








 

 

 

ABSTRAK 

 

Masa pandemi memberikan dampak permintaan penggunaan jasa ekspedisi cepat 

melesat. Hingga 80% pembelian barang di e-commerce menginginkan layanan 

pengiriman instan atau same day delivery. Maraknya bisnis dagang berbasis digital 

membuka peluang besar untuk jasa ekspedisi. Salah satu jasa ekspedisi di Indonesia 

adalah PT Paxel Teknologi Unggul yang dikenal sebagai Paxel, yakni merupakan 

salah satu perusahaan startup pelopor jasa ekspedisi same day delivery antar kota 

di Indonesia. Berdasarkan preliminary research berupa wawancara kepada 16 

orang yang telah menggunakan jasa ekspedisi Paxel, sebanyak 13 responden 

menyampaikan bahwa tidak memiliki niat pemakaian ulang jasa ekspedisi Paxel. 

Hal ini terjadi dikarenakan responden tersebut mengalami keluhan atas kualitas 

pelayanan jasa ekspedisi Paxel. Didapati responden merasa tidak puas dengan yang 

apa yang didapatkan dari kualitas pelayanan yang diberikan oleh jasa ekspedisi 

Paxel. 

 Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible) terhadap niat 

pakai ulang jasa ekspedisi Paxel. Penelitian ini merupakan applied research dengan 

menggunakan metode explanatory research. Data dikumpulkan melalui observasi, 

wawancara, studi literatur, dan penyebaran kuesioner kepada 202 responden 

menggunakan google form. Selanjutnya, dilakukan analisis deskriptif dan analisis 

linear berganda dengan menggunakan tools SPSS. 

Berlandaskan olah data yang telah dilakukan, didapati hasil 2 dari 5 dimensi 

kualitas pelayanan yakni responsiveness dan assurance tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap niat pakai ulang jasa ekspedisi Paxel. Selanjutnya didapati hasil 

3 dari 5 dimensi kualitas pelayanan yakni reliability, empathy, dan tangible 

memberikan pengaruh signifikan terhadap niat pakai ulang jasa ekspedisi Paxel 

dengan kontribusi persentase sebesar 81,4%. Sementara persentase sisanya yakni 

sebesar 18,6% merupakan kontribusi dari faktor lain yang tidak dapat diperoleh 

dalam penelitian ini. 

Kata kunci: kualitas pelayanan, niat pakai ulang, jasa ekspedisi, Paxel, PT Paxel 

Teknologi Unggul 



 

 

 

ABSTRACT 

 

The pandemic period had an impact on the demand for the use of fast shipping 

services. Up to 80% of goods purchases in e-commerce want instant delivery 

services or same day delivery. The rise of the digital-based trading business opens 

up great opportunities for shipping services. One of the expedition services in 

Indonesia is PT Paxel Teknologi Unggul, known as Paxel, which is one of the 

startup companies pioneering same day delivery expedition services between cities 

in Indonesia. Based on preliminary research in the form of interviews with 16 

people who had used Paxel's shipping services, 13 respondents said that they had 

no intention of reusing Paxel's shipping services. This happened because the 

respondent experienced complaints about the quality of Paxel's expedition services. 

It was found that respondents were dissatisfied with what was obtained from the 

quality of service provided by Paxel expedition services. 

This study aims to determine the effect of service quality (reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, tangible) on the intention to reuse Paxel's 

expedition services. This research is an applied research using explanatory 

research methods. Data was collected through observation, interviews, literature 

studies, and distributing questionnaires to 202 respondents using the Google form. 

Furthermore, descriptive analysis and multiple linear analysis were carried out 

using SPSS tools. 

Based on the data processing that has been done, it was found that 2 of the 

5 dimensions of service quality: responsiveness and assurance, did not have a 

significant effect on the intention to reuse Paxel expedition services. Furthermore, 

it was found that 3 of the 5 dimensions of service quality: reliability, empathy, and 

tangible, had a significant influence on the intention to reuse Paxel's expedition 

services with a percentage contribution of 81.4%. While the remaining percentage 

of 18.6% is a contribution from other factors that cannot be obtained in this study. 

