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ABSTRACT

The purpose of thisresearch wasto analyzethe effect
of transformational leadership, trust in supervisor, in-
dividual-focused organizational citizenship behavior,
and organization-focused organizational citizenship
behavior on nurse service quality. Servicequality serves
as endogenous variable, transformational leadership
as exogenous variable, and trust in supervisor, indi-
vidual-focused organizationa citizenship behavior, and
organization-focused organizationa citizenship behav-
ior as mediator variables.Three hundred fifty-three
nurses as respondents from five private hospital in
Surakartahad comprehensively filledin the given ques-
tionnaires. Based on the analysis of structural equa-
tion modeling, it was discovered that the model of the
research met the model stest criteria based on the in-
dexesof propernesstest: RMSEA. CMIN, GFI, AGFI,
TLI, CFl and NFI. Thisresearch also revealed several
results. First, transformational leadership has positive
influences on nurse’strust to theleader, OCBI, OCBO
and service quality. Second, trust in supervisor influ-
ences OCBI and OCBO. Third, OCBO influences ser-
vice quality, while OCBI does not. Fourth, trust in the
leader partially mediates the influence of transforma-
tional leadership to both OCBO and OCBI. Fifth,
OCBO mediates, while OCBI doesnot mediatethein-

fluence of transformational leadership to service qual-
ity.

Keywords: transformational leadership, trust in super-
visor, ideal organizational citizenship behavior, service
quality

PENDAHULUAN

Pasien menjadi fokus perhatian terpenting bagi
pimpinan dan karyawan suatu rumah sakit. Banyak
rumah sakit bangkrut bukan karena struktur biaya,
namun lebih karena ketidaktepatan kualitas layanan
yang sesuai dengan harapan pasien (Cleverly, 1993).
Perawat merupakan salah satu el emen terpenting dalam
proses pemberian perawatan dan layanan rumah sakit
karena curahan waktu dan energi yang lebih besar.
Untuk itu perawat merupakan salah satu magnet
kualitas layanan yang perlu menampilkan perilaku
perawatan dan pelayanan ideal. Untuk itu perawat
harus menampilkan kontak fisik dan inderawi serta
emosi yang selalu siap melayani pasien secara
kompeten, tulus, dan penuh pengabdian.

Adkins (2000) menjelaskan bahwa75% alasan
penghentian seseorang dalam berlangganan barang
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dan jasakarenakesalahan kualitaslayanan yang tidak
sesuai dengan yang diharapkan. Hal ini menunjukkan
bahwa peranan pemberian keunggulan kualitas
pelayanan terutama oleh tenaga yang berada di lini
depan yang berkaitan langsung dengan fungsi layanan
menjadi sangat penting. Untuk sebuah rumah sakit,
perilaku layanan perawat berpengaruh pada kualitas
layanan jasa dan kinerja (Broomberg & Mills, 2004).
Hal ini senada dengan pendapat Ryan (2009) yang
menj el askan bahwa perilaku layanan perawat di suatu
rumah sakit mempengaruhi tingkat kesembuhan pasien.
Perilaku layanan pada pasien yang ideal memerlukan
lubrikasi (ramuan atau pelumasan) tertentu. Di antara
bentuk lubrikasi tersebut adalah kepercayaan perawat
pada supervisor dan jgjaran kepemimpinan lainnya.
Supervisor harus selalu membangun kepercayaan
melalui perilaku profesional, adil, dedikatif, dan
akomodatif. Jika supervisor rumah sakit dapat
membumikan kepercayaan pada setiap perawat, maka
perawat tak ada alasan untuk tidak mempercayainya
dan mendorong untuk semakin loyal seperti yang
dikemukakan Yukl (2010) bahwa dengan penampilan
perilaku dan kinerjajauh di atas yang diharapkan.
Perilaku dan kinerjalebih dari panggilantugas
terlepasdari pertimbangan kompensasi finansial inilah
yang menurut Oetama (2008) dikenal dengan istilah
perilaku ideal perilaku kewargaan organisasi (PIKO)
sebagai terjemahan dari organizational citizenship
behavior (OCB). Dikatakan ideal karena memang
diperlukan upaya ekstra untuk memahami dan
mewujudkan perilaku tersebut sebagai salah satu
keunggulan kompetitif yang sulit ditiru, karenadiramu
dari keunggulan keunikan keperilakuan. Williamsdan
Anderson (1991) membedakan perilaku ideal
kewargaan organisasi berdasarkan fokusyang dituju
menjadi perilaku ideal kewargaan organisasi yang
berfokus padaindividu selanjutnya disingkat PIKOI
dan perilakuideal kewargaan organisasi yang berfokus
pada organisasi selanjutnyadisingkat PIKOO.
Menurut Enhart dan Naumann (2004), dalam
suatu rumah sakit diperlukan pemahaman dan
penerapan perilaku ideal perilaku kewargaan organisasi
sebagai sesuatu yang sangat penting. Yoon dan Suh
(2003) juga menyatakan masih sedikit bukti empiris
tentang efek positif perilaku ideal perilaku kewargaan
organisasi pada kualitas layanan di rumah sakit yang
harus diteliti mengingat adanya optimisme yang

menjamin adanya efek positif tersebut bagi
kepentingan pengembangan keberhasilan organisasi
rumah sakit. Dalam rangka mewujudkan terjadinya
perilaku ideal perilaku kewargaan organisasi dalam
suatu organisasi diperlukan pemahaman dan
pemenuhan faktor yang mempengaruhi perilaku ideal
tersebut.

