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ABSTRAK

Jasa transportasi menjadi salah satu kebutuhan bagi semua masyarakat, karena itu
transportasi mulai berkembang dan berubah dari transportasi yang konvensional
menjadi transportasi yang berbasis online yang bertujuan untuk memudahkan
masyarakat. Disamping banyaknya jasa transportasi online, Nebengers hadir dengan
menggunakan konsep carpooling atau berbagi tumpangan dengan konsumen lainnya
yang memiliki tujuan yang searah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengambilan keputusan yang dilakukan oleh konsumen saat akan menggunakan jasa
transportasi Nebengers. Berangkat dari teori komunikasi pemasaran mengenai perilaku
konsumen, penulis mengangkat topik decision making (keputusan pembelian) untuk
menganalisis konsumen dalam mengambil keputusan. Metode kualitatif deskriptif dan
etnografi dipilih guna untuk menjelaskan lebih dalam mengenai pengambilan keputusan
yang dilakukan oleh konsumen dan pengalaman yang dirasakan setelah menggunakan
Nebengers. Hasil penelitian menunjukkan bahwa konsumen Nebengers memiliki
permasalahan yang diantaranya adalah membutuhkan jasa transportasi yang dapat
melayani perjalan antar kota, selain travel dan kereta. Karena hal tersebut konsumen
melalui beberapa proses dalam pengambilan keputusan, seperti pengenalan masalah,
pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian, dan perilaku pasca
pembelian. Setelah melakukan keputusan pembelian, konsumen akan mendapatkan
pengalaman yang akan menetukan penggunaan Nebengers selanjutnya. Selalu memiliki
pengalaman yang menyenangkan membuat konsumen menjadi loyal dan masih akan
terus untuk menggunakan Nebengers.

Kata kunci: Pengambilan keputusan, Pengalaman Konsumen, Jasa Transportasi online,
Carpooling, Nebengers.
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ABSTRACT

Transportation service become one of the needs for all people, because of this situation
most of transportation change from conventional transportation to online
transportation which can facilitate all of the people. Besides the ammount of online
transportation, Nebengers come up with the concept of carpooling or ride sharing, so
consumer can have a trip together with other consumer with the same direction. This
research aims to analyze decision making by consumer of Nebengers when they are
trying to that transportation service. From marketing communication theory of
consumer behavior, the writer comes with decision making topic to analyze decision
making by consumer. This research used descriptive qualitative and etnography method.
This method are chosen to explain more deeply about decision making that made by
consumer and also can get experience when consumer use Nebengers. The result
showed that consumers of Nebengers realize that they have a problem because they
need to find public transportation that can serve trip between cities, besides travel or
train. Because of this, consumers through several processes of decision making, such as
problem recognition, information search, evaluation of alternative, product choice, and
outcomes. After consumer through this process, they will get an experience that will
determine whether they will still use Nebengers or not. The result is, they always have a
great experience make consumers loyal and will continue to use Nebengers.

Keywords: Decision Making, Customer Experience, Online Transportation,
Carpooling, Nebengers
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