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PENGARUH CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY TERHADAP
KEPUASAN MITRA DENGAN BRAND IMAGE DAN BRAND EQUITY

SEBAGAI VARIABEL MEDIASI
(Studi Kasus Pada PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur)

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh CSR terhadap Kepuasan Mitra,
dengan Brand Image dan Brand Equity sebagai variabel mediasi, dalam konteks
pelayanan pada PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur. Penelitian
ini  menggunakan pendekatan kuantitatif dengan data primer yang diperoleh melalui
kuesioner terstruktur kepada 125 responden yang dipilih menggunakan teknik sensus
dengan analisis data yang digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM). Hasil
penelitian menunjukkan bahwa CSR memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Brand Image, Brand Equity, serta Kepuasan Mitra. Brand Image dan Brand Equity juga
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Mitra. Selain itu, Brand
Image dan Brand Equity berperan sebagai mediator yang signifikan dalam hubungan
antara CSR dengan Kepuasan Mitra. Penelitian ini menawarkan kontribusi praktis bagi
industri jasa dan kepelabuhanan untuk meningkatkan CSR serta Brand Image dan Brand
Equity sebagai upaya peningkatan kepuasan mitra.

Kata Kunci: CSR, Brand Image, Brand Equity, Kepuasan Mitra, Pelabuhan.
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THE EFFECT OF CORPORATE SOCIAL RESPONSIBILITY
ON CUSTOMER SATISFACTION,
THE ROLE OF BRAND IMAGE AND BRAND EQUITY AS MEDIATING VARIABLES
(Case Study at PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur)

ABSTRACT

This study aims to examine the effect of CSR on Customer Satisfaction, with Brand
Image and Brand Equity as mediating variables, in the context of services at PT
Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur. This study uses a quantitative
approach with primary data obtained through structured questionnaires distributed to
125 respondents selected by census technique, and data analysis was conducted using
Structural Equation Modeling (SEM). The results show that CSR has a positive and
significant effect on Brand Image, Brand Equity, and Customer Satisfaction. Brand
Image and Brand Equity also have a positive and significant effect on Customer
Satisfaction. Furthermore, Brand Image and Brand Equity play a significant mediating
role in the relationship between CSR and Customer Satisfaction. This study provides
practical contributions to the service and port industries to enhance CSR, Brand Image,
and Brand Equity as efforts to improve customer satisfaction.

Keywords: CSR, Brand Image, Brand Equity, Customer Satisfaction, Port.
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PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Industri Pelabuhan merupakan elemen penting dalam sistem perdagangan,
baik dalam skala nasional maupun internasional, karena berfungsi sebagai
jalur utama pergerakan barang dan distribusi logistik. Dalam konteks
penelitian ini, PT Pelabuhan Indonesia (Persero) memiliki peran yang sangat
strategis sebagai BUMN yang mengelola pelabuhan-pelabuhan besar di
seluruh Indonesia. Keberadaan Pelindo bukan hanya sebagai operator
pelabuhan, melainkan juga sebagai penggerak roda logistik nasional yang
mendukung konektivitas antarwilayah, mendorong efisiensi distribusi, serta
berkontribusi terhadap pembangunan ekonomi melalui penciptaan lapangan
kerja dan pengembangan infrastruktur. Peran ini semakin penting seiring
dengan meningkatnya tuntutan pasar terhadap kecepatan dan ketepatan
distribusi barang.

Salah satu pelabuhan yang dikelola oleh Pelindo dan memiliki posisi
strategis adalah Pelabuhan Teluk Bayur yang berada di wilayah Regional 2.
Terletak di Kota Padang, pelabuhan ini berperan penting dalam mendukung
kegiatan distribusi komoditas unggulan dari wilayah barat Sumatera, seperti
hasil tambang, pertanian, dan industri. Teluk Bayur menjadi titik krusial
dalam rantai pasok karena melayani berbagai jenis mitra usaha, baik dari
sektor swasta, pemerintah, hingga perusahaan logistik. Dengan intensitas

kegiatan dan kompleksitas hubungan bisnis yang tinggi, Pelindo Teluk Bayur
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menjadi lokasi yang tepat untuk meneliti bagaimana tingkat kepuasan mitra
terbentuk serta bagaimana peran program CSR dan citra perusahaan
memengaruhi persepsi dan loyalitas mitra terhadap layanan pelabuhan.

