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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

“Jangan pernah takut gagal ketika ingin melakukan sesuatu dalam hidup, 

karena ketika kita berani untuk melakukannya maka setidaknya masih ada 

sedikit peluang untuk berhasil namun jika kita tidak melakukannya maka 

peluang berhasil itu tidak ada sama sekali.” 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada era yang dinamis ini, jasa ekspedisi atau layanan pengiriman 

barang tidak hanya menjadi kebutuhan suatu individu tetapi juga menjadi 

strategi untuk memastikan keberhasilan bisnis. Kehadiran jasa ekspedisi ini 

merupakan respons terhadap tuntutan masyarakat akan pemenuhan 

kebutuhan yang cepat dan tepat untuk menghubungkan konsumen dengan 

barang atau layanan secara instan.  PT Pos Logistik Indonesia (2023) 

mengatakan bahwa jasa ekspedisi dapat membantu bisnis e-commerce dalam 

menjaga proses distribusi produk dari produsen ke tangan konsumen. 

Kebutuhan akan jasa ini didukung oleh faktor yang kuat yaitu perkembangan 

bisnis e-commerce di Indonesia yang berpengaruh terhadap penggunaan jasa 

ekspedisi.  

Menurut data Statista Market Insights (2023), jumlah pengguna e-

commerce di Indonesia mencapai 178,94 juta orang pada tahun 2022 dengan 

nilai transaksi e-commerce sebesar Rp476,3 triliun dari 3,49 miliar transaksi 

di e-commerce sepanjang tahun tersebut, mengalami peningkatan sebesar 

12,79% dari tahun sebelumnya yang hanya sebesar 158,65 juta pengguna. 

Pesatnya perkembangan bisnis e-commerce di Indonesia turut menjadi 

pendorong utama penggunaan jasa ekspedisi atau layanan pengiriman barang 

di negara ini. Kedua sektor ini berperan sebagai mitra yang saling 



 

2 
 

mendukung untuk memenuhi kebutuhan konsumen secara efektif dan 

mengubah perilaku konsumen yang cenderung beralih untuk melakukan 

pembelian secara online sehingga mendorong permintaan akan pengiriman 

yang efisien dan responsif. 

Dilansir dari Kompasiana (2024) dalam era perdagangan elektronik 

saat ini, kehandalan pengiriman menjadi krusial bagi pelanggan dan penjual 

online. Di Indonesia, sejumlah perusahaan ekspedisi bersaing untuk 

menyediakan layanan tercepat dan paling aman kepada konsumen. Beragam 

perusahaan ekspedisi hadir menciptakan ekosistem yang mendukung 

keberlanjutan layanan pengiriman dan adaptasi terhadap perubahan perilaku 

konsumen yang cenderung beralih ke pembelian online, baik dari perusahaan 

ekspedisi milik negara yaitu PT Pos Indonesia dan perusahaan ekspedisi 

milik swasta seperti J&T Express, JNE, SiCepat, Ninja Express, dan salah 

satu yang baru berdiri di tahun 2019 yaitu Anteraja.  

Anteraja merupakan anak usaha dari PT Adi Sarana Armada Tbk 

(ASSA) yang dapat dikatakan sebagai salah satu perusahaan baru dalam 

sektor jasa pengiriman barang di Indonesia namun sudah mampu bersaing 

dengan para perusahaan pendahulunya. Berdasarkan informasi resmi melalui 

CNBC Indonesia (2023), hal ini dibuktikan dengan adanya laporan 

pendapatan pada PT Adi Sarana Armada Tbk (ASSA) yang berhasil 

mencapai di angka Rp1,5 triliun di kuartal pertama tahun 2022 di mana 

pendapatan ini meningkat 60% persen dibandingkan dengan kuartal pertama 

tahun 2021 yang hanya mencapai angka sebesar Rp963 miliar. Anteraja juga 
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merupakan kontributor pendapatan terbesar bagi ASSA karena 

pendapatannya mencapai 59% dari total pendapatan ASSA. Hal ini 

menandakan bahwa Anteraja sudah memiliki pasar yang cukup besar di 

Indonesia dan dapat dikatakan sudah mampu bersaing dengan perusahaan-

perusahaan sejenis lainnya. 

