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ABSTRAK

Pendahuluan:  Masih  rendahnya  BOR (Bor  Occupancy Rate)  pasien  non psikiatri  RSKD X
Jakarta  pada  tahun  2021  dan  2022.  Angka  capaian  yang  rendah  ini  menunjukkan  tingkat
kepercayaan masyarakat yang masih rendah. Tujuan penelitian adalah untuk memperoleh bukti
empiris adanya pengaruh beberapa variabel terhadap keputusan pasien untuk rawat inap non
psikiatri di rumah sakit jiwa. Penelitian ini akan menganalisis variabel stigma rumah sakit jiwa,
persepsi pada mutu pelayanan rumah sakit, word of mouth, dan keputusan pasien untuk rawat
inap non psikiatri Metode:Penelitian ini menggunakan cross-sectional study, kuantitatif dengan
teknik  korelasional  Hasil  dan  Pembahasan:  Pengambilan  sampel  dalam  penelitian  ini
menggunakan  teknik  Non-Probability  Accidental  Sampling  dimana  jumlah  sampel  yang
diambil adalah 105 responden.Metode analisis yang digunakan adalah Path Analysis dengan
program AMOS 24. Dari hasil uji statistik terdapat hubungan antara stigma rumah sakit jiwa,
persepsi pada mutu pelayanan rumah sakit, word of mouth terhadap keputusan pasien untuk
rawat inap non psikiatri, terdapat hubungan antara stigma rumah sakit jiwa dan persepsi pada
mutu  pelayanan  rumah  sakit  terhadap  word  of  mouth.  Kesimpulan:  Hasil  penelitian
menunjukkan bahwa ada pengaruh stigma rumah sakit  jiwa,  persepsi  pada mutu  pelayanan
rumah sakit terhadap keputusan pasien untuk rawat inap non psikiatri dengan word of mouth
sebagai variabel intervening secara simultan. Secara parsial, ada pengaruh dari masing-masing
variabel  stigma rumah sakit  jiwa,  persepsi  pada mutu pelayanan rumah sakit,  dan word of
mouth terhadap keputusan pasien untuk rawat  inap non psikiatri.  Dan ada pengaruh stigma
rumah sakit jiwa terhadap word of mouth, persepsi mutu pelayanan rumah sakit terhadap word
of mouth. 

Kata Kunci: Stigma Rumah Sakit Jiwa, Persepsi Mutu Pelayanan Rumah Sakit, Word Of
Mouth, Keputusan Rawat Inap Non Psikitari

P-ISSN: 2338-7033      E-ISSN: 2722-0613 521



ABSTRACT

Intoduction:  The low BOR (Bor Occupancy Rate)  for  non-psychiatric  patients  at  RSKD X
Jakarta in 2021 and 2022. This low achievement figure shows the level of public trust is still
low. The aim of the study was to obtain empirical evidence of the influence of several variables
on the patient's decision to be admitted to a non-psychiatric psychiatric hospital.Method:The
method used is  a  cross-sectional  study,  quantitative,  with  correlation  techniques.Result  and
Discussion: Sampling in this study used the Non-Probability Accidental Sampling technique in
which the number of samples taken was 105 respondents. The analytical method used was Path
Analysis with the AMOS 24 program. From the statistical test results there is a relationship
between the stigma of mental hospitals, perceptions of the quality of home services illness,
word  of  mouth  on  the  patient's  decision  to  be  hospitalized  non-psychiatrically,  there  is  a
relationship  between the  stigma of  a  psychiatric  hospital  and perceptions  of  the  quality of
hospital services to word of mouth.Conclusion:The results showed that there was an influence
of the stigma of a psychiatric hospital, perceptions of the quality of hospital services on the
patient's  decision  to  be hospitalized  non-psychiatric  with word  of  mouth  as  an intervening
variable  simultaneously.  Partially,  there is  an influence of each variable  on the stigma of a
psychiatric  hospital,  perceptions  of  the quality of  hospital  services,  and word of  mouth on
patients' decisions for non-psychiatric hospitalization. And there is the influence of the stigma
of a mental hospital on word of mouth, the perception of the quality of hospital services on
word of mouth.

