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BAB II  

KERANGKA KONSEPTUAL 

2.1 Penelitian Terdahulu 

2.1.1 Penelitian 1 

Studi pertama yang dilakukan oleh Tiara Anindya Virana (2019) menyelidiki 

dampak tanggung jawab sosial perusahaan terhadap citra perusahaan dan loyalitas 

nasabah Bank Muamalat di Surabaya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh tanggung jawab sosial perusahaan terhadap citra, dampak 

tanggung jawab sosial perusahaan terhadap loyalitas, dan pengaruh citra terhadap 

loyalitas bank di Surabaya. 

Hasil penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa variabel CSR tidak 

berpengaruh signifikan terhadap sikap loyalitas nasabah Bank Muamalat 

Surabaya. Variabel tanggung jawab sosial perusahaan berpengaruh signifikan 

terhadap citra Bank Muamalat Surabaya. Variabel citra berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas nasabah Bank Muamalat Surabaya. Variabel tanggung jawab 

sosial perusahaan berpengaruh langsung tidak signifikan terhadap sikap loyalitas 

nasabah Bank Muslim Surabaya, tetapi tanggung jawab sosial perusahaan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui variabel citra. 

Dari metode penelitian, penelitian tersebut memiliki kesamaan yaitu 

penelitian kuantitatatif. Kemudian dari segi teknik pegumpulan data, sama-sama 

menggunakan kuesioner dan teknik sampling menggunakan metode purposive 

sampling. 

Terdapat perbedaan dalam penelitian terdahulu dengan penelitian yang 

sekarang yaitu terdapat perbedaan dalam variabel penelitian yang digunakan, pada 

penelitian terdahulu terdapat juga menggunakan variabel loyalitas pelanggan 

sedangkan dalam penelitian ini tidak, karena penelitian ini berfokus pada 

penerapan Corporate Social Responbility terhadap citra perusahaan. Perbedaan 

lainnya adalah objek peneltian yang digunakan pada penelitian terdahulu adalah 
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Bank Muamalat Surabaya sedangkan pada penelitian ini menggunakan objek 

penelitian PT Djarum. 

2.1.2 Penelitian 2  

Penelitian terdahulu kedua dilakukan oleh Nurjanah dan Dea Rizky (2019) yang 

meneliti tentang Pengaruh Program Corporate Social Responsibility (CSR) 

Terhadap Citra PT.PLN Kota Pekanbaru. Tujuan penelitian terdahulu ini yaitu 

untuk menganalisis Pengaruh Program Corporate Social Responsibility (CSR) 

terhadap Citra PT. PLN (Persero) Kota Pekanbaru. 

Hasil penelitian terdahulu tersebut menunjukan bahwa Corporate Social 

Responsibility secara signifikan mempengaruhi citra perusahaan. Corporate 

Social Responsibility (X) memiliki proporsi 40,2% terhadap pengaruh Citra PT. 

PLN (Persero) Area Pekanbaru sedangkan sisanya 59,8% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti kualitas sumber daya 

manusia, budaya perusahaan, fasilitas dan peralatan kerja, sistem manajemen dan 

indormasi yang digunakan, kepemimpinan manajemen puncak, jenis dan kualitas, 

target pasar, terjemahan visi dan misi perusahaan, atau kesejahteraan karyawan. 

Persamaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah dari segi 

variabel yang telah gunakan, penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang 

memiliki persamaan yaitu memiliki jumlah dua variabel yaitu Corporate Image 

dan Corporate Social Responsibility. Persamaan berikutnya yaitu dalam metode 

penelitian, penelitian ini dan penelitian terdahulu sama-sama menggunakan 

metode kuantitatif dan menggunakan teknik pengumpulan data sama-sama 

melalui kuesioner. 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah objek 

peneltian yang digunakan pada penelitian terdahulu adalah PT. PLN (Persero) 

Kota Pekanbaru sedangkan pada penelitian ini menggunakan objek penelitian PT 

Djarum. Selain itu perbedaan terletak pada penelitian terdahulu meneliti tentang 

CSR namun tidak menjelaskan secara spesifik komponen CSR yang dilakukan 

oleh perusahaan, contohnya: Sustainability, accountability, dan transparency. 
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2.1.3 Penelitian 3 

Penelitian terdahulu ketiga dilakukan oleh Ching-Chiao Yang dan Po-Lin Lai and 

Xiaonan Zhu (2021) yang meneliti tentang Can Corporate Social Responsibility 

enhance organizational image and commitment in the ocean freight forwarding 

industry? Tujuan penelitian terdahulu ini yaitu untuk menguji secara empiris 

dampak CSR pada citra perusahaan, komitmen organisasi dan kinerja organisasi 

di laut pengirim barang. 