Sebagai perusahaan milik negara, PT Pelabuhan Indonesia (Persero)
memiliki tanggung jawab yang tidak hanya berorientasi pada profit, tetapi juga
mencakup aspek sosial dan pembangunan nasional. Hal ini sesuai dengan
amanat Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2025 tentang BUMN, yang
menekankan bahwa BUMN wajib memberikan kontribusi nyata bagi
kesejahteraan masyarakat melalui penyediaan layanan, barang, dan dukungan
terhadap kelompok usaha kecil. Komitmen sosial ini diwujudkan melalui
pelaksanaan program Tanggung Jawab Sosial dan Lingkungan (TJSL) atau
Corporate Social Responsibility (CSR) di seluruh unit operasional. Dalam
praktiknya, CSR tidak hanya menjadi bentuk tanggung jawab sosial, tetapi
juga strategi untuk memperkuat hubungan dengan para mitra dan pemangku
kepentingan, termasuk di lingkungan Pelabuhan Teluk Bayur.

Secara konseptual, Kepuasan mitra sebagaimana dijelaskan oleh Kotler
dan Keller, (2022), merupakan reaksi emosional yang muncul setelah
membandingkan harapan terhadap layanan dengan pengalaman aktual yang
diterima. Untuk memperoleh gambaran yang objektif mengenai tingkat
kepuasan tersebut, perusahaan secara rutin melakukan survei dengan
instrumen pengukuran yang telah distandarisasi. Skor yang diperoleh dari
hasil survei kemudian diklasifikasikan ke dalam beberapa kategori penilaian

tertentu, yang menjadi acuan dalam menilai tingkat kepuasan mitra.
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Survei Kepuasan Pelanggan yang dilakukan oleh PT Pelabuhan Indonesia
(Persero) Regional 2 bertujuan untuk mengukur tingkat kepuasan atas layanan
jasa kepelabuhanan. Instrumen survei dibangun berdasarkan lima indikator
kualitas layanan seperti dalam data Survey Kepuasan PT Pelabuhan Indonesia
(Persero) Regional 2 Teluk Bayur (2024), vyakni aspek fisik layanan
(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), dan empati (empathy). Responden yang dilibatkan umumnya
berasal dari kelompok pengguna layanan langsung seperti nakhoda, agen
pelayaran, pengguna petikemas, non-petikemas, dan penumpang. Artinya,
survei ini lebih menyoroti pengalaman langsung terhadap aktivitas operasional
pelabuhan.

Perlu menjadi perhatian juga bahwa kualitas pengalaman layanan di
pelabuhan terbentuk dalam ekosistem dimana banyak pihak yang saling
mempengaruhi dan tidak sepenuhnya berada dalam kendali PT Pelabuhan
Indonesia (Persero) Regional 2 sebagai operator. Kinerja layanan juga
dipengaruhi keterlibatan pihak lain seperti perusahaan pelayaran/agen, PBM,
trucking, depo, serta proses instansi terkait. Karena itu, kepuasan mitra tidak
hanya ditentukan oleh aspek layanan operasional, tetapi juga oleh persepsi
ternadap perusahaan dan kualitas relasi jangka Panjang yang dapat dibentuk
melalui CSR/TJSL serta penguatan Brand Image dan Brand Equity.

Dari data Survey Kepuasan Pelanggan (SKP) PT Pelabuhan Indonesia
(Persero) Regional 2 Teluk Bayur (2021) s.d Survey Kepuasan PT Pelabuhan
Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur (2024), didapati fenomena

adanya dinamika dalam nilai kepuasan Mitra seperti pada tabel di bawah.
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Merujuk pada acuan tersebut, data historis pada Tabel 1.1 menunjukkan
adanya penurunan skor signifikan pada tahun 2024, yang perlu dicermati lebih
lanjut  sebagai indikasi menurunnya persepsi Mitra terhadap layanan
Perusahaan.

