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ABSTRAK 

 

RENI MAGHDALENA, Pengaruh Kecepatan Pengiriman, Responsivitas 

Layanan Dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Keputusan Menggunakan 

Jasa Pengiriman Pada  PT. Paxel Algorita Unggul Palembang (Di bawah 

bimbingan Ibu Dr. M. Ima Andriyani, SE.,M.Si dan Ibu Dr. Yuni Adinda 

Putri, S.E.,M.Si) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada Pengaruh Kecepatan 

Pengiriman, Responsivitas Layanan Dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap 

Keputusan Menggunakan Jasa Pengiriman Pada  PT. Paxel Algorita Unggul 

Palembang. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 96 Orang. Teknik analisis yang 

digunakan adalah analisis linier berganda yang diolah dengan menggunakan 

bantuan program komputer  Statistical Product and Service Solution ( SPSS) versi 

24. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh Kecepatan Pengiriman, 

Responsivitas Layanan Dan Kepercayaan Pelanggan Terhadap Keputusan 

Menggunakan Jasa Pengiriman Pada  PT. Paxel Algorita Unggul Palembang.  

variabel Kecepatan Pengiriman memiliki pengaruh secara parsial terhadap 

Keputusan Menggunakan Jasa Pengiriman Pada PT. Paxel Algorita Unggul 

Palembang. variabel Responsivitas Layanan memiliki pengaruh secara parsial 

terhadap Keputusan Menggunakan Jasa Pengiriman Pada PT. Paxel Algorita 

Unggul Palembang. variabel Kepercayaan Pelanggan memiliki pengaruh secara 

parsial terhadap Keputusan Menggunakan Jasa Pengiriman Pada PT. Paxel 

Algorita Unggul Palembang. Implikasi dari penelitian ini menunjukkan 

pentingnya bagi PT Paxel untuk memperkuat kepercayaan pelanggan sebagai 

faktor utama dalam keputusan menggunakan jasa pengiriman.Strategi peningkatan 

kepercayaan dapat berupa peningkatan transparansi informasi pengiriman, 

jaminan keamanan paket, serta layanan pelanggan yang responsif. Selain itu, 

perusahaan perlu terus mengoptimalkan kecepatan pengiriman dan memastikan 

setiap keluhan pelanggan ditanggapi secara cepat dan profesional guna 

meningkatkan loyalitas dan kepuasan pelanggan di tengah persaingan yang 

semakin ketat. 

 

Kata Kunci : Kecepatan Pengiriman, Responsivitas Layanan,  Kepercayaan 

Pelanggan, Keputusan Menggunakan Jasa Pengiriman 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ABSTRACT 

 
RENI MAGHDALENA, The Influence of Delivery Speed, Service 

Responsiveness and Customer Trust on the Decision to Use Delivery Services at 

PT. Paxel Algorita Unggul Palembang (Under the guidance of Mrs. Dr. M. Ima 

Andriyani, SE., M.Si and Mrs. Dr. Yuni Adinda Putri, S.E., M.Si)  
 

This study aims to determine whether there is an Influence of Delivery Speed, 

Service Responsiveness and Customer Trust on the Decision to Use Delivery 

Services at PT. Paxel Algorita Unggul Palembang. The sample in this study was 

96 people. The analysis technique used is multiple linear analysis which is 

processed using the help of the Statistical Product and Service Solution (SPSS) 

version 24 computer program. 

 

The results of the study indicate that there is an influence of Delivery Speed, 

Service Responsiveness and Customer Trust on the Decision to Use Shipping 

Services at PT. Paxel Algorita Unggul Palembang. The Delivery Speed variable 

has a partial influence on the Decision to Use Shipping Services at PT. Paxel 

Algorita Unggul Palembang. The Service Responsiveness variable has a partial 

influence on the Decision to Use Shipping Services at PT. Paxel Algorita Unggul 

Palembang. The Customer Trust variable has a partial influence on the Decision 

to Use Shipping Services at PT. Paxel Algorita Unggul Palembang. The 

implications of this research demonstrate the importance for PT Paxel of 

strengthening customer trust as a key factor in the decision to use delivery 

services. Strategies to increase trust include improving delivery transparency, 

guaranteeing package security, and providing responsive customer service. 