Keywords:  Mental  hospital  stigma,  perception of  quality  of  hospital  services,  word of
mouth, non psychiatric inpatient decisions

PENDAHULUAN

Rumah sakit jiwa distereotipkan sebagai
fasilitas kesehatan bagi pasien gangguan jiwa
saja. Stereotip ini merujuk pada kepercayaan
yang berlaku umum di masyarakat yang kita
pegang tentang sebuah kelompok, keyakinan
yang  mencerminkan  seperti  apa  yang  kita
pikirkan  tentang  anggota  kelompok  tertentu
(Kenrick, et. al., 2002). Hal ini berlaku bagi
Rumah  Sakit  Jiwa  dimana  masyarakat
menyematkan  asosiasi  bahwa  rumah  sakit
terhadap pasien dengan gangguan jiwa yang
kerap membahayakan orang lain bila  ada di
sekitarnya.  Diasosiasikan juga bahwa rumah
sakit  jiwa  hanya  merawat  pasien  dengan
gangguan jiwa, padahal tidak demikian. 

 Stigma dapat didefinisikan sebagai suatu
fenomena  yang  dapat  mempengaruhi  diri
individu secara keseluruhan (Link & Phelan,
2001).  Stigma  merupakan  fenomena  sangat
kuat yang ada di masyarakat, dan terkait erat
dengan nilai yang ditempatkan pada beragam
identitas sosial pada masyarakat. 

Persepsi  mutu  pelayanan  kesehatan
menurut persepsi konsumen sangatlah penting
karena  menentukan  keputusan  untuk
menggunakan  pelayanan  tersebut.  Dari
persepsi  ini  pasien  dapat  memberikan
penilaian  tentang  mutu  pelayanan.  Secara
teori, persepsi adalah proses dimana individu
mengatur  dan  menginterpretasikan  kesan-
kesan sensori  mereka guna memberikan arti
bagi lingkungan mereka (Robbins & Stephen,
2008).  Menurut  Chahal  dan  Bala  (2012)
Perceived  Quality  adalah  persepsi  yang
dirasakan secara keseluruhan oleh konsumen
tentang  kualitas  atau  keunggulan  suatu
produk  atau  jasa  tertentu  dibandingkan
dengan lainnya.  Juga Chahal & Bala (2012)
mengatakan bahwa mutu pelayanan yang baik
timbul karena adanya strategi pelayanan yang
berkaitan  dengan  kebijakan-kebijakan
perusahaan. Menurut Buil & Martinez (2013),
persepsi  mutu  mengacu  pada  persepsi  mutu
keseluruhan  atau  keunggulan  suatu  produk
atau  layanan  relatif.  Persepsi  mutu  yang
dirasakan  memberikan  nilai  kepada
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pelanggan  dengan  menyediakan  mereka
alasan  untuk  membeli  dan  membedakan
merek dari merek pesaing. 

Salah  satu  bentuk  promosi  dalam
pemasaran  adalah  Word of  Mouth.  Menurut
Kotler  dan  Keller  (2009),  Word  of  mouth
communication  adalah  komunikasi  lisan,
tertulis, dan elektronik antar masyarakat yang
berhubungan  dengan  keunggulan  atau
pengalaman  membeli  atau  menggunakan
produk  atau  jasa.  Menurut  Goyette,  et.  al.
(2010)  Word  of  Mouth  adalah  komunikasi
verbal informal yang terjadi secara langsung,
melalui  telepon,  email,  mailing  list,  atau
metode  komunikasi  lainnya  mengenai
layanan atau barang. Secara khusus, informasi
dari mulut ke mulut secara langsung berasal
dari  orang-orang  yang  secara  pribadi
bermaksud untuk berbagi pengalaman mereka
sendiri.  Informasi  seperti  itu  lebih  mudah
dipahami daripada iklan. 

