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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Perkembangan industri jasa pengeriman mengalami peningkatan yang cukup 

pesat. Era globalisasi menuntut manusia untuk memiliki mobilitas yang tinggi. 

Sejak diberlakukanya pasar bebas di Indonesia, membuka arus perdagangan 

barang atau jasa menjadi tidak terbatas. Kebutuhan akan jasa pengiriman barang 

semakin meningkat untuk memnuhi kebutuhan masyarakat. Keberadaan jasa 

pengiriman barang tidak hanya memudahkan masyarakat umum namun juga bagi 

pelaku bisnis. Para pelaku bisnis, terutama pelaku bisnis online atau e-commerce 

menggunakan jasa pengiriman barang untuk mengirimkan barang untuk 

customernya ke seluruh Indonesia hingga ke luar negeri. Jumlah peminat bisnis 

belanja online pun semakin hari kian meningkat. Hal ini menjadikan jasa 

pengiriman memiliki hubungan erat dengan para pelaku bisnis. Melihat 

banyaknya jasa pengiriman barang yang ada di Indonesia mebuat para pekau 

bisnis perlu menentukan jasa pengiriman yang tepat untuk digunakan. 

Laporan survei logistic performance index (LPM) 2014, Indonesia 

mengalami kenaikan peringkat dari 160 negara naik enam peringkat, dari 59 ke 53 

dengan presentase rata-rata 66%. Hal tersebut terjadi karena semakin banyak 

masyarakat indonesia yang menggunnakan jasa pengiriman untuk mengirimkan 

barang atau pengiriman dokumen-dokumen pada perusahaan, terbukti setiap 

tahunnya perusahaan yang bergerak di bidang jasa pengiriman tersebut semakin 

bertambah dan berkembang. 
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Jasa pengiriman adalah suatu organisasi laba atau perusahaan yang 

bergerak di bidang jasa pengiriman. Pengiriman yang dilakukan berupa barang, 

paket dan dokumen dapat dikirim untuk tujuan domestik maupun internasional 

melalui jalur darat, laut dan udara. Kemajuan teknologi pun menjadikan 

perusahaan jasa pengiriman memiliki sistem kerja yang modern. Salah satu 

keunggulan yang dimiliki perusahaan jasa pengiriman saat ini adalah sistem 

online tracking. Pada sistem ini perusahaan maupun konsumen dapat dengan 

mudah melacak keberadaan barang yang dikirim. Dengan menulis nomor resi, 

maka akan terlihat paket yang dikirim sedang berada dalam status apa. 

Perkembangan perusahaan jasa pengiriman sangatlah tinggi, saat ini 

banyak perusahaan perusahaan di bidang jasa pengiriman baru bermunculan, yang 

mengakibatkan persaingan yang semakin ketat, hal ini di sebabkan semakin 

meningkatnya kebutuhan masyarakat dalam hal jasa pengiriman, masyarakat yang 

dimaksud adalah plaku bisnis online ataupun masyarakat biasa ( konsumen) yang 

hanya melakukan pengiriman barang ketika mereka dihadapkan dengan 

kebutuhan untuk melakukan pengiriman barang ataupun dokumen-dokumen 

miliknya. Selain itu munculnya perusahaan perusahaan di bidang jasa pengiriman 

di sebabkan juga semakin banyaknya perusahaan bisnis online atau e-commerce 

seperti BLIBLI.COM, Bukalapak, tokopedia dan lain-lain, dimana perusahaan e-

commerce ini memang melayani atau melakukan transaksi ke seluruh wilayah 

dalam negeri. Bukan hanya melakukan transaksi jual beli dalam negeri pelaku 

bisnis onlie pun saat ini sudah dengan mudah melakukan transaksi jual beli ke 

luar negeri, dilihat dari fenomena yang terjadi tentulah para pelaku bisnis ini 
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memerlukan dukungan jasa pengiriman barang untuk memudahkan mereka 

menyalurkan atau mengirimkan barang yang sudah di beli. 

Persaingan dalam bidang jasa pengiriman menjadi semakin ketat seiring di 

dukungnya dan di berlakukanya UU No 38 2009 POS Indonesia yang 

menjelaskan tentang jasa pengiriman untuk memenuhi kebutuhan masyarakat. Hal 

ini menjadikan banyaknya perusahaan perusahaan jasa kurir terus berkembang . 

