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 This study aims to examine the effect of E-Service Quality, E-Satisfaction and 

the interaction between E-Service quality and E-Satisfaction in the building of 
E-Student Trust at the management  Study Programm Faculty of Economics 

and Business, Ahmad Dahlan University in Yogyakarta. the method in this 

research is quantitative. Sample categorized with sampling convenience 

method and purposive sampling. Data Collection efforted by giving list of 

question to the respondent that is contains about E-Service Quality, E-

Satisfaction, and E-trust. This research use Moderator Regression Analysis 

(MRA). In the other side, T Test and F-Test are used to the asked hypothesis. 

This result of partially regression coefficience test with T test shows that E-

Service Quality, E-Satisfaction, also interaction between them influence 

significantly to E-Student Trust. In the other side coefficien regression with F 

test is result shows that variable of E-Service Quality, E-Satisfaction also 

interaction between them in the influence to E-Trust. Variable of  E-Service 

Quality, E-Satisfaction also interaction between them are able to explain E-

Trust variable up 75,9% and the rest is 24,1% caused by another variable that 

is not included in the research model. Increasing the E-Service Quality and E-

Satisfaction of students needs to be done in order to improve the E-Trust of 

students in the Management Study Program, Faculty of Economics and 

Business, Ahmad Dahlan University. 
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Pendahuluan 

Pada masa pandemi covid-19 ini, perguruan tinggi sebagai organisasi di bidang jasa pendidikan 
memberikan kualitas pelayanan online baik pada level universitas, Fakultas maupun Program Studi. Kualitas 

pelayanan secara online  dapat diberikan baik secara akademik maupun non akademik. Kualitas pelayanan 

akademik berupa pelayanan di bidang pendidikan, pengajaran, penelitian dan layanan program studi. 
Sedangkan kualitas pelayanan non akademik berupa sarana, prasarana, dan sumberdaya lain dari perguruan 

tinggi. 

Mahasiswa sebagai salah satu stakeholder dari perguruan tinggi perlu dipenuhi harpaannya, sehingga 

kepuasan mahasiswa secara online  akan tercapai. Tercapainya kepuasan mahasiswa online akan 

meningkatkan kepercayaan mahasiswa secara online. 

Mengingat arti pentingnya kualitas pelayanan online dan kepuasan mahasiswa online dalam rangka 

pencapaian kepercayaan mahasiswa secara online maka studi ini penting untuk dilakukan. Studi ini 

dilakukan pada program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Ahmad Dahlan. 

Kualitas pelayanan dan trust pelanggan merupakan dua faktor penting dalam menjalin hubungan jangka 

panjang antara organisasi dengan pelanggan. Pemahaman tentang konsep trust dimulai oleh Parasuraman 

et.al. (1985) yang memandang bahwa pelanggan harus memiliki kepercayaan terhadap organisasi, dan 
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pelanggan akan merasa aman dalam melakukan transaksi dengan organisasi. Dalam hal ini trust pelanggan 

mencakup kepercayaan pelanggan mengenai kualitas, interitas dan jasa yang disampaikan (Morgan dan 

Hunt, 1994). 

Hasil studi Yeh dan Liv (2009) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap trust 

pelanggan. Hasil studi Salehnia et.al. (2014) menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh terhadap E-

Satisfaction dan E-Satisfaction  berpengaruh terhadap E-Trust. Selain itu, hasil studi Sativa  et.al. (2016) 

menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh terhadap E-Satisfaction  dan E-Satisfaction  berpengaruh 

terhadap E-loyalty. 

Pradnyaswar, dan Aksari (2020) menemukan bahwa E-Service Quality  berpengaruh terhadap E-Trust dan 

E-Satisfaction berpengaruh terhadap E-Loyalty dan E-Trust berpengaruh terhadap E-Loyalty. Demikian juga 

hasil studi Al-dweeri et.al. (2017) menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh terhadap E-Trust  dan 

E-Satisfaction berpengaruh terhadap E-Trust. Selain itu, hasil studi Susanto (2018) menunjukkkan bahwa E-

Satisfaction dan E-Trust mempunyai peran penting dalam pembelian ulang konsumen. 

 

Metode 

In the Materials and Methods section, you explain clearly how you conducted your research order to: (1) 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Populasi merupakan jumlah 

keseluruhan dari unit analisa yang ciri-cirinya akan diduga (Mantra dan Kasto, 1989). Populasi dalam 

penelitian ini adalah mahasiswa aktif Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Ahmad Dahlan Yogyakarta.   

