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ABSTRAK 

 

Permintaan akan transportasi premium, didorong oleh meningkatnya daya beli dan preferensi 

akan kemewahan, perusahaan transportasi semakin menawarkan layanan kelas atas. Mereka 

bersedia membayar harga premium untuk menikmati fasilitas mewah dan, tentu saja, prestise. 

Penelitian ini berfokus pada bus pariwisata mewah Omah Sultan Juragan 99 Trans Malang, 

Jawa Timur dan mengeksplorasi motivasi dan pengalaman pengguna. Penelitian ini dilakukan 

selama 6 bulan, dengan menggunakan metode kualitatif, termasuk observasi, wawancara 

dengan manajer dan staf, serta mengumpulkan 46 formulir umpan balik dari 56 pengguna 

potensial. Studi ini mengkaji aspek-aspek kunci seperti motivasi, kualitas layanan, fasilitas, 

citra merek, dan pengalaman. Hasil menunjukkan bahwa pengguna termotivasi dengan rasa 

penasaran, prestise/ gengsi, kenyamanan dan keamanan, ingin perjalanan mewah ala sultan, 

dan perjalanan wisata privat dengan layanan berkualitas tinggi dan fasilitas yang lengkap dan 

canggih untuk mendapatkan pengalaman yang unik, berbeda, dan berkesan. Dengan 25 

pengguna setia yang menyewa lebih dari satu kali memungkinkan mereka untuk terus 

menggunakan bus pariwisata mewah ini untuk tujuan perjalanan lainnya dan mendapatkan 

pengalaman yang berbeda di setiap perjalanannya. 

 

Kata kunci: Transportasi mewah; Motivasi pelanggan; Pengalaman pelanggan; Juragan 99 

Trans.  

 

ABSTRACT 

 

The demand for premium transportation, driven by increasing purchasing power and a 

preference for luxury, transportation companies are increasingly offering high-end services. 

They are willing to pay a premium price to enjoy luxurious amenities and, of course, prestige. 

This research focuses on the Omah Sultan Juragan 99 Trans Malang luxury tourism bus and 

explores user motivation and experience. The study was conducted over a period of 6 months, 

using qualitative methods, including observations, interviews with managers and staff, and 

collecting 46 feedback forms from 56 potential users. The study examines key aspects such as 

motivation, service quality, facilities, brand image, and experience. The results show that users 

are motivated by curiosity, prestige, comfort and security, want  a luxury trip in the style of a 

sultan, and a private tour with high-quality services and complete and sophisticated facilities 

to get a unique, different, and memorable experience. With 25 loyal users renting more than 

once, it allows them to continue using this luxury tourism bus for other travel destinations and 

get a different experience on each trip. 

 

Keywords: Luxury transportation; Customer motivation; Customer experience; Juragan 99 

Trans. 
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1. PENDAHULUAN 

Industri transportasi berdampak pada 

perekonomian suatu wilayah dengan 

adanya proyek infrastruktur jalan, kereta 

api, bandara, dan pelabuhan serta 

berpengaruh positif terhadap output daerah 

di mana ia berada, daerah sekitarnya, serta 

moda transportasi lainnya (Rodrigue, 2020; 

Arbués, dkk., 2015; Mammadov, 2012). 

Sementara perkembangan transportasi 

pariwisata sebagai penyedia jasa pariwisata 

juga berperan penting dalam perkembangan 

dan pertumbuhan pariwisata (Pellegrino, 

2021; Kartsan, P., 2022; Afanasieva, dkk., 

2020; Christofakis, dkk., 2020). 

Studi mengenai transportasi wisata 

telah dilakukan oleh berbagai peneliti 

dalam berbagai aspek, domain, dan lokasi. 

Beberapa studi tersebut membahas tentang 

dampak kepuasan perjalanan dalam 

pariwisata, pengaruh transportasi terhadap 

promosi pariwisata, serta transportasi 

sebagai elemen kunci yang mendukung 

pariwisata (Romão, dkk., 2021; Van 

Truong, dkk., 2017; Turnbull, dkk., 2012; 

Khan, dkk., 2017).  

