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Abstract: This study aims to examine the influence of service quality and Corporate Social Responsibility (CSR) on the 
corporate image of Bank Kalsel. The study employed a quantitative approach using an explanatory survey design. Data were 
collected through questionnaires distributed to Bank Kalsel customers who met the research criteria and were analyzed using 
multiple linear regression with SPSS. The findings indicate that service quality has a positive and significant effect on the  
corporate image of Bank Kalsel. Likewise, Corporate Social Responsibility (CSR) also has a positive and significant effect on 
the bank's corporate image. Furthermore, service quality and CSR jointly have a significant influence on strengthening the 
corporate image of Bank Kalsel. These findings suggest that professional, responsive, and customer-oriented service quality, 
together with the consistent implementation of CSR programs that provide tangible benefits to the community, plays an 
important role in creating positive public perceptions and enhancing the bank's corporate image. The study implies that 
continuous improvement in service quality and effective CSR implementation can serve as strategic initiatives for Bank Kalsel 
to strengthen public trust, enhance its corporate reputation, and maintain its competitiveness as a regional development bank 
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PENDAHULUAN 

 

Perkembangan industri perbankan yang semakin kompetitif menuntut setiap bank untuk tidak hanya 

berfokus pada kinerja keuangan, tetapi juga pada upaya membangun citra perusahaan yang positif di mata 

nasabah dan masyarakat. Dalam industri jasa yang bersifat intangible, citra perusahaan merupakan aset 

strategis karena berkaitan erat dengan tingkat kepercayaan, loyalitas nasabah, serta keberlanjutan hubungan 

jangka panjang antara bank dan pemangku kepentingan. Citra perusahaan pada sektor perbankan terbentuk 

melalui akumulasi pengalaman nasabah terhadap kualitas interaksi layanan serta penilaian publik terhadap 

tanggung jawab sosial perusahaan (Kotler & Keller, 2021). Oleh karena itu, kemampuan bank dalam membangun 

citra yang positif menjadi salah satu faktor penting untuk mempertahankan daya saing di tengah persaingan 

industri perbankan yang semakin dinamis. 

Kualitas pelayanan merupakan salah satu determinan utama dalam pembentukan citra perusahaan pada 

industri perbankan karena interaksi langsung antara bank dan nasabah akan membentuk persepsi terhadap 

profesionalisme, keandalan, dan kredibilitas bank. Pelayanan yang cepat, akurat, responsif, serta mampu 

memberikan rasa aman akan menciptakan pengalaman positif yang mendorong terbentuknya citra perusahaan 

yang lebih baik (Zeithaml et al., 2018). Selain kualitas pelayanan, Corporate Social Responsibility (CSR) juga 

dipandang sebagai strategi penting dalam membangun citra perusahaan karena mencerminkan komitmen 

perusahaan dalam memenuhi tanggung jawab ekonomi, hukum, etika, dan filantropi kepada para pemangku 

kepentingan. Implementasi CSR yang dilakukan secara berkelanjutan diharapkan mampu meningkatkan 

kepercayaan masyarakat serta memperkuat reputasi perusahaan (Wang, 2022). 

http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/


 

Jurnal Bisnis dan Pembangunan   
ISSN: 2541-1403 | E-ISSN: 2541-187X 

Volume 15 Nomor 02 
https://journalmab.ulm.ac.id/index.php/jbp   

 

 
JBP, Volume 15 Nomor 02, 2026 

 Copyright at authors some right reserved this work is licensed under a Creative Commons Attribution- ShareAlike 4.0 International License  

65 
 

Sebagai Bank Pembangunan Daerah, Bank Kalsel terus melakukan berbagai upaya untuk meningkatkan 

kualitas pelayanan sekaligus memperluas implementasi program Corporate Social Responsibility (CSR). 

Pengembangan layanan digital, peningkatan kualitas pelayanan kepada nasabah, serta pelaksanaan berbagai 

program sosial menjadi bagian dari strategi perusahaan dalam meningkatkan nilai perusahaan dan memperkuat 

hubungan dengan masyarakat. Program CSR Bank Kalsel diarahkan untuk memberikan manfaat bagi 

masyarakat sekaligus mendukung keberlanjutan usaha perusahaan (Bank Kalsel, 2024a). Upaya tersebut 

menunjukkan bahwa Bank Kalsel tidak hanya berorientasi pada pencapaian kinerja bisnis, tetapi juga pada 

penciptaan nilai sosial bagi masyarakat. 

