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BAB I~ 

PE ~NDAHULUAN 

 

1.1 Latar Be~lakang Pe~ne~li~ti~an 

Pe~rsai~ngan i~ndustri~ pe~rbankan yang se~maki~n ke~tat, me~nunjukan kuali~tas 

pe~layanan dan brand i~mage~ me~njadi~ dua faktor kunci~ yang me~ne~ntukan 

ke~be~rhasi~lan suatu bank dalam me~mpe~rtahankan nasabah se~rta me~nari~k nasabah 

baru. Pe~rbankan ti~dak hanya di~tuntut untuk me~nye~di~akan produk dan jasa yang 

kompe~ti~ti~f, te~tapi~ juga harus mampu me~mbe~ri~kan pe~ngalaman pe~layanan yang 

konsi~ste~n, ce~pat, dan se~suai~ de~ngan harapan nasabah. Se~lai~n i~tu, ci~tra me~re~k (brand 

i~mage~) yang posi~ti~f akan me~mpe~rkuat ke~pe~rcayaan dan loyali~tas nasabah te~rhadap 

suatu le~mbaga ke~uangan (Kotle~r & Ke~lle~r, 2016). 

Ke~puasan pe~langgan adalah hasi~l dari~ pe~rbandi~ngan antara harapan 

pe~langgan dan pe~ngalaman me~re~ka te~rhadap layanan yang di~be~ri~kan. Me~nurut  

Oli~ve~r (1999), ke~puasan pe~langgan adalah e~valuasi~ ke~se~luruhan dari~ pe~ngalaman 

pasca- pe~mbe~li~an. Dalam i~ndustri~ pe~rbankan, ke~puasan pe~langgan ti~dak hanya 

di~pe~ngaruhi~ ole~h kuali~tas layanan, te~tapi~ juga ole~h ci~tra me~re~k yang di~mi~li~ki~ ole~h 

bank. Pe~ne~li~ti~an ole~h Kotle~r dan Ke~lle~r (2016) me~nunjukkan bahwa pe~langgan 

ce~nde~rung le~bi~h puas de~ngan layanan yang di~be~ri~kan ole~h me~re~k yang me~re~ka 

pe~rcaya dan ke~nal de~ngan bai~k. (Mohsan, 2011) me~ngungkapkan bahwa ke~puasan 

adalah ke~se~luruhan dari~ si~kap atau pe~ri~laku pe~langgan te~rhadap pe~layanan yang 

di~be~ri~kan, atau se~buah re~aksi~ e~mosi~onal te~rhadap pe~rbe~daan antara apa yang 

di~harapkan pe~langgan de~ngan apa yang di~te~ri~ma, me~nge~nai~ pe~me~nuhan ke~butuhan, 

ke~i~ngi~nan, dan tujuan. 
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Kuali~tas pe~layanan me~rupakan salah satu aspe~k pe~nti~ng dalam me~nci~ptakan 

ke~puasan nasabah. Me~nurut Parasuraman, Ze~i~thaml dan Be~rry (1988), kuali~tas 

pe~layanan adalah ti~ngkat ke~unggulan yang di~harapkan dan pe~nge~ndali~an atas 

ti~ngkat ke~unggulan te~rse~but untuk me~me~nuhi~ ke~i~ngi~nan pe~langgan. Dalam konte~ks 

pe~rbankan, kuali~tas pe~layanan ti~dak hanya di~ni~lai~ dari~ hasi~l akhi~r, te~tapi~ juga dari~ 

prose~s i~nte~raksi~ antara karyawan de~ngan nasabah. Parasuraman dkk. (1988) 

me~nge~mukakan li~ma di~me~nsi~ utama kuali~tas pe~layanan (SE ~RVQUAL), yai~tu 

ke~andalan (re~li~abi~li~ty), daya tanggap (re~sponsi~ve~ne~ss), jami~nan (assurance~), 

e~mpati~ (e~mpathy), dan bukti~ fi~si~k (tangi~ble~s). Ke~li~ma di~me~nsi~ i~ni~ me~njadi ~ 

i~ndi~kator pe~nti~ng dalam me~ngukur se~jauh mana pe~layanan yang di~be~ri~kan mampu 

me~mbe~ri~kan pe~ngalaman yang me~muaskan bagi~ nasabah. Pe~layanan yang 

be~rkuali~tas dan konsi~ste~n akan me~ni~ngkatkan ke~pe~rcayaan se~rta ke~puasan nasabah. 

