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Abstrak

Mutu pelayanan kesehatan dinilai dari kepuasan pemakai jasa layanan kesehatan, salah satunya
penggunaan sistem rujukan di fasilitas kesehatan. Sistem Rujukan Terintegrasi (SISRUTE)
merupakan digitalisasi rujukan berjenjang dengan tujuan utama mempercepat proses rujukan. Oleh
karena itu perlu dilakukan evaluasi kepuasan tenaga kesehatan Instalasi Gawat Darurat (IGD)
terhadap penerapan SISRUTE. Penelitian bertujuan untuk mengetahui gambaran kepuasan tenaga
kesehatan dalam menggunakan SISRUTE di IGD RS D.I Yogyakarta. Metode yang digunakan
deskriptif kuantitatif dengan sampel 111 responden tenaga kesehatan di enam IGD RS di D.I
Yogyakarta. Kepuasan tenaga kesehatan diukur menggunakan kuesioner Webgual 4.0 dengan skala
likert. Kuesioner dilakukan uji validitas dan reliabilitas dengan hasil akhir 20 pernyataan yang valid
dan reliabel. Hasil dari penelitian ini meliputi nilai kepuasan rata - rata variabel kualitas kegunaan
sebesar 3,33, kualitas informasi sebesar 3,50, dan kualitas interaksi layanan sebesar 3,40.
Kesimpulan dari penelitian ini yaitu variabel kualitas kegunaan dirasa cukup memuaskan, kualitas
informasi dan kualitas interaksi layanan dirasa memuaskan.

Kata kunci: Instalasi Gawat Darurat, SISRUTE, Webqual 4.0

HEALTH WORKERS’ SATISFACTION IN USING INTEGRATED
REFERRAL SYSTEM (SISRUTE) IN EMERGENCY DEPARTMENT

Abstract
Quality of health services can be seen through satisfaction of health workers, including using the
referral system at health facilities. Integrated Referral System (SISRUTE) is digitalization of referral
system that aimed to speed up referral process. So the satisfaction health workers who utilize
SISRUTE should be evaluated. Study aimed to describe health workers’ satisfaction in using
SISRUTE in the emergency room, Yogyakarta. This study is using descriptive quantitative method
with 111 respondents as sample in six emergency department hospital in Yogyakarta. Health workers
satisfaction was measured using Webqual 4.0 used Likert scale intervals. Questionnare has been
tested for validity and reliability and 20 statements left as final result. Result of research including
value of average satisfaction usability variable is 3,33 (quite satisfying), information quality is 3,50
(satisfying), and service interaction quality is 3,40 (satisfying). This result may be beneficial to
inform policy maker in developing emergency services.

Keywords: Emergency, SISRUTE, Webqual 4.0
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PENDAHULUAN

Sistem rujukan pelayanan kesehatan
menjadi ~ faktor  penting  tercapainya
keberhasilan pelayanan kesehatan. Sistem
rujukan merupakan salah satu panduan yang
mengatur pelimpahan tugas dan tanggung
jawab yang dilaksanakan oleh peserta
jaminan atau asuransi kesehatan dalam
memberikan pelayanan kesehatan kepada
pasien secara berjenjang dari Fasilitas
Kesehatan Tingkat Pertama (FKTP) menuju
Fasilitas Kesehatan Rujukan  Tingkat
Lanjutan (FKRTL) (Kemenkes RI, 2019).
Sistem rujukan dirancang dengan tujuan agar
berjalannya  rujukan lebih efektif,
mempersingkat ~ waktu  tunggu  untuk
mendapatkan data pendukung yang lebih
lengkap, dan berkurangnya rujukan yang
tidak perlu (Peraturan Menteri Kesehatan RI,
2012). Upaya pemerintah dalam mencapai
tujuan  tersebut dilaksanakan dengan
merancang sebuah sistem informasi yaitu
Sistem Rujukan Terintegrasi
(SISRUTE)(Kementrian Kesehatan, 2015).
Namun demikian, implementasi SISRUTE di
lapangan mengalami beberapa kendala
seperti data-data pasien yang diperlukan
untuk rujukan tidak lengkap sesuai dengan
kolom yang ada di sistem (tidak diisi penuh)
sehingga menyulitkan RS penerima rujukan
dalam mengambil keputusan, server internet
yang tidak stabil, belum ada standar prosedur
operasional (SPO) dari RS mengenai
kebijakan SISRUTE, serta operator yang
kurang menguasai penggunaan aplikasi
(Junita Bancin et al., 2020).

