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ABSTRACT

The aim of this research is to analyze the influence of Corporate Social Responsibility (CSR)
on the Corporate Image at BCA KCP in DKI Jakarta, analyze the influence of Service Quality
on Corporate Image at BCA KCP in DKI Jakarta, and analyze the simultaneous influence
between CSR and Service Quality on Image Company at BCA KCP in DKI Jakarta. The
sampling technique in this research used non-probability sampling via purposive sampling.
This research uses primary data sources, namely through a questionnaire using a sample of 349
for BCA KCP customers in DKI Jakarta. The data analysis technique used in this research is
Multiple Linear Regression Analysis which is measured using SPSS on IBM SPSS 25 software.
This research obtained the following results: CSR has a positive and significant effect on the
company image of BCA KCP in DKI Jakarta, Service quality has a positive and significant
effect on the company image of BCA KCP in DKI Jakarta, CSR and service quality
simultaneously influence the company image of BCA KCP in DKI Jakarta.

Keyword: Corporate Social Responsibility (CSR), Service Quality, and Company Image

ABSTRAK

Tujuan dalam penelitian ini adalah menganalisis pengaruh Corporate Social Responsibility
(CSR) terhadap Citra Perusahaan pada BCA KCP di DKI Jakarta, menganalisis pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Citra Perusahaan pada BCA KCP di DKI Jakarta, dan
menganalisis adanya pengaruh secara simultan antara CSR dan Kualitas Pelayanan terhadap
Citra Perusahaan pada BCA KCP di DK Jakarta. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian
ini menggunakan nonprobability sampling melalui purposive sampling. Penelitian ini
menggunakan sumber data primer yaitu melalui kuesioner yang menggunakan sampel
sebanyak 349 nasabah BCA KCP di DKI Jakarta. Teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Analisis Regresi Linear Berganda yang diukur dengan menggunakan
SPSS pada perangkat lunak IBM SPSS 25.

Penelitian ini memperoleh hasil sebagai berikut: CSR berpengaruh positif dan signifikan
terhadap citra perusahaan pada BCA KCP di DKI Jakarta, Kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap citra perusahaan pada BCA KCP di DKI Jakarta, serta CSR dan
Kualitas pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap citra perusahaan pada BCA KCP di
DKI Jakarta.

Kata kunci: Corporate Social Responsibility (CSR), Kualitas Pelayanan, dan Citra Perusahaan
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PENDAHULUAN

Tantangan dari digitalisasi membuat perusahaan harus beradaptasi dengan cepat terhadap
lingkungan bisnis yang berubah (Hafidz & Deviyanti, 2022). Dalam penelitian Govinda et al.
(2020) bahwa sektor perbankan sangat penting bagi stabilitas ekonomi suatu negara. Di
Indonesia, industri perbankan mengalami pertumbuhan yang signifikan, terutama setelah
adanya kemajuan teknologi dan globalisasi yang semakin pesat. Oleh karena itu, banyak
lembaga keuangan yang menawarkan layanan unggulan untuk memenuhi beragam kebutuhan
sehingga inovasi layanan menjadi keharusan agar lembaga-lembaga tersebut dapat
menjalankan peran optimal dalam melayani nasabah (Agung & Yustine, 2020).

Persaingan ketat dalam industri perbankan yang didorong oleh pertumbuhan pasar telah
menyebabkan peningkatan layanan yang ditawarkan sehingga persaingan antar bank untuk
merebut pangsa pasar tidak dapat dihindari (Otoritas Jasa Keuangan, 2023). Menurut informasi
yang tersedia di situs ojk.go.id, Indonesia terdapat dua jenis sistem perbankan yang berbeda,
yaitu perbankan konvensional dan syariah. Meskipun keduanya memiliki beberapa kesamaan,
bank konvensional cenderung lebih diminati berdasarkan nilai pembiayaan dan transaksi
keuangan yang lebih besar dibandingkan dengan perbankan syariah (Alamsyah & Meilyda,
2021).

Sebagai salah satu bank terbesar di Indonesia, BCA mampu membangun kepercayaan
konsumen dengan terus meningkatkan kualitas produk dan meningkatkan layanan yang
diberikan oleh karyawannya untuk lebih memenuhi kebutuhan pelanggan sehingga upaya
tersebut telah berkontribusi pada citra publik BCA yang kuat (Agung & Yustine, 2020). Citra
sebuah bank mencerminkan persepsi publik tentang kualitas produk yang ditawarkannya. Salah
satu cara untuk menilai citra perusahaan adalah melalui Corporate Image Award (CIA) yang
bertujuan untuk mengevaluasi empat dimensi, yaitu kualitas, kinerja, tanggung jawab, dan daya
tarik. Data penurunan skor CIA (Corporate Image Award) BCA ditampilkan pada tabel 1.1.

Tabel 1
Skor CIA BCA

No. | Nama Perusahaan Skor Skor Skor

CIA CIA CIA

2023 2022 2021
1. | PT Bank Central Asia Thk 1.575 1.641 1.645
2. | PT Bank Mandiri (Persero) Thk 1.165 1.090 1.065
3 PT. Bank Negara Indonesia (Persero) Thk | 0.421 0.406 0.399

Sumber: Survei IMAC, 2023

Melihat perbandingan skor CIA dari ketiga bank yang memiliki nilai aset lebih dari 500
triliun, skor CIA Bank Mandiri dan BNI berada di bawah BCA, kedua bank tersebut mengalami
kenaikan selama tiga tahun terakhir, sementara BCA mengalami penurunan. Di tahun 2020
BCA memiliki skor CIA sebesar 1.810, tahun 2021 sebesar 1.645, tahun 2022 sebesar 1.641,
dan tahun 2023 sebesar 1.575 (imacaward.com). Beberapa strategi dapat diterapkan
perusahaan untuk meningkatkan citranya, salah satunya adalah dengan mengimplementasikan
program Corporate Social Responsibility (CSR). CSR kini bukan lagi sekadar pilihan,
melainkan sebuah komitmen dan kewajiban bagi setiap perusahaan untuk berkontribusi kepada
para pemangku kepentingan, baik internal maupun eksternal, guna memastikan keberlanjutan
operasi perusahaan (Oktina et al., 2020).

Dalam Yang et al. (2021) mengungkapkan bahwa perusahaan menganggap praktik CSR
sebagai hal penting dalam menetapkan taktik manajerial untuk meningkatkan profitabilitas dan
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citra perusahaan dengan pengakuan perlunya dan pentingnya perilaku CSR. Perbankan
merupakan salah satu dari banyak industri yang menerapkan CSR. Dalam menjalankan
operasinya, industri perbankan berinteraksi langsung dengan masyarakat. Oleh karena itu,
sangat penting bagi perbankan untuk menjaga hubungannya dengan masyarakat sesuai dengan
kepentingan keuntungan mereka dan reputasi perusahaan di mata investor dan masyarakat.
Dalam laporan keberlanjutan perusahaan, perusahaan akan melaporkan tentang implementasi
tanggung jawab sosial dalam industri perbankan. Namun, cakupan pengungkapan CSR
perbankan di Indonesia dinilai masih lebih rendah dibandingkan beberapa negara ASEAN.
Dalam penelitian Aldama et al., 2021 menyatakan bahwa pengungkapan CSR di Indonesia
dalam kategori tata kelola dan lingkungan lebih rendah dibandingkan Malaysia, Singapura, dan
Thailand. Pengungkapan CSR dalam kategori lingkungan di Indonesia hanya sebesar 7%, jauh
di bawah Singapura (30%) dan Thailand (24%). Sementara itu, pengungkapan CSR dalam
kategori ekonomi dan sosial di Indonesia masing-masing sebesar 30% dan 18%, lebih rendah
dibandingkan Singapura (48% dan 25%) serta Thailand (38% dan 31%) (Aldama et al., 2021).