Hasil penelitian terdahulu tersebut menunjukan bahwa CSR berpengaruh 

positif signifikan terhadap citra perusahaan dan komitmen organisasi, sedangkan 

citra perusahaan berhubungan positif dengan komitmen organisasi dan kinerja 

masing-masing organisasi. Komitmen organisasi juga berhubungan positif dengan 

citra organisasi. Namun, CSR tidak memiliki pengaruh langsung yang signifikan 

terhadap citra organisasi. 

Persamaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah dari metode 

penelitian ini dan penelitian terdahulu sama-sama menggunakan metode 

kuantitatif dan menggunakan teknik pengumpulan data melalui kuesioner. 

Persamaan lainnya adalah variabel yang diteliti yaitu hubungan antara CSR dan 

citra perusahaan. 

Perbedaan penelitian ini dengan penelitian terdahulu adalah objek 

peneltian yang digunakan pada penelitian terdahulu adalah Anggota Asosiasi 

Pengangkutan Barang dan Logistik Laut Internasional di Taiwan sedangkan pada 

penelitian ini menggunakan objek penelitian PT Djarum. Selain itu perbedaan 

terletak pada penelitian terdahulu meneliti tentang CSR namun tidak menjelaskan 

secara spesifik komponen CSR yang dilakukan oleh perusahaan, contohnya: 

Sustainability, accountability, dan transparency. 
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 Penelitian 1 Penelitian 2 Penelitian 3 

Judul Penelitian Pengaruh 

Corporate Social 

Responsibility 

Terhadap Citra 

Perusahaan dan 

Loyalitas 

Nasabah Bank 

Muamalat di 

Surabaya 

Pengaruh 

Program 

Corporate Social 

Responsibility 

(CSR) Terhadap 

Citra PT.PLN 

Kota Pekanbaru.  

Can Corporate 

Social 

Responsibility 

enhance 

organizational 

image and 

commitment in 

the ocean freight 

forwarding 

industry? 

Nama Peneliti Tiara Anindya 

Virana 

Nurjanah dan Dea 

Rizky (2019)   

Ching-Chiao 

Yang dan Po-Lin 

Lai and Xiaonan 

Zhu (2021) 

Variabel - CSR 

- Loyalitas 

Konsumen 

- Citra 

Perusahaan 

- Corporate 

Social 

Responsibility 

(CSR) 

- Citra 

- Corporate 

Social 

Responsibility 

- Corporate image 

- Organizational 

commitment 

- Organizational 

Performance 

Metode Survei 

menggunakan 

kuesioner 

Survei 

menggunakan 

kuesioner 

Survei 

menggunakan 

kuesioner 

Konsep atau 

Teori 

CSR 

- Loyalitas 

- Teori S-R 

- Corporate 

- Corporate 

Social 
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 Penelitian 1 Penelitian 2 Penelitian 3 

Konsumen 

- Citra 

Perusahaan 

Social 

Responsibility 

(CSR) 

Responsibility 

- Corporate image 

- Organizational 

commitment 

- Organizational 

Performance 

Hasil Penelitian Variabel CSR 

tidak berpengaruh 

secara signifikan 

terhadap sikap 

loyalitas nasabah 

Bank Muamalat 

di Surabaya. 

Variabel CSR 

berpengaruh 

secara signifikan 

terhadap Citra 

Bank Muamalat 

di Surabaya. 

Variabel Citra 

berpengaruh 

secara signifikan 

terhadap loyalitas 

nasabah Bank 

Muamalat di 

Surabaya. 

Variabel CSR 

tidak berpengaruh 

Hasil penelitian 

terdahulu tersebut 

menunjukan 

bahwa nilai sig. 

