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PENGANTAR 

Puji syukur kami panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa atas anugerahNya, 

sehingga kegiatan Seminar Nasional Manajemen (SENIMA 5) dan Call for Papers 2020 

dapat terselenggara dengan baik. Kegiatan ini merupakan Agenda Tahunan dari 

serangkaian kegiatan dalam memperingati hari jadi Jurusan Manajemen Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Surabaya yang jatuh pada 5 Oktober. 

Seminar Nasional Manajemen (SENIMA 5) dan Call for Papers 2020 menjadi 

forum diskusi dan komunikasi para akademisi dan praktisi yang bergerak di bidang 

manajemen umumnya dan khususnya strategi bisnis. Aktivitas sebuah bisnis sangat  

dipengaruhi oleh kondisi lingkungan baik lingkungan ekternal maupun lingkungan 

internal. Lingkungan ekternal bisnis saat ini menghadapi tantangan secara tiba-tiba 

dengan munculnya Corona Virus Disease (Covid-19). Covid-19 telah memaksa setiap 

sektor binis untuk beradaptasi sesuai aturan yang berlaku seperti batasan jam 

operasional, batasan aktivitas di luar rumah, work from home, serta phyisical distancing 

yang pada akhirnya mempengaruhi penerimaan pendapatan bagi sebagian besar 

sektor bisnis (galamedia.pikiran-rakyat.com). Menteri Keuangan Indonesia, Sri 

Mulyani, dalam sebuah telekonferensi menyampaikan bahwa dampak terburuk dari 

Covid-19 akan membuat Indonesia mengalami penurunan persentase pertumbuhan 

ekonomi sebesar negatif 0.4% di tahun 2020 (voaindonesia.com). Beberapa 

penyebabnya yaitu menurunnya konsumsi rumah tangga, sulitnya memperoleh bahan 

baku, dan terhambatnya setiap saluran distribusi. 

Upaya penting bagi sebuah bisnis untuk dapat bertahan atau bahkan 

berkembang dalam kondisi lingkungan yang terus berubah adalah dengan 

menentukan strategi bisnis yang tepat. Strategi merupakan hal yang penting karena 

stretegi membantu mengarahkan tindakan dan keputusan untuk mencapai tujuan 

yang telah ditentukan perusahaan. Strategi yang tepat akan mengantarkan perusahaan 

untuk memenangkan persaingan bisnis sebaliknya strategi yang tidak tepat akan 

menghambat perusahaan dalam mencapai tujuan bisnisnya. 

Strategi dan manajemen strategi memiliki kaitan yang erat karena manajemen 

strategi membantu organisasi mengumpulkan, menganalisis, dan mengatur informasi, 

yang akan menjadi dasar dalam pemilihan strategi bisnis. Sehingga, manajemen 
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strategi membantu perusahaan untuk memperoleh strategi terbaik pada lingkungan 

bisnis yang dinamis. 

Berdasarkan paparan di atas, yaitu kondisi lingkungan bisnis yang terus 

berubah serta pentingnya strategi bisnis, maka pemaparan terkait strategi bisnis dari 

kalangan akademisi dan praktisi akan sangat bermanfaat bagi dunia usaha. Hal 

tersebut yang melatarbelakangi Jurusan Manajemen FE UNESA menyelenggarakan 

Seminar Nasional Manajemen ke V dengan tema “Strategi Bisnis di Tengah dan Pasca 

Pandemi Covid-19”. Kegiatan seminar ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

masyarakat luas khususnya para pelaku usaha. Kegiatan seminar dan call for paper ini 

terbuka bagi seluruh akademisi, praktisi, mahasiswa S1, S2, S3, instansi pemerintah, 

LSM dan masyarakat umum yang ingin memaparkan hasil penelitian, pemikiran, 

maupun praktik-praktik terkait dengan strategi bisnis di masa new normal. 

Pada kesempatan ini kami mengucapkan terima kasih pada pihak-pihak yang 

telah mendukung kegiatan ini. Ucapan terima kasih ini, secara khusus, kami 

sampaikan kepada kepada para narasumber, pihak sponsor, peserta dan pemakalah, 

serta partner publikasi senima yang telah berpartisipasi pada kegiatan ini. 

Penghargaan setinggi-tingginya kami sampaikan atas dukungan para pimpinan dan 

staf Fakultas Ekonomi khususnya para dosen dan mahasiswa Jurusan Manajemen 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Surabaya yang bekerja keras demi kelancaran 

acara ini. 

Semoga kegiatan ini menjadi bentuk partisipasi dunia akademik dalam 

membangun bangsa dan Negara Indonesia, terutama berkaitan dengan pengembangan 

Ilmu Manajemen di Indonesia. 

 

 

Surabaya, 5 Oktober 2020 

Ketua Panitia SENIMA 5 

Rosa P. Juniarti., SE., M.SM. 
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Abstract  

Higher competition in the business world make businessmen aware of the company not only faced with 

the responsibility to increase company value on the financial aspects but also on the social and 
environmental aspects. Making the businessmen establish CSR (Corporate Social Responsibility) 

programs. The program is an investment company for the sake of sustainable growth. This study aims to 

analyze and discuss the CSR (Corporate Social Responsibility) trust and loyalty influence (Study on CSR 

program 'Go Green Industry PT. Semen Gresik (Persero) Tbk). Type of this research is causal. 
Population in this reseacrh is infinite with customer characteristics who have bought and used the 

product cement from PT. Semen Gresik Tbk at least twice in last year and lived around Kebomas Gresik. 

Samples were 158 respondent and the sampling technique in this research is incidental sampling. Data 
analysis technique used is SEM (Structure Equation Model). Results of the study is CSR positive and 

significant impact on trust, Trust has a positive and significant effect on loyalty, and CSR positive and 

significant impact on loyalty. 

 
Keywords: CSR; trust; loyalty; Go Green Industry 

 

1. PENDAHULUAN 

        Perusahaan tidak hanya memiliki tanggung jawab ekonomis kepada para stakeholders 

seperti bagaimana cara memperoleh profit dan menaikkan harga saham atau tanggung jawab 

legal kepada pemerintah, seperti membayar pajak dan memenuhi syarat Amdal (Analisis 

mengenai Dampak lingkungan) dan ketentuan lainnya, tetapi juga harus memenuhi tanggung 

jawab yang bersifat sosial (Wibisono, 2007). Hal tersebut menjadi suatu perhatian karena dari 

100 besar penguasa ekonomi dunia, 53 diantaranya adalah korporasi dan sisanya negara (the 

institute of policy studies, 2004). 

