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ABSTRACT 
 

Treatment does not only restore the patient's physical health, but as much as possible strives to keep 
the patient's emotional and physical condition comfortable. Therefore, a simple service can be done for the 
patient, such as being polite, smiling and friendly to the patient. Responding to issues related to service 
excellence (service excellent), the role of a leader or head of the room is very important in improving the 
performance of nurses in providing excellent service (servive excellent). Transformational leadership style is 
a leadership style that is not only limited to working relationships, but is more directed at providing motivation, 
attention to individual needs, and others that lead to respect for employees as human beings who have human 
rights. This study aims to determine the relationship between the transformational leadership style of the head 
nurse with the excellent service quality of nurses at inpatient room of Dr. H. Moch Ansari Saleh Hospital in 
Banjarmasin. This study used a quantitative research design with a cross sectional approach, with a total 
sampling technique of 41 nurses. The place of research is in the inpatient room of RSUD Dr. H. Moch. Ansari 
Saleh Banjarmasin. Data analysis used the Spearman Rank test and the instrument used was a 
questionnaire. The results of this study indicate that there is a positive and significant relationship between 
the transformational leadership style of the head of the room and the service excellent quality of nurses as 
indicated by the value (p = 0.000 <0.05) and the correlation coefficient of 0.806. 
 
Keywords : Excellent Sevice Quality, Head Nurse, Tranformational Leadership 
 

PENDAHULUAN 
 Rumah sakit sebagai sektor pelayanan bidang jasa sangat bergantung pada kinerja sumber daya 

manusia yang merupakan aset bagi perusahaan dan faktor penentu keberhasilan pelayanan yang utama. 
Semakin meningkatnya pengetahuan masyarakat saat ini turut mendorong peningkatan tuntutan masyarakat 
untuk mendapatkan haknya dalam berbagai bidang pelayanan kesehatan yang ada. Hal ini mencerminkan 
bahwa masyarakat menginginkan pelayanan kesehatan yang mudah, cepat dan nyaman (Perwita, 2020). 
Salah satu sumber daya manusia di Rumah Sakit yang menentukan penilaian terhadap kualitas pelayanan 
kesehatan yang diberikan adalah tenaga keperawatan. Hal ini merupakan sesuatu yang wajar mengingat 
bahwa perawat adalah bagian dari tenaga medis yang memberikan perawatan kepada pasien secara 
langsung. Perawat memiliki tanggung jawab dan kewenangan untuk mengambil langkah- langkah 
keperawatan yang diperlukan guna kesembuhan pasien. Kotler mengatakan kepuasan merupakan perasaan 
seseorang berupa suka atau kecewa atas perbandingan kinerja yang dipikirkan dengan kinerja yang 
diharapkan. Artinya, tingkat kepuasan yang dirasakan pasien bergantung pada kesesuaian antara harapan 
pelayanan yang diinginkan pasien dengan hasil yang diterimanya (Perwita, 2020).  

Menghindari rasa ketidakpuasan pasien, maka rumah sakit perlu menerapkan pelayanan secara prima. 
Pelayanan prima (service excellent) adalah pelayanan yang sangat baik atau yang terbaik yang di berikan 
kepada pasien berdasarkan standar mutu untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pasien sehingga pasien 
dapat memperoleh kepuasan (Daryanto & Setyobudi, 2014). Kualitas pelayanan kesehatan pada dasarnya 
dapat dilihat dari keramahan, kepedulian, komunikasi, kecepatan, ketepatan, ketrampilan, dan sikap perawat 
yang merupakan bagian dari praktik pemberian pelayan prima (service excellent). Kehidupan organisasional 
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adalah sebuah kenyataan bahwa pimpinan memainkan peranan yang amat penting, bahkan dapat dikatakan 
amat menentukan, dalam usaha pencapaian tujuan yang telah ditetapkan sebelumnya (Artiningsih, 2016). 
Arifin (2012) menyatakan bahwa kepemimpinan adalah proses mengarahkan dan mempengaruhi aktivitas 
yang berkaitan dengan tugas dari para anggota kelompok. 