Menurut Kotler & Keller (2009) perilaku
konsumen  adalah  studi  tentang  bagaimana
individu,  kelompok,  dan  organisasi  dalam
memilih,  membeli,  menggunakan,  dan
bagaimana barang, jasa, ide, atau pengalaman
untuk  memuaskan  apa  yang  menjadi
kebutuhan  dan  keinginan  mereka.  Ada
beberapa faktor yang mempengaruhi perilaku
konsumen dalam mengambil keputusan yaitu
faktor  kebudayaan,  sosial,  pribadi  dan
psikologis. 

Dari  data  rekam  medis  RSKD  X
didapatkan  di  tahun  2021  BOR  (Bor
Occupancy Rate) pasien non psikiatri berada
pada  19,44%  hingga  54,96%.  Pada  satu
semester  tahun  2022   BOR  pasien  non
psikiatri  16,48%  hingga  28,43%.  Angka
capaian yang  rendah ini dapat menunjukkan
tingkat  kepercayaan  masyarakat  yang masih
rendah terhadap rumah sakit ini.

Tujuan  dari  penelitian  ini  adalah  untuk
menganalisis  pengaruh  stigma  rumah  sakit
jiwa, mutu pelayanan rumah sakit, dan word
of  mouth  terhadap  keputusan  pasien  untuk
rawat inap non psikiatri di RSKD X Jakarta.

Kontribusi Penelitian
Hasil  penelitian  ini  diharapkan  dapat

bermanfaat  sebagai  referensi  bagi  pihak

RSKD  X  dalam  memperbaiki  sistem  yang
terkait, dan menjadi acuan dalam pembuatan
perencanaan rumah sakit  jiwa di masa yang
akan  datang  guna  meningkatkan  capaian
kinerja rumah sakit. Hasil penelitian ini juga
diharapkan dapat  memberi  masukkan positif
terhadap  perkembangan  ilmu  administrasi
perumahsakitan di Indonesia.

METODE PENELITIAN

Metode yang digunakan pada penelitian
ini  adalah  cross-sectional  study,kuantitatif,
dengan  teknik  korelasional.  Metode
pengumpulan  data  adalah  survei.  Sampel
diambil dari  populasi  pasien rawat inap non
psikiatri  sebagai  responden,  dengan  teknik
Non-Probability  Accidental   Sampling.
Pengumpulan  data  dilakukan  dengan
penyebaran  kuisioner  berisi  pernyataan.
Instrumen  penelitian  menggunakan  skala
Likert  skala  1  –  4.  Uji  Validitas  adalah  uji
yang  yang  akan  memperlihatkan  seberapa
jauh  suatu  pengukuran  (tes)  mampu
mengungkapkan  dengan  tepat  kondisi  dari
objek  yang  diukur.  Uji  validitas  instrumen
dilakukan  dengan  cara  melakukan  korelasi
atas skor masing-masing variabel dengan skor
totalnya.  Bila  nilai  korelasi  setelah
dibandingkan dengan nilai r table didapatkan
nilai  signifikan,  maka  dikatakan  bahwa
instrumen  tersebut  seusai  dengan  kriteria
yang telah ditetapkan. Dalam penelitian ini uji
validitas  dilakukan  berdasarkan  formula
Korelasi Pearson sebagai berikut :

                  N Σ XY – (ΣX) (ΣY)
Rxy   =
---------------------------------------------------
 √{ N Σ X2 – (Σ X)2} { N Σ Y2 – (Σ Y)2 }

Keterangan :
R  =Koefisien  korelasi  tes  yang  disusun

dengan kriteria.
X =Skor  masing-masing  responden  variabel

X(tes yang disusun). 
Y = Skor masing-masing responden variabel

Y (tes-kriteria).
N = Jumlah responden.
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Penentuan  valid  tidaknya  suatu
instrumen  diukur  dengan  cara
membandingkan  r  hitung  dan  r  tabel,  bila
koefisien korelasi atau r hitung > r tabel maka
dinyatakan valid,  demikian sebaliknya bila r
hitung< r tabel dinyatakan tidak valid.

