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ABSTRACT 

This study aims to analyze the influence of customer trust and price perception on customer 

satisfaction at PT Arindo Jaya Mandiri Semarang. This study used a quantitative approach with 

a saturated sampling method, where all the company's customers during the 2023–2024 period 

were sampled. Data processing was performed using SPSS version 20, with analysis techniques 

including validity testing, reliability testing, classical assumption testing, multiple linear 

regression analysis, coefficient of determination, F-test, and t-test. The results showed an 

Adjusted R Square value of 0.541, indicating that customer trust and price perception 

simultaneously influence customer satisfaction by 54.1%. The remaining 45.9% is influenced 

by other variables not examined, such as service speed, communication, and external market 

conditions. 
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Pengaruh Kepercayaan Pelanggan dan Persepsi Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada PT Arindo Jaya Mandiri Semarang 
 

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan pelanggan dan 

persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan pada PT Arindo Jaya Mandiri Semarang. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode sampling jenuh, di 

mana seluruh pelanggan perusahaan selama periode 2023–2024 dijadikan sampel. 

Pengolahan data dilakukan menggunakan SPSS versi 20 dengan teknik analisis yang 

meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, 

koefisien determinasi, uji F, dan uji t. Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai Adjusted 

R Square sebesar 0,541, yang berarti kepercayaan pelanggan dan persepsi harga secara 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 54.1%. Sisanya sebesar 

45,9% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti, seperti kecepatan layanan, 

komunikasi, maupun kondisi pasar eksternal. 

 

Kata kunci : Kepercayaan Pelanggan; Persepsi Harga; Kepuasan Pelanggan 
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PENDAHULUAN 

Peningkatan keterbukaan ekonomi 

global serta semakin intensifnya kerja 

sama antarnegara di berbagai bidang 

telah mendorong pertumbuha n 

perdagangan internasional secara 

signifikan. Ahmedov (2020) menyatakan 

bahwa kondisi tersebut meningkatka n 

mobilitas barang dan jasa melalui 

aktivitas ekspor dan impor di berbagai 

negara, termasuk Indonesia. Data Badan 

Pusat Statistik (BPS) menunjukka n 

bahwa Indonesia memiliki posisi 

strategis dalam jaringan perdagangan 

global, dengan proyeksi nilai ekspor 

pada tahun 2024 mencapai US$ 

266.529,2 juta. Lonjakan ekspor ini tidak 

hanya membuka peluang bisnis yang 

besar, tetapi juga memunculka n 

tantangan baru, khususnya bagi industr i 

freight forwarding yang memiliki peran 

penting dalam memastikan efisie nsi 

proses pengiriman serta kelancaran 

distribusi lintas negara (Luttermann et 

al., 2020). 

 

PT Arindo Jaya Mandiri Semarang 

merupakan salah satu perusahaan jasa 

pengiriman barang yang beroperasi di 

Kota Semarang. Dalam dua tahun 

terakhir, perusahaan menghadap i 

berbagai keluhan dari pelanggan, antara 

lain keterbatasan ketersediaan kontainer 

untuk memenuhi kebutuhan pengirima n, 

keterlambatan proses distribusi, serta 

penyampaian informasi yang kurang 

akurat dan tidak konsisten. Permasalahan 

tersebut berdampak pada menurunnya 

tingkat kepuasan dan kepercayaan 

pelanggan terhadap layanan perusahaan. 

Kondisi ini mendorong sebagian 

pelanggan beralih ke penyedia jasa 

pengiriman lain yang dinilai lebih cepat 

dan andal. Perbedaan hasil temuan 

sebelumnya menunjukkan adanya ruang 

penelitian yang masih terbuka, 

khususnya terkait model bisnis dan 

karakteristik operasional industri freight 

forwarding  yang  memiliki  kekhasan 

dibandingkan sektor jasa lainnya. 

Aktivitas freight forwarding mencakup 

rangkaian proses logistik internasio nal 

yang kompleks, sehingga variabel seperti 

persepsi harga dan tingkat kepercayaan 

pelanggan berpotensi memberika n 

pengaruh yang berbeda dibandingka n 

pada industri lain. Berdasarkan 

pertimbangan tersebut, penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kepercayaan pelanggan dan persepsi harga 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT 

Arindo Jaya Mandiri Semarang. 

