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Abstrak 

 

     Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana pengaruh 

kepercayaan, keamanan, kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian 

ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan mengumpulkan data melalui 

metode survey. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan Tokopedia di 

STIE Malangkucecwara Malang. Teknik pengambilan sampel menggunakan 

metode Probability Sampling dengan kriteria pengguna Tokopedia.com di STIE 

Malangkucecwara Malang yang pernah membeli secara online di Tokopedia.com. 

Sampel berjumlah 167 responden dengan teknik pengumpulan data menggunakan 

kuesioner. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis 

deskriptif dan regresi linier berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : 

(1) Kepercayaan berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian, dibuktikan 

dari nilai thitung sebesar 2,183 dengan nilai signifikansi sebesar 0.004, lebih kecil 

dari 0.05 dan koefisien regresi memiliki nilai positif sebesar 0.165; (2) keamanan 

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian, dibuktikan dari nilai thitung 

sebesar 3,120 dengan nilai signifikansi sebesar 0.002, lebih kecil dari 0.05 dan 

koefisien regresi memiliki nilai positif sebesar 0.183; (3) kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap keputusan pembelian, dibuktikan dari nilai thitung 

sebesar 7,618 dengan nilai signifikansi sebesar 0.000, lebih kecil dari 0.05 dan 

koefisien regresi memiliki nilai positif sebesar 0.473; (5) Kepercayaan, 

Keamanan, Kualitas layanan secara simultan berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian, dibuktikan dengan hasil fhitung sebesar 106,763  dengan 

signifikansi sebesar 0.000. 

Kata Kunci : Kepercayaan, Keamanan, Kualitas Layanan dan 

Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract 

 

The purpose of this research is to determine the extent of the influence of trust, 

security, quality of service to customer satisfaction. This research uses 

quantitative approaches by collecting data through survey methods. The 

population in this research is the customer of Tokopedia at STIE 

Malangkucecwara Malang. Sampling techniques using the Probability Sampling 

method with the criteria of Tokopedia.com user at STIE Malangkucecwara 

Malang who have ever bought online at Tokopedia.com. Samples amounted to 

167 respondents with data collection techniques using questionnaires. The data 

analysis techniques in this study used descriptive analysis techniques and multiple 

linear regression. The results of this study show that: (1) trust gives positive 

impact on buying decision, proved by the result of t value about 2.183 with 

significance value of 0.004, less than 0.05 and the value of regression coefficient 

of 0,165; (2) security gives positive impact on buying decision, proved by the 

result of t value about 3.120 with significance value of 0.002, less than 0.05 and 

the value of regression coefficient of 0,183; (3) service quality gives positive 

impact on buying decision, proved by the result of t value about 7.618 with 

significance value of 0.000, less than 0.05 and the value of regression coefficient 

of 0,473; (5) trust, security, and service quality simultaneously has a positive 

impact on buying decision, proved by the result of F value of 106,763 with the 

significance of 0,000. 

Keywords : Trust, Security, Quality of Service , and Customer Satisfaction 
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ABSTRAK 

 

Secara umum, penelitian ini bertujuan mengetahui praktek Corporate 

Governance dengan implementasi Indeks CG. Secara spesifik, penelitian ini 

bertujuan menguji pengaruh implementasi Indeks CG terhadap Corporate Value. 

Penelitian dilakukan terhadap 115 perusahaan manufaktur selama 5 tahun (2012-

2016) dan jumlah pengamatan sebanyak 575 kasus. Pengukuran Indeks CG 

menggunakan 5 komponen indeks yakni Commitment to CG, Structure and 

Functioning of the Board of Directors, Control Environment and Processes, 

Transparency and Disclosure, Rights of Minority Shareholders. Metode analisis 

menggunakan Moderating Analysis Regression (MRA) dengan Eraning Quality 

sebagai pemoderasi.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Commitment to CG dan Rights of 

Minority Shareholders berpengaruh positif terhadap Corporate Value. Hasil 

pengujian interkasi (pemoderasi) menujukkan bahwa Earnings Quality 

memperkuat pengaruh positif indeks CG: Structure and Functioning of the Board 

of Directors dan Rights of Minority Shareholders terhadap Corporate Value. 

Sementara Earnings Quality memperkuat pengaruh negatif indeks CG: 

Commitment to CG, Transparency and Disclosure terhadap Corporate Value. 

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Commitment to CG dan Rights of 

Minority Shareholders berpengaruh positif terhadap Corporate Value. Namun 

setelah dimoderasi oleh Eranings Quality menunjukkan bahwa Rights of Minority 

Shareholders konsisten berpengaruh positif terhadap Corporate Value, sebaliknya 

Commitment to CG berpengaruh negatif terhadap Corporate Value. Hasil 

penelitian memberikan kontribusi mengenai prektek Corporate Governance dan 

penilaian implementasi Corporate Governance perusahaan manufaktur di Bursa 

Efek Indonesia.  

 

Keywords: Index Corporate Governance, Corporate Value, Earnings Quality. 
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