Jasa pengiriman barang di Indonesia sendiri sudah begitu banyak seperti 

JNE, TIKI, POS Indonesia, DHL dan lain-lain. Melihat banyaknya Perusahaan 

jasa pengiriman tersebut, tentunya perusahaan pengiriman jasa haruslah berlomba 

lomba untuk menjadi perusahaan jasa pengiriman terbaik, dengan beberapa cara 

seperti meningkatkan kualitas pelayanan, meningkatkan cirtra merek, melakukan 

promosi dan lain lain, sehingga konsumen dapat menentukan keputusan untuk 

menggunakan perusahaan jasa pengiriman mana yang menurut mereka layak di 

gunakan. Berikut peneliti sajikan data Top Brand kategori jasa kurir Indonesia 

pada tahun 2014 sampai 2018, sebagai berikut : 

 

Tabel 1.1 

Top Brand kategori jasa kurir (Dalam %) 

Brand Brand Value 

2014  2015  2016  2017  2018  

JNE 45,1  43,5  47,6 49,4 45,0  

TIKI 33,2  36,2  35,7  34,7 13,6  

POS Indonesia 8,4 6,7  8,4  8,4  11,6  

DHL 5,5  2,1  1,3  1,3  3,5  

Sumber : www.topbrand-award.com 

 

Berdasarkan Tabel 1.1 tentang kategori jasa kurir yang ada di Indonesia, 

Jasa pengiriman JNE menjadi pemilik posisi puncak dimana pada tahun 2018 

memiliki Brand value sebesar 45 % dan pada tahun sebelumnya di jelaskan bahwa 

http://www.topbrand-award.com/
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JNE memiliki Brand value yang selalu tertinggi. Sedangakan untuk posisi 

terbawah dimiliki oleh jasa kurir DHL dimana pada tahun 2018 memiliki Brand 

value sebesar 3,5% yang menjadi masalah adalah, pada tahun 2014 DHL memiliki 

Brand value sebesar 5,5% tetapi tahun selanjutnya sampai pada tahun 2018 DHL 

tidak mampu mencapai bahkan melebihi brand value pada tahun 2014. 

 

Tabel 1.2 

Pangsa pasar Jasa Kurir di indonesia 2018 

No Merek Persentase 

1 JNE 40 % 

2 TIKI 35% 

3 POS Indonesia 15% 

4 DHL 5% 

Sumber: http://www.Frontiergroup.com 

Berdasarkan data pangsa pasar jasa kurir di indonesia tahun 2018 (1.2) 

menunjukan bahwa JNE mendominasi pasar Indonesia di peringkat satu dengan 

pangsa pasar sebesar 40% di tahun 2018. Tiki menempati posisi kedua sebagai 

pesaing utama dari JNE dengan angka 35% pangsa pasar, di ikuti Pos Indonesia di 

posisi ketiga dengan pangsa pasar 15% dan DHL menempati posisi 4 dimana 

posisi 4 sudah bukan termasuk salah satu TOP Brand.  

Jasa pengiriman atau kurir DHL merupakan salah satu perusahaan jasa 

yang sudah cukup lama berdiri di Indonesia dan telah membuka cabang di seluruh 

wilayah Indonesia. DHL juga bukan hanya melayani pengiriman dalam negeri, 

DHL juga melayanni pengiriman dari dalam negeri ke luar negeri dan dari luar 

negeri ke dalam negeri. Namun begitu banyak perusahaan baru di bidang jasa 

pengiriman yang saat ini berdiri di Indonesia mengakibatkan banyaknya yang 

http://www.frontiergroup.com/
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tidak mengetahui bahwa DHL adalah salah satu perusahaan Jasa di bidang 

pengiriman,hal ini di perkuat oleh hasil wawancara peneliti dengan beberapa 

pelaku bisnis online yang dimana rata-rata memberikan respon dimana mereka 

tidak mengetahui  atau sadar sama sekali keberadaan Jasa kurir DHL. Oleh karena 

itu fokus peneliti pada penelitian ini adalah DHL, karena dari yang sudah di 

jelaskan menunjukan adanya masalah yang terjadi pada DHL.Berikut peneliti 

sajikan data nama cabang  jasa kurir DHL yang berada di Kota Bandung beserta 

alamat lengkap, sebagai berikut : 

 

Tabel 1.3 

Cabang DHL Kota Bandung 

No Nama Cabang Alamat 

1 
DHL 

Jl. Soekarno-Hatta No. 

