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ABSTRAK 

Sektor kesehatan di Indonesia menghadapi berbagai tantangan, terutama dalam hal kesetaraan dan 

kualitas layanan kesehatan yang diberikan kepada seluruh masyarakat. Peningkatan kualitas pelayanan 

kesehatan, khususnya di Puskesmas, menjadi fokus penting dalam upaya meningkatkan sistem 

pelayanan di berbagai daerah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kompetensi 

sumber daya manusia (SDM), gaya kepemimpinan transformasional, dan motivasi terhadap kualitas 

pelayanan di Puskesmas Mayang, Kabupaten Jember. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif 

dengan desain penelitian deskriptif dan kausal. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai 

di Puskesmas Mayang yang berjumlah 73 orang, dengan menggunakan teknik total sampling. Metode 

pengumpulan data melibatkan kuesioner, wawancara, observasi, dan dokumentasi. Analisis data 

dilakukan dengan menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan perangkat 

lunak Smart PLS 4. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kompetensi SDM dan gaya kepemimpinan 

transformasional memiliki pengaruh positif yang signifikan terhadap kualitas pelayanan. Selain itu, 

motivasi terbukti memediasi hubungan antara kompetensi SDM, gaya kepemimpinan 

transformasional, dan kualitas pelayanan. Implikasi dari temuan ini adalah pentingnya pengelolaan 

kompetensi SDM, penerapan gaya kepemimpinan yang transformasional, serta peningkatan motivasi 

tenaga kesehatan dalam meningkatkan kualitas pelayanan di Puskesmas Mayang. Penelitian ini 

diharapkan memberikan kontribusi bagi pengembangan kebijakan di sektor kesehatan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan yang lebih baik. 

 

Kata Kunci: Kompetensi Sumber Daya Manusia; Gaya Kepemimpinan Transformasional; 

Motivasi; Kualitas Pelayanan; Puskesmas Mayang. 

 

ABSTRACT 

The healthcare sector in Indonesia faces various challenges, particularly in terms of equity 

and the quality of healthcare services provided to the entire population. Improving the quality 

of healthcare services, especially in public health centers (Puskesmas), is a key focus in efforts 

to enhance the service system in various regions. This study aims to analyze the impact of 

human resources (HR) competency, transformational leadership style, and motivation on 

service quality at Puskesmas Mayang, Jember Regency. The approach used is quantitative with 

a descriptive and causal research design. The population in this study consists of all employees 

at Puskesmas Mayang, totaling 73 individuals, using total sampling technique. Data collection 

methods include questionnaires, interviews, observations, and documentation. Data analysis 

was performed using Structural Equation Modeling (SEM) with the help of Smart PLS 4 

software. The results show that HR competency and transformational leadership style have a 

significant positive effect on service quality. Additionally, motivation was found to mediate the 

relationship between HR competency, transformational leadership style, and service quality. 

The implications of these findings highlight the importance of managing HR competencies, 

applying transformational leadership styles, and enhancing healthcare workers' motivation to 

improve service quality at Puskesmas Mayang. This study is expected to contribute to the 

development of policies in the healthcare sector to improve the quality of services. 
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Sektor kesehatan di Indonesia menghadapi banyak tantangan, terutama dalam hal 

kesetaraan dan kualitas layanan kesehatan yang diberikan kepada seluruh masyarakat. Salah satu 

kebijakan besar yang dicanangkan untuk mencapai pemerataan layanan kesehatan adalah BPJS 

Kesehatan, yang mulai beroperasi pada 2014. Meskipun BPJS bertujuan untuk menyediakan akses 

kesehatan yang lebih merata, implementasinya masih menghadapi kendala, termasuk kesenjangan 

dalam akses layanan antara daerah perkotaan dan pedesaan (Sutan & Al-Hamdi, 2020). Selain itu, 

kualitas layanan kesehatan di Indonesia juga dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti fasilitas yang 

terbatas dan kurangnya sumber daya manusia di daerah-daerah tertentu (Laksana & Meirinawati, 

2023; Putri et al., 2023). Penurunan dalam pemanfaatan layanan kesehatan di puskesmas, yang 

terjadi selama pandemi COVID-19, menunjukkan bahwa ketergantungan pada pelayanan berbasis 

teknologi dan prosedur kesehatan yang baik menjadi faktor penting dalam meningkatkan kualitas 

layanan (Belo & Wahyuningsih, 2021). Program Indonesia Sehat dengan Pendekatan Keluarga 

(PIS-PK) yang diluncurkan oleh pemerintah juga telah memberikan dampak positif dalam 

meningkatkan kesadaran kesehatan masyarakat dan memperbaiki akses terhadap layanan kesehatan 

dasar, meskipun pelaksanaan program ini masih terhambat oleh keterbatasan sumber daya di 

beberapa daerah (Qowiyyum & Pradana, 2021). Oleh karena itu, untuk memastikan pemerataan 

dan kualitas layanan yang lebih baik di seluruh Indonesia, diperlukan peningkatan kolaborasi 

antara pemerintah daerah dan pusat serta peningkatan kapasitas dan kompetensi tenaga kesehatan 

di berbagai fasilitas Kesehatan (Susilawati et al., 2020). 

