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Abstrak

Latar Belakang : Persaingan rumah sakit yang semakin ketat menuntut penyedia layanan 
kesehatan untuk tidak hanya meningkatkan kualitas pelayanan medis, tetapi juga 
memperhatikan aspek non-medis yang memengaruhi kepuasan pasien. Tujuan : Penelitian 
ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh hospital atmosphere dan experiential marketing 
terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit X Kota Bandung. Metode : 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif dan verifikatif. 
Sampel penelitian berjumlah 382 responden yang merupakan pasien rawat jalan, 
ditentukan menggunakan teknik purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui 
kuesioner terstruktur yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Analisis data meliputi 
analisis deskriptif dan regresi logistik biner menggunakan IBM SPSS Statistics 25. Hasil : 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa hospital atmosphere dan experiential marketing 
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien. Secara parsial, hospital 
atmosphere berpengaruh signifikan dengan arah negatif, yang mengindikasikan bahwa 
peningkatan kualitas lingkungan fisik rumah sakit dapat meningkatkan ekspektasi pasien 
yang belum sepenuhnya diimbangi oleh kinerja pelayanan. Sementara itu, experiential 
marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pasien, yang menegaskan 
pentingnya pengalaman pelayanan yang melibatkan aspek sensorik, emosional, kognitif, 
perilaku, dan relasional. Simpulan : Model penelitian mampu menjelaskan kepuasan 
pasien sebesar 24,7%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian. 
Penelitian ini merekomendasikan rumah sakit untuk memfokuskan strategi peningkatan 
kepuasan pada penguatan pengalaman pelayanan dan perbaikan koordinasi layanan.

Kata kunci: suasana rumah sakit; pemasaran berbasis pengalaman; kepuasan pasien
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The Influence of Hospital Atmosphere and Experiential Marketing on 
Outpatient Satisfaction at Hospital X in Bandung: A Quantitative 

Study

Abstract

Background:The increasingly competitive hospital industry requires healthcare providers 
not only to improve the quality of medical services but also to consider non-medical factors 
that influence patient satisfaction. Objectives :This study aims to examine the effects of 
hospital atmosphere and experiential marketing on outpatient satisfaction at Hospital X in 
Bandung City. Methods : This study employed a quantitative approach using descriptive 
and verificative methods, involving 382 outpatient respondents selected through purposive 
sampling. Data were collected using a structured questionnaire that had been tested for 
validity and reliability. The data were analyzed using descriptive analysis and binary logistic 
regression with IBM SPSS Statistics 25. Results :The findings indicate that hospital 
atmosphere and experiential marketing simultaneously have a significant effect on patient 
satisfaction. Partially, hospital atmosphere has a significant negative effect, indicating that 
improvements in the quality of the hospital's physical environment may raise patient 
expectations that are not fully supported by the performance of the services provided. 
Meanwhile, experiential marketing has a positive and significant effect on patient 
satisfaction, emphasizing the importance of delivering a comprehensive service experience. 
Conclusions :The research model explains 24.7% of the variance in patient satisfaction. 
This study recommends that hospitals focus their patient satisfaction strategies on 
strengthening the overall service experience and improving service coordination.
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PENDAHULUAN

Perkembangan sektor layanan kesehatan yang semakin pesat telah mendorong 

meningkatnya persaingan antar rumah sakit, khususnya di wilayah perkotaan. Kondisi ini menuntut 

rumah sakit untuk tidak hanya berfokus pada kualitas pelayanan medis, tetapi juga memperhatikan 

aspek non-medis yang dapat memengaruhi persepsi dan kepuasan pasien. Seiring meningkatnya 

kesadaran akan pentingnya kesehatan, masyarakat saat ini tidak lagi menilai layanan kesehatan 

semata-mata berdasarkan hasil pengobatan, tetapi juga memberikan kepuasan secara 

menyeluruh (1). Oleh karena itu, kepuasan pasien menjadi indikator penting dalam mengevaluasi 

kualitas layanan rumah sakit.

