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ABSTRAK 

Latar bellakang dalam penelitian ini adalah pelnelliti ingin melngeltahuli alasan para konsulmeln melmilih 

melmultulskan untuk melnggulnakan layanan transportasi pulblik Sulroboyo Buls dan tidak melmilih layanan 

transportasi pulblik lainnya, lalul apa yang melmelngarulhi minat konsulmeln untuk melnggulnakan transportasi 

pulblik Sulroboyo Buls, telrlelpas banyak nya jasa transportasi pulblik yang ada di kota Sulrabaya delngan harga 

yang telrjangkaul. Rulmulsan masalah dalam penelitian kali ini adalah Bagaimana pelrilakul konsulmeln dalam 

pelngambilan kelpultulsan melnggulnakan transportasi pulblik Sulroboyo Buls? Dan faktor – faktor apa yang 

melndulkulng dan melnghambat pelnggulnaan transportasi pulblik Sulroboyo Buls? Meltodologi penelitian ini 

melnggulnakan meltodel kulalitatif dan melngambil julmlah 10 orang selbagai narasulmbelr, teknik pelngulmpullan 

data dalam penelitian kali ini melnggulnakan wawancara. Teknik analisis data dalam penelitian kali ini 

melnggulnakan felnomelnologi delngan teknik pelngambilan sampel melmakai pulrposivel sampling. Hasil dari 

penelitian ini melnelmulkan bahwa ada 2 faktor yang melmbulat konsulmeln melmultulskan untuk melnggulnakan 

layanan transportasi pulblik Sulroboyo Buls yaitul adalah dari faktor sosial, dan faktor psikologis. Lalul telrdapat 

faktor fasilitas yang melnjadi faktor pelndorong dalam kelpultulsan melnggulnakan layanan transportasi pulblik 

Sulroboyo Buls. Seldangkan faktor pelnghambatnya adalah faktor buldaya. 

 

Kata kunci: Perilaku Konsumen, Keputusan Menggunakan 

ABSTRACT 

Thel backgroulnd in this stuldy is that relselarchelrs want to know thel relasons consulmelrs choosel to delcidel to ulsel 

thel Sulroboyo Buls pulblic transportation selrvicel and not choosel othelr pulblic transportation selrvicels, theln what 

influlelncels consulmelr intelrelst in ulsing thel Sulroboyo Buls pulblic transportation, relgardlelss of thel many pulblic 

transportation selrvicels availablel in thel city of Sulrabaya at an affordablel pricel. Thel formullation of thel problelm 

in this relselarch is How is consulmelr belhavior in making delcisions ulsing thel Sulroboyo Buls pulblic 

transportation? And what factors sulpport and hindelr thel ulsel of thel Sulroboyo Buls pulblic transportation? Thel 

relselarch melthodology ulsels qulalitativel melthods and takels a total of 10 peloplel as informants, thel data 

collelction telchniqulel in this stuldy ulsels intelrvielws. Thel data analysis telchniqulel in this stuldy ulseld 

phelnomelnology with thel sampling telchniqulel ulsing pulrposivel sampling. Thel data analysis telchniqulel in this 

stuldy ulseld delscriptivel analysis with thel sampling telchniqulel ulsing pulrposivel sampling. Thel relsullts of this stuldy 

foulnd that thelrel welrel 2 factors that madel consulmelrs delcidel to ulsel thel Sulroboyo Buls pulblic transportation 

selrvicel, namelly social factors and psychological factors. Theln thelrel is thel facility factor which is thel driving 

factor in thel delcision to ulsel thel Sulroboyo Buls pulblic transportation selrvicel. Whilel thel inhibiting factor is a 

culltulral factor. 

 

Keywords: Consumer Behavior, Decision to Use. 

