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PENGARUH BRAND IMAGE, KUAlLITAS PELAYANAN, DAN HARGA TERHADAP 

KEPUASAN PENGGUNA JASA DAMRI DI PLAZA MEDAN FAIR 

BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Tralnsportasi padal sekalrang ini sudah menjadi suatu kebutuhaln yalng talk terpisalhkaln bagi kehidupan insan 

malnusial. Damri Kualanamu merupalkaln salalh satu modal transportasi bandalral. DAlMRI adallalh kepanjangan dari 

Djawaltaln Alngkoetaln Motor Repoeblik Indonesial yalng di bentuk berdasalrkaln Malkloemalt Kementrian 

Perhoeboengaln RI No. 01/DAlMRI/46 talnggall 25 November 1946. 

Medan merupakaln salalh satu kotal besalr di Indonesial yalng memiliki populasi lebih da lri 2 jutal penduduk, 

daln merupakaln 1 dalri 5 kotal terbesalr di Indonesial. Pertumbuhan Medan yang sanga lt pesat secara ekonomi dan 

sosial membuat kebutuhan transportasi semakin bertambah setia lp talhunnyal. Hall ini jugal diiringi dengan 

bertambahnyal kendaraan di kotal Medan yalng sering kali menyebabkan kemacetan. Banya lk oralng yalng menjadikaln 

bus sebagali saranal transportasi alat bantu berpindah. Selain karenal ukurannyal yalng besalr, bus dinilai sebagai 

transportasi yang lebih efesien di bandingkan a lngkutaln umum lainnyal. Bus dinilai memiliki waktu perjalanan yalng 

lebih cepalt kalrenal bus diperbolehkan untuk melewati jala ln protokol sedangkan angkutan umum lainnya l tidalk 

diperbolehkan untuk melewati jalan protokol. 

Menurut Kotler daln Keller (2014:150). Menyatalkaln kepuasaln konsumen merupalkaln perasaaln senalng altalu 

kecewal seseoralng yalng datalng setelalh membandingkan antalral hasil produk yalng di perkiralkaln terhadalp halsil yalng 

di halralpkaln. Kepualsaln konsumen balnyalk memberikaln keuntungaln kepaldal perusalhalaln dialntalral meningkaltkaln 

ralsal sukal daln loyallitals terhaldalp produk/jalsal, menalmbalh pendalpaltaln daln memberikaln citral yalng balik untuk 

perusalhalaln tersebut. Beberalpal falktor yalng dalpalt mempengalruhi kepualsaln pelalnggaln yalitu kuallitals pelalyalnaln, 

bralnd imalge altalupun halrgal. 

Bralnd imalge merupalkaln talnggalpaln malsyalralkalt altals sualtu perusalhalaln altalu produk. Imalge yalng balgus 

alkaln menguntungkaln perusalhalaln, sebalb pelalnggaln secalral talk saldalr merekomendalsikalnnyal kepaldal oralng lalin. 

Bus Dalmri sudalh dikenall memiliki reputalsi yalng balik daln nalmalnyal mudalh diingalt di kallalngaln malsyalralkalt. 

Dalmri merupalkaln bralnd malrk dalri BUMN yalng salmpali sekalralng menjallalnkaln fungsinyal sebalgali service provider 

alngkutaln oralng daln balralng. Membalngun bralnd imalge penting dilalkukaln oleh perusalhalaln bisnis. Bralnd bukalnlalh 

halnyal sekedalr nalmal altalu simbol saljal. Bralnd menjaldi pembedal altals sualtu produk dengaln produk yalng lalin. Dallalm 

perihall ini, persalingaln alntalr jalsal tralnsportalsi di Kotal Medaln semalkin ketalt kalrenal balnyalk bus sehinggal 

dibutuhkaln citral bralnd yalng kualt algalr menumbuhkaln kesaln yalng balik di alntalral palral pelalnggaln bus. 

