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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui corporate image untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan pada PT. Gudang Garam. Tbk (Studi Pada 

Konsumen di Banjarmasin)selama ini. Untuk mengetahui peranan corporate image 

untuk meningkatkan kepuasan pelanggan pada PT. Gudang Garam. Tbk (Studi Pada 

Konsumen di Banjarmasin)yang seharusnya. 

Data yang diperoleh dari penelitian lapangan dianalisis secara deskriptif 

berdasarkan pada teori untuk menggambarkan suatu hasil penelitian. Namun, hasil 

gambaran tersebut tidak digunakan untuk membuat kesimpulan yang lebih umum, 

meneliti tentang peranan corporate image atas peringatan bahaya merokok untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan rokok gudang garam pada PT. Surya Madistrindo 

Cabang Banjarmasin. 

Hasil dari penelitian adalah PT. Gudang Garam. Tbk (Studi Pada Konsumen 

di Banjarmasin), belum mampu menciptakan kepuasan pelanggan. Jumlah pelanggan 

yang dimiliki mengalami penurunan, kemudian dalam segi citra pembuat seperti 

mengurangi biaya pemasaran, meningkatkan perdagangan, menarik minat pelanggan 

baru, memberi waktu untuk merespon ancaman persaingan banyak kurang mampu 

bersaing dengan produk lain, citra pemakai seperti percaya diri, bangga, kebutuhan 

merokok, cinta produk Indonesia juga banyak yang menjawab tidak karena 

pelanggan kurang percaya diri. Citra produk seperti harga yang mahal, kurang 

berkualitas dengan rokok lain. Loyalitas Merek seperti daya beli, konsumtif, menarik 

pelanggan baru, dan keunggulan produk tidak menjadi pilihan pelanggan untuk 

merokok sehingga daya beli pelanggan turun 

Kata Kunci : Corporate Image, Peringatan Bahaya Merokok, Kepuasan Pelanggan  

ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine the corporate image to increase customer 
satisfaction at PT. Gudang Garam. Tbk (Study on Consumers in Banjarmasin) so far. To 
determine the role of corporate image to increase customer satisfaction at PT. Gudang 
Garam. Tbk (Study on Consumers in Banjarmasin) which should be. 

The  data obtained from the field research were analyzed descriptively based on the  
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theory to describe a research result. However, the results of this description are not used to 
make more general conclusions, examining the role of corporate image on warnings about 
the dangers of smoking to increase customer satisfaction of Gudang Garam cigarettes at 
PT. Surya Madistrindo Banjarmasin Branch. 

The result of the research is PT. Gudang Garam. Tbk (Study on Consumers in 
Banjarmasin), has not been able to create customer satisfaction. The number of customers 
owned has decreased, then in terms of maker's image such as reducing marketing costs, 
increasing trade, attracting new customers, giving time to respond to competitive threats, 
many are less able to compete with other products, user images such as self-confidence, 
pride, smoking needs, There are also many who love Indonesian products who say no 
because customers lack confidence. Product image such as high price, less quality with other 
cigarettes. Brand Loyalty such as purchasing power, consumptiveness, attracting new 
customers, and product advantages are not the choice of customers to smoke so that the 
purchasing power of customers decreases 
Keywords: Corporate Image, Smoking Hazard Warning, Customer Satisfaction 
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PENDAHULUAN 

PT. Gudang Garam. Tbk (PT. 

Surya Madistrindo Cabang 

Banjarmasin) adalah perusahaan 

yang memasarkan beberapa produk 

dari beberapa perusahan di atas yaitu 

diantaranya rokok Gudang Garam 

Signature Biru yang di Launching 

sejak tahun  2016 di wilayah 

Kalimantan Selatan. Mengingat 

rokok Gudang Garam Surya yang 

sampai saat ini belum terlalu 

menguntungkan buat perusahaan 

akibat dari persaingan yang semakin 

kuat dan harga semakin tinggi dan 

kecendrungan konsumen memilih 

harga yang murah dengan kwalitas 

yang baik maka perusahaan 

memproduksi Brand baru dengan 

nama Gudang Garam Signature Biru 

dengan harapan produk ini bisa 

memberikan keuntungan yang baik 

buat perusahaan yang merupakan 

layanan personal yang bersifat 

intangible, di mana lebih 

menekankan kinerjanya atau layanan 

yang diberikan   pada  pelanggan. 

