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ABSTRAK

Penelitian ini menganalisis pengaruh physical environment terhadap positive emotions
dan revisit intention, pengaruh positive emotions terhadap revisit intention, peran mediasi posi-
tive emotions dalam hubungan antara physical environment dan revisit intention, serta peran
moderasi trust dalam hubungan antara positive emotions dan revisit intention. Objek penelitian
adalah pasien rumah sakit swasta di Kota Kendari dengan jumlah sampel 160 responden yang
dipilih menggunakan purposive sampling. Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif ek-
splanatori dan menganalisis data menggunakan Partial Least Squares Structural Equation Mod-
eling (PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa physical environment berpengaruh pos-
itif terhadap positive emotions dan revisit intention. Positive emotions juga berpengaruh positif
terhadap revisit intention, memediasi hubungan antara physical environment dan revisit inten-
tion, dan trust memperkuat pengaruh positive emotions terhadap revisit intention. Temuan ini
mengindikasikan bahwa rumah sakit swasta perlu mengelola lingkungan fisik layanan, kenya-
manan emosional, dan kepercayaan pasien secara bersamaan untuk meningkatkan keinginan
pasien untuk berkunjung kembali.

Kata Kunci : Lingkungan Fisik, Emosi Positif, Niat Berkunjung Kembali, Kepercayaan

ABSTRACT

This study analyzes the effect of physical environment on positive emotions and revisit in-
tention, the effect of positive emotions on revisit intention, the mediating role of positive emo-
tions in the relationship between physical environment and revisit intention, and the moderating
role of trust in the relationship between positive emotions and revisit intention. The research
object is patients of private hospitals in Kendari City, with a sample of 160 respondents selected
using purposive sampling. The study uses a quantitative explanatory design and analyzes data
using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The updated literature
sources used in this paper are limited to publications from 2010 to 2026 and are written in APA
7 style. The findings show that physical environment has a positive effect on positive emotions
and revisit intention. Positive emotions also have a positive effect on revisit intention, mediate
the relationship between physical environment and revisit intention, and trust strengthens the
influence of positive emotions on revisit intention. These findings indicate that private hospitals
need to manage the physical service environment, emotional comfort, and patient trust simulta-

neously to increase patients' willingness to revisit.

Keywords: Physical Environment, Positive Emotions, Revisit Intention, Trust

119



JSMA (Jurnal Sains Manajemen & Akuntansi) Volume 18 No.1/Mei/2026

1. PENDAHULUAN

Persaingan rumah sakit swasta di wilayah perkotaan semakin tidak hanya diten-
tukan oleh kemampuan medis, tetapi juga oleh pengalaman nonklinis yang dirasakan
pasien selama proses layanan (Gabrani et al., 2020). Pasien menilai rumah sakit melalui
kombinasi kualitas layanan fungsional, fasilitas berwujud, kenyamanan emosional, daya
tanggap petugas, dan keyakinan terhadap institusi. Dalam pemasaran layanan, niat
berkunjung kembali menjadi penting karena mencerminkan kesediaan pasien untuk
menggunakan kembali penyedia layanan yang sama, melanjutkan hubungan perawatan,
dan merekomendasikan institusi kepada orang lain (Roslan et al., 2026; Masse et al.,
2026). Studi layanan kesehatan terbaru menekankan bahwa niat berkunjung kembali
berkaitan erat dengan kualitas layanan, kepuasan, kepercayaan, dan keseluruhan pen-
galaman pasien, sehingga menjadi indikator strategis bagi keberlanjutan rumah sakit
(Akthar et al., 2023; Hidayat & Handoyo, 2026; Park et al., 2021).

Lingkungan fisik merupakan salah satu unsur yang paling mudah terlihat dalam
penyampaian layanan rumah sakit. Lingkungan fisik mencakup tampilan bangunan,
kebersihan, kenyamanan ruang tunggu, tata ruang, pencahayaan, papan petunjuk, kuali-
tas udara, tampilan peralatan, serta suasana fasilitas secara keseluruhan. Pada Rumah
sakit swasta, lingkungan fisik berfungsi sebagai sinyal berwujud mengenai profesional-
isme dan keamanan karena pasien sering kali tidak dapat menilai sepenuhnya kualitas
medis teknis sebelum atau selama menerima layanan (Roslan dan Rahayuningsih, 2026).
Oleh karena itu, pasien dapat menggunakan bukti fisik untuk menilai apakah rumah sa-
kit dapat dipercaya, tertata, higienis, dan berorientasi pada pasien. Perspektif services-
cape yang diperluas menjelaskan bahwa lingkungan fisik dan sosial membentuk respons
konsumen dalam lingkungan jasa, sedangkan penelitian rumah sakit terbaru menunjuk-
kan bahwa servicescape dapat memengaruhi emosi pasien, kepuasan, niat berkunjung
kembali, dan niat merekomendasikan (Batra & Taneja, 2022; Rauf et al., 2024; Rosen-
baum & Massiah, 2011).

