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ABSTRAK 

Penelitian ini digunakan untuk mengetahui pengaruh komunikasi dan 

kinerja pegawai terhadap kepuasan konsumen di poli rawat jalan rumah sakit umum 

daerah koja. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dimana objek yang 

digunakan merupakan pasien dan perawat di Rumah Sakit Umum Daerah Koja. 

Penelitian ini dilakukan dengan nonprobability sampling dengan metode purposive 

sampling. Adapun jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 53 

responden. Rancangan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengujian 

hipotesis (SEM) – SmartPLS 3.0. 

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa variabel komunikasi dan kinerja 

pegawai berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini 

memberikan suatu rekomendasi terhadap para perawat agar lebih bisa memperbaiki 

komunikasi dan kinerja untuk kepuasan konsumen (pasien) . Penelitian ini memiliki 

keterbatasan objek penelitian yang hanya dilakukan pada para perawat dan pasien 

di Rumah Sakit Umum Daerah Koja. Maka dengan itu, hal ini dapat dijadikan 

sebagai saran untuk para peneliti selanjutnya. Kebaharuan dalam penelitian ini 

menggabungkan variabel Komunikasi dan Kinerja terhadap Kepuasan Konsumen 

pada satu model penelitian yang dilakukan di Rumah Sakit Umum Daerah Koja. 

Kata Kunci : Komunikasi, Kinerja Pegawai, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

This study was used to determine the effect of communication and employee 

performance on customer satisfaction at the outpatient polyclinic of the Koja 

general hospital. This study is a quantitative study where the object used is the 

patient and nurse at the Koja Regional General Hospital. This research was 

conducted by non-probability sampling with purposive sampling method. The 

number of samples used in this study were 53 respondents. The design used in this 

study is hypothesis testing (SEM) – SmartPLS 3.0. 

The results of this study explain that the variables of communication and 

employee performance have a positive effect on customer satisfaction. This study 

provides a recommendation for nurses in order to better improve communication 

and performance for customer (patient) satisfaction. This study has a limited object 

of research which is only carried out on nurses and patients at the Koja Regional 

General Hospital. So with that, this can be used as a suggestion for future 

researchers. The novelty in this study combines the variables of Communication 

and Performance on Consumer Satisfaction in a research model conducted at the 

Koja Regional General Hospital. 

Keywords: Communication, Employee Performance, Consumer Satisfaction 
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