
1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A.  Latar Belakang 

  Pelayanan kesehatan di Instalasi Gawat Darurat (IGD) merupakan salah satu 

ujung tombak dari sistem pelayanan rumah sakit yang sangat menentukan 

keselamatan dan kepuasan pasien. Karakteristik pelayanan di IGD bersifat darurat dan 

tidak dapat ditunda, sehingga menuntut adanya kecepatan dalam merespons setiap 

kedatangan pasien, ketepatan dalam tindakan medis yang diberikan, serta koordinasi 

yang baik antar tenaga medis maupun dengan sistem yang ada (Nurhalimah Sitorus et 

al., 2023). Setiap keterlambatan dalam proses pelayanan dapat berdampak langsung 

pada kondisi klinis pasien, bahkan berisiko memperburuk situasi kegawatdaruratan 

yang dialami. Dalam dinamika pelayanan tersebut, terdapat sejumlah komponen 

penting yang harus dikelola secara optimal agar pelayanan berjalan efektif dan efisien 

Salah satunya adalah sistem informasi antrean. 

  Sistem informasi antrean adalah suatu sistem berbasis teknologi informasi yang 

dirancang untuk mengatur urutan pelayanan pasien secara otomatis, adil, dan 

transparan (Daming & Julwanda, 2022). Sistem ini digunakan mulai dari proses 

pendaftaran, pengambilan nomor antrean, pemanggilan pasien, hingga pengaturan 

jalur menuju ruang tindakan. Dengan keberadaan sistem ini, rumah sakit dapat 

menghindari penumpukan pasien pada titik-titik layanan tertentu, mengatur prioritas 

berdasarkan kondisi medis, serta menciptakan ketertiban dalam alur pelayanan. 

Tujuan utama dari sistem informasi antrean adalah untuk memperlancar alur 

pelayanan pasien dan meningkatkan efisiensi waktu, baik bagi pasien maupun petugas 



2 
 

medis (Ratnaningrum et al., 2023). Melalui tampilan digital atau sistem antrean 

elektronik, pasien dapat mengetahui posisinya dalam urutan pelayanan secara real 

time, sementara petugas medis dapat dengan cepat mengakses informasi siapa saja 

yang menunggu, seberapa lama mereka telah menunggu, dan tindakan apa yang 

dibutuhkan selanjutnya. Hal ini sangat membantu terutama di IGD yang memiliki 

intensitas pasien tinggi dan dinamika kasus yang bervariasi, dari pasien ringan hingga 

kondisi yang mengancam nyawa. 

  Selain sistem, keberhasilan pelayanan di Instalasi Gawat Darurat (IGD) sangat 

dipengaruhi oleh kualitas komunikasi tim medis. Komunikasi ini tidak sekadar 

pertukaran informasi, tetapi merupakan proses interaksi profesional yang melibatkan 

dokter, perawat, petugas laboratorium, radiografer, hingga petugas administrasi 

(Rambe et al., 2021). Setiap individu dalam tim medis memiliki peran dan tanggung 

jawab yang saling berkaitan dalam memberikan pelayanan kepada pasien, sehingga 

koordinasi dan kejelasan dalam berkomunikasi menjadi sangat penting.  

  Selain itu, efektivitas komunikasi antar anggota tim medis juga memegang 

peranan penting dalam mempercepat atau memperlambat proses penanganan pasien. 

Komunikasi yang tidak jelas, tidak tepat waktu, atau tidak terdokumentasi dengan baik 

dapat menyebabkan kesalahan dalam pengambilan keputusan klinis, keterlambatan 

dalam pelaksanaan tindakan medis, hingga tumpang tindih dalam pelaksanaan tugas 

(Alayda et al., 2024). Dalam kondisi IGD yang serba cepat dan dinamis, setiap 

miskomunikasi dapat berdampak serius terhadap keselamatan pasien serta efisiensi 

alur kerja. Hal ini bukan hanya berdampak pada kualitas pelayanan, tetapi juga dapat 

mengancam keselamatan pasien. 
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  Kemudian, salah satu indikator yang sangat penting dalam menilai efektivitas 

