ASL!

JUAUSAN 12N enEn 2L ... 2DV
(2L LA S T TR . — %

PENGARUH E-WOM TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNA
JASA PT KAI DI KOTA PALEMBANG PADA KELAS
EKONOMI

ILMU ALAT PENGABDIA

Skripsi Oleh :

Figo Kurniawan
01011382025196
MANAJEMEN
Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat Untuk Meraih Gelar Sarjana Ekonomi

KEMENTERIAN PENDIDIKAN, KEBUDAYAAN, RISET DAN

TEKNOLOGI
UNIVERSITAS SRIWIJAYA
FAKULTAS EKONOMI

2024



LEMBAR PERSETUJUAN UJIAN KOMPREHENSIF

PENGARUH E-WOM TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNAAN JASA PT KAI DI
KOTA PALEMBANG PADA KELAS EKONOMI

Disusun Oleh:

Nama : Figo Kumniawan
Nomor Induk Mahasiswa :01011382025196
Fakultas : Ekonomi
Jurusan : Manajemen

Bidang Kajian/Konsentrasi : Manajemen Pemasaran

Disetujui untuk digunakan dalam ujian komprehensif

Tanggal Persetujuan Dosen Pembimbing

Tanggal: 17 Juni 2024 Dr. Dessy Yunita, S.E M.M., M.BA
NIP. 198106302014092003




ASLI

JorusaN N - veN L L. L. TA
FARULEAS EK N MIU 8o f B e

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI

PENGARUH E-WOM TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNA JASA PT
KAI DI KOTA PALEMBANG PADA KELAS EKONOMI

Disusun oleh :

Nama : Figo Kumniawan
NIM :01011382025196
Jurusan : Manajemen

Bidang Kajian/Konsentrasi : Manajemen Pemasaran
Telah diuji dalam ujian komprehensif pada tanggal 1 Agustus 2024 dan

memenuhi syarat untuk diterima.

Panitia Ujian Komprehensif
Palembang,

Ketua Anggota

Dr. Dessy Yunita, S.E., M.M., M.BA Hera Febria Mavilinda S.E.. M.Si

NIP. 198106302014092003 NIP. 198802282019032018

Mengetahui
Ketua Jurusan Manajemen

Dr. M. Ichsan Hadjri, S.T.. M.M.
NIP. 198907112018031001



LEMBAR PERNYATAAN INTEGRITAS KARYA ILMIAH

Yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Figo Kurniawan
NIM :01011382025196
Fakultas : Ekonomi
Jurusan : Manajemen

Bidang Kajian / Konsentrasi : Manajemen Pemasaran

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa skripsi yang berjudul :
“PENGARUH E-WOM TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNAAN JASA

PT KAI DI KOTA PALEMBANG PADA KELAS EKONOMI”

Pembimbing : Dr. Dessy Yunita S.E., M.M., M.BA

Penguji : Hera Febria Mavilinda S.E., M.Si

Tanggal Ujian : 1 Agustus 2024

Adalah benar hasil karya saya sendiri. Dalam skripsi ini tidak ada hasil kutipan
orang lain yang tidak disebutkan sumbernya.

Demikianlah pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, dan apabila pernyataan
ini tidak benar dikemudian hari, saya bersedia dicabut predikat kelulusan dan
gelar kesarjanaan

Palembang, 24 Juli 2024
Pembuat Pernyataan

VR
1) TR
R

MET 9774
- TEN‘\‘EA /4
e ABDAAL X320352205

Figo Kurniawan,
NIM. 01011382025196



MOTTO DAN PERSEMBAHAN
“Nothing can be gained without losing, even heaven demands death”

Skripsi ini saya
persembahkan untuk:
- Allah SWT

- Papa

- Mama

- Kakak

- Adik

- Teman teman



KATA PENGANTAR

Segala puji dan syukur penulis panjatkan kepada Allah SWT atas berkat dan
karunia-Nya lah penulis dapat menyelesaikan skripsi ini yang berjudul “Pengaruh
E-Wom Terhadap Keputusan Pengguna Jasa PT KAI Di Kota Palembang Pada
Kelas Ekonomi”. Shalawat serta salam penulis haturkan kepada Nabi Muhammad