Di antara faktor tersebut adalah kepercayaan
personil pada setiap jajaran dan tingkatan
kepemimpinan. Adanya kepercayaan bawahan
terhadap pimpinan seperti dikatakan Barki dan Hartwick
(2001) menjadi faktor kunci terjadinya kooperasi
kegiatan organisasi. Morgant dan Hunt (1994) juga
mengatakan bahwa kepercayaan bawahan terhadap
pimpinan berhubungan secara positif dengan
keunggulan kualitas kooperasi, koordinasi, konflik
fungsional, dan persetujuan yang bersifat positif.

Faktor-faktor kepemimpinan penting dalam
meningkatkan kepercayaan bawahan antaralain adalah
ketepatan pemilihan gayakepemimpinan. Berdasarkan
sejumlah gaya kepemimpinan yang relevan dan akan
semakin populer dewasa ini dan di masa yang akan
datang adalah kepemimpinan transformasional.
Sebagian besar kajian parateoritisi dan peneliti tentang
kepemimpinan transformasional dibandingkan dengan
perilaku kepemimpinan yang lain, hasilnya selalu
menunjukkan pengaruh hubungan yang lebih besar
terhadap variabel konsekuensi yang digunakan.
Pendekatan pemimpin terhadap bawahan yang
bernuansa kepemimpinan transformasional menurut
Lebrasseur et al. (2002) akan mempertajam strategi,
struktur dan budaya untuk proses perbaikan kualitas
termasuk kualitas |ayanan secara berkesinambungan.

MATERI DANMETODEPENELITIAN

Untuk meningkatkan keunggulan kualitas layanan
diperlukan perilaku ideal kewargaan organisasi
terutama oleh personil lini depan yang berkaitan
langsung dengan fungsi layanan kepada pelanggan.
Menurut Choi (2006), perilaku ideal kewargaan yang
berfokus pada organisasi  berpengaruh positif pada
kualitas layanan. Di sisi lain, Bienstock et al. (2003)
menjelaskan terdapat pengaruh positif perilaku ideal
kewargaan organisasi karyawan layanan restoran
terhadap pemenuhan standar kualitas layanan
pelanggan.
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Hui et al. (2001) menyebutkan bahwa SDM
yang memenuhi kriteriasebagai wargaorganisasi yang
unggul, baik yang berfokus pada individu maupun
organisasi dapat diarahkan pada peningkatan
penyagjian kualitas layanan seperti yang diharapkan
pelanggan. O‘Connell et al. (2001) menemukan
hubungan yang signifikan antara perilaku ideal
kewargaan organisasi dengan sikap layanan pada
pelanggan. Oleh karenaitu, dirumuskan hipotesis:
H1 Perilaku ideal kewargaan organisasi yang

berfokus individu berpengaruh positif terhadap
kualitas layanan.

H2: Perilaku ideal kewargaan organisasi yang
berfokus pada organisasi berpengaruh  positif
terhadap kualitas layanan.

Untuk memiliki SDM yang menampilkan
perilaku ideal kewargaan organisasi diperlukan perilaku
kepemimpinan yang tepat, yaitu kepemimpinan
transformasional. Muchiri et al. (2002) menemukan
adanya pengaruh positif kepemimpinan
transformasional terhadap perilaku ideal kewargaan
organisasi dan kinerja. Koh et al. (1985) juga
menjelaskan bahwa kepemimpinan transformasional
memiliki pengaruh pada sgumlah variabel outcome
termasuk perilaku ideal kewargaan organisasi. Lepine
et al. (2002) dalam review dan meta-analisisnya
menj el askan bahwa perilaku kepemimpinan merupakan
salah satu prediktor penting untuk perilaku ideal
kewargaan organisasi. Oleh karena itu, dirumuskan
hipotesis:

H3: Kepemimpinan transformasional supervisor
berpengaruh positif terhadap perilaku ideal
kewargaan organisasi yang berfokus pada
individu.

H4: Kepemimpinan transformasional supervisor
berpengaruh positif terhadap perilaku ideal
kewargaan organisasi yang berfokus pada
organisasi.

Menurut Pudsakoff dan MacKenzie (1997),
kepemimpinan transformasional perlu menjadikan
kualitas layanan sebagai  visi perusahaan untuk
memotivasi bawahan yang berkaitan langsung dengan
fungsi layanan, sedang Jabnoun dan Rasasi (2005)
menjelaskan adanya hubungan kepemimpinan
transformasional dan kualitaslayanan yang dirasakan
oleh pasien. Demikian pula Keller (1995) serta Masi
dan Cooke (2000) menjelaskan bahwabawahan yang

di pimpin dengan gayakepemimpinan transformasional

akan memiliki perilakulayananyanglebih baik, kearah

peningkatan kualitas layanan. Oleh karena itu,
dirumuskan hipotesis:

H5  Kepemimpinan transformasional supervisor
berpengaruh positif terhadap kualitas layanan.

