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Abstrak

Pemilihan rumah sakit merupakan proses kompleks yang dipengaruhi faktor individu dan karakteristik fasilitas,
sehingga penting dipahami untuk mendukung perencanaan pelayanan kesehatan di Kecamatan Jepara. Tujuan
penelitian ini untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi keputusan masyarakat dalam memilih rumah sakit
di Kecamatan Jepara. Penelitian menggunakan desain cross-sectional pada 400 responden yang dipilih menggunakan
teknik accidental sampling, dengan instrumen kuesioner skala Likert yang telah diuji validitas (r hitung > r tabel
0,0978) dan reliabilitas (Cronbach’s Alpha 0,716-0,881). Analisis data dilakukan secara univariat, bivariat, dan
multivariat untuk mengidentifikasi pengaruh masing-masing faktor terhadap keputusan pemilihan rumah sakit. Hasil
penelitian menunjukkan seluruh faktor yang dikaji berpengaruh signifikan, dengan faktor lokasi sebagai faktor paling
dominan, disusul rasa aman dan kepercayaan serta pelayanan pasien. Kualitas pelayanan dan fasilitas tetap berperan,
sedangkan biaya, asuransi, dan kondisi kesehatan pasien memiliki pengaruh relatif lebih rendah. Kedekatan,
aksesibilitas, dan persepsi keamanan menjadi penentu utama pemilihan rumah sakit di Kecamatan Jepara.
Direkomendasikan agar rumah sakit memperkuat strategi lokasi, meningkatkan mutu pelayanan, keamanan, dan
pengalaman pasien, serta mengoptimalkan informasi biaya dan cakupan asuransi untuk mendukung keputusan
masyarakat.

Kata Kunci : Faktor Determinasi, Keputusan Memilih, Pemilihan Rumah Sakit

Abstract

Choosing a Hospital is a complex process influenced by individual factors and facility characteristics, and
understanding these determinants is important to support health service planning in Jepara District. This research
aimed to analyze factors influencing community decisions in choosing hospitals in Jepara District. A quantitative
cross-sectional design was applied to 400 respondents selected using accidental sampling, using a Likert-scale
questionnaire whose validity (v count > r table 0.0978) and reliability (Cronbach’s Alpha 0.716—0.881) had been
confirmed. Data were analyzed using univariate, bivariate, and multivariate methods to identify the effect of each
factor on hospital selection decisions. This study showed that all examined factors significantly influenced hospital
choice, with location emerging as the most dominant factor, followed by safety and trust and patient care. Service
quality and hospital facilities also contributed, whereas treatment cost, insurance availability, and patients’ health
conditions had relatively lower effects. It can be concluded that proximity, accessibility, and perceived safety are the
main determinants of hospital choice in Jepara District. Hospitals are recommended to strengthen location-related
strategies, improve service quality, safety, and patient experience, and optimize transparency of costs and insurance
coverage to better support community decision-making.
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PENDAHULUAN

Pilihan rumah sakit oleh pasien merupakan elemen kunci dalam system kesehatan berbasis kompetisi
kualitas. Dalam dua dekade terakhir, banyak negara mengadopsi kebijakan patient choice sebagai instrumen
untuk mendorong kompetisi tersebut (Du ef al., 2021). Kompetisi tersebut memungkinkan pasien untuk lebih
selektif dalam memilih rumah sakit yang sesuai dengan preferensi mereka (Salampessy et al., 2022). Fasilitas
pelayanan kesehatan yang mengabaikan preferensi pasien dapat menurunkan kepuasan, mengurangi kualitas
layanan, dan berpotensi menyebabkan pemborosan sumber daya. Seseorang cenderung bersikap selektif dalam
memilih rumah sakit didasarkan pada pengalaman pribadi dan tingkat kepuasan terhadap pelayanan kesehatan
yang diterima (Safi’i, 2020). Kepuasan pasien terhadap pelayanan kesehatan dapat meningkatkan loyalitas
pasien dan mempengaruhi kenaikan pasien di Rumah Sakit. Pasien yang puas dengan pelayanan yang
diterimanya cenderung menceritakannya kepada orang lain dan mempengaruhi orang lain untuk mendapatkan
pengalaman yang sama (Wibowo Suwandi et al., 2023).

Kabupaten Jepara memiliki 6 rumah sakit, terdiri dari 2 rumah sakit umum (RSU), 1 rumah sakit Islam
(RSI), 4 rumah sakit swasta dan 1 rumah sakit ibu dan anak (RSIA) khusus. Rasio ideal WHO menunjukkan
bahwa masih dibutuhkan sekitar 287 tempat tidur tambahan guna mencukupi kebutuhan penduduk. Tahun
2020, angka keluhan kesehatan di Kabupaten Jepara mencapai 34,47% sedangkan angka kesakitan berada pada
16,91%. Hal tersebut menunjukkan adanya kebutuhan mendesak untuk peningkatan layanan kesehatan
(Gunawan et al., 2023). Kecamatan Jepara terdapat 4 rumah sakit terdiri dari 3 rumah sakit swasta dan rumah
sakit pemerintah yaitu Rumah Sakit Islam Sultan Hadlirin Jepara, Rumah Sakit PKU Aisyiyah Jepara, Rumah
Sakit Graha Husada Jepara dan RSUD RA Kartini Jepara. Rumah sakit yang menjadi rujukan utama di wilayah
Kabupaten Jepara adalah RSUD R.A Kartini Jepara. Populasi penduduk di Kecamatan Jepara berdasarkan data
BPS tahun 2024 mencapai 85.970 jiwa dengan sebaran 43.169 penduduk laki-laki dan 42.801 penduduk
perempuan. Data BOR (Bed Occupancy Ratio) diperoleh dari rumah sakit di kecamatan Jepara, Rumah Sakit
Islam Sultan Hadlirin Jepara (62,2%), Rumah Sakit PKU Aisyiyah Jepara (60,33%), Rumah Sakit Graha
Husada Jepara (60,14%) dan RSUD RA Kartini Jepara (65,89%). Pre-survey yang telah dilakukan di RSUD
R.A Kartini Jepara rata-rata memilih berobat kesana karena sistem rujukan dari BPJS Kesehatan. Beberapa
pasien yang telah diwawancara memilih sendiri rumah sakit yang menjadi tujuan rujukan berdasarkan
pengalaman mereka yang merasa puas dengan pelayanan kesehatan yang pernah diterima di RSUD R.A Kartini
Jepara, kelengkapan fasilitas rumah sakit serta keramahan petugas. Temuan tersebut menunjukkan bahwa
keputusan pasien dalam memilih rumah sakit dipengaruhi oleh berbagai faktor, khususnya kualitas pelayanan
dan pengalaman pribadi pasien.