Sampel ditentukan dengan metode Convenience sampling dan metode purposive sampling. Convenience 

sampling merupakan suatu metode untuk memilih anggota populasi yang paling mudah untuk ditemui dan 

dimintai informasi (Hadi, 1987). Sedangkan purposive sampling merupakan metode pemilihan sampel 

berdasarkan pertimbangan tertentu (Cooper dan Emory, 1995; Babbie, 1995). Adapun kriterianya yaitu 1) 

responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa Program Studi  Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

terdaftar sebagai mahasiswa pada semester ganjil TA 2020/2021 dan 2) mahasiswa yang dijadikan sampel 
adalah mahasiswa yang sudah mendapatkan pelayanan secara online pada tahun 2020.  

Dalam penelitian ini jumlah sampel ditentukan minimal berjumlah 100 responden. Penentuan jumlah 

sampel ini didasarkan pada pendapat Roscoe dalam Sekaran (1992) yang menyatakan bahwa jumlah sampel 

lebih besar dari 30 dan kurang dari 500 responden pada sebagian penelitian sudah mewakili.  

Teknik Pengumpulan Data 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah terdiri dari data primer. Data primer 
digunakan sebagai bahan untuk menghitung variabel-variabel penelitian. Pengumpulan data 

primer dilakukan dengan cara memberikan daftar pertanyaan kepada responden yang berisi 
tentang persepsi kualitas pelayanan secara online yang diterima mahasiswa, kepuasan mahasiswa 

dan E-Trust Mahasiswa. 

Instrumen Penelitian dan Skala Pengukurannya   

Dalam penelitian ini digunakan variabel independen E-Service Quality dan E-Satisfaction mahasiswa. 

Sedangkan E-Trust mahasiswa sebagai variabel dependen. Variabel E-Service Quality (Kualitas Pelayanan 

online) diukur dari instrumen yang dikembangkan oleh Jusoh et.al.(2004) dan Salehnia et.al.(2014). E-Service 

Quality terdiri dari 12 item. Masing-masing item diukur dengan skala 7 point. Angka satu mewakili jawaban 

tidak setuju, angka dua mewakili jawaban tidak setuju, angka tiga mewakili jawaban kurang setuju, angka 

empat mewakili jawaban netral, angka lima mewakili jawaban agak setuju, angka enam mewakili jawaban 

setuju dan angka tujuh mewakili jawaban sangat tidak setuju. 

Variabel E-Satisfaction (Kepuasan mahasiswa online) diukur dari instrumen yang dikembangkan dari 

Naumann dan Giel (1995) dan Kim et.al. (2009). E-Satisfaction diukur dengan menggunakan 7 item dan 

masing-masing item diukur skala 7 point. Angka satu mewakili jawaban tidak setuju dan angaka tujuh 
mewakili jawaban sangat setuju. Sedangkan E-Trust (kepercayaan mahasiswa online) diukur dengan 

instrumen yang dikembangkan dari Garbarino dan Johnson (1999) dan Gefen (2000). E-Trust  terdiri dari 4 

item yang diukur dengan skala 7 point. 



Jurnal Konseling dan Pendidikan             
http://jurnal.konselingindonesia.com    
 
 

 
 

30 
 

 

Membangun e-trust mahasiswa melalui e-service quality 

Asakdiyah, S., & Ismanto, D. 

Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini diuji validitas dan reliabilitasnya untuk menghasilkan 

data yang berkualitas (Huck dan Cormier, 1996). Uji validitas dilakukan untuk mengukur apa yang ingin 
diukur (Ancok, 1989). Instrumen penelitian ini diuji validitasnya dengan menggunakan Pearson Product 

Moment Test. Sedangkan uji reliabilitas dilakukan untuk mengetahui sejauhmana hasil suatu pengukuran 

dapat dipercaya (Azwar, 1997). Instrumen penelitian ini diuji reliabilitasnya dengan menggunakan Cronbach 

Alpa. 

Hasil Uji Instrumen Penelitian  

Untuk menghasilkan data yang berkualitas, maka instrumen yang digunakan dalam penelitian ini diuji 
validitas dan reliabilitasnya. Validitas instrumen penelitian ini diuji dengan Product Moment Test. Sedangkan 

reliabilitas instrumen ini diuji dengan Cronbach Alpha. 

