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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kemampuan (ability), kebaikan hati
(benevolence), dan integritas (integrity) Universitas Terbuka Denpasar melalui faktor
kepercayaan (trust) yang berimplikasi pada pengambilan keputusan mahasiswa berkuliah di
Universitas Terbuka Denpasar. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh semakin kompetitifnya
persaingan antar universitas baik negeri maupun swasta, serta Universitas Terbuka sebagai
universitas yang menerapkan sistem pembelajaran jarak jauh dan terbuka tentu harus
mendapatkan kepercayaan (trust) bagi mahasiswanya karena pembelajaran tidak dilakukan secara
tatap muka. Penelitian ini menggunakan Metode Analisis Jalur (Path Analysis) dengan sampel
356 mahasiswa Universitas Terbuka Denpasar. Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1)
Kemampuan, kebaikan hati, dan integritas berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan mahasiswa Universitas Terbuka, (2) Kemampuan, kebaikan hati, integritas, dan
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan mahasiswa Universitas
Terbuka, dan (3) Kepercayaan memediasi kemampuan, kebaikan hati, dan integritas.

Kata Kunci: Kemampuan, Kebaikan_Hati, Integritas, Kepercayaan, Intervening

PENDAHULUAN

Universitas Terbuka (UT) merupakan
universitas yang menerapkan sistem pembela-
jaran jarak jauh dan terbuka. Memilih
perguruan tinggi bagi individu yang telah
bekerja atau karena alasan lain tidak dapat
melanjutkan pendidikan tingginya secara tatap
muka, UT menjadi salah satu opsi untuk tetap
melanjutkan pendidikan ke perguruan tinggi di
tengah persaingan dunia kerja yang semakin
kompetitif, merupakan keputusan yang sangat
penting karena hal tersebut dapat menentukan
masa depan mereka.

Pendidikan yang dibutuhkan oleh
mereka yang mengalami hal tersebut adalah
pendidikan jarak jauh. Pendidikan jarak jauh
merupakan kebalikan dari pendidikan dengan
pola tatap muka. Keterpisahan antara
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instruktur dengan peserta didik dan adanya
penggunaan satu atau lebih media sebagai alat
untuk menyatukannya merupakan gambaran
dari pendidikan jarak jauh. Perguruan tinggi
yang baik harus mampu melihat hal-hal yang
penting bagi mahasiswa, mampu memberikan
informasi kepada mahasiswan bahwa apa yang
disediakan ~ kampus  bermanfaat  bagi
mahasiswa, kemudian memberikan apa yang
telah dijanjikan kepada mahasiswanya.

Banyak faktor yang perlu
diperhitungkan ketika memilih kampus, sama
halnya ketika seorang konsumen memilih
sebuah produk, dalam suatu penelitian
dilaporkan bahwa sekitar 71% keputusan
konsumen untuk membeli suatu produk
didasarkan pada faktor kepercayaan antara
penjual dan pembeli. Ini menarik karena
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bagaimana mungkin tercipta suatu
kepercayaan dalam jangka waktu yang

demikian singkat. Pada awalnya kepercayaan

dipelajari lebih banyak dari disiplin ilmu
psikologi, karena berkaitan dengan sikap
seseorang.

Dalam perkembangannya, kepercayaan
telah menjadi penelitian dari berbagai disiplin
ilmu. Kepercayaan merupakan faktor penting
bagi mahasiswa, terutama mahasiswa yang
memilih melanjutkan di Universitas Terbuka
sebab pembelajarannya dilaksanakan secara
daring dan video serta bersifat terbuka, yaitu
tidak ada batasan usia, tahun diploma, dan
masa penelitian. Upaya-upaya yang dapat
memengaruhi  kepercayaan (trust) hingga
mahasiswa  menjatuhkan  pilihan  dan
memutuskan berkuliah di Universitas Terbuka
tentu sangat perlu diketahui oleh para
pengelola Universitas Terbuka melalui kajian-
kajian sebagai bahan evaluasi mereka.

Kepercayaan (trust) menjadi faktor
penting bagi mahasiswa dalam membuat
keputusan memilih universitas dimana mereka
harus mendapatkan ilmu dan pendidikan yang
berkualitas di tengah pertumbuhan dan
persaingan perguruan tinggi yang kompetitif.
Bagi mahasiswa yang sudah bekerja tentu
mengambil waktu kuliah pada perguruan
tinggi yang mampu memberikan pendidikan
jarak jauh yang berkualitas adalah pilihan yang
tepat karena supaya tidak mengganggu
pekerjaaanya serta agar tercapai harapan untuk
bisa berhasil baik di pekerjaan maupun
pendidikan.

