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SUMMARY 
 
 

Analysis of Factors Influencing Patients in Selecting Hospital: Systematic 
Review 

 
In the era of globalization, excellent service is the main element in hospitals 

and health units. Hospitals are required to provide health services that meet optimal 

service standards. Patients view the hospital as an effort to heal and recover from 

the pain they suffer. Before patients buy services at a hospital, patients have 

expectations of service quality based on individual needs, previous experience, 

recommendations from others, and hospital marketing. These are some of the 

factors that will affect patients in choosing a hospital. The increasingly competitive 

health care marketing, especially on the inpatient side, it is important for hospital 

managers to analyze consumer buying behavior. 

This study is a systematic review conducted in accordance with the protocol 

guidelines of The Center for Review and Dissemination and the Joanna Briggs 

Institute Guideline and the PRISMA checklist. The strategy for finding articles 

using the PECOS framework was carried out in November-December 2021. The 

data used were 8 international journal articles that were included which were 

obtained through the database. They are Ebscohost, Pubmed, Proquest, Scopus and 

Google Schoolar. Search articles using keywords and Boolean operators (AND, 

OR, NOT, or AND NOT). The analytical method used in this systematic review is 

descriptive method. This study collects and synthesizes information about general 

study characteristics, types of test methods used; methodological characteristics 

(research design, population characteristics) 

The results showed that 3 out of 8 articles did not include the characteristics 

of the research object and directly presented the research results. From 5 articles, it 

is known that the age categories of respondents are adults to seniors, the gender of 

the majority of women and their marital status is married with varying income and 

is dominated by retirees. 

The results showed that the factors that influence consumers in choosing a 

hospital are service quality, recommendations, location and access, hospital 

facilities, hospital reputation, personal experience and service costs. As well as 

other factors that influence the selection of hospitals, namely the behavior of 

medical staff, cleanliness, privacy, doctor's reputation and there is no choice of 

hospital. The factors that most influence the selection of hospitals according to table 

5.9 are service quality, recommendations, location and accessibility, and hospital 

facilities. 

Suggestions for the hospital as a health service provider to improve the quality 

of services provided to the patient that will increase their interest to get good health 

services at the hospital again and recommend to others. Complete hospital facilities 

and have sophisticated technology, supported by good building infrastructure will 

increase interest of the patient to come to the hospital. Location and accessibility of 

the hospitals can also improve access to financing, which is meant by more 
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developed payment systems for hospital treatment and more payment methods to 

make it easier for patients to make the payments. Recommendations are influenced 

by the patient's word of mouth so that the hospital prioritizes activities that make 

patients satisfied and loyal to the hospital. Complete hospital facilities and have 

sophisticated technology, supported by good building infrastructure will increase 

interest of the patient to come to the hospital. 
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RINGKASAN 
 
 

Anslisis Faktor yang Mempengaruhi Pasien dalam Pemilihan Rumah Sakit: 
Systematic Review 

 
Pada era globalisasi, pelayanan prima merupakan elemen utama di rumah 

sakit dan unit kesehatan. Rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan 

kesehatan yang memenuhi standar pelayanan yang optimal. Pasien memandang 

bahwa rumah sakit sebagai upaya penyembuhan dan pemulihan atas rasa sakit yang 

dideritanya. Sebelum pasien membeli jasa di suatu rumah sakit, pasien memiliki 

harapan terhadap kualitas jasa pelayanan yang didasarkan pada kebutuhan-

kebutuhan individu, pengalaman sebelumnya, rekomendasi orang lain, dan 

pemasaran rumah sakit. Hal ini diantaranya yang akan mempengaruhi pasien dalam 

memilih rumah sakit.  Semakin kompetitifnya pemasaran perawatan kesehatan, 

terutama di sisi rawat inap, penting bagi manajer rumah sakit untuk menganalisis 

perilaku pembelian konsumen. Proses konsumen dalam mengambi keputusan untuk 

membeli sangat dibengaruhi oleh berbagai faktor, yaitu faktor individu, faktor 

sosial dan juga faktor rumh sakit.  