Uji  reliabilitas  adalah  suatu  bentuk
pengujian  terhadap  kualitas  data  dengan
tujuan  mengukur  konsistensi  seluruh
pertanyaan  dalam  penelitian.  Metode
pengujian  reliabilitas  dalam  penelitian  ini
menggunakan  metode  Cronbach  Alpha  (ɑ).
Metode  Cronbach  Alpha  cocok  digunakan
pada skor berbentuk skala (misal 1 – 4  atau 1
– 5) atau skor rentang (0 – 20 atau 0 – 50).
Uji  terhadap  konsistensi  pertanyaan  harus
dilakukan  sebelum  pertanyaan  disebarkan
kepada  responden  sebenarnya  atau  dengan
kata  lain  uji  kualitas  data  dilakukan  dalam
bentuk  prapenelitian.  Menurut  Nunnally
(1967)  suatu  konstruksi  atau  variabel
dikatakan reliabel jika memberikan nilai.

 
Keterangan: 
ri  = Koefisien reliabilitas Cronbach Alpha.
K  = Jumlah item soal. 
Σsi²= Jumlah varians skor tiap item.
st²  = Varian total.

Jika  nilai  alpha  0,41  –  0,6  artinya
reliabilitas  mencukupi  (sufficient  reliability)
sementara  jika  alpha  0,61  –  0,80  ini
menyatakan bahwa seluruh item reliabel dan
seluruh  tes  secara  konsisten  secara  internal
karena memiliki reliabilitas yang kuat. 

         Data yang telah terkumpul baik
kualitatif  maupun  kuantitatif  selanjutnya
dianalisis  secara  deskriptif.  Data  kuisioner
yang bersifat ordinal dianalisis menggunakan
three  box  method,  yaitu  data  kuisioner
ditabulasi  untuk  dihitung  nilai  indeksnya,
kemudian dikelompokkan ke dalam kategori
yang  sesuai  dengan  nilai  indeksnya  yaitu
rendah,  sedang,  dan  tinggi.  Penelitian  ini
menggunakan metode analisis jalur atau Path

Analysis dengan program AMOS 24.

HASIL PENELITIAN

Deskripsi Responden

Deskripsi  data  karakteristik  responden
berdasarkan jenis kelamin, umur, pendidikan,
pekerjaan dan jumlah kunjungan di RSKD X
Jakarta.  Karakteristik  responden berdasarkan
Jenis  Kelamin  dapat  diketahui  sebanyak  37
responden  (35,24  %)  berjenis  kelamin  pria
dan  sebanyak  68  responden  (64,76   %)
berjenis  kelamin  wanita.  Karakteristik
responden berdasarkan umur dapat diketahui
sebanyak  16,20  % berumur  17  -  25  tahun,
23,80  %  masing-masing  berumur  26  -  35
tahun  dan   36  -  45  tahun,  15  %  masing-
masing pada rentang umur 46 - 55 tahun dan
56 - 65 tahun, serta 7,62 % di usia 66 tahun
atau lebih. Sementara karakteristik responden
berdasarkan  pendidikan  bahwa  responden
terbanyak  berpendidikan  SMA  sebanyak
37,20  %,  disusul  oleh  Diploma  dan  S1
sebanyak  21,90  %  ,  3,80  %  berpendidikan
Pasca  Sarjana  (S2)  dan   responden  yang
berpendidikan   SD,  SMP  masing-masing-
masing sebanyak 7,62 dan 5,72 %. Sedangkan
yang  tidak  sekolah  kurang  dari  2%.Untuk
responden  yang  tidak  bersekolah,  pengisian
kuesioner  dibantu  oleh  keluarga  yang
mendampingi.  Rata-rata  responden memiliki
pendidikan  yang  cukup  untuk  memahami
pernyataan kuesioner penelitian. 

