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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi dan mengevaluasi strategi
komunikasi yang diterapkan dalam program Tanggung Jawab Sosial
Perusahaan oleh PT. Pertamina Refinery Unit II Dumai. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif dengan teknik pemilihan informan
purposif, yang berfokus pada individu yang memiliki pemahaman mendalam
tentang kegiatan T]JSP di perusahaan. Pengumpulan data dilakukan melalui
wawancara mendalam dan observasi dokumen yang terkait dengan program
TJSP. Temuan utama penelitian ini menunjukkan bahwa strategi komunikasi
yang diterapkan oleh PT. Pertamina RU II Dumai meliputi lima unsur utama:
menentukan target audiens yang tepat, mengembangkan pesan yang jelas dan
menarik, memilih metode komunikasi yang efektif, memilih media yang
sesuai, dan menggunakan komunikator dengan kredibilitas tinggi. Tantangan
dalam penyampaian pesan diidentifikasi dalam dua aspek: pertama, tantangan
internal seperti perpindahan tugas yang dapat mempengaruhi konsistensi
komunikasi, dan kedua, perbedaan pemahaman dan kemampuan di antara
staf HR yang terlibat dalam program CSR.

Kata kunci: Strategi Komunikasi; Tanggung Jawab Sosial Perusahaan (CSR);
Komunikasi Internal.

Abstract

This study aims to explore and evaluate the communication strategies
implemented in the Corporate Social Responsibility (CSR) program by PT.
Pertamina Refinery Unit Il Dumai. This study uses a qualitative approach with
purposive informant selection techniques, focusing on individuals who have a
deep understanding of CSR activities in the company. Data collection was
conducted through in-depth interviews and observation of documentation
related to the CSR program. The main findings of this study indicate that the
communication strategies implemented by PT. Pertamina RU Il Dumai include
five main elements: determining the right target audience, developing clear and
interesting messages, selecting effective communication methods, choosing
appropriate media, and using communicators with high credibility. Challenges
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in message delivery were identified in two aspects: first, internal challenges such
as job transfers that can affect communication consistency, and second,
differences in understanding and capabilities among HR involved in the CSR
program.

Keywords: Communication Strategy; Corporate Social Responsibility (CSR);
Internal Communication.

PENDAHULUAN

Keberadaan perusahaan tidak hanya dilihat dari sisi ekonomi dan profit
semata, tetapi juga dari dampaknya terhadap masyarakat dan lingkungan di
sekitar operasional mereka. Setiap perusahaan yang beroperasi di suatu
wilayah, terutama yang berkaitan dengan sumber daya alam, memiliki
tanggung jawab untuk memperhatikan keberlanjutan lingkungan dan
kesejahteraan sosial. Hal ini menjadi sangat penting karena
ketidakseimbangan antara kegiatan perusahaan dan kebutuhan masyarakat
dapat menimbulkan ketegangan yang mengarah pada konflik sosial. Salah satu
bentuk upaya untuk mencegah hal tersebut adalah dengan melaksanakan
program Corporate Social Responsibility (CSR), yang bertujuan untuk
menciptakan hubungan yang harmonis antara perusahaan dan masyarakat.

CSR bukan sekadar kegiatan filantropi atau pemberian bantuan sosial,
tetapi lebih dari itu, CSR merupakan suatu strategi yang terintegrasi dengan
misi jangka panjang perusahaan. Dalam konteks ini, CSR berfungsi sebagai alat
untuk memperbaiki citra perusahaan, meningkatkan hubungan dengan
stakeholders, serta menunjukkan komitmen perusahaan terhadap
kesejahteraan masyarakat dan keberlanjutan lingkungan. Program CSR yang
efektif akan memberikan manfaat bagi semua pihak: perusahaan memperoleh
reputasi yang baik, masyarakat merasakan dampak positif berupa
peningkatan kualitas hidup, dan lingkungan terpelihara dengan baik. Namun,
untuk mencapai keberhasilan tersebut, perusahaan harus melakukan
komunikasi yang jelas, terencana, dan efektif, yang dapat memastikan tujuan-
tujuan tersebut tercapai.