Perwujudan PIKO memerlukan tingkat
kepercayaan bawahan yang tinggi terhadap pemimpin
seperti dikatakan Jung dan Avolio (2000) dan harus
dibangun dengan kepemimpinan transformasional.
Bartam dan Casimir (2006) dan Arnold et al. (2001)
menemukan bahwa kepemimpinan pengel olaprogram
MBA yang berperilaku transformasional mempengaruhi
kepercayaan mahasiswa pada pengelola. Dirks dan
Ferrin (2002) dalam kajian meta analisis tentang
kepercayaan pada pemimpin dan ditemukan bahwa
prediktor utama kepercayaan pada pemimpin adalah
perilaku kepemimpinan transformasional. Oleh karena
itu, dirumuskan hipotesis:

H6: Kepemimpinan transformasional supervisor
berpengaruh positif terhadapkepercayaan pada
supervisor.

Faktor kepercayaan pada pemimpin akan
menjadi jembatan bagi tumbuh dan berkembangnya
perilaku ideal kewargaan organisasi yang mensyarati
harapan dan perwujudan pemenuhan kualitas layanan
bagi para pelanggan produk dan atau jasa yang
ditawarkan. Konovsky dan Pugh (1994); Mayer dan
Gavin (2005); Connel et al. (2003) menemukan hasil
penelitian tentang pengaruh antara kepercayaan pada
pemimpin dengan perilaku ideal kewargaan organisasi,
sedang Budhwar dan Xiong Chen (2002) juga
menjelaskan bahwa kepercayaan pada supervisor
berpengaruh positif terhadap perilakuideal kewargaan
organisasi baik yang berfokus padaindividu maupun
organisasi. Oleh karenaitu, dirumuskan hipotesis:

H7: Kepercayaan pada supervisor berpengaruh
positif terhadap perilaku ideal kewargaan
organisasi yang berfokus pada individu.

H8 Kepercayaan pada supervisor berpengaruh
positif terhadap perilaku ideal kewargaan
organisasi yang berfokus pada organisasi.

Kepemimpinan transformasional banyak
menjadi faktor penentu kinerjaorganisasional seperti
kepercayaan, kepuasan kerja, komitmen, perilakuideal
kewargaan organisasi, dan kualitas layanan. Namun
kecenderungan pola hubungan antara kepemimpinan
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transformasional dengan sejumlah variabel
konsekuensi tersebut dapat bersifat tidak langsung/
berdiri sendiri. Pertama, adanya mediasi kepercayaan
terhadap supervisor pada pengaruh antara
kepemimpinan transformasional dengan perilaku ideal
kewargaan organisasi yang didukung oleh Podsakoff

et al. (1990), Fillai et al. (1999), Casimir et al. 2006),

Bartam dan Casimir (2006), dan Jung danAvolio (2000).

Oleh karenaitu, dirumuskan hipotesis:

H9: Kepercayaan pada supervisor memediasi
pengaruh kepemimpinan transformasional
terhadap perilaku ideal kewargaan organisasi
yang berfokus pada individu.

H10: Kepercayaan pada supervisor memediasi
pengaruh kepemimpinan transformasional
terhadap perilaku ideal kewargaan organisasi
yang berfokus pada organisasi.

Kedua, perilaku idea kewargaan organisasi
memediasi pengaruh kepemimpinan transformasional
pada kualitas layanan didukung oleh penelitian Choi
(2006) yang menemukan bahwa generalized compli-
ance sebagai perwujudan perilakuideal kewargaanyang
berfokus padaorganisasi berfungsi sebagai pemediasi,
sedang dimensi altruisme tidak memediasi pengaruh
kepemimpinan transformasional dengan kualitas
layanan. Oleh karenaitu, dirumuskan hipotesis:

H11: Kepercayaan pada supervisor memediasi
pengaruh kepemimpinan transformasional
terhadap perilaku ideal kewargaan organisasi
yang berfokus pada individu.

H12: Kepercayaan pada supervisor memediasi
pengaruh kepemimpinan transformasional
terhadap perilaku ideal kewargaan organisasi
yang berfokus pada organisasi

Jumlah kuesioner yang dapat dianalisisberasal
dari 353 tenagaperawat rawat inap tetap yang memiliki
masa kerja minimal 1 tahun yang diambil secara
proporsional dari limarumah sakit di Surakarta. Data
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dengan
skalaLikert 1-5. Penentuan jumlah responden sebesar
353 mempertimbangkan Kriteria standar alat analisis
yang direncanakan menggunakan SEM (Structural
Equation Model), yang menyarankan bahwa jumlah
sampel minimal sebanyak 5 kali dan maksimal 10 kali
parameter penelitian seperti dikemukakan Hair et al.
(1998).