Studi /literature yang telah dilakukan menemukan bahwa pemilihan rumah sakit atau fasilitas kesehatan
dipengaruhi oleh kombinasi faktor klinis, non-klinis, dan pengalaman subjektif pasien. Berbagai studi
menyoroti peran kuat kualitas pelayanan, lokasi yang strategis (aksesibilitas), kepercayaan, dan rekomendasi
dalam membentuk keputusan pasien (Aryani et al., 2024; Purba et al., 2023; Vidiansyah & Hutabarat, 2025;
Wulandari et al., 2024; Kismanto & Suryo Murtopo, 2023; Mentari & Susilawati, 2022; Anathasia & Mulyanti,
2023; Pujiastuti et al., 2022; Masuku et al., 2021). Penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (meliputi
keandalan, empati, daya tanggap, jaminan, dan bukti fisik) merupakan faktor dominan yang memengaruhi
kepuasan dan loyalitas pasien (Chundamalai et al., 2024; Sitepu & Kosasih, 2024; Rahmatia et al., 2025).
Selain itu, ketersediaan fasilitas medis yang lengkap, biaya terjangkau serta adanya asuransi juga menjadi
pertimbangan penting pasien dalam memilih rumah sakit (Laksono ez al., 2024; Santosa & Purnama, 2025).
Faktor lokasi strategis dan kemudahan akses turut berperan dalam keputusan pasien. Kepercayaan terhadap
fasilitas kesehatan serta rekomendasi dari orang lain semakin relevan di era digital dan kompetisi layanan
kesehatan. Banyaknya faktor-faktor yang memengaruhi pemilihan rumah sakit oleh pasien, mendorong
peneliti untuk menggali lebih lanjut determinasi faktor-faktor tersebut dalam pemilihan rumah sakit khususnya
di wilayah Kecamatan Jepara.

METODE

Penelitian ini menggunakan studi cross-sectional yang dilakukan pada 400 pasien di selururh rumah
sakit wilayah Kecamatan Jepara. Rumah Sakit tersebut terdiri dari Rumah Sakit Umum Daerah R.A Kartini,
Rumah Sakit Umum PKU Asisyiyah Jepara, Rumah Sakit Islam Sultan Hadlirin, dan Rumah Sakit Umum
Graha Husada. Teknik accidental sampling digunakan untuk pemilihan sampel penelitian, dengan kriteria
inklusi pasien dewasa (=18 tahun) yang berada di Kecamatan Jepara, pernah menggunakan layanan rumah
sakit di Kecamatan Jepara, dan bersedia menjadi responden. Penelitian ini menggunakan dua jenis data, yakni
data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh melalui kuesioner penelitian yang dibuat oleh peneliti.
Kuesioner ini terdiri dari 30 pernyataan berskala likert 1-5 dan telah diuji sebelumnya. Pengujian instrument
dilakukan pada 30 pasien, kemudian data yang telah diperoleh diuji validitas dan reliabilitasnya dan
mendapatkan nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,6 dengan rentang nilai mulai dari 0,716 — 0,881. Data sekunder
yang digunakan merupakan data kependudukan Kecamatan Jepara melalui data BPS Kabupaten Jepara. Data
yang telah diperoleh dianalisis menggunakan teknik analisis data univarat (statistic deskriptif), bivariat (rank
spearman), dan multivariat (regresi linier berganda). Penelitian ini telah mendapatkan surat uji etik oleh
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Komite Etik Penelitian Kesehatan (KEPK) Universitas Muhammadiyah Kudus dengan No. 445/Z-
7/ KEPK/UMKU/X/2025.