PT. Pertamina Refinery Unit II Dumai, sebagai salah satu perusahaan
milik negara yang bergerak di sektor pengolahan minyak dan gas, memiliki
peran strategis dalam pengelolaan sumber daya alam Indonesia. Sebagai
bagian dari tanggung jawab sosialnya, PT. Pertamina RU II Dumai
melaksanakan berbagai program CSR di sekitar wilayah operasionalnya.
Program-program ini meliputi bidang pendidikan, kesehatan, pengelolaan
lingkungan, dan pemberdayaan masyarakat. Dengan berbagai inisiatif ini, PT.
Pertamina berusaha meningkatkan kualitas hidup masyarakat sekitar,
sekaligus menciptakan citra positif perusahaan sebagai entitas yang peduli
terhadap kepentingan publik.
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Namun, meskipun program-program CSR yang dijalankan oleh PT.
Pertamina RU II Dumai telah memperoleh pengakuan dan penghargaan,
terdapat tantangan dalam pelaksanaannya, terutama dalam hal komunikasi
dengan masyarakat. Beberapa keluhan yang muncul dari masyarakat antara
lain terkait dengan fasilitas umum yang kurang terawat pasca-program, serta
rendahnya partisipasi masyarakat dalam beberapa pelatihan yang
diselenggarakan. Kendala-kendala ini menunjukkan bahwa meskipun
program CSR tersebut dirancang dengan baik, pelaksanaannya masih perlu
ditingkatkan, terutama dari sisi komunikasi dengan khalayak sasaran.

Komunikasi yang efektif merupakan elemen penting dalam menjamin
kesuksesan implementasi program Corporate Social Responsibility (CSR).
Strategi komunikasi yang dirancang dengan baik akan memastikan bahwa
pesan yang ingin disampaikan oleh perusahaan kepada masyarakat dapat
diterima dengan jelas, dipahami dengan baik, dan akhirnya diterapkan dalam
kehidupan sehari-hari. Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi
bagaimana Divisi Communication & Relation PT. Pertamina Refinery Unit II
Dumai merancang dan melaksanakan strategi komunikasi dalam program CSR
mereka. Selain itu, penelitian ini juga akan menganalisis berbagai faktor yang
memengaruhi efektivitas komunikasi tersebut, baik yang mendukung maupun
yang menghambat. Dengan demikian, penelitian ini bertujuan untuk
memberikan gambaran yang lebih mendalam tentang tantangan dan peluang
yang dihadapi oleh PT. Pertamina dalam meningkatkan efektivitas komunikasi
program CSR mereka.

KERANGKA TEORI
Komunikasi Organisasi

Komunikasi organisasi merupakan elemen vital yang menghubungkan
individu dalam sebuah entitas untuk mencapai tujuan bersama, termasuk
dalam konteks Corporate Social Responsibility (CSR) seperti yang dilakukan
oleh PT. Pertamina Refinery Unit II Dumai. Dalam lingkungan ini, komunikasi
antara perusahaan dan masyarakat lokal berfungsi tidak hanya sebagai
saluran penyampaian informasi program CSR, tetapi juga sebagai sarana
untuk membangun kepercayaan dan meningkatkan partisipasi masyarakat.
Penerapan komunikasi yang baik sangat penting agar program CSR berhasil,
di mana ketidakpuasan masyarakat dapat diatasi melalui umpan balik yang
diberikan (Wardani, 2023).

Teori komunikasi transaksional yang dipaparkan oleh Barnlund (1970)
menekankan pentingnya komunikasi dua arah, di mana PT. Pertamina harus
berlaku tidak hanya sebagai pengirim pesan, tetapi juga sebagai penerima
tanggapan dari masyarakat. Dalam konteks CSR, umpan balik ini dapat berupa
kritik, saran, atau dukungan yang menandakan seberapa efektif pesan CSR
diterima oleh komunitas (Wardani, 2023). Hal ini sejalan dengan model
komunikasi Schramm (1954) yang menyoroti perlunya adaptasi pesan
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berdasarkan informasi yang diterima dari komunikan. Lebih jauh, strategi
komunikasi yang baik dapat menjadi jembatan dalam meningkatkan
kredibilitas PT. Pertamina di mata masyarakat sekitar, di mana keberhasilan
komunikasi tergantung pada interaksi yang terjadi, bukan hanya pada
pemahaman pesan itu sendiri (Rachmaningsih & Harahap, 2022).

