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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Corporate Social Responsibility (CSR) dan 

citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi 

Sulselrabar. Latar belakang penelitian ini didasarkan pada pentingnya pelaksanaan CSR sebagai 

bagian dari strategi bisnis berkelanjutan yang tidak hanya berorientasi pada keuntungan (profit), 

tetapi juga memperhatikan aspek sosial (people) dan lingkungan (planet). Dalam konteks sektor 

pelayanan publik, implementasi CSR yang konsisten dan terarah diyakini mampu membentuk citra 

perusahaan yang positif, meningkatkan kepercayaan masyarakat, serta memperkuat hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan. Namun demikian, efektivitas pelaksanaan CSR dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan masih memerlukan pengujian empiris, khususnya pada unit 

pelayanan ketenagalistrikan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 

deskriptif. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan sebagai responden 

penelitian yang dipilih berdasarkan teknik sampling tertentu. Instrumen penelitian menggunakan 

skala Likert dan dianalisis dengan teknik regresi linier berganda untuk menguji pengaruh masing-

masing variabel independen terhadap variabel dependen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

Corporate Social Responsibility (CSR) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Citra perusahaan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Secara simultan, CSR dan citra perusahaan memberikan kontribusi yang signifikan 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Temuan ini menegaskan bahwa pelaksanaan CSR yang 

terintegrasi dan pengelolaan citra perusahaan yang baik merupakan faktor strategis dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan serta mendukung keberlanjutan perusahaan. 

Kata Kunci: Corporate Social Responsibility, Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan. 

 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of Corporate Social Responsibility (CSR) and corporate 

image on customer satisfaction at PT PLN (Persero) Sulselrabar Distribution Main Unit. The 

background of this research is based on the growing importance of CSR as a sustainable business 

strategy that is not solely profit-oriented but also emphasizes social (people) and environmental 

(planet) responsibilities. In the context of public service institutions, consistent and well-directed 

CSR implementation is believed to foster a positive corporate image, enhance public trust, and 

strengthen long- term relationships with customers. However, the effectiveness of CSR in improving 

customer satisfaction still requires empirical validation, particularly within the electricity service 

sector. This research employed a quantitative approach using a descriptive method. Data were 

collected through questionnaires distributed to customers selected as research respondents using a 

specific sampling technique. The research instrument applied a Likert scale, and the data were 

analyzed using multiple linear regression to examine the partial and simultaneous effects of the 

independent variables on the dependent variable. The findings indicate that Corporate Social 

Responsibility (CSR) has a positive and significant effect on customer satisfaction. Similarly, 

corporate image also has a positive and significant effect on customer satisfaction. Simultaneously, 

CSR and corporate image contribute significantly to enhancing customer satisfaction. These results 

confirm that integrated CSR implementation and effective corporate image management are 

strategic factors in improving customer satisfaction and supporting long-term corporate 

sustainability. 
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PEiNDAiHULUAiN 

Corporate Social Responsibility (CSR) telah berkembang menjadi salah satu pilar 

penting dalam praktik bisnis modern. Perusahaan tidak lagi hanya dituntut untuk mencapai 

keuntungan finansial, tetapi juga diwajibkan menjalankan tanggung jawab sosial dan 

lingkungan sebagai bagian dari komitmen terhadap pembangunan berkelanjutan. Di 

Indonesia, kewajiban pelaksanaan CSR secara yuridis diperkuat melalui Undang-Undang 

Republik Indonesia Nomor 40 (2007) tentang Perseroan Terbatas serta Peraturan 

Pemerintah Republik Indonesia Nomor 47 (2012) yang mengatur tanggung jawab sosial dan 

lingkungan perusahaan, khususnya bagi perusahaan yang kegiatan usahanya berkaitan 

dengan sumber daya alam. Regulasi tersebut menegaskan bahwa CSR bukan lagi aktivitas 

sukarela, melainkan kewajiban strategis yang harus diintegrasikan dalam kebijakan dan 

operasional perusahaan. 

Seiring perkembangan global, praktik CSR juga mengalami pergeseran paradigma. 