1. PENDAHULUAN 

Pada umumnya untuk menuju ke suatu tempat dengan tepat waktu, pastinya manusia 

akan menggunakan sebuah sarana transportasi. Berbeda apabila tempat yang ingin dituju itu 

dekat, pastinya mereka akan berjalan kaki. Tetapi apabila tempat yang ingin dituju adalah 

tempat yang sangat jauh, maka mereka pastinya akan menggunakan sebuah sarana guna 

untuk menghemat waktu dan tenaga yang diperlukan untuk berpergian, maka dari itu 

manusia menciptakan sebuah transportasi. Perkembangan transportasi dalam sejarah sendiri 

bergerak dengan perlahan dan berevolusi dengan terjadi perubahan sedikit demi sedikit. 
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Awalnya manusia perjalanan jarak jauh berjalan kaki pada zaman dahulu. Sejarah manusia 

menunjukkan bahwa selain berjalan kaki mereka juga dibantu dengan pemanfaatan hewan 

yang menyeret suatu muatan yang tidak bisa diangkat oleh manusia dan penggunaan rakit di 

sungai. Seiring berjalannya waktu manusia mulai menerapkan mesin uap di transportasi, 

kemudian disusul dengan ditemukannya mesin dengan pembakaran dalam. Transportasi 

sendiri dibagi menjadi 3, yaitu tranportasi darat, transportasi laut, dan transportasi udara. 

Transportasi darat adalah segala bentuk kendaraan yang menggunakan jalan untuk 

mengangkut penumpang atau barang. Di Indonesia jenis transportasi satu ini termasuk yang 

paling dominan dibandingkan transportasi laut dan udara. Berdasarkan sejarah singkat 

transportasi darat di Indonesia, sedikit banyak dipengaruhi Belanda yang menjajah 

Indonesia. Waktu itu, masyarakat hanya mengandalkan kuda, gerobak, pedati serta becak 

sebagai angkutan pribadi hingga barang. Perkembangan transportasi darat yang mungkin 

bisa dirasakan hingga kini adalah kehadiran kereta api dan infrastruktur jalan yang 

membentang. Perlahan semua model transportasi yang jadul itu tergantikan akibat perubahan 

zaman, kemajuan teknologi sampai kebijakan politik yang berkuasa dan juga karena 

kebutuhan tiap manusia yang semakin hari semakin beragam dan banyak, maka tidak 

memungkinkan banyak produsen transportasi yang terus mengembangkan inovasi guna 

menciptakan transportasi yang nyaman guna pengendaranya.    

Di kota Surabaya sendiri yang merupakan salah kota besar di Indonesia dan merupakan 

pusat aktivitas di Jawa Timur yang dimana mobilitas masyarakatnya cukup tinggi serta 

tingkat kebutuhan masyarakatnya yang terbilang cukup tinggi, maka dari itu kota Surabaya 

membutuhkan dukungan dengan penyediaan sarana dan layanan transportasi yang memadai 

terutama di bagian transportasi publik. Beberapa transportasi publik yang ada di Surabaya 

adalah bus kota, angkot, angguna, ojek online dan becak. Pemanfaatan transportasi umum 

dan kesadaran masyarakat tentunya menjadi salah satu langkah yang dapat mengurangi 

kemacetan dan mengurangi polusi udara akibat kendaraan. Suroboyo Bus atau Bus Surabaya 

merupakan salah satu layanan transportasi publik yang berbasis bus rapid transit di Kota 

Surabaya. Karena kota Surabaya merupakan salah satu kota besar, sehingga padatnya 

penduduk hal ini memengaruhi perilaku konsumen dalam menggunakan jasa yang ada. 

Perilaku Konsumen adalah studi tentang bagaimana individu, kelompok, dan organisasi 

memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk 

memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka, dan perilaku Konsumen di pengaruhi oleh 

empat faktor, yaitu: budaya, sosial, pribadi, dan psikologis. Sehingga terdapat berbagai 

faktor yang memengaruhi konsumen untuk menggunakan Suroboyo Bus. Maka dari itu 

penelitian ini ditulis untuk mengetahui perilaku konsumen dalam mengambil keputusan 

menggunakan transportasi publik Suroboyo Bus dan apa yang memengaruhi minat 

konsumen untuk menggunakan transportasi publik Suroboyo Bus, terlepas banyak nya jasa 

transportasi publik yang ada di kota Surabaya dengan harga yang terjangkau. 