Seorang pemimpin harus mampu memimpin bawahannya dengan segala ucapan, perbuatan, dan sikap 
yang mendorong dan mengantarkan pelayanan yang hendak di capai (Triwibowo 2013). Burns mengatakan 
bahwa gaya kepemimpinan merupakan suatu cara yang digunakan oleh seorang pemimpin dalam 
mempengaruhi perilaku orang lain. Salah satu gaya kepemimpinan yang menekankan pada pentingnya 
seorang pemimpin menciptakan lingkungan yang dapat memotivasi para bawahan untuk berprestasi 
melampaui harapannya adalah gaya kepemimpinan transformasional (Apriyanti, 2018). Purnomo dan Cholil 
berpendapat bahwa gaya kepemimpinan transformasional yang diterapkan oleh pimpinan yang disertai 
dengan adanya motivasi berprestasi pegawai dapat mempengaruhi kepuasan kerja pegawai (Gani, 2020). 

Menurut Bass dan Avolio (dalam Apriyanti, 2018) mengistilahkan kepemimpinan transformasional terdiri 
dari empat aspek, yang meliputi (1) Pengaruh ideal (idealized influence), pemimpin berusaha mempengaruhi 
bawahan dengan menekankan pentingnya nilai – nilai dan keyakinan. (2) Motivasi inspirasi (inspirational 
motivation), pemimpin mampu menimbulkan inspirasi bawahannya. (3) Stimulasi intelektual (intellectual 
stimulation), pemimpin mendorong bawahannya untuk memikirkan kembali cara kerja mereka. (4) 
Pertimbangan individual (individualized consideration), pemimpin memperlakukan bawahannya sebagai 
seorang pribadi yang utuh dengan kecakapan, kebutuhan, dan keinginannya masing-masing. 

Mengetahui sangat pentingnya perawat dalam memberikan pelayanan pada pasien, maka perawat 
dituntut untuk selalu mengembangkan kemampuan baik dari bidang ilmunya, menjaga penampilan, sikap, 
dan disiplin kerja, karena secara tidak langsung pasien akan menilai baik tidaknya pelayanan rumah sakit 
dari pelayanan yang diberikan oleh perawat. Jika pelayanan yang diberikan perawat baik maka pasien akan 
puas terhadap pelayanan yang diberikan. Dari uraian di atas peneliti tertarik mengangkat permasalahan ini 
ke dalam penelitian yang berjudul “Hubungan Gaya Kepemimpinan Transformasional Kepala Ruangan 
Dengan Kualitas Service Excellent Perawat” di Ruang Rawat Inap RSUD Dr. H. Moch. Ansari Saleh 
Banjarmasin. 

METODE 
Desain penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

cross sectional tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui apakah ada hubungan gaya kepemimpinan 
transformasional kepala ruangan dengan kualitas service excellent perawat. Penelitian cross-sectional 
adalah jenis penelitian yang menekankan waktu pengukuran/ observasi data variabel independen dan 
dependen hanya satu kali pada satu saat (Nursalam, 2014). Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh 
perawat ruang rawat inap (Nilam 3 dan Emerald 2) di RSUD Dr. H. Moch Ansari Saleh Banjarmasin sejumlah 
41 perawat. Teknik sampling dalam penelitian ini adalah teknik non probability sampling dengan 
menggunakan metode total sampling yang berarti semua anggota populasi dijadikan sebagai sampel (Siyoto 
& Sodik, 2015). Dengan jumlah populasi 41 perawat di ruang rawat inap di RSUD Dr. H. Moch. Ansari Saleh 
Banjarmasin. Penelitian ini dilaksanakan di wilayah kerja Ruang Rawat Inap (Nilam 3 dan Emerald 2) RSUD 
Dr. H. Moch. Ansari Saleh Banjarmasin dari bulan Mei- Juni 2021. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisa Univariat 
 

Tabel.1 Distribusi kategori Gaya Kepemimpinan Transformasional Kepala Ruangan Ruang Rawat Inap RSUD 
Dr. H. Moch. Ansari Saleh Banjarmasin Tahun 2021 
 
 

No 

Kategori Kepemimpinan Transformasional Kepala 
Ruangan 

 
Frekuens i 

(orang) 

 
Persentas e (%) 

1. Transformatif    Tinggi 39 95,1% 
2. Transformatif Rendah 2 4,9% 

Total 41 100% 
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Tabel.1 diatas menunjukkan dari 41 responden sebagian besar memiliki gaya kepemimpinan 
Transformatif tinggi sebanyak 39 orang. 
 

