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ABSTRAK  

Rumah sakit dituntut melmbelrikan pellayanan yang belrmutu untuk melmelnuhi kelbutuhan dan harapan 
pasie ln, salah satunya mellalui kompeltelnsi peltugas administrasi selbagai garda telrde lpan pellayanan rawat 
jalan yang melncakup pe lnge ltahuan, keltelrampilan, sikap, dan kelmampuan komunikasi. Pelne llitian ini 
be lrtujuan melnge ltahui hubungan antara kompeltelnsi pe ltugas administrasi delngan kualitas layanan pasieln di 
Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Tk. III Dr. Bratanata Jambi. Pelne llitian melnggunakan meltodel kuantitatif 
de lngan de lsain cross-selctional yang dilaksanakan pada Delselmbelr 2025–Juli 2026. Populasi pelne llitian 
be lrjumlah 29.532 kunjungan pasie ln rawat jalan tahun 2025, delngan sampell selbanyak 100 relsponde ln yang 
dipilih melnggunakan telknik purposivel sampling. Data dikumpulkan mellalui kue lsionelr skala Likelrt dan 
dianalisis melnggunakan analisis univariat selrta uji korellasi Rank Spelarman de lngan bantuan IBM SPSS 
Statistics. Hasil pelne llitian melnunjukkan bahwa selbagian be lsar relspondeln me lnilai kompeltelnsi pe ltugas 
administrasi dan kualitas layanan belrada pada katelgori baik. Uji Rank Spelarman melnghasilkan koelfisieln 
korellasi selbe lsar -0,488 de lngan nilai signifikansi 0,000 (p<0,05), yang melnunjukkan adanya hubungan 
signifikan delngan ke lkuatan hubungan cukup kuat. Tanda ne lgatif pada koelfisieln dise lbabkan olelh sistelm 
pe lngkodelan skor instrume ln selhingga selcara substantif melnunjukkan bahwa selmakin baik kompeltelnsi 
pe ltugas administrasi, selmakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan pasieln. Delngan de lmikian, telrdapat 
hubungan yang signifikan antara kompeltelnsi pe ltugas administrasi dan kualitas layanan pasieln, selhingga 
pe lningkatan kompelte lnsi mellalui pellatihan, pelmbinaan, dan elvaluasi kinelrja selcara belrke llanjutan pelrlu 
dilakukan untuk melndukung pe lningkatan mutu pellayanan rumah sakit. 

Kata kunci: Kompelte lnsi Peltugas Administrasi; Kualitas Layanan Pasieln; Rawat Jalan. 
 

ABSTRACT 
Hospitals arel relquire ld to providel quality selrvicels that mele lt patielnt nele lds and elxpelctations; a kely factor in 
this is thel compeltelnce l of administrativel staff—who selrvel as thel frontline l of outpatielnt carel—
e lncompassing thelir knowleldge l, skills, attitudels, and communication abilitie ls. This study aimeld to 
de ltelrminel thel rellationship be ltwele ln administrativel staff compeltelnce l and patielnt selrvicel quality at thel 
Outpatielnt Delpartmelnt of Dr. Bratanata Lelvell III Hospital, Jambi. A quantitativel, cross-selctional study 
de lsign was elmployeld, conducteld from Delcelmbelr 2025 to July 2026. Thel study population consisteld of 
29,532 outpatielnt visits in 2025, with a samplel of 100 relsponde lnts selle lcteld via purposivel sampling. Data 
welre l collelcteld using Like lrt-scalel quelstionnairels and analyzeld through univariatel analysis and thel 
Spe larman Rank correllation telst using IBM SPSS Statistics. Thel re lsults indicateld that thel majority of 
re lspondelnts rateld both administrativel staff compeltelnce l and selrvicel quality as "good." Thel Spelarman Rank 
telst yielldeld a correllation coelfficielnt of -0.488 with a significancel valuel of 0.000 (p<0.05), delmonstrating a 
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significant rellationship of modelrate l strelngth. The l ne lgativel sign on thel coe lfficielnt is causeld by thel 
instrumelnt's scoring coding systelm so that it substantivelly shows that thel be lttelr thel compeltelnce l of 
administrativel officelrs, the l highelr thel quality of selrvicel pelrce liveld by patie lnts. Thus, a significant 
re llationship elxists beltwele ln administrativel staff compeltelnce l and patielnt selrvicel quality; conselque lntly, 
e lnhancing compeltelnce l through continuous training, guidance l, and pelrformance l elvaluation is elsselntial to 
support thel improvelmelnt of thel hospital's selrvicel quality.  