Seiring berjalannya waktu, SISRUTE
dikembangkan  sebagai upaya untuk
meningkatkan mutu pelayanan kesehatan.
Salah satu indikator sasaran mutu pelayanan
tersebut  yaitu  persentase  kepuasan
penggunaan rujukan di fasilitas kesehatan
sebagai salah satu layanan kesehatan
(Menteri  Kesehatan RI, 2022). Sebuah
layanan kesehatan diberikan kepada pasien
melalui tenaga kesehatan yang bekerja
disebuah instansi sebagai sumberdaya
manusia utama yang berdampak pada
pelayanan kesehatan yang berkelanjutan
(Merga & Fufa, 2019). Penelitian
menyebutkan bahwa kepuasan tenaga kerja
dalam  menggunakan  fasilitas  yang
disediakan oleh instansi tempat bekerja akan
mempengaruhi kualitas pelayanan terhadap
pasien (Gilles et al., 2014). Rendahnya
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tingkat kepuasan tenaga kesehatan terhadap
layanan kesehatan yang disediakan oleh
instansi dalam bekerja memiliki pengaruh
yang negatif terhadap kualitas pelayanan
kesehatan yang diberikan kepada pasien(Lee
& Del Carmen Montiel, 2011).

IGD merupakan garda depan sebuah
RS yang menjadi tempat pertama pasien
masuk dan memberi pelayanan kesehatan
awal untuk berbagai kasus (Fakniawanti &
Rucitra, 2017). Pelayanan gawat darurat
memiliki tujuan untuk memberikan tindakan
medis dalam waktu sesingkat atau sesegera
mungkin untuk menyelamatkan nyawa
(Menteri Kesehatan RI, 2018). Penerapan
SISRUTE di IGD dapat meningkatkan
pelayanan 1GD sesuai dengan fungsinya.
SISRUTE menyediakan informasi antara lain
ketersediaan  jenis pelayanan kesehatan
tertentu serta kompetensi tenaga
kesehatannya, ketersediaan tempat tidur,
peralatan medis, ketersediaan stok darah,
hingga monitoring ambulan yang dapat
mempercepat proses rujukan di IGD
(Kemenkes RI, 2019). Oleh karena itu penting
untuk IGD menerapkan SISRUTE sebagai
sarana peningkatan mutu pelayanan kesehatan
agar sistem lebih teratur dan dapat
mengurangi kepadatan yang telah banyak
terjadi.

Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY)
adalah salah satu provinsi yang turut
menerapkan SISRUTE dan telah melakukan
60% total rujukan hingga tahun 2020. DIY
terdiri dari lima kabupaten yaitu Yogyakarta,
Sleman, Bantul, Kulon Progo dan Gunung
Kidul. Peneliti memilih 1-2 IGD RS tipe A
atau B di tiap wilayah kabupaten tersebut
sebagai lokasi penelitian dengan
pertimbangan bahwa jumlah rujukan pasien
lebih banyak dan jumlah staf yang mampu
mengoperasikan SISRUTE juga lebih banyak
di banding RS tipe lainnya. Hanya ada satu RS
tipe A di Yogyakarta dengan jumlah
kunjungan IGD lebih dari 23.000 kunjungan
pada tahun 2022. RS tipe B dengan jumlah
kunjungan IGD yang bervariasi sejumlah
18.000-50.000 kunjungan per tahun.