Bank Central Asia (BCA) adalah salah satu bank yang aktif berinteraksi dengan masyarakat
melalui inisiatif CSR-nya. Bakti BCA, program CSR BCA, menegaskan komitmen BCA untuk
berkontribusi positif kepada masyarakat dan lingkungan. Selain melaksanakan berbagai
kegiatan CSR, BCA juga memprioritaskan komunikasi dengan pemangku kepentingan
mengenai nilai tanggung jawab sosial perusahaan dan meningkatkan kesadaran akan
pentingnya inisiatif tersebut (Laporan Keberlanjutan BCA, 2023). Berikut data realisasi dana
program kegiatan CSR yang dilakukan BCA selama tiga tahun terakhir:

Tabel 2
Program Corporate Social Responsibility
Dalam (Miliar Rupiah)

Uraian 2023 2022 2021
Lingkungan 8,1 15 1,1
Sosial 145,1 143,1 136,2

Sumber: Laporan Keberlanjutan BCA, 2023

Dalam data di atas, realisasi dana program CSR terus ditingkatkan oleh BCA untuk
mendapatkan citra yang positif di masyarakat. Namun, terjadinya peningkatan realisasi dana
untuk program CSR belum berhasil meningkatkan skor CIA BCA. Dari tahun 2022-2023
terjadi peningkatan sebesar 2 miliar untuk CSR di bidang sosial dan 6,6 miliar untuk bidang
lingkungan, tetapi peningkatan realisasi dana tersebut tidak dibarengi dengan skor CIA yang
mengalami penurunan selama tiga tahun terakhir (Laporan Keberlanjutan BCA, 2023). Selain
CSR, kualitas pelayanan juga menjadi elemen penting dalam memengaruhi citra perusahaan.
Menurut Nurjanah & Mulazid 2018 menyatakan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi citra
perusahaan, karena citra tersebut mencerminkan persepsi publik terhadap pelayanan, kualitas
produk, budaya, perilaku perusahaan, serta kinerja karyawan.

BCA terus mengembangkan pelayanan prima kepada nasabah dan menawarkan produk-
produk yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Meskipun demikian, memberikan
pelayanan prima tidaklah mudah, karena kesalahan tetap dapat terjadi, baik dalam fitur produk,
sumber daya manusia, maupun faktor nonteknis lainnya (Nurjanah & Mulazid, 2018). Dalam
data Laporan Keberlanjutan BCA (2023) persentase penyelesaian keluhan nasabah BCA
tergolong sangat tinggi, tetapi mengalami penurunan selama tiga tahun terakhir. Data
penurunan penyelesaian keluhan nasabah BCA ditampilkan pada tabel 1.3.
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Tabel 3
Penyelesaian Keluhan Masuk
Tahun | Jumlah Keluhan | Keluhan  Diselesaikan | Persentase
(dalam ribu) sesuai SLA (dalam ribu) | Penyelesaian (%)
2023 | 1.261 1.226 97,3
2022 | 1.082 1.061 98,1
2021 | 1.772 1.763 99,5

Sumber: Laporan Keberlanjutan BCA, 2023

Dalam data tersebut, peneliti melihat adanya penurunan persentase penyelesaian keluhan
artinya adanya penurunan pelayanan customer service BCA terhadap keluhan nasabah. Selain
itu, terjadinya peningkatan keluhan nasabah dari tahun 2022 ke 2023, hal tersebut dapat
memengaruhi citra BCA di mata masyarakat. Dari deskripsi di atas dapat disimpulkan bahwa
CSR dan kualitas pelayanan merupakan elemen yang dapat mewujudkan citra perusahaan yang
positif. Dengan melakukan CSR, perusahaan akan memiliki citra positif yang dapat
memperkuat posisi perusahaan dalam persaingan dan mendapatkan kepercayaan dari publik.

Terdapat beberapa penelitian terdahulu baik dari dalam maupun luar negeri yang menguji
pengaruh CSR terhadap citra perusahaan yang telah dilakukan sebelumnya. Dalam penelitian
Al Mubarak et al. (2019) menyimpulkan bahwa hasil yang signifikan antara pengaruh CSR
terhadap citra perusahaan. Hasil penelitian tersebut serupa dengan penelitian (Al Mubarak et
al., 2019; Kim et al., 2020; Munzir et al., 2021; Nurjanah & Mulazid, 2018; Oktina et al., 2020.;
Palacios-Florencio et al., 2018; Prasetio, 2022; Yang et al., 2021). Selain itu, terdapat penelitian
yang menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan. Kualitas layanan
menjadi pendorong bagi citra perusahaan, pemantauan dan pengelolaan kualitas layanan secara
aktif perlu dijadikan salah satu komponen penting bagi citra perusahaan (Maulyan et al., 2022).
Beberapa penelitian menyimpulkan bahwa adanya hubungan yang signifikan antara kualitas
pelayanan dengan citra perusahaan (Lestari et al., 2019; Maulyan et al., 2022; Nurjanah &
Mulazid, 2018; Putu et al., 2018; Seung-Wan, 2022; Song et al., 2019).

TINJAUAN LITERATUR
Corporate Social Responsibility (CSR)

Menurut Mahmud (2019), tanggung jawab sosial (CSR) dimaknai sebagai bentuk
komitmen perusahaan untuk bertanggung jawab secara moral dan etis dalam menjalankan
bisnisnya. CSR dapat mencakup berbagai kegiatan, seperti perlindungan lingkungan,
peningkatan kesejahteraan masyarakat, pendidikan, kesehatan, dan bantuan sosial kepada yang
membutuhkan. Menurut Elkington (2020), konsep triple bottom line adalah kemakmuran
ekonomi, kualitas lingkungan, dan keadilan sosial, yang menunjukkan bahwa bisnis yang ingin
berkelanjutan harus memperhatikan 3P. CSR memainkan peran penting dalam keuntungan
perusahaan, reputasi perusahaan, dan sikap konsumen. CSR telah diidentifikasi sebagai strategi
pemasaran penting untuk kegiatan bisnis dan pengembangan perusahaan.