Penelitian ini adalah systematic review yang dilakukan sesuai dengan 

protokol panduan dari The Centre for Review and Dissemination and the Joanna 
Briggs Institute Guideline dan PRISMA checklist. Strategi untuk mencari artikel 

menggunakan PECOS framework yang dilakukan pada bulan November-Desember 

2021. Data yang digunakan berupa 8 artikel jurnal internasional yang disertakan 

yang didapat melalui database yaitu Ebscohost, Pubmed,  Proquest, Scopus dan 

Google Schoolar. Pencarian artikel menggunakan keyword dan boolean operator 

(AND, OR, NOT, atau AND NOT). Metode analisis yang digunakan dalam 

systematic review ini adalah metode deskriptif. Penelitian ini mengumpulkan dan 

mensintesis informasi tentang karakteristik studi umum, jenis metode tes yang 

digunakan, karakteristik metodologi (desain penelitian, karakteristik populasi, 

subyek penelitian dan ukuran sampel). 

Hasil Penelitian menunjukkan 3 dari 8 artikel tidak mencantumkan 

karakteristik objek penelitian dan langsung menyajikan hasil penelitian. Dari 5 

artikel diketahu bahwa kategori umur responden dewasa sampai dengan manula, 

jenis kelamin sebagian besar perempuan serta status perkawinan sudah menikah 

dengan pendapatan yang bervasiasi dan didominasi oleh pensiunan.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor yang mempengaruhi konsumen 

dalam pemilihan rumah sakit adalah kualitas kelayanan, rekomendasi, lokasi dan 

akses, fasilitas rumah sakit, reputasi rumah sakit, pengalaman pribadi dan biaya 

pelayanan. Serta faktor lain yang mempengaruhi pemilihan rumah sakit yaitu 

perilaku staf medis, kebersihan, privasi, reputasi dokter dan tidak ada pilihan rumah 

sakit. Faktor yang paling banyak mempengaruhi pemilihan rumah sakit sesuai 

dengan table 5.9 adalah kualitas pelayanan, rekomendasi, lokasi dan aksesibiliti, 

dan fasilitas rumah sakit.  

Saran untuk pihak rumah sakit sebagai pemberi pelayanan kesehatan 

memperbaiki kualitas pelayanan yang diberikan kepada pasien akan meningkatkan 
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minat pasien untuk mendapatkan pelayanan kesehatan di rumah sakit tersebut 

kembali dan merekomendasikan kepada yang lain. Fasilitas rumah sakit yang 

lengkap serta mempunyai teknologi yang canggih, didukung dengan infrastruktur 

bangunan yang bagus akan meningkatkan minat pasien datang ke rumah sakit 

tersebut. Lokasi dan aksesibiliti, rumah sakit bisa memperbaiki akses pembiayaan 

yang dimaksudkan dengan lebih dikembangkannya sistem pembayaran pengobatan 

di rumah sakit dan lebih banyak metode pembayaran untuk mempermudah pasien 

dalam melakukan pembayaran. Rekomendasi dipengaruhi oleh word of mouth 
pasien sehingga rumah sakit lebih mengutamakan kegiatan yang membuat pasien 

puas dan loyal terhadap rumah sakit. Fasilitas rumah sakit yang lengkap serta 

mempunyai teknologi yang canggih, didukung dengan infrastruktur bangunan yang 

bagus akan meningkatkan minat pasien datang ke rumah sakit tersebut.  
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ABSTRACT 

 
 

Analysis of Factors Influencing Patients in Selecting Hospital: Systematic 
Review 

 
Excellent service is the main element in hospitals and health units. Hospitals 

are required to provide health services that meet optimal service standards. Before 

patients buy services at a hospital, patients have expectations of service quality 

based on individual needs, previous experience, recommendations from others, and 

hospital marketing, some of which will influence customers in choosing a hospital. 