Tujuan dari penelitian ini adalah
mengetahui gambaran kepuasan tenaga
kesehatan dalam menggunakan Sistem
Rujukan Terintegrasi (SISRUTE) di Instalasi
Gawat Darurat di D.l Yogyakarta.
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BAHAN DAN METODE

Penelitian ini merupakan penelitian
deskriptif dan menggunakan pendekatan
kuantitatif. Sampel penelitian merupakan
tenaga kesehatan yang terdiri atas dokter,
perawat, bidan dan staf administrasi yang
menggunakan SISRUTE selama satu bulan di
enam ruang IGD RS umum tipe A dan B D.I
Yogyakarta sebanyak 111  responden.
Penelitian sudah mendapatkan izin dari
Komite Etik Penelitian FK-KMK UGM.
Pengambilan data dilakukan pada rentang
bulan Desember 2022 — Januari 2023. Teknik
pengambilan sampel penelitian menggunakan
teknik cluster sampling, simple random
sampling, dan  consecutive  sampling.
Instrumen yang digunakan yaitu Webqual 4.0
yang dikembangkan oleh Barnes dan Vidgen
(Barnes & Vidgen, 2002). Kuisioner akhir
sudah melalui adaptasi kuisioner lintas
budaya meliputi forward translation, sintesis,
backward translation, review komisi expert
dan pre-testing. Uji validitas dan reliabilitas
dengan hasil Alpha Cronbach >0.9 sehingga
kuesioner dinyatakan valid dan reliable.
Instrumen terdiri dari 20 pernyataan meliputi
8 pernyataan variabel kualitas kegunaan, 6
pernyataan variabel kualitas informasi, dan 6
pernyataan variabel kualitas interaksi layanan.
Analisis data penelitian menggunakan analisis
statistik deskriptif disajikan melalui tabel
distribusi frekuensi dan persentase.

HASIL
Tabel 1. Karakteristik Responden (n=111)

No Karakteristik Frekuensi Presentase

Responden
1 Jenis
kelamin
Laki — laki 54 48,6%
Perempuan 57 51,4%
2 Usia
21 — 30 tahun 40 36,04%
31 — 40 tahun 46 41,45%
41 — 50 tahun 18 16,21%
51 — 60 tahun 7 6,30%
3 Asal instansi
RSUP Dir. 11 9,9%
Sardjito
RSUD 22 19,8%
Wonosari
RS Panti 10 9%
Rapih
RSUD Wates 14 12,6%
RSUD 26 23,4%
Panembahan
Senopati
RSUD 28 25,3%
Sleman
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4 Profesi
Dokter 32 28,8%
Perawat 61 55%
Bidan 18 16,2%

5 Lama responden
mengoperasikan

SISRUTE

1 bulan — 1 tahun 29 26,1%
1 tahun — 2 tahun 37 33,3%
>2 tahun 45 40,6%

6 Cara responden
memiliki pengetahuan
mengoperasikan

SISRUTE

Belajar mandiri 87 78,4%
Grup whatsapp 1 0,9%
Belajar dari rekan kerja 4 3,6%
Pelatihan formal 19 17,1%

Sumber: Data Primer, 2022

Hasil analisis deskriptif dari data
karakteristik responden menunjukkan bahwa
responden yang mengisi kuisioner lebih
banyak berjenis kelamin perempuan (51,4%)
dibandingkan dengan responden dengan jenis
kelamin laki — laki (48,6%). Rentang usia
responden terbanyak yang mengisi kuisioner
yaitu responden dengan rentang usia 31 — 40
tahun (41,45%). Jumlah responden terbanyak
berasal dari RSUD Sleman yaitu sebanyak 28
tenaga kesehatan (25,3%). Mayoritas profess
adalah perawat sebanyak 61 orang (55%).
Responden terbanyak yang berpartisipasi
yaitu responden yang telah mengoperasikan
SISRUTE lebih dari 2 tahun sebanyak 45
orang (40,6%). Mayoritas  responden
mengetahui cara mengoperasikan SISRUTE
dengan belajar secara mandiri sebanyak 87
orang (78,4%).

Tabel 2. Nilai Kepuasan Rata - Rata Variabel
Kegunaan (Usability)

Item Pernyataan Rata Interpretasi

rata

1 Saya merasa 3,35 CM
situs
SISRUTE
mudah di
pelajari dan di
operasikan

2 Interaksi saya 3,45 M
dengan situs
SISRUTE
jelas dan dapat
dipahami
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3 Saya rasa navigasi di situs 3,34 CM
SISRUTE ini mudah
dilakukan

