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BAB I
PENDAHULUAN
1.1.  Latar Belakang
Perkembangan sektor jasa, khususnya industri otomotif, menuntut perusahaan untuk mampu memberikan layanan yang berkualitas serta menetapkan harga yang sesuai dengan harapan pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi faktor penting bagi perusahaan jasa karena berpengaruh terhadap keberlangsungan usaha, loyalitas pelanggan, dan citra perusahaan. Namun dalam praktiknya, masih banyak perusahaan jasa yang menghadapi permasalahan terkait kepuasan pelanggan.
Ketidakpuasan pelanggan sering muncul akibat ketidaksesuaian antara harga yang dibayarkan dengan kualitas layanan yang diterima. Pelanggan cenderung merasa tidak puas apabila harga yang dianggap terlalu tinggi dibandingkan manfaat yang diperoleh, atau apabila kualitas layanan yang diberikan tidak sesuai dengan standar yang diharapkan. Selain itu, aspek kualitas layanan seperti kecepatan pelayanan, ketepatan waktu, keramahan karyawan, serta kemampuan dalam memberikan solusi kepada pelanggan menjadi faktor penting yang memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan dalam industri otomotif.
PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok merupakan salah satu perusahaan yang bergerak dibidang penjualan dan pelayanan otomotif, sehingga kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh bagaimana perusahaan menetapkan harga serta memberikan kualitas layanan kepada pelanggannya. Apabila harga dan kualitas layanan tidak dikelola dengan baik, maka hal tersebut berpotensi menimbulkan keluhan pelanggan, menurunnya tingkat kepuasan serta berkurangnya kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.
Penurunan kepuasan pelanggan dapat berdampak pada berkurangnya loyalitas pelanggan, menurunnya minat untuk menggunakan kembali layanan perusahaan, serta berkurangnya kesediaan pelanggan dalam merekomendasikan layanan kepada pihak lain. Kondisi tersebut pada akhirnya dapat memengaruhi daya saing perusahaan di tengah persaingan industri otomotif yang semakin kompetitif.
[bookmark: _Toc230455943]Tabel 1. 1 Data Penjualan 2025 (Dalam Persentase)
	No.
	Bulanan
	Pencapaian

	1
	Januari
	40

	2
	Februari
	45

	3
	Maret
	30

	4
	April
	53

	5
	Mei
	60

	6
	Juni
	45

	7
	Juli
	49

	8
	Agustus
	31

	9
	September
	40

	10
	Oktober
	44

	11
	November
	50

	12
	Desember
	55

	
	Jumlah
	542


Sumber: Manajemen PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok 2026
Berdasarkan data penjualan PT Sejahtera Armada Trada Depok, diketahui bahwa jumlah penjualan mengalami perubahan dari waktu ke waktu. Penjualan mengalami penurunan pada beberapa periode sehingga menunjukkan bahwa penjualan bersifat fluktuatif dan tidak stabil. Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa terdapat berbagai faktor yang memengaruhi keputusan pelanggan adalah harga. Dalam industri otomotif pelanggan cenderung mempertimbangkan kesesuaian antara harga yang ditawarkan dengan manfaat yang diperoleh. Apabila pelangan menilai harga yang ditetapkan sesuai dengan kualitas produk dan pelayanan yang diterima, maka kepuasan pelanggan akan meningkat. Sebaliknya apabila harga dianggap kurang sesuai dengan manfaat yang diterima, maka kepuasan pelanggan dapat menurun. Selain harga, kualitas layanan juga menjadi faktor penting karena pelayanan yang cepat, ramah, dan responsif dapat memberikan pengalaman yang positif bagi pelanggan. 
Oleh karena itu, diduga bahwa faktor harga dan kualitas layanan memiliki peran penting dalam memengaruhi kepuasan pelanggan. dengan demikian, diperlukan suatu penelitian untuk mengkaji secara empiris pengaruh harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan pelanggan serta memberikan masukan bagi manajemen perusahaan dalam upaya meningkatkan kualitas layanan dan menetapkan harga yang sesuai dengan harapan pelanggan dimasa mendatang.
1.2.  Identifika Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian, maka permasalahan yang dapat diidentifikasi dalam penelitian ini adalah:
1. Terdapat indikasi ketidakpuasan pelanggan akibat ketidaksesuaian antara harga yang dibayarkan dengan kualitas layanan yang diterima.
2. Aspek kualitas layanan, seperti kecepatan, ketetapan waktu, keramahan, dan kenyamanan, diduga belum memenuhi harapan pelanggan.
3. Pengelolaan kualitas pelayanan dan penetapan harga dalam Upaya meningkatkan kepuasan pelanggan pada PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok perlu dikaji lebih lanjut.




1.3.  Ruang Lingkup/Batasan Masalah
Agar Penelitian ini lebih terarah dan tidak menyimpang dari permasalahan yang dibahas maka ruang lingkup penelitian dibatasi sebagai berikut:
1. Objek penelitian adalah pelanggan PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok
2. Variabel yang diteliti: Harga (X1) dan kualitas layanan (X2) sebagai variable independen, serta kepuasan pelanggan (Y) sebagai variabel dependen.
3. Lokasi penelitian dilakukan diKota Depok, khususnya pada pelanggan yang menggunakan jasa PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok.
4. Periode penelitian dilakukan pada saat penelitian ini berlangsung
5. Penelitian ini tidak membahas variabel lain diluar kualitas pelayanan dan harga yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan.
1.4. Rumusan Masalah
Berdasarkaan identifikasi masalah dan batasan masalah yang telah diuraikan, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasaan pelanggan pada PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok?
2. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan pelanggan pada PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok?
3. Apakah harga dan kualitas layanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok?
1.5. Maksud dan Tujuan Penelitian
Maksud Penelitian
Maksud dari penelitian ini adalah untuk menganalisis keterkaitan antara kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasaan pelanggan pada PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok, serta untuk memberikan gambaran empiris yang dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi manajemen Perusahaan dalam meningkatkan kualitas layanan dan penetapan harga.
Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah:
1. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok.
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok.
3. Untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas layanan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan PT Sejahtera Armada Trada Margonda Depok.













1.6. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan proposal ini disusun untuk memudahkan pembaca memahami isi proposal, dengan susunan sebagai berikut:
BAB I PENDAHULUAN
Berisi, latar belakang, identifikasi masalah, ruang lingkup / batasan masalah, rumusan masalah, maksud dan tujuan penelitian, serta sistematika penulisan.
BAB II KAJIAN PUSTAKA
Berisi, landasan teori yang berkaitan dengan harga, kualitas layanan dan kepuasan pelanggan, penelitian terdahulu, kerangka pemikir, dan hipotesis penelitian.
BAB III METEDOLOGI PENELITIAN
Berisi jenis dan desain penelitian, objek dan Lokasi penelitian, jenis sumber data, teknik pengumpulan data, populasi dan sampel, serta metode analisis data.
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Berisi hasil penelitian, gambaran umum responden dan lokasi penelitian,karakteristik responden, tanggapan responden, uji validitas dan realibilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, uji t, uji f, uji R2, serta pembahasan hasil penelitian
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Berisi kesimpulan yang di peroleh berdasarkan hasil penelitian serta saran yang dapat diberikan kepada perusahaan maupun peneliti selanjutnya.
DAFTAR PUSTAKA
Berisi daftar referensi yang digunakan dalam penyusunan proposal penelitian, termasuk buku, jurnal, dan sumber terpercaya lainnya.

2