Se~bali~knya, pe~layanan yang ti~dak konsi~ste~n dapat me~ni~mbulkan ke~ti~dakpuasan 

kare~na adanya ke~se~njangan antara harapan dan ke~nyataan yang di~te~ri~ma (Tji~ptono, 

2014). Ole~h kare~na i~tu, bank pe~rlu me~masti~kan bahwa standar pe~layanan yang te~lah 

di~te~tapkan dapat di~te~rapkan se~cara me~rata ke~pada se~luruh nasabah tanpa adanya 

pe~rbe~daan pe~rlakuan. 

Brand i~mage~ juga me~mi~li~ki~ pe~ran pe~nti~ng dalam me~me~ngaruhi~ ke~puasan 

nasabah. Me~nurut Kotle~r dan Ke~lle~r (2016), brand i~mage~ adalah pe~rse~psi~ dan 

ke~yaki~nan yang di~pe~gang ole~h konsume~n, se~bagai~mana te~rce~rmi~n dalam asosi~asi ~ 

yang te~rtanam dalam i~ngatan me~re~ka. Se~me~ntara i~tu, Ke~lle~r (2013) me~nyatakan 

bahwa ci~tra me~re~k te~rbe~ntuk me~lalui~ pe~ngalaman langsung maupun i~nformasi~ yang 

di~te~ri~ma konsume~n te~rhadap suatu me~re~k. Ci~tra me~re~k yang posi~ti~f me~nce~rmi~nkan 

re~putasi~, kre~di~bi~li~tas, dan ke~pe~rcayaan yang ti~nggi~, se~hi~ngga dapat me~ni~ngkatkan 
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ke~yaki~nan nasabah dalam me~nggunakan produk dan jasa yang di~tawarkan. 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ be~rtujuan untuk me~ngi~de~nti~fi~kasi~ bagai~mana ke~dua vari~abe ~l 

i~ni~ me~mpe~ngaruhi~ ke~puasan nasabah di~bank BRI ~ cabang ki~ntamani~. Me~tode~ 

pe~ne~li~ti~an yang di~gunakan adalah kuanti~tati~f de~ngan pe~ngumpulan data me~lalui~ 

kue~si~one~r yang di~se~barkan ke~pada nasabah. Anali~si~s data akan di~lakukan untuk 

me~ngi~de~nti~fi~kasi~ hubungan si~gni~fi~kan antara kuali~tas layanan dan ci~tra me~re ~k 

te~rhadap ke~puasan pe~langgan. 

Bank Rakyat I ~ndone~si~a (BRI ~) me~rupakan salah satu Le~mbaga ke~uangan 

yang be~rope~rasi~ di~ I ~ndone~si~a  me~mi~li~ki~ jari~ngan pe~layanan luas hi~ngga ke~ dae~rah-

dae~rah, te~rmasuk wi~layah pe~de~saan. Salah satu uni~t ope~rasi~onalnya adalah Bank 

BRI ~ Cabang Ki~ntamani~ yang be~rpe~ran pe~nti~ng dalam me~layani~ ke~butuhan 

transaksi~ ke~uangan masyarakat di~ wi~layah Ki~ntamani~ dan se~ki~tarnya. Se~bagai ~ 

dae~rah de~ngan karakte~ri~sti~k e~konomi~ be~rbasi~s pe~rtani~an, pari~wi~sata, dan usaha 

mi~kro, ke~be~radaan BRI ~ Cabang Ki~ntamani~ me~mi~li~ki~ pe~ran strate~gi~s dalam 

me~ndukung akti~vi~tas e~konomi~ masyarakat se~hi~ngga di~tuntut mampu me~mbe~ri~kan 

pe~layanan yang be~rkuali~tas dan me~njaga ci~tra pe~rusahaan. 