CSR telah menjadi bagian penting dari praktik bisnis dan mencakup bagaimana
perusahaan mengoordinasikan tujuan akhir mereka untuk meningkatkan keuntungan dan
fungsi dengan cara yang akan menciptakan pengaruh positif terhadap masyarakat (Al Mubarak
etal., 2019). Sudah menjadi kewajiban bagi setiap perusahaan untuk membuat komitmen untuk
tetap peduli dengan lingkungan di sekitarnya agar kegiatan operasional perusahaan dapat
berlanjut (Oktina et al., 2020). Wang (2020) membuat piramida yang menunjukkan tanggung
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jawab CSR ada empat yaitu tanggung jawab ekonomi (Wang., 2020), tanggung jawab hukum
(Wang., 2020), tanggung jawab etika (Wang., 2020), dan tanggung jawab filantropi (Wang.,
2020).

Kualitas Layanan

Kotler & Keller (2021) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai kelengkapan fitur
suatu produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memenuhi kebutuhan. Pernyataan ini
sejalan dengan Nurjanah & Mulazid (2018), yang menyatakan bahwa kualitas layanan
mendorong pelanggan untuk membangun hubungan yang kuat dengan perusahaan, yang
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan
pelanggan, yang pada gilirannya menghasilkan kepuasan pelanggan.

Menurut Song et al. (2019), kualitas layanan yang dirasakan adalah ukuran sejauh mana
layanan yang diberikan memenuhi harapan pelanggan berdasarkan perbedaan antara persepsi
aktual dan harapan subjektif tentang kinerja layanan (Song et al., 2019). Sebuah penelitian Putu
et al. (2018) menyatakan bahwa citra adalah bagaimana orang melihat perusahaan dari
perspektif masyarakat mengenai hal-hal seperti pelayanan, kualitas produk, budaya, perilaku,
atau perilaku individu yang terlibat dalam perusahaan dan masyarakat. Tangibles (Zeithaml et
al., 2018), reliability (Zeithaml et al., 2018), response (Zeithaml et al., 2018), assurance
(Zeithaml et al., 2018), dan emphaty (Zeithaml et al., 2018) adalah beberapa faktor yang
digunakan oleh pelanggan layanan untuk menentukan kualitas layanan.

Citra Perusahaan

Pandangan publik tentang perusahaan dan produknya tercermin dalam citra. Selain itu,
Kotler et al. (2023) menyatakan bahwa bisnis yang memiliki reputasi yang baik memiliki
kemampuan untuk menciptakan citra yang positif. Pandangan publik suatu perusahaan
terhadap pelayanannya, kualitas produknya, budayanya, perilakunya, dan hal lainnya adalah
pilarnya. Persepsi tersebut dapat berdampak pada sikap masyarakat, yang dapat bersifat netral,
positif, atau negatif (Putu et al., 2018). Identitas sebuah organisasi atau perusahaan diwakili
oleh citra perusahaan. Dalam situasi seperti ini, sebuah perusahaan dapat memiliki persepsi
publik yang berbeda.

Pandangan umum tentang organisasi atau perusahaan itu sendiri termasuk dalam citra
perusahaan (Oktina et al., 2020). Sejarah perusahaan yang sukses, pencapaian keuangan yang
gemilang, reputasi sebagai pencipta lapangan kerja, keterlibatan dalam tanggung jawab sosial,
dan komitmen pada riset adalah beberapa hal yang dapat membuat perusahaan terlihat lebih
baik (Oktina et al., 2020).. Kepribadian, reputasi, nilai, dan identitas perusahaan membentuk
informasi lengkap tentang citra perusahaan, menurut (Kotler & Keller, 2021).

Pengembangan Hipotesis dan Kerangka Konseptual
Corporate Social Responsibility (CSR) terhadap Citra Perusahaan

Tanggung jawab sosial, juga dikenal sebagai CSR, merupakan komponen penting
dalam membangun citra dan reputasi perusahaan. Praktik CSR sangat penting bagi perusahaan
dalam menetapkan taktik manajerial untuk meningkatkan profitabilitas dan citra perusahaan,
dan merupakan komitmen bagi setiap perusahaan untuk tetap berkelanjutan dalam kegiatan
operasionalnya untuk menjaga lingkungan (Oktina et al., 2020). Menurut Nurjanah & Mulazid
(2018), hubungan antara CSR dan citra perusahaan terletak pada bagaimana kegiatan CSR
dilakukan dengan benar. Hal ini diperlukan untuk mencapai tujuan program CSR.
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Studi sebelumnya menyelidiki hubungan antara CSR dan persepsi perusahaan. Sebagai
bagian dari program corporate social responsibility, hubungan antara CSR dan citra
perusahaan terletak pada bagaimana kegiatan CSR dilaksanakan dengan benar. Jika tindakan
membawa keuntungan bagi masyarakat atau targetnya, masyarakat akan menanggapinya
dengan baik masyarakat (Nurjanah & Mulazid, 2018). Selain itu, hasil penelitian tentang
pengaruh CSR terhadap citra perusahaan menunjukkan hasil yang positif dan signifikan. Hasil
ini sebanding dengan temuan penelitian lainnya (Al Mubarak et al., 2019; Kim et al., 2020;
Munzir et al., 2021; Oktina et al., 2019).

H1: Corporate Social Responsibility (CSR) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
citra perusahaan pada BCA KCP di DKI Jakarta.

Kualitas Pelayanan terhadap Citra Perusahaan

Kualitas pelayanan merupakan bagian penting dari citra perusahaan; kualitas pelayanan
menentukan bagaimana suatu perusahaan dilihat oleh masyarakat, sehingga citra dapat
memberikan persepsi publik tentang perusahaan melalui pelayanannya (Nurjanah & Mulazid,
2018). Oleh karena itu, salah satu nilai jual yang paling penting adalah pelayanan yang
sempurna.

Menurut Putu et al (2018), citra merupakan pandangan masyarakat terhadap perusahaan
mengenai pelayanannya, kualitas produk, budaya perusahaan, perilaku, atau perilaku individu
di dalam dan di luar perusahaan. Kualitas pelayanan berkorelasi positif dengan reputasi
perusahaan (Lestari et al., 2019; Maulyan et al., 2022; Nurjanah & Mulazid, 2018; Putu et al.,
2018; Seung-Wan, 2022; Song et al., 2019)

H2: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan
pada BCA KCP di DKI Jakarta.

Corporate Social Responsibility (CSR) dan Kualitas Pelayanan Terhadap Citra
Perusahaan

Menurut Yuen et al. (2018), kualitas pelayanan dan CSR bekerja sama untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan, meningkatkan citra perusahaan. Dalam penelitian yang
dilakukan oleh Nurjanah & Mulazid (2018), ditunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang lebih
baik terkait dengan citra perusahaan di masyarakat, dan apabila masyarakat mengetahui adanya
kegiatan CSR yang dilakukan oleh perusahaan, akan meningkatkan citra perusahaan di
masyarakat. Kegiatan CSR tersebut dapat meningkatkan niat beli konsumen dan membuat
mereka bersedia membayar harga lebih tinggi untuk produk dan layanan yang ditawarkan
perusahaan (Bhardwaj et al., 2018).