Beberapa tahun terakhir mulai dibahas 

mengenai perkembangan transportasi ke 

arah premium, privat, dan mewah. 

Permintaan dan minat terhadap transportasi 

mewah tentu tumbuh dan berkembang 

seiring dengan meningkatnya permintaan 

pengguna yang menggunakan transportasi 

(Rahmawati, dkk., 2022; Kim, dkk., 2019; 

Aeberhard, dkk., 2020). 

Premium dan mewah menawarkan 

beberapa keunggulan, yaitu (1) keuntungan 

yang lebih tinggi karena konsumen tetap 

membelinya karena mengutamakan 

kualitas dan harga; (2) loyalitas pelanggan 

yang kuat; dan (3) citra merek yang kuat. 

Transportasi mewah membutuhkan sumber 

daya keuangan yang tinggi, layanan 

berkualitas tinggi, dengan produk yang 

unik, terbatas, serta menciptakan 

pengalaman yang berbeda (Nasrudin, 2022; 

Petroman, C., 2021; Ioana-Daniela, S., 

dkk., 2018; Smith, O., 2019; Petroman, C., 

2021). 

Penelitian tentang transportasi mewah 

selama ini masih terbatas pada kapal pesiar 

dan kereta api dengan pembahasan 

mengenai infrastruktur, sarana prasarana, 

layanan, pengalaman, dan keberlanjutan 

(Dogra, dkk., 2020; Gunawan, dkk., 2022; 

Ahmed, J.U., dkk., 2022; Hou, W.Q., 2020; 

Holopainen, P., 2017; Song, L., 2021; 

Antoci, N., & Galanti, R., 2023; Birch, I., 

2021; Bonato, M., 2023; Ye, X., dkk., 2023; 

Papathanassis, A., 2023; Clancy, M., 2023).  

Salah satu transportasi pariwisata 

mewah yang saat ini mengalami 

pertumbuhan dan persaingan yang agresif 

adalah bus pariwisata dengan 

mengedepankan armada premium, mewah, 

teknologi canggih, serta eksklusif dengan 

harga yang bervariasi (Yudha, 2022; Kate, 

M. N., & More, M. M., 2018).  

Hingga saat ini, bus pariwisata mewah, 

khususnya dari sisi motivasi dan 

pengalaman belum dieksplorasi secara 

menyeluruh dalam literatur yang ada. 

Menurut uraian VoS Viewer tentang 

penelitian di bidang transportasi pariwisata 

mewah, seperti yang terlihat dari visualisasi 

pada Gambar 1 di bawah ini: 

 
Gambar 1. Plot bibliometrik 

transportasi mewah untuk pariwisata 

 

Dari Gambar 1 di atas, dengan 

menggunakan Vos Viewer dengan kata 

kunci “luxury transportation”, berdasarkan 

jumlah kemunculan menunjukkan bahwa 

kemewahan merupakan istilah utama yang 

terkait dengan beberapa isu lainnya, yaitu 

studi, pariwisata, wisatawan, kemewahan, 

hotel mewah, dan penelitian. 
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Termotivasi dari penjelasan di atas, 

penelitian ini mengkaji tentang motivasi 

dan pengalaman pengguna dalam memilih 

transportasi pariwisata mewah. Penelitian 

ini dilakukan selama 6 bulan, pada 

transportasi pariwisata mewah Omah 

Sultan Juragan 99 Trans Malang, Jawa 

Timur. Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kualitatif, dimulai dengan 

wawancara mendalam dengan manajer dan 

staf bus pariwisata mewah Omah Sultan 

Juragan 99 Trans Malang, Jawa Timur. 

Untuk melengkapi dan memperkuat data 

kualitatif, penelitian ini juga 

mengumpulkan data kuantitatif dengan 

membagikan formulir umpan balik dari 

pengguna bus pariwisata mewah Omah 

Sultan Juragan 99 Trans Malang. Penelitian 

akan berfokus pada eksplorasi aspek-aspek 

berikut: (1) motivasi, (2) kualitas layanan, 

(3) fasilitas, (4) citra merek, dan (5) 

pengalaman. 