Emosi positif menjadi penting karena kunjungan ke rumah sakit sering dikaitkan
dengan kecemasan, ketidakpastian, dan ketidaknyamanan fisik. Lingkungan rumah sakit
yang bersih, tenang, mudah diakses, dan tertata dengan baik dapat mengurangi tekanan
psikologis pasien serta menciptakan perasaan nyaman, aman, dan menyenangkan. Da-

lam penelitian ini, emosi positif merujuk pada respons afektif yang menguntungkan
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yang dirasakan pasien selama berinteraksi dengan lingkungan rumah sakit swasta.
Penelitian sebelumnya pada layanan kesehatan menunjukkan bahwa servicescape
berkaitan dengan respons emosional dan kepuasan, serta emosi pasien dapat menjelas-
kan bagaimana fasilitas berwujud memengaruhi evaluasi pasien terhadap rumah sakit
(Batra & Taneja, 2022; Rauf et al., 2024). Dengan demikian, lingkungan fisik di-
perkirakan dapat memperkuat emosi positif pasien.

Niat berkunjung kembali dalam layanan kesehatan merujuk pada keinginan pasien
untuk kembali menggunakan rumah sakit yang sama ketika membutuhkan layanan se-
rupa pada masa mendatang (Roslan, 2025). Konstruk ini bukan sekadar indikator pem-
belian ulang karena keputusan layanan kesehatan melibatkan risiko yang dirasakan, ke-
rentanan kesehatan, kepercayaan, dan jaminan emosional. Pasien yang mengalami ken-
yamanan dan emosi positif selama kunjungan rumah sakit lebih mungkin menilai insti-
tusi tersebut sesuai untuk perawatan pada masa mendatang. Studi mengenai loyalitas
dan niat berkunjung kembali pasien menunjukkan bahwa kepuasan, kepercayaan, kuali-
tas layanan, citra rumah sakit, dan pengalaman pasien berkontribusi terhadap kemung-
kinan menggunakan penyedia layanan kesehatan yang sama kembali (Amin &
Nasharuddin, 2013; Banafif et al., 2026; Han & Hyun, 2015; Liedapraja & Tj, 2025).

Kepercayaan ditempatkan sebagai variabel moderasi karena pengaruh emosi positif
terhadap niat berkunjung kembali tidak selalu sama kuat pada setiap pasien. Dalam
layanan kesehatan, kepercayaan mencerminkan keyakinan pasien bahwa rumah sakit
memiliki kompetensi, dapat diandalkan, jujur, dan mengutamakan kesejahteraan pasien.
Ketika pasien memiliki kepercayaan yang kuat, emosi positif lebih mungkin diter-
jemahkan menjadi niat berkunjung kembali karena pasien merasa nyaman secara emo-
sional sekaligus yakin secara kognitif. Studi terbaru menunjukkan bahwa kepercayaan
pasien berperan signifikan dalam membentuk niat berkunjung kembali dan dapat men-
jembatani kualitas layanan atau kepuasan menuju niat perilaku pada masa depan (Ak-
thar et al., 2023; Banafif'et al., 2026; Hidayat & Handoyo, 2026).

Meskipun lingkungan fisik, emosi pasien, kepercayaan, dan niat berkunjung kem-
bali telah dibahas dalam penelitian layanan kesehatan, masih terdapat kebutuhan untuk
mengintegrasikan variabel-variabel tersebut ke dalam satu model mediasi-moderasi,
khususnya pada rumah sakit swasta di Kota Kendari. Penelitian sebelumnya sering

menguji servicescape dan kepuasan, atau kepercayaan dan niat berkunjung kembali
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secara terpisah. Penelitian ini berkontribusi dengan menempatkan emosi positif sebagai
mekanisme mediasi antara lingkungan fisik dan niat berkunjung kembali, sedangkan
kepercayaan diuji sebagai moderator yang memperkuat hubungan antara emosi positif
dan niat berkunjung kembali. Di Kendari karena rumah sakit swasta bersaing tidak han-
ya pada layanan medis, tetapi juga pada kenyamanan fasilitas, jaminan emosional, dan
hubungan jangka panjang dengan pasien.

