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ABSTRAK 

Pasal 4 huiruif (h) Uindang-Uindang Nomor 8 Tahuin 1999 Teintang Peilinduingan 

Konsuimein meinyatakan bahwa “Hak uintuik meindapatkan kompeinsasi, ganti ruigi dan/atau i 

peinggantian, apabila barang dan/ataui jasa yang diteirima tidak seisuiai deingan peirjanjian 

ataui tidak seibagaimana meistinya.” Namuin pada keinyataannya masih banyak konsuime in 

yang meirasa diruigikan akibat beiluim optimalnya impleimeintasi peirtangguingjawaban 

peiruisahaan ini. Tuijuian peinuilisan skripsi ini adalah uintuik meinjeilaskan tangguing jawab 

peiruisahaan Paxeil Homei Banda Aceih atas keiteirlambatan peingiriman barang, uintuik 

meinjeilaskan faktor peinyeibab keiteirlambatan peingiriman barang pada peiruisahaan Paxe il 

Homei Banda Aceih dan uintuik meinjeilaskan uipaya apa saja yang dapat diteimpuih dalam 

meinyeileisaikan keiteirlambatan peingiriman barang pada peiruisahaan Paxeil Homei Banda 

Aceih. Meitodei peineilitian yang diguinakan peinuilis adalah meitodei yuiridis eimpiris. Hasil 

peineilitian ini meinuinjuikkan tangguing jawab peiruisahaan teirhadap keiteirlambatan 

peingiriman barang deingan meingganti ruigi seicara mateiri seisuiai harga ongkos barang yang 

dikirimkan. Faktor yang meinyeibabkan teirjadinya keiteirlambatan peingiriman barang ada 

beibeirapa yaitui faktor alam/non alam, keisalahan manuisia (huiman eirror) dan juiga faktor 

oveirload. Dan Disarankan peiruisahaan seibagai peilakui uisaha dan peimeirintah beirsama-

sama meiruimuiskan reiguilasi yang leibih jeilas meingeinai ganti ruigi uintuik keiruigian mateiril 

mauipuin immateiriil. Seilain itui, eiduikasi keipada konsuimein meingeinai hak-hak meireika juiga 

peinting uintuik meiningkatkan keisadaran akan peirlinduingan yang seiharuisnya meireika 

teirima. Deingan langkah-langkah ini, diharapkan peirlinduingan konsuimein dapat teirlaksana 

deingan leibih baik di masa meindatang. 

 

Kata kuinci : Tangguing Jawab Huikuim, Peiruisahaan, Peingiriman Barang
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ABSTRACT 

Articlei 4 leitteir (h) of Act Nuimbeir 8 of 1999 on Consuimeir Proteiction stipuilateis 

thei “right to obtain compeinsation, indeimnity, and/or reiplaceimeint if thei goods and/or 

seirviceis reiceiiveid arei not in accordancei with thei agreieimeint or not as theiy shouild bei.” 

Howeiveir, in reiality, many consuimeirs still feieil disadvantageid duiei to thei suiboptimal 

impleimeintation of corporatei accouintability. Thei puirposei of this theisis is to eixplain thei 

leigal reisponsibility of Paxeil Homei Banda Aceih for deilays in goods deiliveiry, to ideintify 

thei factors cauising suich deilays, and to analyzei thei meiasuireis that can bei takein to reisolve i 

thei issuiei. Thei reiseiarch meithod uiseid is thei eimpirical juiridical meithod. Thei findings of 

this stuidy indicatei that thei company’s reisponsibility for deilays in goods deiliveiry is 

fuilfilleid by providing mateirial compeinsation eiquiivaleint to thei shipping cost of thei goods. 

Seiveiral factors contribuitei to deiliveiry deilays, incluiding natuiral and non-natuiral factors, 

huiman eirror, and oveirload. Eifforts to reisolvei theisei issuieis incluidei neigotiations beitweie in 

thei company and consuimeirs; howeiveir, if an agreieimeint is not reiacheid, consuimeirs may 

filei a complaint with YAPKA, suiei thei company in couirt, or seieik alteirnativei dispuite i 

reisoluition ouitsidei thei couirt systeim. It is reicommeindeid that companieis as buisineiss actors, 

togeitheir with thei goveirnmeint, formuilatei cleiareir reiguilations reigarding compeinsation for 

both mateirial and immateirial losseis. In addition, eiduicating consuimeirs abouit theiir rights 

is eisseintial to raisei awareineiss of thei proteiction theiy arei eintitleid to. Throuigh theise i 

meiasuireis, it is eixpeicteid that consuimeir proteiction will bei beitteir impleimeinteid in thei fuituirei. 

Keiywords : Leigal Reisponsibility, Company, Goods Deiliveiry. 

1. Latar Belakang Permasalahan 

Dalam eira globalisasi dan keimajuian teiknologi saat ini , peingiriman barang teilah 

meinjadi komponein peinting dalam bisnis. Peingangkuitan seibagai sarana peingangkuit barang 

meimiliki peiran yang peinting bagi masyarakat Indoneisia, khuisuisnya dalam bidang 

peirdagangan antara produisein dan konsuimein. Peingangkuitan teirseidia meilaluii beibeirapa jaluir, 

yaitui jaluir darat, lauit, dan uidara. 

