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Abstract 

This study is based on the results of initial observations that in 2023 there are 225 patients who are planned to 

undergo bypass surgery, but the realization is only 182 patients (80%). The purpose of this study is to 

empirically reveal the influence of information perception and psychological factors on patient decisions with 

trust as an intervening variable. The type of research is included in the quantitative with  a cross-sectional study 

design. The population used is heart patients who are planned to undergo bypass surgery in 2023 as many as 

225 patients. The sampling technique uses non-probability, with calculations using the lameshouw formula so 

that the number of samples is 100 respondents. The data collection technique uses a questionnaire, and the 

analysis method uses the three-box method and PLS-SEM analysis with the help of the Smart-PLS program. 

The results of the analysis prove that information perception and psychological factors have a positive and 

significant effect on patient decisions with trust as an intervening variable, so that with the existence of trust, 

information perception and psychological factors are able to be higher in influencing patient decisions. 

Information perception, psychological factors and trust have a positive and significant effect on patient 

decisions, and information perception is the dominant variable that is able to improve patient decisions. 

Keywords: Information perception, psychological factors of belief, decision, patient, bypass surgery. 
 
 

Abstrak 

Penelitian ini dilandaskan hasil observasi awal bahwa di 2023 terdapat 225 pasien yang direncanakan akan 

melalukan operasi bypass, tetapi realisasinya hanya sebanyak 182 pasien (80%). Tujuan penelitian ini adalah 

untuk mengungkap secara empiris pengaruh persepsi informasi dan faktor psikologis terhadap keputusan 

pasien dengan kepercayaan sebagai variabel intervening. Jenis penelitian termasuk dalam kuantitatif dengan 

desain cross sectional study. Populasi yang digunakan adalah pasien jantung yang direncanakan melakukan 

operasi bypas rentang tahun 2023 sebanyak 225 pasien. Teknik sampling menggunakan non-probability, 

dengan perhitungan menggunakan rumus lameshouw sehingga didapatkan jumlah sampel sebanyak 100 

responden. Teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner, dan metode analisa menggunakan analisa three 

box method serta PLS-SEM dengan bantuan program Smart-PLS. Hasil analisa membuktikan bahwa persepsi 

informasi dan faktor psikologis berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pasien dengan 

kepercayaan sebagai variabel intervening, sehingga dengan adanya kepercayaan, membuat persepsi informasi 

dan faktor psikologis mampu lebih tinggi dalam mempengaruhi keputusan pasien. Persepsi informasi, faktor 

psikologis dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pasien, dan persepsi 

informasi merupakan variabel dominan yang mampu meningkatkan keputusan pasien. 

Kata Kunci: Persepsi informasi, faktor psikologis kepercayaan, keputusan, pasien, operasi 

bypass. 

PENDAHULUAN 
Salah satu bentuk perilaku individu 

adalah menentukan keputusan dalam memilih 

suatu objek (Rozenkowska, 2023), lebih 

khusus keputusan pasien melakukan operasi 

dilandasi oleh kualitas informasi yang 

disampaikan dokter dalam tentang proses dan 

risiko yang dihadapi pasien (Di Luca & Del 

Rio, 2021), selain itu informasi mengenai 

biaya layanan berperan penting menentukan 

keputusan pasien melakukan operasi (Zhuang 

et al., 2020),  faktor psikologis menjadi 

landasan utama yang menentukan keputusan 

pasien melakukan operasi (Moldes-Moro & 

de Dios-Duarte, 2023), dan yang terpenting 
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adalah terbentuknya kepercayaan pasien, 

sehingga mereka bersedia melakukan operasi 

(Hogikyan et al., 2021), dan keputusan 

individu untuk memenuhi kebutuhannya 

ditentukan aspek pengenalan masalah, 

pencarian informasi, dan evaluasi alternatif 

(Kotler & Armstrong, 2017). 

Informasi dokter dalam mengedukasi 

pasien, berfungsi membangun kepercayaan 

pasien atas kredibilitas dokter dalam 

menangani pasien (Amelung et al., 2020), 

kemampuan dokter untuk berkomunikasi, 

menjelaskan suatu keadaan dimana informasi 

yang disampaikannya akan berdampak pada 

kepercayaan pasien (Gu et al., 2022), 

informasi mengenai keberhasilan penanganan 

pasien menjadi penentu kepercayaan pasien 

atas kredibilitas rumah sakit (Lewandowski et 

al., 2021), informasi tentang kualitas 

keperawatan dibutuhkan agar pasien dapat 

mempengaruhi keputusan pasien untuk 

melakukan operasi pada salah satu rumah 

sakit (Dijs-Elsinga et al., 2020), informasi 

yang dijelaskan dokter tentang risiko, 

manfaat, dan alternatif dari prosedur operasi, 

menentukan keputusan pasien untuk 

melakukan operasi (Atlas et al., 2019), karena 

informasi dibutuhkan pasien untuk 

memahami prosedur medis bedah yang harus 

dilaluinya, sehingga sangat menentukan 

keputusan pasien untuk melakukan operasi 

(Glaser et al., 2020), dan informasi berkaitan 

dengan relevansi, akurasi, ketepatan waktu, 

dan dapat dipercaya (Burch et al., 1979).  

