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ABSTRACT 

 

In the current era of globalization, the world has experienced many technological 

and lifestyle advancements, including the Philip Morris International Company which is 

a provider of Marlboro cigarette products.  

This study aims to determine the effect of Product Quality, Price and Brand 

Image on Customer Satisfaction both partially and simultaneously. This type of research 

uses associative research with multiple linear regression analysis methods. Measurement 

of variables using the Likert Scale. The population of this study is all active smoker 

students in the city of Yogyakarta. The samples taken by the researchers were 100 

respondents. 

 Based on the results of the partial significance test (t-test), it can be concluded 

that partially the product quality variable does not affect the customer satisfaction of 

Marlboro cigarette products in Yogyakarta, namely the product quality variable has a 

probability value of 0.098. Another variable examined in this study is the price variable 

and brand image has a significant influence on customer satisfaction Marlboro cigarette 

products in the city of Yogyakarta because it has a significance value <0.05. Based on 

the results of simultaneous significance tests (F test), all variables in this study influence 

the customer satisfaction of Marlboro cigarette products in the city of Yogyakarta. 
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ABSTRAK 

 

Pada era globalisasi saat ini dunia banyak mengalami kemajuan teknologi dan 

gaya hidup,termasuk di dalamnya Perusahaan Philip Morris International yang 

merupakan perusahaan penyedia produk rokok Marlboro.  

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk, Harga dan 

Citra Merekterhadap Kepuasan Pelanggan baik secara parsial maupun secara 

simultan.Jenis penelitian inimenggunakan penelitian asosiatif dengan metode analisis 

regresi linier berganda.Pengukuran variabel menggunakan Skala likert.Populasi dari 

penelitian ini adalah semua mahasiswa perokok aktif di kota Yogyakarta. Sampel yang 

diambil oleh peniliti adalah 100 responden. 

Berdasarkan hasil uji signifikansi secara parsial (uji t), dapat disimpulkan bahwa 

secara parsial variabel kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

produk rokok Marlboro di kota Yogyakartayaitu variabel kualitas produk memiliki nilai 

probabilitas sebesar 0,098. Variabel lain yang diteliti dalam penelitian ini yaitu variabel 

harga dan citra merek memiliki pengaruh secara signifikansi terhadap kepuasan 

pelanggan produk rokok Marlboro di kota Yogyakarta karena memiliki nilai signifikansi 

< 0,05.Berdasarkan hasil uji signifikansi secara simultan (uji F), semua variabel dalam 

penelitian ini berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan produk rokok Marlboro di kota 

Yogyakarta. 
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1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

Dewasa ini persaingan industri rokok di Indonesia sangat ketat, hal ini 

dikarenakan Indonesia merupakanladang penghasil tembakau dan masyarakat 

Indonesia merupakan perokok tertinggi nomor tiga sesuai data WHO pada tahun 

2008. Beberapa perusahaan rokok terbesar di Indonesia saling bersaing untuk 

mendapatkan market share di Indonesia.  

Tabel 1.1 

Data Peringkat 

Top Brand Award Rokok 2014 

No Merek Persentase TOP 

1 Marlboro  66,0% 1 

2 Dji Sam Soe 53,6% 2 

3 Sampoerna A Mild 53,3% 3 

4 Djarum Super   29,1% 4 

5 Gudang Garam Surya   28,5% 5 

6 Gudang Garam Internasional  19,8% 6 

7 Dunhill 16,5% 7 

8 Djarum  Coklat 12,6% 8 

9 Class Mild  12,1% 9 

Sumber : Top Brand Award, 2014 

 

 