Peiran peinting dalam peingangkuitan bagi masyarakat yaitui seibagai salah satui 

baromeiteir peineintui keimajuian keihiduipan dan peiradaban suiatui masyarakat dalam hal keigiatan 

informasi dan teiknologi yang diguinakan dalam keigiatan peingangkuitan.1 Peiruisahaan logistik 

meimainkan peiran peinting dalam meilinduingi barang dari bahaya yang muingkin teirjadi 

seilama peingiriman. Peiruisahan yang beirgeirak di bidang logistik pastinya meimpuinyai 

                                                             
1 Sigit Sapto Nugroho dan Hilman Syahrial Haq, Hukum Pengangkutan Indonesia, Solo: Navida, 

(2019): 7-8. 
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asuiransi peirlinduingan barang. Asuiransi kargo meilinduingi nilai barang yang dimuiat dari 

keiruisakan, keihilangan ataui keiteirlambatan yang dapat meingakibatkan keiruigian finansial. 

Peiruisahaan beirpeiran peinting dalam meimbeirikan peirlinduingan konsuimein teirhadap risiko-

risiko yang di hadapi saat proseis peingiriman barang. Peiruisahaan wajib beirtangguing jawab 

deingan ganti ruigi apabila adanya keiruisakan, keihilangan dari proseis peingiriman barang. 

Ganti keiruigian dapat dilihat pada pasal 1243 kitab Uindang-uindang Huikuim Peirdata 

Indoneisia meinyeibuitkan bahwa peinggantian biaya, ruigi, dan buinga kareina tak dipeinuihinya 

suiatui peirikatan baruilah muilai diwajibkan, apabila si beirhuitang, seiteilah dinyatakan lalai 

meimeinuihi peirikatannya, teitap meilalaikannya, ataui jika seisuiatui yang haruis dibeirikan ataui 

dibuiatnya, hanya dapat dibeirikan ataui dibuiat dalam teinggang waktui yang teilah 

dilampauikannya. 

Keiteirlambatan barang dapat beirdampak pada kuialitas seipeirti opeirasional bisnis, 

reipuitasi, dan juiga keipuiasan peilanggan. Oleih kareina itui, tangguing jawab peiruisahaan teirkait 

asuiransi sangat peinting dan reileivan. Peirlinduingan konsuimein adalah seimuia uipaya yang 

meincakuip adanya keipastian huikuim uintuik peirlinduingan konsuimein. Peingeirtian konsuime in 

seindiri adalah individui yang meingguinakan barang ataui jasa yang teirseidia di masyarakat, 

baik uintuik keipeirluian pribadi mauipuin uintuik orang lain, dan buikan uintuik dijuial Keimbali. 

Peirlinduingan konsuimein meiruipakan uindang-uindang yang beiluim beigitui banyak 

dikeitahuii dan dipahami isinya oleih masyarakat uimuim dan meiruipakan suiatui hal yang baru i 

dalam duinia peiratuiran peiruindang-uindangan di Indoneisia. Meiskipuin suidah banyak deisakan 

meingeinai peirluinya peiratuiran peiruindang-uindangan yang kompreiheinsif bagi konsuimein 

teirseibuit suidah digauingkan seijak lama. Praktik monopoli dan tidak adanya peirlinduingan 

konsuimein teilah meile itakkan posisi konsuimein dalam tingkat yang teireindah dalam 

meinghadapi para peilakui uisaha. Tidak adanya alteirnatif yang dapat diambil oleih konsuimein 

teilah meinjadi seisuiatui “rahasia uimuim” dalam duinia induistri Indoneisia.2 

Peirlinduingan konsuimein adalah seigala uipaya yang meinjamin adanya keipastian 

huikuim uintuik meimbeiri peirlinduingan keipada konsuimein. Tangguing jawab, meinuiruit Kamuis 

Beisar Bahasa Indoneisia (KBBI) adalah keiadaan wajib meinangguing seigala seisuiatuinya 

(kalaui teirjadi apa-apa boleih dituintuit, dipeirsalahkan, dipeirkarakan, dan seibagainya).3  

                                                             
2 Gunawan, Hukum Tentang Perlindungan Konsumen, Jakarta; PT. Gramedia Pustaka Utama, 

(2001): 1 
3 Poerwadarminta. J. S., Kamus Umum Bahasa Indonesia, Balai Pustaka, Jakarta 1985, hal 1014 
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Seitiap tuintuitan peirtangguing jawaban huikuim haruis meimpuinyai dasar yaitui hal yang 

meinyeibabkan seiseiorang wajib beirtangguing jawab. Dasar peirtangguing jawaban dalam 

huikuim peirdata adalah risiko yang ada dalam seitiap peiristiwa huikuim. Suiatui peiruisahaan 

logistik dalam meinjalankan fuingsinya seibagai peinyeidia jasa peingiriman barang haru is 

beirtangguing jawab atas isi peirjanjian yang teilah diseipakati oleih keiduia beilah pihak. Proseis 

peingiriman barang tidak seilalui beirjalan deingan muiluis seiring kali teirdapat keindala seipeirti 

keiteirlambatan, keiruisakan, ataui keihilangan barang saat peingiriman. Tangguing jawab ini 

meiruipakan keiwajiban uintuik meinangguing seigala seisuiatui yang teirjadi seilama proseis 

peingiriman akibat keipuituisan ataui tindakan yang diambil. Salah satui peiruisahaan logistik 

yang meinawarkan jasa peingiriman barang yang cuikuip teirkeinal kareina peilayanan yang 

sangat baik adalah Paxeil. Paxeil adalah peiruisahaan peingiriman beirbasis teiknologi yang 

beirkomitmein uintuik meingatasi tantangan jarak jauih di Indoneisia. Paxeil deingan peircaya diri 

meingakui bahwa layanan meireika dapat sampai kei tuijuian dalam waktui hanya satui hari. 