Menurut Dinas Kesehatan Kota Bandung perkembangan rumah sakit di Kota Bandung 

menunjukan adanya kemajuan teknologi dan meningkatnya kebutuhan masyarakat akan layanan 

kesehatan yang berkualitas, mendorong rumah sakit untuk menciptakan lingkungan pelayanan 
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yang nyaman dan pengalaman layanan yang baik (2). Hospital Atmosphere dalam penelitian ini 

merupakan Store Atmosphere dalam penggunaan teorinya, karena Store Atmosphere bagian dari 

stimulus lingkungan yang mampu mempengaruhi persepsi pelanggan (3). Dimana salah satu 

faktor yang berperan dalam membentuk persepsi pasien adalah kondisi fisik lingkungan seperti 

desain interior dan eksterior, tata ruang, pencahayaan, aroma serta layanan. Menurut Sutisna 

dalam Effriando et al. (4) Atmosphere yang tertata baik dapat menciptakan kenyaman bagi 

pelanggan, sehingga lingkungan rumah sakit yang tertata dapat mendukung kenyamanan pasien 

serta membatu proses penyembuhan. Selain itu, strategi Experiential Marketing juga menjadi 

pendekatan yang penting dalam menciptakan pengalaman positif melalui interaksi antara pasien 

dan tenaga kesehatan pada saat layanan (5). Menurut Le et al. (6) dengan adanya Experiential 

Marketing, pasien akan membedakan jasa layanan yang satu dengan lainnya, karena pasien 

dapat merasakan dan memperoleh pengalaman secara langsung melalui rangsangan sensorik 

dan simbolik yang melibatkan lima pendekatan yaitu sense, feel, think, act, relate. Namun, dalam 

praktiknya masih ada rumah sakit yang menghadapi tantangan dalam mengoptimalkan kedua 

aspek tersebut.

Selain hospital atmophere dan experiential marketing dalam aspek pelayanan, kepuasan 

pasien memiliki peran yang sangat perlu diperhatikan, karena mencerminkan tingkat kualitas 

layanan rumah sakit. Kepuasan merupakan perasaan ketika pasien membandingkan kinerja 

pelayanan dengan harapan yang diinginkan (7). menurut Kotler dan Keller dalam Baan (8) 

mengemukakan bahwa kepuasan merupakan tingkat keadaan perasaan seorang setelah 

membandingkan kinerja suatu produk dengan harapannya. Menurut Ferreira et al. (9) kepuasan 

pasien merupakan hasil penilaian dari kualitas layanan perawatan yang diberikan oleh rumah sakit 

sesuai dengan harapan dan persepsi pasien. Dalam upaya mencapai kepuasan pasien dapat 

dilihat melalui Keandalan (reliabelity), Ketanggapan (respinsiveness), Kepercayaan (assurance), 

Empati (emphaty), Tampilan fisik (tangible) (10). Selain itu, kepuasan pasien dapat dinilai melalui 

medical environment, ancillary service, medical services, dan price (11). Dalam penelitian ini, 

kepuasan pasien diukur secara dikotomis, puas dan tidak puas (12). Untuk mengetahui kondisi 

kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit X Kota Bandung, penulis membuat pra-survei yang 

disebarkan melalui google formulir yang disebarkan melalui media sosial khusus pasien rawat 

jalan dengan jumlah 36 responden. Selain itu penulis melakukan observasi awal di Rumah Sakit X 

Kota Bandung untuk memperkuat data terkait kepuasan pasien di Rumah Sakit X. Berdasarkan 

hasil pra-survei dan observasi, meskipun kondisi lingkungan fisik rumah sakit dinilai cukup baik, 

masih ditemukan adanya keluhan pasien terkait kecepatan pelayanan, kejelasan informasi, serta 

kualitas interaksi antara tenaga medis dan pasien. Beberapa pasien juga menyatakan bahwa 
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pengalaman yang dirasakan belum sepenuhnya memenuhi harapan. Hal ini menunjukkan adanya 

perbedaan antara ekspektasi pasien dan kualitas layanan yang diberikan, hal tersebut dapat 

menurunkan tingkat kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit X.

Hospital Atmosphere dan Experiential Marketing penting dalam meningkatkan kepuasan. 

