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ABSTRAKSI

Judul : Pengaruh Tingkat Kompetensi Komunikasi Interpersonal dan
Kualitas Pelayanan Tenaga Kesehatan terhadap Tingkat
Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan di Kota Semarang

Nama : Rona Arinal Haq
NIM : 14040118120013
Jurusan : llmu Komunikasi

Sebanyak sepuluh rumah sakit yang berada di Kota Semarang diduga
menelantarkan pasien pengguna BPJS Kesehatan. Survei awal dilakukan guna
mendapatkan data dukung. Melakukan wawancara dengan menggunakan lembar
kuesioner kepada 30 pasien BPJS Kesehatan yang pernah atau sedang menerima
pelayanan rumah sakit. Ditemukan kasus tiga pasien BPJS Kesehatan yang pernah
ditolak oleh rumah sakit. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Tingkat
Kompetensi Komunikasi Interpersonal dan Kualitas Pelayanan Tenaga Kesehatan
terhadap Tingkat Kepuasan Pasien BPJS Kesehatan di Kota Semarang. Teori yang
digunakan dalam penelitian ini adalah interpersonal need gratification theory dan
the expectancy disconfirmation model. Metode yang digunakan adalah pendekatan
kuantitatif dengan menggunakan teknik simple random sampling, dengan jumlah
responden sebanyak 155 responden yang merupakan pasien BPJS Kesehatan di
Rumah Sakit X pada bulan Juli 2022.

Hasil uji hipotesis pertama menunjukkan bahwa terdapat pengaruh tingkat
kompetensi komunikasi interpersonal tenaga kesehatan terhadap tingkat kepuasan
pasien BPJS Kesehatan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000. Hasil uji hipotesis
kedua menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan tenaga kesehatan
terhadap tingkat kepuasan pasien BPJS Kesehatan dengan nilai signifikansi sebesar
0,000.

Kata Kunci: Komunikasi Interpersonal, Kualita Pelayanan, Kepuasan Pasien,
BPJS Kesehatan
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ABSTARCT

Title : The Effect of Interpersonal Communication Competency Level and
Service Quality of Health Workers on BPJS Health Patients
Satisfaction in Semarang City

Name : Rona Arinal Haq
NIM : 14040118120013
Major : Communication Science

As many as ten hospitals in Semarang City are suspected of neglecting patients
using BPJS Health. The initial survey was conducted to obtain supporting data.
Conducting interviews using a questionnaire sheet to 30 BPJS Health patients who
have or are currently receiving hospital ’s services. There are three cases of BPJS
Health patients who were rejected by the hospital. The purpose of this study was to
determine the effect of Interpersonal Communication Competency Level and
Service Quality of Health Workers on BPJS Health Patients Satisfaction Levels in
Semarang City. The theory used in this research is interpersonal need gratification
theory and the expectancy disconfirmation model. The method used is a quantitative
approach using a simple random sampling technique, with a total of 155
respondents who are BPJS Health patients at X Hospital in July 2022.

The results of the first hypothesis test indicate that there is an effect of the
level of interpersonal communication competence of health workers on the
satisfaction level of BPJS Health patients with a significance value is 0.000. The
results of the second hypothesis test indicate that there is an effect of the quality of
health services on the satisfaction level of BPJS Health patients with a significance
value is 0.000.

Keyword: Interpersonal Communication, Service Quality, Patient Satisfaction,
BPJS Health
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