CSR tidak lagi dipahami sebagai kegiatan filantropi semata, melainkan sebagai investasi 

jangka panjang yang berkontribusi terhadap keberlanjutan perusahaan. Konsep triple 

bottom line yang mencakup aspek profit, people, dan planet menjadi kerangka utama dalam 

mengukur keberhasilan CSR modern (Elkington, 2021). Dalam konteks ini, CSR berperan 

sebagai instrumen strategis yang memungkinkan Perusahaan menciptakan nilai bersama 

(shared value) bagi pemangku kepentingan sekaligus memperkuat posisi kompetitif di 

tengah dinamika bisnis yang semakin kompleks. 

Pelaksanaan CSR sangat berkaitan dengan teori pemangku kepentingan (stakeholder 

theory), yang menekankan bahwa perusahaan bertanggung jawab tidak hanya kepada 

pemegang saham, tetapi juga kepada karyawan, konsumen, masyarakat, pemerintah, dan 

lingkungan (Susanto & Wijaya, 2021). Hubungan yang harmonis antara perusahaan dan 

pemangku kepentingan menjadi faktor penentu keberlanjutan bisnis. Oleh karena itu, 

perusahaan dituntut untuk merancang program CSR yang responsif terhadap kebutuhan 

masyarakat serta selaras dengan karakteristik sosial dan lingkungan di wilayah 

operasionalnya. 

Dalam beberapa tahun terakhir, berbagai penelitian menunjukkan bahwa CSR 

memiliki hubungan yang signifikan dengan pembentukan citra perusahaan. CSR yang 

dijalankan secara konsisten dan tepat sasaran terbukti mampu meningkatkan reputasi, 

kepercayaan publik, serta loyalitas konsumen (Putri & Sari, 2021). Citra perusahaan sendiri 

merupakan persepsi kolektif masyarakat terhadap identitas, nilai, dan kredibilitas 

perusahaan. Citra yang positif menjadi modal nonfinansial strategis yang berperan penting 

dalam menjaga keberlangsungan perusahaan, terutama pada sektor pelayanan publik yang 

sangat bergantung pada tingkat kepercayaan masyarakat (Rahmawati & Hidayat, 2022). 

Pada sektor Badan Usaha Milik Negara (BUMN), pelaksanaan CSR memiliki dimensi 

tambahan sebagai perwujudan tanggung jawab negara dalam mendorong pemerataan 

kesejahteraan dan pembangunan berkelanjutan. Kementerian BUMN Republik Indonesia 

melalui kebijakan Tanggung Jawab Sosial dan Lingkungan (TJSL) menegaskan bahwa 

program CSR BUMN harus berorientasi pada dampak sosial yang nyata, berkelanjutan, dan 

terukur (Kementerian BUMN, 2021). Dengan demikian, keberhasilan CSR BUMN tidak 

hanya diukur dari besaran anggaran yang disalurkan, tetapi juga dari efektivitas program 

dalam menjawab kebutuhan masyarakat dan membangun citra institusi negara yang 

profesional dan terpercaya. 

Sebagai salah satu BUMN strategis di sektor ketenagalistrikan, PT PLN (Persero) 

memiliki tanggung jawab besar dalam memenuhi kebutuhan energi listrik nasional sekaligus 
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menjaga hubungan sosial dengan masyarakat. Di tingkat operasional, PT PLN (Persero) 

Unit Induk Distribusi Sulselrabar berperan langsung dalam penyediaan layanan listrik 

kepada masyarakat di wilayah Sulawesi Selatan, Sulawesi Tenggara, dan Sulawesi Barat. 

Selain menjalankan fungsi pelayanan publik, unit ini juga melaksanakan berbagai program 

CSR yang mencakup bidang pendidikan, kesehatan, pemberdayaan ekonomi masyarakat, 

serta pelestarian lingkungan. 

Berdasarkan Laporan Keberlanjutan PT PLN (Persero) Tahun 2022, perusahaan telah 

menyalurkan dana CSR lebih dari Rp217 miliar melalui program  PLN  Peduli  yang  

bertujuan  meningkatkan  kesejahteraan masyarakat dan mendukung pembangunan 

berkelanjutan (Persero, 2022). Program-program tersebut mencerminkan komitmen PLN 

dalam menjalankan tanggung jawab sosial secara terstruktur. Namun demikian, efektivitas 

pelaksanaan CSR di tingkat unit layanan, khususnya dalam kaitannya dengan persepsi 

masyarakat terhadap citra perusahaan, masih memerlukan kajian yang lebih mendalam. 