Kualitaslayanan dan dimensinyamengacu pada

pendapat Parasuraman, et al. (1985, 1988) yang
dimodifikasi oleh Brady dan Cronin (2002) yang
menjelaskan bahwa kualitas layanan hanya dari
persepsi kualitas layanan yang dirasakan tanpa harus
membandingkan dengan kualitas yang diharapkan.
Perilaku ideal kewargaan organisas baik yang berfokus
pada individu maupun pada organisasi mengacu
pendapat Williams dan Anderson (1991). K epercayaan
pada pemimpin mengacu pada pengertian Podsakoff
et al. (1990) yang menjelaskan kepercayaan sebagai
“faith in and loyalty to the leader”, sedang
kepemimpinan dan dimensinya mengacu pada dari
konsep Bass (1985) yang menekankan sebagal gaya
kepemimpinan yang berbasis padakejelasan formulasi
dan aktualisasi visi dan misi organisasi yang berfokus
pada orientasi pelanggan dengan memoativasi,
menstimulasi, dan pengakuan keunikan individual.
Variabel penelitian terdiri 5 variabel, yaitu
kepemimpinan transformasional, kepercayaan pada
supervisor, perilaku ideal kewargaan organisasi yang
berfokus pada individu (PIKOI), perilaku ideal
kewargaan organisasi yang berfokus pada organisasi
(PIKOO), dan kualitas layanan perawat. Berdasarkan
analisis faktor sebagaimana bisa dilihat pada Tabel 1
sampal dengan Tabel 5 ternyata ada dua item yaitu
DR4 dan 1Sl yangtidak valid, karenamemiliki Loading
Factor (LF) di bawah 0,5, sedang koefisien Cronbach
Alfa(CA) kelimavariabel pendlitian memenuhi kriteria
reliabilitas karena menunjukkan koefisien CA yang
lebih besar 0,6 sebagaimananampak padaTabel 6.
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Tabel 1
Hasil Analisisfaktor KualitasL ayanan
Kode LF Pernyataan
DR1 0,774 Memberikan layanan sesuai dengan jadwa waktu yang dijanjikan
DR 2 0,831 Memberikan layanan dengan cepat
DR 3 0,823 Menjawab pertanyaan pas en dan bersediamembartu pasen
DR4 - Sabar mel ayani dan tidak terkesan sibuk dalam memberikan layanan
M1 0,795 Merawat dengan menanamkan kepercayaan diri padapasen
M2 0,799 Memberikan rasaaman dadam memberikan layanan
IM3 0,819 Memiliki kemampuan menjawab pertanyaan pasien
M4 0,712 Secara konsisten bersikap sopan pada pasen
EM1 0,765 Merawat dan melayani pasen secaranyaman untuk semua pasien
EM2 0,758 Memberikan layanan terbaik yang mengesankan dihati pasien
EM3 0,717 Memahami kebutuhan spesifik pasien, misanya minta didoakan
EM4 0,811 Mempertimbangkan dengan baik pendapat dan masukan pasien
EM5 0,801 Memperhatikan kepentingan persona pasien tentang dengan layanan
KAN1 0,742 Secara tulus membantu permasd ahan yang dihadapi pasien
KAN2 0,717 Memberikan perhatian |ayanan terbaik pada kesempatan pertama
KAN3 0,669 Memberikan perawatan sesuai waktu yang diperlukan
KAN4 0,757 Memberikan kesempatan berkomunikasi sesuai yang diperlukan pasien

Sumber: Hasi| penelitian. Datadiolah (2010).

Tabe 2

Hasil Analisisfaktor Perilaku Ideal Kewargaan Organisasi -Fokus padalndividu

Kode

LF

Pernyataan

PIAL
PIA2
PIA3
PIA4
PICU1
PICU2
PICU2

0,823 Sigp menggantikan tugas layanan perawat yang tidak hadir

0,826 Menolong sesama perawat yang memiliki tugas berat

0,893 Mendampingi perawat baru seputar tugas layanan

0,528 Menolak melakukan layanan lain, karena bukan tanggungjawabnya®
0,743 Membantu pekerjaan kepaa ruang /supervisor tanpadiminta

0,746 Menghindari bertemu supervi sor karena alasan yang tidak jelas
0,754 Memperhatikan dan membantu problem anggota kel ompok perawat

Sumber : Hasil penelitian. Datadiolah (2010).

Tabe 3

Hasil Analisisfaktor Perilaku | deal K ewar gaan Or ganisasi-Fokuspada Or ganisas

Kode

LF

Pernyataan

POCV1
POCV2

POCV3
POCO1
POCO2
POCO3
POS1

POS2
POS3
POS4

0,665
0,766

0,812
0,783
0,722
0,755
0,641

0,753
0,762
0,714

Menyebarkan informasi penting bagi anggota kelompok perawat

Siap menghadiri acara (pertemuan, pameran) meski tidak diundang, namun
penting bagi kemajuan RS

Hadir diluar jadawd kerja (datang awal, pulang akhir) demi kepentingan RS
Memberikan alasan yang dapat jelas, jikatidak hadir bekerjakeRS
Menggunakan fasilitas RS untuk kepentingan pribadi®

Memanfaatkan pendekatan informal untuk mematuhi aturan demi RS
Membiarkan perawat lain melakukan sesuatu yang dapat menimbulkan
masalah layanan®

Mengeluh untuk hal ha yang tidak penti ng®

Menjaga dan melestarikan kekayaan RS

Meluruskan berbagai pendapat negatif terhadap namabak RS

Sumber : Hasil penelitian. Datadiolah (2010).
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Tabel 4
Hasil Analisisfaktor Kepercayaan pada Supervisor
Kode LF Pernyataan
KF1 0,658 Memperlakukan secara adil terhadap semua perawat
KF2 0,798 Mengambil keuntungan pribadi dengan mengabaikan perawat®
KF3 0,832 Kurang bisa dipercaya dibanding supervisor/kepala ruang lain ®
KF4 0,742 Mudah dihubungi untuk membahas masa ah |ayanan dan ditindaklan;j uti
dengan kongkrit
KL1 0856 Membuat saya perlu setiapadanya
KL2 0,867 Membuat saya mendukung kebijakannyahampir pada semuakeadaan padar
KL3 0,847 Membuat saya mempunya emos kesetisan padanya
KL4 0,588 Sayasedang mempertimbangkan untuk berpindah kesupervisor lain®

Sumber : Hasil pendlitian. Datadiolah (2010).