SAW beserta keluarga, sahabat, dan pengikutnya hingga akhir zaman.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-Wom terhadap
keputusan pengguna jasa PT Kai di Kota Palembang Pada Kelas Ekonomi. Penulis
terhadap bahwa skripsi ini bisa memberikan manfaat baik bagi penulis, pembaca,
atau pun pihak-pihak lain yang terkait. Meskipun demikian, penulis menyadari
bahwa skripsi ini terdapat kekurangan dan kesalahan dalam pembuatan. Maka dari
itu, penulis meminta maaf dan mengundang kritik serta saran untuk perbaikan.

Penulis ucapkan terima kasih

Palembang, 24 Juli 2024

Figo Kurniawan

NIM. 01011382025196

Vi



UCAPAN TERIMA KASIH

Alhamdulillahirabbil’alamin. Segala puji syukur kepada Allah SWT atas
berkatnya kepada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini tepat
pada waktunya. Pada kesempatan ini, penulis ingin mengucapkan terima kasih yang

sebesar-besarnya kepada:

1. Allah SWT. Atas petunjuk, kasih sayang, nikmat yang diberikan kepada

penulis sehingga terselesaikanlah skripsi ini dengan baik.

Penulis menyadari adanya keterbatasan selama proses penyusunan skripsi
ini. Besar harapan penulis akan saran dan kritik yang bersifat membangun. Akhir
kata, semoga skripsi ini bisa bermanfaat bagi para pembaca dan dapat menjadi

sumber informasi bagi para peneliti selanjutnya di masa yang akan datang.

Palembang, 24 Juli 2024

Figo Kurniawan

NIM. 01011382025196

vii



ASL |

JURUSAN M:N  ENEN -L
nm IR MIU.

PENGARUH E-WOM TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNA JASA PT
KAI DI KOTA PALEMBANG PADA KELAS EKONOMI

Oleh:

ABSTRAK

Figo Kurniawan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh E-Wom terhadap keputusan
penggunaan jasa PT KAI di Kota Palembang pada kelas ekonomi. Metode yang
digunakan pada penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh Pengguna PT KAI Kelas Ekonomi di kota Palembang
selama kurun waktu 4 tahun terakhir. Dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang.
Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil penelitian
ini menunjukkan dimensi Intensity berpengaruh positif dan signifikan secara parsial
terhadap keputusan penggunaan jasa tiket kereta api, dimensi Valance opinion
berpengaruh negatif dan tidak signifikan secara parsial terhadap keputusan
penggunaan jasa tiket kereta api, Dimensi Content berpengaruh positif dan
signifikan secara parsial terhadap keputusan penggunaan jasa tiket kereta api,
Dimensi Intensity, positive valance, negative valance, dan content berpengaruh
positif namun tidak signifikan secara simultan terhadap keputusan penggunaan jasa
kereta api

Kata Kunci : E-Wom, Keputusan Penggunaan Jasa
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF E-WOM ON THE DECISION TO USE PT KAI
SERVICES IN PALEMBANG CITY IN ECONOMY CLASS

By:
Figo Kurniawan

This research aims to determine the effect of E-Wom on the decision to use PT KAI
services in Palembang City in the economy class. The method used in this research
is descriptive quantitative. The population in this study were all PT KAI Economy
Class Users in Palembang city during the last 4 years. With a sample size of 100
people. The data analysis technique used is multiple linear regression. The results
of this study indicate that the Intensity dimension has a positive and partially
significant effect on the decision to use train ticket services, the Valance opinion
dimension has a negative effect and does not partially signify the decision to use
train ticket services, the Content dimension has a positive and partially significant
effect on the decision to use train ticket services, the dimensions of Intensity,
positive valance, negative valance, and content have a positive but insignificant
effect simultaneously on the decision to use train services.