Faktor psikologis merupakan salah 

satu penentu kepercayaan pasien pada layanan 

kesehatan (Gregory & Austin, 2021), faktor 

psikologis terkait proses dalam 

mengumpulkan dan menganalisis informasi, 

sehingga menjadi penentu kepercayaan 

individu terhadap suatu layanan (Sharif et al., 

2019), faktor psikologis mempengaruhi 

keputusan pasien untuk melakukan operasi 

jantung (Rosendahl et al., 2021), faktor 

psikologis berhubungan dengan motivasi 

pasien yang melandasinya, sehingga sangat 

menentukan keputusannya untuk melakukan 

operasi (Contrada et al., 2022), dan faktor 

psikologi merupakan landasan yang 

menentukan perilaku individu, sehingga 

menjadi kunci sukses untuk mempengaruhi 

ketertarikannya dalam menentukan 

keputusannya (Vainikka, 2022), karena faktor 

psikologis berhubungan dengan aspek 

motivasi, pengetahuan, persepsi, dan sikap 

(Lamb et al., 2006). 

Sebelum terjadinya keputusan pasien 

untuk menentukan pilihannya, kepercayaan 

wajib dibangun agar mereka percaya atas 

kredibilitas penyedia layanan (Elizar et al., 

2020), kepercayaan pasien menjadi dorongan 

terciptanya keputusan pasien dalam 

menentukan pilihan rumah sakit yang akan 

melayani masalah kesehatannya (Qiu et al., 

2022), kepercayaan dibentuk dari 

pengalaman, sehingga sangat menentukan 

keputusan pasien dalam memilih layanan 

kesehatan (Barnea et al., 2022), kepercayaan 

menentukan keputusan pasien untuk memilih 

rumah sakit, bahkan lebih lanjut dapat 

menciptakan loyalitas pasien (Ruswanti et al., 

2020),  dan kepercayaan pasien terhadap 

dokter merupakan kunci sukses pembentuk 

keputusan pasien untuk melakukan 

pengobatan (Kraetschmer et al., 2021), karena 

kepercayaan dibentuk oleh aspek kompetensi, 

integritas dan ketulusan (Mowen & Minor, 

2001). 

Rumah X merupakan rumah sakit 

kelas B dengan pelayanan utama difokuskan 

pada pelayanan pasien dengan penyakit 

kardiovaskular. Pelayanan pasien dengan 

penyakit kardiovaskular ini dapat 

dilaksanakan pada rawat inap, rawat jalan, dan 

pelayanan gawat darurat. Berdasarkan 

informasi dari bagian internal rumah sakit 

yang didapat pada 18 Desember Tahun 2023, 

rentang tahun 2023 terdapat 225 pasien yang 

direncanakan akan melalukan operasi bypass, 

tetapi realisasinya hanya sebanyak 182 pasien 

(80%), dan 80% diantaranya adalah pasien 

dengan fasilitas BPJS, sedangkan pasien 

dengan fasilitas asuransi atau pembayaran 

pribadi hanya mencapai 20%, dan menurut 

kepala bagian mutu layanan, hal tersebut 

disebabkan oleh berbagai permasalahan yang 

berhubungan dengan perspektif pasien secara 

pribadi terkait ketakutan pasien mengalami 

kegagalan operasi, dan adanya referensi dari 

lingkungan sekitarnya tentang pengobatan 

alternatif yang dapat dilakukan. 

Diskusi lanjutan dilakukan dengan 

kepala bagian layanan CABG pada waktu 

yang sama dengan tujuan mengkaji “apa saja 

alasan yang membuat pasien tidak jadi 

melakukan operasi bypass di RS X”? 

Didapatkan keterangan dari beberapa pasien 

beralasan bahwa fasilitas asuransi yang 

dimilikinya, difasilitasi oleh perusahaan 
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tempatnya bekerja, dan sudah memiliki kerja 

sama dengan rumah sakit lain untuk 

penanganan operasi, sebagian besar pasien 

dengan fasilitas asuransi menyatakan bahwa 

limit asuransi yang dimilikinya lebih kecil 

dibandingkan biaya operasi bypass di RS X, 

sehingga mereka yang direncanakan untuk 

mendapatkan penanganan operasi bypass 

lebih memilih untuk melakukannya di rumah 

sakit lain sesuai dengan limit asuransi yang 

dimilikinya, alasan lainnya dari pasien adanya 

kekhawatiran terjadinya kegagalan operasi, 

sehingga mereka memilih jalan lain dengan 

melakukan pengobatan alternatif di luar 

operasi. 

Keterangan yang mengemukakan 

adanya ketakutan pasien terhadap kegagalan 

operasi sehingga memutuskannya untuk 

melakukan pengobatan alternatif, menujukan 

permasalahan kurangnya kejelasan informasi 

yang mampu disampaikan dokter untuk 

meyakinkan pasien menjalankan operasi 

bypass di RS X, serta adanya permasalahan 

pasien yang berhubungan dengan faktor 

psikologis berupa motivasi, pengetahuan, 

keyakinan, dan sikap, sehingga lebih memilih 

tindakan alternatif dibandingkan melakukan 

operasi bypass di RS X, selain itu terlihat 

adanya permasalahan pasien dengan 

kepercayaannya melakukan operasi bypass, 

karena lebih percaya terhadap pengobatan 

alternatif dibandingkan melakukan operasi 

bypass di RS X. 