Terdapatnya   persaingan   yang 

semakin ketat dan kompetitif antar  

produk  berlomba-lomba   

memberikan   pelayanan   yang  

mampu merebut  hati  pelanggan.  

Beberapa  produk rokok yang 

ditawarkan antara lain rokok Gudang 

Garam Signature Biru dan rokok 

Gudang Garam Surya. 

Masalah yang terjadi pada 

PT. Gudang Garam. Tbk (PT. Surya 

Madistrindo Cabang Banjarmasin) 

dalam pencitraan perusahaan belum 

juga dapat dilihat dari jenis dan 

produk terbaru seperti bahan dari 

cengkeh yang terpilih, aroma 

menthol dan harga masih belum 

banyak yang suka, kadang ketika 

pertama kali dihisap membuat batuk 

dan aromanya kurang harum 

dibandingkan dengan produk lain 

kemudian Peringatan Bahaya 

Merokok itu juga termasuk dalam isi 

dari kemasan rokok tersebut. Selain 

itu, PT. Gudang Garam. Tbk (PT. 

Surya Madistrindo Cabang 

Banjarmasin) belum juga 

membangun citra sebagai pusat 

penjualan rokok yang dapat 

dipercaya karena ditangani oleh 

orang-orang belum profesional di 

mana PT. Gudang Garam. Tbk (PT. 

Surya Madistrindo Cabang 

Banjarmasin) belum memberikan 

pelatihan bagi karyawan cabang 

Banjarmasin dalam informasi rokok 

sehingga upaya pencitraan diri yang 

positif seperti Peringatan Bahaya 

Merokok  

Pihak perusahaan sendiri 

telah berupaya memberikan 

pelayanan yang berkualitas dengan 

harapan dapat memuaskan 

pelanggan. Namun pada  

kenyataannya  ada  juga  pelanggan  

yang  kurang  puas  sehingga  

menjadi kurang  loyal.  Ini  tentu  

saja  akan  menciptakan  citra  

negatif  perusahaan.  Hal  ini dapat 

dilihat dari beberapa pelanggan PT. 

Gudang Garam. Tbk (PT. Surya 

Madistrindo Cabang Banjarmasin) 

yang merasa kurang puas dengan 

produk yang ditawarkan perusahaan. 

Hal ini memperlihatkan bahwa citra 

positif yang dibangun perusahaan 

belum berdampak  pada  kepuasan 

pelanggan untuk menggunakan jasa 

perusahaan tersebut.  

Untuk mengetahui ada 

tidaknya pengaruh citra perusahaan 

melalui kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan, peneliti 

melakukan  kajian  lebih  mendalam  
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dengan  mengambil  judul  ”Peranan 

Corporate Image Atas Peringatan 

Bahaya Merokok Untuk 

Meningkatkan Kepuasan Pelanggan 

PT. Gudang Garam. Tbk (Studi Pada 

Konsumen di Banjarmasin)”. 

 

METODE PENELITIAN 

1.  Jenis Penelitian 

Penelitian ini merupakan 

penelitian survei yang 

dimaksudkan untuk memberikan 

penjelasan atau di sebut sebagai 

explanatory research atau 

confirmatory research. Penelitian 

survei merupakan penelitian yang 

mengambil sampel dan satu 

populasi. Penelitian eksplanotori 

adalah penelitian yang berusaha 

menjelaskan hubungan kasual 

antara variabel-variabel penelitian 

yang telah di rumuskan.  

2.  Waktu dan Tempat Penelitian 
Waktu penelitian dilakukan 

pada bulan Mei 2021 sampai 

dengan Juni 2021 dan tempat 

penelitian ini dilakukan di PT. 

Gudang Garam. Tbk (PT Surya 

Madistrindo Cabang Banjarmasin) 

yang beralamat di Jl.Malintang 

Baru Km 16,5, Kec. Gambut, 

Kab.Banjar ,Prov. Kalimantan 

Selatan 70652. 