Meskipun sudah mampu bersaing dengan perusahaan-perusahaan 

sejenis lainnya, nyatanya pada kuartal yang sama Anteraja belum mampu 

menyamai atau menyusul popularitas perusahaan pendahulu atau pendatang 

lain di dalam segmen pasar yang sama. Hal ini dapat dilihat dari data yang 

dilampirkan oleh katadata.com berdasarkan survey dari Daily Social pada 

kuartal pertama tahun 2022.  

 

Gambar 1.1 Jasa Pengiriman Terpopuler di Indonesia (Q1) 2022 

Berdasarkan Tingkat Pengenalan Merek 

(Sumber: katadata.com, 2022) 
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Berdasarkan gambar 1.1 hasil survey Daily Social (2022) 

menunjukkan bahwa GoSend merupakan jasa pengiriman yang paling 

populer karena dikenal oleh 98% responden dan disusul oleh GrabExpress, 

J&T, SiCepat, dan Ninja Express yang dikenal oleh lebih dari 90% 

responden dan setelah itu terdapat AnterAja yang dikenal oleh 86% 

responden. 

Hasil survey terkait tingkat kepopuleran berbagai merek jasa 

pengiriman tersebut dapat memberikan gambaran mengenai sejauh mana 

sebuah merek dikenal di masyarakat sehingga terbentuk citra merek yang 

kuat. Menurut Keller (2020) citra merek atau brand image merupakan 

persepsi mengenai suatu merek sebagaimana yang tercermin oleh asosiasi 

merek dalam ingatan konsumen. Aaker dan Biel (2009) menyatakan bahwa 

dimensi brand image dapat dilihat dari citra perusahaan (corporate image), 

citra produk (product image) dan citra pengguna (user image).  

Menyelusuri survei Daily Social (2022), persentase popularitas 

Anteraja yang tidak mencapai 90% responden menandakan bahwa merek 

perusahaan ini tidak sepopuler dibandingkan dengan perusahaan-perusahaan 

sejenis yang menduduki peringkat atas, seperti GoSend, GrabExpress, J&T 

Express, dan SiCepat, yang semuanya mencapai tingkat pengenalan di atas 

90%. Menurut Aaker & Biel (2009) citra perusahaan (corporate image) 

merupakan sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan oleh para konsumen 

terhadap perusahaan yang memproduksi suatu barang atau jasa meliputi 

popularitas, kredibilitas, jaringan perusahaan, atau pun pemakai itu sendiri. 
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Dengan demikian, rendahnya tingkat popularitas Anteraja menciptakan 

indikasi bahwa corporate image yang dibangun belum cukup kuat. 

Kendati rendahnya tingkat popularitas Anteraja dapat memberikan 

petunjuk mengenai kondisi corporate image perusahaan, gambaran lebih 

rinci terkait persepsi konsumen terhadap corporate image perusahaan juga 

dapat dilihat pada tabel 1.1 yang mencantumkan daftar kantor cabang 

Anteraja beserta penilaiannya di Kota Palembang sebagai objek pada 

penelitian ini.  

Tabel 1.1 Daftar Kantor Anteraja dan Penilaiannya di Kota Palembang 

No. Kantor 

Cabang 

Alamat Penilaian 

(dari 

skala 1-5) 

Ulasan 

Terbaru 

1 
Anteraja 

Karya Baru 

Jl. HBR 

Motik 1906-

1917, Karya 

Baru, Kec. 

Alang-Alang 

Lebar 

2,0 

dengan 4 

ulasan 

1. “Proses delivery 

laaaamaaaaaaaaa 

minta ampun , status 

paket sudah di kota 

alamat tujuan dua 

hari lebih gk di 

antar2 , nmr kurir 

atau apa yg bisa di 

hbngi di tnya gk 

ada” 

 

2. “Masak iya pkt dsrh 

ambil sndri” 

2 

Anteraja 

Staging 

Bukit 

Sangkal 

Jl. Bukit 

Siguntang, 

Bukit  

Sangkal, 

Kec. 

Kalidoni 

1,6 

dengan 

121 ulasan 

1. “Paket belom di 

antar sudah 2 hari , 

pihak antareja 

nyuruh ambil di 

kantor , ongkir sdh 

bayar suruh ambil 

sendiri gak puas 

buat jasa yang ini” 

 

2. “Paket dak dianter 

nyo sudah 8 hari. 

