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PENDAHULUAN  
Rumah sakit sebagai institusi pelayanan kesehatan modern sangat bergantung pada 

infrastruktur dan sistem teknologi informasi (IT) yang handal untuk mendukung operasional 
sehari-hari, mulai dari rekam medis elektronik, sistem informasi manajemen rumah sakit 
(SIMRS), hingga perangkat medis canggih(1). Unit IT di rumah sakit memegang peranan krusial 
dalam memastikan kelancaran seluruh sistem ini. Namun, kompleksitas layanan IT seringkali 
menjadi tantangan bagi pengguna (staf medis, perawat, dan administrasi) dalam memahami 
alur pelayanan dan prosedur pelaporan masalah IT. Ketidakpahaman ini dapat mengakibatkan 
keterlambatan penanganan masalah, penurunan efisiensi kerja, dan pada akhirnya berdampak 
pada kualitas pelayanan pasien(2). 

Unit Teknologi Informasi (IT) di rumah sakit memiliki peran strategis dalam 
mendukung kelancaran operasional layanan medis dan non-medis. Alur pelayanan IT dirancang 
untuk memastikan bahwa setiap gangguan teknis, kebutuhan layanan sistem informasi, atau 
permintaan pengembangan aplikasi dapat ditangani secara tepat waktu dan efisien. Adapun 
alur IT  yaitu permintaan layanan oleh pengguna,  penerimaan dan pencatatan permintaan, 
verifikasi dan klasifikasi permintaan, penugasan teknisi, tindakan oleh teknisi, konfirmasi dan 
penutupan, evaluasi dan pelaporan berkala serta dokumentasi(3). Di RSUP Fatmawati dan 
RSUD dr. Soetomo, proses ini dijalankan dengan SIMRS yang terintegrasi dengan modul 
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 Effective information technology (IT) services are essential in supporting 
hospital operations, particularly in ensuring timely and accurate resolution of 
technical issues. However, a lack of clear guidance on IT service procedures 
often hinders staff understanding and response efficiency. This study aimed to 
design and develop an educational medium in the form of a flowchart to 
illustrate the IT service procedures at Ibnu Sina Hospital YW–UMI Makassar. 
The methods used by A descriptive qualitative approach was employed using a 
Problem-Based Learning (PBL) method. Data collection techniques included 
semi-structured interviews, field observations, and document analysis. The 
Results is The developed educational medium, in the form of a flowchart, 
systematically illustrated the IT service workflow through several stages: 
interviews with the IT unit, field observations and document review, drafting the 
service flow, validation with stakeholders, visual design using graphic software, 
and presentation and dissemination to users. The flowchart effectively improved 
staff understanding, accelerated service response, and reduced procedural 
errors. The flowchart served as a practical and user-friendly educational 
medium that enhanced the clarity and efficiency of IT services. Its 
implementation is expected to contribute to faster problem resolution and 
support improved healthcare service quality within the hospital. 
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helpdesk dashboard layanan IT untuk manajemen tiket, evaluasi layanan berbasis ITIL 
framework (IT Service Management)(4). 

Rumah Sakit Ibnu Sina YW–UMI Makassar, salah satu rumah sakit umum yang berada di 
wilayah Indonesia Timur, juga menghadapi tantangan serupa dalam optimalisasi pelayanan Unit 
IT-nya. Untuk mengatasi hal ini, diperlukan sebuah media edukasi yang efektif dan mudah 
dipahami untuk mensosialisasikan alur pelayanan Unit IT kepada seluruh staf rumah sakit. 
Flowchart dikenal sebagai media visual yang efisien dalam menggambarkan urutan proses atau 
alur kerja secara sistematis dan logis, sehingga sangat cocok digunakan sebagai media 
edukasi(5). 

Media edukasi adalah segala bentuk alat atau bahan yang digunakan untuk membantu 
proses pembelajaran dan penyampaian informasi. Tujuannya adalah untuk mempermudah 
pemahaman konsep, meningkatkan retensi informasi, dan membuat proses belajar menjadi 
lebih menarik. Dalam konteks pelayanan rumah sakit, media edukasi dapat berperan penting 
dalam mensosialisasikan prosedur, kebijakan, atau alur kerja kepada staf(6)(7). Media edukasi 
yang efektif harus memenuhi beberapa kriteria, antara lain relevansi dengan materi yang 
disampaikan, kemudahan akses, daya tarik visual, dan kemampuan untuk menyederhanakan 
informasi kompleks menjadi bentuk yang mudah dicerna(8). 