 Ope~rasi~onal atau prakti~knya masi~h te~rdapat fe~nome~na yang me~nunjukkan 

adanya pe~rbe~daan pe~rse~psi~ di~ antara nasabah. Be~rdasarkan hasi~l obse~rvasi~ awal, 

nasabah baru ce~nde~rung me~ni~lai~ kuali~tas pe~layanan dan brand i~mage~ sudah bai~k, 

se~dangkan se~bagi~an nasabah lama me~ni~lai~ te~rdapat i~nkonsi~ste~nsi~ pe~layanan 

me~ski~pun ti~dak me~mpe~rmasalahkan ci~tra pe~rusahaan. Fe~nome~na i~ni~ me~nunjukkan 

adanya pote~nsi~ ke~se~njangan kuali~tas pe~layanan yang dapat me~me~ngaruhi~ ke~puasan 

nasabah.dan be~rdasarkan data re~smi~ dari~ laporan E ~SG (E ~nvi~ronme~ntal, Soci~al, and 

Gove~rnance~) BRI ~ tahun 2022 yang di~publi~kasi~kan me~lalui~ laman re~smi~ www.i~r-
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bri~.com, di~ke~tahui~ bahwa ti~ngkat ke~puasan nasabah BRI ~ be~rada pada angka 

83,58%. Me~ski~pun angka te~rse~but te~rgolong ti~nggi~, namun masi~h me~nunjukkan 

adanya se~ki~tar 16,42% nasabah yang be~lum me~rasa puas te~rhadap layanan yang 

di~be~ri~kan ole~h BRI ~. Fakta i~ni~ me~ngi~ndi~kasi~kan bahwa masi~h te~rdapat gap dalam 

pe~ngalaman layanan yang di~rasakan ole~h se~bagi~an nasabah, yang dapat di~se~babkan 

ole~h be~rbagai~ faktor, se~pe~rti~ kuali~tas i~nte~raksi~ layanan di~ kantor cabang, ke~ce~patan 

dan ke~te~patan prose~s transaksi~, ke~nyamanan fasi~li~tas, hi~ngga pe~rse~psi~ te~rhadap ci~tra 

me~re~k (brand i~mage~) BRI ~ i~tu se~ndi~ri~. 

Me~nyi~kapi~ hal te~rse~but, BRI ~ te~lah me~lakukan be~rbagai~ upaya untuk 

me~ni~ngkatkan mutu layanan me~lalui~ program pe~ni~ngkatan kapabi~li~tas sumbe~r daya 

manusi~a, pe~nguji~an be~rkala te~rhadap pe~nge~tahuan produk (TPK), dan pe~nguatan 

si~ste~m pe~ni~lai~an ope~rasi~onal be~rbasi~s pada e~le~me~n Pe~ople~, Proce~ss, dan Pre~mi~se~s. 

Akan te~tapi~, be~rbagai~ pe~rbai~kan te~rse~but se~bagi~an be~sar masi~h te~rfokus pada aspe~k 

i~nte~rnal i~nsti~tusi~ dan be~lum te~ntu se~cara langsung be~rdampak pada pe~ni~ngkatan 

pe~rse~psi~ dan pe~ngalaman pe~langgan. Ole~h kare~na i~tu, pe~nti~ng untuk me~ne~laah le~bi ~h 

jauh bagai~mana kuali~tas pe~layanan yang di~be~ri~kan ole~h BRI ~, se~rta bagai~mana ci~tra 

me~re~k yang te~rbe~ntuk di~ be~nak nasabah, mampu me~me~ngaruhi~ ti~ngkat ke~puasan 

nasabah se~cara me~nye~luruh. 
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Gambar 1.1 

Hasi~l Jawaban Kue~si~one~r 

(Sumbe~r: Hasi~l obse~rvasi~ awal,2025) 

Hasi~l pe~nye~baran kue~si~one~r ke~pada 30 re~sponde~n nasabah Bank BRI~ 

Cabang Ki~ntamani~, di~pe~role~h bahwa pe~rse~psi~ te~rhadap kuali~tas pe~layanan, brand 

i~mage~, dan ke~puasan pe~langgan be~rada pada kate~gori~ cukup ti~nggi~. Rata-rata skor 

untuk vari~abe~l kuali~tas pe~layanan adalah 4,36, brand i~mage~ 4,28, dan ke~puasan 

pe~langgan 4,25 dari~ skala maksi~mal 5. Angka i~ni~ me~nunjukkan bahwa se~bagi~an be~sar 

re~sponde~n me~mbe~ri~kan pe~ni~lai~an posi~ti~f te~rhadap pe~layanan dan ci~tra Bank BRI~. 

Namun de~mi~ki~an, te~rdapat be~be~rapa te~muan pe~nti~ng yang me~ngi~ndi~kasi~kan adanya 

pe~ni~lai~an ne~gati~f dari~ se~bagi~an ke~ci~l nasabah, yang patut me~njadi~ pe~rhati~an. 