Pada awalnya kepercayaan (trust)
banyak dikaji dari disiplin psikologi, karena
hal ini berkaitan dengan sikap seseorang. Pada
perkembangannya, trust menjadi kajian
berbagai disiplin ilmu. Universitas Terbuka
sebagai universitas yang menerapkan sistem
pembelajaran jarak jauh dan terbuka tentu
harus mendapatkan kepercayaan (trust) bagi
mahasiswanya karena pembelajaran tidak
dilakukan secara tatap muka tetapi dengan
memanfaatkan media, baik media cetak,
internet, maupun video serta bersifat terbuka,
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yaitu tidak ada batasan usia, tahun ijazah,
maupun masa studi.

Pengelola perguruan tinggi selalu
berupaya memberikan pendidikan yang
berkualitas bagi penerima jasanya, Yyaitu
mahasiswa.  Upaya-upaya Yyang dapat
memengaruhi  kepercayaan (trust) hingga
mahasiswa  menjatunhkan  pilihan  dan

memutuskan berkuliah di Universitas Terbuka
tentu sangat perlu diketahui oleh para
pengelola perguruan tinggi melalui kajian-
kajian sebagai bahan evaluasi mereka.
Menurut Mayer dalam kepercayaan (trust)
dibangun atas tiga faktor yaitu, kemampuan
(ability), kebaikan hati (benevolence), dan
integritas (integrity) yang secara komprehensif
membangkitkan kepercayaan (trust) seseorang

agar dapat mempercayai suatu media,
transaksi, atau komitmen tertentu.

Adapun perbedaan penelitian ini
dengan penelitian sebelumnya dapat dijelaskan
sebagai  berikut:  Pertama,  penelitian
menggunakan empat variabel yang
mempengaruhi trust, yaitu ability,

benevolence, integrity dan propensity to trust,
sedangkan dalam penelitian ini menggunakan
tiga variabel yang mempengaruhi trust,
sebagaimana yang dikembangkan oleh [8],
yaitu ability, benevolence, dan integrity
penelitian dilakukan pada mahasiswa dua
universitas di Kanada. Jumlah responden yang
diperoleh sebanyak 68 mahasiswa. Instrumen
pengumpulan data menggunakan Kkuesioner.
Sedangkan metode analisis yang digunakan
adalah partial least squares (PLS) dan linear
structured relationship (LISREL). Penelitian
tersebut diketahui bahwa dari empat variabel
independen yang mempengaruhi trust, variabel
integrity merupakan penggerak utama (key
driver) bagi tumbuhnya trust. Perbedaan
dengan penelitian sebatas menguji faktor-
faktor yang berpengaruh terhadap kepercayaan
dalam e-commerce, sedangkan penelitian ini di

samping  menguji  faktor-faktor  yang
berpengaruh  terhadap kepercayaan juga
menguji  pengaruh  Kkepercayaan sebagai
variabel intervening terhadap keputusan

mahasiswa Universitas Terbuka Denpasar.
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Kedua, dalam penelitian Walczuch et al.
(2001) variabel yang diuji sebagai faktor yang
mempengaruhi  kepercayaan adalah faktor
psikologis yang terdiri dari perceptionbased
factors, knowledge-based factors, attitude,
personality- based factors dan experience-
based factors, sedangkan dalam penelitian
tersebut variabel yang diuji sebagai faktor
yang berpengaruh terhadap kepercayaan
adalah ability, benevolence, dan integrity.
Penelitian yag dilakukan oleh menggunakan
variabel brand trust sebagai variabel
intervening terhadap keputusan memilih
universitas menggunakan metode smart PLS —
SEM. Hasil penelitian menunjukkan brand
trust  berpengaruh  signifikan  terhadap
keputusan memilih lembaga perguruan tinggi.
Penelitian lain yang dilakukan mengenai
pengaruh ability, benevolence, dan integrity
terhadap trust menggunakan metode SEM
menunjukkan hasil bahwa hanya integritas
yang mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap trust pelanggan e-
commmerce.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian
ini dilakukan untuk melihat keputusan
mahasiswa terhadap pilihan mereka memilih
Universitas Terbuka sebagai perguruan tinggi
tempat mereka memperoleh  pendidikan
melalui faktor kepercayaan (trust) yang
berdasarkan pada bentuk kemampuan (ability),
kebaikan hati (benevolence), dan integritas

(integrity).