 Berdasarkan uraian di atas, terlihat 

bahwa masalah informasi, faktor psikologis, 

dan kepercayaan melandasi keputusan pasien 

melakukan operasi, dan juga hal tersebut 

didukung penelitian terdahulu bahwa 

informasi mempengaruhi keputusan pasien 

(Di Luca & Del Rio, 2021), (Zhuang et al., 

2020), faktor psikologis mempengaruhi 

keputusan pasien (Moldes-Moro & de Dios-

Duarte, 2023), dan kepercayaan pasien pun 

menjadi dasar keputusan pasien melakukan 

operasi (Hogikyan et al., 2021), tetapi dari 

penelitian-penelitian tersebut belum ada yang 

secara bersamaan memadukan variabel 

informasi, faktor psikologis dan kepercayaan 

yang dapat mempengaruhi keputusan pasien, 

sehingga penelitian ini memiliki kebaharuan 

yang menyatukan variabel-variabel tersebut 

dalam satu penelitian utuh, karena sesuai 

dengan permasalahan tentang rendahnya 

jumlah pasien yang bersedia melakukan 

operasi di RSJD, dibandingkan jumlah pasien 

yang telah dicanangkan untuk menjalan 

operasi bypass, serta keterangan-keterangan 

yang merujuk pada permasalahan keputusan 

pasien melakukan operasi di RS X, dan hal 

tersebut menjadi sebuah gagasan untuk 

dilakukan penelitian dengan tujuan unutu 

menganalisa pengaruh persepsi informasi dan 

faktor psikologis terhadap keputusan pasien 

melakukan operasi bypass dengan 

kepercayaan sebagai variabel intervening.

 

Kerangka Pemikiran 

Sesuai hasil yang disimpulkan 

penelitian-penelitian terdahulu dan tujuan 

penelitian yang telah ditetapkan, maka 

dirumuskan beberapa hipotesis penelitian 

sebagai asumsi awal yang harus diungkap 

kebenaranannya melalui hasil analisa: 

H1: Persepsi informasi dan faktor psikologis 

berpengaruh terhadap keputusan pasien 

melakukan operasi bypass dengan 

kepercayaan pasien sebagai variabel 

intervening. 

H2: Persepsi informasi berpengaruh terhadap 

kepercayaan pasien yang akan melakukan 

operasi bypass. 

H3: Faktor psikologis berpengaruh terhadap 

kepercayaan pasien yang akan melakukan 

operasi bypass. 

H4: Persepsi informasi berpengaruh terhadap 

keputusan pasien melakukan operasi bypass.  

H5: Faktor psikologis berpengaruh terhadap 

keputusan pasien melakukan operasi bypass. 

H6: Kepercayaan berpengaruh terhadap 

keputusan pasien melakukan operasi bypass 

METODE PENELITIAN 

Partisipan dan Teknik Pengumpulan Data

Penelitian dilakukan terhadap pasien 

jantung di RS X yang direncanakan 

melakukan operasi bypas rentang tahun 2023 

sebanyak 225 pasien. Penelitian ini 

merupakan penelitian kuantitatif dengan 

disain cross sectional study. Teknik sampel 

menggunakan non probability sampling, 

penentuan jumlah sampel rumus lameshouw 
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sehingga didapatkan jumlah responen 

sebanyak 100. Metode penarikan sampling 

menggunakan purposive sampling. Adapun 

kriteria Sampel harus memenuhi kriteria 

inklusi dan kriteria eksklusi, yaitu sebagai 

berikut: Kriteria Inklusi: (1) Pasien rawat inap 

dan rawat jalan. (2) Pasien yang direncanakan 

melakukan operasi bypass di tahun 2023. 

Kriteria Eksklusi: (1) Tidak bersedia mengisi 

kuesioner. (2) Pasien dengan komlikasi lain. 

Karena penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif yang bersifat statistik, 

maka dilakukan metode survey dengan 

menyebarkan kuesioner penelitian yang 

diadopsi dari penelitian terdahulu. Pemberian 

skor dengan menggunakan skala likert poin 4 

- 1.

 

Instrumen  

Pada keputusan pasien bertujuan 

mengukur persepsi pasien dalam menentukan 

keputusan untuk bersedia melakukan operasi 

bypas, dengan dimensi pengenalan masalah, 

pencarian informasi, dan evaluasi alternatif 

(Kotler & Armstrong, 2017), terdiri dari 9 

butir pernyataan. Pada persepsi informasi 

bertujuan mengukur persepsi pasien tentang 

informasi yang didapat nya berkaitan dengan 

kualitas layanan operasi bypass, dengan 

dimensi relevansi, akurasi, ketepatan waktu 

dan dapat dipercaya (Burch et al., 1979), 

terdiri dari 8 butir pernyataan. Pada faktor 

psikologis bertujuan mengukur persepsi 

pasien tentang alasan yang melandasi mereka 

untuk melakukan operasi bypass, dengan 

dimensi motivasi, pengetahuan, persepsi, dan 

sikap (Lamb et al., 2006), terdiri dari 8 butir 

pernyataan. Pada kepercayaan bertujuan 

mengukur persepsi pasien atas kredibilitas 

pelayanan operasi bypass, dengan dimensi 

kompetensi, integritas dan ketulusan (Mowen 

& Minor, 2001), terdiri dari 9 butir 

pernyataan.

 

Teknik Analisis Data 

Pretest dilakukan terhadap 30 

responden diluar sampel penelitian 

menggunakan teknik korelasi product 

moment dan uji reliabilitas menggunakan 

teknik cronbach’s alpha. Uji validitas 

menyimpulkan bawa setiap dimensi memiliki 

indikator yang menunjukan rhitung > 0,361, 

sehingga pada instrumen persepsi informasi 

menggunakan 8 pernyataan, faktor psikologis 

8 pernyataan, kepercayaan 9 pernyataan, dan 

keputusan pasien pasien 9 pernyataan. Uji 

reliabilitas menggunakan teknik cronbach’s 

alpha, dan menunjukan seluruh instrumen 

memiliki nilai reliabilitas > 0,70. Analisa 

statistik deskriptif mengacu pada (Ferdinand, 

2014) menggunakan analisa three box method 

sehingga dihasilkan rentang skala 25 - 50 : 

Rendah, 50,1 – 75 : Sedang dan 75,1 – 100 : 

