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ABSTRAK

Bella Pika Tarissa / 212022157 / 2026 / Pengaruh Electronic Word of Mouth (EWOM) dan
Kaulitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Jasa Transportasi Online Maxim Pada
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Electronic Word of Mouth (EWOM) dan
Kualitas Pelayanan secara simultan dan parsial terhadap Keputusan Pembelian Jasa Transportasi
Online Maxim Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Palembang. Dalam penelitian ini menggunakan 100 sampel, teknik pengambilan sampel
menggunakan teknik nonprobability sampling dengan cara purposive sampling. Jenis penelitian
yang digunakan asosiatif, data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder. Teknik
pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis
regresi linear berganda. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda Variabel Electronic Word of Mouth
(EWOM) dan Kualitas Pelayanan memiliki koefisien regresi positif artinya Electronic Word of
Mouth (EWOM) dan Kualitas Pelayanan memiliki hubungan positif terhadap Keputusan Pembelian.
Hasil uji F yang dilakukan membuktikan bahwa Electronic Word of Mouth (EWOM) dan Kualitas
Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Keputusan Pembelian Jasa Transportasi Online Maxim
Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang. Hasil uji t
yang dilakukan membuktikan bahwa Electronic Word of Mouth (EWOM) berpengaruh signifikan
terhadap Keputusan Pembelian dan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Keputusan
Pembelian. Koefisien determinasi Electronic Word of Mouth (EWOM) dan Kualitas Pelayanan
terhadap Keputusan Pembelian Jasa Transportasi Online Maxim Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi
Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang 72,9%.

Kata Kunci: Electronic Word of Mouth (EWOM), Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian
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ABSTRAK

Bella Pika Tarissa / 212022157 / 2026 / Pengaruh Electronic Word of Mouth (EWOM) dan
Kaulitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Jasa Transportasi Online Maxim Pada
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang

This study aims to determine the influence of Electronic Word of Mouth (EWOM) and Service
Quality simultaneously and partially on the Decision to Purchase Maxim Online Transportation
Services in Students of the Faculty of Economics and Business, University of Muhammadiyah
Palembang. In this study, 100 samples were used, the sampling technique used a nonprobability
sampling technique by means of purposive sampling. The type of research used is associative, the
data used are primary data and secondary data. The data collection technique used was a
questionnaire. The analysis technique used is multiple linear regression analysis. The results of the
Multiple Linear Regression Analysis of the variables of Electronic Word of Mouth (EWOM) and
Service Quality have a positive regression coefficient, meaning that Electronic Word of Mouth
(EWOM) and Service Quality have a positive relationship with Purchase Decisions. The results of
the F test proved that Electronic Word of Mouth (EWOM) and Service Quality had a significant
effect on the decision to purchase Maxim Online Transportation Services for students of the Faculty
of Economics and Business, University of Muhammadiyah Palembang. The results of the t-test
conducted prove that Electronic Word of Mouth (EWOM) has a significant effect on Purchase
Decisions and Service Quality has a significant effect on Purchase Decisions. The coefficient of
Electronic Word of Mouth (EWOM) determination and service quality for the decision to purchase
Maxim Online Transportation Services in students of the Faculty of Economics and Business,
University of Muhammadiyah Palembang was 72.9%.

Kata Kunci: Electronic Word of Mouth (EWOM), Kualitas Pelayanan, Keputusan Pembelian
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Pemasaran adalah bagian yang sangat penting dalam menjalankan
bisnis. Menurut Kotler dalam Wijaya dkk. (2023:5), pemasaran adalah suatu
sistem keseluruhan dari kegiatan bisnis yang ditujukan untuk
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan
barang dan jasa yang tujuannya untuk memuaskan kepada pembeli maupun
pembeli potensial. Tidak hanya promosi dan penjualan, pemasaran yang
efektif juga membantu membangun hubungan yang baik dengan pelanggan
dan menciptakan citra positif terhadap perusahaan.

Perilaku konsumen dalam kajian pemasaran dianggap sangat penting
karena berkaitan dengan bagaimana konsumen merespon suatu produk atau
layanan. Menurut Kotler dalam Suyono & Syarif (2024:1), perilaku
konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan
organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan membuang barang, jasa,
ide, atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka.
Perilaku konsumen akan menunjukkan apa yang diingingkan konsumen,
sehingga memungkinkan perusahaan untuk membuat keputusan yang lebih
optimal.