        Perkembangan tersebut membuat semakin tingginya persaingan dunia bisnis, sehingga 

membuat kesadaran bahwa perusahaan tidak lagi dihadapkan pada tanggung jawab yang 

berpihak pada single bottom line, yaitu nilai perusahaan yang tidak hanya didasarkan pada 

kondisi keuangan saja, namun juga aspek sosial dan lingkungannya. Sehingga dapat dikatakan 

keberlanjutan perusahaan akan terjamin bila perusahaan memperhatikan prinsip responsibility 

dari dimensi sosial. 

        Para pelaku bisnis menyadari dengan melakukan program CSR merupakan investasi 

perusahaan demi pertumbuhan keberlanjutan perusahaan. CSR (Corporate Social Responsibility) 

merupakan komitmen bisnis untuk kontribusi pengembangan ekonomi bekerja dengan karyawan, 

komunitas lokal, dan masyarakat seccara luas untuk meningkatkan kualitas kehidupan, yang 
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keduanya baik untuk bisnis dan pengembangannya (Wibisono, 2007). Tujuan perusahaan dengan 

CSR agar dapat menjalin hubungan corporate dengan stakeholders yang membangun kemitraan. 

Disamping itu CSR juga menjadi salah satu bentuk etika bisnis yang harus diimplementasikan 

oleh perusahaan. 

          Hasil survey dari The Millenium Poll on CSR (1999) pada 25000 responden di 23 negara 

menunjukkan bahwa dalam membentuk opini tentang perusahaan, 60% mengatakan etika bisnis 

dan tanggung jawab sosial perusahaan akan paling berperan, sedangkan 40% adalah citra 

perusahaan yang akan paling mempengaruhi kesan mereka. Menurut Yanqiu Liu (2009) 

menyatakan bahwa CSR dapat menciptakan loyalitas konsumen dan dapat memperkuat 

kepercayaan konsumen. Melalui sudut pandang pemasaran, kepercayaan sebagai faktor kunci 

untuk menetapkan kesuksesan jangka panjang yang berorientasi pada hubungan baik antara 

perusahaan dengan konsumen (Casalo, 2007).  

         Beberapa aktivitas yang dapat diuraikan oleh peneliti dari rujukan Prince of Wales 

International Business Forum yang menjadi indikator CSR dalam (Wibisono, 2007) 

mengungkapkan bahwa sebenarnya ada lima pilar indikator CSR antara lain: building human 

capital, assessing social cohesion, protecting the invironment, encouraging good corporate 

governance, dan strengthening economies. Aktivitas tersebut dilakukan dalam rangka 

menjalankan prinsip triple bottom line, yaitu harmoni antara profit (laba usaha), planet 

(lingkungan), dan people (kesejahteraan masyarakat). 

         Menurut Green dalam (Sulistiarini, 2006) indikator kepercayaan adalah kredibilitas, 

reliabilitas, serta integritas. Sedangkan indikator loyalitas antara lain konsumen melakukan 

pembelian secara teratur, konsumen membeli diluar lini produk, konsumen merekomendasikan 

produk kepada orang lain, serta konsumen menunjukkan kekebalannya dari daya tarik produk 

sejenis dari pesaing (Grifin dalam Hurriyati, 2004:30). 

         Salah satu bidang dunia bisnis yang memiliki persaingan cukup pesat dalam merebut 

pangsa pasar adalah sektor tambang untuk semen. PT. Semen Indonesia (Perseo) Tbk memiliki 

beberapa anak perusahaan yang bergerak di bidang semen yaitu Semen Gresik, Semen Padang, 

dan Semen Tonasa. Obyek dalam penelitian ini adalah PT. Semen Gresik (Persero) Tbk. Salah 

satu laporan keuangan Badan Kebijakan Fiskal Indonesia menyebutkan bahwa PT. Semen Gresik 

(Perseo) Tbk mampu bersaing secara fair dengan perusahaan semen dunia seperti Holcim dan 

Heidelberger (Fiskal.Depkeu, 2011). 

         PT. Semen Gresik (Persero) Tbk adalah perusahaan yang bergerak di bidang industri semen 

serta BUMN (Badan Usaha Miliki Negara) pertama yang Go Public. Unsur-unsur CSR 

diterapkan dalam visi dan misi perusahaannya. PT. Semen Gresik (Persero) Tbk memiliki 

program “Go Green Industry” sehingga mampu mendapatkan penghargaan yang menjadikan 

suatu bentuk komitmen yang kuat dalam menjalankan CSR. Sebagai perusahaan persero, PT. 

Semen Gresik (Persero) Tbk telah melakukan berbagai aktivitas Program kemitraan dan Bina 
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Lingkungan (PKBL) serta Tanggung Jawab Sosial dan Lingkungan (TJSL) atau Corporate 

Social Responsibility (CSR). Di bidang sosial, program-program yang telah dilaksanakan adalah 

implementasikan empat dari lima indikator CSR yaitu building human capital, assessing social 

cohesion, encouraging good corporate governance, dan protecting the environment. 

        Berdasarkan latar belakang  tersebut, tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis dan 

membahas pengaruh Peranan Kepercayaan dalam memdiasi pengaruh  Corporate Social 

Responsibility terhadap  Loyalitas. 

Corporate Social Responsibility (CSR) 
        CSR (Corporate Social Responsibility) adalah komitmen perusahaan untuk memberikan 

kontribusi jangka panjang di masyarakat atau lingkungan untuk dapat meningkatkan kualitas 

kehidupan para stakeholders (Wibisono, 2007:8); (Solihin, 2008). Pelaksanaan program CSR 

merupakan bentuk kepedulian pada lingkungan sekitar perusahaan untuk meningkatkan 

keyakinan dan kepercayaan pada pemangku kepentingan (stakeholders) terhadap perusahaan. 

        Menurut Budimanta, Prasetijo dan Rudito (dalam Andayani, 2006: 16), Yang diharapkan 

dari kegiatan Corporate Social Responsibility adalah hubungan corporate dengan stakeholders 

yang dapat membangun kemitraan. Kemitraan ini dapat menciptakan kesempatan-kesempatan 

dan keuntungan bersama, untuk tujuan jangka panjang dan pembangunan berkelanjutan. CSR 

(Corporate Social Responibility) yang mulanya diberikan oleh perusahaan pada kesejahteraan 

stakeholders lain, pada akhirnya akan mengumpan balik pada corporate. Kemitraan ini 

menciptakan pembagian keuntungan bersama dan tidak menciptakan persaingan negatif yang 

berpengaruh pada keberlajutan perusahaan tersebut. 