4 Saya merasa situs SISRUTE 3,32 CM
mudah digunakan

5 Situs SISRUTE memiliki 3,11 CM
tampilan yang menarik

6 Tampilan  desain sesuai 35 M
dengan tipe situs SISRUTE
sebagai situs yang
menyediakan  layanan  di
bidang kesehatan

7 Situs SISRUTE menampilkan 3,05 CM
kompetensi pengguna

8 Situs SISRUTE meningkatkan 3,57 M
pengalaman positif untuk saya

Rata — rata 333 CM

Sumber: Data Primer, 2022

Perhitungan rata — rata dari keseluruhan
item yang terdapat dalam variabel kualitas
kegunaan dilakukan dengan tujuan mendapat
penilaian  responden terhadap variabel
tersebut. Hasil rata — rata dari variabel kualitas
kegunaan yaitu 3,33 yang termasuk dalam
interval 2,6 = x < 3,4 dengan interpretasi rata
— rata cukup memuaskan (CM). Oleh karena
itu dapat diartikan bahwa variabel kualitas
kegunaan mendapatkan rata — rata penilaian
cukup memuaskan dari 111 responden.

Tabel 3. Nilai Kepuasan Rata - Rata Variabel
Kualitas Informasi (Information Quality)

Item Pernyataan Rata Interpretasi
rata

9 Situs SISRUTE 3,51 M
memberikan
informasi yang
akurat

10  Situs SISRUTE 3,52 M
memberikan
informasi yang
terpercaya

11  Situs SISRUTE 3,43 M
memberikan
informasi
terkini

12 Situs SISRUTE 3,53 M
memberikan
informasi
relevan

13 Situs SISRUTE 3,46 M
memberikan
informasi yang
mudah
dipahami
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14 Situs SISRUTE memberikan 3,59 M
informasi sesuai format
(sesuai dengan notifikasi
yang masuk)

Rata — rata 350 M

Sumber: Data Primer, 2022

Perhitungan rata — rata dari keseluruhan
item yang terdapat dalam variabel kualitas
informasi dilakukan dengan tujuan mendapat
penilaian  responden terhadap variabel
tersebut. Hasil rata — rata dari variabel kualitas
informasi yaitu 3,50 yang termasuk dalam
interval 3,4 = x < 4,2 dengan interpretasi
memuaskan (M). Oleh karena itu dapat
diartikan bahwa variabel kualitas informasi
mendapatkan rata — rata penilaian memuaskan
dari 111 responden.

Tabel 4. Nilai Kepuasan Rata - Rata Variabel
Kualitas Interaksi Layanan

Item Pernyataan Rata Interpretasi
rata
15  Situs 3,34 CM
SISRUTE
memiliki
reputasi yang
baik
16  Informasi 3,54 M
pribadi saya
terasa aman
17 Situs 3,27 CM
SISRUTE
menciptakan
kesan
personalisasi
18  Situs 3,42 M
SISRUTE
memberikan
rasa
kebersamaan
19  Situs 3,48 M
SISRUTE
memudahkan
komunikasi
dengan
organisasi
20 Sayamerasa 3,39 CM
yakin bahwa
layanan yang
diberikan
situs
SISRUTE
sesuai yang
dijanjikan
Rata - Rata 3,40 M

Sumber: Data Primer, 2022
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Perhitungan rata — rata dari keseluruhan
item yang terdapat dalam variabel kualitas
interaksi layanan dilakukan dengan tujuan
mendapat penilaian responden terhadap
variabel tersebut. Hasil rata — rata dari
variabel kualitas interaksi layanan yaitu 3,40
yang termasuk dalam interval 3,4 = x < 4,2
dengan interpretasi memuaskan (M). Oleh
karena itu dapat diartikan bahwa variabel
kualitas interaksi layanan mendapatkan rata —
rata penilaian memuaskan dari 111 responden.