Keywords: E-Wom, Service Usage Decision
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LATAR BELAKANG

1.1 Latar Belakang Masalah

Transportasi berperan penting dalam akses pembangunan ekonomi, dan
perkembangan masyarakat serta pertumbuhan industri, Adanya transportasi
menyebabkan pertumbuhan ekonomi suatu wilayah tergantung pada tersedianya
pengangkutan dalam suatu wilayah tersebut.

Selain itu transportasi juga berperan dalam mobilitas masyarakat hal ini
didukung oleh PANGGABEAN (2022) yang menyatakan bahwa transportasi
menjadi salah satu hal pokok dalam kehidupan masyarakat guna menunjang
mobilitas dan roda kehidupan sehari-hari bagi masyarakat pada umumnya. Tidak
dapat dipungkiri pula bahwa tidak semua individu mempunyai transportasi sendiri,
sehingga masih banyak masyarakat yang membutuhkan dan masih mengandalkan
serta bergantung pada transportasi umum. Pentingnya transportasi dalam kehidupan
masyarakat maka tidak jarang kemajuan suatu bangsa bisa juga dilihat dari alat atau
jasa transportasinya.

Ada beberapa macam mode transportasi umum yang dapat digunakan
masyarakat yaitu, bis, pesawat, ojek online dan taxi salah satu Transportasi yang
memainkan peran kunci dalam menyediakan konektivitas yang efisien dan
berkelanjutan di berbagai dunia adalah kereta api. kereta api telah mengalami
transformasi yang signifikan, memberikan pengalaman perjalanan yang lebih cepat,

nyaman, dan ramah lingkungan. Inovasi seperti penggunaan kereta berkecepatan



tinggi, kereta listrik, dan sistem manajemen lalu lintas yang pintar telah
meningkatkan efisiensi operasional, mengurangi jejak karbon, dan memperpendek
waktu perjalanan antar kota. Keamanan dan kenyamanan penumpang juga menjadi
fokus utama, dengan perusahaan kereta api mengimplementasikan teknologi
canggih seperti sistem pemantauan keamanan dan kenyamanan interior yang
modern. Transportasi kereta api saat ini tidak hanya menjadi pilihan transportasi
yang efektif, tetapi juga menjadi salah satu solusi penting dalam mencapai tujuan
pembangunan berkelanjutan deri dahuri (2021)

Menurut Sandro & Devi Ririn Eka Cipta( 2017), kereta api merupakan alat
transportasi yang tidak bisa lepas dari kehidupan masyarakat Indonesia. Pemerintah
melalui BUMN pengelola transportasi kereta, terus melakukan pembenahan. Mulai
dari sarana infrastruktur maupun layanan. Hal ini demi memberikan kenyamanan
bagi masyarakat pengguna setia kereta api. Selain menjadi transportasi umum di
banyak negara, perjalanan dengan kereta api juga menawarkan pengalaman
perjalanan yang unik, memungkinkan penumpang menikmati pemandangan indah
sambil menikmati kenyamanan perjalanan.

PT Kereta Api Indonesia (Persero), atau lebih dikenal sebagai PT KAI adalah
perusahaan Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yang mengoperasikan layanan
kereta api di Indonesia. Sebagai operator kereta api terbesar di negara ini, PT KAI
memainkan peran penting dalam menyediakan sarana transportasi massal bagi
masyarakat. Perusahaan ini tidak hanya mengelola layanan penumpang, tetapi juga
mengurusi angkutan barang dan logistik. PT KAI terus melakukan inovasi dalam

meningkatkan layanannya, termasuk pengenalan kereta api cepat dan



pemberdayaan teknologi untuk meningkatkan efisiensi operasional. Sebagai salah
satu pilar utama dalam infrastruktur transportasi Indonesia, PT KAI berkontribusi
secara signifikan terhadap konektivitas antar kota, mendukung pertumbuhan
ekonomi, dan memberikan pilihan transportasi yang handal bagi masyarakat.
Ramadhan (2023)

Perkembangan kereta api dikuti dengan perkembangan para pengguna PT KAI
di indonesia,Berikut ini adalah data — data pengguna PT Kereta api Indonesia dari
tahun 2020 sampai 2023