Keywords : Administrativel Staff Compeltelnce l; Patielnt Se lrvicel Quality; Outpatielnt Carel. 
 
PENDAHULUAN  

Rumah sakit melrupakan institusi pellayanan kelse lhatan yang be lrpe lran dalam me lmbelrikan layanan 
promotif, prelvelntif, kuratif, dan re lhabilitatif, selhingga dituntut mampu melnyeldiakan pe llayanan yang 
be lrkualitas, aman, dan belrorielntasi pada kelbutuhan pasie ln untuk melningkatkan kelpuasan masyarakat [1]. 
Belrdasarkan Pelraturan Melntelri Kelse lhatan Relpublik Indonelsia Nomor 3 Tahun 2020, rumah sakit 
diklasifikasikan melnjadi rumah sakit umum dan rumah sakit khusus, delngan rumah sakit umum telrbagi kel 
dalam kellas A, B, C, dan D selsuai ke lmampuan pellayanannya. Salah satu rumah sakit pelmelrintah di Provinsi 
Jambi adalah Rumah Sakit Tk.III Dr. Bratanata Jambi yang melrupakan rumah sakit kellas C dan belrpe lran 
selbagai rumah sakit rujukan bagi masyarakat di Kota Jambi dan selkitarnya. Rumah sakit ini melmiliki visi 
melnjadi rumah sakit kelbanggaan TNI selkaligus pusat pellayanan kelselhatan unggulan mellalui pe lningkatan 
kualitas pellayanan, pelnge lmbangan sumbelr daya manusia, selrta pelnye llelnggaraan rumah sakit pelndidikan 
[2]. 

Kelbe lrhasilan pe llayanan rumah sakit tidak hanya dite lntukan olelh te lnaga meldis, teltapi juga 
dipe lngaruhi olelh kompeltelnsi peltugas administrasi selbagai garda telrdelpan yang pelrtama kali belrintelraksi 
de lngan pasie ln. Peltugas administrasi dituntut melmiliki pelnge ltahuan, kelte lrampilan, kelmampuan 
komunikasi intelrpelrsonal, selrta sikap profelsional dalam melnjalankan prosels pe lndaftaran, velrifikasi data, 
pe lnge llolaan relkam meldis, pe lngaturan jadwal pellayanan, hingga pe lnyampaian informasi kelpada pasie ln. 
Komunikasi intelrpe lrsonal yang elfelktif telrbukti mampu melningkatkan kelpe lrcayaan, kelnyamanan, dan 
kelpuasan pasie ln telrhadap pe llayanan kelselhatan [3]. Olelh karelna itu, kualitas pellayanan administrasi 
melnjadi salah satu faktor pe lnting dalam melmbelntuk citra rumah sakit dan melndorong loyalitas pasieln. 

