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Pelayanan kesehatan yang bermutu saat ini sudah menjadi tuntutan semuapihak, termasuk masyarakat
sebagal pengguna jasa, dengan bertambahnyagolongan masyarakat yang mampu, berpendidikan, dan
menguasal informasi,masalah mutu pelayanan menjadi tuntutan mutlak. Adapun faktor yang dominanyang
mempengaruhi mutu pelayanan kesehatan di rumah sakit adalah sumberdaya manusia. Perawat merupakan
ujung tombak baik-tidaknya pelayanankesehatan yang diberikan karena selama 24 jam perawat selalu
berinteraksidengan pasien. Keluhan (complain) dari pelanggan merupakan indikator darikurangnya kualitas
pelayanan yang diberikan. <br /><br />Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh langsung dan
tidaklangsung serta besarannya antara kepuasan kerja, komitmen organisasi, danorganizational citizenship
behavior (OCB) terhadap kuaitas layanan perawat diRSUD dr. H Abdul Moloek Provinsi Lampung. Metode
penelitian adalahobservasional dengan rancangan cross sectional melalui analisis SEM-PLS. Populasinya
adalah seluruh tenaga perawat yang bekerja di RSUD dr.H AbdulMoloek sebanyak 555 orang. <br /><br
/>Sampel pada penelitian ini adalah perawat yangbekerja di bagian rawat inap sebanyak 90 orang (rule of
thumb)Hasil penelitian menunjukan ada pengaruh langsung antara kepuasan kerjaterhadap kualitas layanan
perawat sebesar 11,46%, ada pengaruh langsungkomitmen organisasi terhadap kualitas layanan perawat
sebesar 38,09%, adapengaruh langsung antara OCB terhadap kualitas layanan perawat sebesar30,46%, ada
pengaruh langsung komitmen organisasi terhadap OCB sebesar61,34%, ada pengaruh langsung kepuasan
kerjaterhadap komitmen organisasisebesar 57,6%, dan pengaruh kepuasan kerja terhadap OCB adalah
bersifat tidaklangsung, yaitu melalui mediasi komitmen organisasi yaitu sebesar 17,65%. <br /><br
/>Penulis menyarankan agar pihak manajemen rumah sakit selalu menjagaserta meningkatkan komitmen
organisasi perawat yang memiliki pengaruhterbesar terhadap kualitas layanan, selain itu perlu
memperhatikan perilaku OCBpada perawat sehingga diharapkan perilaku ini dapat menjadi suatu
budayaorganisasi yang akan berdampak positif bagi mutu pelayanan di RSUD dr.HAbdul Moloek Provins
Lampung.Kata Kunci :Kualitas Layanan, Organizational Citizenship Behavior (OCB),
KomitmenOrganisasi, Kepuasan Kerja, SEM-PLS.
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