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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen inDrive di Kecamatan 

Arcamanik Kota Bandung. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan 

pendekatan deskriptif dan verifikatif. Populasi dalam penelitian ini adalah 

pengguna inDrive di Kecamatan Arcamanik Kota Bandung, dengan jumlah sampel 

sebanyak 96 responden yang ditentukan menggunakan teknik purposive sampling. 

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner. Data dianalisis 

menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan IBM SPSS. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berada pada kategori sangat 

setuju dengan total skor 4.042, kepercayaan berada pada kategori sangat setuju 

dengan total skor 3.245, dan kepuasan konsumen berada pada kategori sangat setuju 

dengan total skor 2.459. Hasil uji parsial menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai 

signifikansi 0,000, sedangkan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

dengan nilai signifikansi 0,004. Hasil uji simultan menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan kepercayaan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai R Square sebesar 0,691 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan mampu menjelaskan 

kepuasan konsumen sebesar 69,1%, sedangkan sisanya 30,9% dijelaskan oleh 

variabel lain di luar penelitian ini. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Konsumen, inDrive, 

Transportasi Online 
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ABSTRACT 

This study aims to determine and analyze the effect of service quality and trust on 

inDrive consumer satisfaction in Arcamanik District, Bandung City. This research 

used a quantitative method with descriptive and verificative approaches. The 

population in this study consisted of inDrive users in Arcamanik District, Bandung 

City, with a sample of 96 respondents selected using purposive sampling. Data were 

collected through questionnaires and analyzed using multiple linear regression with 

IBM SPSS. The results show that service quality is in the strongly agree category 

with a total score of 4,042, trust is in the strongly agree category with a total score 

of 3,245, and consumer satisfaction is in the strongly agree category with a total 

score of 2,459. The partial test shows that service quality has a positive and 

significant effect on consumer satisfaction with a significance value of 0.000, while 

trust also has a positive and significant effect with a significance value of 0.004. 

The simultaneous test shows that service quality and trust jointly have a significant 

effect on consumer satisfaction with a significance value of 0.000. The R Square 

value of 0.691 indicates that service quality and trust explain 69.1% of consumer 

satisfaction, while the remaining 30.9% is explained by other variables outside this 

study. 

Keywords: Service Quality, Trust, Consumer Satisfaction, inDrive, Online 

Transportation. 
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