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Aceastd lucrare analizeaza taxonomia Responsabilitatii
Sociale Corporative (en. Corporate Social

Responsibility — CSR) cu privire la satisfactia clientilor gi
increderea acestora i activitétile de loialitate faté de
industria de credit si imprumut a IMM-urilor locale din
Malaezia. Informatiile au fost adunate de la 365 clienti
pe baza metodei de selectie convenabile si a datelor
analizate folosind modelarea structuralg a ecuatiei.
Rezultatele arata cé toate elementele (satisfactia
clientilor, construirea increderii §i a loialitétii) au incarcéri
cu factor mare (0,7), iar fiabilitatea compozita a intregii
constructii este acceptabild (aproximativ 0,8) CAR. De
asemenea, aceasta lucrare reafirmd faptul ca serviciile
de calitate care satisfac clientul sporesc imaginea bancii,
increderea clientului i loialitatea acestuia. Constatarile
acestui studiu urmdresc sa investigheze deciziile
managerilor firmelor de credit cu privire la alocarea $i
planificarea resurselor pentru serviciile lor viitoare pentru
a cregte satisfactia si loialitatea clientilor lor. Clientii
satisfacuti sunt cei care vor continua s& foloseascé
serviciile si nu se vor indrepta catre alte banci sau, cei
care vor fi loiali si vor recomanda si altora companiile de
credit. Prin urmare, managerii trebuie sa ia in
considerare imbunatatirea constanta a serviciilor pentru
a indeplini agteptérile clientilor.

Cuvinte-cheie: CSR, satisfactia clientilor, imagine,
loialitate, modelare structuralé a ecuatiei, incredere.
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