Komitmen tersebut juga tercermin dari berbagai penghargaan yang berhasil diraih Bank Kalsel sepanjang 

tahun 2024, antara lain Top Pembina BUMD, BPD Bintang 5, The 2nd Best Mobile Banking Bank KBMI 1, The 

1st Best ATM, dan The 2nd Best Customer Service (Bank Kalsel, 2024b). Berbagai penghargaan tersebut 

menunjukkan bahwa secara institusional Bank Kalsel telah memperoleh pengakuan atas kualitas kinerja dan 

pelayanannya. Namun demikian, dalam era digital saat ini pembentukan citra perusahaan tidak hanya 

dipengaruhi oleh prestasi institusional, tetapi juga oleh pengalaman nyata nasabah dalam menggunakan layanan 

serta persepsi mereka terhadap tanggung jawab sosial perusahaan. 

Perkembangan media digital dan media sosial menyebabkan informasi mengenai layanan perbankan 

dapat menyebar dengan cepat dan memengaruhi persepsi masyarakat terhadap suatu bank. Kondisi tersebut 

menjadikan pembentukan citra perusahaan semakin kompleks karena persepsi nasabah tidak hanya dipengaruhi 

oleh kualitas pelayanan dan implementasi CSR, tetapi juga oleh berbagai informasi eksternal yang berkembang 

di ruang publik. Dengan demikian, penghargaan maupun program CSR yang telah dijalankan belum tentu 

sepenuhnya mencerminkan persepsi nasabah terhadap citra Bank Kalsel. Oleh sebab itu, evaluasi terhadap citra 

perusahaan perlu dilakukan berdasarkan persepsi nasabah sebagai pengguna langsung layanan perbankan. 

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan Corporate Social 

Responsibility (CSR) umumnya berpengaruh positif terhadap citra perusahaan pada sektor perbankan 

(Nugraheni et al., 2024; Putri & Lenap, 2024). Akan tetapi, hasil penelitian tersebut belum sepenuhnya konsisten. 

Putera dan Famiola (2024) menemukan bahwa implementasi CSR tidak secara otomatis memengaruhi perilaku 

dan loyalitas nasabah dalam industri perbankan. Sementara itu, Awanda et al. (2025) menunjukkan bahwa CSR 

mampu meningkatkan citra bank, tetapi citra tersebut tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Temuan-temuan tersebut mengindikasikan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan, CSR, dan citra 

perusahaan masih bersifat kontekstual sehingga memerlukan pengujian lebih lanjut pada objek penelitian yang 

berbeda. 

Berdasarkan uraian tersebut, meskipun Bank Kalsel telah menunjukkan berbagai pencapaian dalam 

peningkatan kualitas pelayanan dan pelaksanaan Corporate Social Responsibility (CSR), belum terdapat bukti 

empiris yang secara khusus menguji bagaimana persepsi nasabah terhadap kedua faktor tersebut dalam 

membentuk citra Bank Kalsel. Selain itu, sebagian besar penelitian terdahulu dilakukan pada bank umum 

nasional maupun bank syariah dengan fokus pada kepuasan atau loyalitas nasabah, sedangkan penelitian 

mengenai pembentukan citra perusahaan pada konteks Bank Pembangunan Daerah masih relatif terbatas. 

Kebaruan (novelty) penelitian ini terletak pada pengujian secara simultan pengaruh kualitas pelayanan dan 

Corporate Social Responsibility (CSR) terhadap citra Bank Kalsel berdasarkan persepsi nasabah pada konteks 

Bank Pembangunan Daerah. Penelitian ini menempatkan citra bank sebagai variabel utama yang dibentuk 
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melalui pengalaman pelayanan dan persepsi terhadap implementasi CSR, sehingga diharapkan dapat 

memberikan bukti empiris baru mengenai faktor-faktor pembentuk citra pada Bank Pembangunan Daerah 

sekaligus memperkaya literatur pemasaran jasa di sektor perbankan daerah. Oleh karena itu, penelitian ini 

penting dilakukan untuk menguji secara empiris pengaruh kualitas pelayanan dan Corporate Social 

Responsibility (CSR) terhadap citra Bank Kalsel berdasarkan persepsi nasabah. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

Penelitian ini berlandaskan pada Stakeholder Theory dan teori citra perusahaan (Corporate Image 

Theory). Stakeholder Theory menjelaskan bahwa keberhasilan perusahaan tidak hanya ditentukan oleh 

pemegang saham, tetapi juga oleh kemampuannya dalam memenuhi harapan para stakeholder, seperti 

nasabah, karyawan, masyarakat, dan pemerintah (Freeman, 1984). Dalam konteks perbankan, kualitas 

pelayanan dan implementasi Corporate Social Responsibility (CSR) merupakan bentuk tanggung jawab 

perusahaan dalam memenuhi kepentingan para stakeholder. Sementara itu, teori citra perusahaan menjelaskan 

bahwa citra merupakan akumulasi persepsi publik yang terbentuk melalui pengalaman, informasi, serta interaksi 

dengan perusahaan. Oleh karena itu, kualitas pelayanan dan CSR dipandang sebagai dua faktor utama yang 

mampu membentuk citra positif Bank Kalsel di mata nasabah. 