Flowchart atau diagram alir adalah representasi grafis dari suatu proses, sistem, atau 
algoritma. Flowchart menggunakan berbagai simbol standar untuk menggambarkan langkah-
langkah, keputusan, input/output, dan arah aliran proses(9)(10).Keunggulan utama flowchart 
adalah kemampuannya untuk memvisualisasikan alur kerja yang kompleks secara jelas dan 
ringkas, sehingga memudahkan identifikasi langkah-langkah, potensi hambatan, dan area yang 
dapat dioptimalkan. Dalam konteks manajemen pelayanan, flowchart sering digunakan untuk 
mendokumentasikan prosedur operasional standar (SOP), menganalisis proses bisnis, dan 
melatih karyawan mengenai alur kerja yang benar(11). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
merancang dan membuat media edukasi berupa flowchart alur pelayanan Unit IT Rumah Sakit 
Ibnu Sina YW–UMI Makassar yang dapat membantu pengguna memahami prosedur pelaporan 
dan penanganan masalah TI secara lebih baik. 

 
METODE  

Metode pelaksanaan kegiatan pengabdian ini dilaksanakan di Rumah Sakit Ibnu Sina 
YW–UMI Makassar, sebuah rumah sakit pendidikan yang berlokasi di Jl. Urip Sumoharjo No. 
264, Makassar, Sulawesi Selatan. Kegiatan ini berlangsung selama dua minggu yang dimulai 
dengan tahap survei lapangan, di mana tim pelaksana yang terdiri dari dosen pembimbing dan 
mahasiswa.  

 
Metode kegiatan    
Untuk pelaksanaan kegiatan dilakukan sebagai berikut : 
1. Tahap persiapan 

Tahapan persiapan yang dimulai dengan koordinasi bersama pihak rumah sakit, 
khususnya manajemen dan Unit IT, guna memperoleh izin serta dukungan dalam pelaksanaan 
kegiatan. Selanjutnya dilakukan pengumpulan data awal melalui observasi dan diskusi informal 
untuk mengidentifikasi kendala dalam komunikasi serta memahami alur pelayanan IT yang 
berjalan saat ini. Selain itu, dilakukan studi literatur guna memperkuat landasan teoritis 
mengenai penggunaan media visual, khususnya flowchart, dalam konteks pelayanan teknis dan 
manajerial. 

 
2. Pengumpulan data 

Observasi ini mencakup pengamatan sistem informasi yang digunakan, alur pelayanan 
IT yang berlaku, serta dokumentasi teknis mengenai gangguan atau laporan kerja. Temuan 
selama survei dicatat dalam lembar observasi untuk mengidentifikasi permasalahan dan 
potensi perbaikan. Dilakukan wawancara semi-terstruktur dan konsultasi mendalam dengan 
berbagai pemangku kepentingan, antara lain Kepala Unit IT, Kepala Instalasi Rekam Medis, 
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Kepala Bagian Administrasi Umum, dan pihak manajemen rumah sakit. Kegiatan ini melibatkan 
mahasiswa secara aktif sebagai pelaksana lapangan, sekaligus sebagai jembatan komunikasi 
antara pihak akademik dan institusi rumah sakit, sedangkan dosen berperan sebagai fasilitator 
dan pengarah strategi solusi berdasarkan hasil analisis kebutuhan. Tujuan dari wawancara ini 
adalah untuk memperoleh informasi mendalam mengenai prosedur kerja resmi di unit IT, 
mengakses kebijakan internal yang terkait dengan layanan IT, serta menggali harapan dan 
masukan strategis dari manajemen rumah sakit terhadap pengembangan pelayanan teknologi 
informasi. Sebagai bentuk pendekatan partisipatif, pelaksanaan juga melibatkan metode 
pengalaman belajar lapangan (PBL). Dalam kegiatan ini, mahasiswa bersama staf IT dan 
pengguna layanan (seperti tenaga medis dan staf administrasi) mengidentifikasi secara 
langsung masalah-masalah yang terjadi, seperti keterlambatan layanan, kurangnya 
dokumentasi pelaporan, dan tidak tersedianya media edukasi prosedural. Diskusi kelompok 
dilakukan untuk menganalisis akar permasalahan dan merumuskan solusi berbasis kebutuhan 
nyata, seperti penyusunan flowchart alur pelayanan atau pengembangan sistem pelaporan 
gangguan berbasis formulir. Solusi yang telah dirancang kemudian diuji coba secara terbatas di 
lingkungan unit IT untuk menilai efektivitasnya serta memperoleh umpan balik dari pengguna 
layanan. 