 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Transportasi dan Transportasi 

Pariwisata Mewah 

Transportasi merupakan kegiatan 

memindahkan orang atau barang dari satu 

tempat ke tempat lain untuk tujuan tertentu 

yang digerakkan oleh tenaga manusia, 

hewan, atau mesin (Salim, 2000; Miro, 

2005; Nasution, 2008; Li, M., & Chen, J., 

2020; Feng, dkk., 2023). Terdapat enam 

elemen penting dalam transportasi, yaitu, 

(1) orang, (2) barang, (3) kendaraan, (4) 

fasilitas, (5) aksesibilitas, (6) organisasi 

(pengelola), dan (7) destinasi (tujuan). 

Sebagai sarana pengangkutan, transportasi 

terdiri dari berbagai jenis, seperti terlihat 

pada Gambar 2 berikut ini:  

 

 
Sumber: Diadaptasi dari Nasution, 2008; Rodrigue, 2020; 

      Stainton, 2022 

Gambar 2. Jenis Transportasi 

Transportasi wisata berfokus pada 

pergerakan wisatawan dari satu destinasi 

wisata ke destinasi wisata lainnya serta ke 

lokasi yang menyediakan layanan 

pariwisata yang tidak dibatasi oleh wilayah 

administratif (Widiawaty, 2018; Robles 

dkk., 2021; Yamaka, dkk., 2021; 

Pellegrino, 2021; Tapa, dkk., 2022; 

Karimov, dkk., 2023). Transportasi mewah 

menekankan pada kemewahan dan 

kenyamanan tinggi, dengan harga mahal 

atau premium, privat, dan memiliki fasilitas 

yang lebih. Karakteristik transportasi 

mewah secara khusus ditunjukkan pada 

Gambar 3 di bawah ini: 

 
Sumber: Diadaptasi dari Petroman, C., 2021; Wiwin, I. 

W., 

      2018; Ioana-Daniela, S., et al., 2018; Smith, O., 

      2019; Petroman, C., 2021 

 

Gambar 3. Karakteristik Transportasi 

Mewah 

Kesan mewah dan premium dari bus 

pariwisata dapat dilihat dari beberapa hal, 

seperti (1) desain eksterior dan interior 

yang mewah berbeda dengan bus wisata 

pada umumnya; (2) dilengkapi dengan 

fasilitas seperti lengkap dan premium yang 

berbeda dengan bus pariwisata lainnya; (3) 

nyaman dan aman dengan peralatan 

keselamatan yang memadai; (4) harga 

kompetitif/ premium; (5) layanan premium; 

(6) teknologi tinggi; dan (7) reputasi dan 

citra yang baik (Aminudin, N., dkk., 2018; 

andarabus.com., 2020; vipcar.co.id, 2023). 

 

2.2  Motivasi dalam Menggunakan 

Transportasi Pariwisata Mewah 
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Motivasi merupakan proses internal, 

juga didefinisikan sebagai dorongan atau 

kebutuhan yang konstan (tetap), kompleks, 

tidak pernah berakhir, dan berfluktuasi. 

Motivasi dideteksi melalui perilaku, tingkat 

keterlibatan, aktivasi saraf, dan 

psikofisiologi (Reeve, J., 2018; Maslow, 

2010).  

Dengan perkembangan industri 

perjalanan dan pariwisata, berbagai bisnis 

yang terkait dengan industri ini mengalami 

perkembangan signifikan yang berdampak 

penting pada motivasi wisatawan untuk 

bepergian. Motivasi merupakan penentu 

kriteria penilaian kunjungan dan 

konsekuensi dari tingkat kepuasan 

wisatawan (Devesa, dkk., 2010; Abbate, 

dkk., 2013). Sementara perjalanan wisata 

dimotivasi oleh tujuh faktor, yaitu: (1) 

relaksasi, (2) melarikan diri, (3) mencari hal 

baru, (4) interaksi sosial, (5) refleksi dan 

penemuan diri, (6) perawatan lingkungan, 

dan (7) keterlibatan (Őzdemir, dkk., 2018). 