Menurut data Top Brand 2014 pada tabel 1.1, Marlboro berhasil berada 

diperingkat pertama untuk penjualan rokok putih sebesar 66,0%. Di peringkat 

kedua untuk penjualan rokok kretek non filter dengan merek Dji Sam Soe sebesar 

53,6%, serta untuk penjualan  rokok mild dengan merek Sampoerna A Mild yang 
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berada pada posisi ketiga sebesar 53,3%. Untuk kategori rokok kretek filter hanya 

mampu meraih peringkat empat, lima dan enam yaitu Djarum Super sebesar 29,1%, 

Gudang Garam Surya sebesar 28,5% dan Gudang Garam Internasional sebesar 

19,8%. Bentoel dengan merek andalannya Dunhill menduduki peringkat ketujuh 

sebesar 16,5%. Sedangkan, di peringkat kedua terakhir ada Djarum Coklat sebesar 

12,6% dan Nojorono menduduki peringkat terakhir dengan merek Class Mild 

sebesar 12,1%.Dilihat dari sebagian besar data diatas Sampoerna merajai berbagai 

macam kategori penjualan rokok di Indonesia. 

Sampoerna merupakan salah satu perusahaan rokok terbesar di Indonesia 

yang kemudian diakuisisi oleh Philip Morris International pada tahun 2005.Dengan 

diakuisisinya Sampoerna makasecara otomatis Sampoerna juga memproduksi 

merek rokok Marlboro yang sangat digemari oleh perokokdari kalangan muda. 

Awalnya menurut sejarahnya Marlboro diciptakan bagi perokok perempuan dengan 

kandungan nikotin dan tar yang lebih rendah, tetapi di luar ekspetasi rokok ini 

malah menjadi favorit diberbagai kalangan bahkan pria (Groove, 2017). Berikut 

data Top Brand untuk kategori rokok putih: 

Tabel 1.2 

Top Brand untuk Kategori Rokok Putih 

Merek Rokok 2012 2013 2014 

Marlboro 61,7% 57,4% 66,0 % 

Dunhill 6,6% 22,8% 16,5% 

Lucky Strike 6,8% 2,6% 2,7% 

Sumber : Top Brand Award, 2014 

Dari tabel 1.2, dapat diketahui bahwa merek rokok Marlboro masih berada 

di peringkat atas. Pada merek rokok Dunhill mengalami peningkatan di tahun 2013 
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sebesar 22,8% dibandingkan tahun 2012 sebesar 6,6%, tetapi mengalami penurunan 

lagi di tahun 2014 sebesar 16,5%. Sedangkan, Lucky Strike mengalami penurunan 

signifikan di tahun 2013 sebesar 2,6% dibanding tahun sebelumnya sebesar 6,8%, 

kemudian pada tahun 2014 Lucky Strike mengalami peningkatan sebesar 0,1% 

sehingga menjadi 2,7%.  

 

Gambar 1.1 

Prevelensi Konsumsi Tembakau pada Penduduk Usia > 15 Tahun 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Susenas 1995, 2001 dan 2004, Badan Pusat Statistik Riskedas  

2007 dan 2010, Badan Penelitian dan Pengembangan Kesehatan 

Berdasarkan Susenas 1995, 2001, 2004 dan data Riskesdas tahun 2007 dan 

2010 yang terdapat pada gambar 1.1 menyatakan bahwa persentase perokok 

perempuan pada tahun 2013 mengalami peningkatan sebesar 6,7% dari tahun 2010 

sebesar 4,1%. Persentase perokok laki-laki meningkat 66% pada tahun 2013 

dibandingkan tahun 2010 sebesar 65,8%. Hal ini menyatakan persentase perokok 

wanita meningkat 2,6% dibandingkan persentase perokok laki-laki yang meningkat 

hanya 0,2%. 
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Gambar 1.2 

Trend Usia Mulai Merokok 

 
Sumber :Riskedas 2007, 2010 dan 2013, Badan Penelitian dan  

Pengembangan Kesehatan 

Pada gambar 1.2 dalam kurun waktu 2007-2013 menyatakan bahwa trend 

usia mulai merokok tertinggi adalah pada usia 15-19 tahun, trend usia mulai 

merokok kedua tertinggi adalah pada usia 10-14 tahun dan trend usia ketiga 

tertinggi adalah pada usia 20-24 tahun. Yogyakarta merupakan kota pelajar dimana 

terdapat banyak sekali pemuda/i dari berbagai daerah yang datang untuk menuntut 

ilmu. Berdasarkan trend usia tertinggi berada pada generasi muda, maka dari itu 

Yogyakarta merupakan kota yang tepat untuk menjadi objek penelitian. 

