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BAB I 

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 
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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 
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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 

Pengguna 

184,707 

Pengguna 

661,570 

Pengguna 

849,200 

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 
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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 KAI 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. 
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Gambar 1. 1 Danang Sundoro (2023) 

Gambar 1.1 menjelaskan bahwa salah satu faktor untuk meningkatnya pengguna 

PT KAI 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 
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layanan yang telah dikembangkan oleh perusahaan. Kekuatan persuasi Word Of 

Mouth dinilai seribu kali lebih unggul dibandingkan marketing biasa.. Menurut 

Goyette, I 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 
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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. 
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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. 
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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. 
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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 

1.4.2 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 KAI 

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 KAI. 
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