  Dari data pada karakteristik responden
berdasarkan  pekerjaan  terlihat  mayoritas
responden adalah tidak bekerja sebesar 36,19
%,  yang bekerja sebagai Pegawai Swasta dan
Wiraswasta  dibawah  25%,  PNS/TNI/Polri
sebanyak  8,60  %,,  Pegawai  BUMN  dan
pensiunan  masing-masing   3,80  %.
Responden pelajar/mahasiswa dibawah 2 %.
Responden  memiliki  jenis  pekerjaan  yang
dapat  mempengaruhinya  dalam  mengambil
keputusan  bagi  dirinya  sendiri.  Jenis
pekerjaan  dapat  menjadi  faktor  seseorang
untuk mengambil keputusan. 

 Pada  karakteristik  jumlah  kunjungan
responden  didapatkan  data  bahwa  jumlah
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responden  yang  baru  pertama  kali
mengunjungi  RSKD  X  Jakarta  paling
dominan   sebanyak  71,43%.  Perbedaan
jumlah  kunjungan  tiap  responden  akan
mempengaruhi  penilaian  responden  dan
akhirnya  akan mempengaruhi  mereka dalam
menentukan  pilihannya  memanfaatkan
fasilitas rumah sakit.

Uji Validitas dan Reliabilitas

Dari  hasil  uji  validitas  yang  dilakukan
pada  keseluruhan  4  variabel  dengan  52
pernyataan, terdapat 48 pernyataan memenuhi
persyaratan validitas dan 4 pernyataan tidak
memenuhi  validitas  atau  tidak  valid.
Berdasarkan  uji  reliabilitas  yang  dilakukan
didapatkan  hasil  bahwa  pernyataan  dari
variabel Stigma Rumah Sakit  Jiwa, Persepsi
pada  Mutu  Pelayanan,  Word  of  Mouth  dan
Keputusan  Pasien  Untuk  Rawat  Inap  Non
Psikiatri  memiliki  reliabilitas,  atau
keseluruhan  pernyataan  di  tiap-tiap  variabel
bersifat reliabel.

Uji Multikolinearitas

Pada Uji  Multikolinearitas,  Determinant
of  sample  covariance  matrix  adalah
148789,159,  nilainya  lebih  dari  nol,
menunjukkan   tidak  terjadi  multikolinieritas
antar  variabel  independen  (bebas
multikolinieritas).

Uji Deskriptif Analisis (Three Box Method)

Deskriptif  analisis  digunakan  untuk
mengetahui  jawaban  responden  pada  tiap
variabel  Analisis  ini  menggunakan  analisis
indeks.

Tabel  1.  Matriks  Tanggapan  Responden
berdasarkan Three Box Method
 

      Semua variabel yaitu Stigma Rumah Sakit
Jiwa, Word of Mouth dan Persepsi pada Mutu
Pelayanan  masuk  kategori  tinggi,  sementara
variabel Keputusan Rawat Inap Non Psikiatri
masuk kategori sedang.

Pengujian Hipotesis

Pada  Diagram  berikut  menunjukkan
bahwa hubungan antara Stigma Rumah Sakit
Jiwa (X1) dengan Keputusan Rawat Inap Non
Psikiatri  (Y), Persepsi pada Mutu Pelayanan
(X2)  dengan  Keputusan  Rawat  Inap  Non
Psikiatri (Y ), Z dengan Y adalah hubungan
kausal.  Sedangkan  hubungan  antara  X1
dengan X.2, X1 dengan Z, dan X2 dengan Z
masing-masing  merupakan  hubungan
korelasional.