0,000 yang 

diperoleh dengan 

pengukuran 

melalui SPSS 

versi 24.0 lebih 

kecil dari 

probabilitas 0,05, 

sehingga dapat 

disimpulkan 

bahwa variabel 

independen 

(Corporate Social 

Responsibility) 

secara signifikan 

mempengaruhi 

variabel dependen 

(Corporate 

Image) atau Ha 

Hasil penelitian 

terdahulu tersebut 

menunjukan 

bahwa CSR 

berpengaruh 

positif signifikan 

terhadap citra 

perusahaan dan 

komitmen 

organisasi, 

sedangkan citra 

perusahaan 

berhubungan 

positif dengan 

komitmen 

organisasi dan 

kinerja organisasi, 

masing-masing. 

Komitmen 

organisasi juga 

berhubungan 

positif dengan 
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 Penelitian 1 Penelitian 2 Penelitian 3 

langsung secara 

signifikan 

terhadap sikap 

loyalitasnasabah 

bank syariah 

muamalat di 

Surabaya, namun 

CSR berpengaruh 

signifikan 

terhadap loyalitas 

melalui variabel 

citra 

diterima dan H0 

ditolak. 

Corporate Social 

Responsibility (X) 

memiliki proporsi 

40,2% terhadap 

pengaruh Citra 

PT. PLN 

(Persero) Area 

Pekanbaru 

sedangkan 

sisanya 59,8% 

dipengaruhi oleh 

variabel lain yang 

tidak diteliti 

dalam penelitian 

ini seperti kualitas 

sumber daya 

manusia, budaya 

perusahaan, 

fasilitas dan 

peralatan kerja, 

sistem 

manajemen dan 

indormasi yang 

digunakan, 

kepemimpinan 

manajemen 

puncak, jenis dan 

penampilan 

organisasi. 
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 Penelitian 1 Penelitian 2 Penelitian 3 

kualitas, target 

pasar, terjemahan 

visi dan misi 

perusahaan, atau 

kesejahteraan 

karyawan 

Celah Penelitian Penelitian 

terdahulu tidak 

menjelaskan 

secara spesifik 

komponen CSR 

dan cira 

perusahaan yang 

dilakukan oleh 

perusahaan, 

contohnya: 

Sustainability, 

accountability, 

dan transparency. 

Maka penelitian 

ini berfokus pada 

CSR dengan 

menjelaskan 

terkait program 

CSR yang 

dilakukan. Selain 

itu pernelitian 

terdahulu 

menggunakan 

Perbedaan dengan 

penelitian 

terdahulu ini 

adalah dimensi 

yang digunakan. 

Penelitian 

terdahulu 

menggunakan 

indikator CSR, 

yaitu: Economy 

Responsibilities, 

Legal 

Responsibilites, 

Ethical 

Responsibilites, 

dan Discretionary 

Responsibilities. 

Indikator untuk 

citra perusahaan 

yang digunakan 

penelitian 

terdahulu adalah: 

Perbedaan dengan 

penelitian 

terdahulu ini 

adalah dimensi 

yang digunakan. 

Penelitian 

terdahulu 

menggunakan 

indikator CSR, 

yaitu: consumer 

interests, 

employee 

interests, 

environmental 

management, 

disclosure and 

corporate 

commitment, dan 

sponsorship. 

Indikatyor citra 

perusahaan 

peneltiian 

terdahulu tidak 
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 Penelitian 1 Penelitian 2 Penelitian 3 

path analysis 

sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 

analisis regresi 

linier. 

Personality, 

Reputation, 

Value, dan 

Corporate 

Identity. 

Sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 

komponen CSR: 

Sustainability, 

accountability, 

dan transparency. 

Untuk citra 

perusahaan 

menggunakan: 

Moralities, 

Managements, 

Performance, dan 

Service. 

Perbedaan 

indikator tersebut 

merupakan celah 

penelitian 

tedahulu dan 

penelitian ini. 

dijelaskan. 

Sedangkan 

penelitian ini 

menggunakan 

komponen CSR: 

Sustainability, 

accountability, 

dan transparency. 

Untuk citra 

perusahaan 

menggunakan: 

Moralities, 

Managements, 

Performance, dan 

Service. 

Perbedaan 

indikator tersebut 

merupakan celah 

penelitian 

tedahulu dan 

penelitian ini. 