        Menurut Indra Surya dan Ivan Yustiavandana (2007) dalam (Agoes, 2009:106) mengatakan 

bahwa tujuan dari penerapan CSR adalah: 

1) Memudahkan akses terhadap investasi domestik maupun asing. 

2) Mendapatkan biaya modal (cost of capital) yang lebih murah. 

3) Memberikan keputusan yang lebih baik dalam meningkatkan kinerja ekonomi 

perusahaan. 

4) Meningkatkan keyakinan dan kepercayaan dari para pemangku kepentingan terhadap 

perusahaan. 

5) Melindungi direksi dan komisaris dari tuntutan hukum. 

      Tujuan CSR (Corporate Social Responsibility) perusahaan menurut Indra Suryan dan Ivan 

dalam Sukrisno Agoes diatas pada poin empat, yang berkaitan erat dengan penelitian yaitu 

pernyataan yang menyebutkan bahwa tujuan CSR perusahaan adalah meningkatkan keyakinan 

dan kepercayaan dari para pemangku kepentingan terhadap perusahaan. Dimana PT.Semen 

Gresik telah melakukan progam CSR dengan terlibat secara langsung dan mendirikan yayasan 

sosial yang dikelola langsung oleh perusahaan.  
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Dari pemaparan diatas dapat disimpulkan bahwa dengan progam CSR “Go Green 

Industry” yang telah dilaksanakan perusahaan sebagai bentuk kepedulian pada lingkungan sekitar 

perusahaan mempunyai tujuan untuk menigkatkan keyakinan dan kepercayaan para pemangku 

kepentingan (stakeholders) terhadap perusahaan. 

Terdapat 10 manfaat CSR bagi perusahaan yaitu 1) mempertahankan dan mendongkrak 

reputasi dan image perusahaan, 2) layak mendapatkan sosial license to operate, 3) mereduksi 

resiko bisnis perusahaan, 4) mereduksi biaya, 5) membentangkan akses menuju pasar, 6) 

melebarkan akses sumber daya, 7) memperbaiki hubungan dengan stakeholders, 8) memperbaiki 

hubungan dengan regulator, 9) meningkatkan semangat produktivitas, dan 10) peluang 

mendapatkan penghargaan (Wibisono, 2007: 78-81). 

Prince of Wales International Business Forum mengungkapkan bahwa ada lima pilar 

aktivitas dari CSR. (Wibisono, 2007:119) 

1) Building human capital  

Secara internal, perusahaan dituntut untuk menciptakan SDM yang handal, secara eksternal 

perusahaan dituntut untuk melakukan pemberdayaan masyarakat, biasanya melalui community 

development. 

2) Strengthening economies  

Perusahaan dituntut untuk tidak menjadi kaya sendiri sementara komunitas dilingkungannya 

miskin, mereka harus memberdayakan ekonomi sekitar. 

3) Assessing social cohesion 

Perusahaan dituntut untuk menjaga keharmonisan dengan masyarakat sekitarnya agar tidak 

menimbulkan konflik. 

4) Encouraging good corporate governance 

Dalam menjalankan bisnisnya, perusahaan harus menjalankan tata kelola bisnis dengan baik. 

5) Protecting the environment 

Perusahaan harus berupaya keras menjaga kelestarian lingkungan. 

 Vlaclos (2010) menyatakan bahwa untuk mengukur aktivitas Corporate Social 

Responsibility perusahaan dapat dilihat sebagai berikut: 

1. Mengontrol Atribut Sikap Egois 

a. Perusahaan mengambil manfaat dari organisasi non- profit (LSM) untuk membantu 

bisnisnya 

b. Perusahaan tidak ingin membayar pajak dan mengganti pajak dengan CSR 
2. Mengontrol Atribut Nilai 

a. Pelanggan percaya bahwa perusahaan yang melakukan bisnisnya dengan cara yang baik 

adalah perusahaan yang bersikap baik terhadap lingkungan sekitarnya 

b. Pelanggan mengetahui bahwa perusahaan memiliki keuntungan jangka panjang dari 

komunitas atau lingkungan social sekitarnya. 

c. Perusahaan percaya bahwa nutrisi yang baik seharusnya diberikan ke semua anak. 

d. Stakeholders termasuk karyawan percaya dengan alasan ini (indentifikasi 3 ). 
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e. Perusahaan ingin membuat konsumennya mendukung kebutuhan nutrisi anak menjadi lebih 

mudah. 

3. Mengontrol Atribut Strategi 
a. Pelanggan mengetahui perusahaan ingin mendapat publikasi dari kegiatan CSR tersebut. 

b. Pelanggan mengetahui perusahaan akan mendapat lebih banyak konsumen baru dengan 

melakukan penawaran- penawaran (publikasi dari progam CSR nya) 

c. Perusahaan akan dapat mempertahankan pelanggan dengan melakukan penawaran 

( publikasi atas progam CSR nya) ini. 

d. Perusahaan berharap mendapat lebih banyak laba dari penawaran tersebut. 
4. Mengontrol Atribut Stakeholders 

a. Pelanggan telah mengetahui adanya progam CSR ini 

b. Lingkungan sosial sekitar perusahaan mengetahui progam CSR ini. 

c. Pemilik saham mengetahui akan adanya progam CSR ini. 

d. Karyawan mengetahui adanya progam CSR ini. 

 

Indikator CSR menurut Prince of Wales Internatinal Business Forum dalam Wibisono 

digunakan oleh  Kiswardhani sebagai dasar mengukur aktivitas CSR dengan indicator dan item 

pernyata an sebagai berikut: 

1. Building human capital  

a. Lifebuoy memiliki kepedulian terhadap saya dengan mengadakan kampanye cuci tangan 

dengan sabun. 

b. Lifebuoy berperan meningkatkan kesehatan saya dengan mengadakan kampanye cuci 

tangan dengan sabun. 

c. Lifebuoy membiasakan saya untuk berperilaku hidup sehat dengan mengadakan kampanye 

cuci tangan dengan sabun. 

2. Assessing social cohession 

a. Lifebuoy berusaha untuk menjalin hubungan yang baik terhadap saya dengan mengadakan  

kegiatan kampanye cuci tangan dengan sabun 

b. Lifebuoy berusaha untuk mendekatkan diri dengan saya dengan berinteraksi secara 

langsung melalui kegiatan kampanye cuci tangan dengan sabun. 

c. Lifebuoy mengkomunikasikan kegiatan kampanye cuci tangan dengan sabun kepada 

saya dengan jelas dan benar. 