Sebagaimana sesuai dengan penelitian Kango et al. (13) Experiential Marketing dan Store 

Atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, serta dapat mendorong terhadap 

loyalitas pelanggan. Selanjutnya menurut Rahmi et al. (14) yang menyatakan bahwa Store 

Atmosphere berpengaruh terhadap kepuasan.Sedangkan, menurut Estikowati et al. (15) 

menunjukkan bahwa Experiential Marketing memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

melalui kepuasan pelanggan. Sebagian besar penelitian terdahulu masih berfokus pada sektor 

ritel, perhotelan, dan restoran, sedangkan penelitian yang mengkaji variabel Hospital Atmosphere 

dan Experiential Marketing dalam konteks pelayanan rawat jalan rumah sakit masih relatif 

terbatas, menunjukkan perlunya kajian empiris yang lebih spesifik pada rumah sakit.

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini menjadi penting untuk dilakukan guna 

memperoleh gambaran empiris mengenai peran Hospital Atmosphere dan Experiential Marketing 

dalam meningkatkan kepuasan pasien. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi 

pengembangan strategi pelayanan rumah sakit serta menjadi dasar rekomendasi bagi manajemen 

rumah sakit dalam meningkatkan kualitas layanan dan daya saing institusi kesehatan. Oleh karena 

itu, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Hospital Atmosphere dan Experiential 

Marketing terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit X. Selain itu, penelitian ini juga bertujuan 

untuk menganalisis kepuasan pasien melalui Hospital Atmosphere dan Experiential Marketing.

BAHAN DAN METODE

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain deskriptif dan verifikatif 

untuk menganalisis pengaruh Hospital Atmosphere dan Experiential Marketing terhadap kepuasan 

pasien rawat jalan di Rumah Sakit X Kota Bandung. Dalam proses penelitian ini peneliti 

memperhatikan prinsip etik penelitian meliputi respect for persons, beneficience, non maleficence 

dan justice (16). Populasi penelitian adalah seluruh pasien yang pernah berobat rawat jalan di 

Rumah Sakit X Jumlah sampel ditetapkan sebanyak 382 responden yang ditentukan 

menggunakan rumus Isaac dan Michael, dengan teknik purposive sampling. Responden diberikan 

penjelasan mengenai penelitian dan diminta memberikan informed consent sebelum pengisian 

kuesioner serta menjaga kerahasiaan data dan informasi responden. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner terstruktur yang disusun berdasarkan indikator masing-masing variabel dan telah diuji 

validitas serta reliabilitasnya. Menurut Zulfikar uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau 
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valid tidaknya suatu kuesioner, sedangkan uji reliabilitas digunakan untuk memastikan bahwa 

insturmen dapat memberikan hasil yang konsisten jika digunakan berulang-ulang (17). Hasil 

pengujian validas dan reliabilitas dalam penelitian ini sebagai berikut: 

Variabel Jumlah Item r hitung Cronbach’s Alpha Sumber

Hospital Atmosphere 12 0,644 – 0,864 0,949
Ralahallo et al. 

(2020)(18)

Experiential Marketing 15 0,693 – 0,883 0,952

Supianto & 

Febriyantoro 

(2021)(19)

Tabel 1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Sumber: Diolah Peneliti, 2025

Berdasarkan Tabel 1, seluruh item pernyataan variabel independen dinyatakan valid karena 

nilai r hitung > r tabel (0.3291). sedangkan, variabel dependen yaitu kepuasan pasien diukur 

menggunakan satu item pernyataan dengan dua kategori jawaban yaitu puas dan tidak puas, 

sehingga tidak dilakukan uji validitas dan reliabilitas. Analisis data dilakukan menggunakan 

analisis deskriptif dan regresi logistik biner, karena variabel dependen terdiri dari dua kategori 

puas dan tidak puas maka termasuk dalam regresi logistik biner (20) untuk menguji pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen, baik secara parsial maupun simultan 

menggunakan uji Wald  dan uji Omnibust Test, serta untuk mengetahui kelayakan model 

menggunakan Hosmer and Lemeshow Test dengan menggunakan IBM SPSS Statistics 25.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Sebanyak 382 responden mengisi kuesioner terstruktur secara lengkap serta menyetujui 

pengumpulan, analisis dan publikasi data secara anonim. Karakteristik responden dapat dilihat 

pada Tabel 2, dimana responden dalam penelitian ini mayoritas responden berjenis kelamin 

perempuan mencapai 231 orang (60%) dan berdomisili tinggal di Kota Bandung (41%) 

