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ABSTRAK

Pengaruh Persepsi Nasabah Pada Program Corporate Social Responsibility
(CSR) Terhadap Citra Perusahaan Pada Bank Rakyat Indoneisa (BRI)
Cabang Manna Kabupaten Bengkulu Selatan.

Oleh :
Anisa Rahma Putri'
Dr. Meilaty Finthariasari’

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi nasabah pada
program corporate social responsibility (CSR) terhadap citra Perusahaan pada
Bank Rakyat Indoneisa (BRI) cabang Manna Kabupaten Bengkulu Selatan. Jenis
penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif, populasi penelitian adalah
nasabah Bank BRI Cabang Kota Manna Kabupaten Bengkulu Selatan yang
menerima dan mengetahui program CSR yang dilaksanakan oleh bank BRI
cabang Manna sebagai objek penelitian. Teknik pengumulan data yang digunakan
adalah observasi, wawancara, dan kousioner. Sedangkan Teknik analisis data
menggunakan analsisi deskriptif dengan regresi linier sederhana menggunakan
SPSS dan analisis koefisien determinasi (R2).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi nasabah pada program
corporate social responsibility (CSR) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
citra perusahaan. Hal ini berarti semakin baik persepsi nasabah pada program
CSR yang dijalankan, maka semakin baik citra perusahaan Bank BRI Cabang
Manna di mata nasabah. Penelitian ini menegaskan bahwa pelaksanaan program
CSR yang tepat sasaran, berkelanjutan dan informasi yang jelas kepada nasabah
dapat meningkatkan persepsi positif dan memperkuat citra perusahaan. Oleh
karena itu, Bank BRI Cabang Manna disarankan untuk terus mempertahankan dan
meningkatkan pelaksanaan program CSR yang berkelanjutan agar manfaatnya
dapat dirasakan secara luas oleh Masyarakat yang membutuhkan.

Kata Kunci: Persepsi Nasabah, Corporate Social Responsibility, Citra
Perusahaan



ABSTRAK

Pengaruh Persepsi Nasabah Pada Program Corporate Social Responsibility
(CSR) Terhadap Citra Perusahaan Pada Bank Rakyat Indoneisa (BRI)
Cabang Manna Kabupaten Bengkulu Selatan.

Oleh :
Anisa Rahma Putri'
Dr. Meilaty Finthariasari’

This study aims to determine the effect of customer perceptions of
corporate social responsibility (CSR) programs on the image of Bank Rakyat
Indoneisa (BRI) Manna branch in South Bengkulu Regency. This study is a
descriptive study, and the research population consists of Bank BRI customers in
Manna, South Bengkulu Regency, who have received and are aware of the CSR
programs implemented by Bank BRI's Manna branch as the object of the study.
The data collection techniques used were observation, interviews, and
questionnaires. Meanwhile, the data analysis techniques used descriptive analysis
with simple linear regression using SPSS and analysis of the coefficient of
determination (R2).

The results of the study indicate that customer perceptions of corporate
social responsibility (CSR) programs have a positive and significant effect on the
company's image. This means that the better the customer's perception of the CSR
program, the better the image of Bank BRI Manna Branch in the eyes of its
customers. This study confirms that the implementation of targeted, sustainable
CSR programs and clear information to customers can increase positive
perceptions and strengthen the company's image. Therefore, Bank BRI Manna
Branch is advised to continue to maintain and improve the implementation of
sustainable CSR programs so that the benefits can be felt widely by the
communities in need.