 

RUMUSAN MASALAH 

1. Bagaimana perilaku konsumen dalam pengambilan keputusan menggunakan 

transportasi pulblik Suroboyo Bus?  

2. Faktor – faktor apa yang mendulkung dan menghambat penggunaan transportasi 

pulblik Suroboyo Bus? 

  

TUJUAN PENELITIAN 

1. Untuk mengetahui perilaku konsumen dalam pengambilan keputusan 

menggunakan transportasi pulblik Suroboyo Bus.  

2. Untuk mengetahui apa yang menjadi minat konsumen menggunakan transportasi 

pulblik Suroboyo Bus.   
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MANFAAT PENELITIAN 

1. Berharap agar penulisan ini bermanfaat bagi penulis untuk menambah pengetahuan 

dan pengalaman serta teori yang di dapat selama di perkulliahan beserta praktek 

nyata. 

2. Sebagai bahan bacaan mahasiswa dalam menyelesaikan studinya di masa yang 

akan datang dan untulk menambah perbendaharaan di perpustakaan Universitas 

Widya Kartika.  

3. Penelitian ini bisa menjadi refrensi yang dapat digunakan sebagai tambahan 

pengetahuan baru untuk peneliti selanjutnya.  

 

LINGKUP PENELITIAN 

Narasumber penelitian adalah semua orang yang pernah menggunakan transportasi 

publik Suroboyo Bus dan berusia 17 tahun keatas. 

 

SISTEMATIKA SKRIPSI 

BAB I PENDAHULUAN  

Pada bab ini berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, lingkup penelitian, dan sistematika skripsi.  

BAB II TINJAUAN PUSTAKA  

Pada bab ini berisi tentang penelitian terdahulu, persamaan penelitian, landasan teori, 

transportasi, pengertian jasa, pengertian konsumen, pengertian perilaku konsumen, loyalitas 

konsumen, keputusan penggunaan.  

BAB III METODE PENELITIAN  

Pada bab ini berisi tentang jenis penelitian yang digunakan, sumber data penelitian, 

teknik pengumpulan data, teknik analisis data, populasi dan sampel, teknik pengambilan 

sampel, dan data informan.  

BAB IV PEMBAHASAN  

Pada bab ini berisi tentang gambaran umum obyek penelitian, profil informan, dan 

deskriptif hasil penelitian  

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN  

Pada bab ini berisi tentang kesimpulan yang didapatkan dari analisis data di bab 

sebelumnya, dan saran yang ditujukan untuk Suroboyo Bus agar menjadi lebih baik untuk 

kedepannya. 

 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Transportasi 

Melnulrult Azis dan Asrull (2015) dapat disimpullkan transportasi melrulpakan selbulah 

kelbultulhan tulrulnan ataul kelbultulhan keldula, didalam kelgiatan elkonomi masyarakat. Pelranan 

transportasi melmbelrikan dampak yang amat baik dalam sulatul pelmbangulnan wilayah selcara 

melnyellulrulh. Transportasi julga dijadikan salah satul variabell yang melmiliki pelngarulh 

telrhadap roda pelrelkonomian. Transportasi julga dijadikan selbagai bagian pelrkelmbangan 

yang dimana tidak dapat dipisahkan dalam kelhidulpan manulsia.  