LANDASAN TEORI
Kepercayaan (Trust)

Bersedianya  seseorang  terhadap
tindakan pihak lain yang didasari harapan
bahwa pihak lain tersebut akan melakukan
tindakan  tertentu pada orang yang
mempercayainya, tanpa tergantung pada
kemampuannya untuk mengawasi  dan
mengendalikannya merupakan definisi dari
Kepercayaan. Menurut Morgan Kepercayaan
(trust) adalah keinginan seseorang untuk
bertumpu pada orang lain dimana kita
memiliki keyakinan padanya. Berdasarkan
definisi-definisi terebut, maka Kepercayaan
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(trust) tidak seketika diakui oleh pihak lain,
melainkan harus dibangun dari awal dan tentu
saja harus dapat dibuktikan. Kepercayaan
(trust) suatu pihak terhadap pihak lain didasari
suatu keyakinan bahwa pihak yang diberikan
kepercayaan tersebut akan memenuhi segala
kewajibannya sesuai dengan yang diharapkan.
Jika diibaratkan sebuah produk, konsumen
akan selalu membeli produk untuk memenuhi
kebutuhan akan tetapi produk mana yang
mereka beli dan bagaimana mereka membuat
keputusan akan erat hubungannya dengan
perasaan mereka terhadap merek-merek yang
ditawarkan. Kepercayaan terhadap suatu brand
terjadi apabila seseorang tersebut mempunyai
loyalitas terhadap brand tersebut begitu pula
dengan brand bisa mendapatkan kepercayaan
karena brand tersebut memiliki citra yang
positif yang menjamin akan kualitasnya.
Kemampuan (Ability)

Kemampuan adalah sejauh mana
pekerja memiliki pengetahuan, kemampuan
dan kecakapan interpersonal serta kecakapan
teknis dan tenaga untuk menghasilkan kinerja.
Kompetensi dan karakteristik dari institusi
dalam memengaruhi dan menguasai area yang
spesifik merupakan acuan sebuah kemampuan.
Berkaitan dengan hal tersebut, bagaimana
sebuah perguruan tinggi mampu memberikan
layanan pendidikan tinggi yang berkualitas,
mempunyai pengalaman sehingga profesional
dalam mengembangkan program
pendidikannya. Artinya bahwa mahasiswa
yang memutuskan menempuh pendidikan di
perguruan tinggi  tersebut  mendapatkan
jaminan kepuasan dari perguruan tinggi. Kim
et al. menyatakan bahwa kompetensi,
pengalaman, pengesahan institusional, dan
kemampuan dalam ilmu  pengetahuan
merupakan cakupan dari ability.

Kebaikan Hati (Benevolence)

Benevolence adalah sejauh mana pihak
yang dipercaya ingin melakukan dan
memberikan yang terbaik kepada pihak yang
mempercayai, terlepas dari motif keuntungan
yang sifatnya egosentris. Perhatian, empati,
keyakinan, dan daya terima seseorang atau
satu pihak kepada pihak lain merupakan



bagian dari kebaikan hati. Perguruan tinggi
sebaiknya tidak hanya mengejar dari segi
kuantitas mahasiswa, tetapi harus memberi
perhatian dalam memberikan pelayanan
terhadap mahasiswanya, memiliki keinginan
dan itikad baik untuk selalu memberikan yang
terbaik bagi mahasiswanya.

Integritas (Integrity)

Kim et al mengemukakan bahwa
integrity dapat dilihat dari sudut kewajaran
(fairness), pemenuhan (fulfillment), kesetiaan
(loyalty), keterus-terangan (honestly),
keterkaitan (dependability), dan kehandalan
(reliabilty). Apa yang telah diucapkan oleh
Trustee kepada Trustor harus sama dengan
tindakan yang akan Trustee lakukan dan
konsumen memiliki keingintahuan apakah
Trustee dapat melakukan hal yang sama
seperti yang telah dijanjikannya. Terkait
perguruan tinggi, integritas berkaitan dengan
bagaimana  sebuah perguruan  tinggi
menjalankan proses pendidikan yang ada di
dalamnya. Apakah informasi yang diberikan
sesuai dengan fakta atau tidak, apakah sistem
pembelajarannya dapat dipercaya atau tidak.
Pengambilan Keputusan