Terkait motivasi wisatawan dalam 

menikmati transportasi mewah, terdapat 

beberapa penelitian yang menemukan 

bahwa motivasi wisatawan (pengguna) 

dalam memilih transportasi pariwisata 

mewah adalah karena (1) fasilitas, (2) 

kenyamanan, (3) privasi, (4) keamanan, (5) 

prestise, (6) hedonisme, dan (7) keleluasaan 

waktu (Danthanarayana, 2019; Cohen, 

dkk., 2022; Petroman., 2021; Hwang, dkk., 

2017; Teye, dkk., 2010; Casado, dkk., 

2021; Ioana, dkk., 2018). 

 

2.3  Pengalaman dalam Menggunakan 

Transportasi Pariwisata Mewah  

Pengalaman wisata adalah peristiwa 

yang diterima atau diingat oleh seseorang 

yang melibatkan empat komponen, yaitu 

emosional, kognitif, sensorik, dan konatif 

(McAlexander, dkk., 2002; Godovykh, 

2020; Adhikari, 2016). Pengalaman 

wisatawan dipengaruhi oleh beberapa 

faktor, yaitu: (1) lingkungan fisik; (2) 

produk; (3) personel; dan (4) karyawan 

lainnya. Oleh karena itu, pengalaman 

wisata harus dikelola dengan baik dengan 

tahapan manajemen pengalaman 

wisatawan, yaitu (1) perencanaan melalui 

riset pasar dengan membuat desain 

pengalaman, menentukan tema; (2) 

organisasi dan penyampaian, (3) 

kompensasi; serta (4) pemantauan dan 

evaluasi (Sotiriadis, dkk., 2016). 

Tujuan dilakukannya perjalanan salah 

satunya adalah untuk mendapatkan 

pengalaman yang berkualitas dan 

menciptakan pengalaman perjalanan yang 

bermakna, unik, dan berkesan 

(Coudounaris & Sthapit, 2017; Kim, K., 

dkk., 2018). Pengalaman perjalanan bukan 

hanya secara fisik tetapi pada perasaan, 

sensasi dan kenangan, sehingga 

pengalaman perjalanan lebih ditekankan 

kepada aspek emosional (Quinlan-Cutler & 

Carmichael, 2010; Walls, dkk., 2011; 

Karayilan, E., & Cetin, G., 2016; Jiang, 

dkk., 2022). 

Beberapa penelitian menemukan 

bahwa pemilihan transportasi pariwisata 

berdampak pada pengalaman dalam 

berwisata (Sanyal, 2018). Selain itu, 

pengalaman yang didapat dari penggunaan 

transportasi pariwisata khususnya 

transportasi mewah berkaitan dengan (1) 

kesesuaian keinginan dan harapan dengan 

realisasi,  (2) fasilitas, (3) merek, (4) 

keindahan destinasi selama perjalanan, (5) 

layanan, serta (6) fasilitas makanan dan 

minuman (Ahmed, dkk., 2022; Hennigs, 

dkk, 2015; Hwang, dkk., 2014; Lee, dkk., 

2021).  

Pengalaman perjalanan pada konteks 

transportasi pariwisata mewah 

menggambarkan pengalaman perjalanan 

yang berkesan, bermakna, dan berdampak 

bagi pengguna, serta unik. Sebuah 

pengalaman perjalanan dapat dipengaruhi 

oleh berbagai faktor, seperti citra merek, 

keterlibatan pengguna, motivasi, kualitas 

layanan, prestise, produk, dan kebaruan 

(Stefanidaki, 2014; DiPietro, 2017; Hung, 

2018; Kim, 2018; Antwi, 2020; Kladou, 

dkk., 2022; Ramirez-Hurtado, dkk., 2024; 

Ghanem, 2022) 

 