Tabel 1. 1 Data tahunan Pengguna PT KAI di kota Palembang

2020 2021 2022 2023
302,522 184,707 661,570 849,200
Pengguna Pengguna Pengguna Pengguna

Sumber: sumsel.bps.go.id tahun 2023

Berdasarkan data pengguna PT KAI di kota Palembang pada tahun 2020
mengalami penurunan sebanyak 73,3% dari pengguna tahun 2019 sebanyak
1,136,856 pengguna dikarenakan pada tahun itu terdapat wabah virus covid-19
yang membuat diberlakukannya PSBB (Pembatasan Sosial Berskala Besar) dan
pada tahun 2021 terjadi penurunan sebanyak 38,9% dari tahun 2020. Pada awal
tahun 2022, perekonomian Indonesia telah membaik dan masyarakat dapat lebih
leluasa menggunakan transportasi umum berupa kereta api. Pada tahun tersebut
pengguna kereta api Indonesia mengalami kenaikan sebesar 258,1% pengguna yang
sebelumnya 184,707 pengguna pada tahun 2021. Kenaikan pengguna kereta api
tersebut dari peningkatan kualitas tiap kelas kereta yang semakin bagus
kenyamanan yang telah ditingkatkan dan efek penyampaian informasi dari mulut

ke mulut oleh masyarakat sehingga membuat para masyarakat Indonesia kembali



ramai menggunakan transportasi umum berupa kereta api Indonesia. Pada tahun
2023 mengalami peningkatan sebesar 28.36% dari tahun 2022 hal ini dikarenakan
telah dinyatakan endemik oleh pemerintah. PT KAI memiliki berbagai tipe kelas
yang ditawarkan kepada masyarakat, tipe kelas kelas yang ada pada PT KAl ialah
kelas Eksekutif, Bisnis, dan Ekonomi. dengan tingkat perbedaan harga tiket fasilitas
dan lain sebagainya, Kota Palembang adalah salah satu kota yang menyediakan
layanan jasa transportasi kereta api dari berbagai tujuan dari berbagai kelas yang
ada, Jumlah pengguna kereta api mengalami fluktuasi pengguna di setiap kelas
Berikut ini adalah data pengguna kelas eksekutif, bisnis, dan ekonomi dari tahun

2020 sampai dengan tahun 2023

Tabel 1. 2 Data pengguna di setiap kelas KAI di kota Palembang Tahun

2020- 2023
Kelas 2020 2021 2022 2023
Eksekutif 38,408 4,467 52,545 120,328
Bisnis 29,267 3,634 52,655 121,724
Ekonomi 234,089 176,605 557,370 638,805

Sumber: sumsel.bps.go.id

Berdasarkan kesimpulan tabel 1.2 bahwa pengguna kereta api dari selama 4
tahun mengalami fluktuasi jumlah pengguna. Salah satu strategi yang dilakukan PT
KAI untuk meningkatkan jumlah penggunanya ialah dengan melakukan ajakan di

social media di media sosial yang dikenal dengan strategi E-WOM.



Selebritas yang turut kali ini yaitu aktor, penyanyi,
presenter, dan VJ Indonesia Eddi Brokoli. Artis
sekaligus model Zoe Levana juga turut serta dalam
perjalanan ini.

“Melalui program Traveling by Train, KAl ingin
mempromosikan layanan kereta api yang
merupakan transportasi massal yang bebas macet,
nyaman, dan selamat kepada masyarakat luas
berkolaborasi dengan public figure dan media.
Kegiatan ini juga dapat membantu mempromosikan
obyek-obyek wisata yang menjadi destinasi di tiap
kota yang menjadi agenda Traveling by Train,” kata
EVP of Passenger Transport Marketing and Sales
KAI Ririn Widi Astutik dalam keterangan tertulis,
Selasa.

Kegiatan berlangsung tiga hari dengan diikuti mini
dialog di dalam kereta untuk mengenalkan layanan-
layanan terkini KAI. Saat ini, penumpang muda
mendominasi dengan persentase 40 persen
milenial, 40 persen gen Z, dan 5-7 persen alpha.