Apo dio anter aja... 

Lemak kamu tutup 

bae tu loket kamu... 

Cukup ini bae aku 

pake ekspedisi ini... 

Buruk nian 

pelayanan nyo...” 
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3 

Anteraja 

Flagship 

Palembang 

Komp. Ruko 

Rajawali Jl. 

Veteran, 9 

Ilir, Kec. Ilir 

Timur II 

1,5 

dengan 

109 ulasan 

1. “Jasa pengiriman 

paling tidak 

menyenangkan. Ga 

pernah sesuai 

ekspektasi, paket 

berminggu2 

nyangkut” 

 

2. “Ekspedisi lelet 

sekali ini... Barang 

selalu telat diantar 

sampe berhari hari... 

Jujur ini pelayanan 

ekspedisi paling 

buruk di Indonesia... 

Liat rating nya saja 

1,5... Tiap kali pake 

ekspedisi pasti telat 

trus barang datang... 

PARAH NIAN...” 

4 

Anteraja 

Hub 

Palembang 

Sukamoro, 

Talang 

Kelapa, 

Banyuasin 

Regency 

1,3 

dengan 

175 ulasan 

1. “Pengirimannya 

lama banget. 

Biasanya 3 hari 

setelah pemesanan 

sudah sampai, ini 

sampai 10 hari. Kalo 

gak niat gak usah 

buka jasa kirim 

dong. Mana sering 

ngirim lama, udh 

tahu alamat kantor. 

Udah gitu paketnya 

sering dititip 

sembarangan tanpa 

pemberitahuan.” 

 

2. “Parah  nian, paket 

dikirim tanggal 2, 

sampai hub 

banyuasin tanggal 7, 

sampai sekarang 

tanggal 15 belum 

ada kabar ataupun 

pergerakan paket, 

nelpon nomor hub 

banyuasin, malahan 

di alihkan, jadi cak 

mano ceritonyo, 

ekspedisi terburuk 

yang pernah aku 

temui” 

5 

Staging 

Store 

Anteraja 

Jl. AMD, 

Talang 

Jambe, Kec. 

Sukarami 

1,0 

dengan 3 

ulasan 

1. “Paket nggak sampe 

alasan kendala 

teknis.  Pelayanan 

parah sekali.  Kalau 
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nggak mau antar 

tutup saja” 

 

2. “Jasa pengiriman 

paling tidak 

menyenangkan. 

Barang sdh sampai 

di kota tujuan tapi 

tidak dikirim2. 

Kapok pake 

anteraja” 

6 
Anteraja 

Sukajaya 

Sukajaya, 

Kec. 

Sukarami 

1,0 

dengan 12 

ulasan 

1. “Paket saya di 

oper2, status 

pengiriman gak di 

update, kacau” 

 

2. “Jasa kirim ini tdk 

recom, sdh jelas 

alamat alamat 

tujuan, jika memang 

tidak tahu alamat 

tsb, disitu kan ada 

no hp penerima, ga 

bakal maju ni 

prusahaan kalo 

mempekerjakan org 

kek gini. Ujung nya 

di return, kek mudah 

bngt kerjaan maen 

return2 aja.” 

(Sumber: Penilaian dan Ulasan Google Maps, 2023) 

Berdasarkan tabel 1.1 terdapat daftar kantor Anteraja di Kota 

Palembang pada platform Google Maps beserta penilaiannya atau disebut 

online customer rating yaitu sebuah penilaian berupa skala bintang yang 

diberikan konsumen menurut kualitas produk dan skala bintang yang tertera 

mulai dari satu sampai lima yang berarti bahwa semakin tinggi bintang yang 

diperoleh semakin bagus kualitas barang tersebut (Auliya et al, 2017). Dapat 

dilihat pada tabel tersebut bahwa semua cabang kantor Anteraja di Kota 

Palembang mendapatkan penilaian yang rendah, menunjukkan buruknya 
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persepsi konsumen terhadap perusahaan yang memberikan indikasi bahwa 

adanya kelemahan pada corporate image di mata konsumen.  