Tabel 1. 1 Hasil Kepuasan Mitra PT Pelabuhan Indonesia (Persero)
Regional 2 Teluk Bayur Tahun 2020 s.d 2024

No | Tahun Total Skor Kategori Perkembangan
1| 202 4.64 Sangat Puas

2 2021 4.70 Sangat Puas 1.29%

3 | 2022 469 Sangat Puas (0.21%)

4| 2023 457 Sangat Puas (2.56%)

5 2024 4.06 Puas (11.16%)

Sumber : PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur Tahun 2020 s.d 2024.

Berdasarkan tabel 1.1 di atas dapat dilihat bahwa dari tahun 2020 ke tahun
2021 terjadi peningkatan Tingkat Kepuasan Mitra yaitu dari total skor 4.64
menjadi 4.70, namun sejak tahun 2021 s.d 2024 Tingkat Kepuasan Mitra
tersebut cenderung mengalami penurunan terus menerus sebagaimana dapat
dilihat dari tabel di atas. Hal ini dapat dimaknai bahwa terdapat fenomena
dimana Tingkat Kepuasan Mitra mengalami penurunan secara terus menerus
semenjak tahun 2021 s.d tahun 2024. Penurunan ini penting dicermati karena
SKP terutama memotret pengalaman pengguna layanan operasional, sementara
ekosistem pelabuhan juga bergantung pada mitra usaha non-operasional seperti
penyewa lahan, dan pengelola fasilitas pendukung yang membentuk relasi
bisnis jangka panjang. Dengan demikian, diperlukan pendekatan yang tidak
hanya menilai aspek fungsional layanan, tetapi juga faktor perseptual-strategis
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seperti tanggapan terhadap program TJSL/CSR dan nilai merek Perusahaan.
Dengan pendekatan ini, penelitian tidak hanya sejalan secara konsep dengan
teori yang digunakan dalam SKP, tetapi juga memberi kontribusi tambahan
yang relevan untuk memahami kepuasan mitra secara lebih komprehensif dan
kontekstual.

Literatur manajemen pemasaran menjelaskan, bahwa salah satu Faktor
yang dapat mempengaruhi Kepuasan Mitra menurut Kotler dan Keller, (2022)
antara lain adalah Kesesuaian produk dan layanan, Harga yang diterima,
Loyalitas Mitra, serta Kecepatan Respon Cabang dalam pelayanan terhadap
Mitra. Penelitian terbaru seperti Ashworth dan Bourassa (2020) serta Vieira et
al (2024), menjelaskan bahwa kepuasan Mitra merupakan hasil evaluasi
gabungan dari harapan Mitra, kualitas dan nilai yang dirasakan, serta kinerja
Brand sebagai prioritas untuk mencapai kepuasan Mitra.

Penelitian Tran et al (2020) mendukung hal ini dimana Brand Image yang
kuat berkontribusi langsung pada peningkatan kepuasan Mitra. Brand Image
sendiri diterjemahkan menurut Kotler dan Keller, (2022) sebagai persepsi
konsumen tentang suatu merek sebagai refleksi dari asosiasi yang ada pada
pikiran konsumen. Temuan ini diperkuat oleh studi Mafael et al (2021) yang
menyatakan bahwa merek dengan ekuitas tinggi atau Brand Equity tinggi juga
dapat mempertahankan kepuasan Mitra meskipun menghadapi situasi negatif.
Adapun pengertian Brand Equity Menurut Keller (2013) didefinisikan sebagai
nilai yang diperoleh brand/merek dari persepsi konsumen terhadap merek
tersebut, yang tercermin melalui kesadaran merek (brand awareness) dan

Brand Image (Brand Image). Hal ini menandakan bahwa Brand Equity tidak
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hanya memengaruhi persepsi kualitas atau Brand Image Perusahaan, tetapi
juga berperan dalam menjaga ketahanan kepuasan Mitra terhadap pengalaman
buruk.