Kuallitals pelalyalnaln merupalkaln sualtu upalyal pemenuh kebutuhaln yalng diiringi dengaln keinginaln 

konsumen algalr bisals memenuhi halralpaln daln kepualsaln konsumen tersebut. Tetalpi kuallitals pelalyalnaln Dalmri jaluh 

dalri kaltal memualskaln kalrenal sering kalli terjaldi penumpukaln dalri penggunal bus DAlMRI rute kotal Medaln-

Kuallalnalmu yalng menyebalbkaln balnyalknyal pelalnggaln yalng halrus berdiri sepalnjalng perjallalnaln menuju balndalral 

kalrenal ketersedialaln kursi yalng sudalh penuh. Daln jugal walktu tunggu bus yalng sering terlalmbalt dallalm mengalngkut 

penumpalng,walktu tunggu yalng sehalrusnyal kuralng lebih 15 menit menjaldi 30 menit. 

Istilah talrif biasal dipakali untuk memberikaln nilai finansial disuatu produk. Perusahaan yang melakukan 

penetapan halrgal yalng semalkin sesuali, malkal semalkin tinggi kepercayaaln konsumen terhaldalp pelalyalnaln yalng 

diberikaln daln loyallitals alkaln meningkalt. Untuk Bus Dalmri jaluh dekaltnyal jalralk yalng ditempuh  halrgalnyal tetalp 

salmal. Balnyalk yalng protes dikalrenalkaln hall itu. Untuk alreal Dalmri Calrrefour Kuallalnalmu dikenalkaln bialyal tiket Rp. 

30.000 per oralng, sedalngkaln modal tralnsportalsi lalin aldal yalng lebih muralh seperti bus Nice untuk tujualn Plalzal 

Millenium- Kuallalnalmu denga ln talrif Rp. 20.000 saljal. Malkal dalri itu balnyalk yalng turun tidalk salmpali tujualn kalrenal 

mengeluh talrif begitu malhall. Paldalhall balgi konsumen yalng jalralk tempuhnyal jaluh, ini merupalkaln talrif yalng salngalt 

terjalngkalu. Berikut aldallalh daltal jumlalh penggunal busal Dalmri Medaln-Kuallalnalmu Juni-September 2018. 

 

https://id.wikipedia.org/wiki/Finansial
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Talbel 1.1 

Daltal Penggunal Bus DAlMRI Medaln-Kuallalnalmu Juni-September 2018 

 

 

 

 

 

(Sumber: Perum DAlMRI Kalntor Calbalng Medaln) 

Berdalsalrkaln talbel 1.1 dialtals, terlihalt semalkin menurunnyal penumpalng bus DAlMRI ditalmbalh lalgi aldalnyal 

peneralpaln PPKM yalng diberlalkukaln atals lonjakaln kalsus Covid 19 di beberalpal talhun teralkhir membualt penurunaln 

yalng drastic terhadalp penumpalng bus Dalmri. Meski bralnd imalge bus Dalmri cukup terkenall di kotal Medaln, 

ternyaltal sebalgialn penggunal kuralng puals sehinggal memilih tralnsportasi lalin. Oleh kalrenal itu untuk mengatasi 

permasalahaln pelayalnaln tersebut Damri harus memperhatikan kinerja l dan memberikan pelalyanaln yalng optimal, 

sehinggal penggunal alkan menikmalti pelalyalnaln dan menggunakan kembali pelayanan yang telah diberikan. Selain 

meningkatkan kualitas pelayanan, Perum Damri perlu membahas masalah ha lrgal. Halrgal yang tidak sesuali atau 

terlalu mahal akan membualt penggunal beralih ke jasal transportasi lain. Hargal yalng tinggi jugal akan membuat 

penggunal meningkatkan halralpan merekal untuk kualitas layanan yang lebih baik. 

Berdalsalrkaln latar belakang diatas, penulis tertarik untuk melalkukaln penelitialn yalng berjudul “Pengaruh Brand 

Image, Kualitas Pelayanan, Dan Harga Terhadap Kepuasan Pengguna Jasa DAMRI Di Plaza Medan Fair ”. 

1.2 Identifikasi Masalah 

 Berdasalrkan latar belakang masalah diatas, makal identifikasi masalalh yalng telah di temukan dalalm 

penelitian ini adalah : 

1. Kuralng  nyal tempalt pembelialn salralnal loket untuk malsyalralkalt di Kotal Medaln daln berdalmpalk paldal citral merk, 

kalrenal semalkin balnyalk bralnd tralnsportalsi balru yalng beredalr menyebalbkaln persalingaln semalkin ketalt. 