 

Dalam penelitian ini pengukuran variabel CSR menggunakan konsep teori dari Wibisono 

(2007:119), Vlachos (2009), (Kiswardhani, Amrina Rosidha, 2010) dan disesuaikan dengan 

obyek penelitian: 

1) Building human capital 

a. Semen Gresik memiliki kepedulian dengan mengadakan program CSR “Go Green 

Industry” 

b. Semen Gresik berperan meningkatkan kelestarian lingkungan sekitar dengan mengadakan 

program pelaksanaan CSR “Go Green Industry” 
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c. Semen Gresik membiasakan dan menyadarkan pentingnya menjaga dan mempertahankan 

kelestarian lingkungan sekitar dengan mengadakan program CSR “Go Green Industry” 

2) Assessing social cohesion 

a. Semen Gresik berusaha menjalin hubngan yang baik dengan melakukan promosi melalui 

tabloid GAPURA untuk pelaksanaan program CSR “Go Green Industry” 

b. Semen Gresik berusaha untuk mendekatkan diri dengan berkomunikasi secara langsung 

melalui kegiatan pelaksanaan program CSR “Go Green Industry” 

c. Semen Gresik mengkomunikasikan kegiatan pelaksanaan program CSR “Go Green 

Industry” melalui banner atau pamflet dengan jelas. 

d. Semen Gresik mengkomunikasikan kegiatan pelaksanaan program CSR “Go Green 

Industry” melalui banner dan pamflet dengan benar 

3) Encouraging good corporate governance 

a. Semen Gresik memilih kemasan produk semen dari kertas agar tidak mencemari tanah 

lingkungan sekitar. 

b. Semen Gresik memilih kemasan yang dapat digunakan kembali untuk bahan kerajinan 

tangan 

c. Semen Gresik terbuka dalam memberikan informasi laporan pelaksanaan program CSR 

“Go Green Industry” 

d. Semen Gresik melaporkan kegiatan pelaksanaan program CSR “Go Green Industry” yang 

dipublikasikan 

e. Semen Gresik memberikan saya informasi pelaksanaan program CSR “Go Green 

Industry” secara akurat. 

4) Protecting the environment  

 Program pantau lingkungan 

a. Limbah pabrik Semen Gresik tidak mencemari udara di lingkungan sekitar 

b. Limbah pabrik Semen Gresik tidak mencemari air di lingkungan sekitar. 

 Program kelola lingkungan 

a. Semen Gresik melakukan penanaman pohon pada area green barrier (di dalam area 

pabrik) di dalam area lahan bahan baku. 

b. Semen Gresik melakukan penanaman pohon pada area green belt (di luar area pabrik) di 

sekitar pabrik untuk mengurangi pencemaran udara.  

c. Limbah pembakaran pabrik dapat digunakan kembali sebagai oli pelumas  

d. Semen Gresik melakukan kegiatan penanaman pohon BUMN Peduli Lingkungan 

sejumlah 300.000 pohon di lingkungan sekitar 

 Program konservasi sumber daya 

a. Semen Gresik melakukan pemanfaatan AFR (Alternative Fuel and Raw Material) dari 

produk samping industri lain sebagai pengganti bahan baku yang berasal dari alam 

seperti biomassa dari sekam padi, tongkol jagung, serpihan kayu.  

b. Semen Gresik melakukan pemanfaatan air hujan dan air buangan pabrik untuk 

digunakan kembali (recycle) sebagai air proses dalam rangka efisiensi penggunaan air 

 Implemantasi CDM (Clean Development Mechanism) 
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a. Semen Gresik ikut berpartisipasi dalam upaya bersama mengatasi efek pemanasan 

global. 

 

Kepercayaan 

Kepercayaan adalah suatu keyakinan pada janji dalam hubungan bisnis antara konsumen 

dengan perusahaan (Kanaidi, 2009). Proses menumbuhkan kepercayaan adalah dengan 1) proses 

positif yang terkalkulasi, 2) proses prediktif, 3) proses kemampuan, 4) proses intensi, 5) proses 

transfer. (Doney dan Canon dalam Bruhn, 2003:65) 

 

Kunci Membangun Kepercayaan 

Menurut Arswini Sonata pondasi dari setiap hubungan, baik bisnis,ataupun dalam berbagai 

hubungan kemanusiaan, adalah kepercayaan. Kepercayaan bukan suatu hal yang dapat dibangun 

dengan sekejap mata, melainkan melalui sebuah kebiasaan yang konsisten dalam hubungan 

interaksi sosial. Terdapat 11 bentuk kebiasaan yang dapat meningkatkan tingkat kepercayaan 

dalam hubungan interaksi sosial: 1) Transparan, 2) Tulus, 3) Fokus Pada Menambah Nilai, 4) 

Hadir Dengan Seluruh Jiwa Raga, 5) Perlakukan Selalu Orang Dengan Hormat, 6) Tanggung 

Jawab, 7) Fokus Pada Umpan Balik, 8) Terima Kritikan Dengan Baik, 9) Berbudi Bahasa yang 

Baik, 10)Memegang Janji, dan 11) Konsisten. 

Indikator Kepercayaan  

Menurut Bernes (dalam Kanaidi, 2009) mengemukakan elemen penting kepercayaan sebagai 

berikut :  

1) Kepercayaan merupakan perkembangan dari pengalaman dan tindakan masa lalu. 

2) Watak yang diharapkan dari partner seperti: dapat dipercaya dan dapat diandalkan. 

3) Melibatkan kesediaan untuk menempatkan diri dalam resiko. 

Menurut Ganesan dan Shankar (1994) menyatakan bahwa kepercayaan itu merupakan 

refleksi dari dua komponen, yaitu: 

1) Credibility: Yang didasarkan kepada besarnya kepercayaan kemitraan dengan organisasi lain 

dan membutuhkan keahlian untuk menghasilkan efektivitas dan kehandalan pekerjaan. 

2) Benevolence: Yang didasarkan pada besarnya kepercayaan kemitraan yang memiliki tujuan 

dan motivasi yang menjadi kelebihan untuk organisasi lain pada saat kondisi yang baru 

muncul, yaitu kondisi di mana komitmen tidak terbentuk. 

 Sedangkan Vlaclos, Pavlos (2010) menyatakan bahwa untuk mengukur kepercayaan 

pelanggan atas pelaksanaan progam CSR yang telah dilaksanakan perusahaan sebagai berikut: 

1. Perusahaan yang melaksanakan CSR lebih dapat dipercaya daripada perusahaan yang lain 

2. Perusahaan dinilai jujur dan terpercaya 

Lebih lanjut penelitian dari Kiswandari dan Amrina Rosidha (2010), mengukur kepercayaan 

dengan item sebagai berikut: 
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1. Lifebuoy dipercaya sebagai sabun yang dapat melindungi kulit dari kuman sehingga 

menjaga kesehatan saya dibandingkan merek sabun yang lain. 