507 

2 
DHL service point Cihampelas 

Jl. Cihampelas No.177 

3 
DHL service point Pasteur 

Jl. Dr. Djunjunan No 127 

4 
DHL Global Forwarding  

Jl. Gading Utama Blok A1 

No17, Cisaranten Endah, 

Arcamanik 

 

5 
DHL Global Forwarding  

Jl. Cihampelas No.254 

       Sumber : DHL service Point Cihampelas 

Tabel 1.3 di atas merupakan nama cabang dan alamat Jasa kurir DHL yang 

berada di Kota Banadung. DHL Global forwarding merupakan Jasa pengiriman 

untuk pengiriman ke luar negeri, namun DHL Global forwarding bisa juga 

melayani pengiriman domestic, tetapi di salurkan terlebih dahulu ke DHL khusus 

untuk pengiriman domestik, begitu pula sebaliknya DHL service point juga 

menerima pengiriman ke luar negeri tetapi nanti barang atau paket akan di 
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salurkan ke DHL Global forwarding Bandung. Berikut peneliti menyajikan data 

penjualan pada setiap cabang DHL yang berada di kota Bandung, selama tahun 

2018, sebagai berikut : 

Tabel 1.4 

Data Penjualan Jasa Kurir DHL Kota Bandung Tahun 2018 

Cabang DHL Soekarno-Hatta 

Bulan Penjualan ( Rp) 

Januari 12.700.000 

Februari 11.800.000 

Maret     8.750.000 

April   6.800.000 

Mei 10.850.000 

Juni   7.700.000 

Juli 12.250.000 

Agustus   9.550.000 

September 11.955.000 

Oktober    6.500.000 

November 13.750.000 

Desember    9.800.000 

Cabang DHL Service Point Cihampelas Bandung 

Bulan Penjualan (Rp) 

Januari 1.325.500 

Februari 1.203.600 

Maret    590.500 

April    423.000 

Mei 1.135.100 

Juni    525.500 

Juli    575.250 

Agustus 1.255.550 

September    701.300 

Oktober    582.000 

November    655.000 

Desember   487.000 

Cabang DHL Service Point Pasteur Bandung 

Bulan Penjualan (Rp) 

Januari 1.580.000 

Februari 1.700.000 

Maret    550.000 

April    875.000 

Mei 2.575.000 

Juni   560.000 
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Bulan Penjualan (Rp) 

Juli   830.000 

Agustus 1.550.000 

September 1.350.000 

Oktober    980.000 

November    780.000 

Desember 2.220.000 

Cabang DHL Global Forwarding Arcamanik 

Bulan Penjualan (Rp) 

Januari 4.750.000 

Februari 6.850.500 

Maret 8.300.000 

April 6.375.530 

Mei 4.550.000 

Juni 8.330.000 

Juli 5.750.000 

Agustus 7.000.000 

September 7.550.000 

Oktober 3.500.000 

November 6.800.000 

Desember 9.735.000 

Cabang DHL Global Forwarding Cihampelas 

Bulan Penjualan (Rp) 

Januari   5.500.000 

Februari   7.700.500 

Maret 13.800.000 

April   7.660.000 

Mei 10.800.000 

Juni   8.770.000 

Juli   8.800.000 

Agustus   5.900.000 

September   5.400.000 

Oktober   7.000.000 

November 11.850.000 

Desember 13.335.000 

Seumber: DHL Service Point Cihampelas 

Berdasarkan data penjualan jasa kurir DHL di Kota Bandung (1.4) 

menyatakan bahwa, untuk penjualan pada cabaang pusat DHL kota bandung 

memiliki presentase penjualan yang dapat dikatakan baik. Kemudian untuk 

penjualan dari dua cabang DHL Global Forwarding dapat dikatakan tidak ada 
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masalah, dapat dilihat dari penjualan yang terjadi pada setiap bulannya mengalami 