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah diuraikan di atas, maka 

penelitian ini diberi judul “Analisis Kualitas Produk, Harga dan Citra Merek 

Terhadap Kepuasan Produk Rokok Marlboro di Kota Yogyakarta”. 

1.2. Rumusan Masalah 

a. Apakah variabel kualitas produk rokok Marlboro berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan di kota Yogyakarta? 

b. Apakah variabel harga rokok Marlboro berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan di kota Yogyakarta? 
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c. Apakah variabel citra merek rokok Marlboro berpengaruh terhadap 

kepuasanpelanggan di kota Yogyakarta? 

d. Apakah variabel kualitas produk, harga dan citra merek rokok Marlboro 

bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di kota Yogyakarta? 

1.3. Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas produk rokok Marlboro terhadap 

kepuasan pelanggan di kota Yogyakarta 

b. Untuk mengetahui pengaruh variabel harga rokok Marlboro terhadap kepuasan 

pelanggan di kota Yogyakarta 

c. Untuk mengetahui pengaruh variabel citra merek rokok Marlboro terhadap 

kepuasan pelanggan di kota Yogyakarta 

d. Untuk mengetahui variabel kualitas produk, harga dan citra merek rokok 

Marlboro bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di kota 

Yogyakarta 

1.4. Kontribusi Penelitian 

1.4.1. Kontribusi Teoritis. 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi di bidang 

pemasaran, khususnya terhadap permasalahan dengan pengembangan 

produk atau jasa, sehingga hasil penelitian ini diharapkan nantinya dapat 

memberikan informasi sebagai bahan pembanding selanjutnya. 

1.4.2. Kontribusi Praktisi 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan masukan 

bagi perusahan dalam pengembangan produk dan jasa dalam aktivitas pada 
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strategi pemasaran serta berguna untuk menentukan pengambilan keputusan 

dalam menghadapi persaingan di masa yang akan datang dengan semakin 

berkembangnya jaman dan teknologi. 

1.4.3. Kontribusi Bagi Penulis 

Memberikan pengalaman kepada penulis untuk menerapkan dan 

memperluas wawasan penerapan teori dan pengetahuan yang telah diterima 

di dalam perkuliahan pada kegiatan nyata. 

1.5. Batasan Penelitian 

Agar pembahasan penelitian ini tidak terlalu luas penelitian ini difokuskan 

pada : 

a. Variabel yang diteliti adalah Kualitas Produk, Harga dan Citra Merek 

Rokok Marlboro. 

b. Responden yang diteliti dalam penelitian ini adalah semua konsumen 

yang pernah melakukan pembelian produk rokok Marlboro di 

kotaYogyakarta. 

c. Jumlah Responden yang diteliti 100 orang di kota Yogyakarta. 

d. Produk yang diteliti adalah semua varian Rokok Marlboro di kota 

Yogyakarta. ©UKDW
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BAB V 

PENUTUP 

5. 1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah diolah diatas dapat disimpulkan beberapa 

hal, sebagai berikut: 

5.1.1. Profil Responden 

1.   Berdasarkan jenis kelamin, dapat disimpulkan bahwa responden perokok 

Marlboro di kota Yogyakarta adalah sebagian besar responden yang 

berjenis kelamin pria yaitu sebanyak 63 orang responden dengan jumlah 

prosentase sebesar 63%. 

2.   Berdasarkan usia, dapat disimpulkan bahwa responden responden 

perokok Marlboro di kota Yogyakarta adalah sebagian besar yang 

berusia 20-30 tahun yaitu sebanyak 76 orang responden dengan jumlah 

prosentase sebesar 76%. 