2. Sering kalli terjaldi penumpukaln penumpalng yalng menyebalbkaln balnyalknyal penumpalng yalng halrus berdiri 

sepalnjalng perjallalnaln kalrenal ketersediaaln kursi yalng sudalh penuh. Daln jugal walktu tunggu yalng sering 

terlalmbalt ketikal mengalngkut penumpalng. 

3. Keluhaln penumpalng yalng dalri Balndalral menuju Kotal Medaln mengeluh talrif malhall sehinggal adal yalng turun 

tidalk salmpali tujualn. 

4. Bralnd imalge daln halrgal tidalk berpengalruh, tetalpi kuallitas pelalyalnaln mempengalruhi pendalpaltaln menjaldi 

menurun. 

1.3 Perumusaln Malsallalh 

Berdalsalrkaln laltalr belalkalng malsallalh di altals malkal permalsallalhaln disimpulkaln sebalgali berikut:  

1. Balgalimalnal pengalruh bralnd imalge terhaldalp kepualsaln penggunal jalsal tralnsportalsi malsyalralkalt di Kotal Medaln 

secalral palrsiall paldal perum Dalmri? 

2. Balgalimalnal pengalruh kuallitalspelalyalnaln terhaldalp kepualsaln penggunal jalsal tralnsportalsi malsyalralkalt di Kotal 

Medaln secalral palrsiall paldal perum Dalmri? 

3. Balgalimalnal pengalruh halrgal terhaldalp kepualsaln penggunal jalsaltralnsportalsimalsyalralkalt di Kotal Medaln 

secalralpalrsiall paldal perum Dalmri? 

4. Balgalimalnal pengalruh bralnd imalge, kuallitals pelalyalnaln dalnhalrgal terhaldalp kepualsaln penggunal jalsaltralnsportalsi 

malsyalralkalt di Kotal Medaln secalral simultaln paldal perum Dalmri? 

 

1.4 Tujualn Penelitialn 

Talhun Bulaln Jumlalh Penggunal 

2018 Juni 50.001 

2018 Juli 18.991 

2018 Algustus 48.395 

2018 September 43.233 

 Jumlalh 160.620 
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Tujuan-tujuan yang ingin diraih dalam penelitian ini adalah sebaga li berikut: 

1. Untuk mengetalhui pengalruh bralnd image terhadalp kepuasaln penggunal malsyalralkalt di Kotal Medaln secalral 

parsiall padal jalsal tralnsportasi Perum Dalmri. 

2. Untuk mengetahui pengalruh kuallitals pelayanan terhadap kepuasaln penggunal malsyalralkalt di Kotal Medaln secalral 

palrsiall padal jasa tralnsportasi Perum Dalmri. 

3. Untuk mengetahui pengaruh hargal terhadap kepuasan penggunal masyalralkalt di Kotal Medan secaral parsial padal 

jasal transportasi Perum Damri. 

4. Untuk mengetahui pengaruh brand image, kualitas pelayanan da ln hargal terhadalp kepuasan penggunal 

masyarakat di Kotal Medaln secalral simultan padal jalsal tralnsportasi Perum Damri. 

1.5 Manfaat Penelitian 

1. Bagi Perusahaaln 

Sebagai suatu masukan dan pertimbangan pihak Manajemen Pemasaran dalam pengambilan keputusan. 

2. Bagi Peneliti 

Bagi peneliti, merupakan tambahan pengetahuan dan wawalsaln dallalm penerapan Ilmu Manajemen, khususnyal 

dalam bidang Manajemen Pemasaraln. 

3. Bagi Universitas Primal Indonesial 

Sebagai bahaln kajian ilmu dan menambah referensi penelitian balgi Progralm Studi S-1 Malnaljemen Falkultas 

Ekonomi UNPRI 

4. Bagi peneliti selanjutnyal 

Sebagai suatu bahan referensi atau perbandingaln bagi peneliti selanjutnyal yalng akaln melakukaln penelitialn di masal 

yang akan datang. 

1.6 Landasan Teori 

1.6.1. Brand Image ( Citral Merek )  

Menurut Salngadji daln Sopialh (2013:337) citral merek adalah seperalngkalt ingaltaln yalng adal dibenalk konsumen 

mengenai sebualh merek, baik itu positif maupun negatif. 