HASIL
Karakteristik Responden
Karakteristik responden terdiri dari jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, jenis pekerjaan, pendapatan
per bulan, dan rumabh sakit pilihan responden. Data ini tersaji pada tabel 1:
Tabel 1 Distribusi Karakteristik Responden

No Kategori Distribusi Data
f %
1. Jenis Kelamin
a. Laki-laki 39,80
b. Perempuan 60,30
Total . 100
2. Usia
a. Dewasa Awal 61,30
b. Dewasa Madya 27,30
c. Dewasa Akhir 11,50
Total : 100
3. Pendidikan Terakhir
a. SD/Sederajat 12,50
b. SMP/Sederajat 22,30
c. SMA/Sederajat 46,80
d. Perguruan Tinggi 18,50
Total : 100
4. Pekerjaan
a. Belum bekerja 20,00
b. Ibu rumah tangga 24,50
c.  Guru/Dosen 6,30
d.  PNS/TNI/Polri 6,00
e. Karyawan Swasta 27,50
f.  Tenaga Kesehatan 3,30
g. Wirausaha/Pengusaha 12,50
Total . 100
5. Pendapatan per bulan
a. <Rp2.000.000,00 43,50
b.  Rp2.000.000,00 26,00
Rp4.000.000,00
c.  Rp4.000.000,00 26,80
Rp6.000.000,00
d. >Rp6.000.000,00 3,80
Total . 100
6. Pemilihan Rumah Sakit
a. RSUD RA Kar 51,00
Jepara
b. RS PKU Aisyiyah Jepa 20,50
c¢. RS Graha Husada Jepar 10,00
d.  RSI Sultan Hadlirin Jep 18,50
Total

Sumber: Data primer yang diolah peneliti, 2026

Berdasarkan tabel 1, dapat diketahui bahwa mayoritas responden berjenis kelamin perempuan (60,30%),
diikuti laki-laki (39,80%). Responden paling banyak berada pada masa dewasa awal (61,30%). Dari segi
Pendidikan terakhir, mayoritas responden berpendidikan SMA/sederajat (46,80%), diikuti SMP/sederajat
(22,30%), lulusan perguruan tinggi (18,50%), dan SD/sederajat(12,50%). Sebagian besar responden bekerja
sebagai karyawan swasta (27,50%), ibu rumah tangga (24,50%), dan belum bekerja (20,00%). Responden
dengan pekerjaan lainnya berada pada proporsi yang lebih kecil. Berdasarkan pendapatan, mayoritas
responden memiliki pendapatan <Rp2.000.000,00 per bulan (43,50%). Pemilihan rumah sakit oleh responden
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paling banyak tertuju pada RSUD R.A. Kartini Jepara (51,0%), diikuti RS PKU Aisyiyah (20,5%), RSI Sultan
Hadlirin (18,5%), dan RS Graha Husada (10,0%). Hal ini menunjukkan rumah sakit pemerintah masih menjadi
pilihan utama masyarakat sebagai tempat mendapatkan pelayanan kesehatan.

Analisis Univariat
Distribusi kategori variabel independent lokasi, kualitas pelayanan, fasilitas, biaya dan asuransi,
pelayanan pasien, keamanan dan kepercayaan, kondisi kesehatan, dan word of mouth (WOM) tersaji pada

tabel 2.
Tabel 2 Distribusi Responden Berdasarkan Variabel Penelitian
Distribusi Data
N Variabel Penelitian
f % Mii Ma Mean SD

1 Lokasi Rumah Sakit
a.  Kurang Strategis 14,80
b. Strategis ‘ 85,30 15 3
Total : 100

2 Kualitas Pelayanan
a. Rendah 5,80
b. Tinggi ‘ 94,30 16 2
Total ‘ 100

3 Fasilitas Rumah Sakit
a. Kurang Lengkap 20,80
b. Lengkap ‘ 79,30 14 3
Total : 100

4 Biaya dan Asuransi
a. Kurang Terjangkau 8,80
b. Terjangkau ‘ 91,30 15 2
Total ‘ 100

5 Kepuasan Pelayanan Pasien
a. Kurang Memuaskan 7,50
b. Memuaskan ‘ 92,50 15 2
Total : 100

6  Kepedulian terhadap Word of Mouth
a. Rendah 16,00 14 3
b. Tinggi ‘ 84,00
Total : 100

7 Keamanan dan Kepercayaan
a. Rendah 9,50
b. Tinggi ‘ 90,50 15 2
Total : 100

8 Kesesuaian dengan Kondisi Kesehatan
a. Kurang Sesuai 9,50
b. Sesuai ‘ 90,50 7 !
Total : 100

Sumber: Data primer yang diolah peneliti, 2026

Pada tabel 2 dapat diketahui bahwa sebagian besar responden menilai faktor-faktor utama berada pada
kategori yang mendukung pemilihan: lokasi rumah sakit dinilai strategis oleh 341 responden (85,3%)
dibanding yang kurang strategis 59 responden (14,8%), kualitas pelayanan berada pada kategori tinggi pada
377 responden (94,3%) dan rendah hanya 23 responden (5,8%), fasilitas rumah sakit dikategorikan lengkap
oleh 317 responden (79,3%) dan kurang lengkap oleh 83 responden (20,8%), biaya dan asuransi dirasakan
terjangkau oleh 365 responden (91,3%) sedangkan yang menilai kurang terjangkau 35 responden (8,8%),
kepuasan pelayanan pasien masuk kategori memuaskan pada 370 responden (92,5%) dan kurang memuaskan
30 responden (7,5%), kepedulian terhadap word of mouth tinggi pada 336 responden (84,0%) dan rendah pada
64 responden (16,0%), keamanan dan kepercayaan pasien tinggi pada 362 responden (90,5%) dan rendah pada
38 responden (9,5%), serta kesesuaian dengan kondisi kesehatan dinilai sesuai oleh 362 responden (90,5%)
dan kurang sesuai oleh 38 responden (9,5%).
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Analisis Bivariat
Analisis bivariat antara variabel independent lokasi, kualitas pelayanan, fasilitas, biaya dan asuransi,
pelayanan pasien, keamanan dan kepercayaan, kondisi kesehatan, dan word of mouth (WOM) dengan variabel
dependent keputusan memilih rumah sakit tersaji pada tabel 3.