Keywords: service quality, reuse intention, expedition services, Paxel, PT Paxel 

Teknologi Unggul
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BAB 1 
PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 
Peran dan kontribusi industri kreatif di Indonesia tidak dapat lagi dipandang sebelah 

mata, perkembangan ekonomi kreatif terpantau berkembang secara signifikan. 

Subsektor EKRAF telah berhasil berkontribusi pada Produk Domestik Bruto (PDB) 

nasional mencapai Rp1.211 triliun (Kemenparekraf/Baparekraf RI, 2021). 

Khususnya pada masa pandemi Covid-19, industri kreatif semakin menarik 

perhatian masyarakat dikarenakan tumbuhnya marketplace. Perkembangan e-

commerce saat ini sangatlah pesat, melihat bahwa masyarakat telah menjadikan e-

commerce sebagai suatu gaya hidup. Industri kreatif telah memberikan valuasi 

bisnis e-commerce dengan nilai yang fantastis. Menurut catatan Bank Indonesia, 

sepanjang tahun 2020, nilai transaksi dalam perdagangan elektronik dapat 

menembus Rp 253 triliun. Terkhusus triwulan III-2020, jumlah perdagangan 

transaksi elektronik mencapai Rp 180,74 triliun (Kompas & Pandia, 2021). Bank 

Indonesia pun memproyeksikan bahwa di tengah pandemi ini, bisnis dagang 

berbasis digital dapat tumbuh 33,2% dari tahun 2020 yang telah mencapai Rp 253 

triliun menjadi Rp 337 triliun pada tahun 2021 (PDSI Kominfo, 2021). 

Maraknya bisnis dagang berbasis digital ini membuka peluang besar untuk 

jasa pengiriman, dalam hal ini adalah jasa ekspedisi. Di masa pandemi ini, 

permintaan jasa ekspedisi cepat sangatlah melesat, bahkan hingga 80% pembelian 

barang di e-commerce menginginkan layanan pengiriman instan atau same day 

delivery. Chief Executive Officer (CEO) Anteraja, Suyanto Tjoeng mengatakan 

bahwa hingga di angka 61%, konsumen memilih untuk menggunakan jasa layanan 

ekspedisi dengan durasi pengiriman 1-3 jam (Investor Daily, 2021). Namun, pada 

kenyataannya, dalam data Bank Dunia, skor Logistics Performance Index (LPI) 

Indonesia di tahun 2018 adalah sebesar 3,15 dengan peringkat ke-46 dari 160 negara 

(The World Bank, 2019). Skor dan peringkat Indonesia yang terpapar pada The 

World Bank masih menduduki tingkat di bawah beberapa negara pada kawasan 

ASEAN, seperti Thailand, Singapura, Vietnam, dan Malaysia. 
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Terdapat berbagai macam jasa ekspedisi di Indonesia, salah satunya adalah 

PT Paxel Teknologi Unggul yang dikenal sebagai Paxel, merupakan salah satu 

perusahaan startup yang merupakan pelopor jasa ekspedisi same day delivery antar 

kota di Indonesia. Paxel didirikan pada tahun 2018 dalam pengembangan jasa 

pengiriman barang pada hari yang sama, atau lebih dikenal dengan jasa ekspedisi 

same day delivery. Melihat peringkat Indonesia pada The World Bank tidak 

menghalangi Paxel untuk berdiri mengembangkan jasa ekspedisi same day delivery. 