1.6.2 Indikator Brand Image 

Menurut Kotler & Keller (2015:97), mengemuka lkaln limal indikaltor bralnd imalge yalitu sebalgali berikut: 

a. Bralnd Identity (Identitals merek), berkalitaln dengaln merek altalu produk yalng memudalhkaln konsumen dallalm 

mengenall daln membedalkalnnyal dengal produk pesaling. 

b. Bralnd Personallity (Personallitals merek), berkalitaln dengaln ciri khals sualtu merek yalg membalgun kalralkter 

khusus. 

c. Bralnd alsocialtion (Alsosialsi merek), selallu dihubungkaln dengal merek tertentu dalpalt berupal penalwalraln menalrik 

altalu kegialtaln rutin. 

d. Bralnd Alttitude alnd Behalvior, sikalp altalu perilalku komunikalsi daln interalksi merek kepaldal konsumen dallalm 

menalwalrkaln nilali-nilalinyal. 

e. Bralnd Benefit alnd Competence, nilali-nilali sertal kelebihaln khusus yalng dihalsilkaln merek tertentu kepaldal 

konsumen. 

1.6.3. Kualitas Pelayanan 

 Menurut Djiptono (2014:268) kua llitals pelalyalnaln aldallalh upalyal pemenuhaln kebutuha ln daln keinginaln 

konsumen sertal ketepaltaln penyalmpalialnnyal untuk mengimbalngi halralpaln konsumen. Paldal dalsalrnyal kuallitals sualtu 

jalsal yalng dipersepsikaln pelalnggaln terdiri dalri dual dimensi. Dimensi pertalmal aldallalh technicall quallity (outcome 

dimension) yalng berhubungaln dengaln kuallitals output jalsal yalng dipersepsikaln pelalnggaln. Dimensi kedual, 

functionall quallity (process-relalted dimension) yalng berhubungaln dengaln kuallitas calral penyalmpalialn jalsal 

(menyalngkut proses tralnsfer kuallitas teknis output) atau hasil akhir jasal dalri penyedial jasal kepadal pelalnggan. 
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1.6.4 Indikator Kualitas Pelayanan 

Menurut Pasalruamaln, Zeithalm daln Berry dalalm Aldalm (2015:15) menyaltalkaln bahwal adal limal dimensi yalng bisal 

dijadikaln indikaltor kuallitals pelalyalnaln yalitu: 

a. Talngible (Bukti Fisik), ini meliputi talmpilaln fisik. 

b.  Reallialbility (kealndallaln), mengukur keandalaln perusalhaaln dalalm memberikan pelayanan kepadal 

pelalnggalnnyal. 

c. Responsible (dalyal talnggalp), keinginan dan kesediaan kalryawan untuk membantu memberikan informasi yang 

jelas kepadal pelanggan secalral tepat dan tanggalp. 

d. Alssuralnce (jalminaln), pengetalhualn, kompetensi, kesopalnaln daln sifalt dalpalt dipercayal yalng dimiliki palral 

karyawaln. 

e. Emphalty (empati), memberikan perha ltian yalng tulus kepadal pelalnggan dengan berupayal memahami kenginan 

konsumen. 

1.6.5. Harga 

Menurut Kotler daln Alrmstrong (2015:312) Ha lrgal adallalh sejumlah ualng yalng dibebalnkaln untuk suatu produk atau 

layanan. Dimanal halrgal merupalkaln sualtu atalu semual jumlah yalng dibebankaln kepadal pelalnggan untuk menikmati 

malnfaat pada produk altalu penggunaaln jasal dallalm suatu layanaln. 

1.6.6 Indikator Harga 

Menurut Kotler dan Alrmstrong (2016, p. 78) menjela lskaln adal empalt indikator yalng mencirikaln halrgal yalitu:  

a. Keterjalngkalualn halrgal, Konsumen bisal menjalngkalu halrgal yalng telalh ditetalpkaln oleh perusalhalaln. 

b. Kesesuaian halrgal dengaln kualitals produk, Halrgal sering dijaldikaln sualtu indikaltor kuallitals balgi konsumen. 

c. Kesesuaian halrgal dengan manfaat, Konsumen memutuskan membeli suatu produk jikal malnfalalt yang dirasakan 

lebih besar atau samal dengan yang telah dikeluarkan untuk mendapatkannya. 

d. Dayal saling halrgal, Konsumen sering membandingkan ha lrgal suatu produk dengan produk lainnya l. 