Penelitian ini menggunakan variabel independen E-Service Quality dan E-Satisfaction mahasiswa. 

Sedangkan E-Trust mahasiswa digunakan sebagai variabel dependen. E-Service Quality diukur dari instrumen 

yang dikembangkan oleh Jusoh et.al. (2004) dan Salehnia et.al. (2014) yang terdiri dari 12 item. Masing-
masing item diukur dengan skala 7 point. E-Satisfaction diukur dari instrumen yang dikembangkan oleh 

Naumann dan Giel (1995) dan Kim et.al (2009). E-Satisfaction diukur dengan menggunakan 7 item dan 

masing-masing item diukur dengan skala 7 point. Sedangkan E-Trust diukur dengan instrumen yang 

dikembangkan oleh Garbarino dan Johnson (1999) dan Gefen (2000). E-Trust terdiri dari 4 item yang diukur 

dengan skala 7 point. 

Adapun hasil uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian ini dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1. Hasil Uji Validitas  

Hasil uji validitas E-Service Quality, E-Satisfaction dan E-Trust dari 30 responden dapat dijelaskan 

melalui tabel sebagai berikut : 

Tabel 1 <Hasil Uji Validitas E-Service Quality> 

Variabel Item R Hitung R Tabel Status 

E-Service Quality 1 0,788 0,361 Valid 

 2 0,851 0,361 Valid 

 3 0,946 0,361 Valid 
 4 0,961 0,361 Valid 

 5 0,946 0,361 Valid 

 6 0,910 0,361 Valid 

 7 0,940 0,361 Valid 
 8 0,953 0,361 Valid 

 9 0,934 0,361 Valid 

 10 0,845 0,361 Valid 

 11 0,946 0,361 Valid 
 12 0,970 0,361 Valid 

Sumber : Data Primer, diolah 

Tabel 2 <Hasil Uji Validitas E-Satisfaction> 

Variabel Item R Hitung R Tabel Status 

E-Satisfaction 1 0,809 0,361 Valid 
 2 0,938 0,361 Valid 

 3 0,901 0,361 Valid 

 4 0,925 0,361 Valid 

 5 0,914 0,361 Valid 
 6 0,938 0,361 Valid 

 7 0,911 0,361 Valid 

Sumber : Data Primer, diolah 

Berdasarkan tabel 3, maka dapat dijelaskan hasil uji validitas variabel E-Service Quality, E-

Satisfaction, dan E-Trust mahasiswa menunjukkan bahwa item-item instrumen yang digunakan 

dalam penelitian ini dinyatakan valid karena menghasilkan R hitung > R Tabel 
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 Tabel 3 <Hasil Uji Validitas E-Trust> 

Variabel Item R Hitung R Tabel Status 

E-Trust 1 0,913 0,361 Valid 

 2 0,961 0,361 Valid 
 3 0,917 0,361 Valid 

 4 0,957 0,361 Valid 

Sumber : Data Primer, diolah 

2. Hasil Uji Reliabilitas  

Hasil uji reliabilitas variabel E-Service Quality, E-Satisfaction dan E-Trust dengan menggunakan 

Cronbach Alpha dapat dijelaskan melalui tabel sebagai berikut : 

Tabel 4 <Hasil Uji Reliabilitas> 

Variabel Alpha Status 

E-Service Quality 0,985 Reliabel 
E-Satisfaction 0,974 Reliabel 

E-Trust 0,974 Reliabel  

Sumber : Data Primer, diolah 

Berdasarkan tabel tersebut diatas, maka dapat dijelaskan bahwa hasil uji reliabilitas baik variabel 
E-Service Quality, E-Satisfaction dan E-Trust mahasiswa menghasilkan nilai Alpha lebih besar dari 

0,50. Hal ini menunjukkan bahwa variabel E-Service Quality, E-Satisfaction dan E-Trust Mahasiswa 

dinyatakan reliabel (andal). 