Pada hari kedua, peserta diajak mengeksplorasi
kota lama Semarang. Mereka mengunjungi Museum
Kota Lama, Kampung Batik, Toko Oen, Gereja
Blenduk, Semarang Contemporary Art Gallery,
hingga Pasar antik.

Pada hari ketiga, peserta menjelajahi sejarah
perkeretaapian Indonesia di Museum Kereta Api
Ambarawa dan Gedung Lawang Sewu. Museum

Gambar 1. 1 Danang Sundoro (2023)

Gambar 1.1 menjelaskan bahwa salah satu faktor untuk meningkatnya pengguna
PT KAl ialah adanya ajakan di social media ataupun berita untuk

Menurut Kotler, p & Keller K (2016) E-WOM merupakan bentuk dari
kegiatan promosi yang dilakukan melalui mulut ke mulut sehingga dapat

mendorong konsumen untuk melakukan kegiatan pemasaran dengan produk atau



layanan yang telah dikembangkan oleh perusahaan. Kekuatan persuasi Word Of
Mouth dinilai seribu kali lebih unggul dibandingkan marketing biasa.. Menurut
Goyette, | dan Ricard (2010) membagi E-WOM (Electronic Word Of Mouth) ke
dalam tiga dimensi yaitu Intensity,Valence Opinion dan Content Intensity.
E-WOM (Electronic Word of Mouth) memiliki dampak yang signifikan dalam
mempengaruhi keputusan penggunaan jasa. Dalam era digital, konsumen
cenderung mengandalkan ulasan, testimoni, dan rekomendasi online sebagai
sumber informasi utama sebelum memutuskan untuk menggunakan suatu jasa.
Platform media sosial, situs ulasan, dan forum online menjadi tempat bagi
pengguna untuk berbagi pengalaman mereka, baik positif maupun negatif. E-WOM
menciptakan jaringan percakapan yang dapat mempengaruhi persepsi calon
pengguna terhadap kualitas, keandalan, dan kepuasan pelanggan terkait suatu jasa.
Ulasan positif dapat memberikan dorongan kuat untuk mencoba suatu layanan,
sementara ulasan negatif dapat menjadi peringatan yang serius. Dengan demikian,
E-WOM bukan hanya menjadi refleksi pengalaman individu, tetapi juga menjadi
faktor penting yang membentuk citra dan reputasi suatu jasa, berpotensi
merangsang atau menghambat keputusan penggunaan jasa oleh masyarakat.
Menurut Maroun et al (2016) menyatakan bahwa keputusan penggunaan jasa
atau lebih dikenal sebagai keputusan pembelian. Suatu proses pengambilan
keputusan akan pembelian yang mencakup penentuan apa yang akan dibeli atau
tidak melakukan pembelian dan keputusan itu diperoleh dari pengalaman-
pengalaman sebelumnya merupakan keputusan pembelian. untuk sampai kepada

keputusan pembelian konsumen akan melewati 5 tahap yaitu pengenalan



masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan perilaku
setelah pembelian, Keputusan penggunaan jasa adalah proses kompleks yang
melibatkan pertimbangan matang dari konsumen terhadap berbagai faktor.
Pertama-tama, faktor harga sering menjadi pertimbangan utama, di mana konsumen
mengevaluasi nilai yang diberikan oleh jasa dengan biaya yang dikeluarkan.
Kualitas pelayanan juga memainkan peran krusial, dengan konsumen cenderung
memilih penyedia jasa yang menawarkan tingkat kepuasan dan kepercayaan yang
tinggi. Aspek-aspek emosional, seperti citra merek dan pengalaman sebelumnya,
dapat memberikan dampak signifikan pada keputusan penggunaan jasa. Reputasi
merek dan rekomendasi dari orang lain, baik melalui kata-kata langsung maupun
melalui ulasan online, sering menjadi faktor penentu yang mempengaruhi
keputusan konsumen. E-wom sendiri terbadi menjadi 3 dimensi ialah : Intensity,
Valance Opinion dan Content. Di bawah ini adalah salah satu contoh masalah dari

ketiga dimensi diatas.



la mengatakan, walau demikian masih terdapat kendala yaitu bagi E
mahasiswa yang berdomisili di wilayah seberang Sungai Musi tidak
tersedia jalur kereta api.

