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Abstract This study aims to analyze the effect of transformational leadership on the
quality of health care through the quality of human resources (HR) and
work motivation at Tenriawaru Regional General Hospital in Bone
Regency. A quantitative approach with an explanatory research design was
used. The study population consisted of 290 health care workers at
Tenriawaru Regional General Hospital, and a sample of 168 respondents
was selected using simple random sampling. Data were collected via a
questionnaire and analyzed using path analysis with SPSS version 25.0. The
results indicate that the quality of healthcare services at Tenriawaru
Regional General Hospital is influenced by HR quality, which is the
dominant factor, with knowledge and the ability to perform tasks serving
as the primary indicators. Transformational leadership was found to play a
role in improving service quality through the exemplary behavior and
inspirational motivation provided by leaders. Although the influence of
work motivation was relatively small, its role remained significant in
maintaining employee morale. The quality of human resources and work
motivation functioned as intervening variables capable of mediating the
relationship between transformational leadership and the quality of
healthcare services. This study concludes that transformational leadership,
through improvements in human resource quality and work motivation,
has a significant direct and indirect impact on the quality of service at
Tenriawaru Regional General Hospital in Bone Regency.

Keywords Kepemimpinan transformasional, kualitas pelayanan, kualitas SDM, motivasi
kerja, RSUD Tenriawaru.
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INTRODUCTION

Rumah sakit merupakan institusi pelayanan kesehatan yang bertanggung jawab
memberikan pelayanan kuratif, rehabilitatif, promotif, dan preventif kepada masyarakat. Dalam
penyelenggaraan pelayanan tersebut, mutu menjadi indikator utama keberhasilan rumah sakit
sekaligus penentu kepuasan pasien. Kualitas pelayanan kesehatan umumnya diukur menggunakan
lima dimensi SERVQUAL, yaitu reliability, assurance, tangible, empathy, dan responsiveness. Namun,
peningkatan mutu pelayanan kesehatan di Indonesia masih menghadapi berbagai kendala,
terutama pada sistem informasi kesehatan. Kementerian Kesehatan mengidentifikasi adanya
fragmentasi sistem informasi kesehatan, pencatatan data yang belum lengkap, tidak konsisten,
kurang efektif, kurang efisien, serta rendahnya akurasi data akibat belum adanya standardisasi dan
integrasi data kesehatan. Kondisi tersebut menyebabkan data pasien sulit diakses dan
dipertukarkan secara real time, menghambat prinsip continuum of care yang direkomendasikan
WHO, serta menyulitkan penyusunan kebijakan berbasis bukti. Selain berdampak pada aspek
teknologi, permasalahan tersebut juga meningkatkan beban administrasi tenaga kesehatan sehingga
mengurangi perhatian terhadap pelayanan langsung kepada pasien, khususnya pada dimensi
empathy dan responsiveness. Di samping itu, masih banyak rumah sakit yang menghadapi hambatan
operasional berupa administrasi konvensional dan pengelolaan rekam medis yang belum efisien

sehingga memperpanjang waktu tunggu pasien dan menurunkan kualitas pelayanan.

Menghadapi berbagai persoalan tersebut, diperlukan pendekatan manajerial yang mampu
mendorong perubahan organisasi secara menyeluruh. Kepemimpinan transformasional dipandang
sebagai gaya kepemimpinan yang relevan karena tidak hanya berorientasi pada hubungan
transaksional antara pemimpin dan bawahan, tetapi juga menekankan stimulasi intelektual,
motivasi, keteladanan, dan perhatian individual (Sari et al, 2025). Melalui pendekatan ini,
pemimpin mendorong bawahan untuk mengembangkan kemampuan berpikir, meningkatkan
kreativitas dalam menyelesaikan masalah, serta mengutamakan kepentingan organisasi di atas
kepentingan pribadi (Nurfianti & Sanan, 2025). Berbagai penelitian menunjukkan bahwa
kepemimpinan transformasional berkontribusi terhadap peningkatan efisiensi kerja, disiplin,
produktivitas, kepuasan kerja, kolaborasi tim, dan patient outcomes (Sari et al., 2025). Meskipun
demikian, implementasinya di rumah sakit masih menghadapi berbagai tantangan, seperti birokrasi
yang kaku, keterbatasan anggaran, serta kompetensi manajerial yang belum merata sehingga

efektivitas kepemimpinan juga dipengaruhi oleh tingkat kematangan bawahan (Alam et al., 2025;
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Mugzakir & Gunawan, 2017; Siswanto et al., 2025; Sari et al., 2025).