Tabel 5
Hasl Analisisfaktor Kepemimpinan Transformasional
Kode LF Pernyataan
11 0,763 Menekankan pentingnya nilai layanan yang berfokus dan tujuan masa depan
12 0,845 Menanamkan rasa banggajika merawat dan melayani sesuai harapan pasi en
113 0,834 Mendorong perawat untuk mencapai prestasi layanan terbaik
14 0,788 M engutamakan kepentingan kelompok perawat dalam pemberian layanan
115 0,673 Menekankan pemberian perawatan dan layanan yang menimbulkan rasa hormat
116 0,508 Memberikan teladan y ang baik di dalam melayani sesuai harapan pasien
IM1 0,763 M enekankan optimisme masadepan melaui layanan sesuai harapan pasen
IM2 0,748 Menekankan, pasien sebagai sumber umpan balik perbaikan kualitas layanan
IM3 0,811 Mendorong meningkatkan gairah untuk melayani pasen sesuai harapan pasien
IM4 0,818 Memberikan ilham/inspirasi untuk meningkatkan kualitas layanan pada pasien
IM5 0,793 Merangsang untuk memberikan masukan perbaikan kualitas layanan pasien
I1S1 - M enggunakan cara pandang yang sama dari waktu kewaktu dalam menyelesaikan
masalah layanan
1S2 0,786 Merangsang menggunakan carayang kreatif dalam menangani layanan pasien
1S3 0,877 Merangsang memanfaatk an pengalaman memperbaiki kualitas layanan
14 0,854 M engembangkan potensi perawat untuk peningkatkan kualitas layanan
IC1 0,741 Menjadwalkan pelatihan perawat untuk meningkatkan kemampuan layanan
IC2 0,816 Mempertimbangkan kepentingan individu untuk meningkatkan semangat layanan
IC3 0,593 Memberikan penghargaan atas kinerja perawat tanpa mempertimbangkan perasaan
perawat secara individua ®
IC4 0,78 Memberikan jalan keluar khusus, untuk meningkatkan rasapercayadiri individu

perawat daam memberikan layanan

Sumber: Hasil penelitian. Datadiolah (2010).
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Tabel 6
Satistik Deskriptif Variabel Penelitian
Alpha Mean SD 1 2 3 4 5
1 Kepemimpinan
Transformasional 0,903 2132 264 1
2. Kepercayaan pada
Supervisor 0,840 1039 152 0700 1
3. OCBO 0822 16.70 201 0679 064 1
4. OCBI 0,776 10.78 134 0581 058 0741 1
5. KualitasLayanan 0,880 2134 235 0753 0576 0708 0610 1

Sumber: Hasil penelitian. Datadiolah (2010).

HASL PENELITIAN

Hasil uji kesesuaian model menunjukkan bahwatujuh
dari sembilan kriteria indek memenuhi kriteria baik
seperti nampak pada Tabel 7 dan model penelitian
dapat dilihat pada Gambar 2.

Berdasarkan Tabel 8 dan Tabel 9 yang mengacu
dari Gambar 2 nampak bahwaada?2 hipotesisyang tidak

didukung oleh hasil penelitian ini, yaitu hipotesis 1
dan 12. Perilaku ideal kewargaan organisasi yang
berfokus pada individu ternyata tidak mempengaruhi
kualitaslayanan dan hasil uji ini jugaakan menunjukkan
bahwa perilaku ideal kewargaan organisasi yang
berfokus pada individu tidak memediasi pengaruh
kepemimpinan transformasional terhadap kualitas
[ayanan.

Tabd 7
Uji Kesesuaian M odel
No Kriterialndek Acuan Nilai Acuan Hasl Arti
1 y? Sekecil mungkin 30549% -
2 pvaue >0,05 0,000 -
3 RMSEA <01 0,088 Bak
4 CMIN/df (relativey ?) (2-5) 3,726 Bak
5 GH >09 090 Bak
6 AGH >0,8 0,841 Bak
7 TLI >09 0,926 Bak
8 CH >09 0,942 Bak
9 NH >09 0,923 Bak

Sumber: Hasil penelitian. Datadiolah (2010).
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Gambar 1
M odel dan Hasil Pendlitian
Tabel 8
Hasil Pengujian HipotesisL angsung
Hipotesis Eg E CR Prob  Keterangan