 
3. Perancangan media flowchart 

Berdasarkan temuan di lapangan, tim menyusun desain awal flowchart menggunakan 
perangkat lunak seperti Microsoft Visio. Desain dibuat dengan memperhatikan aspek 
keterbacaan, kejelasan informasi, dan kesederhanaan visual agar dapat diterima oleh berbagai 
kalangan pengguna. Dua versi flowchart dikembangkan: versi pertama ditujukan bagi pengguna 
umum dengan fokus pada langkah-langkah pelaporan secara sederhana, sedangkan versi kedua 
ditujukan bagi tim internal Unit IT yang mencakup proses teknis dan eskalasi penanganan.  
 
4. Tahap Implementasi dan uji coba 

Flowchart disosialisasikan kepada pegawai rumah sakit dalam bentuk poster, flyer, dan 
file digital. 
 
5. Tahap evaluasi dan tindak lanjut 

Data yang diperoleh dari kuesioner dianalisis secara deskriptif untuk mengidentifikasi 
perubahan pemahaman pengguna. Berdasarkan hasil evaluasi dan masukan yang diterima, 
disusun rekomendasi pengembangan flowchart ke depan. Akhirnya, media flowchart diserahkan 
kepada Unit IT Rumah Sakit Ibnu Sina YW–UMI untuk digunakan secara berkelanjutan sebagai 
sarana edukasi internal dan peningkatan kualitas layanan. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Media Edukasi Flowchart  
Tahapan pembuatan media edukasi flowchart adalah sebagai berikut: 
1. Wawancara Awal dengan Unit IT 

Tahapan pertama dalam pembuatan media edukasi flowchart dimulai dengan 

pelaksanaan wawancara semi-terstruktur bersama petugas Unit IT RS Ibnu Sina YW–UMI 

Makassar. Wawancara ini bertujuan untuk memperoleh informasi mendalam terkait alur kerja 

layanan IT, terutama dalam hal pelaporan gangguan, proses identifikasi masalah, hingga 

penyelesaian oleh petugas teknis (12). Selain itu, wawancara juga menggali kendala yang umum 

terjadi di lapangan dan bagaimana strategi penanganan yang selama ini diterapkan. Hasil 

wawancara ini menjadi landasan awal dalam memahami kondisi aktual dan menyusun alur 

pelayanan yang sesuai dengan praktik nyata di rumah sakit. 

 

2. Observasi Lapangan dan Studi Dokumen 
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Selanjutnya, dilakukan observasi langsung terhadap kegiatan pelayanan IT di lapangan, 

termasuk alur pelayanan di Unit IT. Observasi ini penting untuk memastikan bahwa informasi 

yang diperoleh dari wawancara selaras dengan praktik yang terjadi di lapangan(13)(14). Selain 

observasi, tim juga melakukan studi dokumen internal seperti SOP (Standard Operating 

Procedure) Unit IT, formulir pelaporan gangguan, dan laporan kerja teknisi. Data dari dokumen 

ini memperkuat pemahaman terhadap prosedur formal dan administrasi yang telah diterapkan, 

sekaligus mengidentifikasi celah-celah yang dapat diperbaiki melalui media edukasi visual. 

 
3. Penyusunan Draft Alur Pelayanan 

   
Gambar 1. Penyusunan draft alur pelayanan  

Berdasarkan temuan dari hasil wawancara dan observasi di lapangan, tim penyusun 
merancang draft awal alur pelayanan Unit IT sebagai dasar pembuatan flowchart. Draft ini 
disusun untuk menggambarkan urutan proses secara sistematis dan logis, menyesuaikan 
dengan kondisi riil yang terjadi di Unit IT. Rancangan awal ini bertujuan untuk menjadi acuan 
dalam visualisasi alur pelayanan melalui media flowchart yang akan dikembangkan selanjutnya. 

 
4. Diskusi dan Validasi Bersama Pihak Terkait 

Setelah draft flowchart disusun oleh tim, dilakukan diskusi lanjutan dengan kepala Unit IT 
serta perwakilan dari unit pengguna untuk memperoleh validasi dan masukan terhadap 
struktur dan isi alur. Diskusi ini penting untuk memastikan bahwa setiap tahapan dalam 
flowchart mencerminkan prosedur aktual, tidak menimbulkan multiinterpretasi, dan dapat 
diterapkan secara efektif oleh semua pihak yang terlibat. Masukan dari proses validasi 
digunakan untuk menyempurnakan draft agar lebih operasional, realistis, dan mudah dipahami 
oleh pengguna dari berbagai latar belakang teknis. 
 
