
1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Pada Bab Pendahuluan ini disusun untuk membahas mengenai latar belakang dari 

dilakukannya penelitian terhadap pengaruh dari Corporate Social Responsibility dan Brand 

Image terhadap Brand Loyalty pada Bank Central Asia BCA di Jakarta tahun 2023. Bab ini 

menjelaskan secara terperinci dan berurut mengenai fenomena yang ditemukan pada 

keadaan sekarang sehingga mendorong untuk dilakukannya penelitian. 

Pada sub-bab Identifikasi Masalah, Batasan Masalah, Batasan Penelitian, dan 

Rumusan Masalah menjelaskan mengenai permasalahan yang ditemukan pada fenomena 

yang terjadi dan menetapkan batasan-batasan penelitian. Selain itu, terdapat juga sub-bab 

Manfaat Penelitian dan Tujuan Penelitian untuk memaparkan manfaat serta tujuan 

dilakukannya penelitian. 

1.1 Latar Belakang 

Dinamika dalam industri adalah suatu hal yang pasti keberadaannya, perkembangan 

dan pertumbuhan industri-industri di Indonesia juga merupakan bagian dari adanya 

dinamika dalam industri tersebut. Perkembangan dan pertumbuhan ini juga dialami oleh 

industri perbankan, indsutri perbankan merupakan salah satu industri yang tidak dapat 

ditinggalkan oleh masyarakat pada saat ini. Terlebih lagi dengan adanya perkembangan 

zaman yang pesat dalam kegiatan transaksi sehingga masyarakat membutuhkan produk dari 

industri perbankan, dimulai dari produk yang berbentuk tabungan, kredit, transaksi sehari-

hari, bahkan hingga investasi jangka panjang. 
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Gambar 1. 1 

Data Jumlah Nasabah Bank Umum di Indonesia 

 

Sumber: Cindy Mutia, 2023, Jumlah Simpanan Nasabah Bank Umum Berdasarkan  

Tiering Nominal, Databoks, https://databoks.katadata.co.id/index.php/ 

datapublish/2023/10/30/simpanan-bank-umum-tembus-rp8200-triliun-per-

september-2023-nasabah-kaya-masih-dominan  

 

Berdasarkan data yang dipublikasikan oleh Databoks atas laporan Lembaga 

Penjamin Simpanan (LPS) mengenai Jumlah Simpanan Nasabah Umum selama 1 periode 

(September 2022 s/d September 2023), disimpulkan bahwa simpanan bank umum mencapai 

Rp 8.203 triliun pada September 2023 yang dimana terjadi peningkatan sebesar 6,4% secara 

tahunan. Data berikut menunjukkan bahwa adanya kebutuhan yang cenderung bertumbuh 

dari masyarakat atas produk perbankan di Indonesia. 

Bersamaan dengan banyaknya kebutuhan dan permintaan atas produk perbankan ini, 

membawa tingginya kompetisi pada industri perbankan itu sendiri. Seiring dengan adanya 

perkembangan industri perbankan, mengundang semakin banyak pemain untuk bergabung 

kedalam pasar industri perbankan. Menurut Sukiwan, Chief Business Officer dari Superbank, 

https://databoks.katadata.co.id/index.php/datapublish/2023/10/30/simpanan-bank-umum-tembus-rp8200-triliun-per-september-2023-nasabah-kaya-masih-dominan
https://databoks.katadata.co.id/index.php/datapublish/2023/10/30/simpanan-bank-umum-tembus-rp8200-triliun-per-september-2023-nasabah-kaya-masih-dominan
https://databoks.katadata.co.id/index.php/datapublish/2023/10/30/simpanan-bank-umum-tembus-rp8200-triliun-per-september-2023-nasabah-kaya-masih-dominan
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digitalisasi juga merupakan salah satu faktor yang mendorong pertumbuhan bank digital di 

Indonesia dan meningkatkan kompetisi dalam industri perbankan secara luas. Hal ini dapat 

dilihat dari banyaknya perusahaan yang mulai memasuki pasar pada industri perbankan, baik 

itu secara digital maupun konvensional. 