Permasalahan utama penelitian ini adalah bagaimana lingkungan fisik rumah sakit
swasta di Kota Kendari memengaruhi emosi positif dan niat berkunjung kembali pasien,
serta apakah emosi positif dapat menjelaskan mekanisme pengaruh lingkungan fisik ter-
hadap niat berkunjung kembali. Selain itu, penelitian ini juga menguji apakah ke-
percayaan memperkuat hubungan antara emosi positif dan niat berkunjung kembali.
Oleh karena itu, masalah penelitian diarahkan untuk memahami pengaruh langsung
lingkungan fisik terhadap emosi positif dan niat berkunjung kembali, pengaruh lang-
sung emosi positif terhadap niat berkunjung kembali, peran mediasi emosi positif, dan
peran moderasi kepercayaan dalam konteks pasien rumah sakit swasta di Kota Kendari.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh lingkungan fisik terhadap
emosi positif, pengaruh lingkungan fisik terhadap niat berkunjung kembali, dan
pengaruh emosi positif terhadap niat berkunjung kembali pada pasien rumah sakit
swasta di Kota Kendari. Selanjutnya, penelitian ini bertujuan untuk menguji peran emo-
si positif sebagai variabel mediasi dalam hubungan antara lingkungan fisik dan niat
berkunjung kembali, serta menguji peran kepercayaan sebagai variabel moderasi dalam
hubungan antara emosi positif dan niat berkunjung kembali. Melalui tujuan tersebut,
penelitian ini diharapkan memberikan wawasan teoretis dan praktis mengenai bagaima-
na rumah sakit swasta dapat membangun niat berkunjung kembali pasien melalui
pengelolaan fasilitas berwujud, pengalaman emosional, dan strategi membangun ke-

percayaan.

2. METODE

Penelitian ini menggunakan desain kuantitatif eksplanatori dengan metode survei.
Desain ini sesuai karena penelitian bertujuan menguji hubungan kausal antarvariabel
laten, termasuk pengaruh langsung, mediasi, dan moderasi. Populasi penelitian adalah

pasien rumah sakit swasta di Kota Kendari. Sampel berjumlah 160 responden yang
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dipilih melalui purposive sampling. Kriteria responden adalah pasien yang pernah
menerima layanan dari rumah sakit swasta di Kota Kendari dan bersedia mengisi
kuesioner. Ukuran sampel tersebut dianggap memadai untuk analisis PLS-SEM karena
model penelitian memuat beberapa variabel laten serta menguji pengaruh langsung, tid-

ak langsung, dan interaksi (Hair et al., 2022).

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner terstruktur yang diukur dengan skala
Likert lima poin, mulai dari 1 = sangat tidak setuju sampai 5 = sangat setuju. Kuesioner
mengukur variabel lingkungan fisik, emosi positif, niat berkunjung kembali, dan ke-
percayaan. Analisis data dilakukan menggunakan Partial Least Squares Structural Equa-
tion Modeling (PLS-SEM). Analisis mencakup evaluasi model pengukuran melalui
loading factor, Cronbach alpha, composite reliability, average variance extracted, dan
HTMT. Evaluasi model struktural mencakup R-square, Q*predict, pengujian hipotesis,
pengujian mediasi, dan pengujian moderasi. Penyajian PLS-SEM ini mengikuti standar
pelaporan umum untuk model prediktif dan evaluasi pengukuran reflektif (Hair et al.,

2022).

Kepercavaan

Lingkungan

h 4

. . Niat
Fisik Emosi1 Positif Berkunjung

Gambar 1. Kerangka Konseptual

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Profil demografis 160 responden menunjukkan bahwa mayoritas pasien dalam
penelitian ini adalah perempuan, yaitu 92 responden atau 57,50%, sedangkan responden
laki-laki berjumlah 68 responden atau 42,50%. Berdasarkan usia, responden didominasi

oleh kelompok usia 26-35 tahun sebanyak 52 responden atau 32,50%, diikuti kelompok
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usia 36-45 tahun sebanyak 44 responden atau 27,50%, kelompok usia 17-25 tahun
sebanyak 38 responden atau 23,75%, dan usia di atas 45 tahun sebanyak 26 responden
atau 16,25%. Berdasarkan frekuensi kunjungan, sebagian besar responden telah
mengunjungi rumah sakit sebanyak 2-3 kali, yaitu 71 responden atau 44,37%. Profil ini
menunjukkan bahwa responden memiliki pengalaman yang cukup untuk mengevaluasi

lingkungan rumah sakit, respons emosional, kepercayaan, dan niat berkunjung kembali.

