TESIS

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CORPORATE
SOCIAL RESPONSIBILITY (CSR) TERHADAP CITRA BANK
KALIMANTAN SELATAN

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Memperoleh Gelar Magister (S2)

Oleh:
MARISSA YUSANA
NIM. 2420420320002

UNIVERSITAS LAMBUNG MANGKURAT
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
PROGRAM MAGISTER ADMINISTRASI BISNIS

BANJARMASIN
2026



LEMBAR PENGESAHAN TESIS

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CORPORATE SOCIAL
RESPONSIBILITY (CSR) TERHADAP CITRA BANK KALSEL

Oleh:
MARISSA YUSANA
2420420320002

Telah disetujui, diuji dan disahkan, di Banjarmasin sebagai Tesis
Pada Tanggal 20 Juli 2026

Menyetujui,
Penguyji I

L

Dr. Irwansyah, S.Sos, M.Si
NIP. 19710420 199903 1 001

Dr. Agus Pebriant Q- SE. M.S1
NIP. 19740211 200112 1 002

Dekan
osial dan llmu Politik



T e —

S (ES '\.:---‘»,:.:f : KEMENTERIAN PENDIDIKAN TINGGH, SAINS, DAN TEKNOLOG)
55 0 UNIVERSITAS LAMBUNG MANGKURAT BERITA ACARA
N - w fﬁ FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ItMU POLITIK
ey PROGRAM MAGISTER ADMINISTRAS! BISN|S PE LAKSANAAN
) S X lalan Brigadir lenderal H, Hasan Basri Banjarmasin 70123

Telepon/Fax. : (0511) 3304595-3304968 UJ IAN TES 's

Hari ini, Sabty, Tanggal: Sebelas, Bulan: Jufi, Tahun: Dua Ribu Dua Pufuh Fnam, Semester
Genap tahun 2025/2026. bahwa:

a. Dewan Penguji yang ditunjuk oleh Dekan Fakultas IImu Sosial dan Ilmu Politik,

Universitas Lambung  Mangkurat Banjarmasin, dengan Surat Tugas Nomor:
2466/UN8.1.13/KP.10.00/2026 tanggal 07 Juli 2026. '

b. Telah melakukan pengujian tesis atas:

Nama Mahasiswa : Marissa Yusana

NIM 1 2420420320002

Waktu Ujian : Mulai, Jam: /SO0 dan Selesai Jam: /6 SOWITA
Tempat : Gedung Pascasarjana ULM Lantai 3 Ruang 305
Nilai : %6 , dengan konversi huruf: (A_ )

Dinyatakan : (Lulus /TrdakFulus)

Berita acara ini dibuat dan ditandatangani sesuai dengan peraturan Program Studi Magister
Administrasi Bisnis, Fakultas lmu Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Lambung Mangkurat
Banjarmasin.

Dibuatdi  : Banjarmasin

Pada Tanggal : 11 Juli 2026

Mabhasi 1)1 Dewan Penguji:

A iswa yang diuji, :
/ 1. Penguji I : Dr. Irwansyah, S.Sos, M.Si
/-

MW 2.Penguji I : Dr. Hairudinor, S.Sos., MM
(Mdrissa Yusana)

: Dr. Agus Pebrianto, SE, M_Si

3. Penguji 111

or’$.So0s.. MM
30616 199903 1 003



Ise1Be|d seqgaq uexeleAulp
uep 9402 > Isuela|o) el uebuap eAulselbe|d 1exbull 1S)218pIp Ye|aL

«l3s|eX Muegq ean)d depeyuas |
(™SD) Aujigisuodsay Je100s areaodio) uep ueueAelad serlfend) yniaebuad,,
:S1S8 ] |npne uebua

20002€027027Z "'WIN
VNVYSNA VSSIHdVIN
| repeday UBNLISQID 1UI JeX 11119

9202/9V/IN/7'8NN/S00 40WON
ISVIOV 1d SVdd9 1V Id11d3S

SINSIG ISVHLSININAY d31SIDVIN 1dNLS NVd9O0dd
ALLITTIOd NINTTTENVA TVISOS NINTTT SY L INHAVS
1VIANHONVIN ONNGINVT SV LISHIAINN

