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ABSTRACT 

Consumer confusion is an emerging area in the marketing literature that has picked up pace 

in recent decades owing to the importance of understanding consumer decision-making in an 

information-overloaded marketing environment. Confusion represents a fundamental 

problem in consumer decision-making at the pre-purchase stage of the buying process. 

Consumers today have access to multiple sources of information, including digital channels, 

social media, online reviews, mass media, word of mouth, salespersons support, and many 

more. In this scenario, information is often cluttered, ambiguous, and confusing to arrive at a 

purchase decision for any product or service. Marketing and selling efforts are constantly 

focused on easing consumer decision-making to foster consumer loyalty and retention. 

Consumer confusion in decision-making can be the target area for marketing efforts which 

can significantly improve consumer adoption of products and prevent the much wavering and 

overloaded consumer from switching. 

 The marketing literature is rich in various product and service industries wherein this 

concept of confusion has been explored. However, the healthcare sector and patient decision-

making remain an understudied but significant area wherein the idea of confusion plays a 

pivotal role. This research adopts healthcare decision-making in India as the context of the 

study, where we propose to explore and conceptualize the concept of patient confusion. The 

Indian healthcare system is particularly susceptible to the problem of patient confusion due 

to privatization of healthcare, high competition among private providers, and lack of 

nationalized healthcare coverage. Healthcare decisions are high involvement choices that 

require knowledge and expertise while navigating complex healthcare systems. However, 

patients as flawed consumers in an asymmetric information environment often suffer from 

anxiety and confusion due to a lack of awareness and medical knowledge. In the backdrop of 

these issues, this study aims to deeply understand the phenomenon of patient confusion, 
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identify its triggers in the healthcare environment, and decode its possible effects and 

implications for healthcare marketers.  

 This study has been conducted in three major phases. The first phase focuses on a 

critical review of literature that systematically reviews and assesses the current state of 

marketing literature concerning consumer confusion studies. Within the context of the study, 

the healthcare decision-making and patient choice literature were also reviewed. Theoretical 

frameworks from consumer decision-making and emotions areas were taken up to 

conceptualize this research. Moving forward to the second phase of this research, an 

exploratory study was conducted wherein the consumer confusion construct was 

conceptualized in the healthcare context using inductive inquiry. Phenomenological 

interviews (semi-structured, open-ended) were conducted with patients intercepted at private 

hospitals in Delhi as part of data collection to understand factors affecting the patient 

confusion phenomenon. Three significant themes, including characteristics of the decision 

problem, characteristics of decision-maker and embeddedness in the social context, came out 

to affect patient confusion. Switching intention was found to be the most significant outcome 

of patient confusion. Adaptive decision-making framework along with appraisal theories of 

emotions were leveraged over the qualitative data to lead to proposition of patient confusion 

framework of drivers and outcomes. This study's third and final phase focused on empirical 

testing of the patient confusion framework through a deductive inquiry. Quantitative data 

using a structured questionnaire was collected from patients (out-patients and in-patients) in 

three multi-specialty hospitals in Delhi. Structural equation modeling was used to analyze the 

data and test the proposed hypothesis. As a culmination of results, patient confusion was 

decoded into various factors that drive its occurrence and impacts marketing outcomes. 

Physician-patient communication came out to be the most significant factor that causes 

patient confusion. Information ambiguity, information overload, information similarity, 
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information asymmetry, and patient involvement also significantly drive patient confusion. 

Health literacy, self-efficacy, and social influence did not significantly affect patient 

confusion. Patient confusion’s impact on switching intention was also confirmed. 

Agency/attribution was found to moderate the relationship between patient confusion and 

switching intention significantly. Coping potential did not show significant moderation. 

Lastly, patient confusion significantly mediated the relationship between the drivers and the 

outcomes. Each of the factors and their implications has been discussed in the concluding 

chapters. 

 Mitigation of confusion in patient decision-making during hospital choice and treatment 

can greatly improve the utilization of health services, create much-needed patient autonomy, 

and foster loyalty and patient retention for marketers. Hospitals can inculcate confusion 

parameters and findings of this study in their patient satisfaction surveys as confusion 

mitigation is directly related to satisfaction and reduced switching behavior. In life and death, 

improved healthcare decisions can also reduce morbidities and improve health outcomes. The 

study is also vital to government agencies and policy makers to better formulate more patient-

centric health policies. 
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सार 

उपभोक्ता भ्रम विपणन सावित्य में एक उभरता हुआ के्षत्र िै विसने िाल के दशकोों में सूचना-अविभाररत 

विपणन िातािरण में उपभोक्ता वनणणय लेने को समझने के मित्व के कारण गवत पकड़ी िै। खऱीद प्रविया 

के पूिण-खऱीद चरण में उपभोक्ता वनणणय लेने में भ्रम एक मूलभूत समस्या का प्रवतवनवित्व करता िै। आि 