Citra perusahaan merupakan sekumpulan persepsi, keyakinan, dan kesan yang terbentuk dalam benak 

masyarakat terhadap suatu perusahaan berdasarkan pengalaman dan informasi yang diterima (Kotler & Keller, 

2021). Dalam industri perbankan, citra perusahaan memiliki peran penting karena berkaitan dengan tingkat 

kepercayaan masyarakat terhadap profesionalisme, keamanan, dan kredibilitas bank. Kotler dan Keller (2021) 

menjelaskan bahwa citra perusahaan dapat diukur melalui empat dimensi, yaitu personality, reputation, value, 

dan corporate identity. Keempat dimensi tersebut menggambarkan karakter perusahaan, reputasi yang dimiliki, 

nilai-nilai yang dijalankan, serta identitas perusahaan yang membedakannya dari organisasi lain sehingga 

membentuk persepsi positif di kalangan nasabah. 

Kualitas pelayanan merupakan kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang mampu 

memenuhi atau bahkan melampaui harapan pelanggan. Pada sektor perbankan, kualitas pelayanan menjadi 

faktor yang sangat penting karena seluruh aktivitas perusahaan bergantung pada interaksi antara bank dan 

nasabah. Menurut Nurjanah dan Mulazid (2018) serta Mulazid (2018), pelayanan yang berkualitas akan 

mendorong terbentuknya hubungan yang erat antara perusahaan dan pelanggan sehingga meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas. Zeithaml et al. (2018) mengembangkan model SERVQUAL yang terdiri atas lima 

dimensi, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kelima dimensi tersebut menjadi 

dasar dalam menilai kemampuan perusahaan memberikan layanan yang andal, cepat, aman, dan berorientasi 

pada kebutuhan nasabah. 

Corporate Social Responsibility (CSR) merupakan komitmen perusahaan untuk memperhatikan dampak 

sosial dan lingkungan dari seluruh aktivitas operasionalnya. CSR tidak hanya dipandang sebagai kewajiban 

sosial perusahaan, tetapi juga sebagai strategi dalam menjaga keberlanjutan usaha dan membangun hubungan 

yang harmonis dengan para stakeholder. Oktina et al. (2020) menyatakan bahwa pelaksanaan CSR yang 

konsisten mampu meningkatkan citra dan reputasi perusahaan di mata masyarakat. Penelitian ini mengacu pada 

konsep Archie B. Carroll (1991) yang membagi CSR ke dalam empat dimensi, yaitu economic responsibility, 

http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/
http://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/


 

Jurnal Bisnis dan Pembangunan   
ISSN: 2541-1403 | E-ISSN: 2541-187X 

Volume 15 Nomor 02 
https://journalmab.ulm.ac.id/index.php/jbp   

 

 
JBP, Volume 15 Nomor 02, 2026 

 Copyright at authors some right reserved this work is licensed under a Creative Commons Attribution- ShareAlike 4.0 International License  

67 
 

legal responsibility, ethical responsibility, dan philanthropic responsibility. Keempat dimensi tersebut 

mencerminkan tanggung jawab perusahaan dalam memenuhi aspek ekonomi, kepatuhan hukum, etika bisnis, 

dan kepedulian terhadap masyarakat. 

Secara teoritis, kualitas pelayanan dan CSR merupakan dua faktor yang saling melengkapi dalam 

membentuk citra perusahaan. Kualitas pelayanan merepresentasikan pengalaman langsung (service-based 

evaluation) yang dirasakan nasabah ketika berinteraksi dengan layanan bank, sedangkan CSR 

merepresentasikan penilaian terhadap komitmen sosial dan integritas perusahaan (value-based evaluation). 

Pelayanan yang berkualitas akan meningkatkan kepuasan dan kepercayaan nasabah, sementara implementasi 

CSR yang baik memperkuat reputasi perusahaan sebagai organisasi yang bertanggung jawab. Dengan 

demikian, kedua variabel tersebut diperkirakan memberikan kontribusi terhadap terbentuknya citra Bank Kalsel 

yang positif di mata masyarakat. 