3.  Teknik Pengumpulan Data 

1) Observasi yaitu dengan 

mengadakan pengamatan 

langsung kelapangan. 

2) Wawancara, penulis 

mengadakan tanya jawab 

dengan pihak perusahaan   atau 

karyawan yang  mewakili  

kemudian  dihimpun menjadi  

data  yang diperlukan dalam 

menyusun skripsi ini. 

3) Dokumentasi, yaitu dengan 

mengumpulkan data penting 

serta catatan-catatan yang ada 

dalam perusahaan untuk bahan 

penelitian 

5.   Teknik Analisis Data 

Analisis data yang 

digunakan adalah dengan 

berpedoman pada data yang 

diperoleh dari penelitian, yang 

terlebih dahulu diseleksi, 

dipelajari kemudian diolah 

dalam bentuk kalimat dan secara 

deskriptif yaitu semua kegiatan 

yang terjadi kemudian disusun 

dengan menggambarkan 

kegiatan yang berlangsung pada 

saat ini 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

PT. Gudang Garam. Tbk (PT 

Surya Madistrindo Cabang 

Banjarmasin) adalah perusahaan 

yang memasarkan beberapa produk 

dari beberapa perusahan di atas yaitu 

diantaranya rokok Gudang Garam 

Signature Biru yang di Launching 

sejak tahun 2016 di wilayah 

Kalimantan Selatan. Mengingat 

rokok Gudang Garam Surya yang 

sampai saat ini belum terlalu 

menguntungkan buat perusahaan 

akibat dari persaingan yang semakin 

kuat dan harga semakin tinggi dan 

kecendrungan konsumen memilih 

harga yang murah dengan kwalitas 

yang baik maka perusahaan 

memproduksi Brand baru dengan 

nama Gudang Garam Signature Biru 

dengan harapan produk ini bisa 

memberikan keuntungan yang baik 

buat perusahaan yang merupakan 

layanan personal yang bersifat 

intangible, di mana lebih 

menekankan kinerjanya atau layanan 

yang diberikan   pada   pelanggan.   

Terdapatnya   persaingan   yang   

semakin   ketat   dan kompetitif  

antar  produk   berlomba-lomba   
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memberikan   pelayanan   yang  

mampu merebut  hati  pelanggan.  

Beberapa  produk rokok yang 

ditawarkan antara lain rokok Gudang 

Garam Signature Biru dan rokok 

Gudang Garam Surya. 

Perusahaan dituntut untuk 

menciptakan image yang baik bagi 

produknya, sehingga konsumen akan 

merasa puas yang kemudian mampu 

menciptakan konsumen yang loyal. 

Konsep corporate image yang 

sebelumnya berorientasi pada 

keunggulan produk dan strategi 

pemasaran, kini telah bergeser 

menjadi fokus pada pelanggan 

sebagai obyek. Untuk mendapatkan 

keuntungan semata tidak lagi dapat 

diterapkan pada dunia bisnis dengan 

tingkat persaingan yang tinggi 

PEMBAHASAN 

Corporate Image Untuk 

Meningkatkan Kepuasan 

Pelanggan Pada PT. Gudang 

Garam. Tbk (Studi Pada 

Konsumen di Banjarmasin) 

Selama Ini 

Masalah yang terjadi pada 

PT. Gudang Garam. Tbk (PT Surya 

Madistrindo Cabang Banjarmasin) 

dalam pencitraan perusahaan belum 

juga dapat dilihat dari jenis dan 

produk terbaru seperti bahan dari 

cengkeh yang terpilih, aroma 

menthol dan harga masih belum 

banyak yang suka, kadang ketika 

pertama kali dihisap membuat batuk 

dan aromanya kurang harum 

dibandingkan dengan produk lain 

kemudian Peringatan Bahaya 

Merokok itu juga termasuk dalam isi 

dari kemasan rokok tersebut. Selain 

itu, PT. Gudang Garam. Tbk (PT 

Surya Madistrindo Cabang 

Banjarmasin) belum juga 

membangun citra sebagai pusat 

penjualan rokok yang dapat 

dipercaya karena ditangani oleh 

orang-orang belum profesional di 

mana PT Surya Madistrindo Cabang 

Banjarmasin belum memberikan 

pelatihan bagi karyawan cabang 

Banjarmasin dalam informasi rokok 

sehingga upaya pencitraan diri yang 

positif seperti Peringatan Bahaya 

Merokok. 