pelayanan di Instalasi Gawat Darurat (IGD) adalah waktu tunggu pasien. Waktu 

tunggu didefinisikan sebagai rentang waktu sejak pasien datang atau melakukan 

proses pendaftaran hingga menerima tindakan medis pertama dari tenaga kesehatan 

(Dewi et al., 2020). Indikator ini tidak hanya mencerminkan kinerja sistem pelayanan, 

tetapi juga berpengaruh langsung terhadap pengalaman dan persepsi pasien terhadap 

rumah sakit secara keseluruhan. Dalam praktiknya, waktu tunggu yang panjang di 

IGD sering kali menjadi sumber keluhan utama dari pasien maupun keluarga pasien 

(Kurniawati & Kusumawardhani, 2023). Hal ini dapat disebabkan oleh berbagai 

faktor, seperti tidak optimalnya sistem informasi antrean, minimnya koordinasi antar 

tim medis, keterbatasan tenaga kesehatan, atau beban pasien yang melebihi kapasitas 

layanan. Ketika waktu tunggu tidak dikelola dengan baik, pasien berisiko mengalami 

penurunan kondisi klinis, terutama bagi mereka yang berada dalam kategori gawat 

darurat. Kondisi seperti ini menimbulkan kekhawatiran, kecemasan, dan bahkan dapat 

memengaruhi keselamatan pasien. 

  Oleh karena itu, pengelolaan waktu tunggu yang efisien menjadi bagian yang 

tidak terpisahkan dari upaya peningkatan mutu layanan IGD. Penerapan sistem 

informasi antrean yang baik dan komunikasi tim medis yang efektif, sebagaimana 

telah dijelaskan sebelumnya, memiliki potensi besar untuk mempersingkat waktu 

tunggu pasien. Dengan sistem yang terintegrasi dan komunikasi yang terarah, proses 

pelayanan dapat berlangsung lebih cepat, terorganisir, dan responsif terhadap 

kebutuhan medis pasien, yang pada akhirnya akan berdampak positif terhadap 

peningkatan kepuasan dan keselamatan pasien. 

  Terakhir, kepuasan pasien menjadi salah satu parameter penting dalam 

mengevaluasi kualitas pelayanan di rumah sakit, termasuk pada Instalasi Gawat 



4 
 

Darurat (IGD). Kepuasan pasien merupakan bentuk penilaian subjektif yang muncul 

dari pengalaman mereka selama menjalani proses pelayanan, mulai dari pendaftaran 

hingga tindakan medis yang diterima (Sitepu & Kosasih, 2024). Berbagai faktor dapat 

memengaruhi tingkat kepuasan pasien, antara lain kecepatan pelayanan, komunikasi 

yang efektif dengan tenaga medis, kemudahan akses informasi, serta fungsi sistem 

pelayanan yang mendukung kenyamanan dan efisiensi (Lestari et al., 2021). Pasien 

yang merasa dilayani dengan sigap, memperoleh informasi yang jelas, dan tidak 

mengalami waktu tunggu yang lama cenderung memiliki tingkat kepuasan yang lebih 

tinggi. Sebaliknya, pelayanan yang lambat, kurang terorganisir, dan miskomunikasi 

akan menurunkan persepsi positif terhadap rumah sakit. 

  Meskipun berbagai rumah sakit telah melakukan berbagai inovasi dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan, permasalahan waktu tunggu di Instalasi Gawat 

Darurat (IGD) masih menjadi keluhan yang sering disampaikan oleh pasien maupun 

keluarga pasien. IGD sebagai unit yang menangani kasus kritis seharusnya mampu 

memberikan pelayanan yang cepat, responsif, dan terkoordinasi. Namun dalam 

kenyataannya, banyak pasien yang masih harus menunggu dalam waktu yang relatif 

lama sebelum mendapatkan tindakan medis, meskipun kondisi yang mereka alami 

cukup mendesak. Salah satu isu utama yang sering ditemukan di lapangan adalah 

sistem antrean yang tidak terkelola secara optimal. Pasien tidak jarang merasa bingung 

terhadap alur pelayanan, tidak mendapatkan informasi yang jelas tentang posisi 

mereka dalam antrean, serta merasakan ketidakteraturan dalam proses pemanggilan. 

