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ABSTRAK

PUTRI NABILAH, 2282133091. “PENGARUH CORPORATE
SOCIAL RESPONSIBILITY (CSR) DAN SERVICE EXCELLENT
TERHADAP CITRA PERUSAHAAN DENGAN KEPUASAN
MASYARAKAT SEBAGAI PEMODERASI PADA PT KAI DAOP 3
CIREBON”.

Penelitian ini  bertujuan untuk menganalisis pengarun Corporate
Social Responsibility (CSR) dan Service Excellent terhadap Citra
Perusahaan dengan Kepuasan Masyarakat sebagai variabel moderasi pada
PT KAI Daop 3 Cirebon. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya
tanggung jawab sosial perusahaan dan kualitas pelayanan dalam
membangun citra perusahaan yang positif di tengah meningkatnya
ekspektasi masyarakat terhadap pelayanan publik.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif
dengan pendekatan deskriptif verifikatif. Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 100
orang pengguna jasa PT KAI Daop 3 Cirebon. Pengumpulan data
dilakukan melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala Likert.
Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linear berganda dan
Moderated Regression Analysis (MRA) dengan bantuan aplikasi SPSS.

Hasil  penelitian  menunjukkan  bahwa  Corporate  Social
Responsibility (CSR) berpengarun positif dan signifikan terhadap citra
perusahaan. Service Excellent juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap citra perusahaan. Selain itu, kepuasan masyarakat terbukti
mampu memoderasi pengaruh CSR terhadap citra perusahaan serta
memoderasi pengaruh Service Excellent terhadap citra perusahaan. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan masyarakat, maka
semakin kuat pengarun CSR dan Service Excellent dalam meningkatkan
citra perusahaan PT KAI Daop 3 Cirebon.

Berdasarkan hasil penelitian tersebut, PT KAI Daop 3 Cirebon
diharapkan dapat terus meningkatkan kualitas pelayanan dan pelaksanaan
program CSR secara berkelanjutan agar mampu mempertahankan citra
perusahaan yang positif serta meningkatkan kepercayaan masyarakat.

Kata kunci: Corporate Social Responsibility (CSR), Service Excellent,
Kepuasan Masyarakat, Citra Perusahaan.



ABSTRACT

PUTRI NABILAH, 2282133091. “THE INFLUENCE OF
CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY (CSR) AND SERVICE
EXCELLENT ON COMPANY IMAGE WITH PUBLIC
SATISFACTION AS A MODERATOR AT PT KAI DAOP 3
CIREBON”

This study aims to analyze the effect of Corporate Social
Responsibility (CSR) and Service Excellent on Corporate Image with
Community Satisfaction as a moderating variable at PT KAI Daop 3
Cirebon. This research is motivated by the importance of corporate social
responsibility and service quality in building a positive corporate image
amidst increasing public expectations of public services.

The research method used is a quantitative method with a
descriptive verification approach. The sampling technique used purposive
sampling with a total of 100 respondents who were users of PT KAI Daop
3 Cirebon services. Data collection was carried out through questionnaires
using a Likert scale. The data analysis technique used multiple linear
regression analysis and Moderated Regression Analysis (MRA) with the
help of SPSS application.

The results showed that Corporate Social Responsibility (CSR) had
a positive and significant effect on corporate image. Service Excellent also
had a positive and significant effect on corporate image. In addition,
community satisfaction was proven to moderate the effect of CSR on
corporate image and moderate the effect of Service Excellent on corporate
image. This indicates that the higher the level of community satisfaction,
the stronger the influence of CSR and Service Excellent in improving the
corporate image of PT KAI Daop 3 Cirebon.

Based on the results of this study, PT KAI Daop 3 Cirebon is
expected to continue improving service qualty and implementing
sustainable CSR programs in order to maintain a positive corporate image
and increase public trust.

Keywords: Corporate Social Responsibility (CSR), Service Excellent,
Community Satisfaction, Corporate Image.
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MOTTO

“Tidak semua perjalanan berjalan sesuai rencana, tetapi setiap proses selalu
membawa pelajaran. Skripsi ini menjadi bukti bahwa do’a, usaha, dan kesabaran
mampu mengantarkan seseorang sampai pada titik terbaiknya.”

(13

“ Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.
(QS. Al-Bagarah: 286)

“ Pendidikan adalah senjata paling ampuh untuk mengubah dunia.”
_Nelson Mandela_

I can If | Think I can
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PEDOMAN TRANSLITERASI
Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil keputusan
bersama (SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan R.I.
Nomor: 158 Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987.
1. Konsonan
Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.
Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan

huruf latin:
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
i Alif T Tidak dilambangkan
dilambangkan
-« Ba B Be
< Ta T Te
< Sa $ es (dengan titk di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh ka dan ha
2 Dal D De
3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
J Ra R Er
J Zai Z Zet
o Sin S Es
o Syin Sy es dan ye
o= Sad S es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
& “ain koma terbalik (di atas)
¢ Gain G Ge
- Fa F Ef
3 Qaf Q Ki
B Kaf K Ka
J Lam L El
N Mim M Em
o Nun N En
B) Wau \W We
A Ha H Ha
s Hamzah ‘ Apostrof
¢ Ya Y Ye

2. Vokal
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
a. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
: Fathah A A
- Kasrah I I
: Dammah U U

b. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan
antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai
berikut:

Xiv



Huruf Arab Nama Huruf Latin | Nama
T Fathah dan ya Ai adanu
b Fathah dan wau Au adanu

Contoh

- K kataba

- b fa’ala

- d suila

- Gl kaifa

- Jdx haula

3. Maddah
Maddah atau wvokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin | Nama
o Fathah dan alif L
) a a dan garis di atas
atau ya
S Kasrah dan ya 1 i dan garis di atas
, Dammah dan o
3 a u dan garis di atas
wau
Contoh:
- J&8 gl
- Ry rama
- JE2 gl
- 05 yaqiilu

4. Ta’> Marbutah
Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
a.  Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan

dammah, transliterasinya adalah “t”.

b. Ta’ marbutah mati



Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah “h”.
c. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah dikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka
ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.
Contoh:
- JEy raudah al-atfalraudahtul atfal
- 45348l almadinahal-munawwarah
5. Syaddah (Tasydid)
Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
- 0% nazaa
- 50 akbirr

6. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,

yaitu J), namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu huruf T’ diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan dengan
sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya.
Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata sandang ditulis
terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa
sempang.
Contoh:

- Jasy ar-rajulu



- &) al-galamu
- S asy-syamsu
- s al-jalalu

7. Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya
berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara
hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab
berupa alif.
Contoh:
- X6 ta’khwu
- {4 syai'un
- ¢33 an-nav’u
S inna
8. Penelitian Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penelitiannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penelitian kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang
mengik utinya.
Contoh:
- GB35 A 38 () 5 Wa innallaha lahuwa khair ar-razigin/
Wa innallaha lahuwa khairurraziqin
- slns 5WnAadl & Bismillahi majrehd wa mursaha
9. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri
itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap

huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.



Contoh:
- GulaliGod el Alhamdu filEhi rabbi al-alamin/

Alhamdu lillahi rabbil ‘alamin
- el gaadll Ar-rahmanir rahim/Ar-rahman ar-rahim

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penelitian itu disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf
kapital tidak dipergunakan.

Contoh:
- Ass e W Allaahu gaftirun rahim
- Gk 53V Lillahi alamru jant an/Lillahil-amru jami an
10. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasinan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan llmu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman

tajwid.
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