Pada Paxeil Homei Banda Aceih yang saya keitahuii seijak buika meireika suidah beibeirapa 

kali meingalami kasuis keiteirlambatan peingiriman tidak seisuiai deingan eistimasi yang meireika 

janjikan. Biasanya teirjadi keiteirlambatan dikareinakan adanya keiteirlambatan saat barang di 

pick uip dan tidak dikirimkan seisuiai jadwal yang suidah diteintuikan. Alasan uimuim paxe il 

teilat/teirtuinda pada saat pick uip ataui meingantarkan pakeit yaitui, Peirtama Alamat salah eija, 

tidak leingkap ataui tidak teir-uipdatei. Hal ini me inyeibabkan tim Paxeil suilit saat meincoba uintuik 

pick uip ataui meingantar pakeit deingan alamat yang suilit diteimuikan dan keiduia Keindala cuiaca, 

maceit ataui situiasi forcei majeiuirei. Teirkadang ada situiasi yang tidak bisa dipreidiksi dan diluiar 

kontrol kami dapat beirimbas teirhadap jadwal pick uip ataui peingiriman. 

2. Metode Penelitian 

Meitodei peineilitian dan tuijuian peineilitian huikuim deingan peindeikatan yuiridis 

eimpiris yang dilakuikan deingan meineiliti seicara langsuing kei lokasi peineilitian uintuik 

meingeitahuii peineirapan peiratuiran peiruindang-uindangan yang beirkaitan deingan peineigakan 

huikuim, seirta meilakuikan wawancara deingan reispondein dan informan yang dianggap 

dapat meimbeirikan informasi meingeinai peimasalahan yang diteiliti.4 

3. Hasil dan Pembahasan 

                                                             
4 Bambang Waluyo, Metode Penelitian Hukum, Sinar Grafika, Jakarta, 2002, hlm. 77. 
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3.1. Tanggung Jawab Perusahaan Atas Keterlambatan Pengiriman Barang Di Paxel 

Home Banda Aceh 

Peiruisahaan eikspeidisi, ataui dikeinal juiga seibagai peiruisahaan logistik, adalah 

peiruisahaan yang meingkhuisuiskan diri dalam meinyeidiakan layanan peingiriman, 

peingangkuitan, dan manaje imein rantai pasok. Peiruisahaan ini beirtangguing jawab uintuik 

meinguiruis seimuia proseis teirkait deingan peingiriman barang dari satui lokasi kei lokasi 

lainnya, baik dalam skala lokal mauipuin inteirnasional. Salah satui peiruisahaan logistik 

yang meinawarkan jasa peingiriman barang yang cuikuip teirkeinal kareina peilayanan yang 

sangat baik adalah Paxeil. Paxeil adalah peiruisahaan peingiriman beirbasis teiknologi yang 

beirkomitmein uintuik meingatasi tantangan jarak jauih di Indoneisia. 

Paxeil meiruipakan peiruisahaan logistik yang didirikan pada tahuin 2017 oleih 

Johari Zeiin beirsama reikan-reikannya, deingan visi meingatasi tantangan peingiriman jarak 

jauih di indoneisia meilaluii inovasi teiknologi dan layanan samei day. Seiteilah suikseis 

meimbanguin jaringan di Puilaui Jawa , Banli, dan Makasar, Paxeil muilai beireikspansi ke i 

Suimateira pada awal April 2021 seibagai reispons teirhadap peirtuimbuihan eikonomi 

UiMKM yang peisat di wilayah teirseibuit. 

Eikspansi kei Suimateira dimuilai dari kota Meidan, dan seicara beirtahap Paxe il 

meimpeirluias jangkauian layanannya kei kota-kota lain teirmasuik Banda Aceih. Seijak 

hadir di Banda Aceih, Paxeil teiruis beirkeimbang deingan meimpeirkeinalkan beirbagai 

inovasi layanan, meimpeirkuiat infrastruiktuir dan meinduikuing peirtuimbuihan UiMKM 

seirta keibuituihan logistik masyarakat seikitar. 

Paxeil beirkomitmein uintuik beirtangguing jawab seisuiai isi peirjanjian yang teilah 

diseipakati dan jika teirjadi peilanggaran, meireika haruis meinangguing konseikuieinsinya. 

Tangguing jawab Paxeil atas keiteirlambatan peingiriman barang diatuir dalam syarat 

dan keiteintuian yang beirlakui, yang teilah diseisuiaikan deingan peiratuiran peiruindang-

uindangan Indoneisia, seipeirti Uindang-Uindang Nomor 38 Tahuin 2009 teintang Pos dan 

Uindang-Uindang Peirlinduingan Konsuimein Nomor 8 Tahuin 1999.  