Hal ini diperburuk ketika tidak ada sistem informasi yang memadai untuk mengatur 

dan menampilkan antrean secara real-time, terutama pada jam - jam sibuk atau saat 

jumlah pasien melebihi kapasitas. 
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  Selain masalah teknis pada sistem antrean, komunikasi antar tim medis juga 

menjadi titik kritis dalam pelayanan IGD. Ketidakjelasan komunikasi antara perawat, 

dokter, dan staf administrasi dapat menyebabkan keterlambatan informasi pasien, 

salah persepsi terhadap kondisi klinis, hingga lambatnya pengambilan keputusan 

medis. Misalnya, apabila seorang perawat tidak menyampaikan informasi penting 

secara utuh kepada dokter, maka akan terjadi keterlambatan tindakan, yang pada 

akhirnya memperpanjang waktu tunggu pasien. Masalah-masalah tersebut bukan 

hanya berdampak pada aspek operasional, tetapi juga berpengaruh langsung terhadap 

tingkat kepuasan pasien. Ketika pasien atau keluarga merasa tidak mendapatkan 

pelayanan yang cepat dan terorganisir, persepsi terhadap kualitas rumah sakit pun 

menjadi negatif. Dalam jangka panjang, hal ini dapat menurunkan kepercayaan 

masyarakat terhadap institusi kesehatan tersebut dan menghambat upaya peningkatan 

mutu layanan secara menyeluruh. 

  Dari permasalahan yang telah diuraikan sebelumnya, peneliti melakukan 

pengamatan awal pada dua rumah sakit yang menjadi lokasi penelitian, yaitu RS 

Surakarta dan RS Sukoharjo. Kedua rumah sakit ini memiliki kesamaan karakteristik 

dalam hal kepadatan pasien di Instalasi Gawat Darurat (IGD), terutama pada jam - 

jam tertentu seperti siang hari dan akhir pekan, di mana lonjakan kunjungan pasien 

cukup tinggi. Dari hasil observasi dan komunikasi awal dengan petugas medis, 

diketahui bahwa waktu tunggu pasien di IGD masih menjadi salah satu tantangan 

dalam operasional harian. 

  Dalam pelaksanaannya, sistem informasi antrean di kedua rumah sakit tersebut 

belum sepenuhnya terintegrasi secara digital dan real-time. Beberapa proses 

pencatatan antrean masih dilakukan secara manual atau semi-elektronik, yang 

menyulitkan pasien dalam memantau posisi mereka dalam antrean. Akibatnya, 
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banyak pasien atau keluarga merasa tidak mendapat kejelasan mengenai kapan 

mereka akan ditangani, yang memicu keresahan, persepsi pelayanan yang lambat, dan 

komplain terhadap alur pelayanan. Dari sisi komunikasi tim medis, ditemukan pula 

bahwa meskipun terdapat protokol dan pembagian tugas yang jelas, tidak semua 

petugas menerapkan standar komunikasi yang sistematis dalam pelaporan atau 

penyampaian informasi medis. Dalam beberapa kasus, perawat menyampaikan 

informasi secara tidak lengkap kepada dokter, atau terdapat miskomunikasi terkait 

hasil pemeriksaan awal. Ketidakefektifan komunikasi seperti ini berdampak pada 

keterlambatan keputusan medis dan memperpanjang waktu tunggu pasien di ruang 

tindakan. 