Hubungan antara kualitas pelayanan, CSR, dan citra perusahaan juga telah didukung oleh berbagai 

penelitian terdahulu. Nugraheni et al. (2024) serta Putri dan Lenap (2024) menemukan bahwa kualitas pelayanan 

dan CSR berpengaruh positif terhadap citra perusahaan pada sektor perbankan. Abbas et al. (2021), Rather dan 

Sharma (2019), serta Chuah et al. (2020) juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan determinan 

penting dalam meningkatkan corporate image. Namun demikian, Putera dan Famiola (2024) melaporkan bahwa 

implementasi CSR tidak selalu berpengaruh langsung terhadap perilaku nasabah, sedangkan Park (2019) 

menjelaskan bahwa efektivitas CSR dalam membentuk reputasi perusahaan bergantung pada kondisi tertentu. 

Perbedaan hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan, CSR, dan citra 

perusahaan masih memerlukan pengujian lebih lanjut, khususnya pada konteks Bank Pembangunan Daerah 

seperti Bank Kalsel. 

 

METODE PENELITIAN 

 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain survei eksplanatori untuk menguji 

pengaruh kualitas pelayanan dan Corporate Social Responsibility (CSR) terhadap citra Bank Kalsel. Pendekatan 

kuantitatif dipilih karena mampu mengukur hubungan antarvariabel secara objektif melalui data numerik yang 

diperoleh dari responden. Penelitian dilaksanakan pada nasabah Bank Kalsel yang berdomisili di Provinsi 

Kalimantan Selatan dengan menggunakan kuesioner sebagai instrumen utama pengumpulan data. Populasi 

penelitian merupakan seluruh nasabah Bank Kalsel, sedangkan teknik pengambilan sampel menggunakan non-

probability sampling dengan metode purposive sampling. Penentuan jumlah sampel mengacu pada Sugiyono 

(2022), yaitu 10 kali jumlah indikator penelitian sehingga diperoleh sampel sebanyak 130 responden.  

Variabel penelitian terdiri atas kualitas pelayanan (X₁) dan Corporate Social Responsibility (CSR) (X₂) 

sebagai variabel independen, serta citra Bank Kalsel (Y) sebagai variabel dependen. Kualitas pelayanan diukur 

menggunakan lima dimensi SERVQUAL yang dikembangkan oleh Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2018), yaitu 

tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Variabel CSR diukur berdasarkan empat dimensi 

yang dikemukakan oleh Archie B. Carroll (1991), yaitu economic responsibility, legal responsibility, ethical 

responsibility, dan philanthropic responsibility. Sementara itu, citra Bank Kalsel diukur menggunakan dimensi 

personality, reputation, value, dan corporate identity yang dikembangkan oleh Kotler dan Keller (2021). Seluruh 

indikator diukur menggunakan skala Likert lima poin, mulai dari skor 1 (sangat tidak setuju) hingga skor 5 (sangat 
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setuju).  

Analisis data dilakukan menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS. Tahapan analisis meliputi statistik 

deskriptif untuk menggambarkan karakteristik data, uji validitas dan uji reliabilitas untuk memastikan kualitas 

instrumen penelitian, serta uji asumsi klasik yang terdiri atas uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji 

heteroskedastisitas sebelum dilakukan pengujian model regresi. Selanjutnya, pengujian hipotesis dilakukan 

menggunakan uji t untuk mengetahui pengaruh parsial masing-masing variabel independen terhadap variabel 

dependen, uji F untuk menguji pengaruh kedua variabel independen secara simultan, serta koefisien determinasi 

(R²) untuk mengetahui besarnya kemampuan model dalam menjelaskan variasi citra Bank Kalsel.  

Model analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda untuk mengetahui 

besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan CSR terhadap citra Bank Kalsel. Persamaan regresi yang digunakan 

dirumuskan sebagai berikut: 

Y=α+β_1 X_1+β_2 X_2+e 

 

Dengan keterangan: Y= Citra Bank Kalsel, α= konstanta, β_1dan β_2= koefisien regresi, X_1= kualitas 

pelayanan, X_2= Corporate Social Responsibility (CSR), dan e= error. Model ini digunakan untuk menguji 

pengaruh kualitas pelayanan dan CSR baik secara parsial maupun simultan terhadap citra Bank Kalsel 

berdasarkan persepsi nasabah 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Hasil Analisis Statistik Deskriptif 

Penelitian ini pada awalnya memperoleh data dari 130 responden yang merupakan nasabah Bank Kalsel 

dan telah memenuhi kriteria penelitian. Namun, berdasarkan hasil uji normalitas awal, data belum memenuhi 

asumsi normalitas sehingga dilakukan data treatment melalui proses transformasi data dan penyaringan 

terhadap data ekstrem (outlier). Setelah proses tersebut, sebanyak 94 data responden dinyatakan memenuhi 

asumsi normalitas dan layak digunakan dalam analisis. Selanjutnya, seluruh analisis statistik dalam penelitian 

ini, meliputi statistik deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, serta 

pengujian hipotesis dilakukan menggunakan 94 data responden yang telah memenuhi persyaratan statistik. 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, usia, dan lama menjadi nasabah disajikan pada Tabel 1. 