2. Lifebuoy lebih diutamakan daripada merek sabun yang lain. 

3. Lifebuoy tidak memiliki tujuan tertentu dalam melakukan kampanye cuci tangan dengan 

sabun. 

Dalam penelitian ini  pengukuran kepercayaan yang telah disesuaikan dengan obyek penelitian 

adalah sebagai berikut: 

1) Kredibilitas 

Perusahaan harus jujur dan dapat dipercaya. 

a. Pelanggan percaya bahwa Semen Gresik memiliki standar operasional dalam proses 

produksi dibanding merek semen dari perusahaan yang lain 

2) Reliabilitas 

Dapat dihandalkan daripada pesaing 

a. Pelanggan akan tetap memilih produk semen dari Semen Gresik meskipun di pengecer 

(toko bangunan) ada semen dengan merk dari perusahaan lain. 

3) Intimacy (integritas) 

Perusahaan memiliki kualitas yang memiliki prinsip moralitas dan menunjukkan ketulusan 

a. Semen Gresik tulus atau tidak mengharapkan imbalan dalam melakukan pelaksanaan 

progam CSR “Go Green Industry”. 

Loyalitas Pelanggan 

Pengertian loyalitas pelanggan dari berbagai sumber adalah komitmen pelanggan yang 

secara nyata melakukan pembelian ulang secara terus-menerus. Tujuan pengukuran loyalitas 

pelanggan bagi perusahaan menurut (Griffin, 2002) adalah 1) mengidentifikasi keperluan 

pelanggan, 2) menentukan tingkat loyalitas pelanggan terhadap kinerja organisasi pada aspek-

aspek penting, 3) menentukan tingkat loyalitas pelanggan terhadap kepuasan pelanggan terhadap 

organisasi lain, 4) mengidentifikasi retensi pelanggan dan total pangsa pelanggan, 5) mengukur 

indeks loyalitas pelanggan. 

Manfaat Loyalitas 

Menurut (Griffin, 2002; dalam Hurriyati, 2004:129)mengungkapkan ada beberapa 

keuntungan yang akan diperoleh perusahaan apabila memiliki pelanggan yang loyal antara lain: 

1) Dapat mengurangi biaya pemasaran (karena biaya untuk menarik pelanggan baru lebih 

mahal). 

2) Dapat mengurangi biaya transaksi. 

3) Dapat mengurangi biaya turn over konsumen (karena penggantian konsumen lebih sedikit). 

4) Dapat meningkatkan penjualan silang, yang akan memperbesar pangsa pasar perusahaan. 

5) Mendorong “Word of mouth” dengan asumsi bahwa pelanggan yang loyal, berarti telah 

merasa puas. 
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6) Dapat mengurangi biaya kegagalan (seperti biaya penggantian). 

Faktor-faktor Yang Menentukan Loyalitas 

Menurut Parraga, Arturo dan Alonso (2000, dalam daniarty, 2009: 60) membuat beberapa 

proporsi tentang semua variabel pendahulu dari loyalitas: 

1) Pengalaman positif pertama dalam bentuk kepuasan atas produk atas pemasar. 

2) Komitmen hubungan merupakan persyaratan awal yang harus dipenuhi dalam pertukaran 

bisnis dengan konsumen. 

3) Kepercayaan yang mengarah pada komitmen hubungan dalam pertukaran bisnis dengan 

konsumen. 

4) Proses kognitif dan efektif mengawali pembentukan dan kinerja dari komitmen dan 

kepercayaan, dimana keduanya mendorong loyalitas pelanggan dalam pertukaran bisnis 

dengan konsumen. 

5) Keluaran proses kognitif yang berdampak pada kepercayaan adalah tingkat pengenalan 

produk dan komunikasi. 

6) Keluaran proses afektif yang berdampak pada komitmen adalah keterlibatan konsumen 

dan norma serta nilai yang dimiliki bersama. 

 

 

Indikator Loyalitas 

Indikator untuk mengukur Loyalitas pelanggan menurut (Griffin, 2002; Hurriyati, 2004:30) 

bahwa loyalitas konsumen memiliki beberapa karakteristik yaitu: 

1) Melakukan pembelian secara teratur. 

Konsumen telah melakukan pembelian secara berulang pada produk yang sama dalam 

periode tertentu. 

2) Membeli diluar lini produk/jasa. 

Konsumen tidak hanya membeli satu macam produk, melainkan juga membeli lini produk. 

3) Merekomendasikan produk ke orang lain. 

Konsumen menceritakan dan mengajak beralih untuk menggunakan produknya kepada 

orang lain.  

4) Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing. 

5) Konsumen tidak ingin beralih ke merek produk lain. 

Indikator Mengukur Loyalitas Pelanggan menurut Griffin (dalam M. Noor Fauzan dan Tri 

Gunarsih, 2009) menyatakan bahwa pelanggan yang loyal tercermin dari kombinasi sikap 

sebagai seperti:  

1) kemauan untuk membeli dan atau membeli tambahan produk dari perusahaan yang sama  

2) kemauan untuk merekomendasikan produk kepada orang lain, dan 

3) komitmen pada produk untuk tidak berpindah pada produk pesaing. 
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Menurut (Vlaclos, Pavlos, 2010) memberikan ukuran untuk mengukur loyalitas pelanggan atas 

pelaksanaan progam CSR yang telah dilaksanakan perusahaan. Ukuran loyalitas dapat dilihat 

sebagai berikut: 

1. Mengutamakan perusahaan sebagai pilihan pertama untuk membeli produk- produk dari 

perusahaan tersebut. 