Hal lain yang dapat mempengaruhi kepuasan konusmen atau mitra adalah
CSR seperti dijelaskan Kuokkanen dan Sun (2020) dalam penelitiannya,
dimana CSR telah dianggap sebagai salah satu alat pemasaran strategis yang
baik dan akibatnya dapat mempengaruhi perilaku konsumen. CSR ini menjadi
faktor yang perlu diperhatikan karena sesuai dengan tanggung jawab PT
Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur sebagai BUMN
menurut Undang-Undang Nomor 1 Tahun 2025 tentang BUMN (2025), selain
kewajiban bisnis dan Mitra, adalah kewajiban menjalankan program CSR
untuk lingkungan dan sosial Masyarakat.

Bahwa meskipun Corporate Social Responsibility (CSR), Brand Image,
dan Brand Equity telah diidentifikasi dalam berbagai penelitian sebagai faktor
yang dapat memengaruhi kepuasan mitra, hubungan antar ketiga variabel ini
bersifat saling terkait. Dalam penelitian oleh Aratjo et al (2023), CSR turut
menjadi salah satu hal yang berdampak pada kepuasan Mitra melalui Brand
Image dan Brand Equity sebagai variabel mediasinya. Dengan kata lain,
implementasi CSR berkontribusi dalam membentuk persepsi positif terhadap
perusahaan (Brand Image) dan meningkatkan nilai merek (Brand Equity), yang
pada akhirnya berdampak pada kepuasan mitra.

Dalam konteks PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur,
hal ini menjadi penting dan merupakan peluang dimana kewajiban CSR dapat

dilakukan sebagai salah satu upaya untuk menaikkan Kepuasan Mitra di
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Tengah fenomena turunnya Tingkat Kepuasan Mitra Cabang. Dengan
demikian, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian terkait pengarun CSR
terhadap Kepuasan Mitra dengan Brand Image dan Brand Equity sebagali
variabel mediasinya.

Penelitian ini memiliki perbedaan mendasar dengan studi sebelumnya oleh
Aragjo et al (2023), yang meneliti pengaruh CSR, Brand Image, dan Brand
Equity terhadap kepuasan pelanggan dalam konteks produk konsumsi selama
pandemi. Fokus utama studi tersebut adalah pada konsumen individu sebagali
responden. Sebaliknya, penelitian ini mengkaji hubungan variabel yang sama
namun dalam konteks layanan kepelabuhanan, dengan mitra usaha sebagai
subjek penelitian. Perbedaan konteks ini penting karena karakteristik jasa yang
tidak berwujud, berkelanjutan, dan sangat bergantung pada kualitas interaksi,
menuntut  pendekatan analisis yang berbeda. Dibandingkan penelitian
sebelumnya yang subjeknya individu, penelitian ini menjadi penelitian yang
termasuk dalam strategic marketing karena subjek penelitian bersifat unit
usaha atau organisasi.

Di sisi lain, kajian tentang peran CSR dalam sektor jasa sebagian besar
masih terkonsentrasi pada industri perhotelan oleh Abbass et al (2024),
transportasi udara oleh Wang et al (2024), atau shipping industry oleh Shin dan
Thai (2015), sementara kajian serupa di sektor pelabuhan nasional sangat
terbatas. Maka dari itu, penelitian ini tidak hanya menawarkan konteks yang
berbeda secara fundamental, tetapi juga mengisi gap penelitian dengan
memperluas cakupan literatur berupa penyajian perspektif baru tentang

bagaimana CSR dapat membentuk persepsi mitra terhadap merek dan
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memengaruhi  kepuasan dalam layanan publik yang kompleks seperti
kepelabuhanan.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian untuk melihat fenomena yang ada di PT Pelabuhan Indonesia
(Persero) Regional 2 Teluk Bayur dengan judul “Pengaruh CSR terhadap
Kepuasan Mitra dengan Brand Image dan Brand Equity sebagai Variabel
Mediasi (Studi kasus pada PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2