H, :Perilakuideal kewargaan-fokus pada Tidak
individu (PIKOI) berpengaruh positif 0,036 0,063 0536 0592 didukung
terhadap kualitas layanan
H,:Perilakuideal kewargaan-fokus pada
organisasi (PIKOO) berpengaruh positif 0,250 0,082 3375 <0,001  Didukung
terhadap kualitas layanan
H_:Kepemimpinan transformasional
berpengaruh positif terhadap PIKOI 0,202 0,099 204 0,036 Didukung
H,,:Kepemimpinan transformasional
berpengaruh positif terhadap PIKOO 0,245 0,075 2784 0,005 Didukung
H,:Kepemimpinan transformasional
berpengaruh positif terhadap kualitas layanan 0,620 0073 8118 <0,001  didukung
H,:Kepemimpinan transformasional
berpengaruh positif terhadap 0,797 0,053 14890 <0001  Didukung
kepercayaan pada supervisor
H_:Kepercayaan pada supervisor
berpengaruh positif terhadap PIKOI 0,641 0,106 6,196 <0,001  Didukung
H,-Kepercayaan pada supervisor berpengaruh
positif terhadap PIKOO 0,650 0,086 6526 <0001  Didukung

Sumber : Hasil penelitian. Datadiolah (2010).
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Tabe 9

Hasil Pengujian Hipotesisdengan Mediasi
Hipotesis Lngsung medias Hasil
H,: Kepercayaan pada supervisor 3=0,814 [3=0,207 Didukung
memediasi pengaruh kepemimpinan CR=14,68 CR=209 (medias parsial)
transformasional terhadap PIKOI p<0,001 p=0,036
H,,- Kepercayaan pada supervisor 3=0,724 3=0,210 Didukung
memediasi pengaruh kepemimpinan CR=129% C=2784 (medias parsial)
transformasional terhadap PIKOO p<0,001 p=0,005
H,,-PIKOI memediasi pengaruh 3=0,831 3)=0,034 Tidak
kepemimpinan transformasional CR=16,23 CR=0536 didukung
terhadap kualitaslayanan. p<0,001 p=0,592
H,,:PIKOO memediasi pengaruh (3=0,831 [3=0,591 Didukung
kepemimpinan transformasional CR=16,23 CR=812 (mediasi parsial)
terhadap kualitas layanan p<0,001 p<0,001

Sumber: Hasil penelitian. Datadiolah (2010).

PEMBAHASAN

Model penelitian yang digjukan dapat memenuhi
persyaratan kelayakan model untuk indeks RMSEA,
CMIN/df, GFI, AGFI,TLI, CFI, dan NFI. Hal ini
menunjukkan model didukung oleh dataempiris seperti
dapat dilihat pada Tabel 7. Berdasarkan Tabel 8 dan
Tabel 9 akan dijelaskan pembahasan hasil uji hipotesis
1 sampai hipotesis12

H1 tidak didukung (&=0,036, p> 0,05). Hal ini
berarti perilaku ideal kewargaan organisasi yang
berfokus padaindividu tidak berdampak padakualitas
layanan perawat. Penjelasan yang bisa dikemukakan
disini adalah bahwa secara konseptual perilaku
seseorang itu tidak hanya dipengaruhi oleh faktor
tunggal, tetapi ol eh sejumlah faktor yang komplek dan
dinamis. Di sisi lain perilaku ideal kewargaan yang
berfokusindividu jugadipengaruhi oleh karakteristik
individu semisal sikap, kepribadian dan sebagainya.
Kepribadian yang antagonistis dan neurotis dapat
menyebabkan terjadinya sikap saling curiga, skeptis,
tumbuhnya keyakinanirasional yang berpotens sangat
mengganggu pemberian layanan yang berkualitas. Di
samping itu, masih diperdebatkan apakah altruisme
sebagai perwujudan PIKOI itu merupakan sifat tidak
mementingkan diri sendiri seperti itu mencerminkan
egoisme atau mementingkan diri sendiri seperti
dikemukakan Neuberget al. (1997) sebagal sifat tidak

mementingkan diri sendiri. Jika kecenderungan
altruisme sebagai selfish maka temuan penelitian
tersebut memang dapat sgjaterjadi demikian adanya.
Faktor budaya misalnya untuk masyarakat Surakarta
yang notabene masih dinuansai budaya keraton yang
relatif memiliki “power distance” yangtinggi akan dapat
menjadi faktor pengganggu perilaku altruisme dan
kewaspadaan terjadinya masalah layanan yang
berkualitas.

H2 didukung (&=0,250, p<0,05). Hal ini
menj el askan bahwa perawat yang semakin bermuatan
perilaku ideal kewargaan yang berfokus pada
organisasi akan semakin meningkatkan kualitaslayanan
padapasien. Perilakuideal ke perawat yang tertuju pada
organisasi sangat perlu diciptakan dan semakin
ditingkatkan. Rasamemiliki rumah sakit, partisipas aktif
untuk kepentingan rumah sakit masih sangat perlu
diupayakan melalui peningkatan kepercayaan baik
kepada supervisor yang bergaya transformasionalis
baik secaraindividual dan personal, serta secaratim.

H3 didukung (4=0,202, p<0,05). Hal ini berarti,
semakintinggi tingkat kepemimpinan transformasional
supervisor maka perilaku ideal kewargaan organisasi
yang berfokus padaindividu jugaakan semakin tinggi.
H4 didukung (6=0,245, p<0,05). Hal ini berarti, semakin
tinggi tingkat kepemimpinan transformasional super-
visor maka perilaku ideal kewargaan organisasi yang
berfokus pada organisasi juga akan semakin tinggi.
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Hasil ini sesuai dengan sejumlah penelitian yang
mendukungnya, antaralain Muchiri et al. (2002), Koh,
etal. (1985), dan Lepineetal. (2002).