ID90TONMIL NVA 'SNIVS 199DNIL NVIAIANId NVIHILNINIA




KATA PENGANTAR

Alhamdulillahirabbil*alamin, segala puji dan syukur penulis panjatkan ke
hadirat Allah SWT. Atas rahmat, kasih sayang, dan ridho-Nya, atas setiap proses
yang penuh pembelajaran, tantangan, dan perjuangan akhirnya dapat dilalui hingga
dapat menyelesaikan tesis yang berjudul berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan
Dan Corporate Social Responsibility (CSR) Terhadap Citra Bank Kalsel . Tesis
ini disusun sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Magister Administrasi
Bisnis pada Program Studi Magister Administrasi Bisnis, Fakultas 1lmu Sosial dan
IImu Politik, Universitas Lambung Mangkurat.

Penulis menyadari bahwa penyusunan tesis ini tidak terlepas dari bantuan,
bimbingan, dukungan, serta doa dari berbagai pihak. Oleh karena itu, pada
kesempatan ini penulis menyampaikan ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya
kepada:

1. Bapak Prof. Dr. Ahmad, S.E., M.Si., selaku Rektor Universitas Lambung
Mangkurat.

2. Bapak Dr. Irwansyah, S.Sos., M.Si., selaku Dekan Fakultas llmu Sosial dan
lImu Politik Universitas Lambung Mangkurat sekaligus selaku Dosen
Pembimbing yang dengan penuh kesabaran telah meluangkan waktu,
tenaga, dan pikiran dalam memberikan bimbingan, arahan, serta masukan
sehingga tesis ini dapat diselesaikan dengan baik.

3. Bapak Dr. Hairudinor, S.Sos., M.M., selaku Koordinator Program Studi
Magister Administrasi Bisnis Fakultas IImu Sosial dan llmu Politik

Universitas Lambung Mangkurat sekaligus Dosen Penguji | yang telah



memberikan arahan, masukan, saran, serta motivasi kepada penulis dalam
penyusunan tesis ini.

Bapak Dr. Agus Pebrianto, SE, M.Si, selaku Dosen Penguji 1l yang telah
memberikan kritik, saran, dan masukan yang sangat bermanfaat untuk
penyempurnaan tesis ini.

Seluruh dosen dan tenaga kependidikan Program Studi Magister
Administrasi Bisnis Fakultas Ilmu Sosial dan llmu Politik Universitas
Lambung Mangkurat yang telah memberikan ilmu pengetahuan, pelayanan,

dan dukungan selama penulis menempuh pendidikan.

Kedua orang tua tercinta yang menjadi rumah untuk kembali, menjadi
alasan penulis untuk terus hidup. Terima kasih atas doa yang tak pernah
putus, penulis yakini, ini merupakan rahasia dari kemudahan dalam setiap

langkah perjalanan.

Pimpinan beserta seluruh jajaran Bank Kalsel yang telah menjadi tempat
belajar, bertumbuh, dan memperoleh kesempatan untuk melaksanakan
penelitian ini. Lebih dari sekadar lokasi penelitian, Bank Kalsel telah
menjadi bagian dari perjalanan yang membentuk cara pandang penulis
terhadap dunia profesional, pelayanan, dan pengabdian. Terkhusus keluarga
besar Divisi Sekretaris Perusahaan, atas dukungan, pengertian, dan
semangat yang senantiasa diberikan di tengah padatnya aktivitas pekerjaan,

yang membuat setiap proses terasa lebih ringan untuk dilalui.

Renjana Organizer, yang ternyata menjadi alasan terbesar penulis

menempuh pendidikan Magister Administrasi Bisnis. llmu adalah



10.

kehormatan yang tidak dapat direndahkan. Kreativitas perlu berjalan
beriringan dengan pengetahuan, dan bahwa setiap langkah akademik yang
ditempuh adalah ikhtiar penulis untuk Renjana terus tumbuh, berkembang,

serta mampu membuktikan kualitasnya melalui profesionalisme.

Saudara sekaligus jajaran Officer Renjana Organizer, Aristanti Yunita Sri
Yudhitaningsih, Mahbob Fran Akbar, Robby Iskandar, dan Fitri Norbaity
Aziza serta semua adik-adik di Renjana Organizer yang tidak dapat
disebutkan satu per satu. Terima kasih untuk seluruh cinta yang telah

diberikan untuk Renjana dan cerita yang telah dirajut peruh ragam.

