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Abstrak 

Ketatnya persaingan bisis menuntut perusahaan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan guna 

mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini menguji pengaruh transactional 

leadership terhadap service performance dengan work culture dan management innovation 

sebagai variabel mediasi pada perusahaan jasa logistik di Daerah Istimewa Yogyakarta. Penelitian 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan survei cross-sectional terhadap 147 karyawan yang 

dipilih melalui teknik purposive sampling. Data dianalisis menggunakan SmartPLS 4.0 untuk 

menguji validitas, reliabilitas, dan hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa transactional 

leadership berpengaruh positif terhadap work culture, management innovation, dan service 

performance. Work culture dan management innovation juga berpengaruh positif terhadap service 

performance serta terbukti menjadi mediasi parsial yang menghubungkan transactional 

leadership dengan service performance. Penelitian ini berkontribusi dengan mengintegrasikan 

leadership theory dan organizational performance theory untuk menjelaskan mekanisme 

peningkatan kinerja pelayanan melalui budaya kerja dan inovasi manajemen.  

Kata Kunci: Transactional Leadership, Service Performance, Work Culture, Management 

Innovation

PENDAHULUAN 

Pertumbuhan pesat e-commerce dan 

ekonomi digital di Indonesia telah mendorong 

lonjakan permintaan layanan logistik yang 

cepat, tepat, dan andal (Muharam, 2024), 

namun di sisi lain perusahaan jasa logistik 

justru menghadapi tekanan semakin berat untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan di tengah 

ketatnya persaingan dan meningkatnya 

ekspektasi pelanggan (Aziz et al., 

2025). Service performance menjadi indikator 

kunci keberhasilan perusahaan dalam 

memenuhi harapan pelanggan dan 

mempertahankan keunggulan kompetitif, 

karena mencerminkan kemampuan perusahaan 

dalam memberikan layanan yang andal, 

responsif, dan memuaskan yang pada akhirnya 

menentukan kepuasan pelanggan dan 

keberlanjutan usaha (Guerola-Navarro et al., 

2021). 

Service performance dipengaruhi oleh 

gaya kepemimpinan, budaya organisasi, dan 

inovasi manajemen (Suifan, 2021; Garengo & 

Betto, 2024). Transactional leadership menjadi 

perhatian karena relevansinya dengan industri 

jasa yang menuntut standar operasional jelas, 

prosedur terstruktur, serta sistem penghargaan 

dan pengawasan yang transparan (Dong, 2023). 

Gaya kepemimpinan ini menekankan 

pertukaran antara pemimpin dan bawahan 

melalui pemberian arahan, kejelasan tugas, 

imbalan atas pencapaian target, dan koreksi 

terhadap penyimpangan (Alkuwari, 2025). 

Penelitian menunjukkan transactional 

leadership mampu meningkatkan kinerja 

karyawan dan kepatuhan terhadap prosedur 

(Sakti et al., 2023; Lama et al., 2024) 

Namun, peningkatan service 

performance tidak terjadi secara otomatis. 

Realita di lapangan menunjukkan bahwa 
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berbagai inisiatif peningkatan kualitas 

pelayanan sering kali belum diikuti oleh 

pemahaman dan komitmen karyawan yang 

memadai (Gibbs & Kharouf, 2022), sehingga 

implementasinya masih bergantung pada 

arahan manajemen dan belum terinternalisasi 

secara konsisten dalam aktivitas kerja sehari-

hari. Kesenjangan antara kebijakan dan 

implementasi aktual masih terjadi karena 

rendahnya partisipasi karyawan dalam 

memberikan pelayanan prima (Njuguna & 

Minja, 2023). Hal ini menunjukkan bahwa 

pengaruh transactional leadership terhadap 

service performance sangat bergantung pada 

bagaimana karyawan menerjemahkan arahan 

kepemimpinan ke dalam tindakan nyata. 

Work culture menjadi mekanisme 

penting yang menjelaskan hubungan tersebut. 

Work culture merujuk pada nilai-nilai, 

keyakinan, dan perilaku bersama yang 

memengaruhi cara individu bekerja (Akpa et 

al., 2021). Budaya kerja yang kuat menjadi 

faktor pendorong peningkatan kinerja 

pelayanan karena membentuk orientasi 

karyawan terhadap kualitas, kerja tim, dan 

kepuasan pelanggan (Liu et al., 2022). Budaya 

kerja yang positif mendorong konsistensi 

pelayanan, kepatuhan terhadap standar, dan 

komitmen pada kepuasan pelanggan, yang pada 

akhirnya meningkatkan service performance 

(Amerta & Madhavi, 2023; Munawir & Suseno, 

2024). 

Selain work culture, management 

innovation juga berperan sebagai mekanisme 

mediasi. Management innovation didefinisikan 

sebagai pengenalan praktik, proses, atau 

struktur manajemen baru yang berbeda dari 

praktik yang ada dan bertujuan meningkatkan 

efektivitas organisasi (Tidd, 2023). Berbeda 

dengan inovasi produk atau teknologi, 

management innovation berfokus pada aspek 

administratif dan organisasional yang 

memungkinkan perusahaan meningkatkan 

efisiensi dan efektivitas operasional (Migdadi, 

2022). Inovasi dalam sistem kinerja, 

pengambilan keputusan, atau struktur tim 

memungkinkan organisasi beradaptasi dan 

meningkatkan kualitas layanan (Alipour et al., 

2022). Tanpa management innovation, 

transactional leadership sulit diterjemahkan ke 

dalam peningkatan kinerja pelayanan 

(Salameh-Ayanian et al., 2025). 