Secara teoritis, kepemimpinan transformasional tidak secara langsung meningkatkan
kualitas pelayanan kesehatan, tetapi melalui peningkatan kualitas sumber daya manusia dan
motivasi kerja. Kualitas sumber daya manusia, khususnya perawat sebagai tenaga kesehatan yang
paling banyak berinteraksi dengan pasien, merupakan faktor yang menentukan mutu pelayanan
(Ayuningsih, 2024). Kualitas tersebut meliputi kompetensi teknis, kemampuan beradaptasi, etika,
komunikasi, dan keterampilan interpersonal. Kepemimpinan transformasional meningkatkan
kualitas SDM melalui intellectual stimulation yang mendorong penyelesaian masalah secara inovatif
serta individualized consideration yang mendukung pengembangan kompetensi pegawai (Nurfianti
& Sanan, 2025). Selain itu, motivasi kerja juga memiliki hubungan yang kuat dengan peningkatan
kinerja dan kepuasan kerja pegawai (Riyani, 2024). Melalui inspirational motivation, pemimpin
mampu membangun optimisme, loyalitas, dan komitmen pegawai sehingga tetap memberikan

pelayanan yang berkualitas meskipun organisasi menghadapi keterbatasan sumber daya finansial.

Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Tenriawaru Kabupaten Bone merupakan rumah sakit
rujukan milik pemerintah daerah yang memiliki tanggung jawab memberikan pelayanan kesehatan
yang bermutu kepada masyarakat. Kualitas pelayanan dan citra rumah sakit menjadi aspek yang
terus dievaluasi karena terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan pasien (Afriana, 2023).
Namun demikian, keberadaan layanan kritik, saran, dan pengaduan yang disediakan rumah sakit
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan masih menjadi perhatian manajemen dan memerlukan
upaya perbaikan yang berkelanjutan. Hal tersebut menunjukkan bahwa peningkatan kualitas
pelayanan di RSUD Tenriawaru tidak hanya membutuhkan perbaikan sistem pelayanan, tetapi juga

penguatan aspek manajerial melalui kepemimpinan yang efektif.

Urgensi penelitian ini semakin diperkuat oleh hasil penelitian sebelumnya di RSUD
Tenriawaru Kabupaten Bone yang menunjukkan bahwa kompetensi, loyalitas, disiplin kerja, dan
penghargaan berpengaruh signifikan terhadap kinerja perawat, sedangkan motivasi kerja tidak
berpengaruh signifikan terhadap kinerja perawat (Ayuningsih, 2024). Temuan tersebut
menunjukkan adanya kesenjangan empiris karena secara teoritis motivasi merupakan faktor
penting dalam meningkatkan kinerja dan kualitas pelayanan. Selain itu, penelitian terdahulu
umumnya hanya menguji pengaruh langsung kepemimpinan transformasional terhadap kinerja

atau kualitas pelayanan, sedangkan mekanisme mediasi melalui kualitas sumber daya manusia dan
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motivasi kerja masih terbatas, khususnya pada rumah sakit pemerintah daerah. Oleh karena itu,
penelitian ini menawarkan kebaruan dengan menguji pengaruh kepemimpinan transformasional
terhadap kualitas pelayanan kesehatan melalui kualitas sumber daya manusia dan motivasi kerja

sebagai variabel mediasi di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone.

METHOD

Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan desain explanatory
research. Penelitian dilaksanakan di Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Tenriawaru, Kabupaten
Bone, dilaksanakan selama 2 bulan (Desember 2025 s/d Januari 2026). Populasi penelitian ini adalah
seluruh Nakes dengan status Pegawai Negeri Sipil di RSUD Tenriawaru, Kabupaten Bone yakni 290
orang. Untuk menentukan jumlah sampel digunakan rumus Slovin dengan margin of error 5% dan
diperoleh jumlah sampel sebanyak 168 responden. Teknik pengambilan sampelnya simple random.
Pengumpulkan data penelitian ini dilakukan dengan kuesioner yang didistribusikan melalui
Google Form. Analisi data menggunakan analisis jalur dan pengolahan data menggunakan aplikasi