Serta semua pihak yang telah membantu, baik secara langsung maupun
tidak langsung, yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu. Setiap doa,
bantuan, perhatian, dan kebaikan yang telah diberikan menjadi bagian yang

tidak terpisahkan dari terselesaikannya tesis ini.

Semoga Allah SWT senantiasa membalas segala kebaikan, bantuan, dan

ketulusan yang telah diberikan dengan pahala yang berlipat ganda. Penulis
menyadari bahwa tesis ini masih memiliki keterbatasan dan belum sepenuhnya
sempurna. Oleh karena itu, kritik dan saran yang bersifat membangun sangat

penulis harapkan demi penyempurnaan karya ilmiah ini.

Akhir kata, penulis berharap semoga tesis ini dapat memberikan manfaat, baik

bagi pengembangan ilmu pengetahuan maupun bagi pihak-pihak yang memerlukan.

Banjarmasin, Juli 2026

Penulis



ABSTRAK

Marissa Yusana, 2420420320002, 2026. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Corporate Social Responsibility (CSR) terhadap Citra Bank Kalimantan
Selatan. Pembimbing: Irwansyah
Citra perusahaan merupakan salah satu aset strategis bagi perbankan karena

memengaruhi kepercayaan dan persepsi nasabah terhadap perusahaan. Dalam

menghadapi persaingan industri perbankan yang semakin kompetitif, Bank Kalsel
perlu terus meningkatkan kualitas pelayanan serta mengoptimalkan pelaksanaan

Corporate Social Responsibility (CSR) sebagai upaya membangun citra perusahaan

yang positif. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas

pelayanan dan CSR terhadap citra Bank Kalsel.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain survei
eksplanatori. Penelitian dilakukan pada nasabah Bank Kalsel yang berdomisili di
Provinsi Kalimantan Selatan. Pengumpulan data dilakukan menggunakan
kuesioner dengan teknik purposive sampling terhadap 94 responden. Analisis data
menggunakan analisis regresi linier berganda untuk menguji pengaruh kualitas
pelayanan dan CSR terhadap citra Bank Kalsel.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap citra Bank Kalsel. CSR juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap citra Bank Kalsel. Secara simultan, kualitas pelayanan dan CSR
berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra Bank Kalsel. Temuan penelitian
menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang didukung oleh
implementasi CSR secara konsisten mampu memperkuat citra Bank Kalsel di mata
nasabah.

Kata kunci: kualitas pelayanan, Corporate Social Responsibility (CSR), citra

perusahaan, Bank Kalsel.



ABSTRACT

Marissa Yusana, 2420420320002, 2026. The Influence of Service Quality and
Corporate Social Responsibility (CSR) on the Corporate Image of Bank
Kalimantan Selatan. Supervisor: Irwansyah.

Corporate image is one of the strategic assets in the banking industry as it
influences customers' trust and perceptions of a company. In response to the
increasingly competitive banking industry, Bank Kalsel needs to continuously
improve its service quality and optimize the implementation of Corporate Social
Responsibility (CSR) as an effort to build a positive corporate image. This study
aims to analyze the influence of service quality and CSR on the corporate image of
Bank Kalsel.

This study employed a quantitative approach using an explanatory survey
design. The research was conducted on Bank Kalsel customers residing in South
Kalimantan Province. Data were collected through questionnaires using a
purposive sampling technique involving 94 respondents. The data were analyzed
using multiple linear regression analysis to examine the influence of service quality
and CSR on the corporate image of Bank Kalsel.

The results indicate that service quality has a positive and significant
influence on the corporate image of Bank Kalsel. CSR also has a positive and
significant influence on the corporate image of Bank Kalsel. Simultaneously,
service quality and CSR have a positive and significant influence on the corporate
image of Bank Kalsel. The findings suggest that improving service quality,
supported by the consistent implementation of CSR, can strengthen the corporate
image of Bank Kalsel in the eyes of its customers.

Keywords: service quality, Corporate Social Responsibility (CSR), corporate
image, Bank Kalsel.
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