Keywords: Customer Perception, Corporate Social Responsibility, Corporate
Image
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BAB1

LATAR BELAKANG

1.1  Latar Belakang

Perkembangan dunia bisnis yang semakin ketat menuntut setiap
perusahaan untuk menjadi yang lebih unggul, Setiap Persaingan industri
perbankan di era globalisasi semakin menuntut setiap bank untuk menjaga
keberlanjutan kinerja keuangan. Keberlanjutan keuangan mencerminkan
kemampuan bank mempertahankan stabilitas operasional jangka panjang dengan
mempertimbangkan faktor ekonomi, sosial, dan lingkungan. Perusahaan juga
berlomba-lomba untuk bersaing agar mendapatkan penilaian terbaik dari
masyarakat yaitu dengan salah satu strategi yang diyakini mampu memperkuat
kinerja tersebut adalah penerapan corporate social responsibility (CSR) yakni
komitmen perusahaan untuk bertanggung jawab atas dampak sosial dan
lingkungan dari aktivitas bisnisnya. Perbankan memiliki peran strategis karena
bank sebagai lembaga keuangan sering kali dianggap sebagai entitas yang kuat
secara ekonomi, sehingga diharapkan berkontribusi pada pembangunan sosial
dan lingkungan (Putra et al., 2023).

Corporate social responsibility merupakan komitmen Perseroan untuk
berperan serta dalam ekonomi berkelanjutan guna meningkakan kualitas
kehidupan dan lingkungan yang bermanfaat (Kholis, A 2020). Di Indonesia,
corporate social responsibility (CSR) diatur oleh Undang-Undang No. 40 Tahun

2007 tentang Perseroan Terbatas dan Peraturan Otoritas Jasa Keuangan (OJK),



yang mewajibkan perusahaan untuk melaksanakan tanggung jawab sosial. Dalam
konteks perbankan, corporate social responsibility (CSR) membantu bank
membangun hubungan jangka panjang dengan masyarakat, mengurangi risiko
reputasi, dan meningkatkan keberlanjutan bisnis (Daniri dan Hakim 2018).

Kabupaten Bengkulu Selatan merupakan daerah dengan ekonomi berbasis
pertanian, perkebunan, dan perikanan, di mana tingkat kemiskinan masih tinggi
sekitar 17,51% (BPS, 2023). Berdasarkan Berita Radar Kaur (2021) Bank BRI
Cabang Manna Kabupaten Bengkulu Selatan aktif melaksanakan program
corporate social responsibility (CSR) melalui inisiatif BRI peduli sejak tahun
2018 lalu seperti alat penanganan covid-19, pembangunan toilet musolla
pesantren, pengadaan gerobak untuk pelaku usaha, seperti pengadaan tempat
tidur pasien mikroskop kursi roda untuk RSUHD BS, serta pemerataan umkm
berkelanjutan dengan membentuk umkm berkelanjutan yaitu memberikan
bantuan kepada umkm, memberikan Beasiswa Indonesia Cerdas (BIC) untuk
mahasiswa hingga membantu biaya perkuliahan mahasiswa dan tentunya dapat
mewujudkan generasi Indonesia cerdas, memberikan bantuan pendidikan kepada
pelajar seperti BRI menyalurkan puluhan paket perlengkapan belajar kepada
siswa sd. Bantuan tersebut mencakup tas ransel, buku tulis, serta alat pendukung
belajar (Harian Bengkulu Ekspress, 2025). BRI Kanca Manna juga memberikan
bantuan dari program TJSL BRI peduli untuk Ponpes Tahfidz Al Quraniyah,
yang telah berhasil merenovasi sarana prasarana perpustakaan Ponpes Tahfidz Al
Quraniyah. Renovasi tersebut dengan konsep modern yang dilengkapi dengan

sarana prasarana pendukung, yaitu seperti laptop, pendingin ruangan, rak buku,



ada juga bantuan tempat tidur siswa ponpes, meja dan kursi perpustakaan (Harian
Bengkulu Ekspress, 2024). Kemudian memberikan bantuan sosial dan PKH,
santunan ke panti asuhan, penyaluran program pemerintah sepeti bantuan PIP.