Salah satu elemen kunci dari perilaku konsumen adalah keputusan
pembelian. Menurut Kotler dalam Wulandari & Mulyanto (2024:9),

keputusan pembelian adalah proses pengenalan dan evaluasi informasi yang



diperoleh konsumen untuk memilih, membeli, dan menggunakan produk
atau jasa yang dapat memuaskan kebutuhan atau keinginannya. Keputusan
pembelian dipengaruhi oleh berbagai faktor, yaitu faktor sosial,
ketersediaan informasi, dan promosi.

Di era digital saat ini, interaksi sosial ini juga terjadi melalui Electronic
Word of Mouth (EWOM) yang menjadi bentuk komunikasi pemasaran yang
penting dalam membentuk persepsi konsumen terhadap produk atau
layanan. Menurut Hennig Thurau dkk. dalam Wardhana (2022:130),
Electronic Word of Mouth (EWOM) merupakan pernyataan positif atau
negatif dari pelanggan potensial, pelanggan aktual, dan mantan pelanggan
mengenai suatu produk atau perusahaan dan disebarkan kepada orang lain
atau perusahaan lain melalui internet. Informasi yang diperoleh Electronic
Word of Mouth (EWOM) dapat membentuk pandangan konsumen terhadap
produk atau layanan.

Hal ini diperkuat oleh kajian yang dikemukakan oleh Jalilvand dalam
Chrismardani (2023:25) Electronic Word of Mouth (EWOM) berperan besar
dalam pengaruhnya pada pengambilan keputusan pembelian konsumen.
Menurut Sotiriadis dkk. dalam Wardhana (2022:131) Electronic Word of
Mouth (EWOM) dapat mempengaruhi sikap konsumen terhadap produk
atau jasa khususnya dalam hal pembelian jasa pariwisata yang dianggap
berisiko tinggi. Lebih lanjut, menurut Ismagilova dkk. dalam Wardhana
(2022:132) menyatakan bahwa komunikasi Electronic Word of Mouth

(EWOM) memiliki sifat dinamis, berkesinambungan, penyebarannya



spontan, online, dapat anonim, dan interaktif. Dengan sifat-sifat tersebut
Electronic  Word of Mouth (EWOM) memungkinkan konsumen
mempengaruhi pilihan merek serta penjualan produk atau layanan
perusahaan, sehingga secara keseluruhan, Electronic Word of Mouth
(EWOM) berpengaruh langsung terhadap keputusan pembelian.

Selain Electronic Word of Mouth (EWOM), kualitas pelayanan juga
merupakan faktor yang memengaruhi keputusan konsumen dalam memilih
produk atau layanan. Menurut Zeithaml dalam Chandra dkk. (2020:68),
keputusan seseorang konsumen untuk mengkonsumsi atau tidak
mengkonsumsi suatu barang atau jasa dipengaruhi oleh berbagai faktor
antara lain adalah persepsinya terhadap kualitas pelayanan. Menurut
Chandra dkk. (2020:68) kualitas pelayanan merupakan tindakan seseorang
kepada pihak lain melalui penyajian produk atau jasa sesuai dengan selera,
harapan, dan kebutuhan konsumen.

Kemajuan teknologi digital telah mengubah cara hidup manusia. Akses
informasi yang cepat, komunikasi yang mudah, serta berbagai layanan
berbasis aplikasi memengaruhi cara individu memenuhi kebutuhan sehari-
hari mereka. Akibatnya, masyarakat semakin bergantung pada platfrom
digital untuk memfasilitasi aktivitas mereka, termasuk perjalanan dan
transportasi. Salah satu sektor yang mengalami dampak besar dari
transformasi digital ini adalah transportasi, khususnya layanan transportasi
online, yang telah menjadi pilihan utama bagi masyarakat perkotaan untuk

memenuhi kebutuhan perjalanan sehari-hari mereka.