 

METODE 

Penelitian ini menggunakan metode 

kuantitatif dengan pendekatan deskriptif 

dan kausal untuk menggambarkan serta 

menguji hubungan antarvariabel yang 

menjadi fokus kajian. Tujuan utamanya 

adalah menilai dan mengukur pengaruh 

kepercayaan pelanggan dan persepsi harga 

terhadap kepuasan pelanggan pada PT 

Arindo Jaya Mandiri Semarang. Subjek 

penelitian mencakup seluruh pengguna 

layanan perusahaan pada periode 2023–

2024. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah sampel jenuh, di mana 

seluruh anggota populasi dalam periode 

tersebut dijadikan responden. Pemiliha n 

teknik ini didasarkan pada pertimbanga n 

bahwa seluruh pelanggan pada rentang 

waktu tersebut memiliki pengalaman 

langsung menggunakan layanan 

perusahaan, sehingga data yang diperoleh 

mencerminkan kondisi aktual. Dengan 

pendekatan ini, hasil penelit ian 

diharapkan dapat memberikan gambaran 

faktual sekaligus menjadi landasan bagi 

pengambilan keputusan manajerial. 

 

Data dan Pengolahan 

 

Penelitian ini memanfaatkan dua 

jenis sumber data, yaitu data primer dan 

data sekunder. Data primer diperoleh 

melalui penyebaran kuesioner secara 

daring kepada  responden,  sedangkan  

data 
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sekunder bersumber dari studi pustaka 

dan dokumen internal perusahaan. 

Variabel penelitian terdiri atas dua 

variabel independen—Keperca yaan 

Pelanggan (X1) dan Persepsi Harga 

(X2)—serta satu variabel dependen, 

yaitu Kepuasan Pelanggan (Y). 

Instrumen penelitian telah melalui uji 

validitas dan reliabilitas sebelum 

digunakan dalam proses pengump ulan 

data. Analisis dilakukan menggunaka n 

perangkat lunak SPSS versi 20, 

mencakup uji asumsi klasik (normalitas, 

multikolinearitas, heteroskedastisitas, 

dan linearitas), analisis regresi linier 

berganda, serta pengujian hipotesis 

melalui uji t dan uji f. Untuk menguk ur 

tingkat persetujuan responden terhadap 

setiap pernyataan indikator variabel, 

digunakan skala Likert empat poin. 

  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Responden 

 Hasil penelitian mengungkapkan 

bahwa mayoritas responden berasal dari 

perusahaan menengah dengan persentase 

70%, diikuti perusahaan besar sebesar 

25% dan usaha mikro, kecil, dan 

menengah (UMKM) sebesar 5%. 

Temuan ini menegaskan bahwa 

perusahaan menengah merupakan basis 

utama pengguna layanan PT Arindo Jaya 

Mandiri Semarang yang aktif terlibat 

dalam   kegiatan ekspor-impor. 

Berdasarkan lama penggunaan layanan, 

80% responden tercatat telah menjadi 

pelanggan selama lebih dari dua tahun, 

15% menggunakan layanan antara satu 

hingga dua tahun, dan 5% lainnya baru 

memanfaatkannya kurang dari satu 

tahun. Data ini menunjukkan tingkat 

loyalitas pelanggan yang tinggi, dengan 

sebagian besar memiliki pengalaman 

panjang dalam menggunakan jasa 

perusahaan. 
Sebanyak 57,5% responden 

tercatat menggunakan layanan 
perusahaan lebih dari sepuluh  kali,  

sedangkan 42,5%lainnya menggunakannya 
sepuluh kali atau kurang. Data ini 
mencerminka n frekuensi pemakaian jasa 

yang relatif tinggi di kalangan pelanggan. 
Berdasarkan sektor usaha, mayoritas 
responden berasal dari industri furniture 

dengan persentase 72,5%, diikuti oleh 
sektor tekstil sebesar 15% dan rotan sebesar 
5%. Sisanya, yaitu 7,5%, berasal dari 

berbagai industri lain seperti kertas, diesel, 
dan sepatu. Temuan ini mengindikasikan 
bahwa pangsa pasar terbesar perusahaan 
berada pada sektor furniture. 