menunjukan responden tinggal di wilayah perkotaan dengan akses terhadap informasi dan 

fasilitas yang relatif baik, sebagian besar usianya berada pada rentang usia 26–33 tahun (47%), 

menunjukan responden relatif muda dan produktif sehingga mampu memberikan penilaian secara 

rasional terhadap pelayanan yang diterima. Karakteristik pekerjaan sebagian besar bekerja 

sebagai pegawai negeri (29%), menunjukan memiliki intensitas interaksi yang tinggi dengan 

layanan publik. Sementara itu, berdasarkan kunjungan layanan rawat jalan, mayoritas responden 

melakukan kunjungan ke klinik umum(52%).
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Tabel 2. Karakteristik responden penelitian (N=382)

n %

18-25 35 9

26-33 181 47

34-41 143 37

42-49 16 4

>50 7 2

Laki-laki 151 40

Perempuan 231 60

Kota Bandung 157 41

Kabupaten Bandung Timur 107 28

Kabupaten Bandung 118 31

Mahasiswa 28 7

Wirausaha 84 22

Ibu rumah tangga 60 16

Pegawai swasta 94 25

Pegawai negeri 111 29

Freelancer 1 0

Pramuniaga 1 0

Pekerja lepas 1 0

Guru 2 1

Klinik Psikologi 6 2

Klinik Bedah Umum 7 2

Klinik Umum 199 52

Klinik Bedah Plastik 1 0

Klinik THT-KL 10 3

Klinik Pain Center 5 1

Klinik Laktasi 3 1

Klinik Bedah Mulut 5 1

Klinik Gigi Spesialis 6 2

Klinik Bedah Saraf 3 1

Klinik Obsgyn 6 2

Klinik Jantung 6 2

Klinik Orthopedi 2 1

Klinik Bedah Onkologi 1 0

Klinik Penyakit Dalam 5 1

Klinik Saraf 4 1

Klinik Kedokteran Olahraga 5 1

Klinik Rehab Medik 1 0

Kategori

Usia (tahun)

Jenis Kelamin

Domisili

Pekerjaan

Layanan poli 

yang dikunjungi
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Tabel 2. (Lanjutan)

n %

Klinik Bedah Digestif 2 1

Klinik Gigi Spesialis Anak 1 0

Klinik Mata 12 3

Klinik Psikiatri 3 1

Klinik Kulit dan Kelamin 7 2

Klinik Tumbuh Kembang 4 1

Klinik Gigi Umum 75 20

Klinik Bedah Vaskuler 1 0

Klinik Gizi 1 0

Klinik Vaksin 1 0

Kategori

Sumbe: Diolah Peneliti, 2025

Berkaitan dengan persepsi responden mengenai Hospital Atmosphere, Experiential 

Marketing, dan kepuasan pasien dapat dilihat pada Tabel 3.

Berdasarkan Tabel 3 hasil analisis deskriptif, persepsi pasien rawat jalan terhadap Hospital 

Atmosphere(77,05%) dan Experiential Marketing(75,91%) berada pada kategori baik, yang 

menunjukan bahwa pasien telah merasakan kondisi lingkungan dan pengalaman yang relatif 

positif. Namun, pasien masih merasa tidak puas sebesar 54,45%, menunjukan masih adanya 

permasalahan kepuasan pasien. Hal tersebut mengindikasikan bahwa penilaian positif lingkungan 

dan pengalaman pasien belum sepenuhnya diikuti kepuasan terhadap pelayanan yang diterima. 

Dalam pelayanan di rumah sakit, ketidakpuasan dapat berkaitan dengan pengalaman pasien 

pada proses pelayanan yang tidak sepenuhnya tercermin dalam pengukuran Hospital Atmosphere 

dan Experiential Marketing, karena penilaian yang baik didominasi oleh aspek fisik dan 

pengalaman tertentu, seperti tampilan dan kebersihan lingkungan, kenyamanan ruang tunggu, 

pencahayaan, signage, keramahan tenaga kesehatan, serta kesesuaian prosedur pelayanan. Di 

sisi lain, masih terdapat aspek yang dinilai relatif rendah seperti belum optimalnya pengelolaan 

informasi dan koordinasi jadwal dokter sehingga berdampak pada ketepatan waktu pelayanan. 