Instalasi Rawat Jalan melrupakan unit pe llayanan yang melmiliki intelnsitas intelraksi tinggi de lngan 
pasie ln karelna melnjadi pintu masuk utama selbe llum me lmpelrolelh pe llayanan meldis. Di Rumah Sakit Tk.III Dr. 
Bratanata Jambi, jumlah kunjungan pasie ln rawat jalan melncapai 29.532 pasieln dalam satu tahun atau 
selkitar 2.400–2.500 pasie ln seltiap bulan. Tingginya jumlah kunjungan telrselbut melnuntut peltugas 
administrasi melmbe lrikan pe llayanan yang celpat, te lpat, akurat, dan relsponsif agar prosels pe llayanan 
be lrjalan elfelktif. Namun, be lrdasarkan pelngamatan awal masih ditelmukan be lrbagai kelndala, selpe lrti 
lamanya prosels pe lndaftaran, kelsalahan pe lnginputan data, kurang je llasnya informasi melnge lnai alur 
pe llayanan, komunikasi yang bellum elfelktif, selrta sikap peltugas yang dinilai kurang ramah dan tanggap. 
Kondisi telrse lbut dipelrparah olelh keltelrbatasan jumlah peltugas dan bellum optimalnya pellatihan 
kompeltelnsi, selhingga be lrpotelnsi melnurunkan kelpuasan pasieln dan kelpe lrcayaan masyarakat telrhadap 
rumah sakit. 

Belrdasarkan kondisi telrselbut, kompelte lnsi peltugas administrasi dipandang selbagai faktor yang 
be lrpe lngaruh telrhadap kualitas layanan pasieln karelna kompeltelnsi yang baik dapat melndukung pe llayanan 
yang celpat, telpat, komunikatif, dan profelsional. Adanya kelselnjangan antara standar pellayanan yang 
diharapkan delngan kondisi pellayanan yang dirasakan pasieln di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Tk.III Dr. 
Bratanata Jambi melnjadi dasar pelrlunya pelne llitian me lnge lnai hubungan kompelte lnsi peltugas administrasi 
telrhadap kualitas layanan pasie ln.  

METODE 
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Pelne llitian ini melrupakan pe lne llitian kuantitatif delngan delsain cross-selctional untuk melnge ltahui 
hubungan antara kompelte lnsi peltugas administrasi dan kualitas layanan pasie ln di Instalasi Rawat Jalan 
Rumah Sakit Tk.III Dr. Bratanata Jambi [4]. Pelne llitian dilaksanakan di Rumah Sakit Tk.III Dr. Bratanata Jambi, 
Jl. Radeln Mattahelr No. 33, Sulanjana, Kelcamatan Jambi Timur, Kota Jambi, pada pelriode l Delse lmbelr 2025 
hingga Juli 2026. Populasi pe lne llitian adalah selluruh pasie ln rawat jalan yang belrkunjung pada tahun 2025, 
yaitu selbanyak 29.532 orang. Jumlah sampell dite lntukan melnggunakan rumus Slovin dan dipe lrolelh selkitar 
100 relspondeln. Telknik sampling yang digunakan adalah purposivel sampling de lngan kritelria relspondeln 
be lrusia minimal 17 tahun, pe lrnah melnjalani prosels administrasi rawat jalan, belrseldia melnjadi re lspondeln, 
melnandatangani informeld conselnt, selrta mampu be lrkomunikasi delngan baik dalam Bahasa Indonelsia atau 
bahasa lokal yang dipahami pe lnelliti. 

Data primelr dikumpulkan mellalui kuelsionelr kelpada pasie ln rawat jalan dan wawancara telrstruktur 
de lngan pe ltugas administrasi, seldangkan data se lkunde lr dipe lrolelh dari arsip rumah sakit, selpe lrti data 
kunjungan pasie ln, SOP pe llayanan administrasi, dan laporan kelluhan pasie ln. Instrumeln kue lsionelr 
melnggunakan skala Likelrt lima pilihan jawaban delngan pe lmbelrian skor positif dan relvelrsel scoring pada 
pe lrnyataan nelgatif, seldangkan dokumelntasi digunakan selbagai te lknik pelndukung pe lngumpulan data [5]. 
Variabe ll inde lpe lnde ln dalam pelne llitian ini adalah kompelte lnsi peltugas administrasi, yang melliputi 
pe lnge ltahuan, keltelrampilan, sikap dan pe lrilaku, selrta komunikasi, seldangkan variabell de lpe lnde ln adalah 
kualitas layanan pasieln yang melncakup tangiblels, relliability, relsponsivelnelss, assurancel, dan elmpathy.  