Tabel.2 Distribusi Kategori Kualitas Service Excellent Perawat di Ruang Rawat Inap RSUD Dr. H. Moch. 
Ansari Saleh Banjarmasin Tahun 2021. 

 
 
  No 

Kualitas Service 
Excellent 

Frekuensi 
(orang) 

Persentase 
(%) 

1. Baik 38 92,7% 
2. Kurang Baik 3 7,3% 

Total 41 100% 
 
    

Tabel.2 diatas menunjukkan dari 41 responden sebagian besar responden berada pada kategori kualitas 
service excellent baik sebanyak 38 orang. 
 
Analisa Bivariat 
    Penelitian ini mengukur tingkat atau eratnya hubungan antara dua variabel yang berskala ordinal, 
menggunakan uji korelasi Spearman Rank (Rho). 
Apakah ada hubungan gaya kepemimpinan transformasional kepala ruangan dengan kualitas service 
excellent perawat seperti pada tabel berikut: 
 
        Tabel.3 Tabulasi silang Hubungan antara gaya kepemimpinan transformasional kepala ruangan dengan kualitas 

service excellent perawat di ruang rawat inap RSUD. Dr. H. Moch. Ansari Saleh Banjarmasin Tahun 2021 

 
Variabel 

Kualitas Service Excellent  
Total Baik Kurang Baik 

Kepemimpinan 
Transformasional 

 
F 

 
% 

 
F 

 
% 

 
F 

 
% 

Transformatif   Tinggi 38 92,7 1 2,4 39 95,1 

Transformatir  Rendah 0 0 2 4,9 2 4,9 
Sig = 0,000 

Correlation Coefficient = 0, 806 
 
     Dari tabel 3 di atas menunjukkan hasil penelitian tentang hubungan antara gaya kepemimpinan 
transformasional kepala ruangan dengan kualitas service excellent perawat di ruang rawat inap RSUD Dr. 
H. Moch. Ansari Saleh Banjarmasin dapat diketahui dari 41 responden yang menilai bahwa gaya 
kepemimpinan transformasional kepala ruangannya transformatif tinggi sebanyak 39 responden, dari 39 
responden tersebut, 38 responden (92,7%) memiliki kualitas service excellent yang baik, 2 responden (4,9%) 
memiliki kualitas service excellent yang kurang baik. Responden yang menilai kepala ruangannya 
transformatif rendah sebanyak 2 responden (4,9%) dari kedua responden tersebut memiliki kualitas service 
kurang baik.  

