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Abstrak
Tujuan penelitian ini untuk menganalisis hubungan pengetahuan keluarga pasien
tentang triase dengan kepuasan keluarga pasien dalam pelayanan keperawatan di
ruangan IGD UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah. Jenis penelitian ini
kuantitatif dengan metode korelasional pendekatan crossectional, jumlah populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh keluarga pasien yang berkunjung ke IGD dan
sampel yang digunakan sebanyak 73 responden dengan teknik pengambilan sampel
purposive sampling. Analisis data menggunakan uji chi-square dengan variabel
independen pengetahuan keluarga pasien tentang triase dan variabel dependen kepuasan
keluarga pasien dalam pelayanan keperawatan. Hasil penelitian menunjukkan sebagian
besar (50,7%) pengetahuan responden kurang baik. Hasil analisis bivariat dengan uji
chi-square diperoleh ada hubungan pengetahuan keluarga pasien tentang triase dengan
kepuasan keluarga pasien dalam pelayanan keperawatan (p<a) yaitu 0,00<0,05.
Kesimpulan dari penelitian ini terdapat hubungan pengetahuan keluarga pasien tentang
triase dengan kepuasan keluarga pasien dalam pelayanan keperawatan di ruangan 1GD
UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah.

Kata Kunci: Kepuasan; Pengetahuan Keluarga; Triase.

Abstract

The purpose of this study was to analyze the relationship between the patient's family
knowledge about triage with the patient's family satisfaction in nursing services in the
UPT emergency room. Undata Hospital, Central Sulawesi Province. This type of
research is quantitative with a correlational method of crossectional approach, the
population in this study is the entire family of patients who visit the emergency room
and the sample used is 73 respondents with purposive sampling techniques. Data
analysis using chi-square test with independent variables of patient family knowledge
about triage and dependent variables of patient family satisfaction in nursing services.
The results showed that most (50.7%) of respondents’ knowledge was not good. The
results of bivariate analysis with the chi-square test obtained a relationship between the
patient's family knowledge about triage with the patient's family satisfaction in nursing
services (p <a) which was 0.00<0.05. The conclusion of this study is the relationship
between the patient's family knowledge about triage with the patient's family
satisfaction in nursing services in the UPT emergency room. Undata Hospital Central
Sulawesi Province.
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Pengetahuan Keluarga Pasien tentang Triase dengan Kepuasan Keluarga Pasien dalam
Pelayanan Keperawatan

PENDAHULUAN

Instalasi Gawat Darurat (IGD) merupakan salah satu lini utama sebagai jalan
masuknya pasien, untuk kemudian dilakukan triase dan diberikan pertolongan. IGD
ialah suatu instalasi, bagian dari rumah sakit yang melakukan tindakan berdasarkan
triase terhadap pasien. Kunjungan pasien ke IGD terus meningkat tiap tahunnya
(Perceka, 2020).

Trend kunjungan IGD di dunia naik hampir 2 kali lipat dibandingkan kenaikan
populasi di United States of America (USA) pada tahun 2019 National Health Service
(NHS) Inggris melaporkan bahwa jumlah kunjungan di IGD meningkat sebesar 20%.
Kunjungan pasien ke IGD setiap tahun terus meningkat, peningkatan terjadi sekitar 30%
di seluruh IGD Rumah Sakit dunia (Simandalahi, Morika, Sartiwi, & Dewi, 2019).

Kecepatan dan ketepatan pertolongan yang diberikan pada pasien yang datang ke
Instalasi Gawat Darurat memerlukan standar sesuai dengan kompetensi dan
kemampuannya sehingga dapat menjamin suatu penanganan gawat darurat dengan
response time yang cepat dan penanganan yang tepat (Gustia & Manurung, 2018). Hal
ini dapat dicapai dengan meningkatkan sarana, prasarana, sumber daya manusia dan
manajemen IGD rumah sakit sesuai standar (Sumarno, Ismanto, & Bataha, 2017).

Kepuasan adalah perasaan senang seseorang yang muncul setelah membandingkan
antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-
harapannya (RA, Hardianto, & Filtri, 2021). Kepuasan terhadap pelayanan di rumah
sakit dipengaruh oleh beberapa faktor. Salah satunya di ruang IGD adalah bentuk
ketepatan seorang perawat dalam melakukan triase terhadap pasien (Mu’ah, 2021).