Temuan ini dapat dibandingkan dengan penelitian yang dilakukan oleh Rahmah et. al (21) yang 

menemukan bahwa Experiential Marketing melalui dimensi sense, feel, think, act, dan relate 

Tabel 3. Analisis deskriptif variabel

Deskripsi % Kategori

Hospital Atmosphere 77,05 Baik

Experiential Marketing 75,91 Baik

Kepuasan Pasien 54,45 Tidak Puas

Sumbe: Diolah Peneliti, 2025
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berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien rawat inap di RSI Unisma Malang. Dimensi relate 

merupakan dimensi yang paling dominan dalam membangun kepuasan pasien. Namun dalam 

penelitian ini, meskipun persepsi pasien terhadap experiential marketing berada pada kategori 

baik sebesar 75,91%, proporsi pasien yang tidak puas masih mencapai 54,45%. Perbedaan 

tersebut dapat berkaitan dengan konteks pelayanan dan karakteristik responden.

Temuan tersebut juga dapat dibandingkan dengan penelitian Rismawati & Hasbi (22), 

dimana Store Atmosphere (79.8%) dan Experiential Marketing(75.89%) yang berada pada 

kategori baik. Dalam penelitian tersebut respon karyawan memperoleh nilai tertinggi dengan 

prensentase 80.2%, yang menunjukan bahwa interaksi dan respons karyawan menjadi salah satu 

aspek yang dinilai positif sehingga membuat variabel kepuasan dalam kategori baik. Namun, pada 

penelitian ini masih ditemukannya proporsi pasien yang tidak puas menunjukan bahwa penilaian 

positif terhadap Hospital Atmosphere dan Experiential Marketing belum menjamin terciptanya 

kepuasan pasien secara keseluruhan. Selain itu, perbedaan konteks antara lingkungan ritel 

dengan pelayanan rumah sakit juga perlu dipertimbangkan karena dalam proses pelayanan lebih 

kompleks dengan melibatkan kebutuhan informasi, koordinasi, dan ketepatan waktu yang dapat 

memengaruhi pengalaman pasien. Setelah dilakukan perhitungan dengan menggunakan analisis 

regresi logistik biner, maka persamaan regresi logistik biner yang digunakan adalah sebagai 

berikut:

Variabel B S.E. Wald df Sig. Exp(B) Lower Upper 

X1 -0,093 0,040 5,385 1 0,020 0,911 0,843 0,986

X2 0,174 0,032 28,792 1 0,000 1,190 1,117 1,269

Constant -5,968 1,071 31,077 1 0,000 0,003

95% C.I.for EXP(B)

Step 1

Variabel In The Equation

Tabel 4. Estimasi parameter

Sumbe: Diolah Peneliti, 2025

Dari tabel diatas persamaan model regresi logistik biner yang terbentuk yaitu:

Berdasarkan Tabel 4 hasil perhitungan model yang diperoleh probabilitas kepuasan pasien 

sebesar 0,6% kesimpulannya adalah peluang terjadinya kepuasan pasien di Rumah Sakit X 

dalam memberikan kepuasan terhadap Hospital Atmosphere dan Experiential Marketing sangat 

kecil karena < 1%. Artinya, model menggambarkan bahwa tingkat kepuasan pasien yang 

diprediksi masih jauh dari kondisi yang diharapkan. Selanjutnya, uji signifikansi parameter 

dilakukan untuk menguji secara simultan dan parsial menggunakan stastistik uji Omnibus Tests of 

Model Coefficients dan uji Wald.
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Berdasarkan Tabel 5 diatas diketahui bahwa nilai signifikansi hasil uji Omnibus of Model 

Coefficients < 0,05 maka dengan tingkat keyakinan 95%, variabel Hospital Atmosphere dan 

Experiential Marketing berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien serta model regresi 

logistik dapat digunakan untuk analisis lebih lanjut. Artinya secara simultan hasil model regresi 

logistik yang dibentuk sudah signifikan karena variabel independen mempengaruhi variabel 

dependen. Sedangkan, uji Wald dapat dilihat pada Tabel 4 yang menunjukan bahwa nilai 

signifikansi dari variabel Hospital Atmosphere (X1) < 0,05 maka secara parsial Hospital 

Atmosphere berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit X, akan tetapi nilai 

koefisiennya menunjukkan arah pengaruh negatif sebesar -0.093.