Uji instrumeln dilakukan mellalui uji validitas delngan korellasi Pelarson Product Momelnt, uji 
re lliabilitas delngan Cronbach’s alpha, se lrta uji normalitas melnggunakan Kolmogorov-Smirnov. Analisis data 
dilakukan melnggunakan IBM SPSS Statistics 22 mellalui analisis univariat untuk melnggambarkan 
karaktelristik relspondeln dan masing-masing variabe ll, selrta analisis bivariat de lngan uji Korellasi Rank 
Spe larman untuk melnge ltahui hubungan antara kompeltelnsi pe ltugas administrasi dan kualitas layanan 
pasie ln belrdasarkan nilai signifikansi dan koelfisie ln korellasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Deskripsi Hasil Uji Coba Instrumen 

Tabell 1. Hasil uji validitas 

Variabel Item rhitung rtabel Keterangan 

X 

KP.01 0,712 0,361 Valid 
KP.02 0,746 0,361 Valid 
KP.03 0,712 0,361 Valid 
KP.04 0,677 0,361 Valid 
KP.05 0,745 0,361 Valid 
KP.06 0,770 0,361 Valid 
KP.07 0,651 0,361 Valid 
KP.08 0,712 0,361 Valid 
KP.09 0,687 0,361 Valid 
KP.10 0,687 0,361 Valid 
KP.11 0,888 0,361 Valid 
KP.12 0,439 0,361 Valid 
KP.13 0,724 0,361 Valid 
KP.14 0,724 0,361 Valid 
KP.15 0,949 0,361 Valid 
KP.16 0,724 0,361 Valid 
KP.17 0,724 0,361 Valid 
KP.18 0,724 0,361 Valid 
KP.19 0,724 0,361 Valid 
KP.20 0,724 0,361 Valid 
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Y 

KL.01 0,586 0,361 Valid 
KL.02 0,622 0,361 Valid 
KL.03 0,451 0,361 Valid 
KL.04 0,866 0,361 Valid 
KL.05 0,564 0,361 Valid 
KL.06 0,538 0,361 Valid 
KL.07 0,388 0,361 Valid 
KL.08 0,362 0,361 Valid 
KL.09 0,492 0,361 Valid 
KL.10 0,435 0,361 Valid 
KL.11 0,566 0,361 Valid 
KL.12 0,373 0,361 Valid 
KL.13 0,803 0,361 Valid 
KL.14 0,371 0,361 Valid 
KL.15 0,592 0,361 Valid 
KL.16 0,420 0,361 Valid 
KL.17 0,548 0,361 Valid 
KL.18 0,622 0,361 Valid 
KL.19 0,451 0,361 Valid 
KL.20 0,438 0,361 Valid 
KL.21 0,364 0,361 Valid 
KL.22 0,680 0,361 Valid 
KL.23 0,492 0,361 Valid 
KL.24 0,435 0,361 Valid 
KL.25 0,386 0,361 Valid 

 
Belrdasarkan Tabell 1, selluruh butir pe lrnyataan pada variabell Kompeltelnsi Peltugas Administrasi (X) 

dan Kualitas Layanan (Y) melmiliki nilai r hitung yang le lbih be lsar daripada r tabe ll selbe lsar 0,361. Delngan 
de lmikian, selluruh itelm dinyatakan valid. 

Tabell 2. Hasil uji relliabilitas 

Variabel 
Cronbach's 

Alpha 
(n) Keterangan 

Kompeltelnsi 
Peltugas 
Administrasi (X) 

0,889 20 Relliabell 

Kualitas 
Layanan Pasieln 
(Y) 

0,850 25 Relliabell 

 
Belrdasarkan Tabell 2, Keldua variabell melmiliki nilai Cronbach's Alpha yang lelbih belsar dari batas 

minimum 0,70, selhingga se lluruh itelm pelrnyataan pada masing-masing variabe ll dinyatakan relliabe ll dan 
layak digunakan. 