Menurut Terry fakta, data atau
informasi keputusan yang baik dan solid
menjadi dasar keputusan yang tepat. Bentuk
dari perbuatan berpikir disebut pengambilan
keputusan dan hasil dari suatu perbuatan
tersebut disebut keputusan. Pengambilan
keputusan merupakan sebuah perilaku manusia
yang fundamental. Keputusan yang diambil
oleh seseorang didasari oleh adanya kesadaran
atas pemenuhan kebutuhan dan keinginan.
Kemudian apabila sudah didasari oleh
keinginan dan kebutuhan, maka mahasiswa
akan mencari informasi mengenai perguruan
tinggi yang diinginkannya. Menurut penelitian
yang dilakukan oleh Saputro bahwa faktor
yang mempengaruhi pengambilan keputusan
mahasiswa dalam memilih universitas yakni
citra yang dimiliki oleh universitas/prodi.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini termasuk dalam jenis
penelitian  kuantitatif ~ berbasis  pengujian
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hipotesis. Sampel dalam penelitian ini adalah
356 Mahasiswa Universitas Terbuka UPPJJ
Denpasar yang diambil dengan metode simple
random sampling dengan mengumpulkan data
yang diperlukan dari kuesioner yang telah diisi
secara online. Alasan penggunaan
pengumpulan data online karena penelitian ini
dilakukan pada saat terjadi pandemi dan setiap
orang harus tinggal di rumah. Teknik analisis
data pada pengujian hipotesis menggunakan
analisis jalur (analysis path) karena diantara
variabel independen dengan variabel dependen
terdapat mediasi yang memengaruhi. Tujuan
dari analisis jalur adalah untuk melihat
pengaruh langsung dan pengaruh tidak
langsung variabel kemampuan, kebaikan hati,
integritas, kepercayaan terhadap pengambilan
keputusan. Model persamaan dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:
Y1=B1X1+P2X2+B3X3 +&l........... (1)
Y2 = B4X1 + B5 X2 + B6 X3 + P7YL +£2..(2)
Keterangan:

X1 = Ability

X2 = Benevolence
X3 = Integrity

Y1 = Trust

Y2 = Decision

P1-p7

€1, €2

= koefisien jalur

= kesalahan struktural
(structural error)

HASIL DAN PEMBAHASAN
a. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan bertujuan
untuk mengetahui instrumen yang digunakan
tersebut valid atau tidak. Uji validitas dengan
membandingkan r hitung > r tabel yang
menyatakan pertanyaan atau indikator tersebut
dinyatakan valid. Pada Tabel 1. Terlihat bahwa
seluruh item pernyataan pada kuesioner
memiliki nilai r hitung > r tabel, maka dapat
dinyatakan valid.

ISSN 2798-3471 (Cetak)
ISSN 2798-3641 (Online)



Yol.1 No.10 Maret 2022

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Vanabel Item r-hitung r-tnbel Sumpulan
kemampuaan (abiliny) (X1 0.264 vald |
X12 0,264 valid
X13 0 0.264 vabd
X14 0,761 0,264 vabd |
kebmkan hati (denervolence) | X2.1 ) 823 0264 vahd
X2.2 0,885 0264 vahid
| X213 S 0264 vahd
tepnitas (regrin ) X351 0264 yahd
Xi2 0.264 vabid |
[ o X33 0264 Vahd
kepercayaas (frust) Y11 0264 Vahd
Y12 926 0.264 Vahd
Y13 0,908 0,264 vahd
Keputuran (decision) Y21 0867 | 0264 vabd |
[ Y22 0503 | 0,264 vahd
Y2 0,860 0264 vahd
[¥24 £96 | 0264 vahd

b. Uji Realibilitas
Pengukuran reliabilitas dapat dilakukan
dengan koefisien Cronbach  Alpha jika
nilainya lebih besar dari 0,6  kuesioner
reliabel, dan jika lebih kecil dari 0,6 kuesioner
tidak reliabel [19].
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas
Cronbach's Alpha | N of Items
0,979 17
Sumber: Data primer diolah, 2021.
Berdasarkan Tabel 2 nilai koefisien
Cronbach Alpha lebih besar dari 0,6 yaitu

0,979. Maka seluruh item kuesioner
dinyatakan reliabel.
c. Analisis Jalur

Adapun rancangan model diagram

path Dberdasarkan teori dan variabel yang
digunakan adalah sebagai berikut

( "'“4 |
Gambar 1. Model Diagram Path

Langkah awal dalam analisis jalur adalah
membutktikan bahwa ada pengaruh yang
signifikan pada variabel bebas kemampuan,
kebaikan hati, dan integritas terhadap variabel
dependen, yaitu variabel kepercayaan.