Tabel 1. Profil Demografis Responden

Kategori Klasifikasi Frekuensi Persentase (%)
Jenis Kelamin Laki-laki 68 42,50
Jenis Kelamin Perempuan 92 57,50
Usia 17-25 tahun 38 23,75
Usia 26-35 tahun 52 32,50
Usia 36-45 tahun 44 27,50
Usia >45 tahun 26 16,25
Frekuensi  Kunjun- Sekali 47 29,38
gan

Frekuensi  Kunjun- 7.3 kali 71 44,37
gan

Frekuensi  Kunjun- 3 kali 42 26,25
gan

Evaluasi Model Pengukuran

Evaluasi model pengukuran menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai
loading di atas 0,70, sehingga setiap item dapat merepresentasikan konstruk laten secara
memadai. Lingkungan Fisik memiliki nilai loading antara 0,829 sampai 0,859, Emosi
Positif memiliki nilai loading antara 0,891 sampai 0,914, Niat Berkunjung Kembali
memiliki nilai loading antara 0,887 sampai 0,902, dan Kepercayaan memiliki nilai load-
ing antara 0,872 sampai 0,905. Nilai Cronbach alpha dan composite reliability seluruh
konstruk berada di atas 0,70, sedangkan nilai AVE berada di atas 0,50. Hasil ini menun-
jukkan bahwa instrumen memenuhi kriteria validitas konvergen dan reliabilitas kon-
sistensi internal, sehingga data layak dilanjutkan ke pengujian model struktural (Hair et

al., 2022).
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Tabel 2. Hasil Model Pengukuran

Variabel Item Loading gl;(;:;badl fe(::;lgﬁistl;e AVE
Lingkungan Fisik ~ LP1 0,842 0,901 0,905 0,717
LP2 0,857
LP3 0,829
LP4 0,859
Emosi Positif EPI 0,891 0,889 0,891 0,819
EP2 0,914
EP3 0,910
Niat ~Berkunjung \py 887 0,876 0,879 0,801
Kembali
NBK2 0,902
NBK3 0,896
Kepercayaan K1 0,872 0,884 0,887 0,789
K2 0,889
K3 0,905

Uji validitas diskriminan menggunakan Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)
menunjukkan bahwa seluruh nilai berada di bawah ambang batas yang direkomendasi-
kan, yaitu 0,90. Nilai HTMT tertinggi adalah 0,759 antara Emosi Positif dan Niat
Berkunjung Kembali, tetapi nilai tersebut tetap berada di bawah titik batas. Hasil ini
menunjukkan bahwa setiap konstruk berbeda secara empiris dari konstruk lainnya.
Dengan demikian, model pengukuran memiliki validitas diskriminan yang baik dan

dapat dilanjutkan pada evaluasi model struktural.

Tabel 3. Hasil HTMT

Variabel 1 2 3 4
1. Lingkungan Fisik

2. Emosi Positif 0,742

3. Niat Berkunjung Kembali 0,706 0,759

4. Kepercayaan 0,668 0,721 0,748

Perhitungan Goodness of Fit Index

Evaluasi model struktural menunjukkan bahwa nilai R-square Emosi Positif sebesar
0,464, yang berarti 46,4% variasi Emosi Positif dapat dijelaskan oleh Lingkungan Fisik.
Nilai R-square Niat Berkunjung Kembali sebesar 0,621, yang menunjukkan bahwa
62,1% variasi Niat Berkunjung Kembali dapat dijelaskan oleh Lingkungan Fisik, Emosi
Positif, serta interaksi antara Kepercayaan dan Emosi Positif. Selanjutnya, nilai

Q?predict untuk Emosi Positif dan Niat Berkunjung Kembali masing-masing sebesar
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0,438 dan 0,589, keduanya lebih besar dari nol. Hal ini menunjukkan bahwa model

memiliki predictive relevance dan kemampuan penjelasan yang memadai.

