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Objective: This study aims to analyze the relationship between the 

patient's family knowledge about emergency levels based on triage with 

the satisfaction of the patient's family in the Emergency Department of 

Sumedang Regional General Hospital. Methods: The research method 

uses correlational quantitative descriptive research using a cross 

sectional approach. The population is a family of 72 patients and the 

sampling technique uses accidental sampling. Data collection techniques 

use primary data by distributing questionnaires. The data were analyzed 

using frequency distribution calculations and the Chi-Square test. Results: 

The results showed that the knowledge of the patient's family about the 

level of emergency based on triage was not good (12.5%), quite good 

(61.1%) and good (26.4%). Research also shows that the satisfaction of 

the patient's family in the Emergency Department is less satisfied (1.4%), 

quite satisfied (66.7%) and satisfied (31.9%). Research shows that there 

is a significant relationship (p-value 0.002) between the patient's family 

knowledge of emergency levels based on triage and the patient's family 

satisfaction in the Emergency Department. Conclusion: The results of this 

study are expected to provide information for hospitals to further improve 

education or strengthening information through print or digital media 

about emergency levels based on triage in the Emergency Department in 

order to provide positive support for increasing patient family satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Triase merupakan proses memilih pasien yang dilihat 

dari tingkat kegawatan dan dalam penanganannya akan 

menjadi prioritas (Mustafa et al., 2022). Penentuan 

prioritas dalam penanganan dapat dipengaruhi oleh 

tingkat kegawatan pasien, banyaknya pasien yang 

datang, kemampuan petugas Instalasi Gawat Darurat, 

ketersediaan peralatan yang mendukung serta ruangan 

yang memadai (Setiarini et al., 2018). Adanya 

pelaksanaan triase, kepuasan pasien di rumah sakit akan 

dapat tercapai sehingga komplain bahkan kematian dan 

kecacatan dalam kasus kegawatdaruratan dapat 

diminimalkan (Depari, 2019). Upaya dalam 

menyelamatkan pasien dengan jumlah banyak dan 

dalam waktu yang singkat di Instalasi Gawat Darurat 

(IGD) sangat diperlukan suatu pengetahuan, sikap, serta 

keterampilan petugas IGD. Selain pengetahuan dari 

petugas IGD tentang triase, keluarga pun harus 

memiliki pengetahuan yang cukup memadai tentang 

sistem triase yang diterapkan di IGD agar dapat 

memahami kerja tenaga kesehatan di pelayanan 

kegawatdaruratan. Jika pengetahuan yang dimiliki 

keluarga memadai, maka dapat menghindari terjadinya 

permasalahan seperti merasa diabaikan, persepsi 

keluarga yang merasa haknya kurang diperhatikan, 

serta tidak mendapatkan penanganan dan pelayanan 

dengan cepat yang menyebabkan munculnya komplain 

karena ketidakpuasan dari keluarga pasien (Alamsyah, 

2021). 

Kepuasan pasien merupakan indikator dari kualitas 

pelayanan kesehatan secara perorangan. Pemberian 

layanan keperawatan yang memberikan kepuasan 

pasien khususnya di situasi gawat darurat, dilihat dari 

cepat tanggap perawat dalam memberikan tindakan, 

pelayanan tepat waktu, cara bersikap dalam pelayanan, 

kepedulian dalam memberi pelayanan serta mutu jasa 

pelayanan dari perawat kepada pasien (Korengkeng & 

Lainsamputty, 2022). Tingkat kepuasan pasien akan 

meningkat apabila pelayanan sesuai dengan yang 

diharapkan, sehingga pasien akan datang kembali dan 

memberitahukan informasi pelayanan yang didapatkan 

pasien ke keluarga ataupun orang sekitar (Tampubolon 

& Sudharmono, 2020). Munculnya kepuasan pada 

pasien dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor 

diantaranya yaitu pengetahuan, kesadaran, sikap positif, 

sosial ekonomi, sistem nilai dan pemahaman pasien 

mengenai jenis pelayanan yang akan diterimanya 

(Laksana et al., 2021). Apriani (2018) menjelaskan 

bahwa dalam kepuasan dapat dinilai dari 5 dimensi 

yaitu berupa dimensi keandalan (realibility), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(empathy) dan bukti fisik (tangible). Oleh karena itu, 

adanya tingkat kepuasan pasien di Instalasi Gawat 

Darurat merupakan hal yang penting karena dengan 

mengetahui hal tersebut maka perawat di IGD dapat 

meningkatkan pelayanan yang diberikan secara optimal 

sehingga kepuasan pasien akan meningkat dan dapat 

memberikan citra ynag baik bagi IGD ataupun rumah 

sakit tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis hubungan antara pengetahuan keluarga 

pasien tentang level kegawatdaruratan berdasarkan 

triase dengan kepuasan keluarga pasien di IGD Rumah 

Sakit Umum Daerah Sumedang. 