Citra perusahaan merupakan persepsi yang ada didalam benak konsumen

terhadap suatu perusahaan yang akan menjadi dasar perilaku selanjutnya. Citra
perusahaan sangat penting dalam membangun kepercayaan kepada konsumen dan
juga kesan, perasaan, gambaran atau persepsi publik atau nasabah terhadap
organisasi atau perusahaan. Citra perusahaan adalah persepsi seseorang/publik
terhadap perilaku perusahaan maupun perilaku perorangan yang ada dalam
perusahaan berdasarkan pengalaman yang mereka rasakan dan simpan dalam
ingatan melalui pelayanan, kualitas produk, dan sebagainya (Syabanita Elida dan
Berliana Putri 2020).

Persepsi nasabah pada program CSR merupakan faktor kunci dalam
membentuk citra perusahaan, yang mencakup reputasi, kepercayaan, dan
loyalitas merek. Persepsi nasabah merupakan suatu proses kognitif yang
melibatkan seseorang memilih mengkoordinasikan, dan menginterprestasikan
rangsangan-rangsangan yang diterima menjadi suatu gambaran yang berarti dan
lengkap tentang dunianya. Persepsi nasabah menyebabkan orang menyukai,
mempercayai, dan berbagi pengalaman positif atau negatif dengan
lingkungannya. Dengan demikian, persepsi nasabah menjadi faktor yang perlu
diperhatikan dalam membangun kepercayaan yang terbangun pada nasabah
(Mauludin et al., 2022). Persepsi nasabah memegang peran penting pada

pelaksanaan program corporate social responsibility (CSR) terhadap citra



perusahaan di sektor perbankan, karena citra corporate social responsibility
(CSR) tersebut mencerminkan penilaian publik terhadap kredibilitas, keamanan,
serta mutu layanan yang diberikan oleh bank dalam upaya untuk mengurangi
kesenjangan sosial yang terjadi di Masyarakat (Widjaja, 2025).

Penelitian ini berlandaskan pada tiga teori utama, yaitu Teori Stakeholder
yang menjelaskan bahwa penerapan corporate social responsibility wujud dari
Perusahaan menunjukan komitmennya dan tanggung jawabnya yang tidak
terbatas pada pemegang saham saja, melainkan mencakup seluruh pemangku
(Stakeholder) termasuk karyawan, konsumen, Masyarakat, dan lingkungan.
Consumer Perception Theory menurut Schiffman & Kanuk, (2010) yang
menjelaskan bahwa persepsi nasabah merupakan proses psikologis di mana
individu memilih, mengorganisasikan, dan menginterpretasikan rangsangan atau
informasi yang diterimanya sehingga membentuk penilaian, pandangan, serta
makna tertentu terhadap produk, layanan, maupun perusahaan. Serta Corporate
Image Theory menurut Kotler & keller (2016) yang menjelaskan bahwa citra
perusahaan merupakan merupakan seperangkat dari keyakinan, ide, dan kesan
yang dimiliki oleh seorang nasabah terhadap suatu perusahaan ketiga teori ini
memberikan kerangka konseptual yang kuat untuk menjelaskan bagaimana
persepsi nasabah dapat saling memperkuat dalam mempengaruhi citra
perusahaan pada bank bri cabang Manna Kabupaten Bengkulu Selatan.

Penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang beragam mengenai pengaruh