2. Jika saya bisa memilih lagi, maka saya akan memilih melanjutkan membeli dari perusahaan 

tersebut 

Menurut (Griffin, 2002; dalam Kiswardhani, Amrina Rosidha, 2010) juga memberikan ukuran 

untuk mengukur Loyalitas pelanggan yang dapat dilihat sebagai berikut: 

1. Saya melakukan pembelian secara teratur untuk sabun mandi Lifebuoy  

2. Saya  juga membeli produk sabun lain dari Lifebuoy seperti sabun handwash, Lifebuoy acne 

3. Saya menyarankan kepada orang lain untuk menggunakan Lifebuoy 

4. Saya tidak ingin beralih ke merek sabun lain. 

Dalam penelitian ini untuk mengukur variabel loyalitas menggunakan konsep teori (Griffin, 

2002; dalam Hurriyati, 2004:3) dan telah disesuaikan dengan obyek penelitian sebagai berikut: 

1) melakukan pembelian secara teratur 

a. Pelanggan melakukan pembelian minimal dua kali dalam satu tahun 

2) merekomendasikan produk kepada orang lain 

a. Pelanggan menyarankan kepada orang lain untuk menggunakan semen dari PT. Semen 

Gresik (Persero) 

3) menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing.  

a. Pelanggan tidak ingin membeli semen ke merek semen lain 

Hubungan Antar Variabel 

Pengaruh CSR terhadap Loyalitas Pelanggan 

Penelitian Yanqiu Liu dan Xing Zhou menghasilkan adanya pengaruh positif yang kuat 

secara langsung antara CSR terhadap loyalitas. Menurut (Wibisono, 2007:81)yang menyatakan 

10 manfaat CSR yang diantaranya menyatakan dengan melakukan CSR perusahaan dapat 

meningkatkan loyalitas Pelanggan. Peneliti lain yaitu Vlachos (2010) menyatakan bahwa dengan 

melakukan CSR, akan menciptakan loyalitas yang kuat pada konsumen. Berdasarkan hal tersebut 

diatas penbeliti mengajukan hipotesi pertama sebagai berikut: 

H1: diduga ada pengaruh langsung program CSR terhadap loyalitas konsumen pada produk 

Semen Gresik 

Pengaruh CSR terhadap Kepercayaan 

Sureshchandar et al, Maignan dan Ferrel (dalam Yanqiu Liu, 2009) yang menyatakan bahwa 

CSR dapat memperkuat kepercayaan konsumen. (Agoes, 2009) dalam buku yang berjudul “Etika 
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Bisnis dan Profesi” mengatakan bahwa salah satu tujuan dari pelaksanaan CSR oleh perusahaan 

adalah meningkatkan keyakinan dan kepercayaan dari para pemangku kepentingan terhadap 

perusahaan. (Wibisono, 2007) menguraikan 10 manfaat yang diantaranya menyatakan pula 

bahwa dengan melaksanakan CSR, perusahaan dapat meningkatkan kepercayaan konsumen. 

Godfrey (dalam Vlaclos, Pavlos, 2010) yang menyatakan bahwa dalam melakukan CSR, 

kepercayaan konsumen sebagai konstruk sangat penting, karena itu jika suatu perusahaan tidak 

melakukan CSR maka kepercayaan kkonsumen juga akan turun. Hipotesis kedua sebagai berikut: 

H2: Diduga ada pengaruh program CSR terhadap kepercayaan pada produk semen dari PT. 

Semen Gresik 

Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan 

Godfrey (dalam Vlaclos, Pavlos, 2010) yang menyatakan bahwa kepercayaan sebagai 

konstruk yang sangat penting dalam menciptakan loyalitas pelanggan, bila kepercayaan 

konsumen terbangun maka akan tercipta loyalitas. Jika kepercayaan terhadap turun maka 

loyalitas konsumen cenderung juga akan turun. 

Menurut (Vlaclos, Pavlos, 2010) menyatakan bahwa loyalitas didasarkan hanya pada 

kepercayaan konsumen saja. Kepercayaan adalah yang utama dalam menentukan komitmen 

hubungan yang mengarah pada loyalitas, karena kepercayaan menciptakan hubungan yang 

sangat dihargai. Oliver (1995:35) menyatakan bahwa loyalitas didasarkan hanya pada 

kepercayaan konsumen saja. Pengalaman positif akan menciptakan kepercayaan yang kuat di 

benak konsumen sehingga hanya dnegan kepercayaan konsumen maka loyalitas dapat tercipta. 

Morgan dan Hunt (2004: 22) menyatakan bahwa kepercayaan adalah yang utama dalam 

menentukan komitmen hubungan yang mengarah pada loyalitas, karena kepercayaan 

menciptakan hubungan yang sangat dihargai. Teori tersebut didukung pula oleh Chauduri dan 

Holbrook (2001: 91) yang mengatakan bahwa kepercayaan secara langsung terkait dengan sikap 

pasca pembelian yaitu loyalitas. Banyak penulis menyatakan bahwa kepercayaan adalah hal yang 

sangat penting dalam kondisi ketidakpastian ( Moorman et al, 1992: 315; Doney et al, 1997: 36; 

Dwyer et al, 1987: 12; Morgant et al, 1994: 23). Ketidakpastian dapat disebabkan oleh 

ketergantungan atau pilihan besar yang cenderung kemudian suka atau familiar dengan produk 

yang telah lama dipakainya. Dengan cara pembentukan loyalitas yang telah ditentukan oleh 

pentingnya kepercayaan. Hipotesi ketiga sebagai berikut:  

H3: diduga ada pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas konsumen pada produk Semen Gresik. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Jenis penelitian ini adalah kausalitas dimana jenis penelitian yang disusun untuk meneliti 

kemungkinan adanya hubungan sebab-akibat antar variabel (Malhotra, 2005). Populasi dalam 

penelitian ini adalah pelanggan semen dari PT. Semen Gresik (Persero) Tbk yang telah membeli 
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dan menggunakan semen dari PT. Semen Gresik minimal 2 kali dalam satu tahun terakhir serta 

tinggal di kecamatan Kebomas Kabupaten Gresik dimana program CSR “Go Green Industry” 

PT. Semen Gresik dilaksanakan. Populasi bersifat infinite, jumlah sampel dalam penelitian ini 

adalah 158 responden. Teknik sampling yang digunakan dalam penelitian ini adalah incidental 

sampling. 

Penelitian ini memiliki tiga variabel yaitu CSR sebagai variabel eksogen (X), kepercayaan 

sebagai variabel mediasi (Z), dan loyalitas sebagai variabel endogen (Y). Teknik pengumpulan 

data menggunakan angket, dokumentasi dan observasi, serta wawancara. Skala pengukuran yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah skala Likert dengan skor 1 – 5. 

Metode analisis statistik yang digunakan dalam penilitian ini adalah SEM (Structure Equation 

Model), untuk pengukuran validitas pada setiap item pernyataan angket diukur dengan 

membandingkan bila r hitung > r tabel (Ghozali, 2010:47). 

Semua indikator untuk ketiga variabel (CSR, kepercayaan, dan lotyalitas) mempunyai nilai r 

lebih besar dari nilai tabel, hal tersebut menunjukkan bahwa indikator dari masing-masing 

variabel dinyatakan valid atau dapat mengukur variabel-variabel tersebut dengan tepat. 