H3: Corporate Social Responsibility (CSR) dan kualitas pelayanan berpengaruh secara
simultan terhadap citra perusahaan pada BCA KCP di DKI Jakarta.
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Kerangka Konseptual

Kualitas

Pelayanan

Gambar 1 Kerangka Konseptual

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, dapat ditarik hipotesis sebagai berikut:

H1: Corporate Social Responsibility (CSR) berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra
perusahaan pada BCA KCP di DKI Jakarta.

H2: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan pada BCA
KCP di DKI Jakarta.

H3: Corporate Social Responsibility (CSR) dan kualitas pelayanan berpengaruh secara
simultan terhadap citra perusahaan pada BCA KCP di DKI Jakarta.

METODE

Lokasi penelitian adalah dimana tempat penelitian ini dilakukan oleh peneliti yaitu di BCA
KCP di DKI Jakarta, dengan durasi selama enam bulan dari Januari hingga Juli 2024.
Pendekatan kuantitatif yang digunakan dalam penelitian ini berlandaskan filsafat positivisme,
dengan tujuan untuk mempelajari populasi atau sampel tertentu. Populasi dalam konteks ini
merujuk pada keseluruhan objek atau subjek yang memiliki karakteristik khusus dan menjadi
fokus kajian dalam sebuah penelitian Sugiyono (2022). Teknik sampling yang digunakan
adalah non-probability sampling, dengan metode purposive sampling. Sampel yang diambil
dalam penelitian ini memenuhi beberapa kriteria sebagai berikut::

1. Nasabah BCA KCP di DKI Jakarta (usia 17 - 65 tahun).

2. Nasabah yang menggunakan BCA minimal 1 tahun.

3. Nasabah BCA yang pernah menghubungi Call Center "Halo BCA" (satu kali dalam 6
bulan terakhir).

4. Nasabah BCA yang mengetahui program Bakti BCA (CSR).

Untuk menguji hipotesis, peneliti menggunakan software IBM SPSS versi 25. Dalam
menentukan ukuran sampel dari populasi yang tidak diketahui, tingkat kesalahan yang
digunakan adalah 5%, dan peneliti merujuk pada tabel Isacc dan Michael untuk menghitung
ukuran sampel. Berdasarkan tabel tersebut, apabila jumlah populasi tidak diketahui (e0), ukuran
sampel yang digunakan adalah 349 dengan tingkat kesalahan 5%. Metode pengumpulan data
dalam penelitian ini adalah melalui kuesioner tertutup, di mana responden diberikan pertanyaan
dengan jawaban yang sudah dibatasi oleh peneliti. Skala yang digunakan untuk mengukur
setiap variabel adalah skala Likert dengan enam poin (1-6) (Chomeya & Piyakun, 2022).
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Di bawah ini merupakan penjabaran dari pengembangan instrumen adalah sebagai berikut:
Corporate Social Responsibility (CSR)

CSR dimaknai sebagai bentuk komitmen perusahaan untuk memperhatikan dan
mempertimbangkan dampak kegiatan operasional terhadap masyarakat dan lingkungan sekitar.
Sejalan dengan penelitian (Oktina et al., 2020) saat ini CSR atau tanggung jawab sosial
merupakan salah satu aspek penting dalam membangun citra dan reputasi perusahaan. Menurut
Wang (2020), CSR dapat diukur dengan dimensi sebagai berikut:

1. Tanggung jawab ekonomi;

Tanggung jawab ekonomi untuk memproduksi barang atau jasa yang dibutuhkan oleh

masyarakat, menyediakannya dengan harga yang dapat diterima secara sosial,

mendapatkan keuntungan melalui cara yang sesuai untuk menjaga pertumbuhan dan
profitabilitas perusahaan, menyediakan lapangan kerja, dan menjamin kepentingan para
pemangku kepentingan.

2. Tanggung jawab hukum;

Tanggung jawab untuk melakukan bisnis sesuai dengan norma hukum dan regulasi yang

berlaku tentang standar kerja, perlindungan lingkungan, perlindungan konsumen, dan

perpajakan.
3. Tanggung jawab etika;

Sebuah kewajiban yang tidak mengikat secara hukum, yang diterapkan secara internal

untuk memenuhi harapan sosial dengan mematuhi standar perilaku yang dapat diterima

secara sosial dan aturan etika, atau dengan kata lain, melakukan apa yang adil, benar, dan
baik serta mencegah kerugian bagi para pemangku kepentingan.
4. Tanggung jawab filantropi.

Tanggung jawab untuk dengan sukarela dan tanpa syarat meningkatkan kesejahteraan

publik, melakukan kegiatan amal, memberikan sumbangan, dan memenuhi tanggung

jawab sipil.

Kualitas Layanan

Kualitas pelayanan mengacu pada kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang mampu
memberikan kepuasan terhadap kebutuhan pelanggan. Pernyataan tersebut sejalan dengan
Nurjanah & Mulazid (2018) bahwa kualitas layanan memberikan dorongan kepada pelanggan
untuk menjalin hubungan yang erat dengan perusahaan, sehingga memungkinkan perusahaan
untuk memahami dengan seksama harapan dan kebutuhan, yang pada akhirnya kepuasan
pelanggan dapat menciptakan kesetiaan atau loyal kepada perusahaan. Menurut Zeithaml et al.,
(2018), kualitas pelayanan dapat diukur dengan dimensi sebagai berikut:

1. Tangibles;
termasuk fasilitas fisik, peralatan personel, dan sarana komunikasi. Tangibles banyak
digunakan oleh perusahaan yang bergerak di bidang layanan untuk meningkatkan citra
mereka, memberikan kesan kualitas kepada pelanggan mereka.
2. Reliability;
yaitu kemampuan untuk memberikan layanan yang dijanjikan secara langsung, akurat, dan
memuaskan.
3. Responsivenes;
yaitu keinginan staf untuk membantu pelanggan dan memberikan layanan yang responsif.
4. Assurance;
termasuk pengetahuan, kompetensi, kesopanan, dan kredibilitas staf, bebas dari bahaya,
risiko, atau keraguan.
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5. Emphaty.
termasuk kemudahan berkomunikasi yang baik, perhatian personal, dan pemahaman
terhadap kebutuhan pelanggan.

Citra Perusahaan

Citra Perusahaan adalah bagaimana pandangan masyarakat melihat pelayanannya, kualitas
produknya, budayanya, perilakunya, dan hal lainnya dari perusahaan tersebut. Lebih lanjut
Kotler et al. (2023) juga menyatakan bahwa perusahaan yang memiliki kredibilitas tinggi
mampu membentuk citra yang positif. Menurut Kotler & Keller (2021), Citra perusahaan dapat
diukur dengan dimensi sebagai berikut:

1. Kepribadian;
Keseluruhan karakteristrik yang dipahami publik sasaran, seperti perusahaan yang dapat
dipercaya, perusahaan yang mempunyai tanggung jawab sosial.

2. Reputasi;
Hak yang telah dilakukan perusahaan dan diyakini publik sasaran berdasarkan pengalaman
sendiri maupun pihak lain seperti kinerja keamanan transaksi sebuah bank.

3. Nilai;
Nilai-nilai yang dimiliki suatu perusahaan dengan kata lain budaya perusahaan seperti
sikap manajemen yang peduli terhadap pelanggan, karyawan yang cepat tanggap terhadap
permintaan maupun keluhan pelanggan.