Layanan yang diberikan oleh Paxel menggunakan sistem estafet dalam pengiriman 

barang konsumen. Kurir Paxel disebut dengan “happiness hero” akan mengambil 

barang dari konsumen, lalu kurir akan menaruh barang tersebut pada smart locker 

sebagai penghubung antara kurir selanjutnya, dilanjutkan oleh feeder yang akan 

menghubungkan setiap smart locker, kemudian di langkah terakhir akan ada kurir 

yang mengantarkan barang ke penerima. Estafet barang konsumen ini berlangsung 

sekitar 2-3 kali, tergantung pada jarak pengiriman. Dalam sistem estafet ini, Paxel 

telah mengaplikasikan teknologi IoT (The Iconomics, 2020). Meski Paxel telah 

menjadi pelopor same day delivery antar kota di Indonesia, Paxel masih menduduki 

peringkat ke-7 dari 8 startup logistik terpopuler di Indonesia (Databoks & Pahlevi, 

2022). 

 

Gambar 1.1 

8 Startup Logistik Terpopuler di RI 

 
Sumber: Databoks & Pahlevi, 2022 
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Meskipun Paxel merupakan pelopor dari jasa ekspedisi satu hari sampai, 

adapun berdasarkan data pada Gambar 1.1, Paxel bukan merupakan pilihan utama 

dalam industri logistik di Indonesia. Penulis akhirnya melakukan observasi 

terhadap jasa ekspedisi Paxel untuk mengetahui lebih lanjut apa yang terjadi di 

lapangan terkait jasa ekspedisi Paxel. Penulis melakukan observasi pada kualitas 

ratings dan review Paxel di App Store. Dari hasil keseluruhan ratings dan review 

pada App Store, Paxel memperoleh ratings keseluruhan pada angka  4.3 dari total 

keseluruhan 8.800 ulasan. 

 

Gambar 1.2 

Ratings dan Review Aplikasi Jasa Ekspedisi Paxel Pada App Store 
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Gambar 1.2 

Ratings dan Review Aplikasi Jasa Ekspedisi Paxel Pada App Store (lanjutan) 

 
Sumber: Observasi Penulis Pada App Store 

 

Berdasarkan hasil ratings dan review yang tertera pada App Store terkait 

aplikasi App Store, konsumen yang memakai jasa ekspedisi Paxel menyampaikan 

berbagai macam keluhan. Diantaranya, disampaikan oleh konsumen Paxel bahwa 

seringkali terjadi keterlambatan jadwal sampainya paket kepada penerima, 

hilangnya paket, pengiriman dibatalkan oleh kurir secara mendadak tanpa 

pemberitahuan, informasi pick up paket oleh kurir pada aplikasi yang simpang siur, 

hingga customer service yang sulit dihubungi dan kurang membantu dalam 

pengaduan yang dilakukan oleh konsumen. Tak hanya pada App Store, penulis 

melanjutkan observasi pada Google review Paxel. Dalam Google review, Paxel 

memperoleh ratings 2.4 dari 5, dengan total keseluruhan 607 ulasan. 
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Gambar 1.3 

Ratings dan Reviews Jasa Ekspedisi Paxel Pada Google Review 
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Gambar 1.3 

Ratings dan Reviews Jasa Ekspedisi Paxel Pada Google Review (lanjutan) 

 

 

 
Sumber: Observasi Penulis Pada Google Review 

 

Dapat dilihat pada Google review terkait ratings dan review Paxel cukup 

buruk, yaitu dengan ratings 2,4 dari 5. Konsumen Paxel menyampaikan 

kekecewaan yang dialami dalam memakai jasa kirim Paxel. Penyebab kekecewaan 

tersebut masih tidak jauh beda dari review  yang tercantum pada App Store, yaitu 

seringkali terjadi keterlambatan jadwal sampainya paket kepada penerima, 

hilangnya paket, pengiriman dibatalkan oleh kurir secara mendadak tanpa 

pemberitahuan, informasi pick up paket oleh kurir pada aplikasi yang simpang siur, 

hingga customer service yang sulit dihubungi dan kurang membantu terkait 

pengaduan yang dilakukan oleh konsumen. Penulis melanjutkan observasi ratings 

dan review aplikasi jasa ekspedisi Paxel pada Play Store. Adapun ratings yang 

didapatkan dari hasil ulasan pada Play Store yaitu 4.8 dari 65.000 ulasan. 
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Gambar 1.4 

