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ABSTRAK 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ be~rtujuan untuk me~nganali~si~s pe~ngaruh kuali~tas pe~layanan dan 
brand i~mage~ te~rhadap ke~puasan pe~langgan di~ Bank Rakyat I ~ndone~si~a (BRI ~) Cabang 
Ki~ntamani~. Pe~ne~li~ti~an i~ni~ me~nggunakan pe~nde~katan kuanti~tati~f de~ngan de~sai~n 

pe~ne~li~ti~an asosi~ati~f kausal. Populasi~ dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah se~luruh nasabah 
Bank BRI ~ Cabang Ki~ntamani~ yang me~lakukan transaksi~ dalam satu tahun te~rakhi~r. 

Te~kni~k pe~ngambi~lan sampe~l me~nggunakan purposi~ve~ sampli~ng de~ngan jumlah 
sampe~l se~banyak 100 re~sponde~n. Data di~kumpulkan me~lalui~ kue~si~one~r 
me~nggunakan skala Li~ke~rt dan di~anali~si~s me~nggunakan anali~si~s re~gre~si~ li~ni~e ~r 

be~rganda de~ngan bantuan program SPSS. Hasi~l pe~ne~li~ti~an me~nunjukkan bahwa 
kuali~tas pe~layanan be~rpe~ngaruh posi~ti~f dan si~gni~fi~kan te~rhadap ke~puasan pe~langgan. 

brand i~mage~ juga be~rpe~ngaruh posi~ti~f dan si~gni~fi~kan te~rhadap ke~puasan pe~langgan. 
Se~cara si~multan, kuali~tas pe~layanan dan brand i~mage~ be~rpe~ngaruh posi~ti~f dan 
si~gni~fi~kan te~rhadap ke~puasan pe~langgan Bank BRI ~ Cabang Ki~ntamani~. Te~muan i~ni ~ 

me~nunjukkan bahwa pe~ni~ngkatan kuali~tas pe~layanan yang konsi~ste~n se~rta pe~nguatan 
ci~tra me~re~k yang posi~ti~f dapat me~ni~ngkatkan ke~puasan pe~langgan. Ole~h kare~na i~tu, 

pi~hak manaje~me~n Bank BRI ~ Cabang Ki~ntamani~ di~harapkan dapat te~rus 
me~ni~ngkatkan kuali~tas layanan dan me~mpe~rkuat brand i~mage~ guna me~nci~ptakan 
ke~puasan pe~langgan yang opti~mal. 
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ABSTRACT 

Thi~s study ai~ms to analyze~ the~ i~nflue~nce~ of se~rvi~ce~ quali~ty and brand i~mage ~ 

on custome~r sati~sfacti~on at Bank Rakyat I~ndone~si~a (BRI~) Ki~ntamani~ Branch. Thi~s 
study use~d a quanti~tati~ve~ approach wi~th a causal associ~ati~ve~ re~se~arch de~si~gn. The~ 

populati~on i~n thi~s study was all custome~rs of Bank BRI~ Ki~ntamani~ Branch who 
made~ transacti~ons wi~thi~n the~ past ye~ar. The~ sampli~ng te~chni~que~ use~d purposi~ve ~ 
sampli~ng wi~th a sample~ si~ze~ of 100 re~sponde~nts. Data we~re~ colle~cte~d through a 

que~sti~onnai~re~ usi~ng a Li~ke~rt scale~ and analyze~d usi~ng multi~ple~ li~ne~ar re~gre~ssi ~on 
analysi~s wi~th the~ he~lp of SPSS. The~ re~sults showe~d that se~rvi~ce~ quali~ty has a 

posi~ti~ve~ and si~gni~fi~cant e~ffe~ct on custome~r sati~sfacti~on. Brand i~mage~ also has a 
posi~ti~ve~ and si~gni~fi~cant e~ffe~ct on custome~r sati~sfacti~on. Si~multane~ously, se~rvi ~ce ~ 
quali~ty and brand i~mage~ have~ a posi~ti~ve~ and si~gni~fi~cant e~ffe~ct on custome~r 

sati~sfacti~on at Bank BRI~ Ki~ntamani~ Branch. The~se~ fi~ndi~ngs i~ndi~cate~ that consi~ste ~nt 
i~mprove~me~nts i~n se~rvi~ce~ quali~ty and stre~ngthe~ni~ng a posi~ti~ve~ brand i~mage~ can 

i~ncre~ase~ custome~r sati~sfacti~on. The~re~fore~, the~ manage~me~nt of Bank BRI~ 
Ki~ntamani~ Branch i~s e~xpe~cte~d to conti~nue~ i~mprovi~ng se~rvi~ce~ quali~ty and 
stre~ngthe~ni~ng i~ts brand i~mage~ to cre~ate~ opti~mal custome~r sati~sfacti~on. 
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