Kabupaten Jember memiliki berbagai tantangan dan potensi dalam bidang kesehatan 

masyarakat yang perlu diperhatikan untuk mencapai kualitas layanan yang lebih baik. Ketersediaan 

sumber daya manusia (SDM) di Puskesmas Kabupaten Jember masih menghadapi kendala terkait 

distribusi tenaga medis yang tidak merata, terutama di daerah pedesaan, meskipun sudah ada upaya 

untuk memastikan bahwa standar pelayanan tetap terpenuhi selama pandemi COVID-19. 

Tantangan lainnya adalah kurangnya partisipasi lintas sektor yang menghambat implementasi 

program penurunan angka kematian ibu di beberapa Puskesmas di Kabupaten Jember (Permatasari 

et al., 2020). Oleh karena itu, diperlukan perbaikan dalam distribusi SDM kesehatan, 

penyempurnaan fasilitas, serta integrasi program lintas sektor untuk mencapai tujuan kesehatan 

yang lebih optimal di Kabupaten Jember. 

Fenomena kualitas pelayanan di Puskesmas Mayang pada tahun 2024 menunjukkan 

bahwa, meskipun terdapat target yang tinggi, seperti pada kesesuaian baku mutu internal (PMI) 

yang diharapkan mencapai 100%, realisasi pelaksanaannya sangat rendah, yaitu hanya 0,0%. Hal 

ini menunjukkan adanya ketidaksesuaian yang signifikan antara harapan dan kenyataan. Pada aspek 

kesesuaian jenis pelayanan laborat dengan standar, realisasinya tercatat hanya 30% dari target 60%, 

menandakan bahwa pelayanan laboratorium masih belum memenuhi ekspektasi standar yang 

ditetapkan. Namun, dalam hal kelengkapan pengisian RME, baik untuk rawat inap maupun secara 

umum, meskipun tidak mencapai 100%, realisasinya cukup baik, dengan angka masing-masing 

96,4% dan 92,6%. Secara keseluruhan, meskipun ada kemajuan pada beberapa aspek, terdapat 

ruang yang signifikan untuk perbaikan, terutama pada pemenuhan standar baku mutu dan jenis 

pelayanan laboratorium yang perlu mendapat perhatian lebih. 

Kualitas pelayanan kesehatan di Indonesia mengalami perkembangan yang signifikan 

dalam beberapa tahun terakhir. Namun, meskipun ada banyak upaya untuk memperbaiki sistem 

kesehatan, tantangan besar seperti ketidakseimbangan kualitas layanan di berbagai daerah masih 

ada. Salah satu faktor yang mempengaruhi kualitas layanan adalah manajemen rumah sakit, yang 

sangat berperan dalam memastikan pelayanan yang efektif dan akuntabel kepada pasien (Fushen, 

2025). Selain itu, peran pelayanan kesehatan yang berkualitas juga terlihat dalam pengaruhnya 

terhadap kepuasan pasien, yang menjadi indikator utama keberhasilan pelayanan (Herman et al., 

2022). Penelitian menunjukkan bahwa implementasi manajemen kualitas total (TQM) di rumah 

sakit telah berkontribusi signifikan terhadap peningkatan kepuasan pasien (Tedjakusuma et al., 

2024). Keterbatasan jumlah tenaga medis dan beban kerja yang tinggi pada dokter di Indonesia 

juga berpengaruh pada kualitas pelayanan, dengan banyak dokter yang bekerja di beberapa fasilitas 

kesehatan, yang berpotensi menyebabkan kelelahan dan menurunkan kualitas layanan (Larasati et 

al., 2025). Meskipun demikian, upaya untuk memperbaiki kualitas pelayanan terus dilakukan 
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melalui kebijakan nasional dan penerapan asuransi kesehatan yang bertujuan untuk meningkatkan 

akses dan kualitas pelayanan kesehatan kepada seluruh lapisan masyarakat (Alayda et al., 2024). 