Ratings dan Reviews Jasa Ekspedisi Paxel Pada Play Store 
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Gambar 1.4 

Ratings dan Reviews Jasa Ekspedisi Paxel Pada Play Store (lanjutan) 

 
Sumber: Observasi Penulis Pada Play Store 

 

Berdasarkan observasi yang penulis lakukan pada App Store, Google 

review, dan Play Store, terdapat beberapa permasalahan yang dialami oleh 

konsumen. Permasalahan yang dihadapi adalah buruknya empati terhadap 

konsumen oleh customer service Paxel, yakni tidak responsif dan sulit dihubungi 

untuk melakukan pengaduan. Lalu, kurir yang lalai dalam pengantaran dan 

pengiriman paket yang diterima dalam kondisi yang tidak seharusnya. Serta 

pengiriman yang tidak sesuai klaim jasa ekspedisi Paxel, yakni tidak tepat waktu. 

Untuk lebih mendalami hasil observasi yang telah penulis lakukan, penulis 

melakukan preliminary research berupa wawancara kepada 25 orang yang  pernah 

menggunakan aplikasi jasa ekspedisi Paxel. Wawancara penulis lakukan kepada 

pengguna aktif jasa ekspedisi Paxel, yakni pengguna yang masih aktif 

menggunakan jasa ekspedisi Paxel hingga saat ini atau selama 6 bulan terakhir, dan 

pengguna tidak aktif jasa logistik Paxel, yakni pengguna yang pernah menggunakan 

jasa Ekspedisi Paxel namun saat ini atau selama 6 bulan terakhir sudah tidak lagi 

melakukan pemakaian jasa ekspedisi Paxel. 
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Gambar 1.5 

Pie Chart Pengguna Jasa Ekspedisi Paxel 

 
Sumber: Hasil Preliminary Research Penulis 

 

Dari hasil wawancara didapati sebanyak 64% konsumen yang aktif dalam 

pemakaian jasa ekspedisi Paxel. Angka 64% ini mewakili 16 konsumen dari 25 

konsumen yang pernah menggunakan Paxel. Selanjutnya, penulis hanya 

mengajukan pertanyaan kepada pengguna aktif jasa ekspedisi Paxel terkait niat 

pemakaian ulang jasa ekspedisi Paxel, hal ini dilakukan karena pengguna aktif jasa 

ekspedisi Paxel lebih bisa menggambarkan kondisi jasa ekspedisi Paxel pada saat 

ini. 

 

Gambar 1.6 

Pie Chart Niat Pakai Ulang Terhadap Jasa Ekspedisi Paxel 

 
Sumber: Hasil Preliminary Research Penulis 

 

Sebanyak 76% yaitu 13 konsumen dari 16 konsumen menyampaikan bahwa 

tidak memiliki niat untuk memakai kembali jasa ekspedisi Paxel. Hasil preliminary 

research yang telah penulis lakukan yakni terpapar pada Gambar 1.5 dan Gambar 
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1.6 memunculkan gejala bahwa konsumen Paxel memiliki niat pakai ulang yang 

cukup rendah. Menurut Schiffman & Kanuk (2018:507) niat beli atau niat pakai 

bisa diartikan seperti suatu rasa senang pada suatu objek yang memberikan dampak 

suatu individu bersikeras untuk memperoleh objek terkait dengan cara 

mengeluarkan biaya menggunakan uang dan/atau pengorbanan. Maka dari itu, 

penulis melakukan pertanyaan lanjutan terkait alasan serta penyebab dari konsumen 

Paxel yang memberikan dampak dalam rendahnya niat pemakaian ulang jasa 

ekspedisi Paxel. Berikut merupakan tabel berisikan alasan serta penyebab 

rendahnya niat pemakaian ulang jasa ekspedisi Paxel berdasarkan hasil wawancara 

yang telah penulis lakukan. 