Tabel 3 Korelasi Rank Spearman antara Variabel Independen dan Keputusan Memilih Rumah Sakit di
Kecamatan Jepara

Variabel rs p-value
Lokasi 0,296%* <0,001
Kualitas Pelayanan 0,375%* <0,001
Fasilitas 0,378%* <0,001
Biaya Pengobatan dan Ketersediaan Asuransi 0,327** < 0,001
Pelayanan Pasien 0,324** < 0,001
WOM 0,333%%* < 0,001
Keamanan dan Kepercayaan Pasien 0,376** <0,001
Kondisi Kesehatan Pasien 0,218%** <0,001

Sumber: Data primer yang diolah peneliti, 2026
Notes:  ** Correlation is significant at the 0,01 level (2-tailed)

Berdasarkan tabel 3, seluruh variabel independen menunjukkan hubungan positif dan signifikan dengan
keputusan memilih rumah sakit, dengan nilai koefisien sebagai berikut: faktor lokasi berkorelasi positif rendah
dengan keputusan memilih rumah sakit (r; = 0,296; p < 0,001), kualitas pelayanan memiliki korelasi positif
sedang (rs = 0,375; p < 0,001), fasilitas rumah sakit juga berkorelasi positif sedang (rs = 0,378; p < 0,001),
biaya pengobatan dan ketersediaan asuransi berkorelasi positif rendah—sedang (r; = 0,327; p < 0,001),
pelayanan pasien menunjukkan korelasi positif rendah—sedang (rs = 0,324; p <0,001), word of mouth memiliki
korelasi positif sedang (rs = 0,333; p < 0,001), keamanan dan kepercayaan pasien berkorelasi positif sedang (s
= 0,376; p < 0,001), sedangkan kesesuaian dengan kondisi kesehatan pasien menunjukkan korelasi positif
rendah (r; = 0,218; p < 0,001); angka angka ini secara keseluruhan mengindikasikan bahwa peningkatan
persepsi pada setiap faktor diikuti oleh peningkatan kecenderungan responden untuk memilih rumah sakit di
Kecamatan Jepara sebagai tempat berobat.

Analisis Multivariat
Analisis multivariat antara variabel independent lokasi, kualitas pelayanan, fasilitas, biaya dan asuransi,
pelayanan pasien, keamanan dan kepercayaan, kondisi kesehatan, dan word of mouth (WOM) dengan variabel
dependent keputusan memilih rumah sakit tersaji pada tabel 4-6.
Tabel 4. Uji Model Summary Variabel Independent dan Keputusan Memilih Rumah Sakit di Kecamatan

Jepara
Model R R? Adjusted R* SEE
1 0,960° 0,921 0,919 0,296

Sumber: Data primer yang diolah peneliti, 2026

Variabel Prediktor: Constant, Total Keseluruhan Skor Kondisi Kesehatan Pasien, Total Keseluruhan Skor Pelayanan Pasien, Total
Keseluruhan Skor Faktor Lokasi, Total Keseluruhan Skor WOM, Total Keseluruhan Skor Fasilitas, Total Keseluruhan Skor Biaya dan
Asuransi, Total Keseluruhan Skor Pelayanan dan Kepercayaan Pasien, Total Keseluruhan Skor Kualitas Pelayanan

Variabel Dependen: Keputusan Memilih Rumah Sakit

Hasil analisis Model Summary menunjukkan bahwa model regresi berganda memiliki kualitas yang
sangat baik dengan nilai korelasi (R) sebesar 0,960 yang mengindikasikan hubungan sangat kuat antara
variabel independen (lokasi rumah sakit, kualitas pelayanan, fasilitas, biaya dan asuransi, pelayanan pasien,
word of mouth, keamanan dan kepercayaan, serta kondisi kesehatan) dengan variabel dependen (keputusan
memilih rumah sakit). Koefisien determinasi (R?) sebesar 0,921 atau 92,1% menunjukkan bahwa seluruh
variabel independen secara simultan mampu menjelaskan variasi keputusan memilih rumah sakit sebesar
92,1%, sedangkan sisanya 7,9% dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian. Nilai Adjusted R* sebesar
0,919 yang hanya berbeda 0,002 dari R?> mengonfirmasi bahwa model tidak mengalami overfitting dan
memiliki daya prediksi yang stabil meskipun menggunakan delapan variabel prediktor. Standar error of
estimate (SEE) sebesar 0,296 menunjukkan tingkat kesalahan prediksi yang sangat rendah, sehingga model
regresi ini memiliki akurasi yang tinggi dalam memprediksi keputusan memilih rumah sakit berdasarkan
variabel-variabel prediktor yang diteliti.
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Tabel 5. Uji F Variabel Independent dan Keputusan Memilih Rumah Sakit di Kecamatan Jepara

Model Komponen SSR df  Mean Square F Sig.