Menurut World Health Organisation (WHO) rumah sakit merupakan suatu
organisasi sosial dan kesehatan yang mempunyai fungsi sebagai pelayanan, meliputi
pelayanan paripurna penyembuhan penyakit (kuratif) dan juga sebagai pencegahan
penyakit (preventif) kepada masyarakat. Sebagai bentuk peningkatan kualitas pelayanan
perawatan di Inggris dilakukan evaluasi dengan pendekatan sistem dan prinsip
pelayanan pasien. Hal ini bertujuan supaya pasien mendapatkan perawatan dengan
kualitas yang tinggi dan tepat waktu (Simandalahi et al., 2019).

Penelitian dari Widiasari (2019) didapatkan 70% pasien kurang puas terhadap
pelayanan keperawatan. Ketidak puasan pasien terhadap pelayanan keperawatan baik di
Indonesia maupun di negara berkembang lainnya masih menjadi masalah. Oleh karena
itu, standar 3 kepuasan pasien di pelayanan kesehatan ditetapkan secara nasional oleh
Kementrian kesehatan Republik Indonesia dengan standar pelayanan minimal untuk
kepuasan pasien yaitu di atas 95%. Bila ditemukan pelayanan kesehatan dengan tingkat
kepuasan pasien di bawah 95%, maka dianggap pelayanan kesehatan yang diberikan
tidak memenuhi standar minimal atau tidak berkualitas. Oleh karena itu peningkatan
kepuasan pasien terhadap pelayanan keperawatan mengacu pada standar pelayanan
minimal yang diberikan (Simandalahi et al., 2019).

Berdasarkan studi literatur, UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah
mencatat jumlah kunjungan pasien pada maret 2022 sebanyak 623 orang. Pasien-pasien
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yang datang mendapatkan tindakan dan prosedur triase baik yang bersifat emergency,
urgent, non urgent yang mana 50 pasien di antaranya yang dilakukan survei dalam
pelaksanaan triase. Berdasarkan pengambilan data awal di UPT. RSUD Undata Provinsi
Sulawesi Tengah di mana jumlah perawat yang bertugas berjumlah 36 orang, dengan
pembagian 5 tim yang masing-masing tim berjumlah 6 orang.

Pelaksanaan triase tidak berjalan dengan optimal dikarenakan kunjungan pasieen
IGD perhari berkisar 30-40 kunjungan, jumlah pasien yang datang dan beban kerja
berlebihan berbanding terbalik dengan penyedian perawat triase yang ditugaskan
berjumlah satu orang mengalami penundaan dalam mengakses pasien ke ruangan
tindakan. Saat dilakukan wawancara perawat sudah paham tentang triase, perawat
mengatakan mereka hanya terbebani dikarenakan beban kerja yang berlebihan tidak
sesuai dengan jumlah perawat yang shift di ruangan IGD.

Dari hasil wawancara dengan keluarga pasien ada beberapa keluarga pasien yang
mengetahui tentang triase, di karenakan ada anggota keluarga yang menjadi petugas
kesehatan. Dan ada juga keluarga pasien yang kurang paham tentang triase, namun
setalah di berikan penjelasan tentang triase keluarga pasien mengetahui apa yang
dimaksud dengan triase.

Tujuan penelitian ini untuk menganalisis hubungan pengetahuan keluarga pasien
tentang triase dengan kepuasan keluarga pasien dalam pelayanan keperawatan di
ruangan IGD UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah. Adapun Manfaat dari
penelitian ini adalah (a) Pemahaman yang lebih baik, (b) Rasa kontrol yang lebih besar.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif desain penelitian
analitik dengan pendekatan cross sectional. Penelitian ini telah dilaksanakan di ruangan
IGD UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah pada tahun 2022. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh keluarga pasien yang berkunjung di ruangan IGD UPT.
RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah selama proses penelitian berlangsung. Sampel
yang digunakan sebanyak 73 responden dengan teknik pengambilan sampel purposive
sampling. Analisis data menggunakan uji chi-square dengan variabel independen
pengetahuan keluarga pasien tentang triase dan variabel dependen kepuasan keluarga
pasien dalam pelayanan keperawatan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Karakteristik Responden
Tabel 1
Distribusi responden berdasarkan Umur, Jenis Kelamin, Pekerjaan dan Pendidikan, di
Ruang IGD UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah

Umur f %

20-29 Tahun 18 247
30-39 Tahun 16 21.9
40-49 Tahun 18 247
50-59 Tahun 15 205
60-69 Tahun 6 8.2
Jumlah 73 100

Jenis Kelamin
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Laki-laki 40 54.8
Perempuan 33 452
Jumlah 73 100
Pekerjaan

Buuruh 11 151
Swasta 20 274
IRT 15 205
Mahasiswa 5 6.8
PNS 11 151
Wiraswasta 11 151
Jumlah 73 100
Pendidikan Terakhir