Laporan Kinerja PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Sulselrabar Tahun 2023 

menunjukkan adanya kemajuan signifikan dalam perluasan akses listrik, termasuk 

keberhasilan melistriki desa-desa di wilayah tertinggal, terdepan, dan terluar (3T) (P. T. P. 

L. N. (Persero) U. I. D. Sulselrabar, 2023). Di sisi lain, laporan tersebut juga mencatat masih 

adanya tantangan pada aspek keandalan distribusi listrik, yang ditandai oleh gangguan 

pasokan baik dari sisi frekuensi maupun durasi. Kondisi ini berpotensi memengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan dan persepsi publik terhadap kinerja serta citra perusahaan. 

Fenomena tersebut menunjukkan adanya kesenjangan antara pelaksanaan CSR dan 

persepsi masyarakat terhadap perusahaan. Meskipun CSR telah dilaksanakan melalui 

berbagai kegiatan sosial, citra perusahaan belum sepenuhnya terbentuk secara optimal. 

Beberapa penelitian terbaru menegaskan bahwa ketidaksesuaian antara program CSR dan 

persepsi publik dapat disebabkan oleh rendahnya keterlibatan masyarakat, kurangnya 

publikasi program, serta ketidaktepatan sasaran kegiatan CSR (Herlina & Putra, 2023). Hal 

ini mengindikasikan bahwa keberhasilan CSR tidak hanya ditentukan oleh pelaksanaan 

program, tetapi juga oleh bagaimana program tersebut dipersepsikan oleh masyarakat 

sebagai penerima manfaat (Wulandari & Akbar, 2024). 

Dalam konteks konsumen modern yang semakin kritis terhadap isu sosial dan 

lingkungan, CSR menjadi salah satu faktor penting dalam membentuk penilaian terhadap 

perusahaan. Konsumen tidak hanya menilai kualitas layanan, tetapi juga 

mempertimbangkan nilai-nilai sosial, etika, dan kontribusi perusahaan terhadap Masyarakat 

(Siregar & Nasution, 2023). Oleh karena itu, CSR yang efektif dapat berfungsi sebagai 

diferensiasi kompetitif yang memperkuat citra perusahaan di tengah tuntutan pelayanan 

publik yang semakin tinggi. 

Berdasarkan uraian tersebut, dapat dipahami bahwa kepuasan pelanggan menjadi 

tujuan akhir yang penting bagi perusahaan dalam menjalankan aktivitas bisnisnya. 

Pelaksanaan Corporate Social Responsibility (CSR) yang baik serta citra perusahaan yang 

positif diyakini mampu membentuk persepsi dan penilaian pelanggan terhadap perusahaan. 

Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh Corporate Social 

Responsibility (CSR) dan citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga 

diharapkan dapat memberikan gambaran mengenai peran kedua variabel tersebut dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi 

Sulselrabar. 
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METODOLOGI  

Jenis penelitian yang dilakukan pada penelitian berjudul Pengaruh Corporate Sosial 

Responsibility (CSR) Terhadap Citra Perusahaan di Kalangan Konsumen Pada PT PLN 

(Persero) Unit Induk Distribusi Sulselrabar, adalah jenis metode deskriptif dengan 

pendekatan kuantitatif, yang artinya penelitian ini dilakukan untuk menganalisa dan 

menyajikan dalam bentuk angka-angka dan dapat diukur kebenarannya. 

Menurut (Silalahi, 2015) Metode kuantitatif adalah mengumpulkan data dengan 

bantuan instrument dan menganalisis jenis data dengan bantuan informasi numerik serta 

menafsirkan kecenderungan yang ada dalam data penelitian. Alasan saya memilih jenis 

penelitian kuantitatif ini adalah karena suatu pengaruh hanya dapat diteliti dengan 

kuantitatif dan jangkauannya luas serta tidak terlalu membahas secara mendalam. 

Penelitian kuantitatif adalah penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme 

yang digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu. Pada penelitian kuantitatif 

analisis data dilakukan dengan menggunakan rumus statistik, sedangkan pendekatan 

penelitian ini adalah pendekatan sampel. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pembahasan ini bertujuan untuk memberikan pemaknaan yang lebih mendalam 

terhadap hasil pengujian hipotesis yang telah dilakukan. Pembahasan tidak hanya 

menjelaskan apakah hipotesis diterima atau ditolak, tetapi juga menguraikan alasan serta 

implikasi dari temuan penelitian dalam konteks perusahaan penyedia layanan publik. 