Metode Analisis 

Untuk melakukan pembuktian hipotesis, penelitian ini menggunakan metode analisis statistik. Analisis 
statistik digunakan untuk membuktikan adanya hubungan antara E-Service Quality, E-Satisfaction dan E-Trust 

mahasiswa. Model dalam penelitian ini menggunakan model yang dikemukakan oleh Taylor dan Baker 
(1994), yaitu Moderator Regression Analysis (MRA). Adapun model yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

dirumuskan sebagai berikut : 

Y =  + 1 X + 2 Z + 3 XZ 

Keterangan :  
Y   = Variabel dependen (E-Trust) 

 = Konstanta 

1, 2, 3  =  Koefisien Regresi 
X  =  Variabel independen (E-Service Quality) 

Z = Variabel moderator (E-Satisfaction) 

XZ = Interaksi antara E-Service Quality dengan E-Satisfaction 

Untuk menguji hipotesis yang dikemukakan, maka digunakan uji t dan uji F. Uji t dimaksudkan untuk 
mengetahui variabel bebas (independen variabel) yang berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 

terikat secara individual. Sedangkan uji F digunakan untuk mengetahui apakah secara bersama-sama 

variabel-variabel bebas tersebut dapat menjelaskan variabel terikat. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Model Membangun E-Trust Mahasiswa melalui E-Service Quality dan E-Satisfaction Mahasiswa 

Dalam membangun E-Trust mahasiswa melalui E-Service Quality dan E-Satisfaction mahasiswa digunakan 

Moderator Regression Analysis (MRA) yang disusun oleh Taylor dan Baker (1994). Dalam hal ini E-Trust 

mahasiswa akan dianalisis melalui pengaruh E-Service Quality, E-Satisfaction mahasiswa dan interaksi antara 

E-Service Quality dengan E-Satisfaction mahasiswa. Model E-Trust mahasiswa dapat dianalisis melalui tiga 

persamaan regresi dengan cara mencari R2 dari masing-masing persamaan. Untuk mengetahui tipe efek 

moderator yang ada dapat dianalisis melalui nilai R2 yang dihasilkan. 
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Dalam MRA maka model persamaan pertama menggunakan variabel E-Service Quality sebagai variabel 

bebas. Model persamaan kedua menggunakan variabel E-Service Quality dan E-Satisfaction mahasiswa sebagai 

variabel bebas. Model persamaan ketiga menggunakan variabel E-Service Quality, E-Satisfaction serta interaksi 

antara E-Service Quality dengan E-Satisfaction mahasiswa sebagai variabel bebas. Model persamaan MRA 

dapat dijelaskan melalui rumus sebagai berikut: 

Y= + 1X + 2Z + 3XZ 

 
Dimana : 
Y  = E-Trust Mahasiswa 

  = Konstanta 

1, 2, 3  = Koefisien Regresi 
X  = E-Service Quality 

Z  = E-Satisfaction 

XZ  = Interaksi antara E-Service Quality dengan E-Satisfaction 

 

Penelitian ini menggunakan 100 mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Universitas Ahmad Dahlan (FEB-UAD) sebagai responden. Hasil analisis Regresi dapat dijelaskan dengan 

tabel sebagai berikut : 

Tabel 5. Hasil Analisis Regresi 

Model Variabel   Nilai t Prob R2 Nilai F 

1 E-Service Quality 1,390 0,687 11,380 0,000 0,569 129,500 

2 E-Service Quality (X) 0,476 0,461 8,477 0,000 0,744 140,616 

 E-Satisfaction (Z)  0,445 8,120 0,000   

3 E-Service Quality (X) 1,208 0,268 2,830 0,006 0,759 100,720 

 E-Satisfaction (Z)  0,248 2,589 0,011   

 Interaksi (XZ)  0,050 2,472 0,015   

Sumber : Data Primer, diolah 

Atas dasar tabel tersebut diatas, maka analisis regresi sederhana dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1. Persamaan Model 1 (pertama) 

Dalam persamaan model pertama diketahui konstanta sebesar 1,390 dan koefisien regresi sebesar 

0,687. Model persamaan dapat dirumuskan sebagai berikut : 

Y = 1,390 + 0,687 X 

Persamaan model pertama menunjukkan bahwa apabila E-Service Quality sama dengan nol, maka 

besarnya E-Trust mahasiswa sebesar 1,390. Sedangkan kenaikan E-Service Quality sebesar 1, maka E-

Trust mahasiswa akan mengalami kenaikan sebesar 0,687. 

Hasil uji t dengan  = 5% menunjukkan bahwa nilai t hitung sebesar 11,380 dengan probabilitas 
sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa hasil uji t membuktikan bahwa E-Service Quality 

berpengaruh secara signifikan terhadap E-Trust mahasiswa. Sedangkan hasil uji F dengan  = 5% 

menghasilkan nilai F sebesar 129,500 dengan probabilitas sebesar 0,000 < 0,05. Hasil ini 
menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap E-Trust mahasiswa. Nilai R2 

sebesar 0,569 menunjukkan bahwa Variance E-Trust mahasiswa dijelaskan oleh Variance E-Service 

Quality sebesar 56,9%. Sedangkan sisanya sebesar 43,1% dapat dijelakan oleh variabel lain  yang 

tidak dimasukkan dalam model penelitian. 