 

Tabel 1.1 

Hasil Preliminary Research Terkait Alasan  

Niat Pakai Ulang Penggunaan Jasa Ekspedisi Paxel 

Alasan Niat Pakai Ulang yang Rendah Jumlah 

Durasi pengiriman tidak sesuai 4 

Customer service tidak memiliki empati terhadap konsumen 3 

Kurang paham dalam pemakaian aplikasi jasa ekspedisi Paxel 1 

Biaya relatif lebih mahal 1 

Layanan tidak sesuai dengan klaim 2 

Informasi yang diberikan simpang siur 2 

Sumber: Hasil Preliminary Research Penulis 

 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa alasan yang disampaikan oleh 

konsumen Paxel meliputi kondisi dimana konsumen menerima pelayanan yang 

tidak sesuai dengan apa yang dijanjikan oleh Paxel, yakni lewatnya durasi paket 

dari pengirim untuk sampai kepada penerima. Hal ini juga memberikan beberapa 

dampak pada kondisi barang yang dikirim, seperti terdapat paket yang hilang, paket 

yang dikirimkan tertukar dengan paket pengiriman untuk konsumen lain, hingga 

paket yang berakhir rusak. Selain itu, ketika menyampaikan pengaduan kepada 
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customer service, bantuan yang diberikan sama sekali tidak menyelesaikan 

permasalahan konsumen. Responden yang penulis wawancarai menyampaikan 

bahwa customer service yang disediakan oleh Paxel hanya berupa pengaduan via 

whatsapp dan merupakan bot yang menjawab pertanyaan secara otomatis, tidak 

secara mendetail. Sehingga, pengaduan yang disampaikan tidak ditangani dengan 

baik dan memuaskan. Respon kekecewaan yang diberikan  secara keseluruhan 

mengarah pada kualitas pelayanan jasa ekspedisi Paxel yang kurang baik. 

Berdasarkan service-quality model, diketahui bahwa terdapat faktor penentu dari 

suatu kualitas pelayanan yang dicetuskan oleh Parasuraman et al. (1985), diurutkan 

dari yang terpenting yakni reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangibles. 

Berdasarkan teori yang telah dipaparkan, penulis kemudian menemukan 

penelitian terdahulu yang mendukung bahwa adanya pengaruh signifikan dari 

variabel kualitas pelayanan terhadap variabel niat pakai ulang. Menurut Gefen 

dalam Efendic & Lajiq (2012:6), kualitas pelayanan adalah perbandingan subjektif 

yang dibuat pelanggan antara kualitas layanan yang seharusnya diterima dengan 

apa yang pada realitanya didapatkan. Niat pakai ulang dipengaruhi oleh kualitas 

pelayanan (Canming & Chen, 2011; J. S. Chou & Kim 2009). Dan disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor yang penting untuk meningkatkan niat 

pakai ulang oleh konsumen (Shen et al., 2016). Berdasarkan definisi yang telah 

dipaparkan, penting bagi Paxel sebagai suatu jasa ekspedisi untuk dapat menjaga 

kualitas pelayanan yang diberikan guna mempertahankan niat pemakaian ulang 

oleh konsumen Paxel. 

