
202210160311052 

Mita Intania Audina 

Prodi Manajemen 

 

 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN INTERAKSI NASABAH 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH MELALUI PENGALAMAN NASABAH 

SEBAGAI MEDIATOR DENGAN PENDEKATAN MODEL S-O-R  

SKRIPSI 

Untuk Memenuhi Salah Satu Persayaratan Mencapai Derajat Sarjana Manajemen 

 

 

 

Oleh: 

Mita Intania Audina 

202210160311052 

 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MALANG 

TAHUN 2026



202210160311052 

Mita Intania Audina 

Prodi Manajemen 

i 
 

 

LEMBAR PERSETUJUAN 

 

 

 

 



202210160311052 

Mita Intania Audina 

Prodi Manajemen 

ii 
 

LEMBAR PENGESAHAN 

 



202210160311052 

Mita Intania Audina 

Prodi Manajemen 

iii 
 

 



202210160311052 

Mita Intania Audina 

Prodi Manajemen 

iv 
 

LEMBAR ORINALITAS 

    



202210160311052 

Mita Intania Audina 

Prodi Manajemen 

v 
 

ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN INTERAKSI NASABAH 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH MELALUI PENGALAMAN NASABAH 

SEBAGAI MEDIATOR DENGAN PENDEKATAN MODEL S-O-R 

Mita Intania Audina1, Rohmat Dwi Jatmiko2, Noor Aziz3 

Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Malang 

Corresponding E-mail: mitaintania99@gmail.com 

 

ABSTRACT 

The purpose of this study is to examine the effect of service quality and interaction on 

customer satisfaction through experience as a mediator using the S-O-R model approach The 

population in this study are Bank BRI credit customers on Bawean Island who come from 

Sangkapura District and Tambak District, totaling 245 respondents. This research uses an 

explanatory research method with a quantitative approach and applies non-probability 

sampling with an accidental sampling Data collection used in this study was a survey with 

questionnaires distributed via Google Form. The data analysis methods used path analysis. 

The results of this study indicate that service quality and interaction partially have a positive 

and significant effect on customer satisfaction, experience does not have a significant effect on 

customer satisfaction, service quality does not have a significant effect on the formation of 

experience, and interaction has a significant and negative effect on experience. Experience 

does not mediate the effect of service quality and interaction on customer satisfaction. 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Customer Interaction, Customer 

Experience 
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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini untuk menguji pengaruh kualitas layanan dan interaksi 

terhadap kepuasan nasabah melalui pengalaman sebagai mediator dengan pendekatan model 

S-O-R. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah kreditur Bank BRI di Pulau Bawean yang 

berasal dari Kecamatan Sangkapura dan Kecamatan Tambak yang berjumlah 245 responden. 

Penelitian ini menggunakan metode explanatory research dengan pendekatan kuantitatif serta 

teknik non probability sampling dengan jenis accidential sampling. Pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah survey dengan kuesioner yang disebarkan melalui 

Google Form. Metode analisis data yang digunakan yaitu analisis jalur. Hasil dari penelitian 

ini yaitu, Kualitas Layanan  dan interaksi secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, pengalaman tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, kualitas layanan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

pembentukan pengalaman, interaksi  memiliki pengaruh yang signifikan dan negatif terhadap 

pengalaman, Pengalaman nasabah tidak mampu memediasi pengaruh kualitas layanan dan 

interaksi nasabah terhadap kepuasan nasabah. 

Kata Kunci: Kepuasan Nasabah, Kualitas Layanan, Interaksi Nasabah, Pengalaman Nasabah 
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