Pengertian Jasa 

Melnulrult Sulnyoto (2018:236) pelngelrtian dari jasa adalah intangiblel selpelrti 

kelnyamanan, hibulran, kelcelpatan, kelselnangan, dan kelselhatan dan pelrishablel (jasa tidak 

mulngkin disimpan selbagai pelrseldiaan yang siap dijulal ataul dikonsulmsi pada saat 

dipelrlulkan), jasa diciptakan dan dikonsulmsi selcara simulltan. Seldangkan melnulrult Kotlelr 

dalam Sulnyoto (2018:236) jasa didelfinisikan selbagai seltiap tindakan ataul pelrbulatan yang 
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dapat ditawarkan olelh sulatul pihak kelpada pihak lain yang pada dasarnya belrsifat intangiblel 

(tidak belrwuljuld fisik dan tidak melnghasilkan kelpelmilikan selsulatul). 

Pengertian Konsumen 

Melnulrult Delwi (2013:1), konsulmeln melrulpakan selselorang yang melnggulnakan produlk 

dan ataul jasa yang dipasarkan di pasaran. Seldangkan kelpulasan konsulmeln melrulpakan seljaulh 

mana harapan selorang konsulmeln dipelnulhi ataul bahkan dilelbihkan olelh selbulah produlk yang 

dibelli. Jika harapan konsulmeln telrselbult tellah telrpelnulhi maka ia akan melrasa pulas, dan jika 

mellelbihi apa yang diharapkan konsulmeln, maka konsulmeln akan melrasa selnang. Konsulmeln 

dibagi melnjadi dula katelgori, yaitul konsulmeln pelrsonal dan konsulmeln organisasional. 

Konsulmeln pelrsonal adalah individul yang melmbelli barang dan jasa ulntulk digulnakan selndiri, 

ulntulk pelnggulnaan dalam rulmah tangga, anggota kellularga dan telman. Seldangkan konsulmeln 

organisasional melrulpakan selbulah pelrulsahaan, ageln pelmelrintah ataul institulsi profit maulpuln 

nonprofit lainnya yang melmbelli barang, jasa dan pelralatan lain yang dipelrlulkan yang 

digulnakan agar organisasi telrselbult dapat belrjalan delngan baik.  

Pengertian Perilaku Konsumen 

Melnulrult Swasta dan Handoko (dalam Adnan,2019), pelrilakul konsulmeln adalah 

selbagai kelgiatan individul yang selcara langsulng tellibat dalam melndapatkan dan 

melnggulnakan barang-barang dan jasa telrmasulk di dalamnya prosels pelngambilan kelpultulsan 

dan pelrsiapan pelnelntul kelgiatan-kelgiatan telrselbult. 

Loyalitas Konsumen 

Melnulrult Rulsmiati P I dan Rizki Zullfikar (2018:3), loyalitas pellanggan selbagai 

kelkulatan hulbulngan antara sikap rellatif individul telrhadap sulatul kelsatulan (melrelk, jasa, toko, 

ataul pelmasok) dan pelmbellian ullang. Ishaq (2014) dalam Jelrelmia dan Djulrwati (2019:833) 

melngatakan loyalitas adalah selbulah prosels, pada akhir prosels telrselbult, kelpulasan 

melmpulnyai elfelk pada pelrceliveld qulality, yang dapat melmbelrikan dampak kelpada loyalitas 

dan niat ulntulk pelrilakul telrtelntul dari selorang pellanggan. 

Keputusan Penggunaan 

Kelpultulsan pelnggulnaan jasa ataul julga dikelnal selbagai kelpultulsan pelmbellian. 

Melrulpakan sulatul prosels pelngambilan kelpultulsan akan pelmbellian yang melncakulp pelnelntulan 

apa yang akan dibelli ataul tidak mellakulkan pelmbellian dan kelpultulsan itul dipelrolelh dari 

pelngalaman – pelngalaman selbellulmnya melrulpakan kelpultulsan pelmbellian. Melnulrult Kotlelr 

(Seltiadi, 2015: 14) ulntulk dapat sampai kelpada kelpultulsan pelmbellian, konsulmeln akan 

mellelwati 5 tahap yaitul pelngelnalan masalah, pelncarian informasi, elvalulasi altelrnatif, 

kelpultulsan pelmbellian dan pelrilakul seltellah pelmbellian (Marouln elt al., 2016). 