Tinggi. Uji hiootesis menggunakan PLS-SEM 

dengan bantuan program Smart-PLS yang 

terdiri dari (1) Uji outer model (a) Menilai 

faktor muatan dengan asumsi jika nilai faktor 

muatan > 0,70 dinyatakan valid (Hair et al., 

2019). (b) Validitas konstruk yang mengacu 

pada nilai VE jika > 0,50 maka dinyatakan 

valid (Hair et al., 2019). (c) Uji reliabilitas 

konstruk mengacu pada nilai cronbach’s 

alpha dan CR jika >0,70 dinyatakan reliabel 

(Hair et al., 2019). (d) Uji fit model struktural 

mengacu pada nilai  SMRM jika < 0,1 maka 

model dinyatakan fit (Hair et al., 2019). (2) 

Uji inner model yang terdiri dari (a) Menilai 

koefisien determinasi mengacu pada nilai R2 

dengan asumsi jika nilai R2 0,67 - 1 (penagruh 

kuat), 0,33 – 0,66 (pengaruh moderat) dan 

0,19 – 0,32 (pengaruh lemah), (b) Uji 

hipotesis dengan taraf signifikansi 5% 

sehingga jika nilai thitung > 1,96 hipotesis 

diterima (Hair et al., 2019).

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Profil Responden 

Berdasarkan hasil analisa dari 100 

responden yang disurvey, responden 

terbanyak yang mengikuti survei berdasarkan 

kategori jenis kelamin adalah pria sebanyak 

75 pasien (78%). Pada kategori usia, jumlah 

responden terbanyak rentang usia > 55 tahun 

sebanyak 40 responden (40%). Pada kategori 

pendidikan terakhir, terbanyak berpendidikan 

akhir sarjana sebanyak 46 responden (46%). 

Pada kategori pekerjaan, jumlah responden 

terbanyak adalah tidak bekerja / pensiunan 

sebanyak 26 responden (26%). 
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Deskripsi Instrumen Penelitian 
Tabel 1 

Matrik Analisa Instrumen Penelitian 

Variabel 
Indeks 

Perilaku 
R S T 

Persepsi 

informasi 

  * Percaya 

Variabel 
Indeks 

Perilaku 
R S T 

Faktor psikologis   * Yakin 

Kepercayaan   * Percaya 

Keputusan pasien   * Komitmen 
Sumber: Olahan peneliti, 2024 

(1) Variabel persepsi informasi 

berada pada taraf tinggi, keadaan tersebut 

menunjukkan perilaku pasien yang percaya 

untuk melakukan operasi bypass. (1) Variabel 

faktor psikologis berada pada taraf tinggi, 

keadaan tersebut menunjukkan perilaku 

pasien yang yakin untuk melakukan operasi 

bypass. (3) Variabel kepercayaan berada pada 

taraf tinggi, keadaan tersebut menunjukkan 

perilaku pasien yang percaya dengan reputasi 

RS X, sehingga pasien percaya untuk 

melakukan operasi bypass. (4) Variabel 

keputusan pasien berada pada taraf tinggi, 

keadaan tersebut menunjukkan perilaku 

pasien yang komitmen untuk melakukan 

operasi bypass. 

Analisa Outer Loading 

Berdasarkan hasil analsia, diketahui 

bahwa pada variabel faktor psikologis 

terdapat 1indikator yang memiliki muatan 

faktor < 0,70 yaitu indikator FP7, sedangkan 

pada variabel persepsi informasi, kepercayaan 

dan keputusan pasien, seluruhnya memiliki 

muatan faktor > 0,70. Sehingga disimpulkan 

bahwa hanya 1 indikator yang dieliminasi 

yaitu FP7 karena tidak dapat mewakili 

variabel latennya, dan tidak disertakan pada 

penelitian lanjutan, dan untuk indikator lain 

yang memiliki muatan faktor > 0,70 

dilanjutkan ke tahap selanjutnya.

 

Uji Validitas dan reliabilitas Konstruk 
Tabel 2 

 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Konstruk 

Variabe

l 

Cronbach'

s Alpha 

Reliabilita

s 

Komposit 

AVE 

X1 0.919 0.934 0.638 

X2 0.873 0.902 0.567 

Variabe

l 

Cronbach'

s Alpha 

Reliabilita

s 

Komposit 

AVE 

Y 0.930 0.941 0.641 

Z 0.946 0.954 0.700 
Sumber: Output Smart-PLS, 2024 

Berdasarkan tabel di atas 

menunjukkan bahwa seluruh nilai AVE 

variabel penelitian bernilai > 0,50, dan nilai 

cronbach’s alpha serta reliabilitas komposit 

seluruhnya bernilai > 0,70, sehingga 

disimpulkan bahwa seluruh indikator yang 

terkandung dalam variabel penelitian 

merupakan konstruk yang baik dalam 

membentuk variabel laten. 

 

Uji Kecocokan Model Struktural 
Tabel 3 

Hasil Analisa Kecocokan Model Struktural 
 Model Saturated Model Estimasi 

SRMR 0.067 0.067 

Sumber: Output Samrt-PLS, 2024 

Berdasarkan tabel di atas, 

disimpulkan bahwa nilai SRMR model 

saturated dan model estimasi menunjukkan 

nilai < 0,1 sehingga hasil tersebut menjelaskan 

bahwa model penelitian dapat dikatakan Fit 

untuk mengukur hubungan antara variabel 

laten dan variabel yang diamati. Sehingga 

disimpulkan bahwa pemodelan empiris yang 

dibuat berdasarkan data observasi, sesuai 

dengan acuan dalam indeks tersebut, atau 

struktur menunjukkan model yang baik. 
 Tabel 4 

Hasil Uji Multikolinieritas 

Variabel 
Pengujian Ke Variabel 

X1 X2 Y Z 

X1     4.927 2.713 

X2     2.965 2.713 

Z     4.654   
Sumber: Output Samrt-PLS, 2024 

Berdasarkan tabel di atas, diketahui 

bahwa pengujian variabel pengalaman pasien, 

dan penanganan keluhan terhadap 

kepercayaan  menunjukkan bahwa seluruh 

nilai VIF < 10, dan pengujian variabel 

pengalaman pasien, penanganan keluhan dan 

kepercayaan terhadap loyalitas pasien 

menunjukkan bahwa seluruh nilai VIF < 10, 
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sehingga dapat disimpulkan bahwa antar 

variabel bebas tidak tidak saling berkorelasi, 

dan penelitian dapat dilakukan ke tahap 

selanjutnya.