3. METODE PENELITIAN 

3.1 Data 



Jurnal Nusantara (Jurnal Ilmiah Pariwisata dan Perhotelan) – Vol. 8 No.1 Mar 2025 – ISSN (Online) 3090-8825 

 

 

      Rahmawati,Anggraini,Pradini                                       http://jurnal.akparda.ac.id/index.php/nusantara 

 
38 

Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kualitatif, yang digunakan untuk 

menyelidiki fenomena di lingkungan alam 

(Gunawan, 2014). Penelitian kualitatif 

bersifat naturalistik karena apa adanya 

tanpa dimanipulasi dan sesuai dengan 

situasi di lapangan (Cresswell, 2010).  

Dalam penelitian kualitatif bersifat 

naturalistik tanpa dimanipulasi dan sesuai 

dengan situasi di lapangan dan 

menggunakan berbagai elemen penting 

seperti representasi, catatan lapangan, 

wawancara, percakapan, fotografi, dan 

dokumen yang secara akurat menangkap 

dan menggambarkan keadaan yang ada 

selama penelitian (Denzin & Lincoln, 2017; 

Cresswell, 2010). 

Pada penelitian ini menggunakan data 

primer dan sekunder. Data primer mengacu 

pada informasi yang diperoleh langsung 

dari subjek penelitian tanpa interpretasi, 

biasanya dikumpulkan melalui pengamatan 

menggunakan instrumen yang telah 

ditentukan (Sugiyono, 2016). Penelitian ini 

mengumpulkan data primer melalui 

pengamatan langsung di lokasi penelitian, 

khususnya Omah Sultan Juragan 99 Trans 

Malang di Jawa Timur, Indonesia. 

Selain pengamatan langsung, data 

primer juga diperoleh dari hasil wawancara 

dengan pihak-pihak yang dijadikan 

informan, yaitu manajer dan staf pemasaran 

Omah Sultan Juragan 99 Trans Malang, 

Jawa Timur dan mengumpulkan formulir 

umpan balik dari pengguna Omah Sultan 

Juragan 99 Trans Malang, Jawa Timur, 

Indonesia. Data yang dikumpulkan 

meliputi informasi tentang (1) motivasi, (2) 

kualitas layanan, (3) fasilitas, (4) citra 

merek, dan (5) pengalaman penggunaan 

bus pariwisata mewah Omah Sultan 

Juragan 99 Trans Malang, Jawa Timur. 

Data sekunder penelitian ini diperoleh 

secara tidak langsung dari objek penelitian 

publik (Sugiyono, 2016). Sumber data 

sekunder dalam penelitian ini mengacu 

pada data yang awalnya dikumpulkan oleh 

pihak lain atau data primer yang telah 

diolah dan disajikan lebih lanjut, biasanya 

dalam tabel atau diagram. Teknik 

pengumpulan data sekunder melibatkan 

penggunaan data olahan dari sumber-

sumber seperti Badan Pusat Statistik, Dinas 

Perhubungan Republik Indonesia, hasil 

penelitian dari jurnal ilmiah dan literatur 

serta referensi lainnya. Selain itu, penelitian 

ini membutuhkan berbagai sumber data 

prioritas seperti representasi, catatan 

lapangan, wawancara, percakapan, foto, 

dan dokumen (Denzin, dkk 2009; Sugiarto, 

2022, 2023; Ihalauw, dkk., 2023). 

Pengumpulan data pada penelitian ini 

dilakukan selama enam bulan, sejak April  

hingga September 2024. Observasi 

merupakan teknik pengumpulan data yang 

dilakukan dengan mengamati perilaku 

masyarakat serta terlibat secara langsung 

dalam kegiatannya kemudian mencatat 

semua aktivitas atau fenomena dan 

hubungan antara suatu peristiwa atau 

fenomena (Creswell, 2016; Kusmayadi dan 

Sugiarto,  2000).  