1 Regression 398,624 8 49,828 568,445 <0,001°
Residual 34,274 391 0,088
Total 432,897 399

Variabel Dependen: Keputusan Memilih Rumah Sakit

Variabel Prediktor: Constant, Total Keseluruhan Skor Kondisi Kesehatan Pasien, Total Keseluruhan Skor Pelayanan Pasien, Total
Keseluruhan Skor Faktor Lokasi, Total Keseluruhan Skor WOM, Total Keseluruhan Skor Fasilitas, Total Keseluruhan Skor Biaya dan
Asuransi, Total Keseluruhan Skor Pelayanan dan Kepercayaan Pasien, Total Keseluruhan Skor Kualitas Pelayanan

Hasil uji ANOVA menunjukkan nilai £ hitung sebesar 568,445 dengan tingkat signifikansi p < 0,001
(< a=0,05), yang berarti model regresi berganda ini signifikan secara statistik. Hal ini mengindikasikan bahwa
variabel lokasi rumah sakit, kualitas pelayanan, fasilitas, biaya dan asuransi, pelayanan pasien, word of mouth,
keamanan dan kepercayaan, serta kondisi kesehatan secara simultan (bersama-sama) berpengaruh signifikan
terhadap keputusan memilih rumah sakit. Nilai Sum of Squares regression (SSR = 398,624) yang jauh lebih
besar dibandingkan residual (SSE = 34,274) menunjukkan bahwa model regresi mampu menjelaskan sebagian
besar variasi data dengan sangat baik. Dengan demikian, model regresi berganda ini layak dan fit untuk
digunakan memprediksi keputusan memilih rumah sakit berdasarkan kedelapan variabel prediktor yang

diteliti.

Tabel 6. Uji ¢ Parsial Variabel Independent dan Keputusan Memilih Rumah Sakit di Kecamatan Jepara
Variabel B Std. Error [ t Sig. Tolerance VIF
Konstanta -0,089 0,220 - -0,404 0,686 - -
Lokasi 0,126 0,005 0,367 25,447 <0,001 0,972 1,029
Kualitas Pelayanan 0,124 0,006 0,310 21,470 <0,001 0,971 1,029
Fasilitas 0,125 0,005 0,381 26,375 <0,001 0,971 1,030
Biaya pengobatan dan Ketersediaan Asuransi 0,137 0,006 0,342 23,834 <0,001 0,985 1,015
Pelayanan Pasien 0,125 0,005 0,338 23,581 <0,001 0,986 1,014
WOM 0,128 0,005 0,332 25976 <0,001 0,986 1,014
Keamanan dan Kepercayaan Pasien 0,126 0,005 0,342 23,822 <0,001 0,980 1,021
Kondisi Kesehatan Pasien 0,115 0,010 0,167 11,582 <0,001 0,975 1,026

Sumber: Data primer yang diolah peneliti, 2026

Berdasarkan tabel 6, seluruh variabel bebas (total skor faktor lokasi, kualitas pelayanan, fasilitas, biaya
pengobatan dan ketersediaan asuransi, pelayanan pasien, word of mouth, keamanan dan kepercayaan, serta
kondisi kesehatan pasien) memiliki koefisien regresi positif dan nilai signifikansi p < 0,001, sehingga
masing-masing berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan memilih rumah sakit; artinya, semakin
baik persepsi responden terhadap setiap faktor, semakin tinggi pula skor keputusan memilih rumah sakit. Nilai
Beta terbesar dimiliki oleh fasilitas (B = 0,381), diikuti faktor lokasi (f = 0,367), biaya dan asuransi (p = 0,342),
keamanan & kepercayaan (B = 0,342), pelayanan pasien (f = 0,338), word of mouth (p = 0,332), kualitas
pelayanan (p = 0,310), dan yang paling kecil kesesuaian kondisi kesehatan (§ = 0,167), sehingga dalam model
ini faktor yang paling dominan memengaruhi keputusan pemilihan rumah sakit adalah fasilitas, kemudian
lokasi, disusul faktor biaya & asuransi serta keamanan dan kepercayaan, sementara faktor lain tetap
berpengaruh namun relatif kurang kuat; nilai Tolerance (0,971-0,986) dan VIF (1,015-1,030) menunjukkan
tidak terjadi multikolinearitas yang berarti antarvariabel bebas.

PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini menguatkan bahwa keputusan pasien dalam memilih rumah sakit di Kecamatan
Jepara merupakan hasil interaksi beberapa faktor layanan yang saling melengkapi, bukan ditentukan oleh satu
aspek saja. Temuan korelasi dan regresi menunjukkan bahwa persepsi yang positif terhadap lokasi, kualitas
dan proses pelayanan, fasilitas, biaya serta asuransi, pelayanan pasien, rekomendasi dari orang lain, keamanan
dan kepercayaan, serta kesesuaian layanan dengan kondisi kesehatan, secara bersama-sama mendorong
meningkatnya kecenderungan pasien memilih rumah sakit sebagai tempat berobat. Dalam konteks teori
perilaku konsumen jasa kesehatan, pola ini konsisten dengan pandangan bahwa keputusan pemilihan rumah
sakit adalah bentuk evaluasi menyeluruh terhadap paket layanan yang mencakup utilitas fungsional (akses,
biaya, fasilitas) dan utilitas psikologis (rasa aman, kepercayaan, pengalaman orang lain).