Strategi komunikasi yang efektif, penting bagi PT. Pertamina untuk
mengenal audiensnya, merancang pesan yang menarik, memilih metode
penyampaian yang tepat, serta menentukan media komunikasi yang paling
relevan (Umbara & Swarnawati, 2023). Strategi ini memungkinkan
perusahaan untuk menjangkau masyarakat secara lebih efektif. Salah satu
langkah penting dalam merancang strategi komunikasi adalah ketepatan
dalam mengidentifikasi khalayak sasaran, yang menjadi salah satu kunci
keberhasilan pelaksanaan program CSR (Rahmawati, 2020). Hal ini selaras
dengan penelitian yang menunjukkan bahwa pendekatan yang sistematis
dapat menghasilkan komunikasi yang lebih persuasif dan berdampak
(Salsabila et al., 2023)

Perencanaan komunikasi yang diperkenalkan oleh Effendy (2017)
menambahkan dimensi penting dalam penyampaian informasi yaitu
pentingnya merancang strategi komunikasi secara menyeluruh. Dalam hal ini,
PT. Pertamina perlu mempertimbangkan berbagai elemen, dari pemilihan
media hingga penciptaan konten yang mampu menyentuh hati dan
menciptakan resonansi dengan audiens (Rachmaningsih & Harahap, 2022).
Dengan perencanaan yang matang, pesan CSR dapat disampaikan dengan cara
yang lebih terkoordinasi, sehingga mengurangi potensi kesalahpahaman dan
meningkatkan efektivitas komunikasi (Wardani, 2023). Hal ini juga menjadi
vital dalam menjembatani kesenjangan antara perusahaan dan masyarakat,
mengingat ketidakpahaman seringkali menjadi sumber konflik dalam konteks
organisasi (Permata et al.,, 2021).

Integrasi komunikasi organisasi dalam program CSR PT. Pertamina
sangat terkait dengan upaya pemeliharaan citra perusahaan. Komunikasi CSR
menjadi proses strategis yang bertujuan untuk memberi penjelasan tentang
kebijakan CSR serta membangun interaksi yang positif dengan pemangku
kepentingan (Rahmawati, 2020). Penelitian menunjukkan bahwa perusahaan
yang mampu menyampaikan pesan CSR dengan baik, serta terlibat aktif dalam
mendengarkan dan menanggapi masyarakat, akan memperoleh kepercayaan
yang lebih besar dan dampak positif terhadap reputasi mereka (Wardani,
2023). Dengan memahami dan menerapkan pendekatan komunikasi yang
efektif, PT. Pertamina dapat memastikan keberhasilan inisiatif CSR mereka,
sekaligus menciptakan nilai tambah bagi masyarakat (Umbara & Swarnawati,
2023).

Proses komunikasi yang efektif juga harus melibatkan evaluasi
berkelanjutan terhadap respons masyarakat. Hal ini memungkinkan PT.
Pertamina untuk melakukan penyesuaian terhadap strategi dan pendekatan
komunikasi mereka, serta beradaptasi dengan kebutuhan dan harapan

[@Nole .
This work licensed under attribution-sharealike 4.0 international (CC BY-SA 4.0)




Journal of Communication Management and Organization
f B@M@ Desember 2023, Vol. 2, No. 2, pp.78-87
Journal of

Eumluﬂunmmiemm and Organization E—lSSN 2830—1439

masyarakat yang terus berkembang (Permadi et al., 2022). Teori komunikasi
perubahan perilaku menunjukkan bahwa menyesuaikan pesan dengan
keperluan audiens dapat menghasilkan dampak yang lebih besar dalam
mempengaruhi sikap dan perilaku masyarakat terhadap program CSR
(Solihin et al., 2022). Oleh karena itu, penting bagi PT. Pertamina untuk secara
terus menerus melakukan pengawasan dan evaluasi program CSR mereka,
agar selalu sesuai dengan aspirasi komunitas local (Rafiqoh, 2020) (Putri,
2020).