METODE 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode 

penelitian kuantitatif dengan jenis deskriptif 

korelasional dengan menggunakan pendekatan cross 

sectional. Populasi penelitian ini adalah keluarga 

pasien IGD Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang 

berjumlah dengan teknik pengambilan sampel 

menggunakan teknik accidental sampling sehingga 

jumlah sampel penelitian sebanyak 72 responden. 

Teknik pengumpulan datanya adalah menyebarkan 

kuesioner dengan mengisi pilihan jawaban dalam 

bentuk skala likert. Kuesioner terdiri dari variabel 

pengetahuan keluarga pasien tentang level 

kegawatdaruratan berdasarkan triase (nilai 

reliabilitas 0,91) dan variabel dengan kepuasan 

keluarga pasien di IGD (nilai reliabilitas 0,97). Data 

dianalisis menggunakan perhitungan distribusi 

frekuensi dan uji Chi-Square. Peneliti memberikan 

penjelasan sebelum pengumpulan data dengan 

responden menandatangani informed consent. 

Penelitian dilakukan selama 1 bulan pada tahun 

2023. 

HASIL 

Tabel 1. Distribusi Pengetahuan Keluarga Pasien 

Tentang Level Kegawatdaruratan Berdasarkan 

Triase 
Kategori Frekuensi  Persentase 

Kurang Baik 9 12,5 

Cukup Baik 44 61,1 

Baik 19 26,4 

Total 72 100 

Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 1 

menunjukkan bahwa sebagian besar (61,1%) 

pengetahuan keluarga pasien tentang level 

kegawatdaruratan berdasarkan triase berada pada 

kategori cukup baik.   

Tabel 2. Distribusi Kepuasan Keluarga Pasien Di 

Instalasi Gawat Darurat 
Kategori Frekuensi  Persentase 

Kurang Puas  1 1,4 

Cukup Puas 48 66,7 

Puas 23 31,9 

Total 72 100 
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Berdasarkan hasil penelitian pada Tabel 2 

menunjukkan bahwa sebagian besar (66,7%) 

kepuasan keluarga pasien di instalasi gawat darurat 

berada pada kategori cukup puas.  

Tabel 3. Analisis Hubungan Pengetahuan Keluarga 

Pasien Tentang Level Kegawatdaruratan 

Berdasarkan Triase Dengan Kepuasan Keluarga 

Pasien Di Instalasi Gawat Darurat  

Pengetah

uan 

Kepuasan 

Total 
P 

val
ue 

r 
Kuran

g Puas 

Cukup 

Puas 
Puas 

n % n % n % n % 

Kurang 
Baik 

1 
1,
4 

7 
9,
7 

1 
1,
4 

9 
12
,5 

0,0

02 

0,3

64 

Cukup 

Baik 
0 0 

3

3 

45

,8 

1

1 

15

,3 

4

4 

61

,1 

Baik 
0 0 8 

11

,1 

1

1 

15

,3 

1

9 

26

,4 

Total 
1 

1,

4 

4

8 

66

,7 

2

3 

31

,9 

7

2 

10

0 

Berdasarkan Tabel 3 menunjukkan bahwa nilai 

signifikansi sebesar 0,002 < Sig.0.05. Jadi 

kesimpulan analisisnya adalah terdapat hubungan 

pengetahuan keluarga pasien tentang level 

kegawatdaruratan berdasarkan triase dengan 

kepuasan keluarga pasien di Instalasi Gawat 

Darurat. 

PEMBAHASAN 

Pengetahuan Keluarga Pasien Tentang Level 

Kegawatdaruratan 

Bedasarkan tabel 1 menunjukkan bahwa tingkat 

pengetahuan keluarga tentang level 

kegawatdaruratan berdasarkan triase berada pada 

kategori cukup sebanyak 44 orang (61,1%), 

kategori baik sebanyak 19 orang (26,4%) dan 

kategori kurang sebanyak 9 orang (12,5%). 