उपभोक्ताओों के पास सूचना के कई स्रोतोों तक पहुोंच िै, विसमें विविटल चैनल, सोशल म़ीविया, 

ऑनलाइन सम़ीक्षाएों , मास म़ीविया, ििण ऑफ माउथ, सेल्सपसणन सपोटण और कई अन्य शावमल िैं। इस 

पररदृश्य में, वकस़ी भ़ी उत्पाद या सेिा के वलए खऱीद वनणणय पर पहुोंचने के वलए िानकाऱी अक्सर 

अव्यिस्थथत, अस्पष्ट और भ्रवमत करने िाल़ी िोत़ी िै। उपभोक्ता क़ी िफादाऱी और प्रवतिारण को बढािा 

देने के वलए उपभोक्ता वनणणय लेने को आसान बनाने पर विपणन और वबि़ी के प्रयास लगातार कें वित िैं। 

वनणणय लेने में उपभोक्ता भ्रम विपणन प्रयासोों के वलए लवक्षत के्षत्र िो सकता िै िो उपभोक्ताओों को उत्पादोों 

को अपनाने में काफ़ी सुिार कर सकता िै और बहुत अविक िगमगाने िाले और अवतभाररत उपभोक्ता 

को स्िच करने से रोक सकता िै। 

 विपणन सावित्य विवभन्न उत्पाद और सेिा उद्योगोों में समृद्ध िै विसमें भ्रम क़ी इस अििारणा 

का पता लगाया गया िै। िालााँवक, िास्थ्य सेिा के्षत्र और रोग़ी वनणणय लेना एक मित्वपूणण लेवकन मित्वपूणण 

के्षत्र िै ििााँ भ्रम का विचार एक मित्वपूणण भूवमका वनभाता िै। यि शोि अध्ययन के सोंदभण के रूप में 

भारत में िास्थ्य देखभाल वनणणय लेने को अपनाता िै, ििाों िम रोग़ी भ्रम क़ी अििारणा का पता लगाने 

और अििारणा का प्रस्ताि करते िैं। भारत़ीय िास्थ्य प्रणाल़ी विशेष रूप से िास्थ्य देखभाल के 

वनि़ीकरण, वनि़ी प्रदाताओों के ब़ीच उच्च प्रवतस्पिाण और राष्टर ़ीयकृत िास्थ्य देखभाल किरेि क़ी कम़ी 

के कारण रोग़ी भ्रम क़ी समस्या के वलए अवतसोंिेदनश़ील िै। िेल्थकेयर वनणणय उच्च भाग़ीदाऱी विकल्प िैं 

विनके वलए िवटल िास्थ्य देखभाल प्रणावलयोों को नेविगेट करते समय ज्ञान और विशेषज्ञता क़ी 

आिश्यकता िोत़ी िै। िालाोंवक, एक असमवमत सूचना िातािरण में तु्रवटपूणण उपभोक्ताओों के रूप में रोग़ी 

अक्सर िागरूकता और वचवकत्सा ज्ञान क़ी कम़ी के कारण वचोंता और भ्रम से ग्रस्त िोते िैं। इन मुद्ोों क़ी 
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पृष्ठभूवम में, इस अध्ययन का उदे्श्य रोग़ी भ्रम क़ी घटना को गिराई से समझना, िास्थ्य देखभाल के 

मािौल में इसके वटर गसण क़ी पिचान करना और िेल्थकेयर माकेटसण के वलए इसके सोंभावित प्रभािोों और 

प्रभािोों को समझना िै। 

 यि अध्ययन त़ीन प्रमुख चरणोों में वकया गया िै। पिला चरण सावित्य क़ी एक आलोचनात्मक 

सम़ीक्षा पर कें वित िै िो उपभोक्ता भ्रम अध्ययन से सोंबोंवित विपणन सावित्य क़ी ितणमान स्थथवत क़ी 

व्यिस्थथत रूप से सम़ीक्षा और मूल्ाोंकन करता िै। अध्ययन के सोंदभण में, िास्थ्य सोंबोंि़ी वनणणय लेने और 

रोग़ी पसोंद सावित्य क़ी भ़ी सम़ीक्षा क़ी गई। इस शोि क़ी अििारणा के वलए उपभोक्ता वनणणय लेने और 

भािनाओों के के्षत्रोों से सैद्धाोंवतक ढाोंचे को वलया गया। इस शोि के दूसरे चरण क़ी ओर बढते हुए, एक 

खोिपूणण अध्ययन वकया गया विसमें आगमनात्मक िाोंच का उपयोग करते हुए िास्थ्य देखभाल के सोंदभण 

में उपभोक्ता भ्रम वनमाणण क़ी अििारणा क़ी गई। रोग़ी भ्रम क़ी घटना को प्रभावित करने िाले कारकोों को 