H5 didukung (&=0,620, p<0,05). Hal ini berarti,
tingkat transformasionalitas supervisor yang semakin
tinggi akan meningkatkan kualitas layanan perawat.
K epemimpinan transformasional seperti dikatakan oleh
Podsakoff et al. (1997) akan mendorong perilaku
personil/karyawan berorientasi pada kebutuhan
pelanggan organisasi, sedang Jabnoun dan Rasasi
(2005), Keller (1995), serta Masi dan Cooke (2000)
mengemukakan bahwa gaya kepemimpinan
transformasional akan mempengaruhi kualitaslayanan
yang dirasakan bagi pasien, pelanggan, dan personil.
H6 didukung (8=0,797, p<0,05). Hal ini berarti, semakin
transformasional kepemimpinan supervisor akan
semakin membangun kepercayaan perawat kepada su-
pervisor. Hal ini sesuai dengan temuan hasil penelitian
sebelumnyayaitu oleh Jung danAvolio (2000), Gillespie
dan Mann (2004), serta Bartam dan Casimir (2006).
Dengan demikian, seorang pemimpin di tingkat
manapun berkepentingan untuk senantiasa
membangun kepercayaan di mata bawahan.

H7 yang mengatakan bahwakepercayaan pada
supervisor berpengaruh positif terhadap perilakuideal
kewargaan yang berfokus pada individu ternyata
didukung dalam penelitianini (6=0,641, p<0,05). H8
yang mengatakan bahwa bahwa kepercayaan pada
supervisor berpengaruh positif terhadap PIKO yang
berfokus padaorganisasi didukung (&=0,650, p<0,05).
Artinyasemakin tinggi kepercayaan perawat pada su-
pervisor akan semakin berpeluang meningkatkan
dergat perilaku ideal kewargaan baik yang berfokus
pada individu maupun organisasi. Hal ini sejalan
dengan dukungan referensi sgjumlah hasil penelitian
yang mendukungnya antaralain Dirksdan Ferrin (2002),
Konovsky dan Pugh (1994), Wagner dan Rush (2000),
Filla etal. (1999), Mayer dan Gavin (2005), sertaConnel
dan Travaglione (2003). Juga dikemukakan oleh Yulk
(2010) bahwaterdapatnyakepercayaan padapemimpin
dapat menjadi pemacu penting bawahan. Dalam hal ini
perawat untuk berperilaku di atas peran ekstra.
Spontanitas keterpanggilan menjalankan tugas diatas
yang diharapkan sangat mempengaruhi kualitaslayanan
perawat untuk memiliki perilaku siap menolong pada
keluhan pasien, mencegah terjadinya permasalahan
pelayanan secaraproaktif. Demikian pulaperawat akan

merasalebih memiliki dan melindungi aset rumah sakit,
meredam permasalahan secara konstruktif, tidak
menyalahgunakan fasilitas dan kekuasaan yang
diberikan rumah sakit.

H9 yang mengatakan bahwa kepercayaan pada
supervisor memediasi pengaruh KT terhadap perilaku
ideal kewargaan yang berfokus pada individu
dibuktikan sebagai berikut, yaitu dilihat pengaruh
langsung kepemimpinan transformasional dengan
PIK Ol ternyata hasilnyaberpengaruh positif (8=0,814,
p<0,01) dan setelah memasukkan variabel mediator
(kepercayaan pada supervisor) masih tetap
berpengaruh (6=0,207, p<0,05). Di sini terjadi penurunan
signifikansi, yang berarti menunjukkan adanya
pengaruh mediasi secaraparsia. Dergjat perilaku ideal
yang berfokus pada individu dipengaruhi baik secara
langsung dan tidak langsung melalui pembentukan
kepercayaan pada pimpinan yang semakin tinggi di
mata bawahan. H10 yang mengatakan bahwa
kepercayaan pada supervisor memediasi pengaruh
kepemimpinan transformasional terhadap perilakuideal
kewargaan yang berfokus pada individu dibuktikan
sebagai berikut, yaitu dilihat pengaruh langsung
kepemimpinantransformasiona dengan perilakuideal
kewargaan yang berfokus pada organisasi, ternyata
hasilnyaberpengaruh positif (8=0,724, p<0,001). Setelah
memasukkan variabel mediator (kepercayaan padasu-
pervisor) masih tetap berpengaruh (6=0,210, p<0,005).
Artinya, terjadi penurunan besar pengaruh dan tingkat
signifikansinya, sekaligus menunjukkan adanya
pengaruh mediasi secaraparsia. Dergjat perilakuideal
yang berfokus padaorganisasi dipengaruhi baik secara
langsung dan tidak langsung melalui pembentukan
kepercayaan pada pimpinan yang semakin tinggi bagi
bawahan.