3.   Berdasarkan pekerjaan, dapat disimpulkan bahwa responden perokok 

Marlboro di kota Yogyakarta adalah sebagian besar sebagai 

pelajar/mahasiswa yaitu sebanyak 83 orang responden dengan jumlah 

prosentase sebesar 83%. 

4.   Berdasarkan pendidikan terakhir, dapat disimpulkan bahwa responden 

perokok Marlboro di kota Yogyakarta adalah sebagian besar sebagai 

sarjana yaitu sebanyak 75 orang responden dengan jumlah prosentase 

sebesar 75%. 
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5.   Berdasarkan pengeluaran, dapat disimpulkan bahwa responden perokok 

Marlboro di kota Yogyakarta adalah sebagian besar yang 

berpengeluaran < Rp 2.000.000,00 yaitu sebanyak 48 orang responden 

dengan jumlah prosentase sebesar 48%. 

5.1.2. Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Citra Merek Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

1. Kualitas Produks ecara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan produk rokok Marlboro di kota Yogyakarta yaitu 

tingkat signifikansi 0,098 > 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis 

Ho diterima dan Ha ditolak. 

2. Harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan produk rokok Marlboro di kota Yogyakarta yaitu tingkat 

signifikansi 0,036 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis Ho 

ditolak dan Ha diterima. 

3. Citra Merek secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan produk rokok Marlboro di kota Yogyakarta yaitu tingkat 

signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis Ho 

ditolak dan Ha diterima. 

4. Kualitas produk, harga, dan citra merek secara bersama-sama (simultan) 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan produk rokok 

Marlboro di kota Yogyakarta. Karena variable kualitas produk dari hasil 

uji regresi linear dinyatakan tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan produk rokok Marlboro di kota Yogyakarta, 
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sedangkan variable harga dan citra merek dinyatakan berpengaruh 

signifikan terhadap terhadap kepuasan pelanggan produk rokok 

Marlboro di kota Yogyakarta. 

5. 2 Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan 

penelitian lebih lanjut. Beberapa keterbatasan tersebut, sebagai berikut: 

1. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam penelitian ini 

hanya terdiri dari 2 variabel, yaitu: harga dan citramerek. Sementara 1 variabel, 

yaitu: kualitas produk tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan produk rokok 

Marlboro di kota Yogyakarta. 

2. Sampel dan populasi dalam penelitian ini sangat terbatas dimana dalam 

penelitian ini hanya menggunakan responden yaitu sebanyak 100 orang 

responden dan hanya dilakukan di kota Yogyakarta. 

5. 3 Saran 

5.3.1. Saran Bagi Perusahaan 

1. Perusahaan Rokok Marlboro harus bias memberikan kualitas produk 

yang baik dan menarik. Sehingga, konsumen akan tetap merasa puas 

dalam memilih produk rokok Marlboro. 

2. Perusahaan Rokok Marlboro harus tetap memberikan harga yang 

terjangkau. Sehingga, konsumen akan tetap merasa puas dalam memilih 

produk rokok Marlboro. 
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3. Perusahaan Rokok Marlboro harus tetap menjaga citra merek yang 

dimilikinya. Sehingga, konsumen akan tetap merasa puas dalam memilih 

produk rokok Marlboro. 

5.3.2. Saran Bagi Penelitian Selanjutnya 

1. Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini terbatas yaitu 

kualitas produk, harga, dan citra merek. Oleh sebab itu, penelitian 

selanjutnya dapat menambahkan variabel lain yang berhubungan dengan 

kepuasan pelanggan. 

2. Jumlah sampel dan populasi dalam penelitianini hanya berjumlah 100 

orang responden dan hanya dilakukan dikota Yogyakarta. Oleh sebab 

itu, penelitian selanjutnya harus lebih memperbanyak jumlah sampel dan 

memperluas populasi, sehingga hasil penelitian lebih mendekati dengan 

kondisi yang sebenarnya. 
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