Analisa Inner Model 

 
Gambar 1 

Diagram Jalur Model Koefisien 
Sumber: Output Smart-PLS, 2024 

Berdasarkan gambar 2 diketahui 

bahwa nilai koefisien determinasi pada 

pengaruh persepsi informasi dan faktor 

psikologis terhadap kepercayaan 

menunjukkan nilai 0,785 yang berarti bahwa 

persepsi informasi dan faktor psikologis 

berkontribusi sebesar 78,5% dalam 

menciptakan kepercayaan dan masuk dalam 

kategori pengaruh yang kuat (Hair et al., 

2014). Nilai koefisien determinasi pada 

pengaruh persepsi informasi, faktor psikologis 

dan kepercayaan terhadap keputusan pasien 

menunjukkan nilai 0,903 yang berarti bahwa 

persepsi informasi, faktor psikologis dan 

kepercayaan berkontribusi sebesar 90,03% 

dalam menciptakan kepercayaab pasien dan 

masuk dalam kategori pengaruh yang kuat 

(Hair et al., 2014). Pada analisa sub struktur 1 

menghasilkan fungsi persamaan pengaruh 

langsung Z=0,690(X1)+0,233(X2). Hasil 

tersebut menjelaskan bahwa persepsi 

informasi dan faktor psikologis berpengaruh 

positif terhadap kepercayaan, sehingga saat 

persepsi informasi dan faktor psikologis 

ditingkatkan sebanyak satu-satuan, maka 

kepercayaan akan meningkat sebanyak 69% 

melalui persepsi informasi dan 23,3% melalui 

faktor psikologis. Pada analisa sub struktur 2 

menghasilkan fungsi persamaan pengaruh 

langsung 

Y=0,492(X1)+0,219(X2)+0,2596(Z). Hasil 

tersebut menjelaskan bahwa persepsi 

informasi, faktor psikologis dan kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap keputusan 

pasien, sehingga saat persepsi informasi, 

faktor psikologis dan kepercayaan n 

ditingkatkan sebanyak satu-satuan, maka 

keputusan pasien akan meningkat sebanyak 

49,2% melalui persepsi informasi, 21,9% 

melalui faktor psikologis, dan 29,6% melalui 

kepercayaan. 

Setelah didapatkan hasil analisa 

pengaruh langsung, maka berikut disimpulkan 

tentang pengaruh tidak langsung sebagai 

bentuk kemampuan kepercayaan dalam 

memediasi hubungan persepsi informasi dan 

faktor psikologis terhadap kepercayaan 

pasien, serta didapatkan pengaruh, berikut 

rangkungan dari pengaruh tidak langsung dan 

pengaruh total : 
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Tabel 5 

Hasil Analisa Pengaruh Tidak Langsung dan 

Total 

Pengaruh 

Pengaruh 

Tidak 

Langsung 

Pengaruh 

Total 

X1→Z→Y 0,204 0,696 

X2→Z→Y 0,069 0,287 
Sumber: Output Samrt-PLS, 2024 

Pada analisa pengaruh tidak langsung, 

ditemukan persamaan jalur 

0,204(X1)+0,069(X2) persamaan terebut 

menjelaskan bahwa kepercayaan 

mengintervensi secara positif hubungan 

persepsi informasi sebesar 20,4% dan faktor 

psikologis sebesar 6,9% terhadap keputusan 

pasien. Hasil analisa pengaruh total 

ditemukan persamaan jalur 

0,696(X1)+0,287(X2)  yang berarti bahwa 

jika adanya kepercayaan, maka persepsi 

informasi dan faktor psikologis akan lebih 

tinggi meningkatkan keputusan pasien 

dibandingkan tanpa adanya peran intervensi 

dari kepercayaan, dimana keputusan pasien 

akan meningkat sebesar 69,6% melalui 

persepsi informasi, dan 278,7% melalui faktor 

psikologis. Hasil tersebut menjelaskan bahwa 

dengan adanya kepercayaan, maka persepsi 

informasi dan faktor psikologis akan lebih 

besar pengaruhnya dalam meningkatkan 

keputusan pasien, karena pengaruh total yang 

dihasilkan persepsi informasi sebesar 69,6% > 

pengaruh langsung 49,2% dan pengaruh total 

yang dihasilkan faktor psikologis sebesar 

28,7% > pengaruh langsung 21,9%. 