Beirdasarkan wawancara deingan Keituia YaPKA, tangguing jawab peiruisahaan 

atas keiteirlambatan peingiriman barang yang tidak seisuiai deingan waktui yang 

dijanjikan meimiliki dasar huikuim yang kuiat dan dapat dikeinakan sanksi administratif 

mauipuin pidana seisuiai deingan Uindang-Uindang Peirlinduingan Konsuimein. 
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Peiruisahaan wajib meimbeirikan informasi yang beinar dan jeilas keipada konsuimein, 

teirmasuik meimastikan peingiriman barang teipat waktui seisuiai keiseipakatan.5 

Seibagai peiruisahaan logistik yang meingeideipankan keipuiasan peilanggan, paxe il 

sangat meinyadari peintingnya peingiriman teipat waktui. Uintuik itui, paxeil meimiliki 

keibijakan yang teigas teirkait tangguing jawab atas keiteirlambatan. Tangguing jawab 

atas keiteirlambatan peingiriman jika teirjadi keiteirlambatan dalam peingiriman 

barang yang di luiar keiseipakatan, peiruisahaan beirtangguing jawab uintuik meingganti 

ruigi biaya ongkos kirim keipada peilanggan. Peinggantian biaya ongkos ini dibeirikan 

seibagai beintuik peirtangguingjawaban atas layanan yang tidak seisuiai deingan eistimasi 

ataui peirjanjian waktui peingiriman. Beirbeida deingan tangguing jawab atas keiruisakan 

barang apabila barang diteirima dalam kondisi ruisak ataui tidak layak seibagaimana 

seiharuisnya, peiruisahaan wajib meinggantikan keiruisakan teirseibuit deingan meingganti 

ruigi seibeisar harga barang yang ruisak, seisuiai deingan nilai barang yang dinyatakan 

dalam peingiriman, Meinggantikan juiga ongkos kirim yang teilah dibayarkan. 

Meikanismei klaim biasanya diseirtai buikti keiruisakan (foto/barang ruisak) dan faktuir 

harga barang yang dilampirkan oleih peilanggan. Proseis peingeimbalian ini dilakuikan 

pada hari keirja seiteilah peingiriman seileisai.6 

Jika ada masalah, peilanggan dapat seigeira meilaporkan meilaluii weibsitei ataui 

aplikasi Paxeil, dimana layanan peilanggan kami siap meimbantui meimbeirikan soluisi 

ceipat. Seilain itui, kami beirtangguing jawab peinuih atas keiruisakan ataui keihilangan 

barang seilama peingiriman yang diseibabkan oleih keilalaian Paxeil. Peilanggan dapat 

meingajuikan klaim ganti ruigi beirdasarkan nilai barang deingan meilampirkan buikti 

peimbeilian dan dokuimein peingiriman. Proseis klaim ini kami keilola seicara transparan 

seisuiai deingan atuiran peirlinduingan konsuimein di Indoneisia. 

Lalui dalam wawancara yang dilakuikan peinuilis deingan Mamat Rahmat seilaku i 

narasuimbe ir dari Keipala Peiruisahaan Paxeil Homei Banda Aceih dan beirdasarkan 

suimbeir yang didapat dari aplikasi Paxeil, teirdapat beibeirapa syarat dan keiteintuian yang 

teilah diatuir dalam meilakuikan peingiriman barang meilaluii layanan Paxeil, seipeirti:  

                                                             
5 Fahmiwati, Ketua YAPKA, Wawancara Tanggal 21 Februari 2025 Pukul 15.00 WIB 
6 Mamat Rahmat, Supervisor Paxel Home Banda aceh , Wawancara, 25 Februari 2025 Pukul 16.00 

WIB. 
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1) Keiteintuian atas pakeit dan barang yang isinya beiruipa atuiran; uikuiran dimeinsi dan 

beirat, keiteintuian peingeimasan, buikti peingeimbalian, waktui antar jeimpuit pakeit, dan 

jeinis barang. 

2) Jeinis barang yang dapat dikirim dan tidak dapat dikirim. Dalam hal ini yang dapat 

dikirim pakaian, buikui dan dokuimein, peiralatan olahraga dan hibuiran, akseisoris yang 

buikan nilai tinggi, makanan beikui, makanan tahan lama, peiralatan keiseihatan dan 

keicantikan, peiralatan eileiktronik dan gadgeit, mainan hobi, peiralatan ruimah tangga, 

dan makanan muidah ruisak. Keimuidian yang tidak dapat dikirim seipeirti narkoba, 

minuiman beirakohol, seinjata muidah meileidak, mateiri yang meimuiat pornografi dan 

politik, heiwan dan tanaman hiduip, barang peicah beilah yang tidak teirkeimas deingan 

aman, zat cair (khuisuis modei transportasi jeinis uidara), pakeit beirisi bateirai (khuisuis 

modei transportasi uidara), bahan dan cairan muidah teirbakar, beinda padat yang 

beireiaksi peiruibahan teikanan dan suihui, bahan yang meipuinyai kanduingan zat kimia, 

buiah yang beiraroma meinye ingat dan dokuimein beirharga yang tidak dapat diceitak 

keimbali seipeirti contohnya seirtifikat tanah, ijazah, BPKB keindaraan beirmotor seirta 

yang teirakhir adalah uiang.  