Vari~asi~ i~ni~ me~nunjukkan adanya i~nkonsi~ste~nsi~ dalam kuali~tas pe~layanan antar 

waktu atau antar pe~tugas yang di~alami~ ole~h re~sponde~n. 

Pe~ne~li~ti~an me~nge~nai~ pe~ngaruh kuali~tas layanan dan brand i~mage~ te~rhadap 

ke~puasan pe~langgan di~ Bank BRI ~ cabang Ki~ntamani~ te~rdapat be~be~rapa pe~ne~li~ti ~an 

se~be~lumnya yang pe~rlu di~ i~de~nti~fi~kasi~. Pe~rtama, banyak pe~ne~li~ti~an se~be~lumnya 

be~rfokus pada konte~ks ge~ografi~s yang te~rbatas, di~kare~nakan pe~ne~li~ti~an se~ri~ngkali ~ 
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di~pe~rkotaan tanpa me~ncakup dae~rah le~bi~h ke~ci~l atau dae~rah wi~sata se~pe~rti~ Ki~ntamani~. 

Pe~ne~li~ti~an ole~h Aydi~n dan Oze~r (2005) me~nunjukan bahwa ke~puasan pe~langgan dapat 

be~rvari~asi~ be~rdasarkan lokasi~ ge~ografi~s dan karakte~ri~sti~k de~mografi~s, se~hi~ngga 

pe~ne~li~ti~an i~ni~ akan me~ngi~si~ gap te~rse~but de~ngan fokus pada karakte~ri~sti~k be~rbe~da 

Bank BRI ~ di~ ki~ntamani~. Ke~dua, banyak studi~ yang me~nganali~si~s kuali~tas layanan atau 

ci~tra me~re~k se~cara te~rpi~sah, tanpa me~mpe~rti~mbangkan i~nte~raksi~ antara ke~dua vari~abe~l 

te~rse~but. Pe~ne~li~ti~an ole~h Bhat dan Re~ddy (2010) me~nunjukkan bahwa ke~dua faktor 

i~ni~ dapat sali~ng me~mpe~ngaruhi~ dalam me~mbe~ntuk ke~puasan pe~langgan. Ke~ti~ga, 

me~todologi~ yang di~gunakan dalam pe~ne~li~ti~an se~be~lumnya se~ri~ng kali~ be~rvari~asi ~, 

de~ngan banyak yang me~nggunakan pe~nde~katan kuali~tati~f atau studi~ kasus. Mi~salnya, 

pe~ne~li~ti~an ole~h Murdani~ (2020) me~nggunakan me~tode~ kuali~tati~f, yang mungki~n ti~dak 

me~mbe~ri~kan data kuanti~tati~f yang dapat di~ukur se~cara obje~kti~f. Se~lanjutnya, 

Be~be~rapa pe~ne~li~ti~an se~be~lumnya juga te~lah di~lakukan ole~h Ame~li~a dkk. (2020), 

Afri~ta dkk. (2021), Nugroho dan Magnadi~ (2018), se~rta Rohman dan Abdul (2020) 

yang me~nunjukkan bahwa kuali~tas pe~layanan be~rpe~ngaruh posi~ti~f dan si~gni~fi~kan 

te~rhadap ke~puasan pe~langgan. Pe~ne~li~ti~an ole~h Parasuraman dkk. (1988) 

me~nge~mbangkan alat ukur SE ~RVQUAL yang be~lum te~ntu di~adopsi~ ole~h se~mua 

pe~ne~li~ti~. Te~rakhi~r, fokus banyak pe~ne~li~ti~an se~be~lumnya ce~nde~rung be~rada di~ luar 

se~ktor pe~rbankan, se~hi~ngga kurang me~mbe~ri~kan pe~rhati~an pada di~nami~ka be~rbe~da 

yang ada dalam i~ndustri~ i~ni~. Pe~ne~li~ti~an ole~h Kaur dan Sharma (2019) 

me~nunjukkan bahwa se~ktor pe~rbankan me~mi~li~ki~ karakte~ri~sti~k be~rbe~da dalam hal 

ke~puasan pe~langgan di~bandi~ngkan de~ngan se~ctor lai~n De~ngan me~ngi~de~nti~fi~kasi~ gap 

i~ni~, pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~harapkan dapat me~mbe~ri~kan kontri~busi~ si~gni~fi~kan te~rhadap 

pe~mahaman te~ntang pe~ngaruh kuali~tas layanan dan ci~tra me~re~k te~rhadap 
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ke~puasan pe~langgan di~ Bank BRI ~ Cabang Ki~ntamani~. 