Uji Hipotesis 

 
Gambar 2 

Diagram Jalur Model Uji Signifikansi 
Sumber: Output Smart PLS, 2024 

Tabel 5 

Rangkuman Uji Hipotesis 

Pengaruh Total  TValue Kesimpulan 

Persepsi 

informasi→Kepercayaan→ 

Keputusan pasien 

9,618 

H1 

Diterima Faktor 

psikologis→Kepercayaan→ 

Keputusan pasien 

3,666 

Pengaruh Langsung TValue Kesimpulan 

Persepsi 

informasi→Kepercayaan 
8,656 

H2 

Diterima 

Faktor 

psikologis→Kepercayaan 
2,843 

H3 

Diterima 

Persepsi 

informasi→Keputusan 

pasien 

5,280 
H4 

Diterima 

Faktor psikologis→ 

Keputusan pasien 
3,114 

H5 

Diterima 

Kepercayaan→ Keputusan 

pasien 
3,297 

H6 

Diterima 
Sumber: Olahan peneliti, 2024 
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Pengaruh Persepsi Informasi dan Faktor 

Psikologis Terhadap Keputusan Pasien 

Dengan Kepercayaan Sebagai Variabel 

Intervening 

Hasil analisa membuktikan bahwa 

persepsi informasi dan faktor psikologis 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pasien dengan kepercayaan sebagai variabel 

intervening, dibuktikan dengan hasil uji 

signifikansi yang menunjukkan perbandingan 

TValue 9,618 > 1,96 dan 3,666 > 1,96 yang 

berarti dengan adanya kepercayaan, maka 

persepsi informasi dan faktor psikologis dapat 

lebih tinggi dalam meningkatkan keputusan 

pasien, dibandingkan tanpa adanya 

kepercayaan, dan ini menyimpulkan bahwa 

kepercayaan mampu mengintervensi secara 

positif hubungan persepsi informasi dan 

faktor psikologis terhadap kepercayaan 

pasien. Kemampuan kepercayaan 

mengintervensi hubungan persepsi informasi 

dan faktor sosial, sehingga membuat 

keputusan pasien lebih tinggi dalam 

memutuskan untuk melakukan operasi, karena 

jika mengacu pada hasil analisa three box 

method disebabkan oleh dominasi aspek 

ketulusan, dimana pasien merasa percaya 

dokter memberikan pelayanan secara tulus, 

sehingga dengan keyakinan pasien atas 

kejelasan dokter dalam menjelaskan hasil 

pemeriksaan sesuai rekam medis, dan 

kepercayaan pasien tentang untuk melakukan 

operasi karena menganggapnya salah satu 

alternatif yang terpercaya, membuat mereka 

lebih berkomitmen untuk menjalankan 

operasi bypass karena meragukan 

keberhasilan pengobatan alternatif mampu 

mengatasi permasalahannya. Tetapi jika 

melihat kemampuannya melakukan intervensi 

terhadap faktor psikologis yang hanya sebesar 

6,9%, ini menunjukkan adanya kelemahan 

pada kepercayaan pasien, dan terlihat dari 

hasil analisa three box method, bahwa 

keraguan pasien tentang kredibilitas rumah 

sakit dalam mengutamakan keselamatan 

pasien, membuat faktor psikologis tetap lebih 

rendah pengaruhnya dibandingkan persepsi 

informasi walaupun kepercayaan memediasi 

hubungan tersebut. Hasil ini selaras dengan 

penelitian yang menyimpulkan bahwa 

informasi dokter dalam mengedukasi pasien, 

berfungsi membangun kepercayaan pasien 

atas kredibilitas dokter dalam menangani 

pasien (Amelung et al., 2020), dan faktor 

psikologis terkait proses dalam 

mengumpulkan dan menganalisis informasi, 

sehingga menjadi penentu kepercayaan 

individu terhadap suatu layanan (Sharif et al., 

2019), karena sebelum terjadinya keputusan 

pasien untuk menentukan pilihannya, 

kepercayaan wajib dibangun agar mereka 

percaya atas kredibilitas penyedia layanan 

(Elizar et al., 2020), karena kepercayaan 

pasien menjadi dorongan terciptanya 

keputusan pasien dalam menentukan pilihan 

rumah sakit yang akan melayani masalah 

kesehatannya (Qiu et al., 2022).

Pengaruh Persepsi Informasi Terhadap 

Kepercayaan 

Hasil analisa menyimpulkan bahwa 

persepsi informasi berpengaruh terhadap 

kepercayaan yang dibuktikan dengan 

perbandingan TValue 8,656 > 1,96, sehingga 

dengan upaya meningkatkan persepsi 

informasi, maka kepercayaan pasien terhadap 

rumah sakit sebagai salah satu rumah sakit 

yang menyediakan layanan operasi bypass 

dapat meningkat, dan keadaan yang 

sebenarnya menunjukkan pasien percaya 

dengan informasi yang mereka dapatkan 

seputar layanan operasi bypass, sehingga 

membuat mereka percaya terhadap 

kredibilitas rumah sakit sebagai penyedia 

layanan. Berdasarkan hasil analisa three box 

method, pasien menganggap bahwa informasi 

yang diberikan pihak rumah sakit dapat 

dipercaya, dimana mereka percaya dokter 

menginformasikan keberhasilan tindakan 

operasi sesuai pengalamannya, dan dokter 

menginformasikan kondisi pasien sesuai hasil 

diagnosa, sehingga membuat pasien percaya 

dokter dapat memberikan pelayanan yang 

tulus kepadanya. Tetapi kelemahan terletak 

pada aspek relevansi informasi yang 

didapatkan pasien, dimana pasien merasa 

rekomendasi yang diberikan dokter untuk 

melakukan operasi kurang sesuai dengan hasil 

diagnosa dan tidak sesuai dengan risiko yang 

akan dihadapi pasien, sehingga pasien merasa 

kurang percaya dengan integritas RSJD dalam 

mengutamakan keselamatan pasien. Hasil ini 

selaras dengan penelitian yang menyimpulkan 

bahwa informasi dokter dalam mengedukasi 

pasien, berfungsi membangun kepercayaan 

pasien atas kredibilitas dokter dalam 



Journal of Hospital Management          ISSN (Print)     :  2615-8337 

Vol.8, No.01, Maret 2025                    ISSN (Online)  : 2828-836X 

 

47 

 

menangani pasien (Amelung et al., 2020), 

kemampuan dokter untuk berkomunikasi, 

menjelaskan suatu keadaan dimana informasi 

yang disampaikannya akan berdampak pada 

kepercayaan pasien (Gu et al., 2022), serta 

informasi mengenai keberhasilan penanganan 

pasien menjadi penentu kepercayaan pasien 

atas kredibilitas rumah sakit (Lewandowski et 

al., 2021). 