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

FINDINGS AND DISCUSSION
Findings

Analisis pengaruh langsung
Pengaruh kepemimpinan transformasional terhadap kualitas SDM petugas kesehatan di RSUD
Tenriawaru Kabupaten Bone

Tabel 1.
Analisis jalur langsung 1
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4.190 1.104 3.797 .000
Kepemimpinan .500 .064 516 7.757 .000
transformasional (X)

a. Dependent Variable: Kualitas SDM (Y1)

Sumber: Pengolahan data kuesioner (2025)

Berdasarkan hasil analisis nilai koefisien Beta () sebesar 0,516 menunjukkan bahwa
kepemimpinan transformasional memiliki pengaruh positif dan cukup kuat terhadap kualitas SDM.
Dengan kata lain, setiap peningkatan satu satuan pada kepemimpinan transformasional akan
meningkatkan kualitas SDM sebesar 0,516 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap.

Nilai Sig. (p) sebesar 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa pengaruh kepemimpinan
transformasional terhadap kualitas SDM adalah signifikan secara statistik.

Nilai R Square yang didapatkan adalah 0,266 menunjukkan bahwa 26,6% variasi kualitas
SDM dapat dijelaskan oleh kepemimpinan transformasional, sedangkan sisanya sebesar 73,4%
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dipengaruhi oleh faktor lain di luar model.

Pengaruh kepemimpinan transformasional terhadap motivasi kerja petugas kesehatan di RSUD
Tenriawaru Kabupaten Bone

Tabel 2.
Analisis jalur langsung 2
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 6.038 1.085 5.567 .000
Kepemimpinan .385 .063 427 6.084 .000
transformasional (X)

a. Dependent Variable: Motivasi kerja (Y2)

Sumber: Pengolahan data kuesioner (2025)

Berdasarkan hasil analisis nilai koefisien Beta () sebesar 0,427 menunjukkan adanya
pengaruh positif antara kepemimpinan transformasional terhadap motivasi kerja. Artinya, setiap
peningkatan satu satuan pada kepemimpinan transformasional akan meningkatkan motivasi kerja
pegawai sebesar 0,427 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap. Nilai Sig. (p) = 0,000 < 0,05
menegaskan bahwa pengaruh ini signifikan secara statistik, sehingga kepemimpinan
transformasional terbukti secara nyata memengaruhi motivasi kerja pegawai di RSUD Tenriawaru
Kabupaten Bone.

Nilai R Square yang didapatkan adalah 0,182 menunjukkan bahwa 18,2% variasi motivasi
kerja dapat dijelaskan oleh kepemimpinan transformasional, sedangkan sisanya sebesar 81,8%
dipengaruhi oleh faktor lain di luar model.

Pengaruh kepemimpinan transformasional, kualitas SDM dan motivasi kerja terhadap kualitas
pelayanan petugas kesehatan di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone

Tabel 3.
Analisis jalur langsung 3
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 5.657 1.161 4.873 .000
Kepemimpinan 352 .074 302 4.760 .000
transformasional (X)

Kualitas SDM (Y1) .392 .080 326 4.900 .000
Motivasi kerja (Y2) .360 .081 279 4.419 .000
a. Dependent Variable: Kualitas pelayanan (Z)

Sumber: Pengolahan data kuesioner (2025)

Berdasarkan hasil analisis jalur kepemimpinan transformasional (X) memiliki Beta = 0,302
dengan Sig. = 0,000, menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan.
Kualitas SDM (Y1) memiliki Beta = 0,326 dengan Sig. = 0,000, menunjukkan pengaruh positif dan
signifikan. Motivasi kerja (Y2) memiliki Beta = 0,279 dengan Sig. = 0,000, menunjukkan pengaruh
positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan.

Nilai R Square yang didapatkan adalah 0,540 menunjukkan bahwa 54,0% variasi kualitas
pelayanan dapat dijelaskan secara bersama-sama oleh kepemimpinan transformasional, kualitas
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SDM, dan motivasi kerja. Sisanya sebesar 46,0% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model.

Analisis pengaruh tidak langsung (Sobel test)
Pengaruh Kepemimpinan Transformasional (X) terhadap Kualitas Pelayanan (Z) melalui Kualitas
SDM (Y1)

Hasil uji Sobel:

variable
A 188
e Eg
i s 8) .| dependent
variable variable

A o516 @
B: (0326 |@

SEx: |0.064 @
SEz: (0080 |@

Calculate!