Selain dari dimensi corporate image, Anteraja juga memiliki masalah 

yang cukup serius terkait product image-nya. Menurut Aaker & Biel (2009) 

citra produk (product image) merupakan sekumpulan asosiasi yang 

dipersepsikan konsumen terhadap suatu barang atau jasa meliputi atribut dari 

produk, manfaat bagi konsumen, serta jaminan. Namun ternyata ada 

ketidaksesuaian pada manfaat bagi konsumen serta atribut layanan Anteraja 

berdasarkan data yang dilampirkan oleh katadata.com (2022) dari hasil 

survey Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI) pada tahun 2021.  

 

Gambar 1.2 Jasa Ekspedisi Yang Paling Banyak Dikeluhkan oleh 

Konsumen 

(Sumber: katadata.com, 2022) 

Berdasarkan gambar 1.2 Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia 

(YLKI) melaporkan bahwa ada sebanyak 3,2% dari total 535 aduan selama 

2021 merupakan keluhan mengenai perusahaan jasa ekspedisi atau pengantar 

0 5 10 15 20 25 30 35

TIKI

Sicepat

Pos Indonesia

Lion Parcel

Ninja Express

J&T

JNE

Anteraja

Jasa Ekspedisi yang Paling Banyak Dikeluhkan 

oleh Konsumen

%
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paket. Perusahaan Anteraja menerima jumlah aduan terbanyak, mencakup 

35% dari total aduan terhadap perusahaan jasa ekspedisi. Masalah utama 

yang dilaporkan adalah barang yang hilang (41%), barang yang tidak boleh 

diambil oleh kurir (18%), barang yang tidak sampai di lokasi (18%), harga 

pengiriman yang tidak sesuai (12%), dan aduan tentang barang rusak dan 

estimasi pengiriman (6%). 

Rangkaian permasalahan ini menunjukkan bahwa adanya 

ketidaksesuaian terkait manfaat serta atribut produk dari Anteraja 

sebagaimana dengan yang ditawarkan dan ditulis pada website resminya. 

 

Gambar 1.3 Jenis dan Deskripsi Layanan Pengiriman Anteraja 

(Sumber: website resmi www.anteraja.id, 2024) 

Berdasarkan gambar 1.3 tertulis pada laman website resmi Anteraja 

berbagai jenis layanan Anteraja yang menawarkan pengiriman paket yang 

cepat, pengiriman yang aman sampai tujuan, serta harga yang nyaman. 

Namun, fenomena yang terjadi justru menunjukkan adanya perbedaan yang 

signifikan antara ekspektasi yang diungkapkan dan realitas pengalaman 

konsumen seperti yang tercermin dalam data aduan Yayasan Lembaga 
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Konsumen Indonesia (YLKI) pada tahun 2021 yang menunjukkan 

ketidaksesuaian antara product image yang dipromosikan dengan 

pengalaman nyata konsumen.  

Selanjutnya, indikator terakhir dari brand image yaitu citra pemakai 

atau user image. Menurut Aaker dan Biel (2009) citra pemakai atau user 

image adalah asosiasi yang dipersepsikan oleh konsumen terhadap pemakai 

yang menggunakan suatu barang atau jasa yang meliputi: pemakai itu sendiri 

serta status sosialnya. Hingga saat ini, belum ada fenomena yang 

menunjukkan adanya permasalahan pada user image di perusahaan Anteraja. 

Kendati demikian, persepsi konsumen yang disampaikan terkait 

dengan corporate image serta product image Anteraja tidak hanya 

berpengaruh terhadap brand image saja namun kondisi seperti ini 

mendorong perilaku para konsumen jasa ekspedisi Anteraja untuk 

melakukan word of mouth. Menurut Lovelock (2017) definisi dari word of 

mouth adalah memberikan komentar dan rekomendasi yang dibuat oleh 

konsumen berdasarkan pengalaman layanan, dimana menimbulkan efek 

yang kuat terhadap keputusan konsumen atau kebiasaan pembelian 

konsumen tersebut. Komentar dan rekomendasi yang disampaikan oleh 

konsumen di era teknologi yang serba canggih ini pun menyebar sangat 

cepat melalui internet. Adanya media sosial dan internet ini menjadikan word 

of mouth berkembang dengan konsep baru yaitu electronic word of mouth (e-

WOM) yang didefinisikan sebagai komunikasi online informal yang bersifat 

nonkomersial tentang pendapat suatu layanan atau barang, yang terjadi 
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secara langsung, melalui telepon, e-mail, atau metode komunikasi lainnya. 