 

Uji Asumsi Klasik 

 

 Hasil uji Shapiro–Wilk menunjukkan 

nila i signifikansi sebesar 0,112 (α > 0,05), 

yang mengindikasikan bahwa data dan 

model regresi memiliki distribusi normal. 

Pada uji multikolinearitas, nilai VIF 

masing-masing variabel tercatat sebesar 

1,020, jauh di bawah ambang batas 10, 

sehingga dapat disimpulkan tidak terdapat 

gejala multikolinearitas. Nilai signifikansi 

kedua variabel yang melebihi α = 0,05 

turut memperkuat adanya hubungan linear 

antara variabel independen dan dependen. 

Sementara itupengujian heteroskedas-

tisitas memperliha tkan sebaran titik data 

yang acak di atas dan di bawah angka 0, 

tanpa pola tertentu maupun konsentrasi 

pada satu sisi grafik, sehingga model 

regresi dinyatakan bebas dari masalah 

heteroskedastisitas Secara 

keseluruhan,temuan  tersebut 

mengindikasikan bahwa model regresi 

yang digunakan telah memenuhi seluruh 

persyaratan dalam uji asumsi klasik, 

meliputi distribusi data normal, bebas dari 

multikolinearitas,  tidak terdapat 

heteroskedastisitas, serta adanya 

hubungan linear antarvariabel. 

 

Uji Hipotesis 

Berdasarkan hasil perhitungan, nilai t-

tabel untuk uji dua arah pada taraf 

signifikansi 0,025 dan derajat kebebasan 

(df) sebesar n–3, yaitu 37, adalah 3,25. Uji 
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parsial (uji t) menunjukkan bahwa 

variabel Kepercayaan Pelanggan 

memperoleh nilai t sebesar 4,380, lebih 

tinggi dibandingkan t-tabel, dengan 

tingkat signifikansi 0,000. Hasil ini 

mengindikasikan penolakan H01 dan 

penerimaan Ha1, sehingga Kepercayaan 

Pelanggan terbukti berpengaruh 

signifikan secara parsial terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Pada variabel 

Persepsi Harga, diperoleh nilai t sebesar 

5,920, juga melebihi t-tabel 3,25, dengan 

tingkat signifikansi 0,000. Temuan ini 

mengarah pada penolakan H02 dan 

penerimaan Ha2, yang berarti Persepsi 

Harga memiliki pengaruh signif ikan 

secara parsial terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Hasil uji simultan (uji F) 

menunjukkan bahwa nilai F-hitung 

sebesar 41,048, lebih tinggi daripada F-

tabel yang bernilai 3,09, dengan tingkat 

signifikansi 0,000 (< 0,05). Temuan ini 

mengindikasikan bahwa Kepercayaan 

Pelanggan (X1) dan Persepsi Harga (X2) 

secara simultan berpengaruh signif ikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

Dengan demikian, baik secara parsial 

maupun bersamaan, kedua variabel 

tersebut memberikan kontribusi yang 

berarti terhadap kepuasan pelanggan di 

PT Arindo Jaya Mandiri Semarang. 

 

 

Regresi Linier Berganda 

Hasil analisis regresi linier 

berganda menghasilkan persamaan Y = -

1,92 + 0,344(X1) + 0,854(X2) + e. 

Persamaan 

ini menunjukkan bahwa kedua variabel 

independen memiliki koefisien positif 

dan memberikan pengaruh signifika n 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Nilai 

Adjusted R Square (R²) yang diperoleh 

sebesar 0,541, menandakan bahwa 

54,1% variasi pada variabel Kepuasan 

Pelanggan dapat dijelaskan oleh 

Kepercayaan Pelanggan dan Persepsi 

Harga. Adapun sisanya, yaitu 45,9%, 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar 

lingkup penelitian ini. 