Tabel 2. 1Penelitian Terdahulu 
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2.2 Kerangka Konsep 

2.2.1 Corporate Social Responsibility 

Corporate Social Responsibility menurut Ahmad Lamo Said (2018:23) adalah 

upaya dari perusahaan untuk menaikkan citranya di mata public dengan membuat 

program-program amal baik yang bersifat eksternal maupun internal. Program 

eksternal dengan menjalankan kemitraan (Partnership) dengan melibatkan 

seluruh pemangku kepentingan (stakeholder) untuk menunjukkan kepedulian 

perusahaan terhadap masyarakat dan lingkungan sekitarnya. Corporate Social 

Responsibility dapat mempengaruhi internal perusahaan dengan mensejahterakan 

karyawannya sehingga dapat meningkatkan kinerja dan mendapatkan profit yang 

maksimal. Menurut (Nurlela, 2019). Corporate Social Responsibility bisa 

dikatakan komitmen yang berkesinambungan dari kalangan bisnis, untuk 

berperilaku secara etis dan memberi kontribusi bagi perkembangan ekonomi, 

seraya meningkatkan kualitas kehidupan dari karyawan dan keluarganya, serta 

komunitas lokal dan masyarakat luas pada umumnya. Dalam interaksi dengan 

para pemangku kepentingan (stakeholders) berdasarkan prinsip kesukarelaan dan 

kemitraan. 

Berdasarkan pengertian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa Corporate 

Social Responsibility adalah suatu tindakan atau upaya yang dilakukan perusahaan 

sebagai bentuk tanggungjawab perusahaan terhadap masyarakat atau lingkungan 

sekitar baik secara langsung ataupun tidak langsung. 

Manfaat Corporate Social Responsibility (CSR) bagi perusahaan secara 

umum dalam menjalankan tanggung jawab sosialnya perusahaan dapat 

mengimplementasikan melalui tiga hal yaitu (Simanjuntak, 2017): 

1. Profit (keuntungan) 

Profit meruapakan unsur terpenting dan menjadi tujuan utama dari 

setiap kegiatan usaha. profit sendiri pada hakikatnya merupakan 

tambahan pendapatan yang dapat digunakan untuk menjamin 
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kelangsungan hidup perusahaan. Sedangkan aktivitas yang dapat 

ditempuh untuk mendongkrak profit antara lain dengan meningkatkan 

produktivitas dan melakukan efiseinsi biaya, sehingga perusahaan 

mempunyai keunggulan kompetitif yang dapat memberikan nilai 

tambah semaksimal mungkin. 

2. People (masyarakat pemangku kepentingan) 

Perusahaan perlu berkomitmen untuk berupaya memberikan manfaat 

sebesar-besarnya kepada masyarakat karena masyarakat berperean 

penting bagi perusahaan. Perlu disadari bahwa operasi perusahaan 

berpotensi memberikan dampak kepada masyarakat, karenanya 

perusahaan perlu untuk melakukan berbagai kegiatan yang menyentuh 

kebutuhan masyarakat. 

3. Planet (lingkungan) 

Lingkungan adalah sesuatu yang terkait dengan seluruh bidang 

kehidupan kita. Hubungan kita dengan lingkungan adalah hubungan 

sebeb akibat, di mana jika kita merawat lingkungan, maka lingkungan 

pun akan memberikan manfaat kepada kita sebaliknya, jika kita 

merusaknya, maka kita akan menerima akibatnya. Namun sayangnya, 

sebagian besar dari kita masih kurang peduli dengan lingkungan 

sekitar. Hal ini disebabkan karena tidak adanya keuntungan langsung 

didalamnya. Maka, kita melihat banyak pelaku industri yang hanya 

mementingkan bagaiman menghasilkan uang sebanyak-banyaknya 

tanpa melakukan upaya apapun untuk melestarikan lingkungan. 

Padahal, dengan melestarikan lingkungan, mereka justru akan 

memperoleh keuntungan yang lebih, terutam dari sisi kesehatan, 

kenyamanan, disamping ketersedian sumber daya yang lebih terjamin 

kelangsungannya. 

Selain mendapat manfaat bagi perusahaan, dengan menerapkan aktivitas 

CSR dapat mendatangkan manfaat yang positif bagi masyarakat dan pemerintah, 

yaitu (Syairozi, 2019): 
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A. Manfaat bagi Masyarakat 

Dapat meningkatkan berbagai sektor seperti diadakannya 

Pendidikan yang layak dan berkualitas bagi masyarakat, sektor 

ketenaga kerjaan seperti meningkatkan pelatihan atau training 

untuk meningkatkan kualitas tenaga kerja masyarakat luas. 

