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ABSTRACT

THE EFFECT OF PUBLIC SATISFACTION INDEX ON REVENUE
REALIZATION AT BLUD HOSPITAL YEAR 2017 - 2020
(CASE STUDY AT PARU SURABAYA HOSPITAL)

This study aims to find out if the public satisfaction index based on its six
elements has a significant influence on the realization of revenue in BLUD hospitals.
Six indicators of independent variables in this study are Service Requirements, Service
Time, Service Costs/Tariffs, Implementing Competencies, Implementing Behavior,
Facilities and Infrastructure. Meanwhile, the dependent variable is the realization of
revenue.

The samples used in this study are the 2017-2020 revenue realization report from
the finance section, as well as the results of the 2017-2020 public satisfaction survey
from the UKM & Litbang section. The sampling method used is purposive sampling.
Data collection techniques using document study techniques. The data used is
secondary data. The method of data analysis used is a hypothesis test.

The results showed that based on the Determination Coefficient Test (R2),
it was concluded that the public satisfaction index has an influence on the realization of
income with a figure close to 100%. Based on the Simultaneous Regression Test (Test
F), a value of 0.048 is obtained which means less than 0.05, so it can be concluded that
simultaneously (together) the public satisfaction index has a significant effect on the
realization of income. Requirements Based on Partial Test (Test T) Service has a
significance value of 0.343 which means greater than 0.05, so it can be concluded that
the sample data did not succeed in proving the relationship between service
requirements and realization of revenue. Service Time has a significance value of 0.127
which means greater than 0.05, so it can be concluded that the sample data failed to
prove the relationship between service time and realization of revenue. Service
Fee/Tariff has a significance value of 0.036 which means less than 0.05, so it can be
concluded that the Service Fee /Tariff has a significant effect on revenue realization.
Implementing Competency has a significance value of 0.020 which means less than
0.05, so it can be concluded that the Implementing Competency has a significant effect
on revenue realization. Implementing Behavior has a significance value of 0.044 which
means less than 0.05, so it can be concluded that the Implementing Behavior has a
significant effect on revenue realization. Facilities and Infrastructure has a significance
value of 0.029 which means less than 0.05, so it can be concluded that Facilities and
Infrastructure have a significant effect on revenue realization.

Keyword : Public Satisfaction Index, Revenue Realization, and BLUD Hospital.
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RINGKASAN

Rumah Sakit Paru Surabaya yang telah menjadi rumah sakit BLUD sejak
tahun 2010 harus memberikan pelayanan tanpa mengutamakan mencari keuntungan
sebagai sumber pendapatannya. Salah satu cara mempertahankan dan meningkatkan
pendapatan adalah dengan meningkatkan kepuasan pasien agar terus menggunakan jasa
pelayanannya. Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk mengetahui dengan pasti
apakah indeks kepuasan masyarakat berdasarkan enam (6) unsurnya berpengaruh
signifikan terhadap realisasi pendapatan. Berdasarkan dari tujuan masalah, terdapat
hipotesis diantaranya, adalah :

H1 : Variabel Persyaratan Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
realisasi pendapatan.

H2 : Variabel Waktu Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
realisasi pendapatan.

H3 : Variabel Biaya/Tarif Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
realisasi pendapatan.

H4 . Variabel Kompetensi Pelaksana memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
realisasi pendapatan.

H5 : Variabel Perilaku Pelaksana memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
realisasi pendapatan.

H6 : Variabel Sarana dan Prasarana memiliki pengaruh yang signifikan terhadap
realisasi pendapatan.

Populasi dalam penelitian ini adalah semua bagian keuangan dan bagian
UKM & Litbang Rumah Sakit Paru Surabaya yang mengerjakan realisasi pendapatan
dan yang menangani survei kepuasan masyarakat. Sampel yang diambil dilakukan
dengan metode sampling purposive. Teknik pengumpulan data menggunaka teknik
studi dokumen. Data yang digunakan adalah data sekunder. Metode analisa data yang
digunakan uji hipotesis.

Hasil penelitian menunjukkan, berdasarkan Uji Regresi Simultan,
diperoleh nilai 0,048, sehingga dapat disimpulkan bahwa secara simultan IKM
berpengaruh signifikan terhadap realisasi pendapatan. Berdasarkan Uji Parsial
Persyaratan Pelayanan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,343, sedangkan Waktu
Pelayanan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,127, sehingga dapat disimpulkan bahwa
kedua unsur tersebut tidak berpengaruh signifikan terhadap Realisasi Pendapatan.
Biaya/Tarif Pelayanan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,036, Kompetensi Pelaksana

memiliki nilai signifikansi sebesar 0,020, Perilaku Pelaksana memiliki nilai signifikansi
X



sebesar 0,044, Sarana dan Prasarana memiliki nilai signifikansi sebesar 0,029, sehingga
dapat disimpulkan bahwa ketiga unsur tersebut berpengaruh signifikan terhadap
Realisasi Pendapatan.

Kesimpulan dalam penelitian ini adalah secara simultan IKM berpengaruh
signifikan terhadap realisasi pendapatan. Secara parsial, persyaratan pelayanan dan
waktu pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap realisasi pendapatan.
Sedangkan Biaya/Tarif Pelayanan, Kompetensi Pelaksana, Perilaku Pelaksana serta
Sarana dan Prasarana secara parsial berpengaruh signifikan terhadap realisasi
pendapatan. Saran yang dapat diberikan dalam penelitian ini adalah pihak Rumah Sakit
terus meningkatkan kualitas pelaynaan. Dilakukannya survei kepuasan secara periodik
guna memantau kondisi pelayanan dan persepsi masyarakat terhadap perbaikan yang
telah dilakukan. Untuk peneliti selanjutnya, dapat memperluas penelitian ini dengan
cara menguji seluruh unsur ikm, maupun memperpanjang periode penelitian, bisa dari
tahun pengamatan, penambahan sampel, dan yang lainnya.
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