Tabel 4. Perhitungan Goodness of Fit Index

Variabel R-square Q*predict
Emosi Positif 0,464 0,438
Niat Berkunjung Kembali 0,621 0,589

Hasil Pengujian Hipotesis

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa seluruh hubungan yang diajukan da-
lam penelitian ini didukung. Lingkungan Fisik berpengaruh positif dan signifikan ter-
hadap Emosi Positif dengan original sample sebesar 0,681 dan p-value sebesar 0,000.
Lingkungan Fisik juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Niat Berkunjung
Kembali dengan original sample sebesar 0,276 dan p-value sebesar 0,003. Emosi Positif
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Niat Berkunjung Kembali dengan original
sample sebesar 0,392 dan p-value sebesar 0,000. Pengaruh tidak langsung Lingkungan
Fisik terhadap Niat Berkunjung Kembali melalui Emosi Positif juga signifikan, dengan
original sample sebesar 0,267 dan p-value sebesar 0,000. Terakhir, Kepercayaan secara
signifikan memoderasi hubungan antara Emosi Positif dan Niat Berkunjung Kembali

dengan original sample sebesar 0,143 dan p-value sebesar 0,018.

Tabel 5. Hasil Pengujian Hipotesis

Path Original P values Keputusan
sample

Lingkungan Fisik — Emosi Positif 0,681 0,000 Diterima
Llngkquan Fisik — Niat Berkunjung 0.276 0,003 Diterima
Kembali
Emosi 'Posmf — Niat Berkunjung 0,392 0,000 Diterima
Kembali
Lingkungan Fisik — Emosi Positif — o
Niat Berkunjung Kembali 0,267 0,000 Diterima
Kepercgyaan X Em951 Positif — Niat 0,143 0,018 Diterima
Berkunjung Kembali
Pembahasan

Temuan pertama menunjukkan bahwa Lingkungan Fisik berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Emosi Positif. Artinya, pasien yang menilai lingkungan rumah sakit

swasta bersih, nyaman, mudah diakses, dan menenangkan secara visual cenderung
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mengalami emosi positif yang lebih kuat. Dalam layanan kesehatan, lingkungan fisik
memiliki arti psikologis karena pasien sering memasuki lingkungan layanan dengan
kekhawatiran terhadap kondisi kesehatannya. Ruang tunggu yang bersih, tata ruang
yang jelas, tempat duduk yang memadai, dan tampilan fasilitas yang profesional dapat
mengurangi kecemasan dan meningkatkan kenyamanan. Temuan ini sejalan dengan
penelitian servicescape yang menunjukkan bahwa lingkungan layanan kesehatan me-
mengaruhi respons emosional dan kepuasan pasien (Batra & Taneja, 2022; Rauf et al.,

2024).

Temuan kedua menunjukkan bahwa Lingkungan Fisik berpengaruh positif dan sig-
nifikan terhadap Niat Berkunjung Kembali. Hasil ini memperlihatkan bahwa fasilitas
rumah sakit bukan sekadar atribut pendukung, tetapi juga memengaruhi perilaku pasien
pada masa depan. Pasien dapat mempertimbangkan lingkungan rumah sakit sebagai in-
dikator kesiapan layanan, profesionalisme, dan keamanan. Ketika pasien merasa bahwa
lingkungan rumah sakit dikelola dengan baik, mereka lebih mungkin kembali ketika
membutuhkan layanan kesehatan. Temuan ini mendukung studi sebelumnya yang
menunjukkan bahwa kualitas layanan dan citra rumah sakit dapat memengaruhi loyal-
itas pasien dan niat perilaku (Amin & Nasharuddin, 2013; Banafif et al., 2026; Wu,
2011).

Temuan ketiga menegaskan bahwa Emosi Positif berpengaruh positif dan signif-
ikan terhadap Niat Berkunjung Kembali. Pasien yang merasa tenang, nyaman, dan se-
nang selama proses layanan lebih mungkin kembali ke rumah sakit yang sama. Emosi
positif membuat pengalaman rumah sakit menjadi lebih rendah tekanan dan mencip-
takan memori layanan yang menguntungkan. Temuan ini sejalan dengan studi services-
cape layanan kesehatan yang menjelaskan bahwa perasaan senang merupakan
mekanisme penting dalam niat berkunjung kembali dan niat merekomendasikan (Rauf
et al., 2024). Temuan ini juga mendukung penelitian yang menekankan bahwa pen-
galaman emosional merupakan bagian penting dalam pembentukan loyalitas pasien (Ba-

tra & Taneja, 2022).