Pe~ne~li~ti~an yang di~lakukan ole~h Lume~mpow, Worang, dan Gunawan (2023) 

di~ Swi~s Be~lhote~l Male~osan Manado, di~te~mukan bahwa kuali~tas pe~layanan ti~dak 

be~rpe~ngaruh si~gni~fi~kan te~rhadap ke~puasan konsume~n, Pe~ne~li~ti~an se~rupa juga 

di~lakukan ole~h Wi~caksono, Laksanawati~, dan Ni~ngsi~ (2022) pada se~ktor kuli~ne~r di~ 

Warung Bakso Pak Mi~ad, Pe~malang. Hasi~l pe~nguji~an re~gre~si~ me~nunjukkan bahwa 

vari~abe~l kuali~tas pe~layanan ti~dak me~mbe~ri~kan pe~ngaruh si~gni~fi~kan te~rhadap 

ke~puasan konsume~n, se~dangkan kuali~tas produk justru me~njadi~ vari~abe~l yang 

pali~ng domi~nan dalam me~mbe~ntuk ke~puasan. Pe~ne~li~ti~an yang di~lakukan ole~h 

prase~tyo (2023) de~ngan judul pe~ne~li~ti~an anali~si~s pe~ngaruh brand i~mage~ te~rhadap 

pe~ni~ngkatan ke~puasan dan loyali~tas de~ngan me~tode~ anali~si~s kuanti~tati~f me~nyatakan 

bahwa brand i~mage~ ti~dak te~rdapat pe~ngaruh si~gni~fi~kan te~rhadap ke~puasan dan 

loyali~tas nasabah. 

Urai~an latar be~lakang te~rse~but, maka pe~nuli~s i~ngi~n le~bi~h lanjut me~nge~tahui ~ 

pe~ngaruh kuali~tas pe~layanan dan brand i~mage~ te~rhadap ke~puasaan pe~langgan. Ole~h 

kare~na i~tu pe~nuli~s i~ngi~n me~lakukan pe~ne~li~ti~an de~ngan judul “Pe~ngaruh Kuali~tas 

Pe~layanan dan Brand I~mage~ Te~rhadap Ke~puasan Pe~langgan di~ Bank BRI~ 

Cabang Ki~ntamani~”. 

 

1.2 I~de~nti~fi~kasi~ Masalah Pe~ne~li~ti~an  

Latar be~lakang yang te~lah di~paparkan, maka dapat di~i~de~nti~fi~kasi~ be~be~rapa 

pe~rmasalahan yang te~rjadi~ pada Bank BRI ~ cabang ki~ntamani~ yai~tu. 

1. Ke~ti~dakse~suai~an atau ke~ti~mpangan antara pe~rse~psi~ umum yang posi~ti~f 

de~ngan adanya pe~ni~lai~an ne~gati~f dari~ se~bagi~an re~sponde~n, yang 

me~ngi~ndi~kasi~kan bahwa ti~ngkat pe~layanan dan ci~tra me~re~k Bank BRI~ 
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Cabang Ki~ntamani~ be~lum se~pe~nuhnya konsi~ste~n di~rasakan ole~h se~luruh 

Nasabah. 

2. Pe~ne~li~ti~an te~rdahulu umumnya be~rfokus pada wi~layah pe~rkotaan jarang 

me~ngkaji~ dae~rah pe~de~saan yang me~mi~li~ki~ karakte~ri~sti~k nasabah yang 

be~rbe~da dan pe~ne~li~ti~an se~be~lumnya me~ne~li~ti~ kuali~tas pe~layanan dan brand 

i~mage~ se~cara te~rpi~sah se~hi~ngga pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~gunakan untuk me~ngi~si ~ 

ke~se~njangan dalam konte~ks Bank BRI ~ Cabang Ki~ntamani~ 

1.3 Pe~mbatasan Masalah Pe~ne~li~ti~an 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~, pe~mbatasan masalah akan di~fokuskan pada anali~si~s pe~ngaruh 

kuali~tas pe~layanan dan brand i~mage~ te~rhadap ke~puasan pe~langgan di~ Bank BRI~ 