Dengan demikian, hasil penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi secara teoritis 

maupun praktis, khususnya bagi PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Sulselrabar dalam 

merumuskan strategi pengelolaan Corporate Social Responsibility (CSR), penguatan citra 

perusahaan, serta peningkatan kepuasan pelanggan. Secara sistematis, pembahasan dalam 

bab ini diawali dengan penjelasan mengenai pengaruh Corporate Social Responsibility 

 (CSR) terhadap kepuasan pelanggan, dilanjutkan dengan pembahasan pengaruh citra 

perusahaan terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya, pembahasan difokuskan pada

 identifikasi variabel yang paling dominan dalam memengaruhi 

kepuasan pelanggan berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda. Penyusunan 

pembahasan ini diharapkan dapat memberikan gambaran yang komprehensif mengenai 

peran CSR dan citra perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan berdasarkan hasil 

analisis yang telah diperoleh. 

1. Pengaruh Corporate Social Responsibility (CSR) terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Corporate Social Responsibility (CSR) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) 

Unit Induk Distribusi Sulselrabar. Hal ini dibuktikan oleh nilai signifikansi sebesar 0,000 

(< 0,05) serta nilai koefisien beta yang menunjukkan arah pengaruh positif. Temuan tersebut 

menegaskan bahwa pelaksanaan CSR memiliki peran nyata dalam meningkatkan tingkat 

kepuasan pelanggan. 

Pengaruh positif CSR terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa pelanggan 

tidak hanya menilai perusahaan berdasarkan kualitas layanan inti yang diterima, tetapi juga 

memperhatikan komitmen perusahaan dalam menjalankan tanggung jawab sosialnya. 

Program CSR yang mencakup kepedulian terhadap masyarakat, lingkungan, dan aspek 

ekonomi memberikan nilai tambah bagi pelanggan, karena perusahaan dipersepsikan tidak 

semata-mata berorientasi pada keuntungan, tetapi juga memiliki kepedulian terhadap 

kesejahteraan sosial dan keberlanjutan lingkungan. 
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Secara empiris, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ketika pelanggan mengetahui 

dan merasakan manfaat program Corporate Social Responsibility (CSR) yang dijalankan 

oleh PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Sulselrabar, terbentuk persepsi positif terhadap 

perusahaan.  Persepsi  tersebut  tidak  hanya  meningkatkan  citra perusahaan, tetapi juga 

memperkuat rasa percaya pelanggan terhadap komitmen sosial perusahaan. Dalam konteks 

operasional, program CSR yang menyentuh kebutuhan masyarakat, seperti bantuan sosial, 

program lingkungan, dan dukungan terhadap komunitas lokal, memberikan dampak 

psikologis yang mendorong pelanggan untuk menilai perusahaan secara lebih positif. 

Temuan ini sejalan dengan hasil analisis regresi yang menunjukkan bahwa CSR 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut menegaskan 

bahwa CSR tidak hanya berfungsi sebagai tanggung jawab sosial, tetapi juga sebagai 

strategi membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan melalui penciptaan nilai 

sosial yang dirasakan secara nyata. 

Selain itu, hasil penelitian ini juga memperkuat pandangan bahwa CSR dapat menjadi 

instrumen strategis dalam meningkatkan kepuasan pelanggan secara berkelanjutan. 

Perusahaan yang secara konsisten menjalankan program CSR yang tepat sasaran dan 

relevan dengan kebutuhan masyarakat akan lebih mudah memperoleh kepercayaan dan 

dukungan dari pelanggan. Oleh karena itu, CSR tidak hanya berfungsi sebagai kewajiban 

sosial perusahaan, tetapi juga sebagai strategi bisnis yang berdampak positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian, hasil penelitian ini menegaskan bahwa pelaksanaan CSR yang baik 

dan berkelanjutan merupakan salah satu faktor penting dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan, sehingga perusahaan perlu terus mengembangkan dan mengoptimalkan program 

CSR sebagai bagian dari upaya meningkatkan kualitas hubungan dengan pelanggan. 

2. Pengaruh Citra Perusahaan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi 

Sulselrabar. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05) serta nilai 

koefisien beta yang menunjukkan arah hubungan positif antara citra perusahaan dan 

kepuasan pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik citra perusahaan 

yang terbentuk di benak pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan 

yang dirasakan. 