Teluk Bayur).”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka
rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Apakah CSR berpengaruh terhadap terhadap Kepuasan Mitra pada PT
Pelabuhan Indonesa (Persero) Regional 2 Teluk Bayur?
2. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap Kepuasan Mitra pada PT
Pelabuhan Indonesa (Persero) Regional 2 Teluk Bayur?
3. Apakah Brand Equity berpengaruh terhadap Kepuasan Mitra pada PT
Pelabuhan Indonesa (Persero) Regional 2 Teluk Bayur?
4. Apakah CSR berpengaruh terhadap Brand Image pada PT Pelabuhan
Indonesa (Persero) Regional 2 Teluk Bayur?
5. Apakah CSR berpengaruh terhadap terhadap Brand Equity pada PT
Pelabuhan Indonesa (Persero) Regional 2 Teluk Bayur?
6. Apakah Brand Image memediasi hubungan antara CSR dengan
Kepuasan Mitra pada PT Pelabuhan Indonesa (Persero) Regional 2

Teluk Bayur?
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7. Apakah Brand Equity memediasi hubungan antara CSR dengan
Kepuasan Mitra pada PT Pelabuhan Indonesa (Persero) Regional 2
Teluk Bayur?
1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang telah disampaikan
sebelumnya, maka tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah untuk
menganalisis dan membuktikan adanya:
1. Pengaruh CSR terhadap Kepuasan Mitra pada PT Pelabuhan Indonesa
(Persero) Regional 2 Teluk Bayur.
2. Pengaruh Brand Image terhadap Kepuasan Mitra pada PT Pelabuhan
Indonesa (Persero) Regional 2 Teluk Bayur.
3. Pengaruh Brand Equity terhadap Kepuasan Mitra pada PT Pelabuhan
Indonesa (Persero) Regional 2 Teluk Bayur.
4. Pengaruh CSR terhadap Brand Image pada PT Pelabuhan Indonesa
(Persero) Regional 2 Teluk Bayur.
5. Pengaruh CSR terhadap Brand Equity pada PT Pelabuhan Indonesa
(Persero) Regional 2 Teluk Bayur.
6. Pengaruh Brand Image sebagai mediasi hubungan antara CSR
dengan Kepuasan Mitra melalui pada PT Pelabuhan Indonesa (Persero)
Regional 2 Teluk Bayur.
7. Pengaruh Brand Equity sebagai mediasi hubungan antara CSR
dengan Kepuasan Mitra melalui pada PT Pelabuhan Indonesa (Persero)

Regional 2 Teluk Bayur
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1.4  Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat praktis berupa masukan
bagi manajemen PT Pelabuhan Indonesia (Persero) Regional 2 Teluk Bayur dalam
merumuskan  strategi pemasaran yang lebih terarah melalui  penguatan
pelaksanaan program CSR. Temuan dari penelitian ini juga dapat digunakan untuk
mengevaluasi sejaun mana CSR berkontribusi terhadap pembentukan Brand
Image dan Brand Equity perusahaan, serta dampaknya terhadap kepuasan mitra.
Selain itu, hasil penelitian ini dapat menjadi referensi dalam pengambilan
keputusan manajerial terkait pengembangan kebijakan kemitraan yang lebih
berkelanjutan.

Penelitian dimaksud juga diharapkan dapat memperkaya kajian mengenai
pengaruh CSR terhadap kepuasan mitra melalui peran mediasi Brand Image dan
Brand Equity dan memperluas ruang lingkup pemahaman tentang bagaimana
aktivitas tanggung jawab sosial perusahaan dapat membentuk persepsi dan nilai
strategis merek di mata mitra, khususnya dalam konteks industri pelabuhan yang

masih terbatas dibahas dalam literatur akademik.
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