Tabel 1. Karakteristik Responden Penelitian 

Karakteristik Kategori Frekuensi Persentase (%) 

Jenis Kelamin 
Laki-laki 45 47,87 

Perempuan 49 52,13 

Usia 

< 20 Tahun 3 3,19 

21–30 Tahun 46 48,94 

31–40 Tahun 38 40,43 

> 40 Tahun 7 7,45 

Lama Menjadi Nasabah 

< 1 Tahun 8 8,51 

1–3 Tahun 16 17,02 

> 3 Tahun 70 74,47 
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Berdasarkan Tabel 1, responden penelitian didominasi oleh perempuan sebanyak 49 orang (52,13%), 

sedangkan responden laki-laki berjumlah 45 orang (47,87%), sehingga komposisi responden relatif seimbang. 

Berdasarkan usia, mayoritas responden berada pada kelompok usia 21–30 tahun sebanyak 46 orang (48,94%), 

diikuti kelompok usia 31–40 tahun sebanyak 38 orang (40,43%), sedangkan responden berusia di bawah 20 

tahun dan di atas 40 tahun masing-masing sebanyak 3 orang (3,19%) dan 7 orang (7,45%). Selain itu, sebagian 

besar responden telah menjadi nasabah Bank Kalsel selama lebih dari tiga tahun, yaitu sebanyak 70 orang 

(74,47%), sedangkan responden yang telah menjadi nasabah selama 1–3 tahun berjumlah 16 orang (17,02%) 

dan kurang dari satu tahun sebanyak 8 orang (8,51%). Karakteristik tersebut menunjukkan bahwa mayoritas 

responden merupakan nasabah yang berada pada usia produktif dan telah memiliki pengalaman yang cukup 

lama menggunakan layanan Bank Kalsel, sehingga dinilai mampu memberikan penilaian yang objektif terhadap 

kualitas pelayanan, Corporate Social Responsibility (CSR), dan citra Bank Kalsel. 

 

Hasil Uji Instrumen Penelitian 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian 

Variabel 
Jumlah 

Item 

Rentang r 

Hitung 

r 

Tabel 

Cronbach's 

Alpha 
Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X₁) 15 0,638–0,846 0,144 0,982 
Valid dan 

Reliabel 

Corporate Social 

Responsibility (X₂) 
12 0,725–0,853 0,144  Valid dan 

Reliabel 

Citra Bank Kalsel (Y) 12 0,742–0,875 0,144  Valid dan 

Reliabel 

Sumber: Output SPSS (2026) 

 

Berdasarkan hasil uji instrumen pada Tabel 2, seluruh item pernyataan pada variabel kualitas pelayanan, 

Corporate Social Responsibility (CSR), dan citra Bank Kalsel memiliki nilai r hitung yang lebih besar daripada r 

tabel (0,144), dengan rentang nilai korelasi masing-masing sebesar 0,638–0,846 untuk variabel kualitas 

pelayanan, 0,725–0,853 untuk variabel CSR, dan 0,742–0,875 untuk variabel citra Bank Kalsel. Hasil tersebut 

menunjukkan bahwa seluruh item kuesioner dinyatakan valid sehingga mampu mengukur konstruk yang diteliti 

secara tepat. Selain itu, hasil uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach's Alpha sebesar 0,982, yang lebih besar 

dari batas minimum 0,70. Dengan demikian, instrumen penelitian memiliki tingkat konsistensi yang sangat tinggi 

dan layak digunakan sebagai alat pengumpulan data dalam penelitian ini.  