Teknik pengumpulan data, berupa 

wawancara, dilakukan dengan bertanya 

kepada informan yang mengetahui data 

yang dibutuhkan mengenai objek yang 

diteliti. Teknik wawancara dapat terstruktur 

atau tidak terstruktur; dapat dilakukan 

secara tatap muka atau bahkan melalui 

telepon (Kusmayadi dan Sugiarto, 2000; 

Sugiyono, 2016).  

Dengan menggunakan strategi 

eksplorasi berurutan, peneliti melakukan 

observasi dan wawancara mendalam 

dengan dua pengelola layanan bus 

pariwisata mewah Omah Sultan Juragan 99 

Trans Malang. Survei online disebar 

luaskan melalui email dan whatsapp 

sebagai formulir umpan balik komentar 

tamu untuk melengkapi data kualitatif. 

Survei ini didistribusikan selama satu bulan 

kepada pengguna bus pariwisata mewah 

Omah Sultan Juragan 99 Trans Malang, 

Jawa Timur yang berusia minimal 18 tahun 

serta hanya membutuhkan waktu sepuluh 

menit untuk menjawab pertanyaan dalam 

formulir feedback tersebut. 
 

3.2  Analisis Data 
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Data penelitian dianalisis dengan 

menentukan hubungan keseluruhan dalam 

data yang telah dikumpulkan. Selama 

proses analisis, masalah potensial ditangani 

langsung oleh peneliti, dan proses ini terus 

berlanjut selama proses penelitian dan 

penulisan (Afrizal, 2014; Sudaryanto, 

2015). Dalam penelitian ini, teknik analisis 

data berfokus pada penghasilan data dalam 

kata-kata, ekspresi, dan data observasi. 

Pendekatan ini mengikuti kerangka analisis 

data Miles dan Huberman (Miles & 

Huberman, 2014) dimana teknik ini 

meliputi empat tahap, yaitu: (1) 

pengumpulan data, (2) reduksi data, (3) 

penyajian data, dan (4) kesimpulan atau 

verifikasi, seperti yang ditunjukkan pada 

Gambar 4 di bawah ini: 

 
Sumber: Diadaptasi dari Miles & Huberman, 2024 

 

Gambar 4. Proses Analisis Data 

Kualitatif Sumber: Diadaptasi dari 

Miles & Huberman, 2024 

 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui persepsi pengguna dalam hal 

ini motivasi dan pengalaman mereka atas 

penggunaan bus pariwisata mewah Omah 

Sultan Juragan 99 Trans Malang, Jawa 

Timur. Dengan meneliti tentang (1) 

motivasi, (2) kualitas layanan, (3) fasilitas, 

(4) citra merek, dan (5) pengalaman 

penggunaan bus pariwisata mewah Omah 

Sultan Juragan 99 Trans Malang, Jawa 

Timur, Indonesia. 

Hasil pengamatan dan wawancara 

mendalam dengan pengelola bus pariwisata 

mewah Omah Sultan Juragan 99 Trans 

Malang, Jawa Timur menghasilkan 

beberapa hal, sebagai berikut: 

1) Fasilitas mewah dan premium yang 

berbeda dengan bus pariwisata pada 

umumnya, yaitu: fitur-fitur canggih 

didalam kabinnya, kursi dan sofa yang 

dilengkapi dengan mode pijat, tablet 

pintar di setiap kursi yang dapat 

berfungsi sebagai meja kerja, port USB 

di setiap kursi & sofa, dan selimut di 

setiap kursi, sofa bed, karaoke set, 

dapur mini dengan peralatan masak 

dan kompor listrik, kulkas mini, 

wastafel dapur, toilet yang dapat 

digunakan untuk buang air besar, air 

purifier di setiap kabin, dan kabin 

dengan pintu terpisah 
2) Bus pertama dan satu-satunya di 

Indonesia yang memiliki toilet dengan 

teknologi untuk menguraikan bakteri 

menjadi air bersih dan mengurangi 

pencemaran lingkungan sehingga 

dapat digunakan untuk buang air besar.  
3) Sejak diluncurkan pada tahun 2021 

disewakan dengan harga 9 juta rupiah 

per hari, saat ini disewakan dengan 

harga 14 juta per hari.  
4) Citra sebagai perusahaan transportasi 

selalu mengutamakan kemewahan ala 

sultan, fasilitas premium, dan selalu 

berinovasi dalam produknya.  
 