Pengetahuan responden tertinggi berada pada 

kategori cukup. Kategori pengetahuan cukup dalam 

penelitian ini dapat diartikan yaitu responden 

mampu menjawab sebanyak 7-12 pertanyaan 

dengan benar tentang level kegawatdaruratan 

berdasarkan triase. Menurut pendapat peneliti, 

pengetahuan seseorang dapat dipengaruhi oleh usia. 

Berdasarkan hasil karakteristik usia responden 

menunjukkan bahwa hampir sebagian responden 

berada pada usia 26-35 tahun dan 36-45 tahun 

dengan masing-masing sebanyak 23 responden 

(31,9%). Peneliti berpendapat bahwa paling banyak 

responden berada pada usia tersebut dikarenakan 

memiliki daya tangkap dan pola pikir yang baik. 

Hal ini sejalan dengan penelitian Alamsyah (2021), 

bahwa pada usia tersebut termasuk ke dalam usia 

yang matang dan juga seseorang lebih berperan 

secara aktif di lingkungan sosialnya serta hampir 

tidak ada penurunan kemampuan intelektual dan 

kemampuan verbal (Mustafa et al., 2022).  

Usia merupakan salah satu hal terpenting yang 

mempengaruhi pengetahuan, karena semakin 

bertambah umur seseorang maka akan semakin 

banyak juga pengetahuan serta pengalaman yang 

didapatkan oleh seseorang. Maka dari itu, semakin 

tinggi usia maka akan mempengaruhi juga pada 

perkembangan pola pikir seseorang. Selain usia, 

pengetahuan juga dapat dipengaruhi oleh 

pendidikan (Mustafa et al., 2022). Berdasarkan hasil 

karakteristik tingkat pendidikan responden, 

sebagian besar responden berada pada tingkat 

pendidikan SMA sebanyak 47 orang (65,3%). Hal 

ini sejalan dengan penelitian Mustafa et al.,(2022) 

bahwa pengetahuan didapatkan bukan hanya dari 

segi pendidikan formal, namun bisa dari 

pengalaman diri seseorang atau lingkungannya. 

Berbeda dengan penelitian Alamsyah (2021) 

menyebutkan bahwa pengetahuan yang baik 

dipengaruhi oleh tingkat pendidikan, karena 

berpengaruh pada pola pikir dalam menyikapi hal. 

Berdasarkan pendapat peneliti, bahwa dengan 

melalui pendidikan maka seseorang akan 

mempelajari banyak hal sehingga dapat menyerap 

banyak informasi dan mampu mengubah persepsi 

serta membentuk pemahaman yang baik dan benar.  

Pengetahuan yang kurang dikarenakan rendahnya 

informasi yang didapat oleh keluarga. Tingkat 

pengetahuan dipengaruhi beberapa faktor seperti 

ada media informasi seperti koran, internet, buku 

dan media massa lainnya, penyuluhan oleh tenaga 

kesehatan dan keinginan dari dalam diri untuk 

mencari informasi. Pengetahuan yang didapatkan 

oleh seseorang bukan hanya dari segi pendidikan 

formal namun bisa dari pengalaman dirinya ataupun 

lingkungannya (Mustafa et al., 2022). Hal ini 

terbukti dengan rendahnya jawaban pasien pada 

indikator kategori triase sebanyak 2 item pernyataan 

dan indikator kecepatan pelayanan di triase 

sebanyak 2 item pernyataan. Pengetahuan yang baik 

akan dapat mengubah persepsi keluarga mengenai 

kecepatan pelayanan di Instalasi Gawat Darurat dan 

mengurangi munculnya komplain pada petugas 

kesehatan di Instalasi Gawat Darurat. 