  Melihat kondisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa permasalahan waktu tunggu 

di IGD tidak hanya disebabkan oleh jumlah kunjungan pasien yang tinggi, tetapi juga 

berkaitan erat dengan pengelolaan sistem antrean dan efektivitas komunikasi tim 

medis. Ketidakteraturan dalam alur antrean serta miskomunikasi antar tenaga 

kesehatan dapat memperpanjang waktu penanganan dan menurunkan tingkat 

kepuasan pasien secara keseluruhan. Di sisi lain, kepuasan pasien sendiri berpotensi 

menjadi indikator yang mencerminkan seberapa baik sistem dan koordinasi tim medis 

berjalan. Berdasarkan latar belakang tersebut, peneliti memandang perlu untuk 

mengkaji secara lebih mendalam bagaimana pengaruh sistem informasi antrean dan 

komunikasi tim medis terhadap waktu tunggu pasien di IGD, dengan 

mempertimbangkan kepuasan pasien sebagai variabel mediasi. Penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam merumuskan strategi peningkatan 

mutu pelayanan di IGD melalui optimalisasi teknologi informasi dan penguatan 

komunikasi antar tenaga medis. 
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B.  Rumusan Masalah 

  Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan tersebut, rumusan masalah 

pada penelitian ini diantaranya adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh sistem informasi antrean terhadap waktu tunggu pasien di 

Instalasi Gawat Darurat (IGD)? 

2. Bagaimana pengaruh komunikasi tim medis terhadap waktu tunggu pasien di 

IGD? 

3. Bagaimana pengaruh sistem informasi antrean terhadap kepuasan pasien di IGD? 

4. Bagaimana pengaruh komunikasi tim medis terhadap kepuasan pasien di IGD? 

5. Bagaimana pengaruh kepuasan pasien terhadap waktu tunggu pasien di IGD? 

6. Apakah kepuasan pasien memediasi pengaruh sistem informasi antrean terhadap 

waktu tunggu pasien di IGD? 

7. Apakah kepuasan pasien memediasi pengaruh komunikasi tim medis terhadap 

waktu tunggu pasien di IGD? 

 

C.  Tujuan Penelitian 

  Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah tersebut, tujuan dari 

penelitian ini diantaranya adalah sebagai berikut : 

1. Untuk menganalisis pengaruh sistem informasi antrean terhadap waktu tunggu 

pasien di IGD. 

2. Untuk menganalisis pengaruh komunikasi tim medis terhadap waktu tunggu pasien 

di IGD. 

3. Untuk menganalisis pengaruh sistem informasi antrean terhadap kepuasan pasien 

di IGD. 
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4. Untuk menganalisis pengaruh komunikasi tim medis terhadap kepuasan pasien di 

IGD. 

5. Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pasien terhadap waktu tunggu pasien di 

IGD. 

6. Untuk mengetahui peran kepuasan pasien sebagai variabel mediasi dalam 

hubungan antara sistem informasi antrean dengan waktu tunggu pasien di IGD. 

7. Untuk mengetahui peran kepuasan pasien sebagai variabel mediasi dalam 

hubungan antara komunikasi tim medis dengan waktu tunggu pasien di IGD. 

 

D. Manfaat Penelitian 

  Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, dan tujuan penelitian tersebut, 

manfaat yang didapat dari penelitian ini diantaranya adalah sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

   Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan 

dalam bidang manajemen pelayanan kesehatan, khususnya mengenai peran sistem 

informasi antrean dan komunikasi tim medis dalam memengaruhi waktu tunggu 

dan kepuasan pasien di Instalasi Gawat Darurat (IGD). Selain itu, penelitian ini 

juga dapat menjadi referensi akademik bagi peneliti selanjutnya yang tertarik 

mengkaji topik serupa dengan pendekatan mediasi. 

2. Manfaat Praktis 

   Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat praktis bagi rumah 

sakit, khususnya dalam mengembangkan dan mengoptimalkan sistem informasi 

antrean digital yang lebih efektif dan efisien. Selain itu, hasil penelitian ini juga 

dapat digunakan sebagai dasar untuk meningkatkan kualitas komunikasi antar 

anggota tim medis guna mempercepat proses penanganan pasien, khususnya di 
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Instalasi Gawat Darurat. Lebih jauh, temuan penelitian ini diharapkan mampu 

mendorong penyusunan kebijakan berbasis data yang bertujuan untuk menekan 

waktu tunggu pasien serta meningkatkan kepuasan mereka terhadap pelayanan 

yang diberikan di IGD. 

 


