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ABSTRAK 

Peningkatan jumlah pasien rawat jalan di RSUD dr. Murjani Sampit menyebabkan 

antrean panjang dan waktu tunggu tinggi dalam layanan pendaftaran. Kondisi ini 
menuntut adanya efektivitas layanan, khususnya dalam sistem antrean rumah sakit, 
yang sangat penting untuk menciptakan pelayanan yang efisien dan memuaskan. 

Efisiensi layanan yang mencakup aspek waktu, biaya, tenaga kerja, dan teknologi 
sangat memengaruhi kepuasan pasien serta persepsi terhadap kualitas rumah sakit. 

Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan efisiensi sistem pendaftaran pasien 
melalui integrasi metode service blueprint dan analisis kuantitatif menggunakan 
perangkat lunak POM-QM. Metode yang digunakan meliputi observasi, 

wawancara, dan simulasi sistem antrean model M/M/S. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa penambahan petugas dari empat menjadi enam orang secara 

signifikan menurunkan waktu tunggu rata-rata dan meningkatkan kesesuaian 
layanan dengan standar operasional rumah sakit. Redesign service blueprint 
berhasil mengidentifikasi titik-titik bottleneck serta merekomendasikan 

implementasi sistem antrean digital sebagai solusi pendukung. Pendekatan terpadu 
antara pemodelan antrean dan service blueprint berbasis pengalaman pengguna 

memungkinkan penerapan solusi yang adaptif dan responsif terhadap kebutuhan 
nyata masyarakat. Kontribusi penelitian ini tidak hanya relevan bagi optimalisasi 
sistem pendaftaran di RSUD dr. Murjani, tetapi juga dapat menjadi rujukan bagi 

berbagai institusi pelayanan publik dan sektor jasa lainnya yang menghadapi 
permasalahan serupa. 

Kata Kunci: Service Blueprint, POM-QM, Sistem Antrean, Efisiensi Layanan, 
Manajemen Operasional 
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ABSTRACT 

The increasing number of outpatient visits at RSUD dr. Murjani Sampit has resulted 

in long queues and extended waiting times in the registration service. This condition 

highlights the urgent need for effective service delivery, particularly in hospital 

queuing systems, which play a critical role in ensuring efficient and satisfactory 

healthcare services. Service efficiency, encompassing time, cost, workforce, and 

technology, significantly influences patient satisfaction and public perception of 

hospital quality. This study aims to enhance the efficiency of the patient registration 

system through the integration of the service blueprint method and quantitative 

analysis using POM-QM software. The research employed observation, interviews, 

and queuing system simulations based on the M/M/S model. The results indicate 

that increasing the number of registration staff from four to six significantly reduces 

average waiting times and improves service compliance with hospital operational 

standards. The redesigned service blueprint successfully identified service 

bottlenecks and recommended the implementation of a digital queuing system as a 

supporting solution. The integrated approach combining queuing models and 

service blueprint based on user experience enables adaptive and responsive 

solutions tailored to actual community needs. The contribution of this study is not 

only relevant for optimizing the registration system at RSUD dr. Murjani but also 

provides valuable insights for other public service institutions and service-oriented 

sectors facing similar queuing challenges. 

Keywords: Service Blueprint, POM-QM, Queuing System, Service Efficiency, 
Operational Management 
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