Corporate Social Responsibility (CSR)

Tanggung Jawab Sosial Perusahaan semakin diakui sebagai kerangka
kerja esensial untuk menciptakan nilai berkelanjutan yang melampaui metrik
keuntungan tradisional. Konsep ini menekankan tanggung jawab perusahaan
untuk berkontribusi secara positif terhadap kesejahteraan ekonomi, sosial,
dan lingkungan, yang dirangkum dalam Teori Tiga Pilar oleh Elkington
(Behringer & Szegedi, 2016). Kerangka kerja ini mengharuskan perusahaan
seperti PT. Pertamina tidak hanya mengejar keuntungan, tetapi juga secara
aktif terlibat dalam inisiatif yang bermanfaat bagi karyawan, komunitas, dan
lingkungan. Integrasi prinsip-prinsip ini ke dalam strategi korporat
menandakan pergeseran menuju pengakuan bahwa keberlanjutan jangka
panjang bergantung pada 82ingkat82n planet dan struktur sosial, yang harus
tercermin dalam upaya CSR (Schonherr et al., 2017).

CSR dapat berfungsi sebagai sarana untuk 82ingkat82nan
berkelanjutan, terutama 82ingka organisasi mengintegrasikan prinsip-
prinsipnya ke dalam operasi inti mereka. CSR memfasilitasi kemitraan
kooperatif antara perusahaan dan pemangku kepentingannya, menciptakan
manfaat mutual yang meningkatkan kesejahteraan komunitas dan mendorong
kolaborasi ekonomi (Khan et al., 2021). Kegiatan CSR-nya harus selaras
dengan kebutuhan pengembangan komunitas 82ingk dan upaya perlindungan
lingkungan. Perusahaan dapat mencapai hal ini melalui program-program
terarah di bidang 82ingkat82n, 82ingkat82na, dan konservasi ekologi,
memperkuat struktur sosial di mana mereka beroperasi dan pada akhirnya
memastikan kelangsungan hidup jangka panjangnya (Kawal, 2023).

Dimensi ekonomi CSR telah mendapat perhatian signifikan seiring
globalisasi dan meningkatnya kesadaran konsumen terhadap etika korporat
(Hoque et al., 2018). Meskipun perusahaan sering mengklaim terlibat dalam
praktik bertanggung jawab secara sosial, tujuan utama seringkali tetap pada
peningkatan kekayaan pemegang saham, dengan kesejahteraan sosial
dianggap sebagai hasil sekunder (Ullah, 2020). Oleh karena itu, penting bagi
PT Pertamina untuk mengevaluasi apakah program CSR-nya memang
dirancang untuk mendorong manfaat sosial di luar keuntungan finansial atau
hanya berfungsi sebagai alat pemasaran. Evaluasi yang komprehensif dan
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transparansi dalam pelaporan dapat membantu mengklarifikasi niat dan
efektivitas upaya CSR-nya (Al-Marri & Pinnington, 2022).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif untuk
memahami secara mendalam tentang strategi komunikasi yang diterapkan
oleh divisi Communication & Relation PT. Pertamina Refinery Unit II Dumai
dalam menjalankan program Corporate Social Responsibility (CSR).
Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk menggali
makna dan persepsi yang ada di balik pelaksanaan program CSR, serta
bagaimana komunikasi antara perusahaan dan masyarakat dapat
mempengaruhi efektivitas program tersebut. Dalam penelitian ini, subjek
penelitian terdiri dari informan yang dipilih melalui teknik purposive
sampling, yakni mereka yang terlibat langsung dalam perencanaan dan
pelaksanaan program CSR, seperti manager divisi Communication & Relation,
staf media relations, dan lurah dari kelurahan yang menjadi penerima manfaat
program CSR. Pemilihan informan ini dilakukan dengan pertimbangan bahwa
mereka memiliki pengetahuan mendalam mengenai strategi komunikasi dan
implementasi CSR di perusahaan.