Untuk melengkapi data wawancara dan 

observasi yang telah dilakukan, 

ditambahkan formulir umpan balik dari 

pengguna bus pariwisata mewah Omah 

Sultan Juragan 99 Trans Malang, Jawa 

Timur. Pengguna bus pariwisata mewah ini 

beragam, mencakup berbagai kelompok 

usia serta latar belakang. Namun, hanya 

pengguna yang berusia minimal 18 tahun 

yang memenuhi syarat untuk melengkapi 

formulir umpan balik. Sesuai dengan data 

yang diberikan oleh manajemen bus 

pariwisata mewah Omah Sultan Juragan 99 

Trans Malang, sejak April hingga 

September 2024, sebanyak 56 orang 

pengguna dan hanya 46 pengguna yang 

memenuhi syarat untuk mengisi formulir 

umpan balik penggunakan layanan tersebut, 

17 di antaranya merupakan pengguna setia 

yang telah menggunakan bus pariwisata 
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mewah Omah Sultan Juragan 99 Trans 

Malang Indonesia lebih dari satu kali.  

Peneliti menjaga kerahasiaan nama 

serta nomor telepon pengguna, dan hanya 

digunakan untuk tujuan penelitian. Semua 

partisipan diberikan penjelasan mengenai 

tujuan penelitian dan setuju untuk mengisi 

formulir umpan balik. Informasi umum 

mengenai pengguna bus wisata mewah 

Omah Sultan Juragan 99 Trans Malang 

dirangkum pada Tabel 1, berikut ini: 

 

Tabel 1. Data Pengguna Omah Sultan 

Juragan 99 Trans Malang 
Usia (tahun) Jenis Kelamin 

18 – 38 39 - 59 > 59 Pria  Wanita  

9 orang 28 orang 9 orang 30 orang 16 orang 
 

Asal/ Domisili 

Area Malang  Jawa Luar Jawa Luar Negeri 

14 orang 22 orang 10 orang 0 orang 
 

Pekerjaan  

Swasta  Pemerintahan  Pelajar/ Mahasiswa Lain-lain 

18 orang 16 orang 4 orang 8 orang 
 

Tujuan Perjalanan 

Pekerjaan  Wisata  Lain-lain 
12 24 10 

 

Jumlah Pemakaian 

1 kali 2 kali > 2 kali 

21 orang 18 orang 7 orang 

Sumber: Olahan Peneliti, 2024 

 

Hasil umpan balik pengguna bus 

pariwisata mewah Omah Sultan Juragan 99 

Trans, Malang, Jawa Timur dikodekan 

sesuai pertanyaan pada formulir, yaitu 

aspek-aspek (1) motivasi; (2) kualitas 

layanan; (3) fasilitas; (4) citra merek; dan 

(5) pengalaman. Hasil umpan balik 

pengguna bus pariwisata mewah Omah 

Sultan Juragan 99 Trans Malang di Jawa 

Timur, menunjukkan pengguna bus 

pariwisata mewah tersebut merasakan 

pengalaman dari berbagai perspektif, yaitu:  

1) Rasa penasaran, kenyamanan dan 

keamanan, prestise/ gengsi, perjalanan 

mewah, dan perjalanan privat, 

berwisata ala sultan; 
2) Pelayanan kru bus pariwisata mewah 

tersebut dari segi kepribadian, 

keramahan pelayanan, kelincahan, 

daya tanggap, kebersihan penampilan, 

keterampilan dalam mengoperasikan 

peralatan dan fasilitas di dalam bus, 

serta komunikatif dan informatif; 