Bank Central Asia merupakan salah satu bank terbesar yang telah beroperasi di 

Indonesia sejak tahun 1957. Menurut artikel dari Forbes yang berjudul The World’s Best 

Banks: The Future of Banking is Digital After Coronavirus, memaparkan data survei yang 

dikumpulkan oleh badan riset Statista, didapatkan bahwa Bank Central Asia menduduki 

peringkat teratas pada daftar perusahaan perbankan terbaik di Indonesia. 

Gambar 1. 2 

Data Bank Terbaik di Indonesia 

 

Sumber: Alan Schwarz, 2023, The World’s Best Banks, Forbes,  

https://www.forbes.com/lists/worlds-best-banks/?sh=78dd3ca27ef6 

  

Bank Central Asia berada di peringkat pertama sebagai bank terbaik di Indonesia 

walaupun persaingan indsutri perbankan di Indonesia dapat dibilang cukup tinggi, terlebih 

lagi dengan kemunculan bank-bank digital yang semakin marak selama beberapa tahun 

https://www.forbes.com/lists/worlds-best-banks/?sh=78dd3ca27ef6
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terakhir. Berdasarkan data dari Databoks jumlah nasabah Bank Central Asia (BCA) 

mencapai 28,5 juta pada tahun 2021. 

Gambar 1. 3 

Data Jumlah Nasabah Bank BCA Selama 20 Tahun 

 

Sumber: Cindy Mutia, 2022, Terus Bertambah, Jumlah Nasabah Bank BCA 

Tembus 28,5 Juta pada 2021, Databoks, https://databoks.katadata. 

co.id/data publish/2022/09/23/terus-bertambah-jumlah-nasabah-

bank-bca-tembus-285-juta-pada-2021  

 

Selama 10 tahun terakhir jumlah nasabah dari Bank Central Asia (BCA) 

menunjukkan pertumbuhan yang pesat bahkan pada tahun 2020 meningkat sebanyak 16,42% 

dari jumlah nasabah sebesar 24,48 juta. Data-data ini menunjukkan bahwa Bank Central 

Asia sendiri berhasil untuk mempertahankan perusahaannya untuk menjadi pilihan bagi para 

nasabah atau konsumennya bahkan dapat menarik calon konsumen baru. Keberhasilan dari 

Bank BCA untuk mengakuisisi sekian banyaknya nasabah ini dapat dihasilkan dari 

pelayanan perusahaan yang baik, produk yang menarik, pemberian kemudahan bagi para 

pengguna dan nasabah, kegiatan sosial yang dilakukan, dan faktor-faktor lainnya sehingga 

membangun Branding dari Bank BCA untuk menjadi pilihan konsumen dan senantiasa loyal 

terhadap perusahaan. 
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Memiliki sebuah Branding yang kuat merupakan hal yang harus dipenuhi bagi 

perusahaan sehingga dapat menjadi sebuah nilai pembeda bahkan hingga menjadi top-of-

mind dari kalangan masyarakat maupun target konsumen perusahaan itu sendiri. Kotler dan 

Armstrong menyatakan bahwa merek bukanlah hanya sekedar nama maupun simbol saja, 

namun merek juga menjadi elemen kunci dalam hubungan antara perusahaan dengan 

pelanggannya. Menurut Firmansyah (2019), mengemukakan bahwa citra merek (brand 

image) merupakan segenap persepsi terhadap merek produk tertentu yang dibentuk dari 

informasi dan pengalaman, serta ingatan milik konsumen maupun pelanggan di masa lalu. 