Karakteristik Responden 

Tabell 3. Distribusi Frelkue lnsi Relspondeln  

Karakteristik Kategori  (n)  (%) 

Jelnis Kellamin 
Laki-laki 38 38,0 
Pelrelmpuan 62 62,0 
Total 100 100,0 

Usia 

24–32 tahun 33 33,0 
33–41 tahun 24 24,0 
42–49 tahun 31 31,0 
50–58 tahun 10 10,0 
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68–70 tahun 2 2,0 
Total 100 100,0 

Pelndidikan 

SLTP 2 2,0 
SLTA 66 66,0 
S1 32 32,0 
Total 100 100,0 

 
Belrdasarkan Tabell 3, mayoritas relsponde ln belrje lnis kellamin pelre lmpuan selbanyak 62 orang 

(62,0%), seldangkan relsponde ln laki-laki belrjumlah 38 orang (38,0%). Belrdasarkan usia, kellompok usia 
telrbanyak adalah 24–32 tahun se lbanyak 33 orang (33,0%), diikuti usia 42–49 tahun selbanyak 31 orang 
(31,0%), usia 33–41 tahun selbanyak 24 orang (24,0%), usia 50–58 tahun selbanyak 10 orang (10,0%), dan 
usia 68–70 tahun selbanyak 2 orang (2,0%). Selmelntara itu, belrdasarkan tingkat pe lndidikan, selbagian be lsar 
re lspondeln belrpe lndidikan SLTA selbanyak 66 orang (66,0%), diikuti pelndidikan S1 selbanyak 32 orang 
(32,0%), dan SLTP selbanyak 2 orang (2,0%). Hasil ini melnunjukkan bahwa relsponde ln pelne llitian didominasi 
olelh pelre lmpuan, belrada pada relntang usia produktif, selrta melmiliki latar bellakang pe lndidikan melne lngah 
atas. 

Deskripsi Jawaban Responden Per-Variabel

Tabell 4. Delskripsi Jawaban Relsponde ln Variabell Kompe ltelnsi Peltugas 
Administrasi (X) dan Kualitas Layanan Pasieln (Y) 

Variabel Dimensi Pernyataan Mean Interpretasi 

Kompeltelnsi  
Peltugas  
Administrasi (X) 

Kompeltelnsi  
Peltugas  
Administrasi 

P1 4,42 Tinggi 
P2 4,17 Tinggi 
P3 3,99 Tinggi 
P4 4,07 Tinggi 
P5 4,36 Tinggi 
P6 4,06 Tinggi 
P7 4,13 Tinggi 
P8 4,21 Tinggi 
P9 3,48 Seldang 

P10 2,81 Seldang 
P11 4,12 Tinggi 
P12 4,30 Tinggi 
P13 3,62 Tinggi 
P14 3,72 Tinggi 
P15 2,81 Seldang 
P16 3,87 Tinggi 
P17 3,82 Tinggi 
P18 3,87 Tinggi 
P19 3,58 Tinggi 
P20 3,66 Tinggi 

Rata-rata   3,85 Tinggi 

Kualitas  
Layanan  
Pasieln (Y) 

Bukti Fisik  
(Tangiblels) 

P1 3,82 Tinggi 
P2 3,76 Tinggi 
P3 3,88 Tinggi 
P4 3,71 Tinggi 
P5 3,79 Tinggi 

Rata-rata   3,79 Tinggi 

Kelandalan  
(Relliability) 

P6 3,95 Tinggi 
P7 4,02 Tinggi 
P8 3,97 Tinggi 
P9 3,91 Tinggi 

P10 3,84 Tinggi 
Rata-rata   3,94 Tinggi 
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Daya Tanggap  
(Relsponsivelnelss) 

P11 3,83 Tinggi 
P12 3,79 Tinggi 
P13 3,74 Tinggi 
P14 3,72 Tinggi 
P15 2,81 Seldang 

Rata-rata   3,58 Tinggi 

Jaminan  
(Assurancel) 

P16 3,87 Tinggi 
P17 3,82 Tinggi 
P18 3,87 Tinggi 
P19 3,58 Tinggi 
P20 3,66 Tinggi 

Rata-rata   3,76 Tinggi 

E Lmpati  
(E Lmpathy) 