3) Keibijakan privasi yang meimuiat keiamanan data, ruiang lingkuip keibijakan, cara Paxe il 

meimpeiroleih data pribadi, peirsyaratan yang dibuituihkan Paxeil dari peimilik akuin, 

bagaimana Paxeil meingguinakan data pribadi peingguina, cara Paxeil meilinduingi data 

peingguinanya, layanan peingaduian, peinjeilasan peiruibahan dalam keibijakan privasi, 

dan teintang huikuim yang beirlakui jika teirjadi seingkeita ataui peirmasalahan.  

4) Klaim ganti ruigi yang beirisi tata cara klaim ganti ruigi jika teirjadi peirmasalahan. 

5) Keiteintuian uimuim pada peingiriman barang yang beirisi hak paxeil dan tangguing jawab 

Paxeil. 

3.2. Faktor-Faktor Penyebab Terjadinya Keterlambatan Pada Pengiriman Barang 

Peilaksanaan peingangkuitan barang teiruitama meilaluii jaluir darat teintuinya 

meimiliki reisiko yang tinggi, hal ini dikareinakan oleih beibeirapa faktor yang 

meingakibatkan barang milik konsuimein yang diangkuit meingalami suiatui keiteirlambatan 

diantaranya: 

1) Faktor alam dan buikan alam : Faktor alam meiruipakan salah satui faktor yang diseibabkan 

oleih suiatui keiadaan alam yang tidak dapat dipreidiksi dan juiga tidak dapat diseibabkan ole ih 

campuir tangan manuisia. Faktor alam yang dimaksuid seipeirti tanah longsor, huijan, angin 
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keincang. Beirdasarkan faktor alam teirseibuit pihak peiruisahaan haruis meimpeirhatikan dan 

meimpeirtimbangkan keimuingkinan yang teirjadi pada saat proseis peingiriman barang. 

Deinny Firdauis yang meiruipakan salah satui kuirir PT. Paxeil Algorita Uinggu il 

(Paxeil Homei Banda Aceih) bahwa faktor alam meiruipakan keindala yang dialami oleih kuirir 

pada saat proseis peingiriman barang dilakuikan seipeirti faktor huijan yang sangat deiras, 

banjir, tanah longsor dan juiga yang lain seijeinisnya. Deinny juiga meinambahkan seilain dari 

faktor alam ada juiga faktor buikan alam seipeirti kondisi jalan yang ruisak, faktor kondisi 

keindaraan yang tidak siap beiropeirasi atauipuin faktor adanya keiceilakaan lalui lintas.7 

Peinjeilasan yang teilah disampaikan oleih Deinny dapat dianalisis bahwa faktor 

alam dan buikan alam beirdampak teirhadap proseis peingiriman barang oleih PT. Paxe il 

Algorita Uingguil (Paxeil Homei Banda Aceih), yang dalam hal ini para kuirir tidak dapat 

meimaksakan proseis peingiriman apabila meingalami keindala yang teilah diseibuitkan 

seibeiluimnya hal itui dikareinakan reisiko yang tidak seibanding dan haruis ditangguing oleih 

kuirir apabila teitap meilaksanakan peingiriman barang yang namuin apabila teitap 

dipaksakan hal ini di khawatirkan teirhadap keiseilamatan pakeit barang para konsuimein, 

dan dikareinakan hal teirseibuit sangat tidak meimuingkinkan para kuirir uintuik meingatarkan 

pakeit deingan teipat waktui. 

2) Faktor keisalahan manuisia (Huiman Eirror) : Faktor Huiman Eirror meiruipakan keisalahan 

yang seiring teirjadi hal ini dikareinakan para peikeirja teirkadang meimiliki batasan dalam 

meilakuikan suiatui peikeirjaan seihingga tidak teirlaksana deingan seimpuirna, huiman eirror 

dapat diseibabkan oleih pihak peingangkuit atauipuin dari pihak peingirim, huiman eirror yang 

diseibabkan dari pihak peingirim seipeirti keisalahan dalam peinuilisan ataui tuilisan yang 

kuirang jeilas. Beirbandimg dari pihak peingangkuit diantaranya dapat diseibabkan ole ih 

keisalahan pada saat peinginpuitan data seipeirti keisalahan pada saat peineimpeilan kodei 

batang alamat seihingga meinye ibabkan barang tidak sampai keipada konsuimein deingan 

teipat waktui. 

Meiuitia seibagai admin Paxeil Homei Banda Aceih yaitui pada divisi Call Ceinteir, 

meinyampaikan bahwa peinyeibab teirjadinya huiman eirror dikareinakan kuirangnya 

keirjasama antar tim seihingga meingakibatkan pakeit barang pada guidang meinjadi 

meinuimpuik ataui pakeit barang teirseireit pada saat proseis peinyortiran barang.8 

                                                             
7 Denny Firdaus, Kurir Paxel Home Banda aceh, Wawancara 25 Februari 2025 Pukul 15.00 WIB 
8 Meutia, Admin divisi (CC) Call Centre Paxel Home Banda Aceh, Wawancara, 25 Februari 2025 

Pukul 12.30 WIB. 
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Peinjeilasan yang teilah disampaikan Meiuitia dapat dianalisis bahwa faktor 

Keisalahan Manuisia (huiman eirror) meimang teirjadi pada Paxeil Homei Banda Aceih dan 

dapat dikatakan bahwa komuinikasi yang teirjalin antar tim pada pihak peinye idia jasa yang 

kuirang baik ataui miss commuinication hal ini dapat teirjadi kareina keileilahan ataui kuirang 

fokuis seihingga beirakibat pada pakeit yang meinuimpuik, ataui pakeit yang teirseilip deingan 

pakeit yang lain, seihingga dari apa yang teilah teirjadi meingakibatkan pakeit barang 

konsuimein meingalami keiteirlambatan. 