4. ldentitas perusahaan.
Komponen-komponen yang mempermudah pengenalan publik sasaran terhadap
perusahaan, seperti logo, warna, dan slogan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Subjek Penelitian

Penelitian ini berfokus pada nasabah BCA yang berada di Kantor Cabang Pembantu (KCP)
wilayah DKI Jakarta sebagai subjek utamanya. Teknik yang digunakan dalam pengumpulan
data adalah kuesioner, di mana para nasabah akan menerima formulir melalui Google Forms
untuk mengisi kuesioner tersebut. Data yang terkumpul dari kuesioner ini kemudian digunakan
sebagai data primer dalam penelitian. Sampel yang dipilih memiliki beberapa kriteria penting,
yakni:

1. Nasabah BCA KCP di DKI Jakarta (usia 17 - 65 tahun).

2. Nasabah yang menggunakan BCA minimal 1 tahun.

3. Nasabah BCA yang pernah menghubungi Call Center "Halo BCA" (satu kali dalam 6
bulan terakhir).

4.  Nasabah BCA yang mengetahui program Bakti BCA (CSR).

Profil Responden

Jumlah responden keseluruhan pada penelitian ini sebanyak 349 responden. Di bawah ini
merupakan persebaran wilayah sampel nasabah Bank BCA KCP di DKI Jakarta:

Tabel 4
Wilayah Nasabah KCP BCA
Wilayah KCP BCA Frekuensi Persentase
Jakarta Barat 155 44,41%
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Jakarta Utara 26 7,45%
Jakarta Pusat 53 15,19%
Jakarta Selatan 32 9,17%
Jakarta Timur 81 23,21%
Kepulauan Seribu 2 0,57%
Total 349 100%

Sumber: data diolah peneliti, 2024.

Berdasarkan tabel 4 dapat dilihat bahwa jumlah nasabah BCA di wilayah Jakarta Barat paling
banyak mengisi kuesioner sebanyak 155 responden dari 349 reponden, kemudian Jakarta
Timur sebanyak 81 reponden, Jakarta Pusat sebanyak 53 responden, Jakarta Selatan sebanyak
32 reponden, Jakarta Utara sebanyak 26 responden, dan kepulauan seribu sebanyak 2
responden.

Analisis Deskriptif

Profil data pada penelitian ini meliputi penyajian frekuensi, nilai minimum, nilai
maksimum, nilai rata-rata, dan standar deviasi. Berikut adalah tabel analisis deskriptif:

Tabel 5
Analisis Deskriptif

Variabel N Minimum | Maksimum | Mean STDEV
CSR 349 1 6 5,30 1,03
Kualitas 349 1 6 4,70 1,36
Pelayanan

Citra 349 1 6 4,74 1,41
Perusahaan

Sumber: data diolah peneliti, 2024.

Berikut penjelasan detail pengukuran deskriptif yang diperoleh dari 349 sampel untuk masing-
masing variabel sebagai berikut:

1. Corporate Social Responsibility (CSR)

CSR sebagai variabel independen, yang diukur melalui 15 butir pernyataan pada
kuesioner dengan skala 1 hingga 6. Hasil dari pengisian kuesioner ini menunjukkan bahwa
rata-rata jawaban yang diberikan nasabah adalah 5,30, yang berarti mayoritas setuju bahwa
CSR BCA memiliki pengaruh signifikan terhadap citra perusahaan. Nilai standar deviasi
untuk CSR adalah 1,03, menunjukkan bahwa data relatif seragam atau tidak terlalu
bervariasi.

2. Kaualitas Pelayanan

Variabel kedua adalah kualitas pelayanan, yang diukur melalui 19 butir pernyataan
dengan skala yang sama. Hasil kuesioner menunjukkan rata-rata skor sebesar 4,70, yang
juga menunjukkan bahwa nasabah BCA setuju bahwa kualitas pelayanan memberikan
dampak yang positif terhadap citra perusahaan. Standar deviasi untuk variabel ini adalah
1,36, yang menunjukkan bahwa variasi data juga cenderung kecil.

3. Citra Perusahaan

Terakhir, variabel dependen adalah citra perusahaan, yang diukur melalui 10 butir
pernyataan. Rata-rata hasil kuesioner menunjukkan skor 4,74, yang berarti nasabah setuju
bahwa citra perusahaan BCA terpengaruh oleh CSR dan kualitas pelayanan. Standar
deviasi untuk variabel ini adalah 1,41, yang sekali lagi menunjukkan bahwa variasi data
cukup seragam.
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Untuk memastikan validitas dari kuesioner yang digunakan, peneliti melakukan uiji
validitas dengan membandingkan nilai r hitung dari hasil kuesioner dengan nilai r tabel.
Sebelum kuesioner disebarkan kepada sampel utama, peneliti melakukan uji coba (try out)
kepada 30 responden. Di bawah ini merupakan hasil try out yang dibagikan kepada 30
responden yang dibagi menjadi tiga variabel:

Tabel 6
Uji Valditas
No. | Item Pertanyaan r.hitung r.tabel Keterangan
1 CSR 1 0,738 0.3610 Valid
2 CSR 2 0,798 0.3610 Valid
3 CSR 3 0,625 0.3610 Valid
4 CSR 4 0,620 0.3610 Valid
5 CSR 5 0,678 0.3610 Valid
6 CSR 6 0,748 0.3610 Valid
7 CSR 7 0,600 0.3610 Valid
8 CSR 8 0,697 0.3610 Valid
9 CSR 9 0,753 0.3610 Valid
10 CSR_10 0,640 0.3610 Valid
11 CSR 11 0,654 0.3610 Valid
12 CSR 12 0,740 0.3610 Valid
13 CSR 13 0,748 0.3610 Valid
14 | CSR 14 0,775 0.3610 Valid
15 CSR_15 0,587 0.3610 Valid
16 KP_ 1 0,674 0.3610 Valid
17 KP 2 0,746 0.3610 Valid
18 KP_3 0,791 0.3610 Valid
19 KP 4 0,468 0.3610 Valid
20 KP 5 0,687 0.3610 Valid
21 KP_6 0,763 0.3610 Valid
22 KP 7 0,551 0.3610 Valid
23 KP_8 0,798 0.3610 Valid
24 KP 9 0,717 0.3610 Valid
25 KP_10 0,728 0.3610 Valid
26 KP 11 0,827 0.3610 Valid
27 KP 12 0,727 0.3610 Valid
28 KP 13 0,784 0.3610 Valid
29 KP 14 0,756 0.3610 Valid
30 KP_15 0,776 0.3610 Valid
31 KP 16 0,818 0.3610 Valid
32 KP_17 0,669 0.3610 Valid
33 KP 18 0,723 0.3610 Valid
34 KP 19 0,723 0.3610 Valid
35 CP 1 0,875 0.3610 Valid
36 CP 2 0,708 0.3610 Valid
37 CP_3 0,623 0.3610 Valid
38 CP 4 0,501 0.3610 Valid
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39 CP_5 0,855 0.3610 Valid
40 CP_6 0,790 0.3610 Valid
41 CP_7 0,654 0.3610 Valid
42 CP_8 0,753 0.3610 Valid
43 CP_9 0,803 0.3610 Valid
44 | CP_10 0,651 0.3610 Valid

Sumber: data diolah peneliti, 2024.