B. Manfaat bagi Pemerintah 

Aktivitas dari CSR sendiri berhubungan dengan masalah yang ada 

di berbagai daerah seperti halnya masalah Pendidikan, kurangnya 

akses kesehatan bagi masyarakat sekitar, dan pembangunan 

fasilitas umum untuk kepentingan orang banyak. Dengan adanya 

kerjasama dari adanya kebijakan pemerintah dengan perusahaan 

atau organisasi yang menerapkan CSR, banyak masyarakat yang 

terbantu akan adanya pelaksanaan CSR di sekitar mereka. 

 

Terdapat tiga prinsip kegiatan CSR yang akan digunakan pada peneltiian 

ini (Aras & Crowther, 2012): 

1. Accountability 

 Accountability artinya tanggung jawab perusahaan terhadap prisip 

dan tindakan yang dilakukannya. Pinsip tersebut berpengaruh pada 

internal dan eksternal, dimana perlu untuk memiliki tanggung 

jawab sebagai bukti nyata dari laporan kegiatan. Kegiatan dalam 

accountability memperhatikan keselamatan, kesehatan, kepuasan, 

dan melayani. Akuntabilitas adalah 'hubungan moral atau 

kelembagaan di mana hak diberikan kepada satu agen (atau 

kelompok agen) untuk mempertanyakan, mengarahkan, memberi 

sanksi, atau membatasi pelaksanaan kekuasaan oleh orang lain' 

(Macdonald, 2014).  

Akuntabilitas perusahaan berkaitan langsung dengan tugas 

inti dan operasional perusahaan terkait dengan akuntabilitasnya 

kepada masyarakat atau pihak yang terkena dampak aktivitas 

perusahaan. Tanggung jawab sosial perusahaan di sisi lain adalah 
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kegiatan kesejahteraan yang dilakukan perusahaan secara sukarela. 

Dalam menjalankan akuntabilitas perusahaan, sebuah perusahaan 

terikat untuk menanggapi dampak kegiatan mereka pada 

masyarakat dan mengatasinya  (Seshadri, 2011). 

2. Transparency 

 Transparency menekankan sikap terbuka perusahaan kepada semua 

pihak atas dampak dari aktivitas perusahaan. Hal tersebut 

dituangkan dalam laporan perusahaan menghenai tindakan dan 

dampak yang dihasilkan. Transparansi perusahaan merupakan sifat 

atau nilai perusahaan yang menentukan apakah informasi itu 

objektif dan dapat diakses oleh para pemangku kepentingannya 

(Liu, Auh, Merlo, Chun, & Helen, 2015). Secara khusus, 

perusahaan harus berbagi informasi yang jelas dan mudah 

dipahami serta harus memfasilitasi akses ke informasi pihak ketiga. 

Perusahaan harus menyebarkan informasi yang relevan dan valid 

yang mewujudkan kebenaran, kejujuran, keterbukaan, dan tanpa 

tipu muslihat atau penyembunyian  (Bell, Auh, & B, 2017).  

Dengan demikian, CSR dan transparansi perusahaan 

memiliki akar yang sama sebagai sinyal perusahaan. Konsumen 

dapat menilai karakter perusahaan dengan melihat kebijakan yang 

dilakukan perusahaan contohnya adalah kebijakan mengenai 

transparansi. Jika sebuah perusahaan kurang terbuka tentang aspek 

tertentu, mungkin ada alasan serius untuk menyembunyikan 

informasi ini, yang mengarah pada keraguan tentang karakter 

moral perusahaan pada tingkat yang lebih umum. Sebaliknya, 

transparansi perusahaan yang tinggi memungkinkan konsumen 

memperoleh informasi yang jelas dan berharga, yang dapat 

mengurangi ketidakpastian yang mereka rasakan dalam pertukaran 

dan meningkatkan kepercayaan umum mereka  (Lin, 2007). 