Seiring semakin peningkatan penggunaan layanan transportasi online,
persaingan antar penyedia layanan tersebut semakin ketat. Berdasarkan data
terkini dari GoodStats, pada kuartal IV tahun 2024, sekitar 66,7% pengguna
internet di Indonesia menggunakan transportasi online, dengan total 88,3
juta orang. Angka ini meningkat 6,4% dibandingkan tahun sebelumnya,
menunjukkan adanya pasar luas dan persaingan yang sengit diantara
perusahaan-perusahaan tersebut. Persaingan ini mendorong perusahaan
untuk mengembangkan inovasi dalam pemasaran dan layanan guna
mempertahankan daya tarik bagi konsumen serta membangun persepsi
positif di tengah beragam pilihan layanan yang tersedia. Salah satu
perusahaan yang berpartisipasi dalam persaingan ini adalah Maxim.

Maxim merupakan perusahaan tekonologi internasional yang berfokus
pada layanan transportasi online dan berbasis aplikasi, didirikan oleh
Maxim Belonogov di Rusia pada tahun 2003, dan kini telah ekspansi ke
lebih dari 15 negara. Awalnya, perusahaan ini dimulai dari layanan
pemesanan taksi yang sederhana, yang kemudian berevolusi menjadi
platfrom digital. Di Indonesia, Maxim resmi beroperasi sejak Juli 2018
melalui PT Teknologi Perdana Indonesia, yang menawarkan berbagai
layanan seperti transportasi online, pengiriman barang dan makanan (Warta
Ekonomi, 2025).

Sejalan dengan ekspansi wilayah operasionalnya, Maxim mulai
beroperasi di Kota Palembang pada tahun 2019 (CNN Indonesia, 2019).

Meskipun demikian keberadaan Maxim disana menghadapi persaingan



sengit dari penyedia transportasi daring lainnya seperti Gojek dan Grab.
Untuk mengatasi tantangan ini, Maxim perlu menerapkan stategi yang tepat
untuk manarik minat pelanggan agar menggunakan layanan yang
ditawarkan. Oleh karena itu, Maxim harus mampu memberikan pelayanan
pelanggan yang unggul untuk meyakinkan pelanggan dan mendorong

mereka memilih layanan transportasi online tersebut.
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Sumber: Top Brand Award, 2024
Gambar 1.1

Ranking Maxim Dibandingkan Ojek Online Lainnya

Berdasarkan grafik Top Brand Index yang ditampilkan pada Gambar
I.1, index Top Brand untuk tahun 2024 menunjukkan bahwa Gojek
memperoleh 62,00%, Grab 31,60%, sedangkan Maxim hanya mencapai
2,80%. Maxim menduduki peringkat terakhir, berada dibawah Gojek dan
Grab. Hal ini menunjukkan bahwa Maxim sudah cukup dikenal oleh
masyarakat, posisinya masih belum kuat dalam persaingan transportasi

online. Untuk meningkatkan ketertarikan pengguna, penyebaran informasi



melalui Electronic Word of Mouth (EWOM) serta kualitas pelayanan yang
dirasakan langsung oleh pengguna memegang peran penting. Melalui kedua
hal tersebut, persepsi dan minat konsumen terhadap layanan Maxim dapat
terbentuk dan mendorong mereka dalam mempertimbangkan penggunaan
layanan tersebut.

Selanjutnya, untuk mendukung temuan tersebut, peneliti melakukan
pra-riset untuk mengetahui pendapat pengguna mengenai Electronic Word
of Mouth (EWOM), kualitas pelayanan, dan keputusan pembelian pada
layanan transportasi online Maxim. Pra-riset ini melibatkan 30 Mahasiswa
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang,
dimana responden diminta memberikan tanggapan berupa “setuju” atau
“tidak setuju” terhadap sejumlah pernyataan yang berkaitan dengan ketiga

variabel tersebut. Hasil pra-riset ditampilkan dalam tabel berikut:



Tabel 1.1

Hasil Pra-Riset Layanan Maxim Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang

No Pernyataan Setuju Tidak Jumlah
Setuju
Keputusan Pembelian
1 Layanan Maxim menjadi pilihan utama ketika 5 25 30
memesan transportasi online
2 Lebih sering memilih layanan Maxim 6 24 30
dibanding merek transportasi online lainnya
3 Promo dan diskon Maxim lebih menarik 11 19 30
dibanding layanan lain
4 Layanan Maxim digunakan pada waktu 21 9 30
tertentu sesuai kebutuhan
5 Layanan Maxim digunakan lebih dari satu kali 26 4 30
6 Metode pembayaran Maxim mudah digunakan 19 11 30
Electronic Word of Mouth (EWOM)
1 Sering melihat pengguna media sosial 9 21 30
membahas informasi terbaru tentang Maxim
2 Sering menemukan ulasan positif mengenai 12 18 30
layanan Maxim di berbagai media sosial
3 Informasi mengenai kualitas layanan Maxim 11 19 30

sangat mudah ditemukan di internet
Kualitas Pelayanan

1 Tampilan aplikasi Maxim menarik 9 21 30

2 Waktu penjemputan Maxim sesuai estimasi 14 16 30
yang tertera di aplikasi

3  Driver Maxim mudah dihubungi setelah 14 16 30
pemesanan

4  Identitas driver Maxim sesuai dengan yang ada 12 18 30
di aplikasi

5 Driver Maxim memberikan perhatian yang 13 17 30

khusus terhadap pengguna

Sumber: Hasil Wawancara Pra-Riset, November 2025



Berdasarkan Tabel 1.1 terdapat 14 pernyataan yang digunakan untuk
menilai keputusan pembelian, Electronic Word of Mouth (EWOM), dan
kualitas pelayanan pada layanan Maxim. Pra-riset tersebut melibatkan 30
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Palembang. Dari hasil yang diperoleh, terlihat masih banyak responden
yang memberikan jawaban tidak setuju pada beberapa pernyataan terkait
layanan Maxim.

Pada variabel keputusan pembelian, ditemukan bahwa layanan Maxim
belum menjadi pilihan utama bagi sebagian besar responden. Banyak
responden yang lebih jarang memilih Maxim dibandingkan merek
transportasi online lainnya, serta tidak menganggap promo dan diskonnya
lebih menarik dari pelayanan lain. Temuan ini menunjukkan bahwa tingkat
penggunaan Maxim oleh Mahasiswa masih rendah.

Pada variabel Electronic Word of Mouth (EWOM), banyak responden
jarang melihat pembahasan mengenai Maxim di media sosial, jarang
menemukan ulasan positif, dan tidak merasa bahwa informasi mengenai
kualitas layanan Maxim mudah ditemukan di internet. Temuan ini
menunjukkan bahwa eksposur Maxim secara online masih terbatas
dikalangan Mahasiswa.

Pada variabel kualitas pelayanan, banyak responden menilai tampilan
aplikasi kurang menarik, waktu penjemputan belum selalu sesuai estimasi,
serta driver tidak selalu mudah dihubungi setelah pemesanan. Selain itu,

kesesuaian identitas driver dan perhatian dalam memberikan layanan juga



belum dirasakan secara konsisten oleh pengguna. Temuan ini menunjukkan

bahwa kualitas pelayanan Maxim masih dianggap belum optimal

dikalangan Mahasiswa.

Berdasarkan uraian fenomena yang ada diatas peneliti tertarik untuk
meneliti tentang Pengaruh Electronic Word of Mouth (EWOM) Dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Jasa Transportasi
Online Maxim Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Palembang.

B. Rumusan Masalah

1. Adakah pengaruh Electronic Word of Mouth (EWOM) dan kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian jasa transportasi online
Maxim pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Palembang?

2. Adakah pengaruh FElectronic Word of Mouth (EWOM) terhadap
keputusan pembelian jasa transportasi online Maxim pada Mahasiswa
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang?

3. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian jasa
transportasi online Maxim pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang?

C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh Electronic Word of Mouth (EWOM) dan

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian jasa transportasi



10

online Maxim pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh Electronic Word of Mouth (EWOM)
terhadap keputusan pembelian jasa transportasi online Maxim pada
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah

Palembang.

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan

pembelian jasa transportasi online Maxim pada Mahasiswa Fakultas

Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang.

D. Manfaat Penelitian

1.

Bagi Penulis

Penelitian bermanfaat untuk melihat praktek dari teori yang selama ini
dipelajari dibangku kuliah, khususnya dalam konsentrasi pemasaran,
terutama kajian tentang pengaruh Electronic Word of Mouth (EWOM)
dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian jasa transportasi
online Maxim pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Palembang.

Bagi Almamater

Hasil penelitian dapat menjadi referensi tambahan, menambah ilmu
pengetahuan, serta dapat dijadikan rujukan bagi peneliti lain yang akan

melakukan penelitian yang relatif sama.
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