Furthermore, the company needs to continuously optimize delivery speeds and 

ensure that all customer complaints are addressed promptly and professionally to 

increase customer loyalty and satisfaction amidst increasingly fierce competition. 

 

Keywords: Delivery Speed, Service Responsiveness, Customer Trust, Decision to 

Use Delivery Services 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi dan digitalisasi telah mendorong berbagai sektor 

industri untuk terus berinovasi dalam meningkatkan efisiensi dan kualitas 

layanan. Salah satu sektor yang mengalami perkembangan pesat adalah bidang 

logistik dan pengiriman barang. Dalam era yang serba cepat seperti saat ini, 

kebutuhan masyarakat terhadap layanan pengiriman yang cepat, aman, dan dapat 

diandalkan menjadi semakin tinggi. Perusahaan-perusahaan logistik berlomba-

lomba untuk menawarkan solusi yang mampu menjawab kebutuhan tersebut. 

Sebagai perusahaan yang bergerak di bidang jasa pengiriman berbasis teknologi, 

PT Paxel harus mampu memahami kebutuhan dan perilaku konsumen yang terus 

berubah, terutama dalam hal kecepatan pengiriman, responsivitas layanan, dan 

kepercayaan pelanggan terhadap keputusan menggunakan jasa pengiriman 

(Sudiantini et al, 2023).  

Berdasarkan pendapat Raharjo (2017:112) keputusan menggunakan  jasa 

merupakan salah satu aspek penting dalam perilaku konsumen, karena 

menentukan apakah konsumen akan memilih, menggunakan, dan setia terhadap 

suatu layanan. Keputusan menggunakan  jasa bukan hanya berdampak pada 

tingkat penjualan atau jumlah pelanggan, tetapi juga berpengaruh langsung 

terhadap keberlanjutan dan daya saing perusahaan. Konsumen yang merasa puas 

dengan layanan cenderung melakukan pembelian ulang dan memberikan 

rekomendasi positif, yang pada akhirnya memperkuat posisi perusahaan di pasar. 
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Sebaliknya, keputusan untuk tidak menggunakan kembali suatu jasa dapat 

mengindikasikan adanya kekurangan dalam kualitas layanan atau tidak 

terpenuhinya harapan konsumen. Untuk mempengaruhi pembeli kembali 

membeli produk atau jasa perusahaan  maka manajemen perusahaan perlu 

memahami faktor- faktor yang mempengaruhi keputusan menggunakan jasa 

pengiriman kembali 

Berdasarkan pendapat Huda (2016:133) mengartikan kecepatan 

pengiriman sebagai hal yang sangat krusional mengingat kecepatan pengiriman 

produk yang telah dipesan akan menjadi salah satu faktor yang penting dalam 

meningkatkan keputusan menggunakan  jasa. Waktu pengiriman merupakan 

jangka waktu pelanggan memesan produk hingga produk tersebut tiba di 

pelanggan. Estimasi tiba kedatangan biasanya menjadi patokan para pelanggan 

untuk mengetahui apakah layanan antar tersebut baik atau tidak. 

Penelitian yang dilakukan oleh Saddam (2023) ddiapatkan hasil bahwa 

kecepatan pengiriman memiliki pengaruh positif terhadap keputusan konsumen 

menggunakan jasa Kurir Sicepat Express Cabang Bireuen dengan kontribusi . 

Kotler & Keller (2016:112) menyimpulkan responsivitas layanan adalah 

kesediaan dan kemampuan karyawan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan layanan dengan cepat, responsivitas merupakan salah satu dari lima 

dimensi utama kualitas layanan, dan mencerminkan seberapa tanggap penyedia 

jasa dalam merespons kebutuhan, permintaan, atau keluhan konsumen.  