Transparasi yang dilakukan perusahaan dapat meningkatkan 

hubungan antara perusahaan dan konsumen. 
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3.  Sustainability 

Sustainability berhubungan dengan keputusan yang diambil atau 

dilakukan oleh perusahaan dengan dampak yang akan terjadi di 

masa depan. Sustainability CSR melibatkan variabel sosial, 

lingkungan dan ekonomi.  Perusahaan mencapai Sustainability 

dengan mempromosikan pengembangan strategi perusahaan untuk 

meningkatkan kinerja bisnis bersama dengan dampak sosial dan 

lingkungan. Perusahaan juga mengelola peluang, risiko, dan 

konsekuensi dari strategi keberlanjutan yang terintegrasi. Selain itu 

perusahaan harus menggabungkan dinamika yang sebelumnya 

tidak dipertimbangkan dalam pengambilan keputusan dan 

membuat skenario perencanaan strategis untuk menafsirkan sikap 

konsumen atau keputusan keberlanjutan kompetitif  (Silvestre, 

Antunes, & Leal Filho, 2018). Sustainability digunakan dengan 

meningkatkan kesadaran, membuat masyarakat peduli, bersedia 

memberi dukungan, meningkatkan prestasi, implementasi program. 

2.2.2 Citra Perusahaan 

Menurut Farida (2009) mendefinisikan citra ialah representasi penilaian-penilaian 

dari konsumen, baik konsumen yang potensial maupun konsumen yang kecewa, 

dan termasuk kelompok-kelompok lain yang berkaitan dengan perusahaan seperti 

pemasok, agen maupun para investor. Sedangkan menurut Jasfar dan Kristaung 

(2015:21) untuk membentuk citra yang baik, perusahaan harus membangun nama 

baik serta menguatkan kompetensinya. Oleh sebab itu membangun dan kemudian 

mempertahankan citra tersebut merupakan hal penting bagi suatu organisasi jasa 

jika ingin mendapatkan dan mempertahankan loyalitas konsumennya (Hoq & 

Amin, 2018). 

Kotler dan Keller (2016:4) mengungkapkan bahwa citra adalah kesan yang 

dirasakan seseorang mengenai suatu objek atau barang ataupun organisasi secara 

keseluruhan yang kemudian akan tersimpan dalam ingatan konsumen. Citra 
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perusahaan didefinisikan sebagai sebuah persepsi mengenai kualitas yang 

digabungkan dengan nama (Aaker, 2018). Fungsi utama dari citra perusahaan 

adalah menjadi fasilitas pilihan ketika pedoman instrinsik atau atribut atribut 

tampak sulit atau tidak mungkin untuk dilakukan. Pedoman instrinsik meliputi 

komposisi fisik atau teknikal dari produk. Nama merk telah didefinisikan sebagai 

sebuah pedoman ekstrinsik, sehingga menjadi sebuah atribut yang digabungkan 

dengan jasa tetapi tidak menjadi bagian fisik jasa itu sendiri. 

Menurut  (Liou & Chuang, 2009), terdapat dimensi dari citra perusahaan, 

antara lain: 

1. Moralities (Moralitas) 

Moralitas berkaitan dengan bagaimana suatu perusahaan memiliki 

moral terhadap lingkungan dan sosialnya. Salah satu kegiatajn 

yang terkait moralitas adalah charity activities (Kegiatan Sosial), 

perusahaan melakukan berbagai kegiatan sosial bagi masyarakat di 

sekitarnya. Contohnya dengan memiliki kepedulian terhadap 

masyarakat di sekitar tempat usahanya dan membuat program yang 

merupakan suatu wujud tanggung jawab moral perusahaan kepada 

masyarakat Indonesia. 

2. Managements (Manajemen) 

Manajemen berkaitan dengan bagaimana suatu perusahaan tersebut 

dikelola dengan baik. Manajemen meliputi: 

a.  Employee Skills (Keahlian staf), kemampuan pekerja 

diharapkan mampu meningkatkan kepuasan konsumen. 