The purpose of this study was to analyze the factors that influence in choosing 

hospital. 

This study is a systematic review conducted in accordance with the protocol 

guidelines of The Center for Review and Dissemination and the Joanna Briggs 

Institute Guideline and the PRISMA checklist. The strategy for finding articles 

using the PECOS framework was carried out in November-December 2021. The 

data used were 8 international journal articles that were included which were 

obtained through the database. They are Ebscohost, Pubmed, Proquest, Scopus and 

Google Schoolar. Search articles using keywords and boolean operators (AND, OR, 

NOT, or AND NOT). 

The results showed that the factors that influence consumers are hospital 

facilities, personal experience, service costs, service quality, hospital reputation, 

recommendations. As well as other factors that influence the choice of hospital, 

such as location and accessibility, cleanliness, behavior of medical staff, privacy, 

doctor's reputation and no other options of hospital. 

Conclusion: By several factors that influence the selection of hospitals, the factors 

that most influence the selection of hospitals are hospital facilities, service quality, 

recommendations as well as location and accessibility. 

 

Keywords: Inpatients, hospital facilities, service costs, service quality, hospital 
reputation, recommendations, personal experience, location and accessibility, 
hospital  

TESIS ANALISIS FAKTOR YANG ... WILDA APRIYANI

IR - PERPUSTAKAAN UNIVERSITAS AIRLANGGA



 
 

xiv 

 

ABSTRAK 
 
 

Analisis Faktor yang Mempengaruhi Pasien dalam Pemilihan Rumah Sakit: 
Systematic Review 

 
Pelayanan prima merupakan elemen utama di rumah sakit dan unit 

kesehatan. Rumah sakit dituntut untuk memberikan pelayanan kesehatan yang 

memenuhi standar pelayanan yang optimal. Sebelum pasien membeli jasa di suatu 

rumah sakit, pasien memiliki harapan terhadap kualitas jasa pelayanan yang 

didasarkan pada kebutuhan-kebutuhan individu, pengalaman sebelumnya, 

rekomendasi orang lain, dan pemasaran rumah sakit hal ini diantaranya yang akan 

mempengaruhi pelanggan dalam memilih rumah sakit. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk menganalisis faktor yang mempengaruhi pemilihan rumah sakit.  

Penelitian ini adalah systematic review yang dilakukan sesuai dengan 

protokol panduan dari The Centre for Review and Dissemination and the Joanna 
Briggs Institute Guideline dan PRISMA checklist. Strategi untuk mencari artikel 

menggunakan PECOS framework yang dilakukan pada bulan November-Desember 

2021. Data yang digunakan berupa 8 artikel jurnal internasional yang disertakan 

yang didapat melalui database yaitu Ebscohost, Pubmed,  Proquest, Scopus dan 

Google Schoolar. Pencarian artikel menggunakan keyword dan boolean operator 

(AND, OR, NOT, atau AND NOT). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor yang mempengaruhi konsumen 

adalah fasilitas rumah sakit, pengalaman pribadi, biaya pelayanan, kualitas 

pelayanan, reputasi rumah sakit, rekomendasi. Serta faktor lain yang 

mempengaruhi pemilihan rumah sakit yaitu lokasi dan aksesibiliti, kebersihan, 

perilaku staf medis, privasi, reputasi dokter dan tidak ada pilihan rumah sakit.  

Kesimpulan : Dari beberapa faktor yang mempengaruhi pemilihan rumah sakit, 

faktor yang paling banyak mempengaruhi pemilihan rumah sakit adalah fasilitas 

rumah sakit, kualitas pelayanan, rekomendasi serta lokasi dan aksesibiliti. 

 

Kata kunci: pasien rawat inap, fasilitas rumah sakit, biaya pelayanan, kualitas 

pelayanan, reputasi rumah sakit, rekomendasi, pengalaman pribadi, lokasi dan 

akses,  rumah sakit  
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