 
Diagram 1. Path analysis hubungan antar
variabel

Dalam  bentuk  persamaan  dapat
dituliskan sebagai berikut: 

Z = p ZX1 +  p ZX2+ e1  Z = 0,19X1 +
0,16X2 
       + e1
Y = p YX1 + p YX2 +  p YZ + e2  Y =
-0,24X1 
+ 0,09X2 + 0,29Z + e2
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Uji Simultan

Pengujian  simultan  untuk  menguji
hipotesis  pengaruh stigma rumah sakit  jiwa,
persepsi  pada  mutu  pelayanan  rumah  sakit,
terhadap keputusan pasien untuk rawat  inap
non psikiatri dengan word of mouth sebagai
variabel  intervening  secara  bersama-sama
(H1). Dari Data Output AMOS 24 didapatkan
nilai  Chi-square  hitung  0,000,  lebih  kecil
daripada nilai Chi-Square tabel (7,815 ), hasil
ini  menunjukkan  bahwa  tidak  terdapat
perbedaan  antara  teori  dengan  lingkungan
data empiris, sehingga hipotesis keenam (H1)
diterima, artinya variabel stigma rumah sakit
jiwa,  persepsi  pada  mutu  pelayanan   dan
word  of  mouth  sebagai  intervening
berpengaruh  signifikan  terhadap  keputusan
pasien untuk rawat inap non psikiatri secara
bersama-sama.

Koefisien Determinan (R square)

Besarnya  pengaruh  variabel  independen
dan  intervening  terhadap  variabel  dependen
secara simultan. Dari data olahan didapatkan
terjadi pengaruh yang rendah antara variabel
stigma rumah sakit jiwa, persepsi pada mutu
pelayanan  rumah  sakit,  dan  word  of  mouth
terhadap keputusan rawat inap non psikiatri di
RSKD X Jakarta.

Uji Parsial

Dari hasil perhitungan analisis jalur diperoleh
koefisien  jalur  secara  parsial  dari  masing-
masing variabel seperti tersaji dalam tabel di
bawah ini: 

Tabel 2. Regression Weights

 
Hipotesis  2  diterima,  artinya  Terdapat

pengaruh  negatif  stigma  rumah  sakit  jiwa
terhadap keputusan pasien  untuk rawat  inap
non psikiatri di RSKD X  Jakarta.

Hipotesis  3  diterima,  artinya  terdapat
pengaruh positif dan signifikan persepsi pada
mutu  pelayanan  rumah  sakit  terhadap
keputusan  pasien  untuk  rawat  inap  non
psikiatri di RSKD X  Jakarta.

Hipotesis  4  diterima,  artinya  terdapat
pengaruh  positif  dan  signifikan  word  of
mouth terhadap keputusan pasien untuk rawat
inap non psikiatri di RSKD X Jakarta.

Hipotesis  5  diterima,  artinya  terdapat
pengaruh positif dan signifikan stigma rumah
sakit jiwa terhadap  word of mouth  di  RSKD
X Jakarta.

Hipotesis  6  diterima,  artinya  terdapat
pengaruh positif dan signifikan persepsi pada
mutu pelayanan rumah sakit terhadap word of
mouth sebagai  di RSKD  X  Jakarta.

Pengujian Intervening

Hasil uji intervening adalah sebagai berikut :

Tabel  3.  Standardized  Direct  Effects  dan
Standardized Indirect Effects

 
Pengaruh antara mutu pelayanan rumah

sakit  terhadap  keputusan  rawat  inap  non
psikiatri yang dimediasi oleh word of mouth :
nilai  direct effect  0,21 > nilai indirect effect
0,108  maka  pengujian  hubungan  kedua
variabel  tersebut  mengindikasikan  bahwa
variabel  word  of  mouth  tidak  memiliki
pengaruh  tidak  langsung  antara  varaibel
persepsi mutu pelayanan rumah sakit terhadap
keputusan rawat inap.

Pengaruh antara stigma rumah sakit jiwa
terhadap keputusan rawat inap  non psikiatri
yang  dimediasi  oleh  word  of  mouth  :  nilai
direct  effect   -  0,211  <  nilai  indirect  effect
0,048  maka  pengujian  hubungan  kedua
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variabel  tersebut  mengindikasikan  bahwa
variabel  word  of  mouth  memiliki  pengaruh
tidak langsung antara variabel stigma rumah
sakit jiwa terhadap keputusan rawat inap. 