 

Hasil Uji Asumsi Klasik 

Tabel 3. Hasil Uji Asumsi Klasik  

Jenis Uji Indikator Hasil Kriteria Kesimpulan 

Normalitas 
(Kolmogorov–Smirnov) 

Data awal (n = 130) 
Asymp. Sig. < 

0,001 
Sig. > 0,05 

Tidak berdistribusi 
normal 

 
Setelah 

penghapusan outlier 
(n = 94) 

Asymp. Sig. = 
0,086 

Sig. > 0,05 Berdistribusi normal 
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Jenis Uji Indikator Hasil Kriteria Kesimpulan 

Multikolinearitas 
Kualitas Pelayanan 

(X₁) 

Tolerance = 
0,772; VIF = 

1,295 

Tolerance > 
0,10; VIF < 10 

Tidak terjadi 
multikolinearitas 

 Corporate Social 
Responsibility (X₂) 

Tolerance = 
0,772; VIF = 

1,295 

Tolerance > 
0,10; VIF < 10 

Tidak terjadi 
multikolinearitas 

Heteroskedastisitas (Uji 
Glejser) 

Kualitas Pelayanan 
(X₁) 

Sig. = 0,095 Sig. > 0,05 
Tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

 Corporate Social 
Responsibility (X₂) 

Sig. = 0,387 Sig. > 0,05 
Tidak terjadi 

heteroskedastisitas 

Sumber: Output SPSS (2026) 
 

Berdasarkan Tabel 3, hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa model regresi telah memenuhi seluruh 

persyaratan analisis. Hasil uji normalitas menggunakan metode Kolmogorov–Smirnov menunjukkan bahwa data 

awal yang berjumlah 130 responden belum berdistribusi normal (Asymp. Sig. < 0,001). Oleh karena itu, dilakukan 

proses penyaringan data dengan mengeluarkan data yang teridentifikasi sebagai outlier, sehingga jumlah data 

yang dianalisis menjadi 94 responden. Hasil pengujian setelah penghapusan outlier menunjukkan nilai Asymp. 

Sig. sebesar 0,086 (>0,05), sehingga residual dinyatakan telah berdistribusi normal. Selanjutnya, hasil uji 

multikolinearitas menunjukkan bahwa seluruh variabel independen memiliki nilai Tolerance sebesar 0,772 

(>0,10) dan nilai VIF sebesar 1,295 (<10), sehingga tidak terdapat gejala multikolinearitas. Selain itu, hasil uji 

heteroskedastisitas menggunakan metode Glejser menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,095 dan variabel Corporate Social Responsibility (CSR) sebesar 0,387, yang keduanya 

lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, model regresi telah memenuhi asumsi normalitas, bebas dari 

multikolinearitas, serta tidak mengalami heteroskedastisitas, sehingga layak digunakan untuk analisis regresi 

linier berganda dan pengujian hipotesis 

 

Hasil Regresi Linier Berganda 

Tabel 4. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda 

Variabel B Std. Error Beta t Sig. 

Konstanta 3,626 2,238 – 1,620 0,108 

Kualitas Pelayanan (X₁) 0,287 0,058 0,324 4,946 0,001 

Corporate Social Responsibility (X₂) 0,601 0,064 0,613 9,348 0,001 

Sumber: Output SPSS (2026) 

Persamaan regresi linier berganda yang diperoleh adalah: 

Y=3,626+0,287X_1+0,601X_2+e 

Berdasarkan Tabel 4, hasil analisis regresi linier berganda menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan 

Corporate Social Responsibility (CSR) memiliki koefisien regresi positif terhadap citra Bank Kalsel. Variabel 

kualitas pelayanan memiliki koefisien regresi sebesar 0,287 dengan nilai signifikansi 0,001 (<0,05), yang 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan kepada nasabah, maka citra Bank Kalsel 

cenderung semakin meningkat. Sementara itu, variabel CSR memiliki koefisien regresi sebesar 0,601 dengan 

nilai signifikansi 0,001 (<0,05), yang mengindikasikan bahwa peningkatan implementasi program CSR juga akan 
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meningkatkan citra Bank Kalsel. Nilai koefisien regresi CSR yang lebih besar dibandingkan kualitas pelayanan 

menunjukkan bahwa CSR merupakan variabel yang memberikan pengaruh relatif lebih kuat terhadap 

pembentukan citra Bank Kalsel dalam model penelitian ini. 