(Goyette, et al. 2010) 

Peran electronic word of mouth dalam lingkup pengguna jasa 

ekspedisi Anteraja muncul sebagai fenomena yang signifikan bahkan hanya 

dalam kurun waktu satu bulan yang seperti yang disampaikan dari hasil 

analisis data media sosial Anteraja oleh NoLimit Indonesia (2022).  

 

Gambar 1.4 Hasil Analisis Data Media Sosial Anteraja per Mei 2021 

(Sumber: NoLimit Indonesia, 2022) 

Berdasarkan gambar 1.4 hasil analisis data media sosial Anteraja per 

Mei 2021 menunjukkan bahwa dalam kurun waktu satu bulan terdapat total 

489 perbincangan yang meliputi 195 perbincangan menyatakan pengiriman 

lambat, 89 perbincangan menyatakan pelayanan buruk, 88 perbincangan 

menyatakan pelanggan kecewa, 88 perbincangan menyatakan paket rusak, 

dan 29 perbincangan menyatakan terbaik. Tergambar dengan jelas bahwa 

adanya fenomena electronic word of mouth (e-WOM) yang terjadi di media 

sosial Anteraja, mencerminkan bagaimana opini dan pengalaman konsumen 

tersebar luas melalui platform media sosial dan memainkan peran krusial 

dalam membentuk persepsi dan reputasi Anteraja secara online. Namun, 
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signifikansi dari fenomena ini terletak pada proporsi pernyataan negatif yang 

lebih banyak ditemukan dibandingkan dengan pernyataan positif yang 

mencerminkan dominasi negative electronic word of mouth.  

Fenomena yang terjadi berdasarkan data dari NoLimit Indonesia 

(2022) pun ternyata masih konsisten dan relevan hingga tahun berikutnya di 

Kota Palembang berdasarkan ulasan-ulasan terbaru pada beberapa cabang 

kantor Anteraja melalui platform Google Maps.  

        

Gambar 1.5 Ulasan di Beberapa Kantor Anteraja Kota Palembang 

(Sumber: Google Maps, 2023) 

Berdasarkan gambar 1.5 dapat dilihat bahwa permasalahan ini pun 

turut  disampaikan oleh para konsumen Anteraja di Kota Palembang pada 

fitur reviews atau ulasan yang ada di platform Google Maps. Terdapat bentuk 

electronic word of mouth berupa ulasan-ulasan pada fitur reviews yang 

diambil dari dua kantor cabang Anteraja yang ada di Kota Palembang yaitu 

kantor Anteraja di Bukit Sangkal dan kantor Anteraja di Talang Jambe. 
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Terlihat bahwa hampir semua ulasan di dua kantor cabang tersebut selaras 

berisi komentar dengan konotasi yang negatif.  

Berbagai ulasan terbaru sebagai bentuk fenomena electronic word of 

mouth yang terjadi pada tiap platform yang digunakan Anteraja hingga saat 

ini menunjukkan bahwa dari tahun 2021 hingga tahun-tahun berikutnya 

konsumen konsisten memberikan banyak pernyataan negatif terhadap 

Anteraja. Fenomena ini menggambarkan adanya salah satu indikator 

electronic word of mouth yaitu valance of opinion atau pendapat konsumen 

yang bernilai negatif berupa komplain yang diberikan oleh pengguna di situs 

internet (Goyette, et al. 2010). 

Berdasarkan fenomena yang terjadi, brand image dan electronic word 

of mouth menjadi dua hal yang dipertimbangkan saat konsumen melakukan 

keputusan penggunaan atau keputusan pembelian. Menurut Kotler & Keller 

(2018) keputusan pembelian merupakan tahap dimana individu membuat 

keputusan atas produk atau jasa yang hendak dibeli, beberapa indikator 

konsumen melakukan keputusan pembelian yaitu kemantapan pada sebuah 

produk, kebiasaan dalam membeli produk, memberikan rekomendasi pada 

orang lain, dan melakukan pembelian ulang. 