Citra perusahaan merupakan gambaran menyeluruh mengenai persepsi, kepercayaan, 

dan penilaian pelanggan terhadap perusahaan yang terbentuk melalui pengalaman langsung, 

informasi yang diterima, serta interaksi pelanggan dengan perusahaan dalam jangka waktu 

tertentu. Citra yang positif mencerminkan bahwa perusahaan dipersepsikan memiliki 

reputasi yang baik, dapat dipercaya, serta mampu memberikan layanan yang sesuai dengan 

harapan pelanggan. Kondisi tersebut membuat pelanggan merasa lebih yakin dan aman 

dalam menggunakan layanan perusahaan, sehingga berdampak pada meningkatnya 

kepuasan pelanggan. 

Pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan juga tidak terlepas dari faktor 

operasional perusahaan. Pada konteks PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Sulselrabar, 

citra positif tidak hanya dibentuk melalui komunikasi dan program sosial, tetapi juga 

melalui keandalan pasokan listrik, kecepatan penanganan gangguan, serta respons terhadap 

keluhan pelanggan. Ketika aspek operasional berjalan dengan baik, citra perusahaan akan 

semakin kuat dan berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori pemasaran yang menyatakan bahwa citra 

perusahaan merupakan salah satu aset strategis yang dapat memengaruhi sikap dan perilaku 
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pelanggan. Citra yang baik tidak hanya mendorong pelanggan untuk tetap menggunakan 

layanan perusahaan, tetapi juga meningkatkan kepuasan setelah layanan tersebut diterima. 

Kepuasan yang terbentuk dari citra perusahaan yang positif dapat menjadi dasar bagi 

terciptanya hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan. 

Dengan demikian, temuan penelitian ini menegaskan bahwa citra perusahaan memiliki 

peran penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

secara konsisten menjaga dan meningkatkan citra perusahaan melalui peningkatan kualitas 

pelayanan, komunikasi yang transparan, serta komitmen dalam memenuhi kebutuhan dan 

harapan pelanggan. Upaya tersebut diharapkan dapat memperkuat persepsi positif 

pelanggan dan pada akhirnya meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan secara 

berkelanjutan. 

3. Variabel yang Paling Dominan dalam Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear berganda, diketahui bahwa Corporate Social 

Responsibility (CSR) merupakan variabel yang paling dominan dalam memengaruhi 

kepuasan pelanggan dibandingkan dengan citra perusahaan. Hal ini ditunjukkan oleh nilai 

Standardized Coefficient Beta CSR yang lebih besar dibandingkan dengan nilai beta citra 

perusahaan. Perbedaan nilai beta tersebut mengindikasikan bahwa kontribusi CSR terhadap 

peningkatan kepuasan pelanggan lebih kuat dibandingkan dengan kontribusi citra 

perusahaan dalam model penelitian ini. 

Dominannya pengaruh CSR menunjukkan bahwa pelanggan tidak hanya 

mengevaluasi perusahaan berdasarkan kualitas layanan yang diterima, tetapi juga 

berdasarkan sejauh mana perusahaan menunjukkan kepedulian sosial dan tanggung jawab 

terhadap lingkungan serta masyarakat. Program CSR yang dilaksanakan secara konsisten, 

relevan, dan tepat sasaran mampu menciptakan persepsi positif serta nilai emosional bagi 

pelanggan. Nilai tersebut membuat pelanggan merasa bahwa perusahaan memiliki 

komitmen yang lebih luas, tidak hanya berorientasi pada keuntungan, tetapi juga pada 

keberlanjutan dan kesejahteraan sosial. 

Selain itu, dominasi CSR dalam memengaruhi kepuasan pelanggan dapat diartikan 

bahwa pelanggan semakin memiliki kesadaran sosial yang tinggi. Pelanggan cenderung 

lebih menghargai perusahaan yang menunjukkan tanggung jawab sosial, transparansi, dan 

kepedulian terhadap lingkungan sekitar. Ketika pelanggan merasakan manfaat nyata dari 

program CSR, baik secara langsung maupun tidak langsung, hal tersebut akan 

meningkatkan rasa percaya dan kebanggaan sebagai pelanggan, yang pada akhirnya 

berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan. 