Motivasi memainkan peran kunci dalam peningkatan kualitas pelayanan kesehatan, baik 

dari segi kinerja tenaga medis maupun kepuasan pasien. Penelitian menunjukkan bahwa motivasi 

intrinsik, seperti rasa pencapaian dan pengakuan, serta faktor ekstrinsik, seperti insentif dan 

lingkungan kerja yang positif, memiliki dampak signifikan terhadap komitmen dan kinerja tenaga 

kesehatan (Wiliantari & Kurniasari, 2024). Selain itu, pemahaman tentang motivasi publik, yang 

mengacu pada dorongan untuk melayani masyarakat, sangat penting dalam konteks pelayanan 

kesehatan, khususnya dalam meningkatkan keterlibatan dan kinerja tenaga kesehatan di masa krisis 

seperti pandemi (Nghi et al., 2022). Penelitian lain menekankan pentingnya meningkatkan motivasi 

melalui program pelatihan dan pengembangan yang memfasilitasi perbaikan keterampilan serta 

pemberian penghargaan yang memadai untuk mendorong kinerja tinggi di lingkungan rumah sakit 

(Mihai & Birchi, 2023). Motivasi yang tinggi tidak hanya meningkatkan kinerja individu tetapi 

juga berkontribusi pada peningkatan kepuasan pasien, yang merupakan tujuan utama dalam 

pelayanan kesehatan (Waani & Sibarani, 2024). Dengan memperkuat faktor-faktor motivasi ini, 

organisasi kesehatan dapat meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada masyarakat (Devi 

et al., 2024). 

Kompetensi sumber daya manusia (SDM) kesehatan sangat penting dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan kesehatan. Penelitian menunjukkan bahwa peningkatan kompetensi manajerial 

di sektor kesehatan dapat berdampak langsung pada kinerja organisasi dan hasil layanan yang lebih 

baik (Saragi et al., 2025). Selain itu, pengembangan kompetensi SDM juga berhubungan erat 

dengan peningkatan kinerja individu, yang pada gilirannya meningkatkan kinerja organisasi secara 

keseluruhan (Mokobombang & Natsir, 2024). Kompetensi yang tinggi pada pekerja kesehatan, baik 

dalam aspek teknis maupun manajerial, terbukti dapat meningkatkan kepuasan pasien dan efisiensi 

layanan kesehatan (Sharma & Malodia, 2022). Di sisi lain, kompetensi berbasis teknologi 

informasi juga semakin penting dalam mengelola SDM dan memastikan layanan kesehatan yang 

berkualitas dan efisien dalam era digital (Puli & Sagi, 2022). Oleh karena itu, pengembangan 

kompetensi yang berkelanjutan dan sesuai dengan kebutuhan organisasi sangat penting untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan secara keseluruhan (Sariyani et al., 2024). 

Gaya kepemimpinan transformasional sangat penting dalam menciptakan perubahan positif 

di dalam organisasi, terutama di sektor-sektor yang dinamis seperti kesehatan dan pendidikan. 

Pemimpin transformasional menginspirasi dan memotivasi pengikutnya dengan menciptakan visi 

yang jelas dan membangun hubungan yang kuat, yang memungkinkan perubahan budaya yang 

lebih baik (Armiyanti et al., 2023). Pemimpin seperti ini mampu memberi dampak besar terhadap 

kinerja karyawan melalui pemberian perhatian individual dan pengembangan potensi mereka 

(Muliawan et al., 2025). Dengan menggunakan komunikasi yang efektif dan pemberdayaan tim, 

mereka meningkatkan inovasi dan kolaborasi di dalam organisasi, yang berujung pada peningkatan 

produktivitas (Ilhami et al., 2024). Gaya kepemimpinan ini terbukti sangat efektif dalam 

meningkatkan kinerja dalam konteks pendidikan dan perawatan kesehatan, di mana pemimpin yang 

transformasional memotivasi anggota tim untuk mencapai hasil yang lebih besar dan mendorong 

perubahan yang berkelanjutan (Wu, 2022). Oleh karena itu, gaya kepemimpinan transformasional 

tidak hanya berfokus pada pencapaian tujuan jangka pendek, tetapi juga pada pembentukan 

hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan antara pemimpin dan pengikutnya (Mubarok 

& Sunarto, 2025). 

Kompetensi sumber daya manusia (SDM) dan gaya kepemimpinan transformasional 

memiliki pengaruh besar dalam meningkatkan motivasi serta kualitas pelayanan kesehatan. Gaya 

kepemimpinan transformasional, yang menekankan inspirasi, motivasi, dan perhatian individual 

terhadap karyawan, terbukti dapat meningkatkan kinerja dan kepuasan kerja di berbagai sektor, 

termasuk kesehatan (Ardhani, 2025). Penelitian menunjukkan bahwa pemimpin yang mampu 

memberikan inspirasi dan membangkitkan semangat dapat menciptakan lingkungan kerja yang 

mendukung, yang pada gilirannya meningkatkan kinerja dan hasil pelayanan kesehatan (Akbar et 

al., 2024). Selain itu, kompetensi yang baik dalam SDM kesehatan juga berperan penting dalam 

memastikan bahwa standar pelayanan dapat dipenuhi secara efektif, di mana semakin tinggi 

kompetensi, semakin baik pula kualitas layanan yang diberikan (Ponggele et al., 2025). Dengan 
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adanya kombinasi antara kompetensi tinggi dan gaya kepemimpinan yang transformasional, 

motivasi karyawan pun meningkat, yang berujung pada peningkatan kualitas pelayanan yang lebih 

baik dan lebih responsif terhadap kebutuhan pasien (Jatianita, 2020). 