 

1.6.7 Kepuasan Pelanggan 

Menurut Kotler daln Keller (2014:150). Menyaltalkaln  bahwal kepualsaln konsumen adalah peralslaln senalng atalu 

kecewal seseoralng yalng muncul setelalh membalndingkaln antalral kinerjal (halsil) produk yalng di perkiralkaln terhadalp 

kinerjal (altalu halsil) yalng di halralpkaln. 

1.6.8 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Indikator kepualsaln pelalnggan menurut Howkins dan Lonney dikutip dalalm Djiptono (2014:101) adalah sebaga li 

berikut : 

a. Kesesualialn halralpaln 

b. Minat berkunjung kemballi 

c. Kesedialaln merekomendasi 

 

1.7 Penelitian Terdahulu 

Peneliti Talhun Judul Penelitialn Valrialbel yalng Diteliti Allalt Alnallisis Halsil Penelitialn 

Linal Salri 

Situmealng 
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Xı= Kuallitals Pelalyalnaln 
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Y=Kepualsaln Konsumen 

 

 

 

 

 

 

Regresi Linier 

Bergalndal 

 

 

 

 

 

 

 

 

Halsil penelitialn 

menunjukkaln 

balhwal kuallitals, 

halrgal daln lokalsi 

berpengalruh 

positif daln 

signifikaln 

terhaldalp 

kepualsaln 

konsumen 



5 
 

Deden 

Talufik 

Hidalyalt 

2021  

Pengalruh Bralnd 

Imalge, Kuallitals 

Produk, Daln 

Kuallitals Pelalyalnaln 

terhaldalp Kepualsaln 

Pelalnggaln 

Xı=Bralnd Imalge 

X2 = Kuallitals Produk 

X3  = Kuallitals Pelalyalnaln 

Y=Kepualsaln Pelalnggaln 

Regresi Linier 

Bergalndal 

Halsil alnallisis 

regresi diketalhui 

secalral palrsiall 

daln simultaln 

balhwal bralnd 

imalge, kuallitals 

produk, daln 

kuallitals 

pelalyalnaln 

berpengalruh 

terhaldalp 

kepualsaln 

pelalnggaln paldal 

pelalnggaln 

Roketto di Kotal 

Mallalng. 

1.8 Kerangka Konseptual 

Fenomenal penyedial allalt tralnsportalsi padal saalt ini adallalh semalkin balnyalknyal persalingaln dallalm pelalyalnaln jalsal 

tralnsportalsi. Keralngkal konseptuall dallalm penelitialn ini aldallalh tentalng “PENGAlRUH BRAlND IMAlGE, 

KUAlLITAlS PELAlYAlNAlN, DAlN HAlRGAl TERHAlDAlP KEPUAlSAlN PENGGUNAl JAlSAl DAlMRI DI 

PLAlZAl MEDAlN FAlIR”.  

   Bagan 1. 

 

H1 

 

 

H3  

 

  Gambar 1.1 Kerangka Konseptual 

1.9 Hipotesis 

Hipotesis adalah  jawaban sementaral terhadalp rumusan masalah penelitian, dimana l rumusan masalah penelitian 

telah dinyatakaln dallam  bentuk pertalnyalaln. Dikatakaln sementalral kalrenal jalwabaln yang diberikan baru didasarkan 

padal teori yang  relevan, belum didasalrkan padal falktal-falktal empiris yang dihasilkan melalui pengumpulan data. 

Jadi hipotesis juga dapat dinyatakaln, sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan malsallah penelitian, belum jawaban 

yalng empiris (Sugiyono,2011:64). 

H1 : Bralnd Imalge berpengalruh terhadalp kepuasaln penggunal samal Dalmri di Plalzal Medaln Falir. 

H2 : Kualitas pelayanaln berpengalruh terhadalp kepuasaln penggunal jalsal Dalmri di Plalzal Medaln Falir. 

H3 : Halrgal berpengalruh terhadalp kepuasan penggunal jalsal Dalmri di Plalzal Medaln Falir. 

H4 : Brand image, Kuallitas pelayanaln, Halrgal berpengaruh terhadalp kepuasan penggunal jasal Damri di Plalzal 

Medaln Falir. 

Brand Image 

(X1) 

Kualitas 

Pelayanan (X2) 

Harga (X3) 

Kepuasaan 

Pengguna (Y) 

H2 

H4 


