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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN BRAND TRUST TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN PADA PO MENGGALA

Oleh:
Gerry Hutama Orlando
21012010303/FEB/EM

ABSTRAKSI

Industri bus pariwisata di Indonesia mengalami pertumbuhan pesat seiring
meningkatnya kebutuhan perjalanan kelompok dan perkembangan sektor
pariwisata nasional. Persaingan antar perusahaan otobus (PO) di Surabaya,
termasuk PO Menggala, semakin ketat sehingga menuntut peningkatan kualitas
layanan dan pembangunan kepercayaan merek (brand trust) guna mencapai
kepuasan konsumen yang optimal. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kualitas layanan dan brand trust terhadap kepuasan konsumen pada PO
Menggala. Kualitas layanan diukur melalui aspek keandalan, kenyamanan,
keamanan, serta fasilitas yang disediakan, sedangkan brand trust dibangun melalui
konsistensi pelayanan, profesionalisme kru, dan transparansi kebijakan.

Data diperoleh melalui survei konsumen PO Menggala dan dianalisis
secara kuantitatif. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan pemahaman
yang lebih mendalam mengenai pentingnya kualitas layanan dan brand trust dalam
meningkatkan kepuasan konsumen pada industri transportasi darat, khususnya bus
pariwisata.

Temuan ini juga diharapkan dapat menjadi dasar bagi PO Menggala dalam
merumuskan strategi pemasaran dan peningkatan mutu layanan agar mampu
bersaing secara berkelanjutan. Selain itu, penelitian ini dapat berkontribusi dalam
pengembangan teori manajemen pemasaran, khususnya terkait hubungan antara
kualitas layanan, brand trust, dan kepuasan konsumen di sektor transportasi
pariwisata.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Brand Trust, Kepuasan Konsumen, PO Menggala,
Bus Pariwisata, Transportasi Darat
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