 

Pengaruh Faktor Psikologis Terhadap 

Kepercayaan 

Hasil analisa menyimpulkan bahwa 

faktor psikologis berpengaruh terhadap 

kepercayaan yang dibuktikan perbandingan 

TValue 2,843 > 1,96, sehingga dengan 

meningkatkan faktor psikologis pasien, maka 

kepercayaan pasien terhadap rumah sakit 

sebagai salah satu rumah sakit yang 

menyediakan layanan operasi bypass dapat 

meningkat, dan keadaan menunjukkan bahwa 

psikologis pasien merasa yakin terhadap 

rumah sakit sebagai penyedia layanan operasi 

bypass, sehingga membuat pasien percaya 

atas kredibilitas rumahs akitsebagai penyedia 

layanan. Berdasarkan hasil analisa three box 

method, pengetahuan pasien mendominasi 

faktor psikologis, dimana pasien merasa tahu 

dengan melakukan operasi akan mencegah 

komplikasi penyakit lain, dan operasi bypass 

merupakan satu alternatif yang terpercaya 

untuk mengatasi permasalahannya, sehingga 

mereka percaya dokter di rumah sakit akan 

melakukan pelayanan secara tulus kepada 

mereka. Tetapi permasalahan terletak pada 

aspek persepsi, dimana pasien merasa takut 

melakukan operasi karena adanya risiko 

infeksi pasca operasi, dan akut melakukan 

operasi karena adanya risiko serangan 

jantung, yang membuatnya tidak atas 

integritas rumah sakit dalam mengutamakan 

keselamatan pasien. Hasil ini selaras dengan 

penelitian yang menyimpulkan bahwa 

kepercayaan merupakan suatu sikap yang 

lahir dari rasa suka dan tidak suka (Wirtz & 

Lovelock, 2021), karena faktor psikologis 

merupakan salah satu penentu kepercayaan 

pasien pada layanan kesehatan (Gregory & 

Austin, 2021), dan faktor psikologis terkait 

proses dalam mengumpulkan dan 

menganalisis informasi, sehingga menjadi 

penentu kepercayaan individu terhadap suatu 

layanan (Sharif et al., 2019). 

 

Pengaruh Persepsi Informasi Terhadap 

Keputusan Pasien 

Hasil analisa menyimpulkan bahwa 

persepsi informasi berpengaruh terhadap 

keputusan pasien yang dibuktikan 

perbandingan TValue 5,280 > 1,96, sehingga 

dengan meningkatkan persepsi pasien tentang 

informasi, maka keputusan pasien untuk 

melakukan operasi bypass meningkat, dan 

keadaan menunjukkan bahwa persepsi pasien 

tentang informasi yang didapatkannya 

membuat mereka percaya, sehingga mereka 

berkomitmen untuk melakukan operasi 

bypass. Berdasarkan hasil analisa three box 

method, dominasi dapat dipercaya membuat 

persepsi informasi menjadi variabel dominan 

yang mampu meningkatkan keputusan pasien, 

dimana pasien menilai dokter 

menginformasikan keberhasilan tindakan 

operasi sesuai pengalamannya, dan merasa 

dokter menginformasikan kondisi pasien 

sesuai hasil diagnosa, sehingga mereka 

berkomitmen untuk melakukan operasi 

bypass karena merasa ragu jika menjalankan 

pengobatan alternatif  di luar operasi bypass. 

Tetapi permasalahan terletak pada aspek 

relevansi informasi, dimana pasien merasa 

risiko yang akan mereka hadapi, tidak sesuai 

dengan rekomendasi yang diberikan dokter, 

sehingga membuat pasien merasa ragu 

menjalankan operasi bypass. Hasil ini selaras 

dengan penelitian yang menyimpulkan bahwa 

keputusan pembelian adalah proses 

mengombinasikan pengetahuan untuk 

mengevaluasi dua atau lebih perilaku 

alternatif dan memilih salah satu diantaranya 

(Peter & Olson, 2010), karena informasi 

tentang kualitas keperawatan dibutuhkan agar 

pasien dapat mempengaruhi keputusan pasien 

untuk melakukan operasi pada salah satu 

rumah sakit (Dijs-Elsinga et al., 2020), 

informasi yang dijelaskan dokter tentang 

risiko, manfaat, dan alternatif dari prosedur 

operasi, menentukan keputusan pasien untuk 

melakukan operasi (Atlas et al., 2019), karena 

informasi dibutuhkan pasien untuk 

memahami prosedur medis bedah yang harus 

dilaluinya, sehingga sangat menentukan 
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keputusan pasien untuk melakukan operasi 

(Glaser et al., 2020). 