Pihak perusahaan sendiri 

telah berupaya memberikan 

pelayanan yang berkualitas dengan 

harapan dapat memuaskan 

pelanggan. Namun pada  

kenyataannya  ada  juga  pelanggan  

yang  kurang  puas  sehingga  

menjadi kurang  loyal.  Ini  tentu  

saja  akan  menciptakan  citra  

negatif  perusahaan.  Hal  ini dapat 

dilihat dari beberapa pelanggan PT. 

Gudang Garam. Tbk (PT Surya 

Madistrindo Cabang Banjarmasin) 

yang merasa kurang puas dengan 

produk yang ditawarkan perusahaan. 

Hal ini memperlihatkan bahwa citra 

positif yang dibangun perusahaan 

belum berdampak  pada  kepuasan 

pelanggan untuk menggunakan jasa 

perusahaan tersebut. 

Peranan Corporate Image Untuk 

Meningkatkan Kepuasan 

Pelanggan Pada PT. Gudang 

Garam. Tbk (Studi Pada 

Konsumen di Banjarmasin) Yang 

Seharusnya 

Upaya-upaya yang dapat 

dilaksanakan oleh pihak perusahaan 

adalah sebagai berikut: 

1.  Citra Pembuat  

1)  Mengurangi biaya pemasaran  

Perusahaan tidak perlu lagi 

harus mempromosikan produknya 

karena produk tersebut sudah dikenal 

luas oleh pengguna sehingga dapat 

mengurangi biaya pemasaran. Suatu 
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basis pelanggan yang mempunyai 

loyalitas merek bisa menguranggi 

biaya pemasaran perusahaan. 

2)  Meningkatkan perdagangan  

Loyalitas merek juga dapt 

mendominasi keputusan pembeli 

pertokoan dan meyakinkan pihak 

pertokoan untuk memajang produk 

diraknya karena para pelanggan akan 

mencantumkan merek tersebut dalam 

daftar belanja mereka. Peningkatan 

perdagangan menjadi penting apabila 

akan memperkenalkan ukuran 

baru,jenis baru, variasi atau 

perluasan merek.  

3)   Menarik minat pelanggan baru  

Suatu basis pelanggan yang 

puas dan suka pada suatu merek 

tertentu dapat menimbulkan 

keyakinan bagi calon pelanggan, 

khususnya jika pembelian tersebut 

agak mengandung resiko. Kelompok 

pelanggan yang relatif puas akan 

memberikan suatu citra bahwa merek 

tersebut merupakan produk yang 

diterima luas, berhasil, beredar di 

pasaran,dan sanggup untuk 

memberikan dukungan pelayanan 

yang luas dan peningkatan mutu 

produk.  

4)   Memberi waktu untuk merespon 

ancaman persaingan  

PT. Gudang Garam. Tbk (PT 

Surya Madistrindo Cabang 

Banjarmasin) merupakan perusahaan 

besar yang mampu bersaing dengan 

produsen rokok terbesar di Indonesia 

2. Citra Pemakai  

1)   Percaya diri 

Untuk mengkonsumsi 

rokok P PT. Gudang Garam. 

Tbk (PT Surya Madistrindo 

Cabang Banjarmasin) membuat 

anda merasa percaya diri, artinya 

mengkonsumsi rokok tentu saja 

bukan suatu kebiasaan setiap 

orang, tetapi bagaimana 

seseorang menyukai produk 

rokok. Perilaku ini untuk 

menutupi rasa tidak percaya diri, 

selain itu rasa di dalam 

masyarakat terlebih khusus 

antara pengguna bahwa tidak 

enak kalau tidak merokok. 

Selain itu, lingkungan juga 

merupakan faktor yang 

berpengaruh dalam mengubah 

kebiasaan merokok. "Yang 

namanya lingkungan, secara 

tidak langsung akan terbawa dan 

terpengaruh signifikan apalagi 

lingkungan yang intensitasnya 

tinggi 

2)    Bangga 

Dalam mengkonsumsi 

rokok dari PT. Gudang Garam. 