persepsi konsumen pada pelaksanaan program corporate social responsibility

(CSR) dan dampaknya pada citra perusahaan. Menurut Putra et al. (2023),



kegiatan CSR dan persepsi konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
citra perusahaan di PT Pegadaian Denpasar. Namun, penelitian tersebut berfokus
pada sektor jasa non-perbankan dan tidak menjelaskan secara rinci dimensi
persepsi konsumen terhadap CSR dalam konteks perbankan. Sementara itu,
Menurut Harni dan Azis (2018) kegiatan Corporate Social Responsibility (CSR)
yang dilaksanakan oleh PT Bank Danamon Indonesia Tbk terbukti memberikan
pengaruh positif terhadap citra perusahaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
CSR yang dijalankan secara baik tidak hanya memberikan manfaat bagi
masyarakat dan lingkungan, tetapi juga meningkatkan pandangan masyarakat
terhadap Bank Danamon, sehingga citra perusahaan menjadi lebih positif. Namun,
penelitian ini masih berfokus pada satu variabel bebas yaitu CSR, sehingga belum
mengkaji peran persepsi konsumen atau masyarakat secara lebih rinci dalam
membentuk citra perusahaan, serta belum mengukur apakah keberlanjutan
program CSR tersebut mempengaruhi citra dalam jangka panjang. Selanjutnya,
penelitian Riyani dan Abdullah (2024) menemukan bahwa masyarakat menilai
program CSR PT Anugerah Bara Kaltim berdampak positif terhadap
kesejahteraan sosial, meskipun pelaksanaannya masih bersifat sementara dan
belum berkelanjutan. Penelitian ini memperlihatkan pentingnya persepsi
masyarakat terhadap keberlanjutan program CSR, tetapi belum mengaitkannya
dengan pembentukan citra perusahaan secara empiris.

Berdasarkan penelitian sebelumnya terdapat research gap dalam penelitian
terkait pengaruh persepsi konsumen pada program corporate social responsibility

(CSR) terhadap citra perusahaan pada bank BRI cabang Manna Kabupaten



Bengkulu Selatan. Penelitian sebelumya cenderung berfokus pada implementasi
corporate social responsibility (CSR) pada sektor non-perbankan, seperti industri
pertambangan dan jasa perdagangan, serta berfokus pada aspek reputasi dan
kepercayaan, bukan pada citra perusahaan lembaga keuangan. Oleh karena itu,
penelitian ini memiliki urgensi penelitian untuk dilakukan guna memberikan
pemahaman yang lebih komprehensif mengenai pengaruh persepsi konsumen
pada program corporate social responsibility (CSR) terhadap pembentukan citra
perusahaan, terutama pada Bank BRI Cabang Manna Kabupaten Bengkulu
Selatan. Sebagai institusi keuangan milik negara yang memiliki peran signifikan
dalam kegiatan sosial dan ekonomi masyarakat, BRI perlu mengetahui sejauh
mana program corporate social responsibility (CSR) yang dijalankan
dipersepsikan secara positif oleh nasabah, serta bagaimana persepsi tersebut
berkontribusi terhadap penguatan citra perusahaan dimata publik.

Berdasarkan observasi awal yang dilakukan pada nasabah bank BRI
cabang Manna Bengkulu Selatan, penulis menemukan banyak nasabah yang
sudah menerima serta memanfaatkan program corporate social responsibility
(CSR) dari bank BRI cabang Manna Kabupaten Bengkulu Selatan, bahkan sudah
digunakan sebagai modal usaha dan dijadikan sebagai sarana tempat jualannya.
Akan tetapi, pemahaman masyarakat terhadap program corporate social
responsibility (CSR) yang dilaksanakan oleh Bank BRI Cabang Manna masih
beragam. Dimana sebagian nasabah menyatakan tidak mengetahui secara jelas
bentuk-bentuk kegiatan (CSR) telah dilakukan, sehingga mereka tidak dapat

menilai sejauh mana program tersebut memberikan manfaat bagi lingkungan



sekitar. Di sisi lain, terdapat pula nasabah yang menyatakan bahwa kegiatan CSR
lebih sering dilakukan oleh kantor pusat, sehingga pelaksanaannya di tingkat
cabang belum terlihat secara optimal oleh masyarakat lokal. Fenomena ini
menunjukan, adanya kesenjangan Informasi dan sosialisasi kepada nasabah
sehingga terdapat perbedaan persepsi dikalangan nasabah. Kondisi ini
menunjukkan bahwa efektivitas program CSR belum maksimal dalam
membentuk persepsi positif nasabahnya. Kondisi ini menunjukkan bahwa
penyebaran informasi dan sosialisasi mengenai program CSR masih perlu
ditingkatkan agar masyarakat dapat memahami, merasakan, dan menilai citra
perusahaan bank dalam mendukung persepsi konsumen yang positif di daerah
tersebut.