fultuatif menaik. Untuk cabang DHL Service point pasteur juga dapat dinyatakan 

stabil,karena penjualan mampu mencapai penjualan tertinggi pada penjualan di 

cabang tersebut. Tetapi dapat dilihat pada cabang DHL Service point yang 

mengalami fluktuatif cenderung menurun dan juga dapat dilihat pada bulan 

januari memiliki penjualan yang cukup tinggi tetapi pada bulan-bulan selanjutnya 

DHL Service point Cihampelas tidak dapat mencapai penjualan yang sama atau 

melebihi penjualan pada bulan januari, tentunya menjadi pertanyaan mengapa 

cabang tersebut tidak mampu mendapatkan penjualan yang tinggi. Hal ini diduga 

dikarenakan banyaknya bermunculan perusahaan-perusahaan baru di bidang yang 

sama bermunculan, maka konsumen dapat melihat merek mana yang dapat 

memenuhi kebutuhannya. Penurunan penjualan yang dialami DHL Service point 

Cihampelas Bandung menggambarkan keputusan penggunaan jasa di DHL 

Service point Cihampelas menurun. Oleh karena itu peneliti memilih fokus dari 

penelitian ini kepada cabang DHL Service point Cihampelas Bandung. 

Peneliti melakukan penelitian pendahuluan yang bertujuan untuk 

mengetahui faktor faktor apa saja yang berkaitan dengan fenomena menurunya 

keputusan penggunaan jasa DHL Service point Cihampelas Bandung. Penelitian 

pendahuluan ini dilakukan dengan memeberikan Kuesioner kepada 30 responden 

yang merupakan konsumen DHL Service point dan pelaku bisnis. Berikut hasil 

penelitian yang sudah dilakukan oleh peneliti : 

 

Tabel 1.5 

Penelitian Pra-Survei mengenai Keputusan Penggunaan jasa 

No Variabel Pernyataan SS S KS TS STS 

1 Keputusan 

pembelian 

Saya menggunakan 

jasa DHL  Service - 
13,3 

% 
40% 40% 6,7% 
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No Variabel Pernyataan SS S KS TS STS 

Point  Cihampelas 

karena kebutuhan 

terhadap jasa 

tersebut 

 

2 Saya menggunakan 

jasa DHL Service 

Point  Cihampelas 

karena percaya 

terhadap merek 

tersebut 

 

13,3% 30% 40% 16,7% - 

3 Saya menggunakan 

jasa DHL Service 

Point  Cihampelas 

karena memiliki 

pilihan layanan yang 

banyak 

 

13,3% 16,6% 23,3% 43,5% 3,3% 

4 Saya menggunakan 

jasa DHL Service 

Point  Cihampelas 

berdasarkan jumlah 

kebutuhan 

- 
23,3 

% 
20% 40% 16,7% 

5 Saya mengguunakan 

jasa DHL Service 

Point  Cihampelas 

pada waktu tertentu 

 

6,4% 43,3% 33,7% 13,3% 3,3 % 

6 
 
 
 
 
 

Saya 

menggunakan jasa 

DHL Service Point  

Cihampelas karena 

kemudahan dalam 

melakukan 

pembayaran 

20% 33,3% 20% 23,3% 3,4% 

Sumber :penelitian Pra survei 

Berdasarkan dari hasil pra survei (1.5) menyatakan bahwa responden 

cenderunng tidak setuju pada pernyataan menggunakan jasa DHL berdasarkan 

kebutuhan terhadap jasa tersebut yang memiliki presentase 86,7 %, dan untuk 

pernyataan responden menggunakan jasa DHL berdasarkan jumlah kebutuhan 

responden menyatakan cenderung tidak setuju dengan presentase 76,7 %. Dapat 
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disimpulkan dari hasil penelitian pendahuluan tersebut menunjukan adanya 

masalah terhadap keputusan pembelian pada jasa kurir DHL. Keputusan 

pembelian merupakan tindakan akhir dari konsumen untuk membeli atau tidak 

terhadap suatu produk atau jasa yang ditawarkan. Keputusan pembelian terbentuk 

berdasarkan kebutuhan dan keinginanynya. Dengan keputusan pembelian, 

perusahaan dapat mengetahui seberapa besar ketertarikan konsumen pada produk 

atau jasa yang ditawarkan dan apakah target yang ditentukan oleh perusahaan 

tercapai atau tidak. Untuk mengetahui lebih lanjut apa saja faktor-faktor yang 

memungkinkan menjadi penyebab menurunya keputusan penggunaan jasa di DHL 

service point Cihampelas, selanjutnya peneliti melakukan penelitian pendahuluan 

tentang faktor faktor yang memungkinkan mempengaruhi keputusan penggunaan 

jasa DHL service point Cihampelas. Berikut adalah beberapa faktor yang 

mempengaruhi keputusan penggunaan jasa di DHL service point Cihampelas  

 

Tabel 1.6 

Faktor- faktor yang mempengaruhi Keputusan Penggunaan jasa 

No Variabel Pernyataan SS S KS TS STS 

1. 