5. Desain Media Edukasi 

Tahap selanjutnya adalah proses desain media edukasi bentuk flowchart menggunakan 
perangkat lunak grafis sederhana. Ada dua tahapan dalam mendesain media edukasi adalah 
sebagai berikut: 
a. Tahap awal (Pembuatan flowchart) 

Tahap awal dalam proses desain visual media edukasi dimulai dengan pemilihan dan 
penyesuaian simbol-simbol standar flowchart yang akan digunakan dalam visualisasi alur 
pelayanan IT. Simbol-simbol tersebut mencakup terminator, persegi panjang, belah ketupat, 
serta panah. Pemilihan simbol dilakukan berdasarkan standar diagram alir agar informasi yang 
disajikan mudah dipahami oleh seluruh pengguna, termasuk staf non-teknis. Simbol-simbol ini 
juga diselaraskan dengan kebiasaan visual yang umum digunakan dalam dokumentasi rumah 
sakit agar tidak menimbulkan kebingungan saat digunakan dalam lingkungan kerja sehari-hari.  
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Tabel 1. Simbol Flowchart yang digunakan 

Simbol 
Nama 

Simbol 
      Fungsi Contoh Penggunaan 

  (Oval) Terminator 
Menunjukkan awal atau 
akhir dari suatu proses 

Mulai Pelaporan Gangguan, 
Akhir Penanganan Masalah 

◼️ (Persegi 
Panjang) 

Proses 
Menyatakan langkah kerja 
atau aktivitas tertentu 

Diagnosa Masalah, Perbaikan 
Perangkat 

  (Belah 
Ketupat) 

Keputusan 
Titik percabangan 
berdasarkan kondisi atau 
pertanyaan 

Apakah perangkat bisa 
diperbaiki? 

   (Panah) 
Arah Alur 

Proses 

Menyambungkan simbol 
satu dengan lainnya untuk 
menunjukkan urutan 
Langkah 

Dari pelaporan ke diagnosa 
masalah 

 
Setelah simbol-simbol ditentukan, tim mulai menyusun flowchart alur pelayanan Unit IT 

menggunakan aplikasi Microsoft Visio. Aplikasi ini dipilih karena menyediakan antarmuka yang 
mudah digunakan dan mendukung penyusunan diagram alir secara profesional(15)(16). Proses 
penyusunan flowchart didasarkan pada data hasil observasi dan wawancara dengan pihak Unit 
IT dan pengguna layanan. Setiap tahapan pelayanan, mulai dari pelaporan gangguan, klasifikasi 
masalah, penanganan oleh tim teknis, hingga pelaporan hasil, divisualisasikan dalam bentuk 
langkah-langkah yang logis dan sistematis. Flowchart yang disusun pada tahap ini menjadi draft 
awal yang kemudian digunakan untuk proses validasi dan penyempurnaan desain visual media 
edukasi selanjutnya.  

 
Gambar 2. Flowchart Alur Pelayanan Unit IT RS Ibnu Sina YW-UMI Makassar 

 
b. Tahap akhir (Finalisasi dan output media) 

Tahap akhir dari proses ini adalah finalisasi dan output desain media edukasi. Setelah draft 
flowchart selesai, dilakukan penyempurnaan tampilan visual, termasuk penyesuaian tata letak, 
warna, ukuran huruf, dan narasi penjelas pada setiap langkah untuk memastikan keterbacaan 
dan kemudahan pemahaman bagi seluruh staf rumah sakit. Flowchart yang telah final 
kemudian diekspor ke dalam berbagai format, yaitu PDF dan PNG, agar dapat digunakan secara 
fleksibel dalam bentuk media cetak (poster) dan media digital yang dibagikan melalui kanal 
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komunikasi internal rumah sakit. Tahap ini juga mencakup review akhir oleh tim IT dan 
manajemen rumah sakit untuk memastikan akurasi isi dan efektivitas desain. Dengan 
selesainya proses ini, media edukasi flowchart siap digunakan sebagai panduan resmi dalam 
proses pelaporan dan penanganan layanan IT di Rumah Sakit Ibnu Sina YW–UMI Makassar. 