Ketika perusahaan berhadapan dengan persaingan yang ada di pasar banyak aspek 

dari perusahaan yang harus dikuasai atau dikembangkan agar perusahaan atau produk dari 

perusahaan itu sendiri tidak kalah atau tertinggal dari pesaing. Inovasi dan evaluasi terhadap 

produk adalah suatu hal yang pasti dan harus untuk dilakukan perusahaan. Bank BCA sendiri 

sudah cukup memenuhi aspek ini yang telah direalisasikan dari produk-produk Bank BCA 

yang sangat berhasil beradaptasi terhadap digitalisasi, kualitas layanan Bank BCA yang 

terkenal sangat baik, kegiatan-kegiatan sosial yang dilaksanakan dan lainnya. Namun, 

melihat tingginya pertumbuhan serta perkembangan yang ada pada industri perbankan di 

Indonesia, Bank BCA perlu meningkatkan loyalitas konsumen atau nasabahnya terhadap 

Bank BCA sehingga dapat terus bertahan di industri perbankan dan tetap menjadi pilihan 

bagi konsumen yang sudah ada saat ini maupun konsumen baru di masa mendatang.  

Maka dari itu, Brand Image perusahaan perlu diperkuat untuk bisa menjadikan Brand 

atau perusahaan menjadi pilihan utama. Sementara untuk jangka waktu panjang tidak cukup 

mengandalkan Brand Image saja. Membangun Brand Loyalty terhadap perusahaan juga 

merupakan salah satu cara agar perusahaan dapat terus bertahan diantara persaingan yang 

ketat dan pesat dalam jangka waktu yang panjang. Sehingga, membangun Brand Loyalty 
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terhadap perusahaan merupakan hal yang penting untuk ditanamkan kepada setiap 

konsumennya agar dapat melawan persaingan yang ada dalam industri. 

Brand Loyalty merupakan suatu konsep yang menggambarkan sikap loyal konsumen 

terhadap suatu merek tertentu sehingga dapat menarik komitmen dari konsumen. 

Terciptanya Brand Loyalty pada diri konsumen akan menetapkan Brand menjadi pilihan 

utama konsumen dalam jangka waktu panjang. Hal ini disebabkan karena adanya 

kepercayaan dan komitmen yang konsumen miliki terhadap perusahaan bahwa perusahaan 

dapat memenuhi kebutuhan mereka dengan baik. 

Brand Image dan Brand Loyalty sendiri dapat dibangun melalui berbagai macam 

startegi, dan salah satunya adalah dengan melaksanakan Corporate Social Responsibility. 

Menurut Grewal dan Levy (2021:85), Corporate Social Responsibility mengacu kepada 

tindakan sukarela yang diambil oleh perusahaan, untuk mengatasi dampak etika, sosial, dan 

lingkungan dari operasi bisnisnya dan keprihatinan para pemangku kepentingannya. 

Corporate Social Responsibility juga merupakan sebuah komitmen untuk memeningkatkan 

kesejahteraan komunitas melalui praktik bisnis yang bijaksana dan kontribusi atas sumber 

daya perusahaan. 

Dilaksanakannya kegiatan Corporate Social Responsibility, dimana perusahaan 

melakukan kegiatan-kegiatan yang bertujuan untuk meningkatkan kesejahteraan lingkungan 

perusahaan baik internal maupun eksternal dapat berdampak langsung pada citra dari 

perusahaan ataupun merek itu sendiri (Brand Image). Dalam jangka waktu yang panjang, 

persepsi yang positif terhadap suatu merek diperlukan bagi perusahaan sebagai nilai tambah 

untuk penilaian konsumen ketika memilih suatu produk ataupun jasa untuk dikonsumsi atau 

digunakan. 
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Dengan kata lain, Corporate Social Responsibility akan menimbulkan Brand Image 

yang baik terhadap perusahaan dan mengakibatkan terciptanya Brand Loyalty dari 

konsumen terhadap perusahaan yang kemudian juga dapat beresonansi langsung kepada 

pencapaian tujuan perusahaan baik dalam jangka waktu pendek maupun panjang (contoh: 

jangka waktu pendek adalah keputusan pembelian, jangka waktu panjang adalah rentabilitas 

konsumen). 