Berdasarkan preliminary research berupa wawancara serta observasi pada 

App Store, Google Review, dan Play Store yang telah penulis lakukan terkait jasa 

ekspedisi Paxel, penulis menemukan adanya permasalahan dalam kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh jasa ekspedisi Paxel. Hal ini mungkin memberikan 

dampak lebih lanjut pada konsumen yang enggan menggunakan kembali jasa 

ekspedisi Paxel, dikarenakan kualitas pelayanan tidak baik yang telah dirasakan 

oleh konsumen. Berkaitan dengan seluruh hal yang telah penulis paparkan di atas, 

penulis tertarik untuk meneliti lebih dalam lagi mengenai “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Niat Pakai Ulang Konsumen Jasa Ekspedisi Paxel”. 
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1.2 Rumusan Masalah 
Berlandaskan latar belakang yang telah penulis teliti diatas, penulis 

memperoleh rumusan masalah: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, tangible) jasa ekspedisi Paxel? 

2. Bagaimana niat pakai ulang jasa ekspedisi Paxel? 

3. Bagaimana pengaruh antara kualitas pelayanan (reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, tangible) terhadap niat pakai ulang jasa ekspedisi Paxel? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 
Penelitian ini dibuat bertujuan untuk: 

1. Mengetahui kualitas pelayanan (reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, tangible) jasa ekspedisi Paxel. 

2. Mengetahui niat pakai ulang jasa ekspedisi Paxel. 

3. Mengetahui pengaruh antara kualitas pelayanan (reliability, responsiveness, 

assurance, empathy, tangible) terhadap niat pakai ulang jasa ekspedisi Paxel. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi beberapa pihak, 

diantaranya: 
1. Bagi perusahaan 

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat dijadikan masukan bagi perusahaan untuk 

memahami permasalahan kualitas pelayanan yang terdiri dari reliability, 

responsiveness, assurance, empathy, tangible, serta dapat menerapkan cara 

pembenahan atau mengevaluasi permasalahan terkait, sehingga perbaikan dapat 

dilaksanakan dengan sesuai tertuju untuk meningkatkan kualitas pelayanan dari jasa 

yang berkaitan dan dapat memberikan dampak positif pada niat pakai ulang jasa 

terkait 

2. Bagi penelitian berikutnya 

Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sebuah referensi serta 

pengetahuan baru terkait dengan permasalahan kualitas pelayanan yang terdiri dari 

reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangible, dari suatu jasa, yang 
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dapat berdampak pada kemauan niat pakai ulang konsumen dari jasa yang 

berkaitan.  

 

1.5 Kerangka Pemikiran 
Suatu perusahaan yang menawarkan jasa pada hal ini yaitu jasa pengiriman 

terkhusus jasa ekspedisi, perlu memiliki kualitas pelayanan yang baik untuk 

konsumen. Pengelolaan kualitas pelayanan yang baik akan memberikan pengaruh 

positif bagi suatu perusahaan. Mengingat bahwa pada awal mula era pandemi 

hingga saat ini, pembelian via online sangat aktif terjadi, sehingga jasa pengiriman 

sangat dibutuhkan untuk mengirimkan barang yang dijual via online oleh penjual 

kepada pembeli. Bahkan semenjak pandemi berlangsung dan hingga sampai saat 

ini, apabila masyarakat memiliki keperluan untuk memberikan suatu barang kepada 

orang yang dituju, akan lebih memilih menggunakan jasa pengiriman untuk 

meminimalisir kontak fisik. Sehingga, jasa pengiriman cukup dibutuhkan 

masyarakat dalam pemenuhan keinginan dan kebutuhan sehari-hari. Maka dari itu, 

perlu adanya peningkatan kualitas pelayanan jasa ekspedisi Paxel sehingga 

konsumen Paxel akan memiliki niat pakai ulang jasa ekspedisi Paxel pada 

kesempatan selanjutnya dalam pemenuhan kebutuhan konsumen untuk 

mengirimkan barang. 

Pelayanan adalah setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu 

pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apa pun (Kotler & Keller, 2016:452). Kualitas adalah 

keseluruhan fitur dan karakteristik produk atau jasa yang tahan pada 

kemampuannya untuk memuaskan suatu kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat 

(Kotler & Keller, 2016:156). Maka dari itu, dapat dikatakan bahwa sesuatu telah 

berhasil memberikan kualitas apabila produk atau layanan yang diberikan dapat 

memenuhi atau melampaui harapan konsumen (Kotler & Keller, 2016). 

