mobile Banking). Skripsi. Management Study 
Program, Faculty of Economics and Business. University of 
Muhammadiyah Metro. Konselor (1) H. Suwarto, S.E., M.M. (2) 
Ardiansyah Japlani, S.E., M.BA. 

 
Kata kunci: Service Quality, Features, Satisfaction, Sustainable of BRI Mobile 

Banking Users. 
 

 Bank Rakyat Indonesia (BRI) presents a banking application called BRI 
Mobile (BRIMo). The use of the Mobile Banking application also encountered 
various obstacles including the quality of the services provided in the application 
and related to features that can meet the needs of customers in conducting 
financial transactions. This study aims to determine the effect of service quality 
and features on interest in sustainable use with user satisfaction as an 
intervening variable for students using BRI Mobile Banking at Muhammadiyah 
Metro University. 

The research design is quantitative research or verification research. The 
variables in this study are service quality, features, satisfaction and interest in 
continuous use. The population and sample of the study were students of the 
Management Study Program, Faculty of Economics and Business, University of 
Muhammadiyah Metro Batch 2018 with the number of samples taken as many as 
68 students. Data collection techniques using questionnaires. The analytical tools 
used are data quality analysis and Path Analysis with the SPSS program. 

The results showed that service quality, features and satisfaction partially 
had a positive and significant effect on the interest in sustainable use. 
Satisfaction does not significantly increase the effect of service quality and 
features on interest in sustainable use. 
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