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ABSTRAK

Munculnya fenomena persaingan bisnis yang ketat pada industri jasa freight
forwarding memicu dorongan untuk bersaing dengan kompetitor demi menjaga
eksistensi dan daya saing dari perusahaan. Dalam kasus ini PT Mitra Kargo
Indonesia mengalami peningkatan dan penurunan jumlah pengguna dalam satu
tahuh terakhir. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis
faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi keputusan penggunaan jasa pada
pengguna PT Mitra Kargo Indonesia. Populasi dalam penelitian ini adalah
pengguna layanan jasa freight forwarding pada PT Mitra Kargo Indonesia.
Sampel pada penelitian ini berjumlah 40 responden. Metode pengumpulan data
menggunakan data primer dalam bentuk kuesioner. Penelitian ini menggunakan
metode analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
1) service quality berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa, 2)
customer trust berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa, 3)
corporate image berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa, dan
dari penelitian tersebut dapat disimpulkan bahwa service quality, customer trust
dan corporate image mempengaruhi keputusan penggunaan jasa freight
forwarding pada PT Mitra Kargo Indonesia.

Kata kunci: Corporate Image, Customer Trust, Freight Forwarding,
Keputusan Penggunaan Jasa, Service Quality.



ABSTRACT

The emergence of the phenomenon of intense business competition in the freight
forwarding service industry triggers an urge to compete with competitors in order
to maintain the existence and competitiveness of the company. In this case PT
Mitra Kargo Indonesia has experienced an increase and decrease in the number
of users in the last year. The purpose of this study is to determine and analyze
what factors can influence the decision to use services for users of PT Mitra
Kargo Indonesia. The population in this study were users of freight forwarding
services at PT Mitra Kargo Indonesia. The sample in this study amounted to 40
respondents. The data collection method uses primary data in the form of a
questionnaire. This study uses multiple linear regression analysis methods. The
results of this study indicate that 1) service quality has a significant effect on
service usage decisions, 2) customer trust has a significant effect on service usage
decisions, 3) corporate image has a significant effect on service usage decisions,
and from this research it can be concluded that service quality, customer trust and
corporate image influence the decision to use freight forwarding services at PT
Mitra Kargo Indonesia.

Keywords: Corporate Image, Customer Trust, Freight Forwarding, Service
Quiality, Service Usage Decision.
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