Faktor Lokasi Rumah Sakit
Sebagian besar responden menilai lokasi rumah sakit yang mereka pilih sebagai lokasi yang strategis
(85,3%), dan faktor lokasi memiliki korelasi positif signifikan dengan keputusan memilih rumah sakit (7=
0,296; p < 0,001) serta koefisien regresi positif dalam model multivariat (§ = 0,367). Berbeda dengan
penelitian di RSUD Pasar Minggu yang menemukan bahwa faktor lokasi tidak menjadi salah satu variabel
penentu yang signifikan dalam keputusan memilih rumah sakit (Lydia & Endang, 2020). Namun, dalam kajian
systematic review yang membahas strategi place atau lokasi dalam pemasaran rumah sakit di Indonesia
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menunjukkan bahwa lokasi rumah sakit memiliki pengaruh dalam pemasaran rumah sakit (Bandaso et al.,
2020). Temuan ini sejalan dengan studi kualitatif di Malang Raya yang menemukan bahwa jarak atau
kedekatan lokasi adalah tema utama dan faktor pertama yang dipertimbangkan masyarakat ketika memilih
rumah sakit (Mayasari et al., 2020). Scoping review pada perilaku konsumen dalam pembelian jasa trauma
centre mengungkapkan bahwa lokasi yang strategis juga merupakan factor yang dipertimbangkan oleh pasien
(Nurrachma et al., 2024). Berbagai penelitian internasional juga menempatkan lokasi/aksesibilitas sebagai
determinan penting, meskipun kekuatan pengaruhnya dapat berbeda antar segmen populasi. Studi di Wolaita
Zone dan Mumbai melaporkan bahwa akses transportasi dan kedekatan dengan tempat tinggal menjadi salah
satu alasan utama pemilihan fasilitas, khususnya pada kelompok berpendapatan rendah dan pengguna
asuransi publik (Lendado et al., 2022, Singh et al., 2022). Dalam perspektif administrasi rumah sakit, temuan
ini menegaskan pentingnya perencanaan lokasi (site planning) dan penguatan jejaring rujukan serta sistem
transportasi medis untuk mempertahankan dan meningkatkan volume kunjungan pasien.

Kualitas Pelayanan

Mayoritas responden menilai kualitas pelayanan rumah sakit berada pada kategori tinggi (94,3%),
dan kualitas pelayanan menunjukkan korelasi positif sedang dengan keputusan pemilihan (s = 0,375; p <
0,001), meski nilai beta dalam model regresi (B = 0,310) sedikit lebih rendah dibanding fasilitas dan lokasi.
Hal ini menarik, karena literatur mutakhir justru menempatkan kualitas pelayanan sebagai faktor kunci yang
memediasi kepuasan dan loyalitas pasien. Berbagai kajian literatur menemukan bahwa kualitas pelayanan
(melalui dimensi kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan dan loyalitas pasien di berbagai konteks rumah sakit di Indonesia. Kualitas pelayanan
juga dilaporkan berpengaruh terhadap citra rumah sakit dan kecenderungan pasien untuk kembali berobat
atau merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain. Perbedaan posisi kekuatan kualitas pelayanan dalam
penelitian ini dapat dijelaskan bahwa di Kecamatan Jepara telah memiliki empat rumah sakit dengan standar
pelayanan relatif serupa sehingga persepsi kualitas antar rumah sakit cenderung homogen, membuat pasien
kemudian lebih membedakan pilihan berdasarkan faktor lain yang dapat dilihat dan terukur seperti fasilitas
dan lokasi.

Fasilitas Rumah Sakit

Fasilitas rumah sakit muncul sebagai faktor paling dominan dalam memengaruhi keputusan
pemilihan rumah sakit dengan nilai beta tertinggi (B = 0,381), dan sebagian besar responden menilai fasilitas
rumah sakit yang dipilih memiliki fasilitas yang lengkap (79,3%). Temuan ini konsisten dengan berbagai
penelitian yang menunjukkan bahwa kelengkapan fasilitas baik fasilitas medis (ICU, ruang operasi, peralatan
penunjang) maupun non-medis (kenyamanan ruang perawatan, kebersihan, parkir), merupakan
pertimbangan penting dalam pemilihan rumah sakit terutama untuk kasus penyakit yang membutuhkan tata
laksana kompleks (Wulandari ef al., 2024; Prasety et al., 2024). Studi di Malang menemukan bahwa fasilitas
menjadi salah satu tema utama setelah jarak, di mana responden menekankan pentingnya fasilitas lengkap
dan modern dalam proses pemilihan (Mayasari ef al., 2020). Kajian literatur tentang kualitas pelayanan juga
menyebutkan bahwa dimensi fangible (penampilan fisik, sarana prasarana) berkontribusi pada persepsi
kualitas pelayanan dan kepuasan pasien (Sriatmi & Pramana, 2022), meskipun pada beberapa penelitian
pasien menyatakan bahwa peningkatan kenyamanan fisik tidak selalu menjadi prioritas di atas aspek klinis
dan sikap tenaga kesehatan (A. R. C. Wulandari et al., 2021). Dominannya faktor fasilitas menandakan
bahwa strategi pengembangan investasi sarana-prasarana yang tepat sasaran menjadi salah satu kunci daya
saing rumah sakit di Kecamatan Jepara.