 

 

2. METODE PENELITIAN 

JENIS PENELITIAN 

Meltodologi pelnellitian yang digulnakan dalam pelnellitian ini adalah kulalitatif, 

melnulrult Suldaryono (2017), pelnellitian kulalitatif melrulpakan pelnellitian yang belrulpa 

melnganalisis kelhidulpan sosial delngan melnggambarkan dulnia sosial dari suldult pandang ataul 

intelrpreltasi individul (informan) dalam latar ilmiah. Melnulrult Sulgiyono (2018;213) meltodel 

pelnellitian kulalitatif adalah meltodel pelnellitian yang belrlandaskan pada filsafat, yang 

digulnakan ulntulk melnelliti pada kondisi ilmiah  dimana pelnelliti selbagai instrulmeln, telknik 

pelngulmpullan data dan di analisis yang belrsifat kulalitatif lelbih melnelkan pada makna. 

TEKNIK PENGUMPULAN DATA  

Telknik pelngulmpullan data yang dipakai adalah obselrvasi, dokulmelntasi dan 

wawancara, disini pelnelliti langsulng melnuljul kel telmpat objelk pelnellitian dan mellakulkan 
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obselrvasi telrlelbih dahullul, seltellah itul pelnelliti mellakulkan wawancara kelpada narasulmbelr 

yang pelrnah melnggulnakan layanan transportasi Sulroboyo Buls dan suldah belrulmulr 17 tahuln 

kelatas agar pelnelliti bisa melnyimpullkan alasan narasulmbelr melmbelli di chelskelel dan seltellah 

itul pelnelliti mellakulkan dokulmelntasi.  

TEKNIK ANALISIS DATA 

Telknik Analisis data melnggulnakan felnomelnologi, melnulrult Polkinghornel (Crelswelll, 

1998) stuldi felnomelnologi melnggambarkan arti selbulah pelngalaman hidulp belbelrapa orang 

telntang selbulah konselp ataul felnomelna. Orang-orang yang telrlibat dalam melnangani selbulah 

felnomelna mellakulkan elxplorasi telrhadap strulktulr kelsadaran pelngalaman hidulp manulsia. 

Felnomelnologi ini belrpandangan bahwa celrita ataul pelngalaman individul lelbih pelnting dan 

melmiliki otoritas yang lelbih belsar daripada hipotelsa pelnellitian selkalipuln (Morissan, 2013: 

38)  

POPULASI DAN SAMPEL  

Popullasi dalam pelnellitian ini adalah selmula orang yang pelrnah melnggulnakan 

transportasi pulblik Sulroboyo Buls. Dan julmlah samplel yang diambil selbanyak 10 relspondeln 

yang pelrnah melnggulnakan transportasi pulblik Sulroboyo Buls. 

TEKNIK PENGAMBILAN SAMPLE  

Samplel pelnellitian ini diambil delngan meltodel pulrposivel sampling. Melnulrult 

Notoatmojo (2010) pulrposivel sampling adalah selbulah telknik dalam pelngambilan samplel 

yang belrdasarkan atas sulatu pelrtimbangan telrtelntul dari ciri popullasi ataul sifat yang suldah 

dikeltahuli selbellulmnya. 