Berdasarkan hasil analisis uji Spearman Rank menunjukkan Asymp. Sig. (2-tailed) p= 0,000 dengan 
signifikan 0,05 dapat ditemukan hasil (0,000<0,05) maka H0 ditolak dan H1 diterima sehingga dapat 
dikatakan bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara gaya kepemimpinan transformasional 
kepala ruangan dengan kualitas service excellent perawat di ruang rawat inap RSUD Dr. H. Moch. Ansari 
Saleh Banjarmasin dengan koefisien korelasi sebesar 0,806 yang artinya terdapat hubungan sangat kuat, 
jadi semakin tinggi kepemimpinan transformasional maka akan semakin baik kualitas service excellent pada 
unit yang di pimpin. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepemimpinan transformasional kepala ruangan di Ruang Rawat 
Inap RSUD Dr. H. Moch. Ansari Saleh Banjarmasin mayoritas mengatakan bahwa kepemimpinan kepala 
ruangannya adalah transformatif tinggi yaitu sebanyak 39 orang (95,1%). Dari hasil penelitian kepemimpinan 
transformasional didapatkan yang memiliki nilai tertinggi terdapat pada indikator motivasi inspirasional 
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(Inspirational Motivation) dengan skor rata-rata 4,30 dari 5 pernyataan indikator tersebut. Dalam hal ini berarti 
kepala ruangan sudah mampu menciptakan gambaran yang jelas mengenai visi kepala ruangan yang 
mendorong para pengikutnya meningkatkan diri kepada visi tersebut. Sebagai seorang pemimpin yang 
menerapkan gaya kepemimpinan transformasional faktor motivasi yang memberikan inspirasi kepada 
bawahan adalah hal yang sangat essensial terutama bagaimana perilaku pemimpin tersebut dalam 
menterjemahkan tujuan organisasi kedalam kegiatan-kegiatan yang dilakukan oleh bawahan, semakin 
meningkat motivasi bawahan akibat dari perilaku pemimpin yang menginspirasi bawahan hal ini tentunya 
akan semakin meningkatkan motivasi bawahan untuk bekerja sesuai dengan visi, misi dan tujuan organisasi. 

Seorang pemimpin atau kepala ruangan harus bisa menciptakan lingkungan kerja yang baik agar semua 
perawat dapat bekerja dengan baik sehingga pelayanan yang diterima oleh masyarakat juga yang terbaik. 
Hal ini didukung oleh teori pendekatan kepemimpinan situasional oleh Hersey dan Blanchard yang 
menyatakan bahwa pemimpin berperilaku sesuai kemampuan dan kesiapan pengikutnya, artinya di sini 
seorang pemimpin harus dapat memimpin dengan cara menyesuaikan diri tergantung pada kemampuan dan 
kesiapan pengikutnya agar dapat mempermudah pendekatan dalam hal ini yaitu antara kepala ruangan dan 
perawat (Apriyanti, 2018). 

Hal ini didukung pula oleh teori Avolio (1990) yang menyatakan kepemimpinan transformasional yaitu 
pemimpin menjual visinya kepada bawahannya, dengan cara yang paling menarik dalam kepemimpinan 
dalam organisasi yang bersifat transformasional memotivasi bawahannya dalam bekerja untuk tugas yang 
diberikan dengan antusiasme yang besar. 
 
Kualitas Service Excellent Perawat  

Berdasarkan hasil penelitian tentang kualitas service excellent perawat yang dilakukan terhadap 41 
responden, menunjukan bahwa responden yang memiliki kualitas service excellent baik sebanyak 38 orang 
(92,7%). Dari hasil penelitian service excellent di dapatkan nilai tertinggi terdapat pada dimensi bukti fisik 
(Tangible) dengan skor rata-rata 3,28 dari tiga pernyataan dimensi tersebut. Ini berarti perawat sudah 
mengaplikasikan aktivitas kerjanya yang dapat dinilai dari bentuk pelayanan fisik yang ditunjukkan. Namun 
dari hasil penelitian masih ada aspek yang kurang diperhatikan yaitu pada aspek memberikan kepercayaan 
dan keyakinan kepada bawahan yang dilakukan oleh kepala ruangan yang mana memiliki kategori kurang 
baik (7,3%). Keberhasilan seseorang dalam melaksanakan suatu pekerjaan (performance) memiliki 
konsekuensibukan hanya  tuntutan masyarakat terhadap kebutuhan akan pelayanan prima (service 
excellent) namun juga dorongan dan kepercayaan yang diberikan oleh pimpinan kepada bawahan. 

Penelitian ini sejalan dengan penelitian Rosalia (2018) yang menyimpulkan bahwa dimensi kualitas 
pelayanan merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan pasien dapat dipengaruhi oleh kualitas 
pelayanan yang meliputi bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan dan empati. Kualitas pelayanan 
bertitik pusat pada begaimana provider dapat berupaya memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta 
bagaimana lanjutan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan dari konsumen yang menginginkan 
pelayanan yang sama secara berkala. Indikator kualitas pelayanan yang dimiliki responden dalam 
memberikan pelayanan kesehatan sejalan dengan teori Lewis & Booms yang mengatakan kualitas 
pelayanan adalah bagaimana ukuran tingkat layanan yang terbaik, yang mampu diberikan provider sebagai 
pemberi layanan sesuai dengan ekspektasi konsumen (Rosalia, 2018). 