Kepuasan Keluarga Pasien Di Instalasi Gawat 

Darurat  

Kepuasan pasien merupakan salah satu dari 

indikator kualitas pelayanan yang diberikan oleh 

petugas kesehatan, karena pada dasarnya setiap 

orang ingin mendapatkan pelayanan terbaik dari apa 

yang dipilih. Hasil penelitian berdasarkan tabel 5.3 

menunjukkan bahwa kepuasan pelayanan 

keperawatan di Instalasi Gawat Darurat berada pada 

kategori puas sebanyak 48 orang (66,7%), sangat 

puas sebanyak 23 orang (31,9%) dan kategori tidak 

 



Jurnal Keperawatan Muhammadiyah 9 (2) 2024 

63 

 

 
63 

puas sebanyak 1 orang (1,4%). Sebagian besar 

responden merasakan puas dengan pelayanan di 

ruangan Instalasi Gawat Darurat, hal ini sejalan 

dengan penelitian Korengkeng dan Lainsamputty 

(2022), ditemukan bahwa mayoritas pasien merasa 

puas dan menyebutkan bahwa kelompok pada 

pasien dengan kategori puas sebagai kategori yang 

terdominan. Penelitian selanjutnya yaitu dilakukan 

oleh (Rama et al., 2019), menunjukkan bahwa 

kinerja perawat kategori baik sebanyak 56 orang 

(59,6%) dan kepuasan pasien berada pada kategori 

puas sebanyak 69 orang (73,4%). Hal tersebut 

sejalan dengan penelitian ini bahwa kepuasan 

pelayanan pasien berada pada kategori cukup yang 

ditandai dengan jawaban bahwa perawat 

memberikan informasi yang jelas, dapat menjaga 

kerahasiaan dan memiliki daya tanggap pada pasien 

yang baik.  

Menurut pendapat peneliti, kepuasan responden 

mempengaruhi ketepatan dalam pelayanan 

khususnya dalam pelayanan keperawatan. Hal ini 

ditandai dengan adanya bukti penilaian rendah 

terkait indikator dimensi keandalan (reliability) 

sebanyak 4 item pernyataan, dimensi bukti fisik 

(tangible) 1 item pernyataan dan dimensi empati 1 

item pernyataan. Maka dari itu, responden juga 

hanya dapat menilai pelayanan sesuai apa yang 

dilihat dan dirasakan saja karena tidak mengetahui 

standar yang benar pelayanan di Instalasi Gawat 

Darurat (Sukrang et al., 2023). Sebagai petugas di 

Instalasi Gawat Darurat harus selalu siap dalam 

membantu permasalahan kondisi kesehatan yang 

dialami pasien dan tidak boleh membeda-bedakan 

sosial pasien. Hal tersebut merupakan cara dalam 

menjaga perasan pasien maupun keluarga yang 

berada di Instalasi Gawat Darurat. Menurut 

pendapat peneliti, kebutuhan dan keinginan pasien 

merupakan hal penting yang harus dipahami karena 

berpengaruh pada kepuasan pasien. Untuk t 

menciptakan kepuasan pasien maka rumah sakit 

harus mengelola sistem pelayanan dengan baik. 

Apabila pasien tidak merasakan kekecewaan 

terhadap pelayanan, maka pasien akan merasa puas 

dengan pelayanan yang ada sehingga akan 

membentuk kepercayaan pasien pada tempat 

tersebut dan akan dijadikan sebagai rekomendasi 

pada keluarga atau masyarakat sekitarnya. 

Sehingga untuk dapat mengevaluasi pelayanan di 

Instalasi Gawat Darurat, ada baiknya dilakukan 

survei kepuasan secara berkala agar dapat 

mengukur sejauh mana kepuasan yang pasien alami 

selama diberikan pelayanan di Instalasi Gawat 

Darurat. 

 

Analisis Hubungan Pengetahuan Keluarga 

Pasien Tentang Level Kegawatdaruratan 

Berdasarkan Triase Dengan Kepuasan Keluarga 

Pasien Di Instalasi Gawat Darurat 

Uji statistik mengenai hubungan tingkat 

pengetahuan keluarga tentang level 

kegawatdaruratan berdasarkan triase dengan 

kepuasan pelayanan di Instalasi Gawat Darurat 

RSUD Kabupaten Sumedang dengan menggunakan 

korelasi Rank Spearman diperoleh hasil p-value 

0,002<0,05 yang dapat diartikan terdapat hubungan 

antara pengetahuan keluarga tentang level 

kegawatdaruratan berdasarkan triase dengan 

kepuasan pelayanan di Instalasi Gawat Darurat 

dengan tingkat keeratan hubungan 0,364 yaitu 

rendah (lemah). Responden yang memiliki 

pengetahuan sebagian besar cukup sebanyak 44 

orang (61,1%) dan merasa puas sebanyak 48 orang 

(66,7%) pada pelayanan di Instalasi Gawat Darurat. 