PEMBAHASAN

Variabel kualitas kegunaan (usability)
memiliki nilai kepuasan rata — rata sebesar
3,33 dengan interpretasi cukup memuaskan.
Penelitian di Thailand menyebutkan bahwa
semakin mudah atau tinggi kualitas kegunaan
berbanding lurus dengan kepuasan pengguna
situs tersebut (Josua Tarigan, 2008). Nilai
tertinggi dalam variabel kegunaan (usability)
berdasarkan hasil penelitian yaitu SISRUTE
meningkatkan pengalaman positif pengguna
dengan total nilai 3,57 dan termasuk dalam
kategori interpretasi memuaskan. Pernyataan
lain yang juga memiliki interpretasi
memuaskan yaitu interaksi responden dengan
situs SISRUTE jelas dan dapat dipahami, dan
tampilan desain sesuai dengan tipe situs
SISRUTE sebagai situs yang menyediakan
layanan di bidang kesehatan (55,8%). Hal
tersebut sejalan dengan hasil penelitian
implementasi SISRUTE di Kota Makassar
yang menyatakan bahwa tampilan situs
SISRUTE sudah baik ditambah dengan
pembaruan situs yang sudah terdapat layanan
pilihan pasien terkonfirmasi Covid-19 dan
pasien dalam pengawasan (Ahkam et al.,
2021). Evaluasi SISRUTE yang dilakukan di
puskesmas menyampaikan bahwa SISRUTE
mudah dipahami karena tampilan yang
memudahkan pengguna menemukan
informasi yang diperlukan(Rahmadani et al.,
2021). Nilai terendah dalam variabel
kegunaan (usability) yaitu situs SISRUTE
menampilkan kompetensi pengguna dengan
interpretasi cukup memuaskan. Meskipun
termasuk dalam kategori cukup memuaskan,
masih terdapat seperempat lebih dari total
responden (26,1%) menyatakan kurang puas
terhadap situs SISRUTE dalam menampilkan
kompetensi pengguna. Sejalan dengan hal
tersebut  sebuah  penelitian  evaluasi
penggunaan SISRUTE selama Covid-19 di
ruang IGD menyatakan bahwa tenaga
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kesehatan merasa sulit mengerti cara kerja
beberapa tampilan situs SISRUTE. Hal
tersebut terjadi dikarenakan tenaga kesehatan
harus menulis beberapa kata secara manual
dan tidak terdapat kolom pilihan secara
konsisten disetiap section dalam situs (Pratiwi
et al., 2023). Penelitian di RSUD Labuang
Baji Kota Makassar menyatakan bahwa fitur
dan fungsi situs belum terperinci, khususnya
dibagian notifikasi berupa konfirmasi bahwa
informasi telah diterima pihak yang menjadi
tujuan rujukan. Hal tersebut membuat petugas
RS perujuk menunggu jawaban lebih lama
tanpa kejelasan informasi (Ahkam et al.,
2021).

Nilai kepuasan rata — rata terhadap
variabel kualitas informasi (information
quality) sebesar 3,50 dengan interpretasi
memuaskan.  Kualitas informasi  dalam
beberapa penelitian merupakan dimensi
penting yang mempengaruhi kepuasan
pengguna (lves et al., 1983). Seluruh item
pernyataan dalam variabel kualitas informasi
termasuk kedalam kategori interpretasi
memuaskan dengan nilai paling tinggi pada
item situs SISRUTE memberikan informasi
sesuai format (sesuai dengan notifikasi yang
masuk) sebesar 3,59. Berdasarkan hasil
penelitian ini, item pernyatan lain yang
meliputi  situs  SISRUTE  memberikan
informasi yang akurat, terpercaya, relevan,
dan mudah dipahami dinilai memuaskan oleh
lebih dari 50% responden. Hal tersebut sejalan
dengan penelitian mengenai SISRUTE sudah
menyediakan informasi yang akurat sesuai
dengan data yang dimasukkan oleh rumah
sakit rujukan dan rumah sakit perujuk (Ahkam
et al., 2021). Penelitian lain di ruang 1GD
menyatakan bahwa informasi kelengkapan
data pasien yang dimuat dalam SISRUTE
menjadi syarat rujukan sudah baik, sesuai, dan
lengkap (Riski et al., 2020).