Biaya dan Ketersediaan Asuransi

Sebagian besar responden menilai biaya pengobatan dan ketersediaan asuransi dengan
kategori terjangkau (91,3%), dan variabel ini memiliki korelasi positif rendah—sedang dengan keputusan
memilih rumah sakit (r, = 0,327; p < 0,001) serta kontribusi penting dalam model regresi (p = 0,342). Hasil
ini sejalan dengan studi kualitatif di Malang Raya yang menemukan bahwa kelas BPJS dan tarif menjadi
pertimbangan utama setelah jarak (Mayasari et al., 2020). Responden cenderung memilih rumah sakit yang
dapat menerima BPJS dan memiliki tarif yang dirasakan wajar. Literatur lain menunjukkan bahwa meskipun
biaya tinggi dapat menjadi hambatan, pasien tetap bersedia memilih rumah sakit dengan tarif lebih tinggi
bila diimbangi dengan kualitas layanan yang baik, sehingga persepsi value for money menjadi krusial.
Penelitian di berbagai rumah sakit daerah juga memperlihatkan bahwa hubungan antara biaya dan loyalitas
tidak selalu langsung. Kualitas pelayanan sering menjadi mediator penting dalam membentuk loyalitas meski
biaya relatif tinggi. Responden dalam penelitian ini didominasi dengan karakteristik pendapatan menengah
ke bawah, keberadaan jaminan kesehatan (BPJS/asuransi lain) dan kebijakan tarif yang transparan dan
terjangkau menjadi instrumen strategis untuk menjaga akses sekaligus menarik pasien baru (Lintresa et al.,
2021; Sonymol & Shankar, 2022; Laksono et al., 2024).
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Pelayanan Pasien

Kepuasan pelayanan pasien dinilai memuaskan oleh 92,5% responden, dan variabel ini berhubungan
positif signifikan dengan keputusan pemilihan rumah sakit (7, = 0,324; p < 0,001) serta berpengaruh positif
dalam model regresi. Walaupun nilai korelasi dalam penelitian ini berada pada kategori rendah—sedang,
literatur luas menunjukkan bahwa kepuasan pasien merupakan indikator utama kualitas pelayanan dan
prediktor kuat bagi loyalitas dan frekuensi kunjungan ulang (Goodrich & Lazenby, 2023; Sofia, 2023).
Berbagai kajian literatur menyimpulkan bahwa kepuasan pasien berhubungan dengan keinginan untuk
kembali menggunakan layanan, merekomendasikan rumah sakit kepada orang lain, dan membentuk citra
positif rumah sakit (Prakoeswa et al., 2022). Dalam beberapa studi, kepuasan bahkan berperan sebagai
variabel mediator antara kualitas pelayanan dan loyalitas, sehingga peningkatan kualitas layanan yang tidak
diikuti peningkatan kepuasan tidak akan sepenuhnya berkontribusi pada loyalitas (Rosilawati et al., 2025).
Temuan penelitian ini menegaskan bahwa meski secara statistik kontribusinya tidak sebesar fasilitas dan
lokasi, pengelolaan pengalaman pasien (patient experience) secara holistik tetap perlu menjadi perhatian
utama manajemen rumah sakit.

Word of Mouth

Sebagian besar responden memiliki kepedulian tinggi terhadap word of mouth (84,0%) dan variabel
ini berkorelasi positif sedang dengan keputusan memilih rumah sakit (r, = 0,333; p < 0,001), serta
menunjukkan pengaruh positif signifikan dalam model regresi. Peran WOM juga tercermin kuat dalam
literatur pemasaran rumah sakit, di mana kepuasan dan loyalitas pasien seringkali diekspresikan melalui
rekomendasi kepada keluarga dan teman, yang pada gilirannya meningkatkan jumlah kunjungan dan
memperkuat posisi rumah sakit di pasar layanan kesehatan. Studi loyalitas pasien menunjukkan bahwa word
of mouth merupakan salah satu indikator utama loyalitas, di samping pembelian ulang dan resistensi terhadap
tawaran pesaing (Aryani et al., 2024). Pada penelitian ini, tingginya pengaruh WOM berarti bahwa
keberhasilan rumah sakit dalam memberikan pengalaman positif tidak hanya berdampak pada pasien yang
sedang dirawat, tetapi juga pada persepsi masyarakat yang lebih luas melalui cerita dan testimoni, baik secara
langsung maupun melalui media sosial. Bagi manajemen rumah sakit, penguatan WOM positif dapat
dilakukan melalui program pelayanan yang konsisten, sistem penanganan keluhan yang responsif, dan
pemanfaatan testimoni pasien secara etis dalam komunikasi pemasaran.

Keamanan dan kepercayaan pasien

Sebagian besar responden menilai keamanan dan kepercayaan terhadap rumah sakit dalam kategori
tinggi (90,5%), dan variabel ini berkorelasi positif sedang dengan keputusan pemilihan (,=0,376; p <0,001)
serta memiliki beta yang sama besar dengan biaya—asuransi dalam model regresi (f = 0,342). Literatur
loyalitas pasien menegaskan bahwa frust merupakan faktor kunci yang menghubungkan kepuasan dan
loyalitas (Chen et al., 2025). Beberapa penelitian menemukan bahwa kepuasan pasien tidak selalu langsung
berujung pada loyalitas jika tidak disertai kepercayaan yang kuat terhadap kompetensi klinis dan integritas
rumah sakit. Kepercayaan dibangun melalui kombinasi kompetensi tenaga medis, transparansi informasi,
keamanan klinis, dan konsistensi pelayanan, dan menjadi dasar bagi pasien untuk kembali menggunakan
layanan dan menerima rekomendasi klinis (Sofia, 2023). Tingginya persepsi keamanan dan kepercayaan
terhadap rumah sakit dapat menjelaskan dominasi RSUD sebagai pilihan utama, mengingat peran RSUD
sebagai fasilitas rujukan dengan dukungan tenaga spesialis dan fasilitas yang relatif lebih lengkap. Bagi
administrasi rumah sakit, penguatan sistem keselamatan pasien, manajemen risiko klinis, dan transparansi
komunikasi merupakan strategi penting untuk mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan masyarakat.