Contohnya dengan menempatkan karyawan yang memiliki 

kemampuan yang baik di bidangnya dan yang peduli 

terhadap pengembangan kemampuan karyawan. 

b.  Teamwork (Kerjasama), kerjasama antara pekerja 

diperusahaan. Contohnya dengan mengedepankan 

kerjasama antar karyawan/tim untuk mencapai tujuan 

perusahaan dan kerjasama antar karyawan/tim yang solid. 
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3. Performance (Performa) 

Performa berkaitan dengan kinerja perusahaan dalam melakukan 

kegiatan bisnisnya. 

a.  Reasonability of price (Kesesuaian harga), kesesuaian 

harga yang dibayarkan konsumen dengan kualitas produk.  

b.  Promotional activities (Kegiatan promosi), kegiatan 

promosi mampu menarik perhatian konsumen. Contohnya 

dengan aktivitas promo yang dilakukan untuk mencapai 

tujuan perusahaan, tepat sasaran, dan direncanakan dengan 

matang. 

c.  Advertisement (Iklan), iklan dapat menarik konsumen 

sehingga mendongkrak pendapatan bagi perusahaan. 

Contohnya dengan membuat iklan-iklan yang kreatif, 

menarik perhatian masyarakat, dan dapat mengubah 

persepsi masyarakat. 

4. Service (Pelayanan) 

Pelayanan berkaitan dengan bagaimana perusahaan memuaskan 

konsumen.  

a.  Handling Complaint (Menangani Komplain), bagaimana 

staf mengatasi complain dari konsumen. Contohnya 

dengan mampu menangani komplain terkait produk dan 

pelayanan dengan baik. 

b.  Focusing on consumer need (Fokus Terhadap Kebutuhan 

Pelanggan), perusahaan dapat memenuhi kebutuhan 

pelanggan. Contohnya dengan memproduksi produk-

produk yang mampu menjawab kebutuhan, memberikan 

pelayanan yang mampu menjawab kebutuhan masyarakat, 

dan berorientasi pada kepuasan konsumen. 

 



 

 

40 
Pengaruh Penerapan Corporate Social Responsibility “Bakti Olahraga” terhadap Citra Perusahaan PT. Djarum, 

Franco Hartono, Universitas Multimedia Nusantara 
 

2.2.3 Hubungan antara Corporate Social Responsibility terhadap citra PT 

Djarum 

Menurut Adriza (2015) citra perusahaan merupakan komponen atau bagian penting 

dari merek perusahaan, memiliki fokus pada lingkungan eksternal di luar 

perusahaan yang bertujuan untuk melihat bagaimana pemangku kepentingan di 

luar perusahaan memandang keberadaan organisasi perusahaan. Menciptakan citra 

positif bagi suatu perusahaan adalah tujuan dari perusahaan itu sendiri. Dengan 

pelaksanaan program CSR yang dilakukan oleh perusahaan sebagai bentuk 

tanggung jawab sosial, turut serta membangun citra perusahaan yang lebih baik 

dari perspektif masyarakat maupun individu atau kelompok yang terlibat. Apabila 

program CSR yang dilakukan perusahaan dapat menarik perhatian masyarakat 

maupun individu/kelompok dan memberikan kesan positif, maka secara tidak 

langsung masyarakat dan individu/kelompok memandang perusahaan sebagai 

perusahaan yang baik dan beretika dalam menjalankan operasionalnya.  

Dalam menjalankan program CSR, perusahaan tidak boleh merasa 

dirugikan karena mengeluarkan dana untuk menjalankan program CSR, karena 

dengan pelaksanaan program CSR, perusahaan tidak hanya membangun 

masyarakat sekitar tetapi juga membangun citra yang baik bagi perusahaan itu 

sendiri. Dampak implementasi CSR terhadap citra perusahaan adalah 

meningkatkan citra perusahaan karena pada saat perusahaan melaksanakan 

program CSR, perusahaan juga melaporkan program CSR tersebut dalam laporan 

tahunan dimana ketika ada laporan terkait CSR yang dapat dilihat oleh masyarakat, 

investor akan tertarik untuk menanamkan modalnya pada perusahaan tersebut. Hal 

ini sejalan dengan peningkatan nilai pasar, peningkatan nilai saham dan umpan 

balik berupa return yang akan diterima investor. 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Yasa, dkk. (2015) dan Chung, dkk. 

(2015) membuktikan bahwa penerapan Corporate Social Responsibility 

berpengaruh positif terhadap citra perusahaan. 
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2.3 Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian, maka hipotesis yang diajukan adalah 

sebagai berikut: 

H0: tidak terdapat pengaruh penerapan Corporate Social Responsibility 

terhadap citra PT Djarum 

H1: terdapat pengaruh penerapan Corporate Social Responsibility 

terhadap citra PT Djarum 

2.4 Alur Penelitian  

Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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