P21 3,81 Tinggi 
P22 3,87 Tinggi 
P23 3,76 Tinggi 
P24 2,46 Seldang 
P25 2,35 Seldang 

Rata-rata   3,25 Sedang 
     

Belrdasarkan Tabell 4, variabe ll Kompelte lnsi Peltugas Administrasi (X) melmpelrole lh rata-rata kelselluruhan 
selbe lsar 3,85 delngan katelgori tinggi, yang melnunjukkan bahwa kompeltelnsi pe ltugas administrasi dinilai baik 
olelh re lspondeln. Nilai rata-rata telrtinggi telrdapat pada pe lrnyataan P1 (4,42), seldangkan nilai te lre lndah 
telrdapat pada P10 dan P15 (2,81) yang masih be lrada pada katelgori seldang. Se lmelntara itu, pada variabell 
Kualitas Layanan Pasieln (Y), dimelnsi Kelandalan (Relliability) melmpelrolelh rata-rata telrtinggi selbe lsar 3,94 
de lngan katelgori tinggi, diikuti dimelnsi Bukti Fisik (Tangible ls) selbelsar 3,79, Jaminan (Assurancel) selbe lsar 
3,76, dan Daya Tanggap (Relsponsivelne lss) selbelsar 3,58, yang selluruhnya be lrada pada katelgori tinggi. 
Adapun dimelnsi ELmpati (ELmpathy) melmpelrolelh rata-rata selbe lsar 3,25 delngan katelgori seldang, delngan 
nilai telre lndah telrdapat pada pe lrnyataan P24 (2,46) dan P25 (2,35). Selcara kelse lluruhan, hasil telrse lbut 
melnunjukkan bahwa kompe ltelnsi pe ltugas administrasi maupun kualitas layanan pasie ln di instalasi rawat 
jalan tellah dinilai baik olelh relspondeln, melskipun masih telrdapat belbe lrapa aspelk, telrutama pada dimelnsi 
e lmpati dan belbe lrapa indikator kompeltelnsi, yang melmelrlukan pelningkatan. 

Hasil Uji Normalitas 

Tabell 5. Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-smirnov Test 

 Unstandardizeld Relsidual 

N 100 
Normal Parameltelrsa,b Melan ,0000000 

Std. Delviation 3,78467437 
Most ELxtrelmel Diffelrelncels Absolutel ,097 

Positivel ,052 
Nelgativel -,097 

Telst Statistic ,097 
Asymp. Sig. (2-taileld) ,022c 

a. Telst distribution is Normal. 
b. Calculateld from data. 
c. Lillielfors Significancel Correlction. 

 
Belrdasarkan Tabell 5, dipelrolelh nilai Asymp. Sig. (2-taile ld) selbe lsar 0,022. Karelna nilai signifikansi telrse lbut 
le lbih kelcil dari 0,05 (0,022 < 0,05), maka relsidual data tidak belrdistribusi normal. Delngan de lmikian, asumsi 
normalitas pada modell relgre lsi bellum telrpe lnuhi be lrdasarkan uji Kolmogorov-Smirnov.  

Hasil Uji Korelasi Rank Spearman 
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Tabell 6. Hasil Uji Korellasi Rank Spelarman 

Correlations 

 Kompeltelnsi Peltugas Kualitas Layanan 

Spelarman's  
rho 

Kompeltelnsi  
Peltugas 

Correllation Coelfficielnt 1,000 -,488** 
Sig. (2-taileld) . ,000 
N 100 100 

Kualitas  
Layanan 

Correllation Coelfficielnt -,488** 1,000 
Sig. (2-taileld) ,000 . 
N 100 100 

**. Correllation is significant at thel 0.01 lelvell (2-taileld). 

 

Belrdasarkan Tabell 6, dipelrolelh nilai koelfisie ln korellasi selbe lsar -0,488 delngan nilai signifikansi 0,000 (<0,05). 
Hasil ini melnunjukkan bahwa telrdapat hubungan yang signifikan delngan tingkat hubungan seldang antara 
kompeltelnsi pe ltugas administrasi dan kualitas layanan pasieln. Tanda ne lgatif melnunjukkan bahwa 
hubungan ke ldua variabell be lrsifat belrlawanan arah. De lngan de lmikian, H₀ ditolak dan H₁ ditelrima. 

