
BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.  Latar Belakang 

Pelayanan, persepsi merek, dan iklan adalah faktor-faktor yang paling berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan di pasar manapun. Terutama, dalam industri di mana pelanggan 

memiliki harapan tinggi tentang kualitas produk dan layanan yang ditawarkan. CV ABC Hardware 

Industry Medan Sunggal adalah salah satu Perusahaan yang bergerak di bidang distribusi material 

PLN dan Telkom. Untuk memenuhi persaingan yang semakin meningkat, perusahaan ini perlu 

mempertahankan kualitas layanan mereka, meningkatkan citra merek, dan pada saat yang sama 

menggunakan strategi pemasaran yang tepat untuk memuaskan pelanggan mereka dan 

mempertahankan loyalitas mereka. Penelitian terdahulu banyak menyoroti pengaruh pelayanan, 

persepsi merek (brand image), dan iklan terhadap kepuasan pelanggan, namun mayoritas masih 

terbatas pada konteks ritel atau e-commerce. Misalnya, Parahyangan dan kawan-kawan (2022) 

meneliti kualitas layanan dan citra korporat di perusahaan truk, menemukan bahwa corporate 

image dan service quality berpengaruh terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan . Sementara 

itu, Tadulako University (2023) menekankan pentingnya strategi digital marketing terhadap 

kepuasan konsumen, konteksnya masih umum. 

1.2. Indentifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang, maka identifikasi masalah pada penelitian ini, sebagi berikut: 

1. Pelayanan yang diberikan belum konsisten memenuhi harapan pelanggan sehingga 

menurunkan tingkat kepuasan. 

2. Citra merek perusahaan belum kuat di benak pelanggan sehingga belum sepenuhnya 

membangun kepercayaan. 

3. Kegiatan promosi belum efektif dan belum mampu menarik perhatian pelanggan secara 

optimal. 

4. Pelanggan belum sepenuhnya merasa puas karena kualitas pelayanan, citra merek, dan 

promosi belum maksimal. 

 

 



 

 



 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 