Berdasarkan tabel 4.1 menunjukkan bahwa semua item pertanyaan dinyatakan valid karena
nilai r hitung lebih besar dari r tabel, yaitu 0,3610, sehingga uji lanjut dapat dilakukan.Uji

Realibilitas

Reliabilitas, menurut Ghozali (2018), dilakukan untuk memastikan bahwa kuesioner
memiliki konsistensi yang baik dan sebagai ukuran untuk menilai kualitas kuesioner yang
digunakan. Sebelum kuesioner disebarkan kepada sampel utama, peneliti melakukan uji coba
(try out) kepada 30 responden. Di bawah ini merupakan hasil try out yang dibagikan kepada
30 responden yang dibagi menjadi tiga variabel:

Tabel 7
Uji Realibilitas CSR

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
921 15

Berdasarkan hasil uji realibilitas CSR nilsi Cronbach’s Alpha sebedsar 0,921, hal tersebut
dapat disimpullan bahwa semua item pertanyaan sangat reliabel (0,921 > 0,70).

Tabel 8
Uji Realibilitas Kualitas Pelayanan
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
946 19

Berdasarkan hasil uji realibilitas Kualitas Pelayanan nilai Cronbach’s Alpha sebedsar 0,946,
hal tersebut dapat disimpullan bahwa semua item pertanyaan sangat reliabel (0,946 > 0,70).

Tabel 9

Uji Realibilitas Citra Perusahaan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.895 10

Berdasarkan hasil uji realibilitas Citra Perusahaan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,895, hal
tersebut dapat disimpullan bahwa semua item pertanyaan reliabel (0,895 > 0,70).
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Uji Normalitas

Ghozali (2018) berpendapat bahwa uji normalitas dilakukan untuk memastikan bahwa
distribusi variabel residual dalam model regresi adalah normal.. Di bawah ini merupakan hasil
uji normalitas:

Histogram
Dependent Variable: Total_CP

Mean = -322E16
50 Std. Dev. = 0.997
N'=349

Frequency

-4 2 0 2

Regression Standardized Residual

Gambar 2 Kurva Distribusi Normal

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Total CP
10

08
08
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Expected Cum Prob

02

Observed Cum Prob

Gambar 3 P-Plot

Berdasarkan grafik penyebaran data yang mendekati garis diagonal serta pola histogram yang
mengikuti distribusi normal, dapat disimpulkan bahwa model ini memenuhi asumsi normalitas.

Uji Multikolinearitas

Menurut Ghozali (2018), tujuan dari uji multikolinieritas adalah untuk menentukan apakah
terdapat korelasi antara variabel bebas (independen) dalam model regresi. ). Di bawah ini
merupakan hasil uji multikolinearitas:

Tabel 10
Uji Multikolinearitas
Coefficients?

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 Total CSR .949 1.053
Total KP .949 1.053
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan colliinearity tolerance memiliki nilai sebesar 0949
> 0,1 dan VIF memiliki nilai sebesar 1,053 < 10. Maka dapat disimpulkan bahwa hasil uji
menunjukkan tidak ada gejala multikolinearitas yang signifikan.

Uji Heteroskedastisitas

Menurut Ghozali (2018), uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menilai apakah terdapat

ketidakseragaman dalam variasi residual antar pengamatan dalam model regresi.

Dalam

menguji heteroskedastisitas peneliti menggunakan scatter plot dan uji glejser. Di bawah ini

merupakah hasil uji heteroskedastisitas:

Scatterplot
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Scatterplot

Tabel 11
Uji Glejser
Coefficients?
Standard
ized
Unstandardized  Coeffici
Coefficients ents
Std.
Model B Error  Beta t Sig.
1 (Const 8776  2.355 3.726 .000
ant)
Total  -.050 .027 -.100 - .067
CSR 1.836
Total  -.020 .017 -.065 - .239
KP 1.180
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Hasil scatter plot menunjukkan bahwa titik-titik data tersebar secara acak di atas dan di bawah
sumbu 0 pada sumbu Y, yang berarti tidak ada gejala heteroskedastisitas. Hasil uji glejser
juga menunjukkan bahwa nilai signifikansi untuk CSR dan kualitas pelayanan masing-
masing sebesar 0,067 dan 0,239, yang lebih besar dari 0,05, sehingga tidak terdapat

heteroskedastisitas.

Uji Linearitas

Uji linearitas dilakukan untuk menilai hubungan antara variabel independen dengan
variabel dependen bersifat linear. Di bawah ini merupakan hasil uji linearitas:

Tabel 12
Uji Linearitas CSR
ANOVA Table
Sig.
Total CP * Between (Combined) .000
Total CSR Groups - :
Linearity .000
Deviation from .825
Linearity

Within Groups
Total

Berdasarkan tabel di atas, nilai linearity 0,00 < 0,05 dan deviation from linearity 0,825 > 0,05
menunjukkan bahwa hubungan antara CSR dengan citra perusahaan secara statistik
signifikan dan linear. Dengan kata lain, ada bukti kuat bahwa hubungan antara kedua variabel

dapat diwakili oleh garis lurus.

Tabel 13
Uji Linearitas Kualitas Pelayanan
ANOVA Table
Mean
Square F  Sig.
Total CP Between (Combined) 46.825 2.37 .000
* Groups 3
Total KP - :
- Linearity 995.86 50.4 .000
3 64
Deviation 19.710 .999 475
from
Linearity

Within Groups 19.734
Total
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Berdasarkan tabel di atas, nilai linearity 0,00 < 0,05 dan deviation from linearity 0,475 > 0,05
menunjukkan bahwa hubungan antara kualitas pelayanan dengan citra perusahaan secara
statistik signifikan dan linear. Dengan kata lain, ada bukti kuat bahwa hubungan antara kedua
variabel dapat diwakili oleh garis lurus.

Uji Determinasi (R?)

Uji koefisien determinasi bertujuan untuk mengukur seberapa baik variabel bebas
mampu menjelaskan variasi dalam variabel terikat, baik secara individu maupun secara
bersama-sama (Ghozali, 2018). Di bawah ini merupakan hasil uji determinasi:

Tabel 14
Uji Determinasi
Model Summary®

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .626% 392 .388 3.71303

Berdasarkan tabel di atas, menunjukkan bahwa nilai koefisien determinasi pada penelitian ini
sebesar 0,392 atau 39,20%. Artinya, sebesar 39% CSR dan Kualitas Pelayanan mampu
memengaruhi Citra Perusahaan. Namun, sebesar 61% terdapat faktor lain yang tidak
termasuk dalam penelitian ini mampu memengaruhi citra perusahaan, seperti kualitas produk,
promosi, inovasi, manajemen dan kepemimpinan, dan kepuasan pelanggan.