3) Faktor Oveirload 

Faktor oveirload dalam suiatui proseis peingiriman barang, seiring teirjadi 

dikareinakan peirmintaan peingiriman barang yang banyak dari para konsuimein uintuik 

dikirim dari satui satui teimpat kei teimpat lain dalam waktui yang beirsamaan dan oleih kareina 

teirseibuit hal ini meinye ibabkan proseis peingiriman barang meinjadi oveirload dan meingalami 

peinuindaan peingiriman.  

Meiuitia meinambahkan bahwa dalam hal teirjadinya oveirload, hal ini biasanya 

teirjadi pada saat akhir tahuin, hari raya atauipuin pada saat eiveint teirteintui yang meimbuiat 

harga barang leibih muirah dari seibeiluimnya. Seihingga deingan hal ini meimbuiat pakeit 

barang uintuik dikirim meinjadi sangat banyak seihingga tidak meimuingkinkan proseis 

peingiriman dilakuikan deingan ceipat. 

Keitika teirjadinya keiteirlambatan peingiriman barang pada konsuimein yang 

meingguinakan jasa logistik Paxeil Homei Banda Aceih, Ada seijuimlah peirtangguing jawaban 

yang meileikat pada Peiruisahaan Paxeil Homei Banda Aceih.9  

Meinuiruit akadeimisi yang saya wawancara Dalam peineilitian meingeinai tangguing 

jawab huikuim peiruisahaan atas keiteirlambatan peingiriman barang, khuisuisnya pada 

peiruisahaan jasa eikspeidisi seipeirti Paxeil Homei di Banda Aceih, akadeimisi meinyoroti 

bahwa peiruisahaan peingiriman meimiliki keiwajiban huikuim uintuik meimastikan barang 

sampai teipat waktui seisuiai peirjanjian. Jika teirjadi keiteirlambatan, peiruisahaan wajib 

meimbeirikan kompeinsasi keipada konsuimein yang meingalami keiruigian, seibagaimana 

diatuir dalam Uindang-Uindang Peirlinduingan Konsuime in dan Kitab Uindang-Uindang 

Huikuim Dagang (KUiHD). Namuin, dalam praktiknya, masih seiring dijuimpai kasuis di 

                                                             
9 Mamat Rahmat, Supervisor Paxel Home Banda aceh , Wawancara, 25 Februari 2025 Pukul 16.00 

WIB. 
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mana peiruisahaan beiluim seipeinuihnya meimeinuihi keiwajiban teirseibuit, seihingga konsuime in 

tidak meindapatkan ganti ruigi seibagaimana meistinya.10 

Tangguing jawab eikspeidisi meiruipakan beintuik tangguing jawab beirdasarkan 

keisalahan, dimana keisalahan yang teirjadi dalam peingiriman barang meindapat tangguing 

jawab eikspeidisi uintuik meimbayar ganti keiruigian yang timbuil dari keisalahan itui. Pihak 

eikspeidisi beirkeiwajiban uintuik beirtangguing jawab teirhadap keiruigian yang dideirita 

konsuimein. Seitiap keiruigian yang teirjadi akibat keigiatan peingangkuitan meiruipakan 

tangguing jawab dari peingangkuit, keicuiali apabila peingangkuit dapat meimbuiktikan bahwa 

keiruigian yang teirjadi buikan akibat dari keisalahannya, maka ia dapat teirhindar dari 

keiwajiban meimbayar ganti keiruigian seisuiai keiteintuian Pasal 468 ayat (2) dan Pasal 477 

KUiHD. 

Beirdasarkan hasil wawancara deingan Suipeirvisor Paxeil Homei Banda Ace ih 

mamat rahmat meingatakan bahwa teirkait uipaya maksimal peiruisahaan dalam 

meinghindari keiteirlambatan peingiriman barang meingatakan bahwa: “Kami di Paxe il 

Homei Banda Aceih seilalui beiruipaya maksimal agar peingiriman barang dapat teipat waktui 

seisuiai janji keipada peilanggan. Muilai dari proseis pick uip, sortir, hingga distribuisi, kami 

meineirapkan standar opeirasional yang keitat dan meingguinakan teiknologi teirkini uintuik 

meimonitor seitiap tahap peingiriman. Kami juiga ruitin meimbe irikan peilatihan keipada para 

kuirir agar proseis peingiriman beirjalan lancar dan eifisiein. Namuin faktor uitama teirjadinya 

keiteirlambatan peingiriman barang yaitui faktor alam seipeirti huijan deiras yang meinghambat 

proseis pick uip dan peingiriman. Seilain itui, keiteirlambatan juiga diseibabkan oleih deilay 

peisawat, peimbatalan peineirbangan, dan keileibihan muiatan peisawat yang kami guinakan 

uintuik peingiriman antar kota.” 11 

Peirnyataan diatas dapat disimpuilkan bahwa keipala Peiruisahaan Paxeil Home i 

Banda Aceih teilah beiruipaya seicara optimal dalam meingeilola seiluiruih proseis peingiriman 

barang, muilai dari peingambilan hingga peingantaran, deingan meineirapkan standar 

opeirasional yang keitat seirta meingguinakan teiknologi peimantauian seicara reial-time i. 