Kompetensi SDM, gaya kepemimpinan transformasional, dan motivasi memiliki pengaruh 

positif terhadap kualitas pelayanan. Penelitian menunjukkan bahwa kompetensi SDM yang tinggi 

berkontribusi pada peningkatan kualitas pelayanan dengan memperkuat kinerja individu dan tim 

(Fanelli et al., 2020; Mugambi et al., 2021). Gaya kepemimpinan transformasional juga berperan 

penting dalam memotivasi karyawan, yang pada gilirannya meningkatkan kualitas layanan yang 

diberikan (Mahdikhani & Yazdani, 2020; Zubaidah et al., 2024). Selain itu, motivasi, baik intrinsik 

maupun ekstrinsik, memiliki pengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan, karena karyawan 

yang termotivasi lebih cenderung memberikan layanan yang lebih baik (Rafiqi, 2024; Sibonde & 

Dassah, 2021). Kombinasi ketiga faktor ini memperkuat kualitas layanan yang dapat dirasakan oleh 

penerima layanan (Sani & Ibrahim, 2020; Yunita & Soelton, 2024). 

Meskipun berbagai penelitian menunjukkan bahwa kepemimpinan transformasional, 

kompetensi SDM, dan motivasi memiliki potensi untuk meningkatkan kualitas pelayanan, beberapa 

penelitian juga menunjukkan bahwa hubungan ini tidak selalu signifikan atau sekuat yang 

diharapkan. Beberapa studi mengungkapkan bahwa meskipun ada harapan besar terhadap pengaruh 

kepemimpinan transformasional, dampaknya terhadap kualitas pelayanan tidak terbukti 

(Ambarwati et al., 2022; Sari, 2020). Selain itu, meskipun motivasi dan kompetensi SDM 

diharapkan meningkatkan kinerja dan pelayanan, beberapa penelitian menunjukkan bahwa tidak 

ada peran dalam mempengaruhi kualitas layanan (Ansar et al., 2022; Sakarneha, 2020). 

Penelitian ini mencoba mengangkat novelty dengan menjadikan motivasi sebagai variabel 

mediasi yang menghubungkan berbagai faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan. Dalam 

kerangka penelitian ini, teori Servqual digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan berdasarkan 

lima dimensi utama, yaitu tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Shi & 

Shang, 2020). Teori Self-Determination Theory (SDT) memberikan pemahaman tentang 

bagaimana motivasi intrinsik dan ekstrinsik berperan dalam meningkatkan kinerja individu (Ryan 

& Deci, 2020), sedangkan teori Leader-Member Exchange (LMX) menekankan pentingnya 

hubungan yang kuat antara pemimpin dan pengikut dalam meningkatkan motivasi dan kompetensi 

(Pranata et al., 2024). Dengan menggabungkan ketiga teori ini, penelitian ini berfokus pada 

bagaimana motivasi dapat memediasi hubungan antara kepemimpinan transformasional, 

kompetensi SDM, dan kualitas pelayanan, serta memberikan wawasan baru tentang bagaimana 

faktor-faktor tersebut saling berinteraksi untuk menghasilkan pelayanan yang lebih baik. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian deskriptif dan 

kausal untuk menganalisis hubungan antara kompetensi sumber daya manusia (SDM), gaya 

kepemimpinan transformasional, motivasi, dan kualitas pelayanan di Puskesmas Mayang, 

Kabupaten Jember. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pegawai di Puskesmas Mayang 

yang terdiri dari tenaga medis, tenaga administrasi, dan staf pendukung lainnya, dengan total 73 

pegawai yang dijadikan subjek penelitian melalui teknik total sampling. Metode pengumpulan data 

yang digunakan antara lain kuesioner, wawancara, observasi, dan dokumentasi untuk memperoleh 

informasi yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan. 

Metode analisis data yang digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM) dengan 

bantuan perangkat lunak Smart PLS 4. SEM dipilih karena kemampuannya dalam menganalisis 

hubungan kompleks antara variabel laten. Penelitian ini menguji beberapa indikator utama, yaitu 

kompetensi SDM yang diukur melalui pengetahuan, keterampilan, dan sikap pegawai; gaya 

kepemimpinan transformasional yang meliputi kharisma, motivasi inspiratif, stimulasi intelektual, 

dan perhatian individual; serta motivasi yang terdiri dari motivasi intrinsik dan ekstrinsik. Variabel 

dependen, yaitu kualitas pelayanan, diukur berdasarkan lima dimensi utama: tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy, untuk menilai sejauh mana pelayanan yang diberikan 

memenuhi harapan masyarakat. 
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Gambar 1. Hasil Uji Validitas 

 
P-value digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antara indikator dan konstruk 

yang diwakilinya. Indikator-indikator yang memiliki p-value kurang dari 0,05 dianggap signifikan, 

yang menunjukkan bahwa indikator tersebut secara statistik memiliki kontribusi yang kuat dalam 

mengukur konstruk yang dimaksud. Dalam konteks penelitian ini, seluruh indikator pada konstruk 

Kompetensi SDM (X1), Gaya Kepemimpinan Transformasional (X2), Motivasi (Z), dan Kualitas 

Pelayanan (Y) menunjukkan p-value yang sangat rendah, yang berarti bahwa masing-masing 

indikator berkontribusi secara signifikan terhadap konstruknya. Hal ini menandakan bahwa 

konstruk-konstruk tersebut dapat diterima sebagai valid dan reliabel untuk analisis lebih lanjut. 