Tbk (PT Surya Madistrindo 

Cabang Banjarmasin) tergolong 

rokok mahal, sehingga pengguna 

sering mencari rokok yang lebih 

murah untuk merokok 

3. Citra Produk  

1)    Mudah diingat 

Merek produk rokok 

gudang garam dari PT. Gudang 

Garam. Tbk (PT Surya 

Madistrindo Cabang 

Banjarmasin) mudah  diingat,  

artinya setiap orang yang 

berprofesi sebagai pengusaha, 

pasti mempunyai keinginan agar 

produknya dapat diterima 

masyarakat. 

Harga yang terjangkau 

4. Loyalitas Merek 

1)   Daya beli 

Konsumen bersedia 

untuk membeli secara teratur 

rokok gudang garam surya PT. 

Gudang Garam. Tbk (PT Surya 

Madistrindo Cabang 

Banjarmasin), artinya para 
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pengguna tidak suka secara 

teratur memakai produk rokok 

PT Surya Madistrindo Cabang 

Banjarmasin  

2)   Konsumtif 

Konsumen menyarankan 

kepada orang lain untuk 

membeli produk rokok gudang 

garam surya yang dijual oleh 

PT. Gudang Garam. Tbk (PT 

Surya Madistrindo Cabang  

Keunggulan produk 

rokok gudang garam surya yang 

dijual oleh PT. Gudang Garam. 

Tbk (PT Surya Madistrindo 

Cabang Banjarmasin) kepada 

orang lain, artinya banyaknya 

pengguna produk rokok tidak 

pernah memberitahukan 

keunggulan dari produk rokok 

yang di konsumsinya. 

PENUTUP 

Kesimpulan 

1. Corporate Image pada PT. 

Gudang Garam. Tbk (Studi Pada 

Konsumen di Banjarmasin) 

selama ini belum dapat dilihat 

dari produk terbaru seperti rasa, 

aroma dan harga. PT. Gudang 

Garam. Tbk (PT Surya 

Madistrindo Cabang 

Banjarmasin) belum memberikan 

pelatihan bagi karyawan cabang 

Banjarmasin dalam memberikan 

informasi rokok sehingga upaya 

pencitraan diri yang  positif 

seperti yang dilakukan PT. 

Gudang Garam. Tbk (PT Surya 

Madistrindo Cabang 

Banjarmasin), belum mampu 

menciptakan kepuasan 

pelanggan. Jumlah pelanggan 

yang dimiliki mengalami 

penurunan. 

2. Peranan  corporate  image  untuk  

meningkatkan  kepuasan PT. 

Gudang Garam. Tbk (Studi Pada 

Konsumen di Banjarmasin) yang 

seharusnya adalah citra pembuat 

(corporate image) yang 

dipersepsikan konsumen 

terhadap perusahaan yang 

membuat suatu barang atau jasa. 

Citra pemakai (user image), yang 

dipersepsikan konsumen 

terhadap pemakai yang 

menggunakan suatu barang atau 

jasa. Citra produk (product 

image), yang dipersepsikan 

konsumen terhadap suatu barang 

atau jasa dan loyalitas merk, 

yaitu pilihan yang dilakukan 

konsumen untuk membeli merek 

tertentu dibandingkan merek 

yang lain dalam kategori produk. 

Saran 

1. Hendaknya  pihak   perusahaan   

perlu memperhatikan   beberapa   

faktor yang mampu 

meningkatkan   kepuasan   

pelanggan,   yaitu   perlu  

memperhatikan faktor : citra 

pembuat, citra pemakai, citra 

produk dan loyalitas merek. 

2. Hendaknya PT. Gudang Garam. 

Tbk (PT Surya Madistrindo 

Cabang Banjarmasin) 

memberikan pilihan yang 

dilakukan konsumen untuk 

membeli merek tertentu 

dibandingkan merek yang lain 

dalam kategori produk rokok 

yatu dengan memberikan harga 

yang terjangkau, cita rasa yang 

enak sehingga konsumen tidak 

memilih rokok lain selain rokok 

gudang garam 
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