SIMPULAN DAN SARAN 

Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh Kepercayaan 

Pelanggan dan Persepsi Harga terhadap 

Kepuasan Pelanggan di PT Arindo Jaya 

Mandiri Semarang. Hasil analisis 

deskriptif menggunakan metode three box 

menunjukkan bahwa ketiga variabel—

Kepercayaan Pelanggan, Persepsi Harga, 

dan Kepuasan Pelanggan—berada pada 

kategori tinggi, dengan rata-rata indeks 

berturut-turut sebesar 35,13%, 35%, dan 

35,67%. Uji parsial memperlihatk an 

bahwa nilai t-hitung melebihi t-tabel, 

disertai tingkat signifikansi di bawah 0,05, 

yang mengindikasikan adanya pengaruh 

signifikan pada masing- masing variabel. 

Uji simultan (uji F) mengindikas ik an 

bahwa Persepsi Harga dan Kepercayaan 

Pelanggan secara signifikan memengar uhi 

Kepuasan Pelanggan. Persamaan regresi 

linier berganda yang diperoleh adalah Y = 

–1,92 + 0,344(X1) + 0,854(X2) + e, 

dengan kontribusi variabel Persepsi Harga 

lebih besar dibandingkan Kepercayaan 

Pelanggan. Nilai Adjusted R Square 

sebesar 0,541 menunjukkan bahwa kedua 

variabel tersebut mampu menjelaska n 

54,1% variasi Kepuasan Pelangga n, 

sedangkan 45,9% sisanya dipengaruhi 

oleh faktor lain di luar cakupan penelit ia n. 

 

Faktor-faktor tambahan seperti 

kualitas pengiriman, ketepatan waktu, 

layanan pelanggan, serta faktor eksternal 

seperti kebijakan pemerintah dan kondisi 

pasar, berpotensi memengaruhi kepuasan 

pelanggan. Temuan ini menegaskan 

pentingnya mempertimbangkan variabel-

variabel tersebut dalam analisis. Untuk 

penelitian selanjutnya, disarankan 

memperluas cakupan responden, tidak 

hanya pada pelanggan PT Arindo Jaya 

Mandiri Semarang, tetapi juga mencakup 

pengguna jasa perusahaan logistik lain, 

baik skala lokal maupun nasiona l. 

Pendekatan ini diharapkan menghasilka n 

data yang lebih beragam, temuan yang 
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dapat digeneralisasikan secara lebih luas, 

serta meningkatkan validitas eksternal 

penelitian. 

Perusahaan perlu secara konsisten 

membangun dan mempertaha nkan 

kepercayaan pelanggan melalui layanan 

yang transparan dan andal. Informasi 

terkait status pengiriman barang 

sebaiknya disampaikan secara jelas dan 

akurat untuk meningkatkan keterlibatan 

serta keyakinan pelanggan terhadap 

sistem yang digunakan. Strategi 

penetapan harga juga perlu dievaluas i 

secara berkala agar tetap kompetitif dan 

sejalan dengan nilai yang diharapkan 

pelanggan. Pertimbangan terhadap tren 

pasar, struktur biaya, dan masukan 

pelanggan menjadi landasan penting 

untuk menjaga keseimbangan antara 

kualitas layanan dan keterjangkauan 

harga. Pemantauan tingkat kepuasan 

pelanggan secara rutin diperlukan untuk 

memahami ekspektasi mereka sekaligus 

mengidentifikasi aspek layanan yang 

memerlukan perbaikan. Survei dan 

pengumpulan umpan balik melalui 

berbagai saluran komunikasi dapat 

memberikan dasar yang kuat bagi 

pengambilan keputusan manajerial yang 

cepat dan berbasis data. Selain itu, 

manajemen perlu mengadopsi 

pendekatan proaktif dalam upaya 

peningkatan kualitas layanan secara 

menyeluruh. Langkah ini penting 

mengingat adanya faktor-faktor lain 

yang turut memengaruhi kepuasan 

pelanggan, seperti kecepatan layanan, 

mutu komunikasi, dan efektivitas 

layanan purna jual. Optimalisasi pada 

aspek-aspek tersebut akan mendukung 

penyusunan strategi pelayanan yang 

lebih komprehensif dan berorientasi 

pada kebutuhan pelanggan. 
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