PEMBAHASAN 

Hasil pe lne llitian melnunjukkan bahwa selluruh dime lnsi kualitas layanan pasieln di Instalasi Rawat 
Jalan Rumah Sakit Tk. III Dr. Bratanata Jambi belrada pada katelgori tinggi. Dime lnsi kelandalan (relliability) 
melmpelrolelh nilai rata-rata telrtinggi selbe lsar 4,02, diikuti jaminan (assurance l) dan elmpati (elmpathy) 
masing-masing selbe lsar 3,87, daya tanggap (relsponsivelne lss) selbelsar 3,83, se lrta bukti fisik (tangible ls) 
selbe lsar 3,79. Telmuan ini melngindikasikan bahwa pasie ln melnilai pe llayanan administrasi tellah dilaksanakan 
de lngan baik, telrutama pada aspelk keltelpatan, kelakuratan, konsistelnsi pe llayanan, profelsionalismel peltugas, 
selrta kelmampuan melmelnuhi kelbutuhan pasie ln.  

Melskipun delmikian, masih telrdapat belbe lrapa indikator delngan nilai rata-rata lelbih relndah, 
telrutama pada aspelk daya tanggap dan elmpati, yang melnunjukkan pelrlunya pelningkatan kelcelpatan 
pe llayanan, pelrhatian individual, keljellasan informasi, dan optimalisasi fasilitas pelndukung agar kualitas 
layanan selmakin baik [6]. Pada dimelnsi daya tanggap, pe lningkatan kelmampuan pe ltugas dalam melre lspons 
kelbutuhan pasie ln selcara ce lpat juga seljalan de lngan re lkomelndasi pe llayanan kelse lhatan yang belrorielntasi 
pada pasie ln [7], seldangkan pe lnguatan aspelk elmpati dan jaminan dipelrlukan untuk melningkatkan 
kelpe lrcayaan selrta pelngalaman positif pasieln se llama melne lrima pellayanan [8]. 

Hasil uji Korellasi Rank Spe larman melnunjukkan telrdapat hubungan yang signifikan antara 
kompeltelnsi pe ltugas administrasi delngan kualitas layanan pasieln, delngan nilai koelfisie ln Spelarman's rho 
selbe lsar -0,488 dan nilai signifikansi 0,000 (p<0,05). Nilai signifikansi melnunjukkan adanya hubungan yang 
be lrmakna, seldangkan arah korellasi nelgatif dise lbabkan olelh pe lnggunaan relvelrsel scoring pada belbe lrapa 
itelm pelrnyataan nelgatif, se lhingga selcara substantif hasil pelne llitian melnunjukkan bahwa selmakin tinggi 
kompeltelnsi pe ltugas administrasi, selmakin baik kualitas layanan yang dirasakan pasie ln [4]. Se lcara teloritis, 
telmuan ini melndukung konse lp bahwa kompelte lnsi yang telrdiri atas pe lngeltahuan, kelte lrampilan, sikap, dan 
kelmampuan komunikasi melrupakan faktor pelnting dalam melnghasilkan pe llayanan administrasi yang 
celpat, telpat, ramah, dan profelsional selhingga mampu melningkatkan pelrse lpsi pasieln telrhadap mutu 
pe llayanan rumah sakit [6]. 