PEMBAHASAN

Penelitian  ini  mengungkapkan  bahwa
keputusan  pasien  untuk  rawat  inap  non
psikiatri di RSKD X Jakarta dipengaruhi oleh
variabel-variabel  (X1,X2  dan  Z)  yang
digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

Secara  simultan  ada  pengaruh  stigma
rumah  sakit  jiwa,  persepsi  pada  mutu
pelayanan  rumah  sakit  terhadap  keputusan
pasien  untuk  rawat  inap  non  psikiatri  di
RSKD   X   Jakarta  dengan  word  of  mouth
sebagai variabel intervening.

Secara  parsial  ada  pengaruh  negatif
stigma rumah sakit  jiwa terhadap keputusan
pasien  untuk  rawat  inap  non  psikiatri,  ada
pengaruh positif dan signifikan persepsi pada
mutu  pelayanan  rumah  sakit  terhadap
keputusan  pasien  untuk  rawat  inap  non
psikiatri, ada pengaruh positif dan signifikan
word  of  mouth  terhadap  keputusan  pasien
untuk rawat inap non psikiatri, ada pengaruh
positif dan signifikan stigma rumah sakit jiwa
terhadap  word  of  mouth,  dan  ada  pengaruh
positif  dan  signifikan  persepsi  pada  mutu
pelayanan  rumah  sakit  terhadap  word  of
mouth.

Temuan Penelitian

   Skoring yang didapatkan pada seluruh
pernyataan  berada  pada  kategori  Sedang
dan  Tinggi.  Tidak  ada  pernyataan  yang
mendapatkan  skor  Rendah.  Pada  penelitian
ini  ditemukan  bahwa  ada  pengaruh  stigma
rumah  sakit  jiwa,  persepsi  pada  mutu
pelayanan  rumah  sakit  terhadap  keputusan
pasien  untuk  rawat  inap  non  psikiatri  di
RSKD   X   Jakarta  dengan  word  of  mouth
sebagai variabel intervening secara bersama-
sama. Adanya pengaruh negatif stigma rumah
sakit  jiwa  terhadap  keputusan  pasien  untuk
rawat  inap  non  psikiatri,  adanya  pengaruh

positif  dan  signifikan  persepsi  pada  mutu
pelayanan  rumah  sakit  terhadap  keputusan
pasien untuk rawat inap non psikiatri, word of
mouth terhadap keputusan pasien untuk rawat
inap  non  psikiatri,  stigma  rumah  sakit  jiwa
terhadap  word of  mouth,  dan  persepsi  pada
mutu pelayanan rumah sakit terhadap word of
mouth.  Dimana word of mouth memberikan
pengaruh tidak langsung antara stigma rumah
sakit  jiwa dengan keputusan rawat inap non
psikiatri di RSKD X Jakarta. Stigma negatif
yang  masih  kuat  melekat  pada  RSKD  X
Jakarta  dapat  menurunkan  keputusan  pasien
untuk  rawat  inap  non  psikiatri,  meskipun
persepsi  pada  mutu  pelayanan  yang
baik/memuaskan  dapat  meningkatkan
keputusan  pasien  untuk  rawat  inap  no
psikiatri  di  RSKD X. Word of  mouth dapat
mempengaruhi  secara  tidak  langsung  antara
stigma dan keputusan. Dengan adanya word
of  mouth  yang  kuat,  keputusan  untuk
menggunakan  fasilitas  rawat  inap  non
psikiatri di RSKD X dapat meningkat.