Sementara itu, nilai Average Variance Extracted (AVE) untuk setiap konstruk 

menunjukkan tingkat konvergen validitas yang memadai. AVE mengukur proporsi varians 

indikator yang dapat dijelaskan oleh konstruk yang bersangkutan. Nilai AVE yang lebih besar dari 

0,5 menunjukkan bahwa konstruk tersebut memiliki kemampuan yang baik dalam menjelaskan 

varians indikatornya, yang berarti konstruk tersebut valid dan dapat digunakan dalam model. 

Dalam penelitian ini, nilai AVE untuk Kompetensi SDM (X1) sebesar 0,626, Gaya Kepemimpinan 

Transformasional (X2) sebesar 0,743, Motivasi (Z) sebesar 0,547, dan Kualitas Pelayanan (Y) 

sebesar 0,525, yang semuanya memenuhi ambang batas minimal untuk validitas konvergen dan 

menunjukkan bahwa konstruk-konstruk ini dapat diterima sebagai alat ukur yang valid dalam 

penelitian ini. 
 

Tabel 1. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha rho_c rho_a 

(X2) 0.883 0.920 0.888 

(X1) 0.701 0.831 0.759 

(Y) 0.766 0.839 0.834 

(Z) 0.795 0.781 0.730 

Sumber: Data Diolah Peneliti (2025) 

 

Tabel 1. menunjukkan hasil uji reliabilitas untuk masing-masing variabel yang digunakan 

dalam penelitian ini, yang meliputi Cronbach's Alpha, rho_c, dan rho_a. Cronbach's Alpha adalah 

indikator utama untuk mengukur konsistensi internal konstruk, di mana nilai di atas 0,7 dianggap 
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baik. Dalam tabel ini, konstruk Gaya Kepemimpinan Transformasional (X2) menunjukkan nilai 

Cronbach's Alpha tertinggi yaitu 0,883, yang menunjukkan reliabilitas yang sangat baik. Konstruk 

Kompetensi SDM (X1) memiliki nilai Cronbach's Alpha 0,701, yang masih berada di atas ambang 

batas minimum, menunjukkan reliabilitas yang cukup. Konstruk Kualitas Pelayanan (Y) dan 

Motivasi (Z) memiliki nilai Cronbach's Alpha 0,766 dan 0,595, yang menunjukkan reliabilitas yang 

baik untuk Kualitas Pelayanan (Y). Sementara itu, rho_c dan rho_a juga mendukung reliabilitas 

konstruk, dengan nilai yang konsisten menunjukkan tingkat validitas yang baik dan reliabilitas 

yang dapat diterima pada semua konstruk, meskipun konstruk Motivasi (Z) menunjukkan nilai 

yang lebih rendah dibandingkan yang lain. 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengujian kecocokan model bertujuan untuk mengevaluasi apakah model dapat 

menggambarkan hubungan antar konstruk secara akurat dan memadai. Beberapa indikator yang 

digunakan untuk menilai kecocokan model meliputi SRMR, d_ULS, d_G, Chi-square, dan NFI, 

yang masing-masing mengukur perbedaan antara data yang diobservasi dengan model yang 

diharapkan. Penggunaan indikator-indikator ini memberikan gambaran mengenai seberapa baik 

model yang dikembangkan dapat diterima secara statistik dan digunakan untuk analisis lebih lanjut 

dalam penelitian ini. 

 
Tabel 2. Hasil Uji Kecocokan Model 

Indikator 
Saturated 

Model 

Estimated 

Model 
Keterangan 

SRMR 0.027 0.027 Nilai SRMR harus kurang dari 0.08. 

d_ULS 1.937 1.937 Nilai lebih rendah dari 10 dianggap menunjukkan 

kecocokan yang baik. 

d_G 1.601 1.601 Nilai di bawah 10 menunjukkan kecocokan model yang 

baik. 

Chi-

square 

487.177 487.177 Nilai di bawah 5000 umumnya dianggap baik. 

NFI 0.922 0.922 NFI di atas 0.90 menandakan bahwa model cocok dengan 

data. 

Sumber: Data diolah Peneliti (2025) 

 

Tabel 2. menunjukkan hasil uji kecocokan model untuk model yang diajukan dalam 

penelitian ini. Berdasarkan nilai SRMR sebesar 0.027 untuk model yang diestimasi, yang lebih 

kecil dari batas maksimum 0.08, model ini dapat dikatakan memiliki kecocokan yang sangat baik. 