Mahasiswa yang berada jauh dari stasiun lebih memilih untuk
menggunakan jasa transportasi bis untuk menuju ke kampus Unsri
yang jaraknya sekitar 32 kilometer dari pusat Kota Palembang.

la mengharapkan, untuk menyikapi bagi mahasiswa yang berada jauh
dari stasiun agar disediakan sarana transportasi untuk angkutan
menuju stasiun KA dengan tidak dipungut bayaran.

Adapun untuk daerah Bukit Kota Palembang, pihaknya telah
mengupayakan kendaraan untuk mengangkut mahasiswa menuju
stasiun.

"Saya rasa sudah tidak ada masalah, tinggal bagaimana pemerintah
menyikapi persoalan di luar tersebut," kata dia lagi.

Terlebih bila pemerintah telah menyelesaikan pembangunan jalur
kereta api yang diarahkan ke pelabuhan Tangjung Api-Api, maka akan
berdampak positif pula bagi pengembangan universitas tersebut.

Dikatakannya, saat ini pengoperasionalan kereta distop untuk
smentara, sebab ada perbaikan jalur dari Stasiun Kertapati menuju
Indralaya.

Rully Inuka, mahasiswa fakultas teknik Unsri, mengatakan, dengan
dioperasikan kereta api dia merasa terbantu untuk datang ke kampus
tepat waktu.

Menurut dia, keberangkatan kereta sesuai dengan jadwal yang telah
disesuaikan dengan waktu belajar bagi mahasiswa.

Gambar 1. 2 Universitas Sriwijaya (2009)

Dari gambar 1.2 bahwa menurut Liu (2006) menyatakan bahwa intensitas
(intensity) dalam e-wom adalah banyaknya pendapat yang ditulis oleh konsumen

dalam sebuah situs jejaring sosial.



KBRN, Palembang: PT. Kereta Api Indonesia (KAI)
merupakan perusahaan perhubungan darat milik
pemerintah yang bergerak di bidang perkereta
apian. Sebagai perusahaan pelayanan jasa
transportasi darat, PT KAl harus memberikan
pelayanan yang baik kepada pengguna jasa kereta
api. Salah satunya adalah kenyamanan di stasiun
kereta api. Di stasiun Kertapati Palembang saat ini,
fasilitasnya sudah sangat lengkap.

Di antaranya terdapat toilet yang bersih, ruang
menyusui untuk ibu menyusui, tempat bermain
untuk anak-anak, dan lain sebagainya. Selain itu, PT
KAl memberikan perhatian khusus untuk para
penyandang disabilitas. Fasilitas untuk para difabel
termasuk jalur khusus untuk penyandang difabel
netra dan kursi roda yang disediakan di stasiun.

"Kini pelayanan di stasiun Kertapati sudah sangat
baik, di sini juga ada arena bermain untuk anak-
anak. Anak-anak bisa bermain sambil menunggu
jadwal keberangkatan kereta api, ini membuat
mereka senang,"” ungkap Erna, salah satu
penumpang kereta tujuan Lahat, Rabu
(01/05/2024).

"Kebersihan di stasiun Kertapati juga sudah sangat
baik, dengan banyak tempat sampah yang
memudahkan orang untuk membuang sampah.
Harapan kami ke depannya adalah agar fasilitas dan

Gambar 1. 3 A.Kadir Kurniawan (2024)

Dari gambar 1.3 diatas dapat disimpulkan bahwa keluhan yang dikeluhkan
ialah Valence of Opinion adalah pendapat konsumen baik positif atau negatif
mengenai produk, jasa dan brand. Valence of Opinion memiliki dua sifat yaitu

negatif dan positif.