SMP Sederajat 16 219
SMA Sederajat 35 479
Sarjana 22 30.1
Jumlah 73 100

Sumber: Data primer, 2022

Pada tabel 1 di atas menunjukkan karakterisktik responden di ruang IGD UPT.
RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah terbanyak pada rentang usia 20-29 tahun
dan 40-49 tahun masing-masing sebanyak 18 responden (24,7%), diikuti dengan
rentang usia 30-39 tahun sebanyak 16 responden (21,9%). Di ruang IGD UPT.
RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah terbanyak pada jenis kelamin laki-laki
sebanyak 40 responden (54,8%) dan perempuan 33 Responden (45,2%). Responden
yang memiliki pekerjaan swasta sebanyak 20 responden (27,4%) diikuti dengan
buruh, PNS dan wiraswasta masing-masing sebanyak 11 responden (15,1%).
Tingkat pendidikan SMA sederajat sebanyak 35 responden (47,9%) diikuti dengan
tingkat pendidikan Sarjana sebanyak 22 responden (30,1%).

B. Analisis Univariat
Tabel 2
Distribusi Pengetahuan dan Kepuasan Pelayanan tentang triase responden di Ruang IGD
UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah

Pengetahuan f %
Triase

Baik 36 49.3
Kurang Baik 37 50.7
Total 73 100
Kepuasan

Pelayanan

Puas 43 58.9
Tidak Puas 30 41.1
Total 73 100

Sumber: Data primer, 2022

Berdasarkan tabel 2 di menunjukkan pengetahuan triase responden di ruang
IGD UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah adalah baik sebanyak 36
responden (49,3%) dan kurang baik sebanyak 37 responden (50,7%). Kepuasan
pelayanan yang dinilai responden di ruang IGD UPT. RSUD Undata Provinsi
Sulawesi Tengah adalah puas sebanyak 43 responden (58,9%) dan tidak puas
sebanyak 30 responden (41,1%).
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C. Analisis Bivariat
Tabel 3
Hubungan Pengetahuan keluarga pasien tentang triase dengan kepuasan keluarga pasien
dalam pelayanan keperawatan di Ruang IGD UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi

Tengah
Kepuasan
Pelayanan
Pengetahu . P
an Triase  Puas Tidak Total Valu
Puas o
n % n % n %

. 3 47. 1 14 3 49
Baik 5 g 6 3 000
Kurang 8§ 11 2 39. 3 50. O
Baik 9 7 77

4 58 3 41, 7 100
Toal 3 9" o 1 3

Sumber: Data primer, 2022

Pada tabel 3 menunjukkan menunjukkan bahwa dari dari 73 responden,
terdapat 36 responden (49,3%) yang memiliki pengetahuan baik dimana terdapat 35
responden (47,9%) dengan kepuasan pelayanan; puas dan 1 responden (1,4%) yang
tidak puas. Serta 37 responden (50,7%) yang memilki pengetahuan kurang baik,
terdapat 8 responden (11%) dengan kepuasan pelayanan; puas dan 29 responden
(39,7%) yang tidak puas. Hasil analisis bivariat dengan menggunakan uji chi-square
didapatkan nilai p-value 0,000 yang berarti memiliki nilai bermakna yang
menyatakan bahwa terdapat hubungan pengetahuan keluarga pasien tentang triase
dengan kepuasan keluarga pasien dalam pelayanan di ruangan 1IGD UPT. RSUD
Undata Provinsi Sulawesi Tengah.

D. Pengetahuan keluarga pasien tentang triase di Ruangan IGD UPT.RSUD
Undata Provinsi Sulawesi Tengah

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan pengetahuan triase responden di ruang IGD
UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah adalah baik sebanyak 36 responden
(49,3%) dan kurang baik sebanyak 37 responden (50,7%). Asumsi peneliti,
pengetahuan keluarga pasien tentang triase adalah baik dapat dilihat dari jawaban
responden mengisi kuesioner, dimana responden mengetahui tujuan triase, pasien
yang gawat yang terlebih dahulu didahulukan menerima tindakan dan responden
mengetahui jika pasien yang tidak gawat masih bisa menunggu dan tidak dilayani
terlebih dahulu walaupun mereka tiba terlebih dahulu. Namun, beberapa responden
memiliki pengetahuan kurang baik tentang triase.