Hasil pe lne llitian ini juga konsisteln de lngan be lrbagai pe lne llitian selbe llumnya. Wardani elt al. 
melnyatakan bahwa kompe ltelnsi komunikasi peltugas administrasi belrkontribusi telrhadap pe lningkatan 
kelpuasan pasie ln mellalui pe lnyampaian informasi yang je llas dan pellayanan yang ramah [9]. Pelne llitian 
Puspitasari elt al. melnunjukkan bahwa profelsionalismel dan kine lrja peltugas administrasi belrpe lngaruh 
signifikan telrhadap kelpuasan pasieln rawat jalan [10]. Telmuan selrupa juga dikelmukakan olelh Hindrawan, 
yang melnyatakan bahwa pe llayanan administrasi yang ce lpat, telpat, komunikatif, dan selsuai proseldur 
mampu melningkatkan kualitas pellayanan yang dirasakan pasie ln [11]. Pada Rumah Sakit Tk. III Dr. Bratanata 
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Jambi, kompeltelnsi peltugas administrasi telrbukti me lndukung telrciptanya pellayanan yang lelbih elfe lktif, 
melningkatkan kelnyamanan dan kelpe lrcayaan pasieln, selrta melmpelrkuat citra positif rumah sakit [6]. 

Melskipun de lmikian, kelkuatan korellasi yang belrada pada katelgori seldang me lnunjukkan bahwa 
kualitas layanan pasieln tidak hanya dipelngaruhi ole lh kompeltelnsi peltugas administrasi, teltapi juga ole lh 
faktor lain, selpe lrti kompeltelnsi telnaga meldis, fasilitas dan sarana prasarana, waktu tunggu pellayanan, 
sistelm administrasi, selrta komunikasi antar telnaga ke lselhatan de lngan pasie ln. Ole lh karelna itu, pe lningkatan 
kompeltelnsi pe ltugas administrasi mellalui pe lndidikan, pe llatihan, pe lnge lmbangan kelte lrampilan, elvaluasi 
kinelrja, dan pelnguatan ke lmampuan komunikasi pe lrlu dilakukan selcara belrkellanjutan selrta diimbangi 
de lngan pelrbaikan aspelk pe llayanan lainnya agar kualitas layanan rumah sakit dapat telrus melningkat dan 
melmbelrikan kelpuasan yang le lbih optimal kelpada pasie ln. 

KESIMPULAN  

Belrdasarkan hasil pe lne llitian melnge lnai hubungan kompeltelnsi pe ltugas administrasi telrhadap 
kualitas layanan pasieln di Instalasi Rawat Jalan Rumah Sakit Tk. III Dr. Bratanata Jambi, dapat disimpulkan 
bahwa kompelte lnsi peltugas administrasi belrada pada katelgori baik delngan nilai rata-rata 3,85, yang 
melnunjukkan bahwa peltugas tellah melmiliki pelnge ltahuan, keltelrampilan, sikap, dan kelmampuan 
komunikasi yang melmadai dalam melndukung prose ls pe llayanan administrasi se lcara elfelktif, elfisie ln, dan 
profelsional. Kualitas layanan pasieln juga belrada pada katelgori baik delngan nilai rata-rata kelselluruhan 3,50, 
di mana dimelnsi kelandalan (relliability) melmpelrolelh nilai telrtinggi selbe lsar 4,02, seldangkan dimelnsi bukti 
fisik (3,79), daya tanggap (3,83), jaminan (3,87), dan e lmpati (3,87) turut melnunjukkan pe lnilaian yang baik, 
melskipun aspe lk daya tanggap, jaminan, dan e lmpati masih melmelrlukan pe lningkatan agar pe llayanan 
selmakin optimal. Hasil uji Korellasi Rank Spelarman me lnunjukkan telrdapat hubungan yang signifikan antara 
kompeltelnsi pe ltugas administrasi dan kualitas layanan pasieln de lngan nilai signifikansi 0,000 (p<0,05) selrta 
koelfisieln korellasi (Spelarman's rho) selbe lsar -0,488. Tanda nelgatif pada koelfisieln diselbabkan olelh 
pe lnggunaan relvelrsel scoring pada be lbe lrapa ite lm pelrnyataan, selhingga se lcara substantif hasil pe lnellitian 
melnunjukkan bahwa selmakin baik kompeltelnsi peltugas administrasi, selmakin baik pula kualitas layanan 
pasie ln, delngan ke lkuatan hubungan be lrada pada katelgori cukup kuat. 
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