Variabel kualitas interaksi layanan
(service interaction quality) memiliki nilai
kepuasan rata — rata sebesar 3,40 dengan
interpretasi memuaskan. Kualitas interaksi
layanan merupakan kualitas sebuah interaksi
yang disediakan oleh organisasi dimulai dari
kebutuhan pengguna dan berakhir pada
persepsi dari pelanggan (Permana et al.,
2019). Penelitian terdahulu menyatakan
bahwa kualitas interaksi layanan berpengaruh
terhadap kepuasan pengguna(Permana et al.,
2019; Safitri et al., 2020). Variabel interaksi
layanan terdiri dari 6 item pernyataan dengan
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3 diantaranya memiliki nilai kepuasan rata —
rata dengan interpretasi memuaskan. Item
pernyataan dengan nilai tertinggi adalah
informasi pribadi pengguna terasa aman
dalam menggunakan SISRUTE mendapatkan
nilai kepuasan rata — rata sebesar 3,54. Hal
tersebut sejalan dengan beberapa penelitian
terdahulu yang menyatakan situs SISRUTE
aman digunakan karena memiliki hak akses
dengan akun yang sudah terdaftar sehingga
informasi terjamin aman (Ahkam et al., 2021).
Penelitian lain menambahkan jika ingin
mengajukan atau menerima rujukan melalui
SISRUTE harus melalui konsultasi dengan
dokter sehingga informasi pasien aman, tim
manajemen  juga  membantu  dalam
pengawasan  (Pratiwi et al., 2023).
Selanjutnya, terdapat 3 item pernyataan dalam
variabel ini yang memiliki nilai kepuasan rata
— rata dengan interpretasi cukup memuaskan
berdasarkan hasil penelitian yaitu situs
SISRUTE memiliki reputasi yang baik (3,34),
situs  SISRUTE  menciptakan  kesan
personalisasi (3,27), dan pengguna merasa
yakin bahwa layanan yang diberikan situs
SISRUTE sesuai yang dijanjikan (3,39).
Sistem informasi kesehatan dapat membantu
pengambilan  keputusan  bagi  tenaga
kesehatan, manajer, hingga direktur rumah
sakit karena mampu menyediakan informasi
yang cepat, akurat, serta akuntabel
(Handiwidjojo, 2017). Sejalan dengan hal
tersebut, situs SISRUTE dirasakan dapat
membantu meringankan pekerjaan tenaga
kesehatan dan pihak manajemen RS di
berbagai setting situasi seperti ruang 1IGD RS,
puskesmas, dalam bidang obstetrik dan
ginekologi, hingga pengunaan SISRUTE di
masa pandemi Covid-19 (Fitriana et al., 2022;
Pratiwi et al., 2023; Rahmadani et al., 2021;
Riski et al., 2020). Sebuah penelitian dengan
responden 3 RSUD di Provinsi Sulawesi
Selatan menyatakan bahwa situs sudah
berjalan sesuai dengan tujuannya, Yyaitu
melakukan pegaturan rujukan terintegrasi
dengan setiap pengambilan keputusan dan
informasi dilakukan sesuai dengan SOP yang
sudah ditetapkan (Arifah et al., 2021).
Pengambilan data pada penelitian ini
dilakukan di enam IGD RS tipe A dan B
wilayah  Yogyakarta vyaitu Yogyakarta,
Sleman, Bantul, Gunung Kidul dan Kulon
Progo. Diharapkan penelitian selanjutnya
dapat mengikutsertakan RS tipe C dan D.
Penelitian ini tidak menggunakan metode
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pengambilan data kualitatif seperti observasi
dan wawancara sehingga hasil penelitian yang
didapatkan belum dapat menggambarkan
implementasi SISRUTE di ruang IGD secara
lebih akurat dan terperinci.

SIMPULAN DAN SARAN
Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian, dapat
disimpulkan bahwa nilai kepuasan rata — rata
variabel kegunaan (usability) situs SISRUTE
oleh tenaga kesehatan ruang IGD di enam
Rumah Sakit di D.I Yogyakarta adalah cukup
memuaskan. Nilai kepuasan rata — rata
variabel kualitas informasi (information
quality) situs SISRUTE memuaskan. Nilai
kepuasan rata — rata variabel kualitas interaksi
layanan  (service interaction  quality)
memuaskan
Saran

Sebagian besar responden menyatakan
usability SISRUTE cukup memuaskan pada
domain kualitas kegunaan, diharapkan
aplikasi SISRUTE dapat dikembangkan
sesuai evaluasi pengguna sehingga hasil
usability lebih meningkat pada domain
tersebut. Saran bagi peneliti selanjutnya, perlu
mengikutsertakan RS tipe C dan D serta
menambahkan metode lain untuk
pengambilan data kualitatif seperti observasi
dan wawancara sehingga hasil penelitian lebih
rinci dan akurat terkait pelaksanaan situs
SISRUTE di lapangan.
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