Nilai Cronbach alpha pada masing-masing variabel memiliki nilai lebih besar dari 0,6 sehingga 

dapat dinyatakan bahwa keseluruhan variabel memiliki reliabilitas yang baik. 

Berikut Model Struktural dalam penelitian ini: 

 

 
Sumber: data diolah peneliti 

Gambar 1. Model Struktural 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

PT. Semen Gresik (Persero) Tbk adalah perusahaan yang bergerak di bidang industri semen 

serta BUMN pertama yang go public. Disamping itu, PT. Semen Gresik telah memiliki 

penghargaan di bidang lingkungan. Hasil pengujian menggunakan SEM menunjukkan hasil 

faktor loading masing-masing butir pertayaan valid dan reliabel.  
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Untuk hasil uji normalitas menunjukkan bahwa nilai c.r. multivariate berada di antara ± 2,58 

hal tersebut menunjukkan bahwa asumsi normalitas telah terpenuhi dan untuk uji normalitas data 

tunggal diperoleh. Multivariate outlier diuji dengan kriteria jarak Mahalanobis yang dalam 

penelitian ini disimpulkan tidak terdapat outlier multivariate antar variabel. Serta pengujian 

determinant of sample covariance matrix mengindikasikan tidak ada multikolinearitas dan 

singularitas dalam data penelitian ini. Namun ternyata pengujian goodness of fit mennunjukkan 

bahwa model konseptual yang dikembangkan dan dilandasi oleh teori belum sepenuhnya 

didukung oleh fakta.  

Pengaruh langsung (koefisiensi jalur) diamati dari bobot regresi terstandar, dengan pengujian 

signifikansi pembanding nilai CR (Critical Ratio) atau p (probability) yang sama dengan nilai t 

hitung. 

Tabel 1.  Hasil Pengujian Kausalitas 

Regression Weights Ustd 

Estimate 

Std  

Estimate 

 

Prob.  Faktor  ← Faktor  

Kepercayaan 

(Z) 

← Corporate Social 

Responsibility (X) 

 

0,438 

 

0,292 

 

0,032 

Loyalitas 

Konsumen (Y) 

← Kepercayaan (Z)  

0,656 

 

0,323 

 

0,012 

Loyalitas 

Konsumen (Y) 

← Corporate Social 

Responsibility (X) 

 

0,555 

 

0,282 

 

0,017 

Batas Signifikansi ≤0,10 

Sumber: (Hasil SEM) 

Dari hasil tingkat probabilitas arah hubungan kausal, hipotesis yang menyatakan bahwa: 

1) Faktor hubungan Corporate Social Responsibility berpengaruh positif terhadap faktor 

kepercayaan, dapat diterima (Prob. Kausalnya 0,032 < 0,10(signifikan positif)). 

2) Faktor kepercayaan berpengaruh positif terhadap faktor loyalitas konsumen, dapat diterima 

(prob. Kausalnya 0,012 < 0,10 (signifikan positif)). 

3) Faktor Corporate Social Responsibility berpengaruh postif terhadap faktor loyalitas 

konsumen, dapat diterima (Prob. Kausalnya 0,017 < 0,10 (signifikan (positif)). 

Pengaruh Corporate Social Responsibility (CSR) terhadap Loyalitas 

     Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa CSR (Corporate Social Responsibility) 

berpengaruh positif terhadap loyalitas. hal tersebut dibuktikan dengan besarnya nilai probabilitas 

kausal yaitu sebesaR 0,017 < 0,10 dan juga dari hasil uji hipotesis kausalitas dimana CSR 

berpengaruh langsung terhadap loyalitas dilihat dari nilai standart estimate sebesar 0,282. Hal ini 

menjelaskan bahwa perusahaan berhasil dalam menjalankan program CSR bagi masyarakat 

sekitar terutama untuk meningkatkan hubungan antar perusahaan dan masyarakat yang tinggal di 

sekitar lokasi pabrik maupun gedung utama PT. Semen Gresik (Persero) serta meningkatkan 

kualitas kehidupan masyarakat sekitar perusahaan sehingga tercipta loyalitas masyarakat 

terhadap perusahaan begitu pula sebaliknya. Program CSR yang dilakukan oleh pihak 

perusahaan kepada masyarakat sekitar seperti menjaga kelestarian alam dalam menghadapi isu 
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Global Warming, dimana isu ini tidak berhubungan atau berkaitan dengan lini bisnis perusahaan, 

dan kemudian perusahaan mengajak masyarakat untuk menyumbangkan waktu, dana atau benda 

mereka untuk membantu mengatasi atau mencegah ancaman kerusakan alam tersebut.   

Pernyataan diungkapkan bahwa ada pengaruh antara CSR dengan loyalitas konsumen yang 

didukung pengungkapan Sureshchandar et al, dan Maignan dan Ferrel dalam jurnal yang 

berjudul “Corporate Social Responsibility and Customer Loyalty: A Conceptual Framework” 

yang ditulis oleh Yanqiu Liu dan Xing Zhou, menyatakan bahwa ada pengaruh positif yang kuat 

secara langsung antara CSR terhadap loyalitas. Mereka menjelaskan bahwa CSR dapat 

menciptakan loyalitas konsumen. 

Sejalan dengan teori dalam (Wibisono, 2007) yang menyatakan 10 manfaat CSR yang 

diantaranya mengatakan dengan melakukan CSR perusahaan dapat meningkatkan loyalitas 

konsumen. Hal ini pula yang mendukung teori Godfrey dalam penelitian yang berjudul “Sales for 

Reactions to Corporate Social Responsibility: Attributions, Outcomes, and the Mediating Role of 

Organizational Trust” yang ditulis oleh Vlachos et al yang menyatakan bahwa dengan 

melakukan CSR, akan menciptakan loyalitas yang kuat pada konsumen. 

Dari hasil penelitian juga didapat bahwa dari tiap- tiap dimensi yang paling berpengaruh 

besar didasarkan pada hasil loading factor adalah dimensi Building Human Capital dengan 

indikator Semen Gresik membiasakan dan menyadarkan pentingnya menjaga dan 

mempertahankan kelestarian lingkungan sekitar dengan mengadakan progam CSR”Go Green 

Industry” yaitu sebesar 0,702 , dimensi Assessing Social Chesion dimana indikator Semen 

Gresik berusaha untuk mendekatkan diri dengan berkomunikasi secara langsung melalui 

kegiatan pelaksanaan progam CSR “Go Green Industry,kemudian berturut- turut dimensi 

Encouraging good governance pada indikator bahwa Semen Gresik terbuka dalam memberikan 

informasi laporan pelaksanaan progam CSR “Go Green Industri  yaitu sebesar 0,546, dimensi 

Protecting The Environment pada indikator bahwa Semen Gresik melakukan kegiatan 

penanaman pohon BUMN Peduli Lingkungan sejumlah 300.000 pohon di lingkungan sekitar 

sebesar 0,569. 