Comments
L IQUIS QU LIRS 12 1

Reply

hunterhunter248 15w

Kondektur kualastabas tnjung krang
bta hari ini bnyak oceh, sibuk ngurusi
penumpang yg trun sesui tiket. Tapi
malah kereta tiba ga sesuai dg jdwal.
Org mau kerja telat smua. Urusi aja
dlu kedatangan kereta sesuai jdwal di
tiket jngan smpe delay. Bru urusi tiket2
penumpang itu. Emang kondektur
satu ini agak lebay alai setiap dia yg
jadi kondektur slalu alay ga berenti
lagi ngecek tiket2 orang. Tkut bener
penumpang mau nipu. Di cek ya
manajemen kai kondektur yg satu ini,
buat risih penumpang !!!

Reply See translation

Gambar 1. 4 OPKA_sumsel (2023)

Dalam gambar 1.4 diatas Content adalah isi informasi dari situs jejaring sosial
berkaitan dengan produk dan jasa

Menurut Muhammad Raffi, Erni Junaida (2023) menyatakan bahwa E-WOM
berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan jasa, namun penelitian
yang dilakukan oleh Febiyati (2022) menunjukan bahwa E-WOM  tidak
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Berdasarkan perbedaan
hasil penelitian terdahulu, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian lebih

lanjut.
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Atas dasar fenomena yang telah penulis jelaskan diatas maka penulis tertarik
untuk meneliti dengan judul ”Pengaruh E-WOM Terhadap Keputusan
Pengguna Jasa PT. KAI dI Kota Palembang Pada Kelas Ekonomi”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan e-wom terdiri dari 3 dimensi
intensity, valance opinion, dan content maka dari itu rumusan pada penelitian ini
yaitu:

a. Apakah dimensi intensity berpengaruh terhadap keputusan pengguna jasa PT

KAI di Kota Palembang Pada Kelas Ekonomi?

b. Apakah dimensi valance opinion berpengaruh terhadap keputusan pengguna
jasa PT KAI di Kota Palembang Pada Kelas Ekonomi?
c. Apakah dimensi content berpengaruh terhadap keputusan pengguna jasa PT

KAI di Kota Palembang Pada Kelas Ekonomi?

d. Apakah dimensi intensity, valance opinion dan content berpengaruh terhadap

keputusan pengguna jasa PT KAI di Kota Palembang Pada Kelas Ekonomi?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dijelaskan oleh penulis maka dengan
itu e-wom terdiri dari 3 dimensi intensity, valance opinion, dan content maka dari
itu tujuan pada penelitian ini yaitu:

a. Untuk mengetahui pengaruh dimensi intensity terhadap keputusan penggunaan

jasa di PT KAI di kota Palembang.
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b. Untuk mengetahui pengaruh dimensi valance opinion terhadap keputusan
penggunaan jasa di PT KAI di kota Palembang.

c. Untuk mengetahui pengaruh dimensi content terhadap keputusan penggunaan
jasa di PT KAI di kota Palembang.

d. Untuk mengetahui pengaruh dimensi intensity, valance opinion dan content
terhadap keputusan penggunaan jasa di PT KAI di kota Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan penjelasan di atas, adapun manfaat dari penelitian yang akan
dilakukan ini yaitu:
1.4.1 Manfaat Teoritis
Kesimpulan yang dihasilkan dari penelitian yang telah dilakukan dapat
dijadikan sebagai sumber wawasan dan ilmu pengetahuan pada bidang ilmu
manajemen pemasaran dan Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan salah satu

bahan acuan untuk penelitian selanjutnya

142 Manfaat Praktis

a. Bagi Perusahaan

Dengan dilaksanakanya penelitian ini, peneliti berharap agar penelitian
ini dapat dijadikan salah satu masukan dalam bahan pengkajian dari e-wom
(electronic word of mouth) terhadap penggunaan jasa di PT KAl
b. Bagi Konsumen

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat menjadi acuan bagi
konsumen dari E-wom (electronic word of mouth) dalam pemutusan

penggunaan jasa PT KA.
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