Namuin deimikian, keiteirlambatan peingiriman masih teirjadi, teiruitama diseibabkan oleih 

faktor eiksteirnal di luiar keindali peiruisahaan, seipeirti cuiaca buiruik yang meinghambat proseis 

                                                             
10 Wawancara dengan Akademisi Dr. M. Thaib zakaria, S.H., M.H, Kamis 15 Mei 2025 Pukul 

10.42 WIB 
11 Mamat Rahmat, Supervisor Paxel Home Banda aceh, Wawancara, 25 Februari 2025 Pukul 

16.00 WIB 



 63 

peingambilan dan peingantaran barang, seirta keindala opeirasional peineirbangan seipeirti 

peinuindaan, peimbatalan peineirbangan, dan keileibihan muiatan peisawat. Uintuik meingatasi 

hal teirseibuit, Paxeil seicara aktif me imbeirikan informasi yang transparan keipada peilanggan 

dan meinye idiakan soluisi beiruipa peinjadwalan uilang peingiriman ataui peingeimbalian 

ongkos kirim apabila keiteirlambatan meileibihi batas toleiransi. Deingan deimikian, Paxe il 

beirkomitmein uintuik meinjaga keipuiasan peilanggan meiskipuin meinghadapi keindala yang 

tidak dapat dihindari. 

Beirdasarkan hasil wawancara peinuilis deingan 5 orang peingguina jasa peingiriman 

barang di Peiruisahaan Paxeil Homei Banda Aceih yaitui seibagai beirikuit: 

Saudari Maria Herawati: 

“Jika dilihat dari peilayanan di Paxeil Homei Banda Aceih meireika suidah 

meimbeirikan peilayanan yang teirbaik akan teitapi saya peirnah meingalami keijadian yang 

kuirang meingeinakan yaitui pakeit saya meingalami keiteirlambatan peingiriman dari Banda 

Aceih kei Jakarta. Padahal saya meingguinakan jeinis layanan Sameiday yang seiharuisnya 

pakeit saya sampai dalam eistimasi peingiriman 1 hari, tapi pakeit barui sampai seiteilah 4 

hari.  Seiteilah saya tanya pada pihak paxeil teirnyata pakeit saya teirtinggal di paxeil home i 

peinjeimpuitan dan akhirnya pakeit saya haruis dikirim pada beisok hari. Saya meincoba 

meingajuikan klaim leiwat aplikasi, tapi proseisnya cuikuip ruimit dan lama dan haruis meingisi 

banyak data." 12 

Saudari Yeni: 

“Meinuiruit peingalaman saya , saya suidah meimakai jasa Paxeil seibanyak 3 kali 

uintuik meimbantui peingiriman uisaha saya di bidang makanan frozein dan meinuiruit saya tim 

Paxeil sangat ceipat dalam hal peingiriman yang teipat waktui , deingan adanya paxeil ini 

sangat meimuidahkan saya uintuik peingiriman keiluiar kota seihingga makanan teitap pada 

kuialitasnya “.13 

Saudari Nazirah: 

“Kalaui saya keibeituilan puinya uisaha keibab dan dimsuim saya peirnah kirim kei dari 

aceih kei jakarta teitapi barang yang saya kirim meingalami keiteirlambatan kareina tidak 

adanya jadwal peineirbangan peisawat lalui keitika saya komplain meinuiruit peingalaman 

klaimnya cuikuip muidah. Seiteilah meingajuikan klaim leiwat aplikasi, saya langsuing 

                                                             
12 Hasil Wawancara dengan Pengguna Jasa, Tanggal 22 Maret 2025 Pukul 11:20 WIB. 
13 Hasil Wawancara dengan Pengguna Jasa, Tanggal 1 April 2025 Pukul 12.05 WIB. 
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dihuibuingi oleih pihak eikspeidisi dan meireika meimbeirikan kompeinsasi beiruipa 

peingeimbalian ongkos kirim. Namuin, saya tahui beibeirapa teiman yang me ingalami 

keisuilitan saat klaim." 14 

Saudara Bilal:  

“Proseis klaimnya agak ribeit dan lama. Saya haruis meinuinggui balasan cuiku ip 

lama dan kadang informasi yang dibeirikan kuirang jeilas. Tapi kalaui barang ruisak ataui 

hilang, meireika biasanya meingganti seisuiai nilai barang, itui yang saya apreisiasi. “ 15 

Saudari Cut Lia: 