Pada penilai jawaban responden yang paling memberikan nilai tertinggi adalah pada dimensi 

Building Human Capital pada indikator Semen Gresik membiasakan dan menyadarkan 

pentingnya menjaga dan mempertahankan kelestarian lingkungan sekitar dengan mengadakan 

progam CSR “Go green Industry. 

Pengaruh Corporate Social Responsibility (CSR) terhadap Kepercayaan 

Hasil penelitian ini diketahui bahwa CSR (Corporate Social Responsibility) berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepercayaan. Hal ini menjelaskan bahwa semakin baik CSR yang 

dilakukan perusahaan maka akan semakin menumbuhkan kepercayaan masyarakat sekitar 

terhadap perusahaan. 
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Menurut Callaghan et al, dan Bologlu (dalam Kanaidi, 2009:1), kepercayaan sebagai 

hubungan bisnis antara konsumen dan perusahaan yang menentukan tingkat dimana orang 

merasa dapat tergantung dan percaya pada janji yang ditawarkan dan diberikan. Terbangunnya 

kepercayaan masyarakat sekitar pada perusahaan dikarenakan pihak perusahaan dapat memenuhi 

harapan dan janji yang telah diungkapkan oleh pihak perusahaan khususnya dalam program Go 

Green Industry. 

Indikator kepercayaan memiliki berbagai variasi jawaban kesetujuan oleh responden. 

indicator yang paling berpengaruh adalah Semen Gresik tulus atau tidak mengharapkan imbalan 

dalam melakukan pelaksanaan program CSR Go Green Industry. Penilaian responden selain 

dikarenakan brand image perusahaan namun juga karena program CSR yang telah dirasakan 

sendiri oleh masyarakat sekitar sehingga semakin meningkatkan pula kepercayaan masyarakat 

terhadap perusahaan yaitu lingkungan menjadi sejuk dan hijau. 

Pengaruh kepercayaan terhadap Loyalitas 

Kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas. Hal ini mengindikasikan bahwa jika 

masyarakat percaya dengan perusahaan dan masyarakat merasa tergantung pada perusahaan 

maka tercipta loyalitas antar keduanya.  

Menurut Oliver (1995:35) menyatakan bahwa loyalitas didasarkan hanya pada konsumen 

saja. Maksudnya bahwa kognisi dapat didasarkan pada pengetahuan dan pengalaman baru 

berbasis informasi. Sedangkan Morgan dan Hunt (2004:22) menyatakan bahwa kepercayaan 

adalah yang utama dalam menentukan komitmen hubungan yang mengarah pada loyalitas, 

karena kepercayaan menciptakan hubungan yang sangat dihargai. 

Responden memiliki loyalitas yang tinggi terhadap Semen Gresik. Salah satunya karena 

etika bisnis yang dilakukan oleh perusahaan melalui program CSR khususnya “Go Green 

Industry” semakin membuat mereka loyal terhadap produk dari perusahaan Semen Gresik. 

Peranan  Kepercayaan sebagai   Variabel Mediasi 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dengan adanya keprcayaan sebagai variabel 

mediasi, dapat memperkuat hubungan CSR dengan loyalitas. 

Sureshchandar  et al, dan Maignan dan Ferrel (dalam Yanqiu Liu, 2009) menyatakan bahwa 

CSR dapat menciptakan loyalitas konsumen dan dapat memperkuat kepercayaan konsumen dan 

manfaat CSR (Corporate Social Responsibility). Begitu pula menurut Godfrey (dalam Vlachos, 

2010) menyatakan bahwa dalam melakukan CSR, kepercayaan konsumen sebagai konstruk 

sangat penting, setelah kepercayaan konsumen terbangun maka akan terciptanya loyallitas, 

karena jika kepercayaan terhadap perusahaan turun maka loyalitas konsumen cenderung juga 

akan turun. 

 

4. KESIMPULAN 



Seminar Nasional Manajemen dan Call for Paper (SENIMA 6) 

 

Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomika dan Bisnis 
Universitas Negeri Surabaya Page 477 
 
 

Berdasarkan pembahasan tersebut dapat disimpulkan bahwa CSR (Corporate Social 

Responsibility) program “Go Green Industry” terbukti berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, 

dimana indicator Assesing Soial Session dan Protecting the Environment mempunyai pengaruh 

paling besar terhadap loyalitas pelanggan di PT. Semen Gresik (Persero) Tbk. 

Kepercayaan terbukti berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, dimana indicator integritas 

mempunyai pengaruh paling besar terhadap loyalitas pelanggan di PT. Semen Gresik (Persero) 

Tbk. CSR (Corporate Social Responsibility) program “Go Green Industry” terbukti berpengaruh 

langsung terhadap loyalitas pelanggan, dimana indicator merekomendasikan produk mempunyai 

pengaruh paling besar terhadap loyalitas pelanggan PT. Semen Gresik (Persero) Tbk. 

CSR (Corporate Social Responsibility) program “Go Green Industry” terbukti berpengaruh 

terhadap loyalitas dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi di PT. Semen Gresik (Persero) 

Tbk. Disarankan untuk peneliti selanjutnya peneliti program CSR PT. Semen Gresik secara 

keseluruhan dan menambahkan variabel lain yang juga menjadi penentu meningkatnya 

kepercayaan seorang pelanggan terhadap suatu produk. Selain itu disaranakna agar dapat 

menambah jumlah sampel yang diteliti sehingga hasil yang diperoleh dapat lebih akurat. 

Bagi perusahaan diharapkan lebih meningkatkan kualitas program CSR “Go Green 

Industry” yang telah ditentukan oleh perusahaan dengan lebih meningkatkan kepedulian 

lingkungan seperti menambah jumlah pohon baru yang ditanam terutama di wilayah yang 

menjadi tempat pembakaran bahan baku di lokasi pabrik. Selain itu, diharapkan masyarakat 

dapat berperan serta dalam penanaman pohon, pemanfaatan air hujan dan air buangan pabrik 

seperti pembuatan waduk di sekitar operasional pabrik sehingga masyarakat mengakui 

perusahaan ikut berpartisipasi secara nyata dalam upaya bersama mengatasi efek pemanasan 

global. Hal tersebut diharapkan akan semakin meningkatkan kepercayaan masyarakat sekitar 

terhadap perusahaan. 
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