Meskipun demikian, citra perusahaan tetap memiliki peran penting dalam 

memengaruhi kepuasan pelanggan, sebagaimana ditunjukkan oleh hasil pengujian yang 

juga signifikan. Namun, dibandingkan dengan citra perusahaan, CSR memberikan pengaruh 

yang lebih besar karena mampu menyentuh aspek emosional dan nilai-nilai sosial pelanggan 

secara lebih mendalam. Dengan kata lain, citra perusahaan dapat memperkuat kepuasan 

pelanggan, tetapi CSR menjadi faktor utama yang mendorong terbentuknya kepuasan 

tersebut. 

Dengan demikian, Hasil penelitian menunjukkan bahwa CSR merupakan faktor paling 

dominan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan perlu terus 

mengoptimalkan program CSR sebagai strategi jangka panjang guna meningkatkan 

kepuasan pelanggan dan memperkuat hubungan dengan pelanggan. 
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KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan pada bab 

sebelumnya mengenai pengaruh Corporate Social Responsibility (CSR) dan citra 

perusahaan terhadap kepuasan pelanggan pada PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi 

Sulselrabar, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Corporate Social Responsibility (CSR) berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan 

Hasil analisis regresi linear berganda menunjukkan bahwa CSR memiliki nilai 

signifikansi lebih kecil dari 0,05 dengan arah pengaruh positif. Hal ini menunjukkan bahwa 

semakin baik pelaksanaan program CSR yang dilakukan oleh PT PLN (Persero) Unit Induk 

Distribusi Sulselrabar, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Program CSR 

yang mencerminkan kepedulian perusahaan terhadap aspek sosial, lingkungan, dan ekonomi 

mampu membentuk persepsi positif serta meningkatkan kepuasan pelanggan. 

2. Citra perusahaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa citra perusahaan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Citra perusahaan yang baik mampu 

meningkatkan kepercayaan dan persepsi positif pelanggan terhadap perusahaan, sehingga 

berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diberikan oleh 

PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Sulselrabar. 

3. Corporate Social Responsibility (CSR) merupakan variabel yang paling dominan 

dalam memengaruhi kepuasan pelanggan  

Berdasarkan nilai Standardized Coefficient Beta,  CSR  memiliki pengaruh yang 

lebih besar dibandingkan dengan citra perusahaan dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan menaruh perhatian yang tinggi terhadap 

tanggung jawab sosial yang dijalankan oleh perusahaan, sehingga pelaksanaan CSR menjadi 

faktor utama dalam membentuk kepuasan pelanggan. 

Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh, maka saran yang dapat diberikan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Saran Praktis 

a. PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Sulselrabar disarankan untuk 

memprioritaskan penguatan dan pengembangan program CSR secara berkelanjutan, 

karena berdasarkan hasil penelitian, CSR terbukti memberikan pengaruh paling besar 

terhadap peningkatan kepuasan pelanggan. Program CSR yang dijalankan hendaknya 

lebih terarah pada kebutuhan nyata masyarakat dan pelanggan agar dampaknya 

semakin optimal. 

b. PT PLN (Persero) Unit Induk Distribusi Sulselrabar perlu meningkatkan publikasi dan 

transparansi pelaksanaan program CSR kepada pelanggan, sehingga dapat 

memperkuat citra perusahaan di mata masyarakat. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa citra perusahaan juga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, sehingga 

pengelolaan komunikasi CSR menjadi hal yang strategis. 

c. Perusahaan perlu melakukan evaluasi berkala terhadap efektivitas program CSR 

berdasarkan umpan balik pelanggan, sehingga program yang dijalankan tidak hanya 

bersifat formalitas, tetapi benar-benar mampu meningkatkan persepsi positif dan 

kepuasan pelanggan. 
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2. Saran Akademis 

a. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi 

memengaruhi citra perusahaan, seperti kualitas layanan, kepercayaan pelanggan, atau 

loyalitas pelanggan, agar hasil penelitian menjadi lebih komprehensif. 

b. Penelitian berikutnya dapat menggunakan metode penelitian yang berbeda, seperti 

pendekatan kualitatif atau metode campuran (mixed methods), untuk memperoleh 

pemahaman yang lebih mendalam mengenai persepsi pelanggan terhadap CSR dan 

citra perusahaan. 

c. Penelitian selanjutnya juga dapat dilakukan pada objek atau sektor perusahaan yang 

berbeda, sehingga hasil penelitian dapat dibandingkan dan digeneralisasi secara lebih 

luas. 
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