KESIMPULAN 

Berdasarkan analisa hasil penelitian dan
pembahasannya,  dapat  ditarik  kesimpulan
bahwa  secara  simultan  terdapat  pengaruh
positif dan signifikan variabel stigma rumah
sakit  jiwa,  persepsi  pada  mutu  pelayanan
rumah sakit terhadap keputusan pasien untuk
rawat inap non psikiatri di RSKD  X  Jakarta
dengan  word  of  mouth  sebagai  variabel
intervening. Secara parsial, terdapat pengaruh
negatif  stigma  rumah  sakit  jiwa  terhadap
keputusan  pasien  untuk  rawat  inap  non
psikiatri di RSKD X  Jakarta,  ada pengaruh
positif  dan  signifikan  persepsi  pada  mutu
pelayanan  rumah  sakit  terhadap  keputusan
pasien  untuk  rawat  inap  non  psikiatri,  ada
pengaruh  positif  dan  signifikan  word  of
mouth terhadap keputusan pasien untuk rawat
inap non psikiatri,  ada pengaruh positif  dan
signifikan  stigma rumah sakit  jiwa terhadap
word of mouth, dan ada pengaruh positif dan
signifikan  persepsi  pada  mutu  pelayanan
rumah sakit terhadap word of mouth.
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SARAN

Berdasarkan  kesimpulan  yang  telah
dikemukakan  peneliti  mengajukan  beberapa
saran  sebagai sebagai berikut:

 
Bagi Manajemen RSKD  Duren Sawit

Jakarta:
 

1.  Terkait stigma negatif yang masih melekat
di RSKD  Duren Sawit, pihak manajemen
dan  jajarannya  dapat  memberi  edukasi,
promosi  ,sosialisasi  secara  online dan
offline  (melalui webinar, seminar)  tentang
stigma dan perkembangan rumah sakit jiwa
dan RSKD  Duren Sawit  saat ini.  Hal ini
merupakan salah satu upaya mengatasi self
stigmadan  public  stigma,  sehingga  dapat
menambah pengetahuan masyarakat. 

2. Terkait  petugas  yang  belum dapat  secara
maksimal  memberikan  rasa  aman  dan
nyaman  sesuai  harapan  pasien,  RSKD
Duren Sawit dapat meninjau ulang kembali
petugas yang ada di lapangan, memberikan
pelatihan-pelatihan  tentang  sikap  kerja,
cara  berkomunikasi,  peningkatan  percaya
diri,  serta  peningkatan  keahlian  petugas,
baik dalam bentuk  in house training atau
pun  ex  house  training. Hal  ini  guna
memperbaiki  dan  meningkatkan
kompetensi petugas meliputi pengetahuan,
ketrampilan,  konsep  diri  dan  karakteritik
pribadi. 

3. Terkait harga layanan, RSKDDuren Sawit 
dapat membuat tarif yang lebih transparan
dan  informasinya  mudah  diakses  oleh
masyarakat.  Masyarakat  dapat
membandingkan  harga  yang  ditawarkan
dengan  rumah  sakit  lainnya  dengan
fasilitas  yang  tidak  kalah  dengan  rumah
sakit umum.

4. Terkait  faktor  kebudayaan,  faktor  sosial,
faktor  pribadi  dan  faktpr  psikologis  yang
mempengaruhi  pasien  dalam  dalam
memutuskan  rawat  inap  di  RSKD  Duren
Sawit merupakan multi  faktor  yang tidak
seluruhnya dapat dikendalikan oleh rumah
sakit.  Namun  demikian,  disarankan  agar
pihak  RSKD  Duren  Sawit untuk  terus

mengkaji  faktor-faktor  tersebut  dalam
kaitannya dalam upaya peningkatan jumlah
kunjungan rawat inap. 

 
Bagi Penelitian  selanjutnya:

Di  masa  datang  pengetahuan  akan
faktor  stigma  ini  harus  dapat  dikaji
kembali  guna  mengetahui  kaitannya
dengan  faktor-faktor  lain  yang  memiliki
pengaruh  dalam  konteks  peningkatan
jumlah  angka  pasien  rawat  inap  non
psikiatri.  Disarankanagar  menjadikan
faktor ini menjadi variabel dependen pada
penelitian  selanjutnya.  Sehingga  dapat
diteliti  faktor-faktor  yang
mempengaruhinya  bagi  RSKD  Duren
Sawit Jakarta.
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