Hal ini sejalan dengan penelitian Akba (2020) yang 

menyatakan bahwa hasil penelitian memiliki 

hubungan antara ketepatan perawat dalam 

menentukan triase dengan kepuasan keluarga di 

Instalasi Gawat Darurat dengan nilai signifikansi 

0,011. Hasil penelitian Sukrang et al., (2023) juga 

membuktikan bahwa terdapat hubungan antara 

pengetahuan keluarga pasien tentang triase dengan 

kepuasan keluarga pasien dalam pelayanan 

keperawatan di Instalasi Gawat Darurat dengan nilai 

signifikansi yaitu 0,00. 

Pengetahuan keluarga mengenai ketepatan petugas 

dalam menentukan triase dapat mempengaruhi suatu 

proses pelayanan di Instalasi Gawat Darurat, 

sehingga responden atau keluarga akan merasa puas 

apabila perawat sudah tepat dalam melakukan triase 

pada keluarga (Sukrang et al., 2023). Tingkatan 

pengetahuan terdapat beberapa tahapan diantaranya 

yaitu tahu, memahami, aplikasi, analisis, sintesis dan 

evaluasi (Asrullah et al., 2019). Maka dari itu, 

semakin tinggi pengetahuan yang dimiliki oleh 

seseorang maka akan semakin tinggi kemampuan 

dalam melakukan suatu penilaian pada suatu objek 

salah satunya dalam menilai kepuasan pelayanan. 

Laksana et al.,(2021) mengemukakan bahwa faktor-

faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pasien 

yaitu pengetahuan, kesadaran, sikap positif, sosial 

ekonomi, sistem nilai, pemahaman pasien mengenai 

jenis pelayanan diterima dan rasa empati dari 

petugas pemberi pelayanan kesehatan.  

Berdasarkan hasil penelitian, pengetahuan keluarga 

tentang level kegawatdaruratan berdasarkan triase 

dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelayanan. 

Hal ini dapat disebabkan oleh beberapa faktor 

diantaranya yaitu latar belakang pengetahuan 
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pribadi yang berbeda, karakteristik pasien yang 

datang ke Instalasi Gawat Darurat dan tidak semua 

pasien memiliki kasus kegawatdaruratan yang sama 

pada saat datang ke Instalasi Gawat Darurat. 

Adanya ketidaktahuan tentang triase di Instalasi 

Gawat Darurat maka dapat berpengaruh pada 

kepuasan pelayanan yang dialami oleh pasien. 

Pelayanan yang lama bisa berdampak pada 

ketidakpuasan pasien dalam penanganan apabila 

pasien tidak memahami prioritas penanganan yang 

harus dilakukan oleh petugas di Instalasi Gawat 

Darurat. Ketidakpuasan pasien pada pelayanan di 

Instalasi Gawat Darurat bisa mempengaruhi tingkat 

kepercayaan pasien terhadap Rumah Sakit, 

sehingga pandangan pasien akan sangat penting 

bagi sebuah Rumah Sakit. Pengetahuan, fasilitas 

dan pelayanan yang baik dapat membuat pasien 

merasakan aman dan nyaman sehingga dapat 

berdampak pada kepuasan yang diterimanya. 

KESIMPULAN 

Kesimpulan penelitian ini adalah Pengetahuan 

keluarga tentang level kegawatdaruratan 

berdasarkan triase lebih dari setengah responden 

(61,1%) berpengetahuan cukup dan kepuasan 

pelayanan lebih dari setengah responden (66,7%) 

dengan kategori puas. Serta terdapat hubungan 

yang signifikan (p-value 0,002) anatara hubungan 

tingkat pengetahuan keluarga tentang level 

kegawatdaruratan berdasarkan triase dengan 

tingkat kepuasan pelayanan di Instalasi Gawat 

Darurat Rumah Sakit Umum Daerah Sumedang. 

SARAN 

Diharapkan dengan adanya hasil penelitian ini 

pihak rumah sakit menyediakan kotak saran dan 

mengadakan survei kepuasan secara berkala untuk 

dapat mengevaluasi pelayanan di Instalasi Gawat 

Darurat dan perawat dapat meningkatkan pelayanan 

agar lebih optimal. 
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