Menurut Schiffman & Kanuk (2008), jika konsumen tidak memiliki 

pengalaman dengan suatu produk (kebiasaan dalam membeli produk atau 

melakukan pembelian ulang), maka mereka cenderung untuk mempercayai 

merek yang disukai atau yang terkenal. Hennig-Thurau, et al. (2004) 

menyatakan bahwa electronic word of mouth merupakan pernyataan positif 
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atau negatif yang dibuat oleh konsumen potensial, konsumen riil, atau 

mantan konsumen (memberikan rekomendasi pada orang lain) tentang 

sebuah produk atau perusahaan yang dapat diakses oleh banyak orang atau 

institusi melalui internet. Hal ini menunjukkan bahwa brand image yang 

kuat bagi konsumen serta rekomendasi dari orang lain melalui electronic 

word of mouth dapat mempengaruhi keputusan pembelian konsumen.  

Beberapa penelitian terdahulu menyatakan bahwa brand image atau 

electronic word of mouth atau pun keduanya memiliki pengaruh terhadap 

keputusan pembelian konsumen. Peran brand image dan eletcronic word of 

mouth dalam memengaruhi keputusan pembelian konsumen ini telah diuji 

oleh beberapa peneliti di antaranya Aulia, et al. (2024) dan Yohans, et al. 

(2022) dengan hasil penelitian yang berbeda. Pada penelitian Aulia, et al. 

(2024) dengan judul “Pengaruh Brand Image, Brand Trust, dan E-WOM 

Terhadap Keputusan Pembelian Makanan Menggunakan Jasa Shopeefood di 

Kota Palembang” menyatakan bahwa hasil penelitian menunjukkan brand 

image memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 

pembelian, sedangkan electronic word of mouth tidak memiliki pengaruh 

terhadap keputusan pembelian. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan 

oleh Yohans, et al. (2022) dengan judul “The Effect of Electronic word of 

mouth and Brand Image on Consumers of J&T Express Delivery Services” 

yang menyatakan bahwa hasil penelitian yang menunjukkan electronic word 

of mouth dan brand image sama-sama memiliki pengaruh positif yang 

signifikan terhadap keputusan pembelian.  
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Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, brand image dan 

electronic word of mouth menjadi dua faktor yang memberikan dampak 

terhadap persepsi konsumen dan pada akhirnya membentuk rasa minat dalam 

diri konsumen untuk melakukan keputusan pembelian. Namun, belum ada 

penelitian yang membahas bagaimana brand image dan electronic word of 

mouth mempengaruhi keputusan konsumen untuk menggunakan jasa 

ekspedisi Anteraja di Kota Palembang. Oleh karena itu, penelitian ini akan 

dilakukan untuk mengetahui serta membahas terkait faktor-faktor yang 

mendasari keputusan penggunaan konsumen pada jasa ekspedisi Anteraja 

dengan judul “Pengaruh Brand Image dan Electronic word of mouth 

Terhadap Keputusan Penggunaan Jasa Ekspedisi Anteraja di Kota 

Palembang”.  

 

1.2 Perumusan Masalah 

a. Apakah brand image memiliki pengaruh terhadap keputusan penggunaan 

jasa ekspedisi Anteraja di Kota Palembang? 

b. Apakah electronic word of mouth memiliki pengaruh terhadap keputusan 

penggunaan jasa ekspedisi Anteraja di Kota Palembang? 

c. Apakah brand image dan electronic word of mouth memiliki pengaruh 

terhadap keputusan penggunaan jasa ekspedisi Anteraja di Kota 

Palembang? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

a. Untuk mengetahui apakah brand image memiliki pengaruh terhadap 

keputusan penggunaan jasa ekspedisi Anteraja di Kota Palembang. 

b. Untuk mengetahui apakah electronic word of mouth memiliki pengaruh 

terhadap keputusan penggunaan jasa ekspedisi Anteraja di Kota 

Palembang.  

c. Untuk mengetahui apakah brand image dan electronic word of mouth 

memiliki pengaruh terhadap keputusan penggunaan jasa ekspedisi 

Anteraja di Kota Palembang.  

 

1.4 Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis 

guna menambah ilmu tentang bagaimana pengaruh dari brand image dan 

electronic word of mouth terhadap keputusan pembelian. 

b. Manfaat Praktis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber informasi bagi 

perusahaan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi keputusan 

pembelian terhadap jasa ekspedisi Anteraja khususnya di Kota 

Palembang. 
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