Hubungan Gaya Kepemimpinan Transformasional Kepala Ruangan Dengan Kualitas Service Excellent 
Perawat Di Ruang Rawat Inap RSUD Dr. H. Moch Ansari Saleh Banjarmasin Tahun 2021. Berdasarkan hasil 
penelitian dengan menggunakan uji korelasi Spearman Rank nilai koefisien korelasi antara gaya 
kepemimpinan transformasional kepala ruangan dengan kualitas service excellent perawat yaitu 0,806 
artinya terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara gaya kepemimpinan transformasional dengan 
kualitas service excellent perawat. Hal ini terbukti bahwa kepemimpinan transformasional yang dimiliki kepala 
ruang rawat inap memiliki hubungan signifikan dengan kualitas service excellent perawat.  

Dilihat dari kecenderungan gaya kepemimpinan transformasional dan kualitas service excellent dari 41 
responden, perawat yang menilai kepala ruangan dengan transformatif tinggi yang paling banyak yaitu 39 
responden (95,1%) dengan nilai tertinggi terdapat pada aspek motivasi inspirasional (Inspirasional 
Motivationa), 38 responden (93,7%) memiliki kualitas service excellent baik, dengan nilai tertinggi terdapat 
pada bukti fisik (Tangible), 2 responden (2,4%) memiliki kualitas service excellent kurang baik. Sedangkan 
untuk perawat yang menilai kepala ruangan transformatif rendah sebanyak 2 responden (4,9%), 2 responden 
tersebut memiliki kualitas service excellent kurang baik. Terdapat hubungan antara kepemimpinan 



ISSN : 2808-0084 Vol. 1 No. 2 (Maret, 2022) 
  

 

 
 http://journal.mbunivpress.or.id/index.php/jnhe 30 

 

transformasional kepala ruangan dengan kualitas service excellent perawat di ruang rawat inap. Berdasarkan 
hasil penelitian pengaruh paling besar dari variabel kepemimpinan transformasional kepala ruangan terdapat 
pada aspek motivasi inspirasional (Inspirasional Motivation) dengan nilai rata-rata tertinggi.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa gaya kepemimpinan transformasional berhubungan secara 
bermakna terhadap kualitas service excellent yang diberikan oleh perawat. Hasil penelitian ini sesuai dengan 
pendapat dari Podsakoff, ia mengemukakan bahwa gaya kepemimpinan transformasional merupakan faktor 
penentu yang mempengaruhi sikap, persepsi, dan perilaku bawahan dimana terjadi peningkatan 
kepercayaan kepada pemimpin, motivasi, kepuasan kerja dan mampu mengurangi sejumlah konflik yang 
sering terjadi dalam satu organisasi (Apriyanti, 2018). 

KESIMPULAN 
Gaya kepemimpinan transformasional kepala ruangan di ruang rawat inap RSUD Dr. H. Moch. Ansari 

Saleh Banjarmasin adalah transformatif tinggi, dengan hasil persentasi sebesar 95,1%, penguatan untuk 
gaya kepemimpinan transformasional yag telah dilakukan pemimpin adalah pada sisi mendengarkan 
masukan dan memberikan kepercayaan pada bawahan . Kualitas service excellent perawat di ruang rawat 
inap RSUD Dr. H. Moch Ansari Saleh Banjarmasin adalah baik, dengan hasil persentase sebesar 92,7% 
namun perlu dilakukan peningkatan kepercayaan pimpinan kepada bawahan. Pada penelitian ini Terdapat 
hubungan yang positif dan signifikan antara gaya kepemimpinan transformasional dengan kualitas service 
excellent perawat di ruang rawat inap RSUD Dr. H. Moch Ansari Saleh Banjarmasin. 
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