Temuan keempat menunjukkan bahwa Emosi Positif memediasi pengaruh Ling-
kungan Fisik terhadap Niat Berkunjung Kembali. Artinya, lingkungan fisik rumah sakit

tidak hanya memengaruhi niat berkunjung kembali secara langsung, tetapi juga secara
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tidak langsung melalui pembentukan respons emosional yang positif. Secara praktis,
rumah sakit swasta tidak cukup hanya berfokus pada perbaikan fasilitas fisik sebagai hal
teknis. Peningkatan fasilitas harus diarahkan untuk menciptakan kenyamanan emosion-
al, mengurangi ketegangan pasien, dan memperkuat rasa aman. Hasil mediasi ini kon-
sisten dengan gagasan bahwa servicescape bekerja melalui respons psikologis sebelum

membentuk niat perilaku (Batra & Taneja, 2022; Rauf et al., 2024).

Temuan kelima menunjukkan bahwa Kepercayaan memperkuat hubungan antara
Emosi Positif dan Niat Berkunjung Kembali. Artinya, emosi positif akan lebih kuat
mendorong niat berkunjung kembali ketika pasien memiliki kepercayaan yang tinggi
terhadap rumah sakit. Dalam layanan kesehatan, kenyamanan emosional saja tidak sela-
lu cukup karena pasien juga membutuhkan keyakinan bahwa rumah sakit kompeten,
dapat diandalkan, dan berorientasi pada kepentingan pasien. Kepercayaan mengurangi
risiko yang dirasakan dan memperkuat konsekuensi perilaku dari emosi positif. Temuan
ini mendukung penelitian terbaru yang menunjukkan bahwa kepercayaan pasien meru-
pakan faktor sentral dalam niat berkunjung kembali pada layanan kesehatan (Akthar et
al., 2023; Banafif et al., 2026; Hidayat & Handoyo, 2026; Yusuf dan Roslan, 2025).

Secara keseluruhan, temuan penelitian ini menunjukkan bahwa niat berkunjung
kembali pasien rumah sakit swasta di Kota Kendari dibentuk oleh kombinasi petunjuk
lingkungan yang berwujud, respons afektif, dan kepercayaan. Lingkungan fisik mencip-
takan kesan awal dan memengaruhi kenyamanan emosional. Emosi positif mener-
jemahkan suasana layanan menjadi kesediaan perilaku untuk kembali. Kepercayaan
memperkuat hubungan ini dengan memberikan jaminan bahwa rumah sakit dapat dian-
dalkan. Oleh karena itu, manajer rumah sakit perlu mengintegrasikan pengelolaan fasili-
tas, desain pengalaman emosional, dan komunikasi yang membangun kepercayaan un-

tuk meningkatkan loyalitas pasien.

4. SIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa lingkungan fisik berpengaruh positif terhadap
emosi positif dan niat berkunjung kembali pada pasien rumah sakit swasta di Kota
Kendari. Emosi positif juga berpengaruh positif terhadap niat berkunjung kembali dan
memediasi hubungan antara lingkungan fisik dan niat berkunjung kembali. Selain itu,

kepercayaan memoderasi hubungan antara emosi positif dan niat berkunjung kembali,
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yang menunjukkan bahwa kenyamanan emosional akan lebih kuat mendorong niat
berkunjung kembali ketika pasien memiliki kepercayaan yang tinggi terhadap rumah
sakit. Secara teoretis, penelitian ini memperkuat perspektif servicescape dalam
pemasaran layanan kesehatan dengan menjelaskan mekanisme emosional dan kondisi
batas berbasis kepercayaan dalam pembentukan niat berkunjung kembali. Secara praktis,
rumah sakit swasta perlu meningkatkan kebersihan, kenyamanan ruang tunggu,
aksesibilitas tata ruang, tampilan fasilitas, komunikasi petugas, transparansi layanan,
dan kepedulian terhadap pasien untuk menciptakan emosi positif dan membangun
kepercayaan. Keterbatasan penelitian ini terletak pada desain cross-sectional dan fokus
padarumah sakit swasta di Kota Kendari. Penelitian selanjutnya dapat membandingkan
rumah sakit publik dan swasta, menggunakan desain longitudinal, serta menambahkan
variabel seperti kepuasan pasien, nilai yang dirasakan, citra rumah sakit, dan niat word-

of-mouth.
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