Produk 

Layanan Jasa  kurir 

DHL Service Point  

Cihampelas beraneka 

ragam 

 

26,7

% 

66,7

% 

33,4

% 
- - 

2. Jasa kurir DHL Service 

Point  Cihampelas 

memiliki kualitas 

layanan yang baik 

3,3 

% 

46,7

% 

26,7 

% 

13,

3 % 
 

3. 

Harga 

Harga Jasa kurir DHL 
Service Point  Cihampelas 
sesuai dengan kualitas 

 

3,3% 
53,3

% 

36,6

% 

3,3

% 
3,3% 
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No Variabel Pernyataan SS S KS TS STS 

4. Harga Jasa kurir DHL 
Service Point  Cihampelas 

terjangkau 

 

6,7% 
53,3

% 

26,7

% 

13,

3% 
- 

5. 

Tempat 

Lokasi Jasa pengiriman 

DHL Service Point  

Cihampelas mudah di 

jangkau 

 

10% 70% 
13,3

% 

6,7

% 
 

6. Lokasi jasa kurir DHL 
Service Point  Cihampelas 

nyaman 
20% 60% 10% 

10

% 
- 

7. 

Promosi 

Alat (media) yang 

digunakan DHL Service 

Point  Cihampelas sudah 

tepat 

 

16,7

% 

43,3

% 

33,7

% 

3,3

% 
3,3% 

8. Promosi yang dilakukan 

DHL Service Point  

Cihampelas menarik 

 

13,3

% 
70% 10% 

6,7

% 
 

9. 

SDM 

Kurir di Jasa 

pengiriman DHL 
Service Point  Cihampelas 

Memiliki keramahan 

 

10% 60% 20% 
10

% 
- 

10

. 

Customer service di 

Jasa pengiriman DHL 
Service Point  Cihampelas 

ramah 

 

3,3% 50% 10% 
6,7

% 
 

11

. 

Proses 

Proses pengiriman di 

jasa kurir DHL Service 

Point  Cihampelas tepat 
3,3% 60% 20% 

10

% 
 

13 Proses pengiriman di jasa 

kurir DHL Service Point  

Cihampelas aman 
10% 

53,3

% 
10% 

3,3

% 
 

14 Bukti Fisik Sarana pengiriman di 

DHL Service Point  

Cihampelas selalu 

menggunakan kendaraan 

roda empat 

6,7% 
53,3

% 

26,7

% 

13,

3% 
- 
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No Variabel Pernyataan SS S KS TS STS 

15 

Kesadaran 

Merek 

Jasa kurir DHL Service 

Point  Cihampelas 

menjadi pilihan utama 
- 

6,7 

% 

33,3

% 

50

% 
10% 

16 Saya sadar akan adanya 

Jasa Kurir DHL Service 

Point  Cihampelas  
- 10% 20 % 

60

% 

3,3 

% 

16 

Citra Merek 

Jasa kurir DHL Service 

Point  Cihampelas 

memiliki citra yang 

baik 
 

- 
16,7

% 
40% 

43,

3% 
- 

17 Merek DHL Service 

Point  Cihampelas sudah 

dikenal banyak orang 

13,3 

% 

16,7 

% 

6,7 

% 

43,

3% 
20% 

Sumber :  Pra Survei Penelitian 

Berdasarkan tabel 1.6 menunjukan bahwa pada variabel brand awareness 

pada perrnyataan “Jasa kurir DHL Service point y merupakan pilihan utama ketika 

hendak mengirimkan paket.” terdapat nilai KS, TS, dan STS yang lebih besar 

daripada SS dan S yaitu 93,3%. Juga pada pernyataan nomor 15 “saya sadar akan 

adanya jasa Kurir DHL” terdapat nilas KS,TS, dan STS yang lebih besar daripada 

SS dan S yaitu 83,3%. Hal ini menunjukan bahwa pada variabel Kesadaran Merek 

terdapat masalah pada DHL Service point yaitu, jika konsumen ingin 

mengirimkan paket DHL Service point yaitu bukan merupakan pilihan utama, dan 

DHL memiliki kesadaran merek yang kurang baik. Pada variabel Citra Merek 

pernyataan “jasa pengiriman DHL Service point memiliki citra yang baik” 

terdapat nilai KS, TS dan STS yang lebih besar daripada SS dan S yaitu 83,3%. 