Begitu pula dengan nilai d_ULS dan d_G, yang masing-masing sebesar 1.937 dan 1.601, keduanya 

lebih kecil dari batas maksimum 10, yang menunjukkan bahwa model ini memiliki kecocokan yang 

sangat baik dengan data. Selain itu, nilai Chi-square sebesar 487.177 jauh di bawah batas 5000, 

yang juga menandakan bahwa model memiliki kecocokan yang baik. Terakhir, nilai NFI sebesar 

0.922, yang lebih tinggi dari 0.90, menunjukkan bahwa model ini sangat cocok dengan data yang 

ada. Secara keseluruhan, hasil uji kecocokan model ini menunjukkan bahwa model yang diajukan 

dalam penelitian ini dapat diterima dengan baik berdasarkan semua indikator yang diuji. 

 
Tabel 3. Rekapitulasi Hasil Uji Analisis Jalur 

Path 
Original sample 

(O) 
P values Keterangan 

(X1) -> (Y) 0.168 0.000 Positif & Signifikan 

(X1) -> (Z) 0.351 0.000 Positif & Signifikan 

(X2) -> (Y) 0.410 0.027 Positif & Signifikan 

(X2) -> (Z) 0.584 0.000 Positif & Signifikan 

(Z) -> (Y) 0.444 0.000 Positif & Signifikan 



Jurnal Penelitian Ipteks                                                                                        Vol. 10 No. 2 Juli 2025                                                                                                                                                  
Hal: 124-135 

 

P-ISSN:2459-9921 E-ISSN:2528-0570 130 

 

Path 
Original sample 

(O) 
P values Keterangan 

(X1) -> (Z) -> (Y)  0.156  0.001 Positif & Signifikan 

(X2) -> (Z) -> (Y)  0.259  0.000 Positif & Signifikan 

Sumber: Data Diolah Peneliti (2025) 

 

Tabel 3. menunjukkan hasil uji pengaruh langsung yang mengukur hubungan antara 

variabel independen dan dependen dalam model penelitian. Setiap jalur yang diuji mengukur 

koefisien pengaruh yang diestimasi serta signifikansinya berdasarkan t-statistik dan p-value. Pada 

jalur (X2) -> (Y), nilai koefisien jalur sebesar 0.410 dengan t-statistik 5.170 dan p-value 0.000 

menunjukkan pengaruh positif yang signifikan antara Gaya Kepemimpinan Transformasional (X2) 

dan Kualitas Pelayanan (Y). Hal ini mengindikasikan bahwa gaya kepemimpinan transformasional 

memiliki dampak langsung yang kuat terhadap kualitas pelayanan di Puskesmas Mayang. Jalur 

(X2) -> (Z), dengan koefisien 0.584 dan t-statistik 7.705, menunjukkan pengaruh positif yang 

sangat signifikan antara Gaya Kepemimpinan Transformasional (X2) dan Motivasi (Z). P-value 

yang sangat kecil (0.000) mengonfirmasi bahwa pengaruh ini sangat kuat dan signifikan, 

menandakan bahwa kepemimpinan yang transformasional berperan besar dalam meningkatkan 

motivasi kerja di Puskesmas Mayang. Pada jalur (X1) -> (Y), koefisien sebesar 0.168 dengan t-

statistik 2.206 dan p-value 0.027 menunjukkan adanya pengaruh positif yang signifikan, meskipun 

lebih kecil dibandingkan dengan pengaruh dari gaya kepemimpinan, yang mengindikasikan bahwa 

Kompetensi SDM (X1) berperan dalam meningkatkan kualitas pelayanan namun dengan pengaruh 

yang lebih terbatas. Jalur (X1) -> (Z) dan (Z) -> (Y) juga menunjukkan pengaruh yang signifikan. 

Dengan koefisien 0.351 dan t-statistik 4.623 pada jalur (X1) -> (Z), serta koefisien 0.444 dan t-

statistik 5.184 pada jalur (Z) -> (Y), keduanya memiliki p-value yang sangat kecil (0.000), 

menandakan adanya pengaruh yang signifikan dan kuat. Ini menunjukkan bahwa Kompetensi SDM 

(X1) tidak hanya mempengaruhi Motivasi (Z) secara langsung, tetapi juga bahwa Motivasi (Z) 

memiliki pengaruh positif yang kuat terhadap Kualitas Pelayanan (Y). Secara keseluruhan, hasil uji 

pengaruh langsung ini mengindikasikan bahwa semua jalur yang diuji memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap variabel dependen, baik secara langsung maupun melalui jalur mediasi, yang 

memperkuat model penelitian ini. 