Pengaruh negatif tersebut bukan menunjukan kondisi atmosphere rumah sakit X dinilai 

buruk, tetapi arah tersebut lebih menunjukan bahwa kenyamanan lingkungan belum secara 

langsung meningkatkan kepuasan ketika masih terdapat kendala pada aspek pelayanan, seperti 

ketepatan waktu pelayanan dan informasi jadwal dokter. Sedangkan, nilai signifikansi variabel 

Experiential Marketing (X2) < 0,05 maka secara parsial Experiential Marketing berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pasien di Rumah Sakit X dan nilai koefisiensinya menunjukkan arah 

pengaruh positif. Karena pengalaman langsung pasien selama menerima pelayanan, terutama 

keramahan, kenyamanan komunikasi dan kepedulian tenaga medis lebih berkaitan dengan 

terbentuknya kepuasan. Temuan ini tidak sejalan dengan penelitian Sambara et al. (23) dalam 

penelitiannya menyatakan bahwa semakin baik Store Atmosphere yang ada maka semakin 

berpengaruh terhadap kepuasannya.

Hal ini serupa juga dengan penelitian Hikmah yang menyimpulkan bahwa semakin baik 

kualitas Store Atmosphere, maka semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen dan akan 

berdampak pada loyalitas karena konsumen merasa nyaman (24). Perbedaan ini kemungkinan 

disebabkan oleh adanya perbedaan objek penelitian dan karakteristik responden, yang dimana 

sebagian besar objek penelitian terdahulu dilakukan pada konteks restoran dan kafe, yang 

diasumsikan bahwa Store Atmosphere pada restoran dan kafe yang nyaman dapat 

mempengaruhi kepuasan, sementara itu pada layanan kesehatan Store Atmosphere tidak hanya 

membentuk persepsi kenyamanan pasien tetapi juga dapat meningkatkan ekspetasi pasien 

terhadap kualitas pelayanan yang optimal.

Chi-square df Sig.

Step 78.146 2 0

Block 78.146 2 0

Model 78.146 2 0

Omnibus Tests of Model Coefficients

Step 1

Tabel 5. Overall model fit

Sumbe: Diolah Peneliti, 2025
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Berdasarkan Tabel 6 diatas hasilnya menunjukan bahwa model tidak sesuai atau ada 

perbedaan yang signifikan antara hasil pengamatan dan kemungkinan hasil prediksi, karena nilai 

signifikansi 0,000 < dari 0,05. Maknanya model regresi logistik biner yang terbentuk belum 

memiliki kecocokan dengan data, artinya prediksi model Hospital Atmosphere dan Experiential 

Marketing berbeda jauh dengan kondisi nyata kepuasan pasien di Rumah Sakit X. Sehingga 

belum mampu menjelaskan kepuasan pasien dengan baik dan akurat apabila dipakai untuk 

memprediksi puas atau tidak puas. Hal itu menunjukkan bahwa masih ada faktor lain di luar 

variabel Hospital Atmosphere dan Experiential Marketing yang mampu memprediksi dan 

menjelaskan kepuasan pasien, hal ini sejalan dengan hasil koefisiensi determinasi yang dapat 

dilihat pada tabel berikut:

Berdasarkan Tabel 7 di atas, menunjukkan bahwa dua variabel Hospital Atmosphere dan 

Experiential Marketing memiliki kemampuan dalam menjelaskan proporsi kepuasan sebesar 

24,7% dan 75,3% dijelaskan oleh variable lain diluar penelitian ini.

Dari hasil estimasi parameter pada Tabel 8 diketahui bahwa variabel Hospital Atmosphere. 

Hal ini sejalan dengan hasil nilai odds rasio variabel Hospital Atmosphere pada tabel diatas yang 

menunjukan nilai < 1 dengan nilai confidence interval 95%, artinya setiap peningkatan Hospital 

Atmosphere dapat menurunkan peluang kepuasan pasien 0.911 kali. Dengan demikian, 

peningkatan Hospital Atmosphere tidak selalu sejalan dengan meningkatnya kepuasan pasien. 