Penelitian ini dilaksanakan di PT. Pertamina Refinery Unit II Dumai,
yang terletak di Provinsi Riau, pada periode Juli hingga Desember 2019. Lokasi
ini dipilih karena perusahaan tersebut memiliki program CSR yang relevan
dengan fokus penelitian, yang mencakup bidang pendidikan, kesehatan, dan
lingkungan di sekitar area operasionalnya. Teknik pengumpulan data yang
digunakan dalam penelitian ini meliputi wawancara mendalam, observasi, dan
dokumentasi. Wawancara dilakukan dengan para informan untuk menggali
informasi lebih mendalam mengenai strategi komunikasi yang dijalankan
dalam program CSR, serta kendala dan tantangan yang dihadapi selama
pelaksanaannya. Observasi dilakukan untuk melihat langsung bagaimana
komunikasi antara perusahaan dan masyarakat terjadi dalam konteks
kegiatan CSR. Selain itu, dokumentasi digunakan untuk memperoleh data
tambahan berupa laporan dan materi komunikasi yang digunakan dalam
program CSR.

Untuk memastikan keabsahan data, penelitian ini menggunakan teknik
triangulasi, yang membandingkan data yang diperoleh dari wawancara,
observasi, dan dokumentasi. Triangulasi ini bertujuan untuk memverifikasi
temuan yang diperoleh agar data yang dikumpulkan lebih valid dan dapat
dipercaya. Proses analisis data dalam penelitian ini mengikuti model analisis
interaktif yang terdiri dari reduksi data, penyajian data, dan penarikan
kesimpulan atau verifikasi. Reduksi data dilakukan dengan memilih dan
menyaring data yang relevan dari wawancara dan observasi, kemudian data
tersebut disajikan dalam bentuk narasi atau tabel untuk memudahkan
pemahaman. Penarikan kesimpulan dilakukan secara bertahap selama
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penelitian berlangsung untuk menguji kebenaran dan konsistensi data yang
diperoleh.

Dengan menggunakan metode kualitatif deskriptif, penelitian ini
bertujuan untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai bagaimana PT.
Pertamina Refinery Unit II Dumai menjalankan komunikasi dalam program
CSR mereka dan bagaimana strategi komunikasi tersebut dapat
mempengaruhi persepsi masyarakat serta keberhasilan program CSR yang
dilaksanakan. Melalui pendekatan ini, penelitian ini tidak hanya berfokus pada
angka atau data statistik, tetapi lebih kepada pemahaman konteks sosial yang
lebih luas yang memengaruhi pelaksanaan program CSR di perusahaan
tersebut.

PEMBAHASAN

Penelitian ini fokus untuk menganalisis strategi komunikasi yang
diterapkan oleh divisi Communication & Relation PT. Pertamina Refinery Unit
[I Dumai dalam melaksanakan program Corporate Social Responsibility (CSR).
Berdasarkan hasil pengumpulan data melalui wawancara, observasi, dan
dokumentasi, penelitian ini mengidentifikasi beberapa aspek penting terkait
dengan komunikasi program CSR yang dijalankan oleh perusahaan, serta
faktor-faktor yang mempengaruhi efektivitas komunikasi tersebut.

Pertama, penelitian ini menyoroti pentingnya pengenalan khalayak
sasaran dalam menyusun strategi komunikasi CSR. PT. Pertamina Refinery
Unit II Dumai melakukan upaya untuk memahami karakteristik masyarakat di
sekitar wilayah operasional mereka. Hal ini mencakup pengidentifikasian
kebutuhan masyarakat serta memahami persepsi mereka terhadap
perusahaan. Pengenalan khalayak yang baik akan mempengaruhi cara pesan
dikemas dan disampaikan, serta metode yang dipilih untuk mencapai audiens
dengan lebih efektif. Menurut hasil wawancara dengan para informan,
perusahaan menyadari bahwa keberhasilan program CSR sangat bergantung
pada pemahaman yang mendalam tentang audiensnya, serta penyesuaian
pesan yang sesuai dengan nilai-nilai dan norma yang berlaku di masyarakat
tersebut.