Pengaruh Faktor Psikologis Terhadap 

Keputusan Pasien 

Hasil analisa menyimpulkan bahwa 

faktor psikologis berpengaruh terhadap 

keputusan pasien yang dibuktikan 

perbandingan TValue 3,114 > 1,96, sehingga 

dengan membangun psikologis pasien, maka 

keputusan pasien untuk melakukan operasi 

bypass meningkat, dan keadaan menunjukkan 

bahwa psikologis pasien meraya yakin untuk 

melakukan operasi bypass, sehingga mereka 

berkomitmen untuk melakukan operasi 

bypass. Berdasarkan analisa three box 

method, kekuatan didominasi oleh aspek 

pengetahuan, dimana pasien merasa bahwa 

operasi bypass merupakan salah satu alternatif 

terpercaya untuk mengatasi masalahnya, 

sehingga menjadi dasar pasien memutuskan 

untuk menjalankan operasi bypass, karena 

mereka meragukan keberhasilan pengobatan 

alternatif lainnya untuk menangani 

permasalahannya. Tetapi permasalahan 

terletak pada persepsi pasien yang takut 

melakukan operasi karena khawatir adanya 

risiko infeksi pasca operasi, sehingga 

referensi dari pasien lain untuk melakukan 

operasi bypass, kurang menjadi pertimbangan 

pasien untuk melakukan operasi bypass 

karena rasa khawatir yang dipersepsikan 

pasien tersebut. Hasil ini selaras dengan 

pendapat yang mengatakan bahwa faktor 

psikologis merupakan cara yang digunakan 

untuk mengenali dengan penelitian yang 

menyimpulkan bahwa keputusan pembelian 

adalah proses mengombinasikan pengetahuan 

untuk mengevaluasi dua atau lebih perilaku 

alternatif dan memilih salah satu diantaranya 

(Peter & Olson, 2010), karena faktor 

psikologis mempengaruhi keputusan pasien 

untuk melakukan operasi jantung (Rosendahl 

et al., 2021), faktor psikologis berhubungan 

dengan motivasi pasien yang melandasinya, 

sehingga sangat menentukan keputusannya 

untuk melakukan operasi (Contrada et al., 

2022), dan faktor psikologi merupakan 

landasan yang menentukan perilaku individu, 

sehingga menjadi kunci sukses untuk 

mempengaruhi ketertarikannya dalam 

menentukan keputusannya (Vainikka, 2022).

 

Pengaruh Kepercayaan Terhadap 

Keputusan Pasien 

 Hasil analisa menyimpulkan bahwa 

kepercayaan berpengaruh terhadap keputuan 

pasien yang dibuktikan perbandingan TValue 

3,297 > 1,96, sehingga dengan membangun 

kepercayaan pasien, maka keputusan pasien 

untuk melakukan operasi bypass meningkat, 

dan keadaan menunjukkan perilaku pasien 

yang percaya dengan reputasi rumah sakit, 

sehingga pasien percaya untuk melakukan 

operasi bypass. Berdasarkan hasil analisa 

three box method, dominasi ditunjukkan oleh 

aspek ketulusan, dimana pasien merasa 

percaya dokter memberikan pelayanan secara 

tulus, dokter memaksimalkan kompetensinya 

dalam melakukan tindakan operasi, dan 

dokter memberikan rekomendasi tindakan 

sesuai pengetahuannya, sehingga pasien ragu 

untuk melakukan pengobatan alternatif, dan 

lebih memilih melakukan operasi bypass. 

Tetapi kelemahan ada pada aspek intergritas, 

terutama pasien meragukan integritas RSJD 

yang berkaitan dengan keselamatan pasien, 

sehingga mereka merasa pengalaman 

sebelumnya saat ditangani oleh dokter, tidak 

membuatnya untuk berkomitmen melakukan 

operasi bypass. Hasil ini selaras dengan 

penelitian yang menyimpulkan bahwa 

terjadinya keputusan pasien untuk 

menentukan pilihannya, kepercayaan wajib 

dibangun agar mereka percaya atas 

kredibilitas penyedia layanan (Elizar et al., 

2020), kepercayaan pasien menjadi dorongan 

terciptanya keputusan pasien dalam 

menentukan pilihan rumah sakit yang akan 

melayani masalah kesehatannya (Qiu et al., 

2022), kepercayaan dibentuk dari 

pengalaman, sehingga sangat menentukan 

keputusan pasien dalam memilih layanan 

kesehatan (Barnea et al., 2022), kepercayaan 

menentukan keputusan pasien untuk memilih 

rumah sakit, bahkan lebih lanjut dapat 

menciptakan loyalitas pasien (Ruswanti et al., 

2020),  dan kepercayaan pasien terhadap 

dokter merupakan kunci sukses pembentuk 

keputusan pasien untuk melakukan 

pengobatan (Kraetschmer et al., 2021). 
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KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN 

Persepsi informasi dan faktor 

psikologis berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pasien dengan 

kepercayaan sebagai variabel intervening, 

sehingga dengan adanya kepercayaan, 

membuat persepsi informasi dan faktor 

psikologis mampu lebih tinggi dalam 

mempengaruhi keputusan pasien. Persepsi 

informasi, faktor psikologis dan kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan pasien, dan persepsi informasi 

merupakan variabel dominan yang mampu 

meningkatkan keputusan pasien. Beberapa 

implikasi manajeroal yang dapat di 

rekomendasika  adalah perbaikan pada sistem 

pelatihan dengan memberikan pelatihan 

komunikasi efektif. Perbaikan pada sistem 

komunikasi pemasaran, dengan berupaya 

memuat video seputar kepuasan pasien di 

media sosial pasca menjalankan operasi, dan 

juga menginformasikan seputar keunggulan 

layanan dan juga kecanggihan fasilitas yang 

tersedia, serta dokter-dokter berpengalaman 

yang tergabung di rumah sakit. Perbaikan 

pada sistem pelayanan yang berfokus pada 

pasien. Perbaikan pada sistem komunikasi 

dengan berupaya memberikan promosi 

kesehatan kepada pasien tentang pentingnya. 

Penelitian ini terbatas tanpa menyertakan 

penialian niat dari pasien, sehingga 

disarankan untuk penelitian selanjutnya 

menyertakan variabel niat pasien, agar dapat 

mengukur apa saja landasan uang menentukan 

keputusan pasien melakukan operasi.
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