Sobel test statistic: 3.63686264
One-tailed probability: 0.00013799
Two-tailed probability: 0.00027598

Nilai Z Sobel = 3,64
Karena Z > 1,96, mediasi signifikan pada a = 0,05.
Kualitas SDM secara signifikan memediasi pengaruh kepemimpinan transformasional
terhadap kualitas pelayanan di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone.
Pengaruh Kepemimpinan Transformasional (X) terhadap Kualitas Pelayanan (Z) melalui Motivasi
Kerja (Y2)
Hasil uji Sobel:

variable
N B
- (SEN (SE,)
independent .| dependent
variable variable

A 0427 @

B: 0279 @
SEx: [0.063 @
SEg: [0.081 @

Calculate!

Sobel test statistic: 3.07067119
One-tailed probability: 0.00106789
Two-tailed probability: 0.00213578

Nilai Z Sobel = 3,07

Karena Z > 1,96, mediasi signifikan pada a = 0,05.

Motivasi kerja secara signifikan memediasi pengaruh kepemimpinan transformasional
terhadap kualitas pelayanan di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone.
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Discussion
Kepemimpinan transformasional terhadap kualitas SDM petugas kesehatan di RSUD
Tenriawaru Kabupaten Bone

Berdasarkan hasil analisis didapatkan nilai koefisien pengaruh positif dan signifikan
kepemimpinan transformasional terhadap kualitas SDM petugas kesehatan di RSUD Tenriawaru
Kabupaten Bone. Temuan ini memiliki relevansi dengan penelitian (Agus R & Kamil, 2025; Dewi et
al., 2024; Siswanto et al., 2025; Variani et al., 2024). Pengaruh kepemimpinan transformasional
terhadap kualitas SDM di RSUD Tenriawaru terwujud melalui sinergi antara keteladanan, motivasi,
stimulasi ide, dan perhatian personal. Pendekatan ini menumbuhkan komitmen yang lebih kuat
terhadap organisasi secara keseluruhan . Dampaknya terlihat pada kemampuan petugas dalam
menyelesaikan pekerjaan meskipun dalam situasi menantang. Sebagaimana dinyatakan oleh
(Masaki, 2016), kualitas SDM mengacu pada tingkat kemampuan dan keinginan individu yang
dibandingkan dengan kebutuhan organisasi. Kepemimpinan yang efektif telah berhasil
menyelaraskan potensi petugas kesehatan dengan standar pelayanan rumah sakit, memastikan
bahwa setiap individu memiliki kompetensi yang unggul untuk memberikan pelayanan kesehatan
yang berkualitas bagi masyarakat Kabupaten Bone.
Kepemimpinan transformasional terhadap motivasi kerja petugas kesehatan di RSUD
Tenriawaru Kabupaten Bone

Berdasarkan hasil analisis didapatkan nilai koefisien pengaruh positif dan signifikan
kepemimpinan transformasional terhadap motivasi kerja petugas kesehatan di RSUD Tenriawaru
Kabupaten Bone. Temuan ini sejalan dengan penelitian (Hartati et al., 2023; Nikmah & Bayumi, 2024;
Sainaro et al., 2025; Yurita et al., 2025). Pengaruh kepemimpinan transformasional ini menciptakan
ketahanan mental bagi tenaga kesehatan dalam menjalankan profesinya yang penuh tekanan.
Menurut (Bruch & Walter, 2007) bahwa gaya ini terbukti mampu meningkatkan motivasi kerja dan
memperkuat komitmen selama lebih dari dua dekade. Di RSUD Tenriawaru, hal ini terlihat dari
bagaimana petugas tetap gigih menyelesaikan pekerjaan meski di bawah tekanan kerja. Menurut
(George, ]. M dan Jones, 2012), tingkat kegigihan adalah salah satu indikator kunci motivasi. Dengan
kepemimpinan yang transformatif, RSUD Tenriawaru tidak hanya memiliki SDM yang kompeten
secara teknis, tetapi juga memiliki mentalitas yang kuat dan motivasi yang stabil untuk terus

memberikan pelayanan terbaik bagi masyarakat.
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Kepemimpinan transformasional terhadap kualitas pelayanan petugas kesehatan di RSUD
Tenriawaru Kabupaten Bone