3) Fasilitas bus mewah dan lengkap 

seperti alat keamanan (pemecah kaca, 

cctv) kursi dan sofa yang dilengkapi 

dengan mode pijat dengan 3 sandaran 

kaki dan penyimpanan alas kaki, meja 

yang dilengkapi dengan tablet pintar 

ukuran 10 inch, AC yang dapat 

disesuaikan sendiri di setiap kabinnya, 

USB port & tempat botol di setiap 

sandaran kursi, bantal dan selimut, 

sandal kamar tidur, lantai dilapisi 

dengan karpet, peralatan karaoke dan 

TV LCD layar lebar, mini bar dengan 

berbagai makanan ringan dan 

minuman, sofa bed, air purifier, mini 

kitchen dilengkapi dengan kompor 

listrik dan peralatan memasak, 

dispenser, kulkas kecil, mesin kopi, 

wastafel, dan toilet; 
4) Bus ini terkenal sebagai transportasi 

mewah kelas Sultan dengan harga 

premium di atas rata-rata bus 

pariwisata pada umumnya, karena 

dilengkapi dengan fasilitas dan fitur 

canggih yang ditawarkan, serta 

terkenal sebagai satu-satunya bus 

pariwisata di Indonesia yang memiliki 

toilet canggih yang dapat digunakan 

untuk buang air besar;  
5) Perjalanan nyaman dan aman dengan 

segala fasilitas lengkap, fitur canggih, 

layanan kru bus baik, perjalanan 

layaknya ada di rumah berjalan, 

perjalanan ala Sultan. 
  

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Pada artikel ini, peneliti telah 

mempresentasikan studi tentang bus 

pariwisata mewah dari segi motivasi dan 

pengalaman pengguna Omah Sultan 

Juragan 99 Trans, Malang, Jawa Timur.  

Penelitian ini mengeksplorasi keunggulan 

bus wisata mewah dalam hal (1) motivasi, 

(2) kualitas layanan, (3) fasilitas, (4) citra 

merek, dan (5) pengalaman. 

Penelitian ini menggunakan metode 

penelitian kualitatif yang dilakukan dengan 

observasi serta wawancara mendalam 

dengan informan kunci yaitu manajer 
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operasional dan staf pemasaran bus 

pariwisata mewah Omah Sultan Juragan 99 

Trans Malang, Jawa Timur. Kemudian, 

untuk melengkapi data observasi dan 

wawancara, formulir umpan balik 

didistribusikan kepada pengguna Omah 

Sultan Juragan 99 Trans Malang, Jawa 

Timur dan menemukan sebanyak 46 

pengguna yang telah mengisi formulir 

umpan balik. Dari 46 pengguna tersebut, 

diketahui bahwa sebanyak 25 orang 

merupakan pengguna setia karena mereka 

menggunakan bus pariwisata mewah Omah 

Sultan Juragan 99 Trans, Malang, Jawa 

Timur lebih dari satu kali.  

Berdasarkan hasil penelitian tentang 

motivasi, kualitas layanan, fasilitas, citra 

merek, dan pengalaman pengguna, dapat 

disimpulkan bahwa perbedaan transportasi 

ini dengan transportasi yang lain yang 

memungkinkan pengguna bus pariwisata 

mewah Omah Sultan Juragan 99 Trans 

Malang, Jawa Timur terus termotivasi 

untuk menggunakan bus pariwisata mewah 

tersebut demi mendapatkan pengalaman 

yang berbeda.  

 

5.2 Saran 

Penelitian ini masih terdapat beberapa 

kekurangan tertentu yang peneliti harap 

dapat dikembangkan dan diperbaiki oleh 

penelitian di masa depan dengan 

ketersediaan data yang lebih akurat dan dari 

berbagai perspektif penelitian. Perbaikan 

tersebut semoga dapat memberikan 

referensi bagi jurnal atau penelitian lebih 

lanjut tentang transportasi pariwisata 

khususnya transportasi bus pariwisata 

mewah. Pada penelitian ke depan, 

diharapkan akan ada penelitian yang lebih 

mendalam, fokus, dan spesifik tentang bus 

pariwisata mewah, dan dapat menjadi 

penelitian baru tentang transportasi bus 

pariwisata mewah. 
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