Tabel 3. juga menyajikan menyajikan hasil uji pengaruh tidak langsung yang 

menggambarkan hubungan mediasi antara variabel-variabel dalam model penelitian. Jalur (X2) -> 

(Z) -> (Y) memiliki koefisien sebesar 0.259 dengan t-statistik 4.280 dan p-value 0.000, yang 

menunjukkan bahwa pengaruh Gaya Kepemimpinan Transformasional (X2) terhadap Kualitas 

Pelayanan (Y) dimediasi oleh Motivasi (Z). Dengan nilai t-statistik yang signifikan, hasil ini 

mengindikasikan bahwa Motivasi berperan sebagai variabel perantara yang memperkuat hubungan 

antara kepemimpinan transformasional dan kualitas pelayanan. Hal ini mengonfirmasi bahwa 

peningkatan gaya kepemimpinan transformasional dapat meningkatkan motivasi, yang pada 

gilirannya berkontribusi pada peningkatan kualitas pelayanan di Puskesmas Mayang. Demikian 

pula, jalur (X1) -> (Z) -> (Y) menunjukkan koefisien 0.156 dengan t-statistik 3.384 dan p-value 

0.001, yang juga mengindikasikan pengaruh tidak langsung yang signifikan antara Kompetensi 

SDM (X1) dan Kualitas Pelayanan (Y) melalui Motivasi (Z). Meskipun koefisiennya lebih kecil 

dibandingkan dengan jalur (X2) -> (Z) -> (Y), hasil ini tetap menunjukkan bahwa Kompetensi 

SDM memiliki pengaruh positif terhadap Kualitas Pelayanan, dengan Motivasi bertindak sebagai 

mediator.  

 
Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Variabel R Square  R Square Adjusted 

(X1), (X2), (Z), (Y)  0.856  0.850  

(X1), (X2), (Z)  0.695  0.686  

Sumber: Data diolah Peneliti (2025) 

Tabel 4. menunjukkan hasil uji koefisien determinasi (R²) untuk dua model yang berbeda. 

Model pertama, yang melibatkan Kompetensi SDM (X1), Gaya Kepemimpinan Transformasional 
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(X2), Motivasi (Z), dan Kualitas Pelayanan (Y), memiliki nilai R² sebesar 0.856 dan R² Adjusted 

sebesar 0.850, yang menunjukkan bahwa model ini dapat menjelaskan 85.6% dari variabilitas 

Kualitas Pelayanan (Y) yang dipengaruhi oleh variabel-variabel independen tersebut. Nilai R² 

Adjusted yang tinggi mengindikasikan kualitas penjelasan yang sangat baik. Model kedua, yang 

melibatkan Kompetensi SDM (X1), Gaya Kepemimpinan Transformasional (X2), dan Motivasi 

(Z), menunjukkan nilai R² sebesar 0.695 dan R² Adjusted sebesar 0.686, yang mengindikasikan 

bahwa model ini dapat menjelaskan sekitar 69.5% dari variabilitas Motivasi (Z) dan Kualitas 

Pelayanan (Y). Meskipun nilai R² pada model kedua lebih rendah, angka ini masih tergolong baik, 

menunjukkan bahwa hampir 70% variabilitas dalam Motivasi (Z) dapat dijelaskan oleh kedua 

variabel independen tersebut. Secara keseluruhan, kedua model menunjukkan tingkat koefisien 

determinasi yang cukup tinggi, mencerminkan kekuatan model dalam menjelaskan hubungan antar 

variabel. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kompetensi sumber daya manusia (SDM), gaya 

kepemimpinan transformasional, dan motivasi memiliki pengaruh signifikan terhadap kualitas 

pelayanan di Puskesmas Mayang, Kabupaten Jember. Penelitian ini memperkuat temuan dari 

penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa kepemimpinan transformasional berperan penting 

dalam meningkatkan kualitas pelayanan di sektor kesehatan (Muliawan et al., 2025; Wu, 2022). 

Dalam konteks ini, teori Leader-Member Exchange (LMX) dapat menjelaskan bahwa hubungan 

yang kuat antara pemimpin dan anggota tim dapat meningkatkan motivasi dan kinerja, yang pada 

gilirannya berkontribusi pada peningkatan kualitas pelayanan (Pranata et al., 2024). Hasil 

penelitian ini juga mengonfirmasi bahwa gaya kepemimpinan transformasional, dengan ciri-ciri 

kharisma, motivasi inspiratif, dan perhatian individual, mampu meningkatkan motivasi tenaga 

kesehatan, yang sesuai dengan teori LMX yang menekankan pentingnya hubungan interpersonal 

dalam memotivasi individu. 