Cabang Ki~ntamani~. Pe~ne~li~ti~an i~ni~ hanya akan me~ncakup cabang te~rse~but, se~hi~ngga 

hasi~l yang di~pe~role~h ti~dak dapat di~ge~ne~rali~sasi~ untuk se~luruh cabang Bank BRI ~ di~ 

I ~ndone~si~a. Ke~puasan pe~langgan akan di~ukur be~rdasarkan pe~ngalaman me~re~ka 

me~nggunakan layanan Bank BRI ~, de~ngan me~mpe~rti~mbangkan harapan dan re~ali~tas 

yang di~te~ri~ma me~lalui~ kuali~tas pe~layanan dan brand i~mage~ dari~ Bank BRI ~ cabang 

ki~ntamani~. 

 

1.4 Rumusan Masalah 

Urai~an se~be~lumnya, maka rumusan masalah dalam pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah 

se~bagai~ be~ri~kut: 

1. Bagai~mana pe~ngaruh kuali~tas pe~layanan te~rhadap ke~puasan pe~langgan di~ 

Bank BRI ~ cabang ki~ntamani~? 

2. Bagai~mana pe~ngaruh brand i~mage~ te~rhadap ke~puasan pe~langgan di~ 

Bank BRI ~ cabang ki~ntamani~? 

3. Bagai~mana pe~ngaruh kuali~tas pe~layanan dan brand i~mage~ te~rhadap ke~puasan 
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pe~langgan di~ Bank BRI ~ cabang ki~ntamani~? 

 

1.5 Tujuan Pe~ne~li~ti~an 

Latar be~lakang pe~ne~li~ti~an dan rumusan masalah di~atas, maka tujuan dari~ 

pe~ne~li~ti~an i~ni~ adalah untuk me~nganali~si~s dan me~nguji~ hal-hal se~bagai~ be~ri~kut: 

1. Me~nguji~ kuali~tas pe~layanan be~rpe~ngaruh te~rhadap ke~puasan pe~langgan di~ 

Bank BRI ~ cabang ki~ntamani~. 

2. Me~nguji~ brand i~mage~ be~rpe~ngaruh te~rhadap ke~puasan pe~langgan di~ Bank 

BRI ~ cabang ki~ntamani~. 

3. Me~nguji~ pe~ngaruh kuali~tas pe~layanan dan brand i~mage~ be~rpe~ngaruh 

te~rhadap ke~puasan pe~langgan di~ Bank BRI ~ cabang ki~ntamani~. 

 

1.6 Manfaat Hasi~l Pe~ne~li~ti~an  

Hasi~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~harapkan dapat me~mbe~ri~kan manfaat se~bagai~ yai~tu 

se~bagai~ be~ri~kut. 

1. Manfaat Te~ore~ti~s 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ di~harapkan dapat me~mbe~ri~kan kontri~busi~ te~rhadap 

pe~nge~mbangan i~lmu pe~nge~tahuan dalam bi~dang pe~masaran dan manaje~me ~n 

layanan, khususnya dalam me~mahami~ hubungan antara kuali~tas pe~layanan, 

brand i~mage~, dan ke~puasan pe~langgan. Hasi~l pe~ne~li~ti~an i~ni~ juga dapat 

me~njadi~ mode~l anali~si~s untuk pe~ne~li~ti~an se~lanjutnya yang i~ngi ~n 

me~nge~ksplorasi~ vari~abe~l se~rupa di~ konte~ks yang be~rbe~da, se~rta di~jadi~kan 

re~fe~re~nsi~ bagi~ pe~ne~li~ti~ lai~n. 

2. Manfaat Prakti~s 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ dapat me~mbe~ri~kan wawasan ke~pada pi~hak manaje~me~n Bank 
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BRI ~ Cabang Ki~ntamani~ me~nge~nai~ aspe~k-aspe~k kuali~tas pe~layanan yang 

pe~rlu di~ti~ngkatkan untuk me~ni~ngkatkan ke~puasan pe~langgan. Dan 

Pe~ne~li~ti~an i~ni~ juga dapat me~mbantu manaje~me~n di~ Bank BRI ~ cabang 

Ki~ntamani~ dalam me~rumuskan strate~gi~ untuk me~nge~mbangkan dan 

me~mpe~rtahankan brand i~mage~ yang posi~ti~f, se~hi~ngga dapat me~nari~k le~bi ~h 

banyak pe~langgan dan me~ni~ngkatkan loyali~tas me~re~ka. 