2. Persamaan Model 2 (kedua) 

Hasil analisis regresi linear sederhana dari model persamaan yang kedua dapat dirumuskan 
sebagai berikut : 

Y = 0,476 + 0,461 X + 0,445 Z 
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Dalam persamaan model kedua menghasilkan nilai konstanta sebesar 0,476. Konstanta sebesar 
0,476 menunjukkan nilai rata-rata E-Trust mahasiswa akan mengalami kenaikan sebesar 0,476 

apabila variabel E-Service Quality dan E-Satisfaction mahasiswa sama dengan nol. 

Koefisien regresi E-Service Quality sebesar 0,461 menunjukkan bahwa apabila E-Service Quality 

naik sebesar 1 ceteris paribus  akan meningkatkan E-Trust mahasiswa sebesar 0,461. Koefisien regresi 

E-Satisfaction sebesar 0,445 menunjukkan apabila E-Satisfaction naik sebesar 1 ceteris paribus maka 

akan meningkatkan E-Trust mahasiswa sebesar 0,445. 

Hasil uji t menunjukkan t hitung variabel E-Service Quality sebesar 8,477 menjelaskan bahwa 

variabel E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap E-Trust mahasiswa dengan probabilitas 

sebesar 0,000 < 0,05. Sedangkan hasil uji t pengaruh E-satisfaction mahasiswa terhadap E-Trust 

mahasiswa sebesar 8,120 dengan probabilitas sebesar 0,000 < 0,05. Hasil ini menunjukkan bahwa 
variabel E-Satisfaction mahasiswa berpengaruh signifikan terhadap E-Trust mahasiswa. 

Hasil uji F dengan F hitung sebesar 140,616 menunjukkan bahwa variabel E-Service Quality  dan 

E-Satisfaction mahasiswa secara bersama-sama berpengaruh terhadap E-Trust mahasiswa. 

Nilai R2 sebesar 0,744 menunjukkan bahwa variance E-Trust mahasiswa dapat dijelaskan oleh 

variance E-Service Quality dan E-Satisfaction mahasiswa sebesar 74,4%. Sedangkan sisanya sebesar 

25,6% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam modal penelitian. 

3. Persamaan Model 3 (ketiga) 

Hasil analisis regresi linear berganda dari model persamaan yang ketiga dapat dirumuskan 

sebagai berikut : 

Y = 1,208 + 0,268 X + 0,248 Z + 0,050 XZ 

Berdasarkan persamaan model ketiga yang memasukkan E-Service Quality, E-Satisfaction 

mahasiswa serta interaksi antara E-Service Quality dengan E-Satisfaction mahasiswa sebagai variabel 

bebas. 

Konstanta sebesar 1,208 menunjukkan bahwa apabila variabel E-Service Quality, E-Satisfactioon 

mahasiswa, serta interaksi antara E-Service Quality dengan E-Satisfaction mahasiswa sama dengan nol, 

maka E-Trust mahasiswa sebesar 1,208. 

Koefisien regresi E-Service Quality sebesar 0,268 menunjukkan bahwa apabila E-Service Quality 

naik sebesar 1 ceteris paribus, maka akan meningkatkan E-Trust mahasiswa sebesar 0,268. Koefisien 

regresi E-Satisfaction mahasiswa sebesar 0,248. Angka ini menunjukkan bahwa apabila E-Satisfaction 

naik sebesar 1 ceteris paribus, maka akan meningkatkan E-Trust mahasiswa sebesar 0,248. 

Koefisien regresi interaksi antara E-Service Quality dengan E-Satisfaction mahasiswa sebesar 0,050. 

Angka ini menunjukkan bahwa apabila interaksi antara E-Service Quality dengan E-Satisfaction naik 

sebesar 1 ceteris paribus, maka akan meningkatkan E-Trust mahasiswa sebesar 0,050. 

Hasil uji t pengaruh E-Service Quality  terhadap E-Trust mahasiswa dengan t hitung sebesar 2,830 

dan probabilitas sebesar 0,006 < 0,05, angka ini menunjukkan bahwa secara parsial E-Service Quality 

berpengaruh secara signifikan terhadap E-Trust mahasiswa. 