 

Hasil Pengujian Hipotesis 

Tabel 5. Hasil Uji Hipotesis 

Pengujian Variabel/Indikator Nilai Sig. Keputusan 

Uji t (Parsial) Kualitas Pelayanan (X₁) 
t = 

4,946 
0,001 H₁ diterima 

 Corporate Social 

Responsibility (X₂) 

t = 

9,348 
0,001 H₂ diterima 

Uji F (Simultan) F-hitung 245,505 0,001 H₃ diterima 

Koefisien 

Determinasi 
Adjusted R Square 0,791 – 

Model menjelaskan 79,1% 

variasi citra Bank Kalsel 

Sumber: Output SPSS (2026) 

Berdasarkan Tabel 5, hasil uji parsial (uji t) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap citra Bank Kalsel dengan nilai t sebesar 4,946 dan tingkat signifikansi 0,001 (<0,05), 

sehingga hipotesis pertama (H₁) diterima. Variabel Corporate Social Responsibility (CSR) juga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap citra Bank Kalsel dengan nilai t sebesar 9,348 dan signifikansi 0,001 (<0,05), 

sehingga hipotesis kedua (H₂) diterima. Selanjutnya, hasil uji simultan (uji F) menghasilkan nilai F-hitung sebesar 

245,505 dengan signifikansi 0,001 (<0,05), yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan CSR secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap citra Bank Kalsel, sehingga hipotesis ketiga (H₃) diterima. Selain 

itu, nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,795 dan Adjusted R Square sebesar 0,791 menunjukkan bahwa 

model penelitian mampu menjelaskan sebesar 79,1% variasi citra Bank Kalsel, sedangkan sisanya sebesar 

20,9% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Hasil tersebut mengindikasikan bahwa model regresi 

yang digunakan memiliki kemampuan yang kuat dalam menjelaskan hubungan antara kualitas pelayanan, 

Corporate Social Responsibility (CSR), dan citra Bank Kalsel 

 

Pembahasan 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Citra Bank Kalsel 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra 

Bank Kalsel. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

nasabah, maka semakin positif pula citra Bank Kalsel yang terbentuk. Hasil analisis deskriptif menunjukkan 

bahwa responden memberikan penilaian yang baik terhadap kualitas pelayanan, khususnya pada aspek 

kesopanan dan profesionalisme pegawai dalam melayani nasabah. Sebaliknya, aspek ketepatan transaksi masih 

memperoleh penilaian yang relatif lebih rendah sehingga perlu menjadi perhatian untuk meningkatkan kualitas 

layanan secara berkelanjutan. Temuan ini sejalan dengan Stakeholder Theory yang dikemukakan oleh Freeman 

(1984), yang menyatakan bahwa perusahaan perlu memenuhi harapan para stakeholder, khususnya nasabah 

sebagai pengguna utama jasa perbankan. Selain itu, teori citra perusahaan yang dikemukakan oleh Kotler dan 

Keller (2021) menjelaskan bahwa citra perusahaan terbentuk melalui akumulasi pengalaman dan persepsi yang 
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diperoleh pelanggan selama berinteraksi dengan perusahaan. Oleh karena itu, pelayanan yang profesional, 

responsif, andal, dan memberikan rasa aman sebagaimana dikemukakan oleh Zeithaml et al. (2018) akan 

membentuk pengalaman positif yang memperkuat citra Bank Kalsel. 

Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian Kholick dan Kaihatu (2021) yang menunjukkan bahwa 

service quality berpengaruh positif terhadap corporate image. Temuan serupa juga dilaporkan oleh Maia et al. 

(2023), Yusuf dan Roslan (2024), serta Hasrudin et al. (2025), yang menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan mampu memperkuat citra perusahaan melalui meningkatnya kepuasan, kepercayaan, dan persepsi 

positif pelanggan terhadap organisasi. Kesamaan hasil tersebut menunjukkan bahwa pada industri jasa, 

khususnya perbankan, kualitas pelayanan merupakan faktor strategis yang membentuk persepsi nasabah 

terhadap kredibilitas dan profesionalisme perusahaan. Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan secara 

berkelanjutan tidak hanya meningkatkan pengalaman nasabah, tetapi juga menjadi strategi penting dalam 

memperkuat citra Bank Kalsel sebagai bank pembangunan daerah yang terpercaya dan berorientasi pada 

kebutuhan masyarakat 

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Citra Bank Kalsel 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra 

Bank Kalsel. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

nasabah, maka semakin positif pula citra Bank Kalsel yang terbentuk. Hasil analisis deskriptif menunjukkan 

bahwa responden memberikan penilaian yang baik terhadap kualitas pelayanan, khususnya pada aspek 

kesopanan dan profesionalisme pegawai dalam melayani nasabah. Sebaliknya, aspek ketepatan transaksi masih 

memperoleh penilaian yang relatif lebih rendah sehingga perlu menjadi perhatian untuk meningkatkan kualitas 

layanan secara berkelanjutan. Temuan ini sejalan dengan Stakeholder Theory yang dikemukakan oleh Freeman 

(1984), yang menyatakan bahwa perusahaan perlu memenuhi harapan para stakeholder, khususnya nasabah 

sebagai pengguna utama jasa perbankan. Selain itu, teori citra perusahaan yang dikemukakan oleh Kotler dan 

Keller (2021) menjelaskan bahwa citra perusahaan terbentuk melalui akumulasi pengalaman dan persepsi yang 

diperoleh pelanggan selama berinteraksi dengan perusahaan. Oleh karena itu, pelayanan yang profesional, 

responsif, andal, dan memberikan rasa aman sebagaimana dikemukakan oleh Zeithaml et al. (2018) akan 

membentuk pengalaman positif yang memperkuat citra Bank Kalsel. 

Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian Kholick dan Kaihatu (2021) yang menunjukkan bahwa 

service quality berpengaruh positif terhadap corporate image. Temuan sejrupa juga dilaporkan oleh Maia et al. 

(2023), Yusuf dan Roslan (2024), serta Hasrudin et al. (2025), yang menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas 

pelayanan mampu memperkuat citra perusahaan melalui meningkatnya kepuasan, kepercayaan, dan persepsi 

positif pelanggan terhadap organisasi. Kesamaan hasil tersebut menunjukkan bahwa pada industri jasa, 

khususnya perbankan, kualitas pelayanan merupakan faktor strategis yang membentuk persepsi nasabah 

terhadap kredibilitas dan profesionalisme perusahaan. Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan secara 

berkelanjutan tidak hanya meningkatkan pengalaman nasabah, tetapi juga menjadi strategi penting dalam 

memperkuat citra Bank Kalsel sebagai bank pembangunan daerah yang terpercaya dan berorientasi pada 

kebutuhan masyarakat 

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Corporate Social Responsibility terhadap Citra Bank Kalsel 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan Corporate Social Responsibility (CSR) 

secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra Bank Kalsel. Temuan ini mengindikasikan 
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bahwa pembentukan citra perusahaan tidak hanya ditentukan oleh kualitas pelayanan yang diterima nasabah, 

tetapi juga oleh persepsi terhadap komitmen sosial perusahaan dalam memenuhi tanggung jawabnya kepada 

masyarakat dan para stakeholder. Nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) sebesar 0,791 menunjukkan 

bahwa kedua variabel tersebut mampu menjelaskan 79,1% variasi citra Bank Kalsel, sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Hasil ini mendukung Stakeholder Theory yang dikemukakan 

oleh Freeman (1984), yang menjelaskan bahwa keberhasilan perusahaan dipengaruhi oleh kemampuannya 

memenuhi harapan para stakeholder, serta teori citra perusahaan dari Kotler dan Keller (2021), yang menyatakan 

bahwa citra perusahaan terbentuk melalui akumulasi pengalaman dan persepsi publik terhadap perusahaan. 

Temuan penelitian ini juga konsisten dengan penelitian Nugraheni et al. (2024), Putri dan Lenap (2024), serta 

Sitorus et al. (2024), yang menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan implementasi CSR secara bersama-

sama mampu memperkuat citra perusahaan. Oleh karena itu, Bank Kalsel perlu mengintegrasikan peningkatan 

kualitas pelayanan dengan pelaksanaan program CSR yang berkelanjutan agar mampu membangun citra 

perusahaan yang semakin positif, meningkatkan kepercayaan nasabah, dan memperkuat daya saing sebagai 

bank pembangunan daerah 

 

KESIMPULAN 

 

Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan Corporate Social Responsibility (CSR) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra Bank Kalsel, baik secara parsial maupun simultan. Temuan 

tersebut mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas pelayanan yang profesional, responsif, andal, serta 

berorientasi pada kebutuhan nasabah, disertai dengan pelaksanaan program CSR yang konsisten dan 

memberikan manfaat nyata bagi masyarakat, mampu membentuk persepsi positif serta memperkuat citra Bank 

Kalsel sebagai bank pembangunan daerah. Oleh karena itu, Bank Kalsel perlu terus meningkatkan kualitas 

pelayanan, khususnya pada aspek keandalan layanan, ketepatan transaksi, dan responsivitas pegawai, serta 

memperkuat implementasi dan publikasi program CSR agar manfaatnya semakin dirasakan oleh masyarakat 

dan mampu meningkatkan kepercayaan serta reputasi perusahaan. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat 

mengembangkan model penelitian dengan menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi citra 

perusahaan, seperti kepuasan nasabah, loyalitas, kepercayaan, kualitas layanan digital, atau reputasi 

perusahaan, serta memperluas cakupan wilayah penelitian dan jumlah responden sehingga diperoleh hasil yang 

lebih komprehensif dan memiliki tingkat generalisasi yang lebih baik 
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