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ABSTRAK

Skripsi : “Analisis Faktor Physical Evidence dan Patient Experience terhadap
Revisit Intention Pasien RSU Muslimat Ponorogo yang Dimediasi dengan
Patient Satisfaction”; Yustifa Meinanda, NIM 22415605, Program Studi
Manajemen, Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Ponorogo

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh physical evidence dan patient
satisfaction terhadap revisit intention dengan mediasi patient satisfaction pada
pasien RSU Muslimat Ponorogo. Kebutuhan dari layanan kesehatan yang semakin
meningkat menuntut rumah sakit untuk meningkatkan kualitas lingkungan fisik dan
pengalaman pasien guna menciptakan kepuasan yang pada akhirnya mendorong
minat pasien untuk kembali menggunakan layanana kesehatan yang sama.
Penelitian ini_menggunakan pendekatan kuantitatif dengan populasi penelitian
adalah pasien RSU Muslimat Ponorogo. Penentuan jumlah sampel menggunakan
aturan 10 kali jumlah indikator penelitian yang diperoleh sampel sebanyak 180
sampel. Teknik pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner dan
dianalisis menggunakan metode Structural Equation Modeling — Partial Least
Squares (SEM — PLS) dengan bantuan aplikasi Smart PLS . Hasil penelitian
menunjukkan bahwa semua hipotesisi berpengaruh positif dan signifikan. Nilai R
— square menunjukkan bahwa patient satisfaction mampu dijelaskan oleh physical
evidence dan patient experience sebesar 36,4%, sedangkan revisit intention mampu
dijelaskan oleh physical evidence, patient experience, dan patient satisfaction
sebesar 57,2%. Sehingga bisa disimpulkan bahwa physical evidence dan patient
experience berperan penting dalam meningkatkan patient satisfaction dan revisit

intention pasien di RSU Muslimat Ponorogo.

Kata kunci: Physical Evidence, Patient Experience, Patient Satisfaction, Revisit

Intention
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