Pentingnya motivasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan juga didukung oleh teori 

Self-Determination Theory (SDT), yang mengemukakan bahwa motivasi intrinsik dan ekstrinsik 

berperan besar dalam mempengaruhi kinerja individu (Ryan & Deci, 2020). Penelitian ini 

menunjukkan bahwa motivasi, baik yang bersumber dari dalam diri (intrinsik) maupun dari 

penghargaan eksternal (ekstrinsik), dapat meningkatkan komitmen dan kinerja tenaga kesehatan, 

yang pada gilirannya berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan (Wiliantari & Kurniasari, 

2024). Hasil ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa motivasi yang 

tinggi dapat meningkatkan efektivitas pelayanan kesehatan, terutama dalam situasi yang penuh 

tekanan seperti pandemi COVID-19 (Nghi et al., 2022). Oleh karena itu, pengelolaan motivasi 

tenaga medis menjadi krusial untuk meningkatkan hasil pelayanan yang lebih baik. 

Teori Servqual yang digunakan dalam penelitian ini untuk mengukur kualitas pelayanan 

berbasis lima dimensi utama (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) 

menunjukkan relevansi yang kuat dengan hasil penelitian. Servqual menganggap bahwa kualitas 

pelayanan adalah hasil dari persepsi pelanggan terhadap kesenjangan antara harapan dan kenyataan 

yang diterima (Shi & Shang, 2020). Dalam konteks Puskesmas Mayang, hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa meskipun ada kemajuan dalam beberapa dimensi, seperti kelengkapan 

pengisian RME, masih ada ruang yang signifikan untuk perbaikan, terutama dalam hal kesesuaian 

jenis pelayanan laboratorium dengan standar yang ditetapkan. Hal ini mengindikasikan bahwa 

meskipun ada upaya untuk meningkatkan kualitas, masih diperlukan perhatian lebih dalam 

memenuhi harapan masyarakat terkait standar pelayanan. 

Implikasi dari temuan ini adalah pentingnya integrasi antara kompetensi SDM, gaya 

kepemimpinan transformasional, dan motivasi dalam meningkatkan kualitas pelayanan kesehatan. 

Penelitian ini memberikan bukti bahwa peningkatan kompetensi tenaga kesehatan harus diimbangi 

dengan kepemimpinan yang efektif dan peningkatan motivasi untuk mencapai hasil yang optimal. 

Implikasi kebijakan yang dapat diambil dari temuan ini adalah perlunya pengembangan program 

pelatihan dan pengembangan kompetensi yang tidak hanya fokus pada aspek teknis, tetapi juga 

pada peningkatan kualitas hubungan antara pemimpin dan staf. Penguatan hubungan ini dapat 

dilakukan melalui penerapan gaya kepemimpinan transformasional yang lebih intensif dan 

pemberian penghargaan yang lebih signifikan untuk meningkatkan motivasi tenaga kesehatan. 
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Meskipun penelitian ini memberikan gambaran yang komprehensif tentang faktor-faktor 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan, terdapat keterbatasan dalam hal generalisasi hasil 

penelitian. Penelitian ini hanya dilakukan di Puskesmas Mayang, Kabupaten Jember, sehingga 

hasilnya mungkin tidak sepenuhnya mencerminkan situasi di puskesmas lain dengan kondisi yang 

berbeda. Oleh karena itu, penelitian lebih lanjut dengan sampel yang lebih luas dan variatif 

diperlukan untuk mengonfirmasi temuan ini dan menguji aplikabilitas model ini di berbagai daerah. 

Selain itu, penelitian di masa depan juga bisa mengembangkan variabel lain yang mungkin 

mempengaruhi kualitas pelayanan, seperti budaya organisasi dan teknologi kesehatan yang 

semakin berkembang. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan, penelitian ini menyimpulkan bahwa kompetensi 

sumber daya manusia (SDM) dan gaya kepemimpinan transformasional memiliki pengaruh positif 

yang signifikan terhadap kualitas pelayanan di Puskesmas Mayang, Kabupaten Jember. Selain itu, 

motivasi terbukti memainkan peran penting sebagai variabel mediasi yang memperkuat hubungan 

antara kompetensi SDM, gaya kepemimpinan transformasional, dan kualitas pelayanan. Temuan 

ini menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan kesehatan tidak hanya bergantung pada 

peningkatan kompetensi teknis tenaga medis, tetapi juga pada penerapan gaya kepemimpinan yang 

mampu menginspirasi dan memotivasi tenaga kesehatan untuk bekerja lebih optimal. Motivasi, 

baik intrinsik maupun ekstrinsik, turut memperkuat dampak positif dari kompetensi SDM dan 

kepemimpinan transformasional terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, 

kebijakan yang bertujuan untuk memperbaiki kualitas pelayanan kesehatan di Puskesmas Mayang 

harus mencakup strategi pengelolaan SDM yang berfokus pada pengembangan kompetensi, 

peningkatan gaya kepemimpinan yang transformatif, serta pemberdayaan motivasi tenaga 

kesehatan. Penelitian ini memberikan kontribusi penting terhadap pengembangan kebijakan di 

sektor kesehatan, dengan menekankan perlunya pendekatan holistik dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan melalui pengelolaan faktor-faktor internal yang berperan langsung dalam proses 

pelayanan. 
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