Sementara itu, Experiential Marketing memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pasien, karena 

nilai odds rasio 1.190 > 1 dengan nilai confidence interval 95% artinya pasien yang merasakan 

Step Chi-square df Sig.

1 38,629 8 0,000

Hosmer and Lemeshow Test

Tabel 6. Goodnes of fit

Sumbe: Diolah Peneliti, 2025

Step -2 Log likelihood Cox & Snell R Square Nagelkerke R Square

1 448,388a 0,185 0,247

Model Summary

Tabel 7. Koefisiensi Determinasi

Sumbe: Diolah Peneliti, 2025

Variabel Exp

Hospital Atmosphere 0,911

Experiental Marketing 1,190

Tabel 8. Odds rasio

Sumbe: Diolah Peneliti, 2025
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Experiential Marketing yang lebih baik memiliki peluang peningkatan lebih besar untuk merasa 

puas terhadap layanan rumah sakit dibandingkan dengan pasien yang merasa Experiential 

Marketing yang kurang baik.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian, Hospital Atmosphere dan Experiential Marketing secara 

simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit X. Secara 

parsial Hospital Atmosphere berpengaruh signifikan dengan arah negatif, sedangkan Experiential 

Marketing berpengaruh positif dan signifikan. Hal ini menunjukkan bahwa Hospital Atmosphere 

belum menunjukan hubungan positif dengan kepuasan pasien dalam model penelitian ini. Akan 

tetapi, Hospital Atmosphere sudah baik dalam mendukung kenyamanan pelayanan bagi pasien 

mulai dari faktor Exterior, General Interior, Store Layout, dan Display. Sementara itu, Experiential 

Marketing yang melibatkan aspek sense, think, act, feel, dan relate terbukti mampu meningkatkan 

kepuasan pasien rawat jalan di Rumah Sakit X. Saran bagi pihak rumah sakit dapat terus 

meningkatkan kepuasan pasien dalam penyajian informasi terkait jadwal dokter yang 

menggunakan tampilan visual mudah dibaca, ukuran huruf yang sesuai dengan kondisi ruangan, 

serta desain informasi yang lebih variatif dapat membantu pasien mengenali jadwal pelayanan poli 

secara lebih jelas. Selain itu, saran bagi Pratik dalam penyampaian informasi keterlambatan 

dokter oleh petugas pendaftaran atau perawat, serta adanya mekanisme komunikasi internal 

terkait kedisiplinan jadwal praktik, berpotensi meningkatkan transparansi layanan dan mengurangi 

ketidakpastian yang dirasakan pasien. Saran bagi peneliti selanjutnya diharapkan melakukan 

penelitian yang lebih lanjut mengenai variabel yang dapat meningkatkan kepuasan pasien.

PERNYATAAN PENGGUNAAN AI

Dalam penyusunan artikel ini, kecerdasaran buatan (AI) digunakan secara terbatas untuk 

membantu perbaikan tata bahasan, struktur kalimat dan penyusunan draft teks. Seluruh gagasan 

penelitian, pengumpulan data, analisis data, intepretasi hasil, serta tanggung jawab atas 

keakuratan dan orisinalitas artikel sepenuhnya menjadi tanggung jawab penulis. Penulis 

memastikan bahwa penggunaan AI tidak menggantikan kontribusi ilmiah utama penelitian dan 

tidak menimbulkan pelanggaran etika publikasi.

KONTRIBUSI PENULIS

AP berkontribusi dalam merumuskan ide penelitian, menyusun proposal, melakukan 

pengumpulan data, mengolah data, serta menyusun draf artikel. TAA berkontribusi dalam 
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pembimbingan konseptual, pengawasan metodologi, verifikasi analisis data, serta penyuntingan 

dan pengesahan naskah akhir. AP dan TAA berkontribusi dalam pengembangan instrumen 

penelitian, verifikasi pengolahan data, interpretasi hasil, serta penyuntingan naskah akhir.

AP, TAA dan HHT berkontribusi dalam pengawasan pelaksanaan penelitian, penelaahan 

aspek etika, verifikasi referensi, dan persetujuan versi akhir artikel. Seluruh penulis telah 

membaca dan menyetujui versi akhir artikel untuk diajukan untuk publikasi.
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