Penelitian yang dilakukan oleh Saddam (2023) dengan judul pengaruh 

harga, responsivitas layanan dan kecepatan pengiriman terhadap keputusan 
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menggunakan jasa kurir Sicepat Express Cabang Bireuen, hasil penelitian 

menyimpulkan responsivitas layanan memiliki pengaruh positif terhadap 

keputusan konsumen menggunakan jasa Kurir Sicepat Express Cabang Bireuen 

dengan kontribusi. 

Morgan (2019:32) kepercayaan pelanggan didefinisikan sebagai 

keyakinan bahwa pihak lain akan bertindak dengan cara yang dapat diandalkan 

dan sesuai dengan harapan dalam suatu hubungan pertukaran, kepercayaan 

mencerminkan keyakinan bahwa perusahaan akan memberikan produk atau 

layanan dengan kualitas yang dijanjikan secara konsisten. 

Penelitian yang dilakukan oleh Winata (2025) dengan judul pengaruh 

kepercayaan konsumen, kewajaran harga dan social media marketing terhadap 

keputusan penggunaan Jasa Premium di Chiganoz Barbershop Denpasar. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen dan social media 

marketing memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

penggunaan jasa. 

Berdasarkan pendapat para ahli di atas  menunjukkan  bahwa kecepatan 

pengeriman reponsivitas layanan dan kepercayaan pelanggan  dapat 

mempengaruhi keputusan menggunakan jasa pengiriman kembali oleh karena itu 

hal ini harus menjadi perhatian semua manajemen perusahaan dalam  usaha untuk 

meningkatkan keputusan menggunakan jasa pengiriman kembali  termasuk 

manajemen PT Paxel Algorita Unggul Palembang 

PT Paxel Algorita Unggul Palembang merupakan salah satu cabang 

operasional dari Paxel, perusahaan logistik berbasis teknologi yang mengusung 
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konsep layanan same-day delivery. Dengan mengintegrasikan teknologi aplikasi 

digital dan armada kurir yang terlatih, PT Paxel Algorita Unggul hadir untuk 

menjawab kebutuhan masyarakat Palembang akan layanan pengiriman yang 

cepat, aman, dan dapat dilacak secara real-time. Sejak beroperasi di wilayah 

Palembang perusahaan ini berkomitmen untuk memberikan pengalaman 

pengiriman yang lebih baik melalui layanan yang responsif, transparan, dan 

berorientasi pada keputusan menggunakan  jasa. Dalam menghadapi persaingan 

yang ketat di industri jasa pengiriman, PT Paxel Algorita Unggul terus berinovasi 

dengan mengedepankan kecepatan pengiriman, responsivitas layanan, dan 

kepercayaan pelanggan. Kehadiran perusahaan ini tidak hanya memperkuat 

jaringan distribusi Paxel di wilayah Sumatera Selatan, tetapi juga menjadi bagian 

penting dalam mendukung pertumbuhan ekonomi digital di kota Palembang. 

Berdasarkan observasi awal yang peneliti lakukan  pada pelanggan PT 

Paxel Algorita Unggul Palembang didapatkan beberapa permasalahan yang 

berhubungan dengan kecepatan pengiriman, pelanggan mengungkapkan 

ketidakpuasan terkait dengan ketepatan waktu pengantaran, meskipun perusahaan 

menawarkan layanan same-day delivery, pelanggan menyatakan bahwa 

pengiriman seringkali mengalami keterlambatan yang tidak sesuai dengan 

estimasi waktu yang dijanjikan oleh pihak perusahaan. Hal ini menyebabkan 

ketidakpastian bagi pelanggan yang mengharapkan pengiriman tepat waktu untuk 

kebutuhan mendesak. Dari Responsivitas Layanan didapatkan adanya 

permasalahan terkait responsivitas layanan, yang berpengaruh langsung terhadap 

keputusan menggunakan  jasa. Beberapa pelanggan mengeluhkan bahwa mereka 



5 

 

