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ABSTRAK  

Sektor jasa merupakan hal penting dalam perkembangan ekonomi di seluruh dunia, terutama 

sektor jasa berupa bank memainkan peran penting dalam menciptakan dan memperbesar 

kekayaan dari suatu bangsa. Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas layanan yang terdiri dari kehandalan, daya tanggap, visibilitas, komitmen karyawan, 

dan akses ke layanan pada kepuasana dan loyalitas nasabah. Data penelitian yang berhasil 

dikumpulkan yaitu sebanyak 176 responden dari hasil penyebaran kuesioner. Sampel pada 

penelitian kali ini dilakukan di Indonesia pada seluruh masyarakat Indonesia yang 

menggunakan layanan Bank Rakyat Indonesia (BRI) pada satu tahun terakhir. Metode analisis 

data yang digunakan adalah Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS). 

Hasil analisis Struktural Equation Modeling dapat disimpulkan bahwa visibilitas dan 

komitmen karyawan berpengaruh positif dan signifikan dalam meningkatkan kepuasan 

nasabah, sedangkan keandalan ,daya tanggap dan akses ke layanan tidak memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan nasabah. Lebih lanjut, kepuasan nasabah secara positif berpengaruh 

terhadap loyalitas nasabah.  

Kata kunci: Kualitas layanan, Kepuasan konsumen, Loyalitas konsumen,  Perbankan  

 