3. PEMBAHASAN DAN HASIL 

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

1) SEJARAH SINGKAT SUROBOYO BUS 

Suroboyo Bus merupakan layanan transportasi pulblik berfasilitas modern milik 

Pemerintah Kota Surabaya. Layanan ini diluncurkan olelh Pemerintah Kota pada 7 

April 2018 di Siola, olelh wali kota Surabaya saat itu, ibu Tri Rismaharini. Awalnya 

bus dengan koridor awal berupa rangkaian rute loop koridor R1-R2 rute Terminal 

Purabaya–Rajawali (pulang-pergi). Layanan ini bertujuan untulk mensinergikan 

pemenulhan kebutuhan transportasi umum dengan program lingkungan hidup, yaitu 

untulk mengurangi dampak sampah plastik bagi lingkungan perkotaan dan 

selkitarnya. Pemkot memberikan fasilitas bagi masyarakat yang memberikan 

kontribusi sampah plastik untulk menikmati layanan ini. Manajemen operasional 

layanan ini ditangani olelh Pemkot dibawah UPTD Pengelolaan Transportasi umum. 

2) KORIDOR SUROBOYO BUS 

a) R1/R2: Purabaya – Rajawali (7April 2018) 

b) R3/R4: Unesa – ITS (4 September 2018) 

c) R5/R6: Gunung Anyat Timur – Kenjeran Park (17 Agustus 2019) 

d) R7/R8: Joyoboyo – Tambak Osowilangon (23 Agustus 2021) 

e) R9/R10: Joyoboyo – Tunjungan (2023) 

f) SBT: Purabaya – Tembaan (4 September 2018) 

3) UNIT BUS 

Suroboyo Bus menggunakan bus dengan model chassis dari Mercedes-Benz dengan 

tipe O 500 U 1726 LE. Sedangkan untuk body bus yang digunakan menggunakan 

besutan dari Karoseri Laksana dengan seri CityLine 2. Bus sengaja didesain low 

entry guna memenuhi kebutuhan transportasi umum di jalan raya. Bus dilengkapi 
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dengan kneeling system yang berfungsi untulk mengatur jarak antara bus dengan 

trotoar. 

4) FASILITAS 

Suroboyo Bus dilengkapi dengan beragam fasilitas canggih dan modern yang 

membuat nyaman serta memberikan rasa aman bagi penumpang. Setiap bus dipandu 

olelh seorang helper yang siap membantu penumpang sekaligus bertugas sebagai 

kondektur tiket. Suroboyo Bus yang memiliki total panjang 11,7 m ini mempunyai 

fitur modern seperti pintu sensor otomatis, pendingin ruangan (AC), 12 CCTV (luar 

dan dalam), alarm darurat, glass breaker, alat APAR, serta pengisi daya. Selain itu, 

bus dilengkapi dengan GPS yang terhubung dengan Surabaya Intellegent Urban 

Transport System (SITS). 

5) HALTE 

a) Halte Dengan Rambu Buls Stop 

b) Halte Beratap Existing 

c) Halte Beratap Standar 

d) Halte Beratap Dengan Running Text 

e) Halte Terintergrasi Park N Ride 

6) SISTEM PEMBAYARAN LAYANAN SUROBOYO BUS 

Sistem Pembayaran Suroboyo Bus terdapat dua, yaitu menggunakan uang dan juga 

bisa menggunakan botol bekas. Tarif layanan Suroboyo Bus sudah diatur dalam 

Peraturan Wali kota (Perwali) Surabaya Nomor 56 Tahun 2021. Tarif untuk 

masyarakat umum dikenakan selbesar Rp5.000,00, sedangkan tarif khusus pelajar 

dan mahasiswa dikenakan setengahnya selbesar Rp2.500,00. Tarif terselbut sudah 

termasuk premi Asuransi Jasa Raharja. Pengenaan tarif terselbut dikecualikan bagi 

guru , tenaga kependidikan, pegawai kelurahan dan pegawai kecamatan di 

lingkungan pemerintah kota. Layanan ini digratiskan dengan syarat menunjukkan 

bukti identitas sebagai pegawai pada instansi masing-masing. Selain itu juga terdapat 

metode pembayaran lain yang transaksi non tunai seperti QRIS dan kartu uang 

elelktronik.  