Berdasarkan penjelasan latar belakang diatas, penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh persepsi nasabah pada program corporate social
responsibility (CSR) terhadap citra perusahaan pada bank BRI cabang Manna

Kabupaten Bengkulu Selatan.



1.2 Identifikasi Masalah

1.

Masih terdapat perbedaan persepsi nasabah pada program corporate social
responsibility (CSR) yang dilakukan oleh Bank BRI cabang Manna
Kabupaten Bengkulu Selatan. Sebagian nasabah menilai bahwa program
corporate social responsibility (CSR) sudah baik dan bermanfaat bagi
masyarakat, namun sebagian lainnya menganggap program tersebut
belum tepat sasaran atau belum tersosialisasi dengan baik.

citra perusahaan Bank BRI cabang manna kabupaten bengkulu Selatan,
terlihat masih adanya anggapan bahwa aktivitas sosial bank belum
sepenuhnya dirasakan Masyarakat atau nasabahnya. Hal ini menunjukkan
perlunya penguatan informasi yang jelas dan sosialisasi corporate Social
Responsibility (CSR) agar mendukung citra positif perusahaan.

Belum diketahui secara pasti sejauh mana persepsi nasabah pada program
corporate social responsibility (CSR) berpengaruh terhadap pembentukan
citra perusahaan. Hubungan antara persepsi nasabah atas kegiatan
corporate social responsibility (CSR) dengan peningkatan citra
perusahaan Bank BRI Cabang Manna Kabupaten Bengkulu selatan masih
perlu diteliti untuk memastikan bahwa persepsi konsumen pada program
corporate social responsibility (CSR) benar-benar berkontribusi terhadap

citra perusahaan.



1.3 Batasan Masalah
Agar penelitian ini terarah dan tidak menyimpang dari permasalahan yang
akan diteliti, maka perlu adanya batasan masalah dalam melakukan penelitian
yaitu Penelitian ini hanya meneliti mengenai Pengaruh Persepsi Nasabah Pada
Program corporate social responsibility (CSR) Terhadap Citra Perusahaan
Pada Bank BRI Cabang Manna Kabupaten Bengkulu selatan. Penelitian ini
hanya kepada nasabah yang menerima dan mengetahui program corporate
social responsibility (CSR) BRI.

1.4 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas, maka
rumusan masalah ini adalah Bagaimana pengaruh persepsi nasabah pada
program corporate social responsibility (CSR) terhadap citra perusahaan bank
BRI cabang Manna Kabupaten Bengkulu selatan?

1.5 Tujuan Masalah
Berdasarkan rumusan masalah yang diajukan, maka tujuan penelitian ini
adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh persepsi nasabah pada program
corporate social responsibility (CSR) terhadap citra perusahaan bank BRI
cabang Manna Kabupaten Bengkulu selatan?

1.6 Manfaat Penelitian
1. Bagi Penulis, Dengan adanya penelitian ini tentunya dapat menambah

pengetahuan, wawasan dan pemahaman yang lebih mendalam tentang

bagaimana persepsi nasabah pada program corporate social responsibility
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(CSR) dapat mempengaruhi citra Perusahaan, khususnya dalam konteks
perbankan konvensional.

Bagi Perusahaan, sebagai masukan dan pertimbangan dalam
mengembangkan program corporate social responsibility (CSR) agar lebih
efektif dan tepat sasaran. Dengan demikian, perusahaan dapat
meningkatkan persepsi positif masyarakat terhadap kegiatan sosial yang
dilakukan serta memperkuat citra perusahaan agar bisa mencapai target
Perusahaan melalui manajemen pemasaran.

Bagi Peneliti selanjutnya, Penelitian ini kiranya dapat menjadi referensi
atau bahan perbandingan bagi peneliti lain yang ingin mengkaji topik

serupa, baik disektor perbankan maupun industri lainnya.