Tabel 3 Coefficients Model Struktur |

Vanabel Unstandardszed Standardized | 1 hutung Sig
(Model 1) _Coefficients Coefficients |

L B Sud, Error Beta

(Coastant) 0072 0374 0193 0847
Ability 0213 0,042 0256, 5097 0,000]
Benevolence 0323 0058 0310l 3576 0.000]
Integrity 0,386 0,052 03357 1355 0,000]
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Berdasarkan Tabel 3. hasil pengujian
pengaruh variabel kemampuan, kebaikan hati,
dan integritas terhadap variabel kepercayaan
persamaan  strukturalnya terlihat pada
persamaan 3) yang Semua variabel
berpengaruh terhadap kepercayaan.

Y1=0,256 X1+ 0,310X2 + 0,357 X3 (3)
Tabel 4. Koefisien Determinasi Model

Struktur |

Model Summary
Model R R Square Adjusted R Std. Error of
Square the Estimate
1 0.861 0.742 0,740 1.206762

Sumber: Data primer diolah, 2021.

Berdasarkan nilai Adjusted R Square
pada Tabel 4, maka perhitungan nilai standar
error nya yaitu ¢, = Pei = ¥1-0,740 = 0,509.

Hasil pengujian pengaruh variabel
kemampuan, kebaikan hati, integritas, dan
kepercayaan terhadap variabel keputusan
disajikan dalam Tabel 5 dengan bentuk
persamaan strukturnya yaitu:

Y2=0,165 X1 + 0,212 X, + 0,270 X3 + 0,221Y1(4)

Sedangkan nilai Adjusted R Square disajikan

dalam Tabel 6, sehingga perhitungan nilai

standar error yaitu &, = Pei = V1-0,637 = 0,602.
Tabel 5. Coefficients Model Struktur 11

Vanabel Unstandardized Standardezed | 1 huung Sig |
(Model 2) Coefficients Coe=fficients

B S1d. Ecror Beta |
(Coastant) 2563 0525 4918 0.000
Albnlity 0,162 0.061 0,165 2672 0,008
Benevolence 0.262 0,085 0,212} 3.084 0,002
Iategrity 0,346 0.079 0270 $375| 0,000
Trust 0,262 0,075 0221 . 3 502 0.001)

Sumber. Dats Enmtr diolah, 2021,
Tabel 6. Koefisien Determinasi Model
Struktur 11

Model R R Square | Adjusted R | Std. Error of
Square the Estimate
2 0.800 0.641 0.637 1,693915

Sumber: Data primer diolah, 2021.

Terhadap kedua variabel dependen,
variabel kepercayaan memberikan nilai
sebesar (R square) 0,742 (Tabel 4) angka
tersebut mengandung arti bahwa pengaruh
variabel  independen terhadap variabel
kepercayaan sebesar 74,2 persen. Variabel
keputusan memberikan nilai (R square) 0,641
(Tabel 6) angka tersebut mengandung arti
bahwa pengaruh variabel independen terhadap
variabel Kkeputusan sebesar 64,1 persen.



Berdasarkan nilai standar error & dan g
masing-masing 0,509 dan 0,602, maka
koefisien  determinasi  total  persamaan
struktural dari model penelitian ini dapat
dihitung dengan perhitungan sebagai berikut:

R2n=1 - (0,509)? (0,602)?

R%n-=1— (0,259) (0,362)

R2m=1- 0,094

R2m = 0,906

Koefisien determinasi total sebesar
0,906 mempunyai arti bahwa sebesar 90,6

persen variabel yang digunakan dapat
dijelaskan oleh model yang dibentuk,
sedangkan sisanya sebesar 9,4 persen

dijelaskan oleh variabel lain diluar model yang
dibentuk.
d. Pengaruh Langsung

Pengaruh langsung antar variabel
konstruk dapat dilihat dari hasil olahan data
dengan nilai  path  coefficients yang
ditampilkan pada Tabel 7.