Juga pada pernyataan no 17 dimana nilai KS, TS dan STS yang lebih besar 

daripada SS dan S yaitu 70$%. Hal ini menunjukan bahwa pada variabel Citra 

merek terdapat masalah pada DHL Service point. Dapat diartikan ckesadaran 
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merek dan citra merek memungkinkan mempengaruhi keputusan penggunaan jasa 

pada DHL Service point.  

Hasil Pra Survei tersebut mengindikasikan bahwa, konsumen DHL Service 

Point  Cihampelas memiliki tingkat kesadaran atau kepekaan terhadap DHL Service 

Point  Cihampelas yang rendah yang mengakibatkan DHL Service Point  Cihampelas 

bukan menjadi pilihan utama. Hal tersebut mengakibatkan keputusan penggunaan 

menjadi menurun. Kepekaan terhadap merek yang akan dibeli ini sangat berkait 

rapat dengan kesadaran merek yang merupakan kemampuan konsumen untuk 

mengidentifikasi suatu merek pada kondisi yang berbeda, dapat dilakukan dengan 

pengenalan merek dan pengingatan kembali terhadap suatu merek tertentu dalam 

pengambilan keputusan terhadap pembelian,hal tersebut didukung oleh ungkapan 

Nicky Timpal (2016) yang menyatakan Kesadaran Merek merupakan tujuan 

umum komunikasi pemasaran, adanya kesadaran Merek yang tinggi diharapkan 

kebutuhan kategori muncul, merek tersebut akan dimunculkan kembali dari 

ingatan yang selanjutnya dijadikan pertimbangan berbagai alternatif dalam 

pengambilan keputusan. 

Hasil pra survey di atas juga menyatakan bahwa terdapat masalah pada 

citra merek yang dimiliki oleh DHL Service Point  Cihampelas. Konsumen 

beranggapan bahwa DHL Service Point  Cihampelas tidak memiliki citra merek yang 

baik, dan dapat dikatakan citra yang dimiliki kurang menarik perhatian dibandingkan 

dengan merek jasa kurir lain yang lebih menguasai pasar dan dapat diingat oleh 

konsumen. Citra Merek menjadi salah satu yang dijadikan acuan bagi konsumen 

sebelum melakukan pembelian. Oleh karena itu perusahaan harus dapat 

mencipatakan suatu merek yang menarik dan menggambarkan manfaat produk 
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atau jasa yang sesuai dengan keinginan konsumen sehingga konsumen memiliki 

persepsi yang positif terhadap merek tersebut agar dapat menjadi pilihan utama 

dalam keputusan pembelian. Hal ini di dukung oleh ungkapan dari    Rr.Endang 

Sustrasmawati (2015) yang menyatakan bahwa selain kesadaran Merek, Citra 

Merek juga dapat mempengaruhi konsumen untuk mengambil keputusan 

pembelian untuk memilih suatu produk 

 Berdasarkan latar belakang yang telah di paparkan dan di jelaskan di atas, 

maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul : ”Pengaruh 

Kesadaran Merek dan Citra Merek terhadap Keputusan Penggunaan Jasa 

Kurir DHL service point Cihampelas Kota Bandung” 

 

1.2. Identifikasi Masalah Dan Rumusan Masalah Penelitian 

Identifikasi masalah merupakan proses penelitian yang bias dikatakan paling 

penting diantara proses yang lain. Masalah penelitian akan menentukan kualitas 

dari penelitian. Lalu dengan identifikasi masalah peneliti akan menentukan 

rumusan masalah yang merupakan pertanyaan-pertanyaan yang perlu dijawab 

oleh peneliti dan dicarikan pemecahan masalahnya 

 

1.2.1.   Identifikasi Masalah 

Berdasarkan pada latar belakang diatas maka identifikasi masalah pada 

penelitian ini adalah : 

1. Peringkat DHL pada Top Brand Awaard memiliki posisi yang rendah 

2. Penjualan DHL service point Cihampelas Kota Bandung mengalami fulktuasi 

cenderung menurun 
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3. Jasa kurir DHL service point Cihampelas Kota Bandung memiliki kesadaran 

merek yang rendah 

4. Keputusan pembelian di DHL service point Cihampelas Kota Bandung 

kurang baik 

5. Jasa Kurir DHL service point Cihampelas Kota Bandung memiliki Citra yang  

kurang Baik 

6. DHL service point Kota Bandung bukan pilihan utama untuk mengirimkan 

paket. 