Hasil uji t pengaruh E-Satisfaction mahasiswa terhadap E-Trust mahasiswa dengan nilai t hitung 

sebesar 2,589 dan probabilitas sebesar 0,011 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial E-

Satisfaction mahasiswa berpengaruh secara signifikan terhadap E-Trust mahasiswa. 

Hasil uji t pengaruh interaksi antara E-Service Quality dengan E-Satisfaction mahasiswa sebesar 

2,472 dengan probabilitas sebesar 0,015 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa secara parsial interaksi 
antara E-Service Quality dengan E-Satisfaction berpengaruh secara signifikan terhadap E-Trust 

mahasiswa. 

Hasil uji F menunjukkan nilai F hitung sebesar 100,720 dengan probabilitas sebesar 0,000 < 0,05. 
Hal ini menunjukkan bahwa E-Service Quality, E-Satisfaction mahasiswa, serta interaksi antara E-

Service Quality dengan E-Satisfaction mahasiswa secara bersama-sama berpengaruh terhadap E-Trust 

mahasiswa. 
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Nilai R2 sebesar 0,759 menunjukkan bahwa variance E-Trust mahasiswa dapat dijelaskan oleh 

variance E-Service Quality, E-Satisfaction mahasiswa, serta interaksi antara E-Service Quality dengan E-

Satisfaction sebesar 75,9 %. Sedangkan sisanya sebesar 24,1% dapat dijelaskan oleh variabel lain yang 

tidak dimasukkan dalam model penelitian. 

Pembahasan  

Hasil analisis regresi dengan menggunakan MRA menunjukkan bahwa variabel E-Satisfaction mahasiswa 

sebagai variabel moderator yang mempunyai pengaruh signifikan terhadap pengaruh E-Service Quality 

terhadap E-Trust mahasiswa. Hasil ini dapat ditunjukkan dengan nilai R2 yang dihasilkan dari ketiga model 

persamaan yang menunjukkan peningkatan nilai. 

Pada persamaan model pertama menghasilkan nilai R2 sebesar 0,569. Nilai R2 pada persamaan model 
kedua menunjukkan nilai sebesar 0,744. Sedangkan nilai R2 pada persamaan model ketiga menunjukkan 

nilai R2 sebesar 0,759. 

Nilai R2 pada persamaan model ketiga menghasilkan nilai R2 yang lebih tinggi dan nilai R2 yang lebih 
tinggi dari nilai R2 persamaan model kedua. Demikian juga nilai R2 pada persamaan model kedua 

menghasilkan nilai R2 yang lebih tinggi dari nilai R2 persamaan model pertama. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa nilai R2 yang semakin meningkat dari persamaan model pertama, 

persamaan model kedua dan kemudian persamaan model ketiga. Hasil penelitian ini mendukung dan 

memperkuat model MRA yang disusun oleh Taylor dan Baker (1994). 

Dengan demikian dapat dijelaskan bahwa pada persamaan model ketiga ketika menggunakan variabel E-

Service Quality, E-Satisfaction, serta interaksi antara E-Service Quality dengan E-Satisfaction mahasiswa sebagai 
variabel bebas menghasilkan nilai R2 yang paling tinggi. 

 

Simpulan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap E-Trust mahasiswa 

Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Ahmad Dahlan. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa E-Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap E-Trust mahasiswa Program Studi 

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Ahmad Dahlan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
interaksi antara E-Service Quality dengan E-Satisfaction lebih menjelaskan Variance E-Trust mahasiswa 

daripada masing-masing variabel. Hasil penelitian menunjukkan bahwa E-Satisfaction sebagai variabel 

moderator mempunyai efek yang signifikan terhadap E-Trust mahasiswa. E-Trust mahasiswa mampu 

dijelaskan oleh E-Service Quality, E-Satisfaction, serta interaksi antara E-Service Quality dengan E-Satisfaction. 

Saran dalam penelitian ini adalah Peningkatan E-Service Quality dan E-Satisfaction mahasiswa perlu 

dilakukan guna meningkatkan E-Trust mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Ahmad Dahlan. Dalam penelitian berikutnya perlu dikembangkan variabel moderator yang lain, 
sehingga akan berdampak pada peningkatan E-Trust mahasiswa Program Studi Manajemen Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Universitas Ahmad Dahlan.  
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