Tabel 7. Path Coefficient

Hubungan | Coefficient | Standar Povalue | Keteranean
Variabel Standar Error =
Xl->=¥1 0.256 0.042 0,000 | Signifikan
X2->=Y1 0310 0.058 0,000 | Signifikan
X3->=Y1 0.357 0.052 0,000 | Signifikan
X1l -=%Y2 0.163 0.061 0,008 | Signifikan
X2->=Y2 0.212 0.085 0,002 | Signifikan
X3-=Y2 0.270 0.079 0,000 | Signifikan
Y1 -=Y2 0.221 0.075 0.001 Signifikan

Sumber: Data primer diolah, 2021.

Berdasarkan Tabel 7 dapat dijelaskan
bahwa kemampuan, kebaikan hati, dan
integritas berpengaruh  positif dan
signifikan terhadap kepercayaan. Hal ini
ditunjukkan dengan tingkat signifikansi
kurang dari 0,05 yaitu dengan nilai P-value
sebesar 0,000. Artinya semakin baik
kemampuan, kebaikan hati, dan integritas
dari Universtas terbuka Denpasar maka
kepercayaan mahasiswa terhadap
Universitas Terbuka semakin positif. Dapat
dijelaskan  juga bahwa kemampuan,
kebaikan hati, integritas, dan kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan. Hal ini ditunjukkan dengan
tingkat signifikan kurang dari 0,05.
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e. Pengaruh Tidak Langsung

Mencari  pengaruh  tidak langsung
variabel X terhadap variabel Y2 adalah
berdasarkan hasil perkalian pengaruh langsung
variabel X terhadap variabel Y1 dengan
variabel Y terhadap Yo.
Tabel 8. Hasil Perhitungan Pengaruh Tidak

Langsung
Hubungan Nilai Pengaruh Nilai Pengaruh
Variabel langsung Tidak Langsung
X1-»Y2 0.165 0,056
X2 ->Y2 0.212 0.068
X3 »Y2 0.270 0,059

Sumber: Data primer diolah, 2021.

Hasil perhitungan berdasarkan Tabel 8
diketahui bahwa nilai pengaruh tidak langsung
lebih kecil  dibandingkan nilai pengaruh
langsung, hal tersebut menunjukan bahwa
secara tidak langsung variabel kemampuan,
kebaikan hati, dan integritas melalui
kepercayaan tidak mempunyai pengaruh
signifikan  terhadap  keputusan ~ namun
kemampuan, kebaikan hati, dan integritas
memberikan perubahan positif pada keputusan
melalui kepercayaan.

f. Pengujian Variabel Mediasi

Prosedur pengujian variabel mediasi
dapat dilakukan uji sobel. Tabel 9 menyajikan
hasil perhitungan uji sobel. Pengujian ini
dilakukan dengan cara menguji kekuatan
pengaruh tidak langsung variabel independen
X1, X2, X3 terhadap variabel dependen Y2
melalui variabel mediasi Y1.
Tabel 9. Hasil Perhitungan Uji Sobel

Hubungan variabel Z Hitung
pengaruh kemampuan melalui 2,790
kepercayaan terhadap keputusan
pengaruh kebaikan hati melalui 2,989
kepercayaan terhadap keputusan
pengaruh integritas melalui 3,573
kepercayaan terhadap keputusan

Sumber: Data primer diolah, 2021

Berdasarkan uji sobel, diperoleh nilai z
hitung > 1,64 (nilai z pada tingkat signifikan
0,05) yang berarti bahwa variabel kepercayaan
(trust) memediasi variabel kemampuan
(ability), kebaikan hati (benevolence), dan
integritas  (integrity)  terhadap  variabel
keputusan (decision).
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PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan,

dapat disampaikan simpulan sebagai berikut:

1.

Kemampuan (ability), kebaikan hati
(benevolence), dan integritas (integrity)
berpengaruh  positif  dan  signifikan
terhadap kepercayaan (trust) mahasiswa
Universitas Terbuka.

Kemampuan (ability), kebaikan hati
(benevolence), integritas (integrity), dan
kepercayaan (trust) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap  keputusan
mahasiswa Universitas Terbuka.
Kepercayaan (trust) memediasi
kemampuan (ability), kebaikan hati
(benevolence), dan integritas (integrity).

Saran

Berdasarkan hasil penelitian, dapat

diberikan saran untuk penelitian berikutnya

supaya ditambahkan

variabel baru agar

memperkaya model penelitian.
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