Uji t
Selanjutnya, uji t digunakan untuk menilai pengaruh masing-masing variabel independen
terhadap variabel dependen (Ghozali, 2018). Di bawah ini merupakan hasil uji t:

Tabel 15
Uji t
Coefficients?
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constan -13.126 4.068 -3.227 .001
)
Total CS .581 .047 528 12.273 .000
R
Total K .160 .029 237 5,515 .000
P
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Berdasarkan tabel di atas, untuk mengetahui besarnya pengaruh masing- masing variabel

independen secara parsial terhadap variabel dependen adalah sebagai berikut:

1. Pengaruh CSR terhadap Citra Perusahaan
Nilai t hitung untuk variabel CSR adalah 12,273. Sedangkan t tabel bisa dihitung pada
tabel t test, dengan a. = 0.05, karena digunakan hipotesis dua arah, ketika mencari t tabel,
nilai o dibagi dua menjadi 0,025 dan df = 345 (didapat dari rumus n - k - 1, dimana n
adalah jumlah data, 349-3-1 = 345). Didapat t tabel adalah 1,966. VVariabel CSR memiliki
nilai signifikansi 0,000 < 0,05 artinya signifikan dan positif, sedangkan nilai t-hitung >
t-tabel, (12,273 > 1,966), maka Ho ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat disimpulkan
bahwa CSR berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra perusahaan pada BCA KCP
Se-DKI Jakarta

2. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Citra Perusahaan
Nilai t hitung untuk variabel kualitas pelayanan adalah 5,515. Sedangkan t tabel bisa
dihitung pada tabel t test, dengan o = 0.05, karena digunakan hipotesis dua arah, ketika
mencari t tabel, nilai o dibagi dua menjadi 0,025 dan df = 345 (didapat dari rumus n - k
- 1, dimana n adalah jumlah data, 349-3-1 = 345). Didapat t tabel adalah 1,966. Variabel
kualitas pelayanan memiliki nilai signifikansi 0,000 < 0,05 artinya signifikan dan positif,
sedangkan nilai t-hitung > t-tabel, (5,515 > 1,966), maka Ho ditolak dan Ha diterima,
sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap citra perusahaan pada BCA KCP di DKI Jakarta.

Uji F
Pengujian F digunakan untuk mengevaluasi koefisien regresi secara keseluruhan.
Pengujian ini bertujuan untuk menentukan apakah semua variabel bebas dalam model

memiliki pengaruh secara bersamaan terhadap variabel terikat.. Di bawah ini merupakan hasil
uji F:

Tabel 4.16
Uji F
ANOVA?
Sum  of Mean
Model Squares  df Square F Sig.
1 Regressi  3072.622 2 1536.311 111.43 .000°
on )

Residual 4770.157 346 13.787
Total 7842.779 348

Berdasarkan tabel di atas, nilai F hitung dalam model ANOVA mencapai 111,435 dengan
probabilitas sebesar 0,000. Karena probabilitas tersebut jauh lebih kecil daripada 0,05, dapat
disimpulkan bahwa variabel independen, yaitu CSR dan kualitas pelayanan, secara
bersamaan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap citra perusahaan BCA KCP di DKI
Jakarta. Oleh karena itu, model regresi yang dihasilkan layak digunakan untuk melakukan
prediksi. Dengan demikian, Ho ditolak dan Ha diterima.

Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi linier berganda merupakan hubungan linier antara dua atau lebih variabel
independen dengan variabel dependen (Ghozali, 2018). Untuk menguji pengaruh antara

40



Jurnal Bisnis, Manajemen, dan Keuangan
Volume 5 No.1 (2024)

variabel independen dan variabel dependen digunakan analisis regresi, di mana variabel
independen meliputi corporate social responsibility (X1) dan kualitas pelayanan (X2),
sementara variabel dependen () adalah citra perusahaan. Model regresi linier berganda
adalah sebagai berikut:
Y=oa+BXa+pBXo+e
Y =-13,126 + 0,581X1 + 0,160X2 + e

Berdasarkan hasil pengujian regresi linier berganda terdapat persamaan yang menunjukkan
koefisien regresi f1 dan B2 bertanda positif (+) hal ini berarti bahwa bila variabel CSR dan
kualitas pelayanan terpenuhi mengakibatkan citra perusahaan akan semakin meningkat.

Pembahasan
Corporate Social Responsibility (CSR) terhadap citra perusahaan

Berdasarkan hasil uji t, dapat disimpulkan bahwa CSR berpengaruh positif dan signifikan
terhadap citra perusahaan. Temuan ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Nurjanah & Mulazid (2018); Al Mubarak et al. (2019); Kim et al. (2020); Munzir et al.
(2021); Oktina et al. (2020); Palacios-Florencio et al. (2018); Prasetio (2022); dan Yang et al.
(2021), yang menunjukkan hasil serupa, yaitu pengaruh positif dan signifikan antara CSR dan
citra perusahaan. Apabila BCA mampu melaksanakan kegiatan CSR dengan baik, citra
perusahaan di mata nasabah akan meningkat. Pernyataan ini juga didukung oleh penelitian
Oktina et al. (2020), yang menyatakan bahwa saat ini CSR merupakan salah satu faktor penting
dalam membangun citra serta reputasi perusahaan. Perusahaan menganggap praktik CSR
sebagai hal penting dalam menetapkan taktik manajerial untuk meningkatkan profitabilitas dan
citra perusahaan (Kim et al., 2020).

Berdasarkan hasil penelitian di atas dari 349 nasabah yang mengisi kuesioner, sebagian
besar setuju bahwa BCA berkontribusi dalam tanggung jawab ekonomi. BCA terus berusaha
meningkatkan efisiensi operasional, menyediakan produk dan layanan keuangan yang inovatif
dan berkualitas, serta memastikan pertumbuhan yang berkelanjutan. BCA juga fokus pada
pemberian pinjaman kepada UMKM. Selain itu, BCA juga berkontribusi dalam tanggung
jawab hokum, etika, dan filantropi misalnya BCA memastikan bahwa semua operasional
perbankan mereka mematuhi peraturan perbankan yang berlaku, BCA menerapkan kode etik
bisnis yang ketat, yang menuntut semua karyawan untuk berperilaku dengan integritas, dan
BCA melakukan CSR di berbagai bidang seperti ekonomi, sosial, dan lingkungan.

Kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan

Selain itu, hasil uji t juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap citra perusahaan. Hasil ini konsisten dengan penelitian terdahulu oleh
Lestari et al. (2019); Maulyan et al. (2022); Nurjanah & Mulazid (2018); Putu et al. (2018);
Seung-Wan (2022); dan Song et al. (2019), yang mengonfirmasi pengaruh positif dan
signifikan kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan. Jika BCA dapat meningkatkan
kualitas pelayanan, maka citra perusahaan juga akan meningkat. Pernyataan ini selaras dengan
hasil penelitian Nurjanah & Mulazid (2018) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
memainkan peran penting dalam membentuk citra perusahaan. Persepsi publik tentang
perusahaan tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas pelayanan, tetapi juga oleh kualitas produk,
budaya perusahaan, serta perilaku perusahaan dan individu-individu yang ada di dalamnya.