Gambar 1. 4 

Data 10 Brand Terkuat di Indonesia 2022 

 

Sumber: Penny Erricker, 2022, Big Indonesian Brands are Bouncing Back to 

Growth as Nation, Looks to Post-COVID Future, Brand Finance, 

https:// brandfinance.com/press-releases/big-indonesian-brands-are-

bouncing-back-to-growth-as-nation-looks-to-post-covid-future-2  

 

Berdasarkan penilaian yang dilakukan oleh Brand Finance pada tahun 2022, Bank 

Central Asia (BCA) berhasil menempati peringkat pertama dalam kategori 10 Brand Terkuat 

di Indonesia dengan Indeks Kekuatan Merek (Brand Strength Index/BSI) sebesar 94 dari 100 

dan peringkat kekuatan merek elit AAA+. Pada laporan Brand Finance Awards 2022 juga 

dijelaskan bahwa kekuatan merek BCA karena meningkatnya persepsi nasabah terhadap isu-

isu lingkungan hidup yang kemudian berhasil dijawab dengan upaya Bank Central Asia 
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(BCA) memasang panel surya di gedung kantor operasionalnya untuk memanfaatkan energi 

matahari dalam rangka mengurangi limbah kertas dan plastik. 

Bank Central Asia (BCA) sendiri telah melaksanakan banyak program Corporate 

Social Responsibility sebagai salah satu strategi perusahaan dan juga sebagai bentuk 

tanggung jawab dan bakti perusahaan terhadap masyarakat dan lingkungan. Dimulai dari 

pemberian bantuan dan donasi hingga program-program edukasi serta pengembangan diri 

seperti, donasi kepada UNICEF dan WWF, program Beasiswa Bakti BCA, Edukasi Literasi 

Keuangan, Program Magang Bakti BCA, dan sebagainya.  

Gambar 1. 5 

Data Penghargaan Bank BCA 

 

Sumber: Bank BCA, https://www.bca.co.id/id/tentang-bca  

Kegiatan Corporate Social Responsibility yang dilakukan oleh Bank Central Asia 

(BCA) ini telah diakui sebagai yang terbaik dalam beberapa awards (penghargaan) yang 

diterima. Berlandaskan pada kegiatan Corporate Social Responsibility yang dilaksanakan 

Bank Central Asia (BCA) ini mampu menjadi salah satu akar Brand Image Bank Central 

Asia, dan kemudian dapat menjadi salah satu faktor yang memengaruhi Brand Loyalty 

konsumen terhadap Bank Central Asia (BCA). 

https://www.bca.co.id/id/tentang-bca
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Berdasarkan uraian diatas, penelitian ini dilakukan untuk meberikan wawasan yang 

mendalam dan secara komprehensif mengenai interaksi antara perusahaan dengan konsumen 

melalui Corporate Social Responsibility, memahami dinamika dan manfaat dari Brand 

Image, dan mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi Brand Loyalty. Dimana hal 

ini juga membantu untuk membentuk praktik bisnis yang berkelanjutan dengan 

memanfaatkan Brand Loyalty dan memahami implikasi jangka panjang dari keputusan 

strategis perusahaan dalam melakukan Corporate Social Responsibility serta membangun 

Brand Image. 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dipaparkan diatas maka dapat 

disimpulkan bahwa terdapat beberapa permasalahan, berikut merupakan permasalahan yang 

tertera pada latar belakang: 

a. Apakah Bank Central Asia (BCA) melakukan Corporate Social Responsibility? 

b. Apakah Bank Central Asia (BCA) melakukan pembangunan Brand Image? 

c. Bagaimana Bank Central Asia (BCA) melakukan kegiatan Corporate Social 

Responsibility dan pembangunan Brand Image? 

d. Apakah pelaksanaan Corporate Social Responsibility dapat berpengaruh 

terhadap Brand Loyalty yang dimiliki konsumen untuk Bank Central Asia (BCA)? 

e. Apakah Brand Image dapat berpengaruh terhadap Brand Loyalty yang dimiliki 

konsumen untuk Bank Centra Asia (BCA)? 

f. Apakah Corporate Social Responsibility dan Brand Image dapat berpengaruh 

secara bersamaan terhadap Brand Loyalty yang dimiliki konsumen untuk Bank 

Central Asia (BCA)? 
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1.3 Batasan Masalah 