Responden yang memiliki pengetahuan kurang baik tentang triase tidak
mengetahui apa itu triase, tujuan triase seperti apa, mereka beranggapan jika mereka
yang terlebih dahulu tiba maka mereka yang harus diberi pelayanan terlebih dahulu.
Pengetahuan keluarga tentang triase juga dapat dilihat dari karakteristik tingkat
pendidikan terbanyak pada orang yang memiliki tingkat pendidikan tinggi sebagian
besar memiliki pengetahuan baik tentang triase (Nurbianto, Septimar, & Winarni,
2021). Tingkat pendidikan mempengaruhi proses penerimaan pengetahuan keluarga
tentang triase yang ada di ruang IGD mengenai Pengetahuan keluarga pasien
tentang triase di ruangan IGD UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah.
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Pendapat tersebut sejalan dengan teori yang menyatakan bahwa tingkat
pendidikan seseorang akan ~mempengaruhi pengetahuannya. Pendidikan
mempengaruhi proses belajar, makin tinggi pendidikan seseorang, makin mudah
orang tersebut menerima informasi (Dewi & Notobroto, 2014). Dengan pendidikan
tinggi, maka seseorang akan cenderung untuk mendapatkan informasi, baik dari
orang lain maupun media massa. Semakin banyak informasi yang masuk semakin
banyak pula pengetahuan yang didapat.

Notoadmojo (2014) Penelitian ini serupa dengan penelitian yang menyatakan.
Terdapat hubungan antara pengetahuan keluarga pasien tentang ketepatan perawat
dalam menentukan triage dengan kepuasan keluarga pasien di UGD Klinik dr
Suherman Jember.

E. Kepuasan keluarga pasien tentang triase di Ruangan IGD UPT.RSUD Undata
Provinsi Sulawesi Tengah

Berdasarkan tabel 2 menunjukkan kepuasan pelayanan yang dinilai responden
di ruang IGD UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah adalah puas sebanyak
43 responden (58,9%) dan tidak puas sebanyak 30 responden (41,1%). Asumsi
peneliti, sebagian besar responden puas dengan pelayanan di ruang IGD, yang
ditandai dengan jawaban perawat mau mendengarkan keluhan pasien dan tidak
acuh tak acuh, perawat tanggap terhadap keluhan pasien, perawat menghargai
paien, keluarga pasien dan tim medis lain. Serta perawat bertanggung jawab atas
tindakan dan bisa menjaga kerahasiaan pasien. Kepuasan responden ini dapat
mempengaruhi ketepatan suatu pelayanan kesehatan lebih khusus pelayanan
keperawatan yang sesuai dengan standart prosedur pelayanan triase. Responden
juga mengungkapkan jika mereka bingung untuk menilaian kepuasan pelayanan di
ruang IGD sebab mereka tidak mengetahui standar pelayanan yang benar.
Responden hanya dapat menilai pelayanan sesuai dengan apa yang mereka lihat dan
rasakan.

Penelitian ini sejalan dengan teori yang menyatakan bahwa bagi sebagian
besar masyarakat, standar pelayanan kesehatan yang benar, sebenarnya tidak pernah
mereka mengerti. Mereka hanya menilai sesuatu berdasarkan apa yang mereka
lihat, misalnya kebersihan, petugas yang ramah, pelayanan yang cepat, antrian yang
tidak panjang. Namun standar pelayanan mana yang benar tidak mereka mengerti
(Kurniati, Trisyani, & Theresia, 2018).

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang menyatakan kepuasan
Masyarakat atau keluarga pasien dapat dilihat dari pelayanan kesehatan yang
bermutu sebagai suatu pelayanan kesehatan yang dapat memenuhi kebutuhan yang
dirasakannya dan diselenggarakan dengan cara yang sopan dan santun, tepat waktu,
tanggap dan mampu menyembuhkan keluhannya serta mencegah berkembangnya
atau meluasnya penyakit (Yusuf, 2016).

F. Hubungan Pengetahuan keluarga pasien tentang triase dengan kepuasan
keluarga pasien dalam pelayanan keperawatan di Ruangan IGD UPT.RSUD
Undata Provinsi Sulawesi Tengah

Tabel 3 didapatkan hasil bahwa dari 73 responden, terdapat 36 responden
(49,3%) yang memiliki pengetahuan baik dimana terdapat 35 responden (47,9%)
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dengan kepuasan pelayanan; puas dan 1 responden (1,4%) yang tidak puas. Serta 37
responden (50,7%) yang memilki pengetahuan kurang baik, terdapat 8 responden
(11%) dengan kepuasan pelayanan; puas dan 29 responden (39,7%) yang tidak
puas. Hasil analisis bivariat dengan menggunakan uji chi-square didapatkan nilai p-
value 0,000 yang berarti memiliki nilai bermakna yang menyatakan bahwa terdapat
hubungan pengetahuan keluarga pasien tentang triase dengan kepuasan keluarga
pasien dalam pelayanan di ruangan IGD UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi
Tengah.