 

Gambar 3. Desain visual media edukasi dalam bentuk flowchart 
 
6. Pemaparan dan Sosialisasi Media Edukasi 

 
Gambar 4. Tim yang aktif dalam pembuatan media edukasi 
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Gambar 5. Pemaparan dan sosialisasi media edukasi  
 
Tahap akhir dari proses ini adalah pemaparan hasil flowchart kepada stakeholder rumah 

sakit, khususnya para pengguna layanan IT. Sosialisasi dilakukan dalam bentuk presentasi 
singkat yang menjelaskan tujuan pembuatan media, tahapan alur, serta cara membaca dan 
menggunakan flowchart tersebut. Melalui kegiatan ini, diharapkan seluruh unit memahami alur 
pelaporan dan tindak lanjut masalah IT secara terstandar. Selain itu, kegiatan ini juga menjadi 
wadah evaluasi awal untuk mengetahui sejauh mana media edukasi dapat diterima dan 
digunakan sebagai referensi dalam kegiatan operasional sehari-hari. 

 
Gambar 6. Peserta aktif sebagai faktor pendukung dalam kegiatan 

 
Untuk memvisualisasikan alur pelayanan di atas, media edukasi berupa flowchart telah 

dibuat. Media edukasi dalam bentuk flowchart ini dirancang untuk memberikan panduan visual 
yang jelas dan ringkas bagi seluruh staf rumah sakit mengenai langkah-langkah yang harus 
diambil ketika menghadapi masalah IT. Penggunaan simbol-simbol standar flowchart 
membantu dalam representasi yang universal dan mudah dipahami. Flowchart ini berfungsi 
sebagai alat edukasi yang efektif untuk mengurangi kebingungan, mempercepat proses 
pelaporan, dan memastikan bahwa masalah IT ditangani secara efisien(17). Selain 
meningkatkan pemahaman pengguna, flowchart juga memberikan dampak positif terhadap 
proses kerja Unit IT itu sendiri. Prosedur menjadi lebih terdokumentasi, klasifikasi gangguan 
lebih sistematis, serta alur penanganan lebih terkontrol(18). Visualisasi ini diharapkan dapat 
meningkatkan kesadaran dan pemahaman staf mengenai pentingnya mengikuti prosedur yang 
ditetapkan untuk optimalisasi pelayanan IT di Rumah Sakit Ibnu Sina YW–UMI Makassar. 

 
KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 

Kegiatan perancangan media edukasi berupa flowchart alur pelayanan Unit IT di Rumah 
Sakit Ibnu Sina YW–UMI Makassar berhasil dilaksanakan melalui pendekatan deskriptif 
kualitatif dan metode Problem-Based Learning (PBL). Media ini dikembangkan berdasarkan 
hasil wawancara, observasi lapangan, studi dokumen, serta validasi langsung dengan pihak 
terkait. Flowchart yang dihasilkan mampu menggambarkan tahapan-tahapan pelayanan IT 
secara sistematis, mulai dari pelaporan gangguan, identifikasi dan klasifikasi masalah, 
penanganan oleh tim teknis, hingga pelaporan hasil perbaikan. 

Desain visual yang menggunakan simbol-simbol standar flowchart, seperti terminator, 
proses, keputusan, dan arah alur, terbukti efektif dalam menyederhanakan informasi teknis 
menjadi lebih mudah dipahami oleh seluruh staf rumah sakit, termasuk mereka yang non-
teknis. Dengan demikian, media edukasi ini berperan penting dalam meningkatkan pemahaman 
staf terhadap prosedur layanan IT, mempercepat proses pelaporan dan penanganan, serta 
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mengurangi kesalahan prosedural. Secara keseluruhan, flowchart ini tidak hanya mendukung 
efisiensi kerja Unit IT, tetapi juga berkontribusi pada peningkatan kualitas pelayanan kesehatan 
di Rumah Sakit Ibnu Sina YW–UMI Makassar. 

 
Saran 

Perlunya dilakukan sosialisasi secara berkelanjutan kepada seluruh pegawai rumah sakit, 
termasuk pegawai baru, melalui pelatihan rutin dan penyebaran media dalam bentuk cetak 
maupun digital yang ditempatkan di area strategis. Flowchart juga perlu diperbarui secara 
berkala menyesuaikan dengan perubahan kebijakan internal, struktur organisasi, maupun 
sistem teknologi yang digunakan agar tetap relevan dan tidak menimbulkan kebingungan 
pengguna. 
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