समझने के वलए िेटा सोंग्रि के विसे्स के रूप में वदल्ल़ी के वनि़ी अस्पतालोों में इोंटरसेप्ट वकए गए रोवगयोों 

के साथ घटनात्मक साक्षात्कार (अिण-सोंरवचत, ओपन-एों िेि) आयोवित वकए गए थे। रोग़ी भ्रम को प्रभावित 

करने के वलए वनणणय समस्या क़ी विशेषताओों, वनणणय लेने िाले क़ी विशेषताओों और सामाविक सोंदभण में 

अोंतवनणवितता सवित त़ीन मित्वपूणण विषय सामने आए। स्िवचोंग इरादा रोग़ी भ्रम का सबसे मित्वपूणण 

पररणाम पाया गया। अनुकूल़ी वनणणय लेने क़ी रूपरेखा के साथ-साथ भािनाओों के मूल्ाोंकन वसद्धाोंतोों का 

गुणात्मक िेटा पर लाभ उठाया गया तावक िर ाइिरोों और पररणामोों के रोग़ी भ्रम ढाोंचे के प्रस्ताि का नेतृत्व 

वकया िा सके। इस अध्ययन का त़ीसरा और अोंवतम चरण एक वनगमनात्मक पूछताछ के माध्यम से रोग़ी 

भ्रम ढाोंचे के अनुभििन्य पऱीक्षण पर कें वित िै। सोंरवचत प्रश्नािल़ी का उपयोग करके मात्रात्मक िेटा 

वदल्ल़ी के त़ीन बहु-विवशष्ट अस्पतालोों में रोवगयोों (बािऱी रोवगयोों और रोवगयोों) से एकत्र वकया गया था। िेटा 

का विशे्लषण करने और प्रस्तावित पररकल्पना का पऱीक्षण करने के वलए सोंरचनात्मक सम़ीकरण 

मॉिवलोंग का उपयोग वकया गया था। पररणामोों क़ी पररणवत के रूप में, रोग़ी भ्रम को विवभन्न कारकोों में 

विभावित वकया गया था िो इसक़ी घटना को चलाते िैं और विपणन पररणामोों को प्रभावित करते िैं। 
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वचवकत्सक-रोग़ी सोंचार सबसे मित्वपूणण कारक वनकला िो रोग़ी के भ्रम का कारण बनता िै। सूचना 

अस्पष्टता, सूचना अविभार, सूचना समानता, सूचना विषमता, और रोग़ी क़ी भाग़ीदाऱी भ़ी रोग़ी भ्रम को 

मित्वपूणण रूप से पे्रररत करत़ी िै। िास्थ्य साक्षरता, आत्म-प्रभािकाररता और सामाविक प्रभाि ने रोग़ी 

भ्रम को मित्वपूणण रूप से प्रभावित नि़ी ों वकया। स्िवचोंग इरादे पर रोग़ी भ्रम के प्रभाि क़ी भ़ी पुवष्ट क़ी गई। 

एिेंस़ी/एवटर बू्यशन को रोग़ी भ्रम और स्िवचोंग इरादे के ब़ीच सोंबोंिोों को मित्वपूणण रूप से मॉिरेट करने 

के वलए पाया गया। मुकाबला करने क़ी क्षमता ने मित्वपूणण सोंयम नि़ी ों वदखाया। अोंत में, रोग़ी भ्रम ने 

िर ाइिरोों और पररणामोों के ब़ीच सोंबोंिोों में मित्वपूणण रूप से मध्यथथता क़ी। अोंवतम अध्यायोों में प्रते्यक 

कारक और उनके प्रभािोों पर चचाण क़ी गई िै। 

 अस्पताल के चुनाि और उपचार के दौरान रोग़ी के वनणणय लेने में भ्रम क़ी स्थथवत को कम करने 

से िास्थ्य सेिाओों के उपयोग में काफ़ी सुिार िो सकता िै, रोग़ी िायत्तता का वनमाणण िो सकता िै, और 

विपणक के वलए िफादाऱी और रोग़ी प्रवतिारण को बढािा वमल सकता िै। अस्पताल अपने रोग़ी सोंतुवष्ट 

सिेक्षणोों में इस अध्ययन के भ्रम मानकोों और वनष्कषों को शावमल कर सकते िैं क्ोोंवक भ्रम का शमन 

स़ीिे सोंतुवष्ट और कम स्िवचोंग व्यििार से सोंबोंवित िै। ि़ीिन और मृतु्य में, बेितर िास्थ्य देखभाल वनणणय 

भ़ी रुग्णता को कम कर सकते िैं और िास्थ्य पररणामोों में सुिार कर सकते िैं। अविक रोग़ी-कें वित 

िास्थ्य ऩीवतयोों को बेितर ढोंग से तैयार करने के वलए सरकाऱी एिेंवसयोों और ऩीवत वनमाणताओों के वलए भ़ी 

अध्ययन मित्वपूणण िै।  
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