Asumsi peneliti, responden yang memiliki pengetahuan baik sebagian besar
merasa puas terhadap pelayanan di ruang IGD UPT RSUD Undata. Responden
yang memilki pengetahuan baik dapat dilihat dari tingkat pendidikan, dimana
tingkat pendidikan responden yang tinggi memiliki pengetahuan yang baik. Tingkat
pendidikan responden mempengaruhi proses penerimaan informasi mengenai triase.
Responden yang paham mengenai tindakan triase akan merasa puas dengan
pelayanan yang ada di ruang IGD sebab mereka mengetahui standar prosedur yang
ada di ruangan tersebut.

Pengetahuan responden mengenai ketepatan perawat dalam memberikan triase
dapat mempengaruhi proses pelayanan sehingga responden merasa puas jika
perawat tepat melakukan triase terhadap keluarganya. Pendapat ini sejalan dengan
teori yang mengatakan Setiap manusia memiliki tingkat pengetahuan berbeda-beda.
Tingkat pengetahuan dimulai dari tahap tahu (know), memahami (comprehension),
aplikasi (application), analisis (analysis), sintesis (syntesis), dan evaluasi
(evaluation). Semakin tinggi pengetahuan seseorang, semakin tinggi juga
kemampuan seseorang dalam melakukan penilaian terhadap suatu materi atau
objek. Penilaian inilah yang menjadi dasar seseorang untuk bertindak (Kurniati et
al., 2018).

Beberapa faktor yang dapat mempengaruhi tingkat pengetahuan seseorang
antara lain pendidikan, umur, lingkungan, dan sosial budaya. Semakin tinggi tingkat
pendidikan seseorang, maka semakin tinggi juga tingkat pengetahuan seseorang
(Gannika & Sembiring, 2020). Begitu juga dengan umur, semakin banyak umur
seseorang, maka semakin banyak pengetahuan yang dimilikinya (Imron, 2011).

Penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang menyatakan bahwa hasil
penelitian berdasarkan uji parsial membuktikan variabel pengetahuan memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pasien Rawat Inap di RS Labuang Baji Makassar nilai
signifikansi = 0,003 yang berarti bahwa hipotesis alternatif diterima yang
menyatakan ada pengaruh pengetahuan terhadap kepuasan pasien Rawat Inap Di
RS Labuang Baji Makassar (Hendrawan, 2019).

Penelitian lain juga menyatakan bahwa terdapat nilai yang bemakan antara
pengetahuan keluarga pasien tentang ketepatan perawat dalam menentukan triase
dengan tingkat kepuasan keluarga pasien dengan nilai significiancy 0,011 yang
berarti nilai p-value<0,05 (Setyawan & Supriyanto, 2020).

Penelitian lain didapatkan bahwa pengetahuan terbukti berpengaruh positif
terhadap kepuasan pasien di Klinik luka Wocare; sikap terbukti memiliki efek
positif terhadap kepuasan pasien di Klinik luka Wocare; keterampilan terbukti
memiliki dampak positif terhadap kepuasan pasien yang melakukan perawatan di
Klinik luka Wocare (Victoria et al., 2021).
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https://books.google.com/books?hl=id&lr=&id=pNqSDwAAQBAJ&oi=fnd&pg=PP1&dq=Setyawan,+Febri+Endra+Budi,+%26+Supriyanto,+Stefanus.+(2020).+Manajemen+rumah+sakit.+Zifatama+Jawara&ots=jA9VgSOsqD&sig=y_PYv89omN2YlaIqq8Mc_kPGufw
https://repo.iainbatusangkar.ac.id/xmlui/handle/123456789/22504

Pengetahuan Keluarga Pasien tentang Triase dengan Kepuasan Keluarga Pasien dalam
Pelayanan Keperawatan

Berdasarkan hasil penelitian serta pembahasan, dapat diambil kesimpulan: (a)
Pengetahuan triase responden di ruang IGD UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi
Tengah sebagian besar kurang baik sebanyak 37 responden (49,3%). (b) Kepuasan
pelayanan yang dinilai responden di ruang IGD UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi
Tengah sebagian besar puas sebanyak 43 responden (58,9%). (c) Hasil analisis bivariat
dengan menggunakan uji chi-square didapatkan nilai p-value 0,000 yang berarti
memiliki nilai bermakna yang menyatakan bahwa terdapat hubungan pengetahuan
keluarga pasien tentang triase dengan kepuasan keluarga pasien dalam pelayanan di
ruangan IGD UPT. RSUD Undata Provinsi Sulawesi Tengah.
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