Berdasarkan hasil analisis didapatkan nilai koefisien pengaruh positif dan signifikan
kepemimpinan transformasional terhadap kualitas pelayanan petugas kesehatan di RSUD
Tenriawaru Kabupaten Bone. Hasil penelitian yang mendukung temuan ini adalah (Aqil et al., 2024;
Astuti & Faeni, 2025; Nurhamdi et al., 2025; Sirajudin et al, 2024). Gaya kepemimpinan
transformasional di RSUD Tenriawaru berhasil mensinergikan perilaku petugas dengan standar
kualitas pelayanan yang diharapkan. Menurut (Armstrong, 2022) bahwa kepuasan pelanggan
adalah tingkat pencapaian kinerja jasa yang sesuai ekspektasi. Dengan pimpinan yang mampu
membangkitkan inspirasi dan memberikan dukungan personal, petugas kesehatan di RSUD
Tenriawaru tidak hanya bekerja sesuai prosedur, tetapi juga menunjukkan komitmen moral yang
tinggi dalam melayani masyarakat. Sebagaimana ditegaskan oleh (Conny Sondakh, 2014), kualitas
layanan yang baik bergantung pada kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi harapan
pelanggan secara konsisten, dan kepemimpinan yang transformatif telah menjadi fondasi utama
dalam mencapai konsistensi tersebut di lingkungan rumah sakit.
Kualitas SDM terhadap kualitas pelayanan petugas kesehatan di RSUD Tenriawaru Kabupaten
Bone

Berdasarkan hasil analisis didapatkan nilai koefisien pengaruh positif dan signifikan kualitas
SDM terhadap kualitas pelayanan petugas kesehatan di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone. Hasil
penelitian ini selaras dengan temuan penelitian (Aco et al., 2024; Haryani et al., 2024; Loupatty et al.,
2025; Prayoga et al., 2025). Kualitas SDM di RSUD Tenriawaru telah berhasil menciptakan nilai
kompetitif dan inovatif dalam pelayanan kesehatan. Menurut (Taliziduhu, 2014), SDM berkualitas
adalah individu yang mampu memanfaatkan potensi energi tertinggi seperti kecerdasan dan
kreativitas. Hal ini sejalan dengan temuan bahwa petugas mampu memberikan pelayanan yang
konsisten sesuai standar profesi. Peningkatan kualitas pelayanan secara langsung akan
meningkatkan kepuasan pelanggan (Schiffman, 2013). Dengan SDM yang menguasai bidangnya
dan memiliki semangat kerja yang tinggi, RSUD Tenriawaru mampu memenuhi harapan pelanggan
(desired service) dan memastikan masyarakat merasa dihargai melalui sistem kesehatan yang

berkualitas.
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Motivasi kerja terhadap kualitas pelayanan petugas kesehatan di RSUD Tenriawaru Kabupaten
Bone

Berdasarkan hasil analisis didapatkan nilai koefisien pengaruh positif dan signifikan
motivasi kerja terhadap kualitas pelayanan petugas kesehatan di RSUD Tenriawaru Kabupaten
Bone. Beberapa hasil penelitian ini telah mendukung temuan ini (Husain et al., 2024; Lassa & Tiza,
2021; Muhammad et al., 2024). Motivasi kerja petugas kesehatan di RSUD Tenriawaru menjadi
faktor utama dalam memberikan pelayanan yang melebihi standar minimal. Dengan motivasi yang
tinggi, petugas fokus pada pencapaian tujuan rumah sakit, meningkatkan keandalan, daya tanggap,
dan ketangguhan dalam menghadapi tantangan. Selain itu, motivasi internal juga mendorong
empati dan pemahaman terhadap pasien, yang menciptakan pelayanan yang lebih manusiawi dan
profesional. Lingkungan kerja yang mendukung serta kompensasi yang adil turut memperkuat
kualitas pelayanan. Secara keseluruhan, motivasi kerja petugas di RSUD Tenriawaru berperan
penting dalam menciptakan kepuasan pasien dan memastikan pelayanan yang berkualitas.
Kepemimpinan transformasional terhadap kualitas pelayanan melalui kualitas SDM petugas
kesehatan di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone

Berdasarkan hasil analisis didapatkan nilai koefisien pengaruh positif dan signifikan
kepemimpinan transformasional terhadap kualitas pelayanan melalui kualitas SDM petugas
kesehatan di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone. Kepemimpinan transformasional di RSUD
Tenriawaru memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kualitas pelayanan melalui
peningkatan kualitas SDM petugas kesehatan. Pemimpin di rumah sakit ini mengoptimalkan
sumber daya organisasi, menjadi teladan dalam etika dan tanggung jawab, serta memberikan
motivasi inspiratif yang mendorong pengembangan keterampilan teknis petugas. Dengan stimulasi
intelektual dan perhatian individual, pimpinan memfasilitasi kreativitas, inovasi, dan empati di
antara staf, yang berkontribusi pada pelayanan yang responsif dan profesional. Kualitas SDM yang
unggul, didukung oleh kepemimpinan yang transformasional, memastikan fasilitas rumah sakit
dikelola secara optimal, meningkatkan bukti fisik pelayanan, dan akhirnya menghasilkan kepuasan
pasien melalui pelayanan yang andal, cepat, dan empatik.
Kepemimpinan transformasional terhadap kualitas pelayanan melalui motivasi kerja petugas
kesehatan di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone

Berdasarkan hasil analisis didapatkan nilai koefisien pengaruh positif dan signifikan

kepemimpinan transformasional terhadap kualitas pelayanan melalui motivasi kerja petugas
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kesehatan di RSUD Tenriawaru Kabupaten Bone. Kepemimpinan transformasional di RSUD
Tenriawaru berperan penting dalam memotivasi petugas kesehatan, yang berdampak langsung
pada peningkatan kualitas pelayanan. Melalui teladan ideal, pemimpin menumbuhkan
kepercayaan dan memotivasi petugas untuk menyelaraskan perilaku mereka dengan standar
pelayanan rumah sakit, yang tercermin dalam sikap profesional yang memberikan rasa aman
kepada pasien. Motivasi inspiratif dari pemimpin mendorong petugas untuk merespons dengan
cepat terhadap keluhan pasien, meningkatkan dimensi daya tanggap pelayanan. Stimulasi
intelektual dari pimpinan menciptakan mentalitas pantang menyerah, yang memastikan petugas
tetap konsisten memberikan pelayanan meski di bawah tekanan. Selain itu, perhatian personal dari
pimpinan memperkuat empati petugas terhadap pasien, serta menciptakan lingkungan kerja yang
mendukung untuk memberikan pelayanan terbaik. Secara keseluruhan, motivasi yang
dibangkitkan oleh kepemimpinan transformasional mengubah petugas dari sekadar menjalankan

tugas menjadi pencapaian pelayanan yang unggul dan berkualitas.

CONCLUSION

Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan di RSUD
Tenriawaru Kabupaten Bone ditentukan oleh sinergi antara faktor manajerial dan kapasitas
individu pegawai. Kualitas SDM ditemukan sebagai faktor yang memberikan pengaruh paling
dominan terhadap kualitas pelayanan. Hal ini dibuktikan dengan tingginya nilai rata-rata pada
aspek pengetahuan dan kemampuan menyelesaikan pekerjaan yang menantang, yang secara
langsung memperkuat dimensi keandalan (reliability) dan jaminan (assurance) dalam melayani
pasien. Selanjutnya, kepemimpinan transformasional juga memengaruhi kualitas pelayanan,
keteladanan dan motivasi inspiratif yang ditunjukkan pimpinan terbukti mampu menggerakkan
petugas untuk bekerja melampaui kepentingan pribadi demi kepentingan organisasi.

Meskipun motivasi kerja memberikan pengaruh paling kecil dibandingkan variabel lainnya,
peranannya tetap krusial dalam menjaga semangat pegawai saat menghadapi tekanan kerja. Secara
tidak langsung, variabel kualitas SDM dan motivasi kerja berperan sebagai variabel intervening
yang mampu memediasi hubungan antara kepemimpinan transformasional dengan kualitas
pelayanan secara optimal. Artinya, gaya kepemimpinan yang transformatif dapat meningkatkan
kualitas SDM dan motivasi kerja pegawai terlebih dahulu, dan pada akhirnya kualitas pelayanan

yang diberikan oleh pegawai.
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