Berdasarkan hasil penelitian di atas dari 349 nasabah yang mengisi kuesioner, sebagian
besar setuju bahwa BCA memiliki kualitas pelayanan yang baik. BCA secara konsisten
menunjukkan kualitas pelayanan yang unggul melalui lima dimensi utama. Dari sisi tangibles,
BCA menyediakan fasilitas fisik yang modern dan peralatan perbankan yang mutakhir,
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didukung oleh personel yang profesional. Reliability BCA tercermin dalam kemampuan
mereka memberikan layanan tepat waktu dan akurat, serta menjaga stabilitas sistem perbankan.
Responsiveness ditunjukkan melalui respon cepat terhadap kebutuhan nasabah dan inovasi
layanan yang tepat waktu. Dalam hal assurance, BCA menjamin keamanan transaksi dan
memberikan informasi yang jelas, serta memiliki karyawan yang berpengetahuan luas.
Terakhir, empathy terlihat dalam perhatian pribadi yang diberikan kepada nasabah, pendekatan
yang ramah, dan aksesibilitas layanan yang baik. Semua ini menunjukkan bahwa BCA
berkomitmen untuk memberikan pengalaman perbankan yang berkualitas dan memuaskan bagi
para nasabahnya.

Corporate Social Responsibility (CSR) dan kualitas pelayanan terhadap citra
perusahaan

Berdasarkan hasil uji F, dapat disimpulkan bahwa CSR dan kualitas pelayanan secara
simultan berpengaruh terhadap citra perusahaan. Temuan ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Yuen et al. (2018) dan Nurjanah & Mulazid (2018), yang menemukan bahwa
CSR dan kualitas pelayanan secara bersama-sama memengaruhi citra perusahaan. Jika BCA
mampu melaksanakan kegiatan CSR dengan baik serta menjaga kualitas pelayanan, citra
perusahaan di mata masyarakat akan semakin meningkat.

Perusahaan di berbagai sektor, seperti keuangan, konsumsi, teknologi, dan kesehatan,
menginvestasikan sejumlah besar dana dalam kegiatan CSR, Kegiatan CSR tersebut dapat
meningkatkan niat beli konsumen dan membuat mereka bersedia membayar harga lebih tinggi
untuk produk dan layanan yang ditawarkan perusahaan (Bhardwaj et al., 2018). Selain itu
menurut Yuen et al. (2018) mengungkapkan CSR dan kualitas pelayanan merupakan faktor
yang mampu mendorong kepuasan pelanggan sehingga meningkatkan citra perusahaan di mata
publik.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Hasil penelitian yang menunjukkan pengaruh signifikan CSR terhadap citra perusahaan
BCA mendukung teori stakeholder. Teori ini menyatakan bahwa perusahaan harus
memperhatikan kepentingan semua pemangku kepentingan, termasuk masyarakat sekitar,
pelanggan, karyawan, dan pemerintah. Program CSR yang efektif dapat meningkatkan
hubungan dengan berbagai pemangku kepentingan, sehingga memperkuat citra perusahaan.
Penelitian ini menggarisbawahi pentingnya integrasi antara CSR dan kualitas pelayanan dalam
membangun citra perusahaan. Teori integrasi ini menyatakan bahwa penggabungan antara
tanggung jawab sosial perusahaan dan kualitas layanan yang unggul dapat menciptakan sinergi
yang lebih besar dalam meningkatkan citra perusahaan dibandingkan dengan pendekatan yang
terpisah. Penelitian ini memberikan wawasan penting bagi literatur manajemen dan bisnis,
khususnya mengenai bagaimana integrasi antara CSR dan kualitas pelayanan dapat menjadi
strategi efektif dalam membangun dan mempertahankan citra perusahaan yang kuat. Ini juga
membuka peluang untuk penelitian lebih lanjut mengenai mekanisme dan konteks yang
mempengaruhi efektivitas CSR dan kualitas pelayanan dalam berbagai industri dan wilayah.

Implikasi praktis dari pengarun CSR dan kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan
BCA KCP di DKI Jakarta menunjukkan bahwa manajemen harus fokus pada dua aspek utama
ini untuk memperkuat citra positif perusahaan. Pertama, program CSR yang efektif dan relevan
dengan kebutuhan masyarakat lokal perlu dikembangkan dan diimplementasikan secara
berkelanjutan. Misalnya, BCA dapat meningkatkan dukungan terhadap pendidikan anak-anak
kurang mampu, program kesehatan komunitas, dan inisiatif pelestarian lingkungan. Dengan
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berkolaborasi dengan komunitas lokal, organisasi nonprofit, dan pemerintah daerah, BCA
dapat memastikan bahwa program CSR mereka memberikan dampak nyata dan signifikan.
Kedua, kualitas pelayanan harus terus ditingkatkan melalui pelatihan berkelanjutan untuk
karyawan dan sistem umpan balik pelanggan yang efektif. Pelatihan karyawan yang mencakup
soft skills seperti empati, komunikasi efektif, dan problem solving akan membantu
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Sistem umpan balik pelanggan harus dianalisis secara berkala dan digunakan untuk
perbaikan layanan. Dengan mengintegrasikan upaya CSR yang kuat dengan peningkatan
kualitas pelayanan, BCA KCP di DKI Jakarta dapat membangun citra perusahaan yang lebih
positif dan mempertahankan loyalitas pelanggan. Di sisi lain, ada indikasi bahwa beberapa
nasabah merasa BCA belum sepenuhnya menerapkan program CSR sesuai dengan nilai-nilai
yang mereka harapkan, seperti ditunjukkan oleh 38 responden yang memberikan tanggapan
negatif pada butir pernyataan nomor 8. Meskipun jumlah ini lebih kecil dibandingkan dengan
responden yang memberikan penilaian positif, hal ini tetap menjadi perhatian penting bagi
BCA. Implikasi praktis dari temuan ini adalah bahwa BCA perlu mengkaji kembali program-
program CSR mereka untuk memastikan bahwa program tersebut sejalan dengan nilai-nilai
dan harapan nasabah. Melibatkan komunitas dan nasabah dalam merancang dan
mengimplementasikan program CSR dapat membantu BCA untuk lebih responsif terhadap
kebutuhan sosial dan lingkungan, serta meningkatkan persepsi positif terhadap tanggung jawab
sosial perusahaan.

Saran

Berdasarkan keterbatasan penelitian, maka rekomendasi bagi penelitian selanjutnya adalah

sebagai berikut:

1. Penelitian selanjutnya dapat memperluas ruang lingkup di luar DKI Jakarta. Penelitian
dengan cakupan geografis yang lebih luas dapat memberikan hasil yang lebih
generalizable dan relevan bagi perusahaan dengan pasar yang lebih besar.

2. Penelitian mendatang dapat mengeksplorasi variabel lain yang turut memengaruhi citra
perusahaan. Penambahan variabel ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih
menyeluruh mengenai faktor-faktor yang berdampak pada citra perusahaan.

3. Penelitian selanjutnya dapat meneliti metode lain seperti metode kualitatif dan mixed
method sehingga dapat menghasilkan hasil yang lebih komprehensif.
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