7. DHL Service point Kota Bandung belum dikenal banyak orang 

8. DHL Service point  bukan dikenal sebagai jasa kurir terbaik 

 

1.2.2. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai Kesadaran Merek DHL Service 

point  Cihampelas Bandung 

2. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai Citra Merek DHL Service point 

Cihampelas Bandung   

3. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai keputusan Penggunaan DHL 

Service point  Cihampelas Bandung   

4. Seberapa Besar pengaruh Kesadaran Merek dan Citra Merek  terhadap DHL 

Service point Cihampelas Bandung, baik secara simultan maupun parsial. 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah yang diajukan, maka tujuan dari penelitian 

ini disajikan sebagai berikut, yaitu untuk mengetahui dan menganalisis : 



16 
 

1. Tanggapan konsumen mengenai Kesadaran Merek DHL Service point   

Cihampelas Bandung dalam meningkatkan pengenalan merek. 

2. Tanggapan konsumen mengenai Citra Merek DHL Service point  Cihampelas 

Bandung. 

3. Tanggapan konsumen mengenai keputusan Penggunaan DHL Service point  

Cihampelas Bandung. 

4. Besarnya pengaruh Kesadaran Merek dan Citra Merek terhadap keputusan 

penggunaa DHL Service point  Cihampelas Kota Bandung baik secara simultan 

maupun parsial 

  

1.4. Kegunaan Penelitian 

Peneliti mengharapkan dengan adanya penelitian ini dapat memberikan hasil 

yang bermanfaat bukan hanya bagi peneliti sendiri, tetapi tulisan ini dapat berguna 

bagi yang membacanya terutama yang ingin melakukan penelitian pengembangan 

yang berkaitan dengan faktor kesadaran merek dan faktor citra merek terhadap 

keputusan pembelian. Hasil dari penelitian ini diharapkan juga dapat berguna baik 

secara Teoritis maupun Praktis. Berikut manfaat yang diharapkan oleh penulis 

secara teoritis dan praktis : 

 

1.4.1. Kegunaan Teoritis 

1. Penelitian ini diharapkan dapat memperkaya konsep atau teori  

perkembangan ilmu manajemen pemasaran, yang khususnya terkait 

dengan pengaruh kesadaran merek dan  citra merek terhadap keputusan 

pembelian penggunaan jasa konsumen 
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2. Penelitian ini dapat mengetahui definisi serta pengaruh kesadaran merek 

dan citra merek terhadap keputusan pembelian penggunaan jasa konsumen 

1.4.2. Kegunaan Praktis 

Kegunaan praktis ini dimaksudkan bermanfaat bagi berbagai pihak yang 

membutuhkannya untuk memperbaiki kinerja agar dapat melakukan penelitian 

lebih lanjut,dan menjadi acuan bagi penelitian selanjutnya diantaranya adalah 

sebagai berikut : 

1. Bagi Penulis 

a. Sebagai pembelajaran bagi penulis agar lebih memahami keputusan 

pembelian berdasarkan kesadaran merek (Brand Awareness)  dan citra 

merek (Brand Image)  

b. Dapat memahami Perilaku konsumen dalam membuat keputusan 

Pembelian di DHL service point Cihampelas Bandung 

c. Menjadi lebih memahami kendala dalam praktek pemasaran khususnya 

pembelian di DHL service point Cihampelas Bandung 

2. Bagi DHL Service point  Cihampelas Bandung   

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan dalam 

meningkatkan penjualan 

b. Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dalam 

menangani masalah yang dihadapi berkaitan dengan keputusan 

penggunaan konsumen 
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c. Membantu perusahaan dalam meningkatkan kesadaran merek melalui 

salah satunya seperti promosi sehingga mampu meningkatkan citra merek 

di DHL Service point  Cihampelas Bandung   

3. Bagi Peneliti Berikutnya 

a. Sebagai masukan bagi penulis lain yang sedang melakukan penelitian  

dengan bidang kajian yang sama 

b. Diharapkan penelitian ini dapat menjadikan perbandingan untuk penelitian 

sejenisnya 