 

sering mengalami keterlambatan dalam mendapatkan tanggapan dari tim 

customer service ketika menghadapi masalah atau membutuhkan informasi lebih 

lanjut tentang status pengiriman. Pelanggan menyatakan bahwa mereka terkadang 

harus menunggu dalam waktu yang cukup lama untuk mendapatkan balasan atau 

solusi atas keluhan mereka, yang tentunya mengganggu kenyamanan mereka 

sebagai pelanggan. Dan dari Kepercayaan Pelanggan didapatkan adanya 

pelanggan mengungkapkan kekhawatiran terkait ketepatan waktu pengiriman 

yang tidak selalu sesuai dengan janji perusahaan, pelanggan menyatakan bahwa 

mereka merasa kecewa karena pengiriman seringkali terlambat tanpa adanya 

pemberitahuan atau penjelasan yang memadai. Ketidakpastian ini merusak 

kepercayaan mereka terhadap komitmen perusahaan dalam memenuhi harapan 

pelanggan. 

Berdasarkan latar belakang dan fenomena yang telah dijelaskan, maka 

peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kecepatan 

Pengiriman, Responsivitas Layanan, dan Kepercayaan Pelanggan terhadap 

Keputusan Menggunakan Jasa Pengiriman pada PT Paxel Algorita Unggul 

Palembang”. 

 

1.2 Perumusan Masalah 

 Dari latar belakang yang telah dijelaskan maka dapat dirumuskan 

permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut : 

1. Apakah kecepatan pengiriman, responsivitas layanan, dan 

kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap Keputusan 
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Menggunakan Jasa Pengiriman pada PT Paxel Algorita Unggul 

Palembang? 

2. Apakah kecepatan pengiriman berpengaruh terhadap Keputusan 

Menggunakan Jasa Pengiriman pada PT Paxel Algorita Unggul 

Palembang? 

3. Apakah responsivitas layanan berpengaruh terhadap Keputusan 

Menggunakan Jasa Pengiriman pada PT Paxel Algorita Unggul 

Palembang? 

4. Apakah kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap keputusan 

menggunakan  jasa di PT Paxel Algorita Unggul Palembang? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan permasalahan yang ada, tujuan dari penelitian ini adalah 

untuk mengetahui dan menganalisis: 

1. Pengaruh kecepatan pengiriman, responsivitas layanan, dan 

kepercayaan pelanggan terhadap Keputusan Menggunakan Jasa 

Pengiriman pada PT Paxel Algorita Unggul Palembang. 

2. Pengaruh kecepatan pengiriman terhadap Keputusan Menggunakan 

Jasa Pengiriman pada PT Paxel Algorita Unggul Palembang. 

3. Pengaruh responsivitas layanan terhadap Keputusan Menggunakan 

Jasa Pengiriman pada PT Paxel Algorita Unggul Palembang. 

4. Pengaruh kepercayaan pelanggan terhadap Keputusan Menggunakan 

Jasa Pengiriman pada PT Paxel Algorita Unggul Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat untuk berbagai pihak 

antara lain : 

1. Bagi peneliti. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan, serta 

menambah wawasan mengenai pengaplikasikan teori-teori khususnya 

pemasaran seperti kecepatan pengiriman, responsivitas layanan, dan 

kepercayaan pelanggan terhadap Keputusan Menggunakan Jasa 

Pengiriman pada PT Paxel Algorita Unggul Palembang. 

2. Bagi perusahaan. 

Penelitian ini diharapkan dapat membantu memberikan masukan 

dalam hal menarik pelanggan perusahaan dalam melihat Kecepatan 

Pengiriman, Responsivitas Layanan, dan Kepercayaan Pelanggan 

terhadap Keputusan Menggunakan Jasa Pengiriman pada PT Paxel 

Algorita Unggul Palembang. 

3. Bagi almamater. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai 

referensi bagi mereka yang membutuhkan informasi dalam bidang 

manajemen pemasaran  khususnya mengenai Kecepatan Pengiriman, 

Responsivitas Layanan, dan Kepercayaan Pelanggan terhadap 

Keputusan Menggunakan Jasa Pengiriman pada. 
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