Selanjutnya, pembahasan penelitian juga mencakup bagaimana PT.
Pertamina Refinery Unit II Dumai menyusun pesan yang akan disampaikan
dalam kegiatan CSR. Pesan yang disusun tidak hanya bertujuan untuk
memberikan informasi, tetapi juga untuk membangun hubungan emosional
dengan masyarakat. Dalam hal ini, perusahaan berusaha memastikan bahwa
pesan yang disampaikan dalam setiap program CSR mudah dipahami,
menarik, dan relevan dengan kebutuhan masyarakat. Strategi penyusunan
pesan ini penting untuk menciptakan pemahaman bersama dan menghindari
potensi kesalahpahaman yang bisa mempengarubhi citra perusahaan.
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Selain itu, penelitian ini juga membahas metode penyampaian pesan
yang digunakan oleh PT. Pertamina Refinery Unit Il Dumai. Salah satu metode
utama yang diterapkan adalah komunikasi langsung dengan masyarakat
melalui pertemuan sosial dan kegiatan pengenalan program secara tatap
muka. Penggunaan media massa dan cetak juga menjadi alat penting dalam
menyebarkan informasi mengenai program CSR kepada khalayak yang lebih
luas. Namun, meskipun media digunakan secara efektif, tantangan komunikasi
tetap ada, terutama terkait dengan perbedaan pemahaman dan penerimaan
informasi di kalangan masyarakat yang berbeda latar belakangnya.

Pembahasan penelitian lebih lanjut mengidentifikasi hambatan dalam
komunikasi program CSR yang dihadapi oleh perusahaan. Salah satu
hambatan internal yang ditemukan adalah adanya perubahan jabatan atau
mutasi kerja di divisi CSR yang dapat mengganggu kelancaran alur komunikasi
dalam pelaksanaan program. Perubahan ini menyebabkan
ketidakkonsistenan dalam penyampaian informasi dan koordinasi antar tim,
yang pada gilirannya mempengaruhi efektivitas program CSR. Selain itu,
hambatan lain yang ditemukan adalah adanya perbedaan tingkat pemahaman
dan kemampuan di antara sumber daya manusia yang terlibat dalam program
CSR. Hal ini berisiko menyebabkan pesan yang disampaikan tidak sepenuhnya
diterima atau dipahami dengan baik oleh masyarakat.

Di sisi lain, faktor pendukung yang ditemukan dalam penelitian ini
adalah adanya komitmen kuat dari perusahaan untuk menjalankan CSR
dengan sebaik-baiknya, serta keterlibatan aktif masyarakat dalam program-
program yang dijalankan. Masyarakat yang merasa bahwa mereka mendapat
manfaat langsung dari program CSR, seperti pelatihan keterampilan dan
peningkatan fasilitas publik, cenderung memberikan dukungan positif
terhadap kegiatan perusahaan. Keberhasilan komunikasi juga dipengaruhi
oleh kredibilitas komunikator, yaitu individu atau pihak yang menyampaikan
pesan kepada masyarakat. Komunikator yang dianggap memiliki integritas
dan kemampuan untuk menjelaskan dengan jelas program CSR akan lebih
berhasil dalam meyakinkan masyarakat.

KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa strategi komunikasi yang
diterapkan oleh divisi Communication & Relation PT. Pertamina Refinery Unit
[I Dumai dalam program Corporate Social Responsibility (CSR) berfokus pada
pemahaman khalayak, penyusunan pesan yang relevan, serta pemilihan
metode dan media yang tepat untuk menyampaikan informasi kepada
masyarakat. Keberhasilan program CSR sangat dipengaruhi oleh komunikasi
yang efektif antara perusahaan dan masyarakat, di mana pemahaman yang
mendalam tentang kebutuhan dan karakteristik audiens sangat penting.

Namun, meskipun PT. Pertamina telah menjalankan strategi
komunikasi yang baik, terdapat beberapa hambatan yang perlu diatasi, seperti
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perubahan jabatan yang mempengaruhi kelancaran komunikasi internal dan
perbedaan pemahaman di antara sumber daya manusia yang terlibat. Faktor
pendukung utama yang ditemukan adalah komitmen perusahaan yang kuat
dan keterlibatan aktif masyarakat dalam program CSR. Penelitian ini
menyarankan bahwa untuk meningkatkan keberhasilan program CSR,
perusahaan perlu memperkuat koordinasi internal, memastikan konsistensi
pesan, dan terus meningkatkan kredibilitas komunikator. Dengan demikian,
komunikasi yang lebih terencana dan terkoordinasi akan memaksimalkan
dampak positif dari program CSR dan memperkuat hubungan antara
perusahaan dan masyarakat.
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