H11 yang mengatakan bahwa perilaku ideal
kewargaan yang berfokus pada individu memediasi
pada pengaruh kepemimpinan transformasional
terhadap kualitas layanan tidak didukung. Hal ini
tampak dari adanya pengaruh langsung kepemimpinan
transformasional dengan kualitas layanan (8=0,831,
p<0,001), tetapi setelah memasukkan variabel mediator
menjadi tidak berpengaruh (8=0,034, p>0,05), sehingga
pengaruh mediasi tidak didukung. H12 yang
mengatakan bahwa perilaku ideal kewargaan yang
berfokus pada organisasi memediasi pengaruh
kepemimpinan transformasional padakualitaslayanan,
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dibuktikan sebagai berikut, 1) dilihat pengaruh langsung
kepemimpinan transformasional dengan kualitas
layanan, ternyata hasilnya berpengaruh positif
(6=0,831, p<0,05). Setelah memasukkan variabel media-
tor masih tetap berpengaruh dengan (8=0,591, p<0,05).
Dalam hal ini terjadi penurunan pengaruh yang berarti
menunjukkan adanya pengaruh mediasi secaraparsial.
Dergjat perilaku ideal yang berfokus pada organisasi
dipengaruhi baik secaralangsung dan tidak langsung
mela ui pembentukan kepercayaan pada pimpinan yang
semakin tinggi di matabawahan.

SIMPULAN, IMPLIKAS,DAN SARAN
Simpulan

Berdasarkan hasil pembuktian hipotesis, ternyatahanya
10dari 12 hipotesisyang memenuhi kriterialayak, yaitu
1) kepemimpinan transformasional berpengaruh positif
terhadap kepercayaan perawat pada supervisor,
perilaku ideal kewargaan baik yang berfokus pada
individu maupun organisasi, dan kualitas layanan; 2)
kepercayaan pada pemimpin berpengaruh pada perilaku
ideal kewargaan baik yang berfokus pada individu
maupun organisasi; 3) perilaku ideal kewargaan yang
berfokus pada organisasi berpengaruh pada kualitas
layanan, namun yang berfokus pada individu tidak
berpengarruh pada kualitas layanan; 4) kepercayaan
pada supervisor memediasi secara parsial terhadap
pengaruh kepemimpinan transformasional dengan
perilaku ideal kewargaan baik yang berfokus pada
individu maupun organisasi; 5) perilakuidea kewargaan
organisasi yang berfokus pada organisas memediasi
secaraparsia, sedang perilakuideal yang berfokus pada
individu tidak memediasi terhadap pengaruh
kepemimpinan transformasional dengan kualitas
layanan.

Implikas

Implikasi mangjerial hasil temuan penelitianini adalah
1) pengelola rumah sakit perlu mendisain  model
keputusan/kebijaksanaan berdasarkan model
hubungan antarbeberapa variabel yang memiliki
esensialitas dan substansialitas strategis yang dapat
menjadi pijakan utamadalam memberikan keunggulan
kualitas layanan pasien dengan mengoptimalkan

peningkatan perilaku ideal kewargaan organisasi
perawat yang memiliki kepercayaan semakin kuat
terhadap kepemimpinan yang bergayatransformasional
sebagai agen perubahan dalam menangkap peluang
yang ditawarkan lingkungaan dan 2) rumah sakit perlu
menganalisis penyebab tidak terbuktinya pengaruh
perilakuideal kewargaan yang berfokus padaindividu
terhadap kualitas layanan perawat baik dari aspek
individu perawat, struktur kekuasaan, lingkungan. Perlu
diambil langkah-langkah kongkrit melalui proses
transformasi sistem nilai dan budaya yang relevan
untuk mengkondisikan dan memfasilitasi berkembang-
nya perilaku atruisme dan kepedulian untuk lebih
mewaspadai terjadinyamasal ah layanan yang bersifat
potensial. Implikasi teoritisnya adalah bahwa model
kerangkapengaruh antaravariabel penelitianini perlu
dicermati sebagal model saling pengaruh yang penting
dan strategis untuk dipahami diwujudkan oleh setiap
perawat di bawah perilaku kepemimpinan
transformasionalis. Kepemimpinan transformasional
semakin penting untuk didemontrasikan sebagai
“driver” dalam mengelola perubahan melalui
kepercayaan bawahan yang melahirkan perilaku ideal
di atas panggilan tugas dan di atas kepentingan diri
sendiri yang ditampilkan pada perilaku layanan pada
pasien secara berkualitas.

Saran

Masih terdapatnya distribusi data yang tidak normal
pada beberapa variabel. Ketidaknormalan distribusi
datanormal biasaterjadi dalam riset keperilakuan tetapi
perlu dilakukan metode estimasi yang tepat untuk
mengatasi hal ini, misalnya dengan metode estimasi
ADF asymtotically distribution free (ADF), yaitu
metode yang tidak mempersyaratkan normalitas data
meskipun harus dilakukan dengan menggunakan
jumlah responden yang lebih besar. Adanya beberapa
instrumen penelitian, terdiri satu aitem daya respon
(DR,) yang diacu dari konsep servqual yang
dimodifikasi dengan konsep servperf dan stimulasi
intelektual (IS) yang yang didasarkan pada konsep
MLQ tidak valid. Untuk penelitian mendatang dapat
dilakukan perbaikan dalam penyusunan instrumen
kuesioner, sehingga pengukuran untuk variabel terkait
dapat dilakukan secara utuh.
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