Berdasarkan service-quality model, telah diidentifikasi lima faktor penentu 

dari suatu kualitas pelayanan yang dicetuskan oleh Parasuraman et al. (1985) dalam 

Kotler & Keller (2016:441), diurutkan dari yang terpenting: 

1. Reliability, merupakan kemampuan untuk menunjukkan pelayanan yang 

dijanjikan secara akurat dan dapat diandalkan. 
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2. Responsiveness, merupakan kemampuan untuk membantu serta 

menyenangkan konsumen dan menyediakan pelayanan yang cekatan.  

3. Assurance, merupakan pengetahuan dan rasa hormat dari pegawai serta 

kemampuannya untuk meyakinkan kepercayaan dan keyakinan. 

4. Empathy, merupakan penyediaan perhatian dan kepedulian secara individu 

terhadap konsumen. 

5. Tangibles, merupakan penampilan dari fasilitas fisik, peralatan, pegawai, dan 

alat komunikasi. 

Apabila kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan jasa cukup 

baik, maka akan mendukung niat pemakaian ulang jasa yang ditawarkan. Ungkapan 

tersebut dapat ditopang dengan penelitian yang telah dilakukan. Canming & Chen 

(2011) mengatakan bahwa niat pakai ulang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. 

Shen et al. (2016) mengemukakan kesimpulan bahwa kualitas pelayanan 

merupakan faktor yang penting untuk meningkatkan niat pakai ulang oleh 

konsumen. Menurut Schiffman & Kanuk (2018:507) niat beli atau niat pakai bisa 

diartikan seperti suatu rasa senang pada suatu objek yang memberikan dampak 

suatu individu bersikeras untuk memperoleh objek terkait dengan cara 

mengeluarkan biaya menggunakan uang dan/atau pengorbanan.  

Dalam penelitian Choi & Sun (2016) niat pakai ulang secara positif 

berkorelasi dengan kemungkinan keputusan final dalam pembelian (atau 

pemakaian), yang mengarah pada manfaat ekonomi langsung bagi suatu 

perusahaan. Niat penggunaan kembali mewakili preferensi subjektif konsumen 

untuk menggunakan layanan tertentu dan merekomendasikannya kepada keluarga 

dan teman mereka. Newman dan Werbel (1973) secara empiris membuktikan 

bahwa jika pengguna tidak puas dengan layanan karena kualitas layanan lebih 

rendah dari harapannya, maka kemungkinan penggunaan kembali mungkin jauh 

lebih rendah. Maka dari itu, Paxel sebagai perusahaan jasa ekspedisi perlu menjaga 

kualitas pelayanan yang akan diberikan pada konsumen untuk mempertahankan 

niat pakai ulang konsumen Paxel. 

Berlandaskan preliminary research dan observasi yang telah penulis 

lakukan, secondary data, serta jurnal yang telah penulis dapatkan dan telaah, 

penulis merangkai suatu model kerangka pemikiran sebagai berikut: 
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Gambar 1.7 

Model Penelitian 

 
Sumber: Hasil Studi Literatur Penulis 

 

1.6 Hipotesis Penelitian 
Berlandaskan model penelitian yang dipaparkan di atas, selanjutnya penulis 

menguraikan hipotesis sebagai berikut: 

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pakai ulang. 

H2: Dimensi reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pakai ulang 

jasa ekspedisi Paxel. 

H3: Dimensi responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pakai 

ulang jasa ekspedisi Paxel. 

H4: Dimensi assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pakai ulang 

jasa ekspedisi Paxel. 

H5: Dimensi empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pakai ulang 

jasa ekspedisi Paxel. 

H6: Dimensi tangibles berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pakai ulang 

jasa ekspedisi Paxel. 
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