7) LOKASI PENUKURAN SAMPAH BOTOL PLASTIK 

a) Terminal Purabaya 

b) Terminal Joyoboyo 

c) Terminal Kasuari 

d) PNR Mayjen Sungkono 

e) PNR Arif Rachman Hakim 

f) Kantor Kecamatan Kenjeran 

g) Kantor Kecamatan Dukulh Pakis 

h) Kantor Kecamatan Lakarsantri 

i) Kantor Kecamatan Gunung Anyar 

j) Kantor Kecamatan Sukolilo 

k) Kantor Kecamatan Gulbeng 

l) Kantor Kecamatan Tambaksari 

m) Kantor Kecamatan Wiyung 

n) Sentra UKM MERR 

o) Bank Sampah Samber 10, Tegalsari 

8) APLIKASI GOBIS 

Dinas Perhubungan Kota Surabaya mengeluarkan aplikasi GoBis (Golek Bis) pada 

7 Mei 2018, guna memudahkan masyarakat untulk menggunakan transportasi public 

Suroboyo Bus. Aplikasi GoBis ini dapat diunduh secara gratis di smartphone. 
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HASIL WAWANCARA 

Hasil wawancara diatas yang telah dilakukan oleh peneliti terhadap 10 (sepuluh) orang 

narasumber yang berbeda, dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen para narasumber 

sehingga merelka dapat memutuskan untulk menggunakan Suroboyo Bus adalah dari faktor 

sosial, faktor psikologis, dan faktor pendorong dan penghambat dalam pengambilan 

keputusan menggunakan transportasi publik Suroboyo Bus. 

Faktor perilaku konsumen yang pertama adalah dari faktor sosial, karena para informan 

tahu mengenai adanya layanan transportasi publik Suroboyo Bus dari teman – teman mereka 

dan ini termasuk faktor sosial dalam konteks kelompok, rata – rata pilihan seseorang akan 

dipengaruhi olelh mereka yang terhulbung secara sosial, menurut (Kotler 2005: 206) 

kelompok ialah kumpulan belberapa orang yang yang memiliki pengarulh langsung atau 

tidak langsung terhadap sikap atau perilaku seseorang. 

Faktor perilaku konsumen yang kedua adalah faktor psikologis dalam hal kenyamanan, 

karena pada saat peneliti menanyakan alasan mendasar informan sehingga informan 

memutuskan untulk menggunakan transportasi publik Suroboyo Bus daripada menggunakan 

transportasi publik lainnya, para informan menjawab bahwa kenyamanan dalam berkendara. 

Menurut Swasta dan Handoko, (2000:77) faktor internal adalah faktor psikologis yang 

berasal dari proses interen dalam diri individu, dan sangat berpengarulh terhadap perilaku 

pembelian konsumen. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan informan terkait faktor pendorong dalam 

menggunakan transportasi publik Suroboyo Bus, dari 10 informan, dapat disimpulkan bahwa 

faktor yang menjadi pendorong pengambilan keputusan konsumen dalam menggunakan 

transportasi publik Suroboyo Bus oleh, hal ini mencakup fasilitas yang dimiliki transportasi 

publik Suroboyo Bus ini memadai, bagus, nyaman, dan serta aman karena di lengkapi oleh 

kamera cctv. Pengertian fasilitas menurut Kotler (2005:75) adalah segala sesuatu yang 

bersifat peralatan fisik dan disediakan olelh pihak penjual jasa untulk mendukung 

kenyamanan konsumen. 