Berdasarkan masalah yang sudah teridentifikasi, peneliti memutuskan untuk 

membatasi masalah tersebut agar permasalahan tidak melebar dan menjadi tidak terarah, 

sebagai berikut: 

a. Apakah pelaksanaan Corporate Social Responsibility dapat berpengaruh 

terhadap Brand Loyalty yang dimiliki konsumen untuk Bank Central Asia (BCA)? 

b. Apakah Brand Image dapat berpengaruh terhadap Brand Loyalty yang dimiliki 

konsumen untuk Bank Centra Asia (BCA)? 

c. Apakah Corporate Social Responsibility dan Brand Image dapat berpengaruh 

secara bersamaan terhadap Brand Loyalty yang dimiliki konsumen untuk Bank 

Central Asia (BCA)? 

1.4 Batasan Penelitian 

Berdasarkan pertimbangan atas keterbatasan waktu dan tenaga, maka dalam 

pelaksanaannya penelitian ini akan dibatasi berdasarkan beberapa aspek, sebagai berikut: 

a. Objek penelitian merupakan perusahaan Bank Central Asia (BCA). 

b. Subjek penelitian merupakan konsumen atau nasabah atau pengguna dari produk 

maupun layanan Bank Central Asia (BCA). 

c. Tempat penelitian berlokasi di Provinsi Jakarta pada tahun 2023. 

d. Variabel yang diteliti adalah Corporate Social Responsibility, Brand Image, dan 

Brand Loyalty. 
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1.5 Rumusan Masalah 

Berdasarkan serangkaian latar belakang, identifikasi masalah, serta pembatasan-

pembatasan, dapat dirumuskan permasalahan dari penelitian ini, sebagai berikut: 

“Pengaruh Corporate Social Responsibility dan Brand Image terhadap Brand Loyalty 

pada Bank BCA di Jakarta Tahun 2023”. 

1.6 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh pelaksanaan program Corporate Social 

Responsibility yang dilakukan oleh Bank Central Asia (BCA) terhadap Brand 

Loyalty konsumen pada Bank Central Asia (BCA). 

b. Untuk mengetahui pengaruh Brand Image yang dimiliki Bank Central Asia 

(BCA) terhadap Brand Loyalty konsumen pada Bank Central Asia (BCA). 

c. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh dari pelaksanaan program 

Corporate Social Responsibility dan Brand Image secara bersamaan terhadap 

Brand Loyalty Bank Central Asia (BCA). 

1.7 Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dalam pelaksanaan penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Bagi Peneliti 

Peneliti dapat menambah wawasan dan pengetahuan, serta memperdalam 

pemahaman mengenai perusahaan dan juga pengaruh dari pelaksanaan program 

Corporate Social Responsibility dan pengaruh Brand Image terhadap Brand 

Loyalty konsumen pada Bank Central Asia (BCA). Selain itu, dalam penelitian 
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ini peneliti juga diberikan manfaat serta kesempatan untuk melaksanakan praktek 

atas ilmu-ilmu yang telah dipelajari selama masa perkuliahan. 

b. Bagi Perusahaan Bank Central Asia 

Penelitian yang telah dilakukan ini akan berguna bagi Bank Central Asia 

untuk mengetahui pengaruh dari pelaksanaan program Corporate Social 

Responsibility dan pengaruh Brand Image terhadap Brand Loyalty konsumen 

pada Bank Central Asia (BCA). Hasil dari penelitian ini dapat menjadi titik 

evaluasi dan juga titik penentu bagi perusahaan untuk menentukan strategi 

pemasaran dan strategi lainnya untuk mencapai tujuan perusahaan di masa 

mendatang. 

c. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini akan bermanfaat sebagai referensi yang dapat digunakan bagi 

peneliti selanjutnya terkait dengan pengaruh Corporate Social Responsibility dan 

Brand Image terhadap Brand Loyalty konsumen. 

 

  