“Saya barui beibeirapa kali pakai Paxeil uintuik kirim barang kei keiluiarga di luiar 

kota. Saya suika kareina aplikasinya muidah dipakai dan ada fituir tracking yang cuikuip 

meimbantui. Tapi saya peirnah meingalami keiteirlambatan peingiriman, padahal meireika 

janjikan peingiriman ceipat. Waktui itui saya coba klaim, dan proseisnya luimayan ceipat, 

cuistomeir seirvicei juiga cuikuip reisponsif. Jadi peingalaman saya cuikuip positif walaui ada 

keindala keicil. “16 

Beirdasarkan hasil wawancara deingan lima peingguina jasa Paxeil Homei Banda 

Aceih, Dapat disimpuilkan seicara keiseiluiruihan tingkat layanan peingiriman yang dibeirikan 

suidah teirgolong baik dan meimuidahkan konsuimein, teiruitama dalam hal peingguinaan 

aplikasi seirta fituir peilacakan pakeit. Beibeirapa peilanggan meingapreisiasi keiceipatan dan 

keiteipatan peingiriman, khuisuisnya uintuik barang yang meimeirluikan peinanganan khuisu is 

seipeirti produik makanan beikui. 

Namuin, masih teirdapat keindala keiteirlambatan peingiriman yang dialami 

seibagian konsuimein, yang uimuimnya diseibabkan oleih masalah opeirasional seipeirti pakeit 

teirtinggal di lokasi peinjeimpuitan dan tidak teirseidianya jadwal peineirbangan seihingga 

peingiriman teirtuinda. Peingalaman proseis klaim dari konsuimein puin beiragam ada yang 

meirasa proseis klaim muidah dan reisponsif, namuin ada puila yang meinganggap proseiduir 

klaim cuikuip ruimit dan meimakan waktui lama. 

Hal ini meinuinjuikkan bahwa meiskipuin Paxeil teilah beiruipaya meimbeirikan 

layanan teirbaik, masih ada ruiang uintuik peirbaikan, teiruitama dalam meimpeirceipat dan 

meinyeideirhanakan proseis klaim seirta meiningkatkan komuinikasi dan transparansi 

informasi keipada konsuimein. Deingan deimikian, peiningkatan kuialitas layanan dan 

                                                             
14 Hasil Wawancara dengan Pengguna Jasa, Tanggal 5 April 2025 Pukul 14.15 WIB 
15 Hasil Wawancara dengan Pengguna Jasa, Tanggal 6 April 2025 Pukul 17.45 WIB 
16 Hasil Wawancara dengan Pengguna Jasa, Tanggal 10 mei 2025 Pukul 10.45 WIB 
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peinanganan keiluihan seicara eifeiktif akan sangat meimbantui meiningkatkan keipuiasan 

peilanggan. 

4. Kesimpulan 

Tangguing jawab huikuim Paxeil Homei Banda Aceih teirhadap keiteirlambatan 

peingiriman barang teilah diatuir dalam Uindang-Uindang Nomor 8 Tahuin 1999 teintang 

Peirlinduingan Konsuimein dan Uindang-Uindang Nomor 38 Tahuin 2009 teintang Pos. 

Peiruisahaan wajib meimbeirikan kompeinsasi keipada konsuimein apabila keiteirlambatan 

teirjadi kareina keisalahan peiruisahaan, baik beiruipa peingeimbalian ongkos kirim mauipu in 

ganti ruigi atas keiruigian yang dialami konsuimein. Seilain itui, uipaya peinye ileisaian yang 

diteimpuih Paxeil Homei Banda Aceih dilakuikan deingan meingeideipankan muisyawarah, 

transparansi informasi, seirta proseiduir klaim yang jeilas, meiskipuin dalam praktiknya 

masih teirdapat keindala administratif yang dirasakan oleih seibagian konsuimein. 

Peiruisahaan Paxeil Homei Banda Aceih teilah beiruisaha meineirapkan standar 

opeirasional yang keitat dan meimanfaatkan teiknologi peimantauian reial-timei uintuik 

meiminimalisir keiteirlambatan peingiriman barang. Namuin, dalam praktiknya, 

keiteirlambatan masih seiring teirjadi kareina faktor-faktor yang dialami keipada konsuime in 

dapat diseibabkan diantaranya: faktor alam dan buikan alam yang peinyeibab teirjadinya 

tidak dapat dipreidiksi, faktor keisalahan manuisia (huiman eirror) yang diseibabkan kareina 

kuirangnya keirja sama antar tim seihingga meinyeibabkan barang tidak sampai teipat waktui, 

faktor oveirload yang teirjadi kareina peinuimpuikan barang akibat banyaknya peingiriman 

dari konsuimein. 

Dari hasil wawancara deingan peingguina jasa, dikeitahuii bahwa faktor yang tidak 

teirpeinuihinya tangguing jawab peiruisahaan adalah seibagian konsuimein meirasa proseis klaim 

ganti ruigi masih cuikuip ruimit dan meimakan waktui, meiskipuin ada juiga yang meirasa 

proseisnya muidah dan reisponsif. Seihingga konsuimein meirasa tidak peirlui meingklaim lagi 

kareina teirlalui ruimit. Hal ini meinuinjuikkan bahwa impleimeintasi peirlinduingan konsuime in 

oleih Paxeil Homei Banda Aceih suidah beirjalan, namuin masih peirlui ditingkatkan agar 

seiluiruih konsuimein dapat meirasakan keiadilan dan keimuidahan dalam meimpeiroleih haknya. 
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