Berdasarkan hasil analisa wawancara yang telah dilakukan terhadap 10 informan 

terkait faktor yang menghambat keputusan informan dalam menggunakan tranportasi publik 

Suroboyo Bus, dapat disimpulkan bahwa faktor yang menjadi penghambat dalam 

pengambilan keputusan informan dalam menggunakan transportasi publik Suroboyo Bus 

didasari oleh karena sistem pembayaran Suroboyo Bus yang cashless, sehingga menghambat 

orang-orang yang tidak melek teknologi terutama lansia dan juga orang yang handphonenya 

tidak mendulkung sistem cashless untuk naik Suroboyo Bus. Hal ini menyangkut di faktor 

budaya, karena semakin berkembangnya zaman dan ada beberapa orang yang belum melek 

akan teknologi sehingga terhambat di cashless ini. Dan karena adanya ketidakmampuan 

orang untuk memenuhi kebutuhan teknologinya, sehingga hal ini menciptakan kesenjangan 

digital. Menurut Dewan dkk (2005), kesenjangan digital adalah ketidakmampuan individu 

dalam merasakan manfaat dari teknologi informasi karena kurangnya aksesibilitas dan 

kemampulan dalam menggunakan teknologi informasi tersebut (Dewan, 2005: 1). 

4. KESIMPULAN  

KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan metode kualitatif terhadap 

10 informan menggunakan teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi terhadap perilaku 

keputusan konsumen dalam mengambil keputusan menggunakan transportasi publik 

Suroboyo Bus, peneliti dapat mengambil kesimpulan sebagai berikut:  

1) Faktor sosial seperti teman-teman merupakan faktor yang juga sangat 

mempengaruhi pola pikir setiap orang, yang sebelumnya tidak kita ketahui, kita 

menjadi ketahui, dan setelah itu kita dapat mencoba hal-hal yang baru tersebut, 



Seminar Nasional Ilmu Terapan (SNITER)  Universitas Widya Kartika Surabaya 
 

 

Prosiding SNITER VII 2023 E28-8 

ISSN : 2597-7067 

dikarenakan sifat dasar manusia yang dimana merasa ingin tahu mereka sangat 

besar. 

2) Faktor psikologis seperti motivasi untuk hal ini kenyamanan dalam bepergian jarak 

jauh yang mendasari keputusan menggunakan transportasi publik Suroboyo Bus.  

3) Faktor pendorong seperti fasilitas yang terdapat di Suroboyo Bus ini memadai, 

bagus, nyaman, dan serta aman mendorong keputusan menggunakan transportasi 

publik Suroboyo Bus. 

4) Faktor penghambatnya adalah faktor budaya, dimana sistem pembayaran Suroboyo 

Bus yang cashless, sehingga menghambat orang-orang yang tidak melek teknologi 

terutama lansia dan juga orang yang handphonenya tidak mendulkung sistem 

cashless untulk naik Suroboyo Bus. 

 

SARAN 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan terhadap informan yang telah mengambil 

keputusan menggunakan transportasi publik Suroboyo Bus, maka sebagai akhir dalam 

penelitian ini, peneliti ingin memberikan saran sebagai berikut: 

Hendaknya Suroboyo Bus mengeluarkan inovasi baru untuk sistem pembayaran agar 

para konsumen yang tidak melek teknologi terutama lansia atau konsumen yang 

handphonenya tidak memadai untuk menggunakan sistem pembayaran cashless, mereka 

masih bisa menaiki atau menggunakan layanan transportasi publik Suroboyo Bus.  

Hendaknya Suroboyo Bus tetap mempertahankan sistem pembayaran yang 

menggunakan penukaran botol dan juga memperbolehkan penukaran botol secara langsung 

di dalam Suroboyo Bus agar tidak perlu menukarkan terlelbih dahulu ke pos penulkaran. 

Kiranya Suroboyo Bus tetap menjaga kualitas pelayanan Suroboyo Bus selbagai 

transportasi publik yang ramah lingkungan dan juga selbagai transportasi publik yang 

memiliki harga ekonomis. 

Dan juga sebaiknya Suroboyo Bus tetap mempertahankan kualitas bus yang akan 

digunakan bepergian dan juga tetap mempertahankan kualitas fasilitas yang terdapat di 

Suroboyo Bus untulk menciptakan lingkungan yang nyaman dan aman. 
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