Kesesuaian dengan kondisi kesehatan
Kesesuaian antara jenis layanan rumah sakit dengan kondisi kesehatan pasien dinilai sesuai oleh 90,5%

responden, namun korelasinya dengan keputusan memilih rumah sakit lebih rendah dibanding faktor lain (,
=0,218; p < 0,001) dan beta dalam model regresi juga yang paling kecil (f = 0,167). Meskipun demikian,
literatur menunjukkan bahwa jenis penyakit dan kebutuhan klinis tetap menjadi determinan penting, terutama
untuk kasus-kasus tertentu yang memerlukan kompetensi dan fasilitas khusus; penelitian kualitatif di Malang
misalnya menemukan bahwa responden mempertimbangkan jenis penyakit dan kemampuan rumah sakit
menangani kasus tersebut sebelum memutuskan lokasi perawatan (Mayasari et al., 2020). Meta-analisis di
China dan studi di negara lain juga menunjukkan bahwa untuk penyakit kronis atau kompleks, pasien lebih
mempertimbangkan reputasi klinis, kompetensi dokter, dan spesialisasi rumah sakit (Gil & Choi, 2019; Che
et al., 2023; Lendado et al., 2022). Relatif rendahnya koefisien dalam penelitian ini dapat disebabkan oleh
karakteristik kasus responden (lebih banyak kasus akut sehari-hari yang dapat ditangani di berbagai rumah
sakit) serta persepsi masyarakat bahwa empat rumah sakit di Jepara memiliki kemampuan yang kurang lebih
serupa untuk keluhan-keluhan umum. Dari perspektif perencanaan layanan, penegasan posisi klinis (clinical
positioning) dan penguatan layanan unggulan tetap penting agar rumah sakit dapat menjadi pilihan utama
untuk kelompok penyakit tertentu.
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Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan dalam interpretasi dan
generalisasi temuan. Pertama, desain penelitian yang bersifat cross-sectional hanya menangkap kondisi pada
satu titik waktu sehingga tidak mampu menggambarkan dinamika perubahan preferensi pasien dan tidak
dapat memastikan hubungan kausal secara kuat, hanya asosiasi. Kedua, penggunaan instrumen berbasis skala
Likert dan teknik pengambilan sampel di satu wilayah berpotensi menimbulkan bias respon dan membatasi
generalisasi temuan ke konteks rumah sakit lain dengan karakteristik berbeda. Ketiga, walaupun model
menjelaskan 92,1% variasi keputusan pemilihan rumah sakit, masih terdapat 7,9% faktor lain yang tidak
diteliti, seperti citra merek rumah sakit, pengalaman buruk masa lalu, pengaruh tenaga kesehatan tertentu
(dokter favorit), maupun faktor budaya dan nilai religius yang lebih spesifik. Keempat, data dikumpulkan
dengan kuesioner self-report sehingga sangat bergantung pada persepsi dan ingatan responden, yang
mungkin tidak selalu mencerminkan kualitas layanan objektif atau outcome klinis sebenarnya.
Limitasi-limitasi ini membuka peluang bagi penelitian lanjutan dapat mengembangkan model dengan
memasukkan variabel citra rumah sakit, loyalitas, atau kepuasan pasien secara komprehensif, serta
menggunakan pendekatan campuran (kuantitatif-kualitatif) untuk menggali lebih dalam alasan subjektif di
balik keputusan masyarakat dalam memilih rumah sakit.

UCAPAN TERIMA KASIH
Peneliti mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang berkontribusi dan membantu dalam
penelitian ini.

SIMPULAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa faktor yang diteliti (lokasi, kualitas pelayanan, fasilitas, biaya
pengobatan dan ketersediaan asuransi, pelayanan pasien, word of mouth, keamanan dan kepercayaan, serta
kesesuaian dengan kondisi kesehatan) berada pada kategori baik. Seluruh variabel tersebut terbukti memiliki
hubungan positif dan signifikan dengan keputusan pemilihan rumah sakit, sehingga semakin baik persepsi
responden terhadap setiap faktor, semakin tinggi kecenderungan mereka untuk memilih rumah sakit yang
bersangkutan sebagai tempat berobat, dan secara simultan semua faktor berkontribusi secara bermakna dalam
menjelaskan variasi keputusan pemilihan. Di antara seluruh faktor, kelengkapan fasilitas muncul sebagai
determinan paling dominan yang memengaruhi keputusan, diikuti oleh lokasi, kemudian biaya—asuransi dan
keamanan—kepercayaan yang juga memberikan pengaruh kuat, sementara kualitas pelayanan, pelayanan
pasien, word of mouth, dan kesesuaian kondisi kesehatan tetap berperan namun dengan kekuatan yang relatif
lebih rendah. Secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa keputusan masyarakat dalam memilih rumah sakit di
Kecamatan Jepara dibentuk oleh kombinasi atribut fisik, aksesibilitas, perlindungan finansial, rasa aman dan
percaya, serta pengalaman pelayanan yang mereka rasakan. Disarankan untuk Tim Manajemen Rumah Sakit
dapat memperhatikan factor-faktor yang dipertimbangkan masyarakat dalam memilih rumah sakit. Dengan
memahami preferensi masyarakat, prioritas perbaikan pelayanan dapat dipetakan dengan jelas. Peneliti
selanjutnya disarankan dapat menggunakan metode penelitian cross-sectional untuk mengetahui hubungan
setiap variable terhadap prefrensi masyarakat dalam memilih rumah sakit. Pengembangan analisis multivariat
juga disarankan untuk menilai factor mana yang paling berpengaruh dalam memilih rumah sakit atau fasilitas
pelayanan kesehatan lainnya.
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