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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 
kualitas pelayanan dan customer trust terhadap keputusan 
pengguna jasa kurir di Ninja Express Kabupaten Jombang. 
Variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kualitas pelayanan (X1) dan customer trust (X2). Variabel terikat 

yang diukur adalah keputusan penggunaan jasa (Y). Data yang 
digunakan merupakan data primer berupa hasil survey melalui 
kuisioner yang disebarkan kepada 70 responden. Analisis data 
dilakukan menggunakan statistik deskriptif dan statistik 
inferensia, termasuk uji regresi linear berganda, uji F, dan uji t. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pelanggan dengan 
nilai t hitung 4,582 dan signifikansi 0,000 (<0,05). Selain itu, 
customer trust juga berpengaruh secara parsial dengan nilai t 
hitung 3,866 dan signifikansi 0,041 (<0,05). Secara simultan, 
kualitas layanan dan customer trust berpengaruh signifikan 
terhadap keputusan pelanggan dengan nilai F hitung 12,296 dan 
signifikansi 0,000 (<0,05). Temuan ini mengindikasikan bahwa 
peningkatan kualitas layanan dan kepercayaan pelanggan 
menjadi faktor utama dalam meningkatkan loyalitas dan daya 
saing perusahaan di industri ekspedisi. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of service quality and 

customer trust on courier service user decisions at Ninja Express, 

Jombang Regency. The independent variables used in this study are 

service quality (X1) and customer trust (X2). The dependent variable 

measured is service usage decision (Y). The data used is primary data 

obtained from a survey through questionnaires distributed to 70 

respondents. Data analysis was conducted using descriptive statistics 

and inferential statistics, including multiple linear regression tests, F-

tests, and t-tests. The results showed that service quality significantly 

influenced customer decisions, with a t-value of 4.582 and a significance 

level of 0.000 (<0.05). Additionally, customer trust also had a partial 

influence, with a t-value of 3.866 and a significance level of 0.041 

(<0.05). Simultaneously, service quality and customer trust 

significantly affected customer decisions, with an F-value of 12.296 and 

a significance level of 0.000 (<0.05). These findings indicate that 

improving service quality and customer trust are key factors in 

enhancing customer loyalty and the company’s competitiveness in the 

courier service industry. 
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