Studi empiris menegaskan pentingnya 

kedua mekanisme tersebut. Sandra dan Ilyas 

(2025) menunjukkan bahwa budaya kerja 

menerjemahkan arahan kepemimpinan menjadi 

kinerja organisasi. Dovbischuk (2022) 

menemukan bahwa inovasi manajemen 

merupakan faktor penentu kinerja pelayanan di 

perusahaan logistik. Namun, penelitian yang 

mengkaji pengaruh transactional leadership 

terhadap service performance dengan work 

culture dan management innovation sebagai 

variabel mediasi simultan masih terbatas, 

terutama di sektor jasa logistik Indonesia. 

Perusahaan jasa logistik di Daerah 

Istimewa Yogyakarta (DIY) menjadi konteks 

yang relevan untuk menguji model penelitian 

ini. Sebagai pusat ekonomi, pariwisata, dan 

pendidikan, Yogyakarta memiliki aktivitas 

logistik yang tinggi. Dinas Perindustrian dan 

Perdagangan DIY (2024) mencatat 

pertumbuhan usaha di bidang jasa logistik dan 

pergudangan meningkat sebesar 8,7% pada 

tahun 2023. Kondisi ini menunjukkan bahwa 

peningkatan kualitas pelayanan jasa logistik 

tidak hanya penting bagi kinerja usaha, tetapi 

juga bagi kelancaran distribusi barang dan 

kepuasan konsumen yang bergantung pada 

sektor tersebut. Di sisi lain, perusahaan logistik 

di Yogyakarta menghadapi keterbatasan 

sumber daya, standar operasional yang belum 

terstandarisasi, dan rendahnya adopsi sistem 

manajemen modern (Sasongko et al., 2025). 

Upaya peningkatan kualitas masih terkendala 

rendahnya konsistensi budaya kerja dan belum 

optimalnya inovasi manajemen (Shuaib & He, 

2021) 

Penelitian ini bertujuan menganalisis 

pengaruh transactional leadership terhadap 

service performance dengan work culture dan 

management innovation sebagai variabel 
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mediasi pada perusahaan jasa logistik di DIY. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi teoretis bagi pengembangan model 

kepemimpinan transaksional dalam industri 

jasa serta implikasi praktis bagi manajemen 

perusahaan logistik dalam meningkatkan 

kinerja pelayanan melalui penguatan budaya 

kerja dan inovasi manajemen. 

 

LANDASAN TEORI 

Grand Theory 

Penelitian ini didasarkan pada dua grand 

theory utama, yaitu leadership theory dan 

Organizational performance theory. 

Leadership theory menjelaskan bagaimana 

pemimpin memengaruhi perilaku, motivasi, 

dan kinerja bawahan melalui berbagai gaya 

kepemimpinan, termasuk pendekatan 

transaksional yang menekankan pada 

pertukaran imbalan dan pengawasan (Burns, 

1978). Sementara itu, organizational 

performance theory menekankan bahwa 

kinerja organisasi ditentukan oleh interaksi 

antara kepemimpinan, budaya organisasi, dan 

sistem manajemen yang diterapkan (Cott et al., 

1997). Kedua teori ini menjadi fondasi dalam 

memahami bagaimana transactional leadership 

memengaruhi service performance melalui 

mekanisme work culture dan management 
innovation. 

 

Service Performance 

Service performance atau kinerja 

pelayanan didefinisikan sebagai kemampuan 

organisasi dalam memberikan layanan yang 

memenuhi atau melampaui harapan pelanggan 

(Laohavichien et al., 2026). Konsep ini 

mengacu pada sejauh mana karyawan berhasil 

melaksanakan tugas-tugas pelayanan yang 

menjadi tanggung jawabnya dalam memenuhi 

kebutuhan pelanggan (Huang et al., 2024). 

Dalam konteks industri jasa, service 

performance mencerminkan kualitas interaksi 

antara penyedia layanan dan pelannggan yang 

menentukan kepuasan dan loyalitas pelanggan 

(Amerta & Madhavi, 2023). 

 

Work Culture 

Work culture atau budaya kerja 

didefinisikan sebagai sistem nilai, keyakinan, 

dan asumsi bersama yang dianut oleh anggota 

organisasi dan membentuk perilaku mereka 

dalam melaksanakan pekerjaan (Akpa et al., 

2021). Budaya kerja mencerminkan pola 

makna bersama yang membimbing tindakan 

karyawan dalam merespons berbagai situasi 

kerja dan memengaruhi cara mereka 

berinteraksi, mengambil keputusan, dan 

menanggapi tantangan (Driskill & Mirivel, 

2025). 

 

Management Innovation 

Management innovation didefinisikan 

sebagai pengenalan praktik, proses, struktur, 

atau teknik manajemen baru yang berbeda dari 

praktik yang ada dan bertujuan meningkatkan 

efektivitas organisasi (Migdadi, 2022). Inovasi 

manajemen berfokus pada aspek administratif 

dan organisasional, berbeda dengan inovasi 

teknologi yang berfokus pada produk atau 

proses produksi (Mendoza-Silva, 2021). 

Tujuan utama inovasi manajemen adalah 

meningkatkan efisiensi operasional, efektivitas 

pengambilan keputusan, dan kemampuan 

adaptasi organisasi terhadap perubahan 
lingkungan (Manduva, 2024). 

 

Transactional Leadership 

Transactional leadership didefinisikan 

sebagai gaya kepemimpinan yang didasarkan 

pada proses pertukaran antara pemimpin dan 

pengikut, di mana pemimpin memberikan 

arahan, kejelasan tugas, imbalan atas 

pencapaian tujuan, dan koreksi terhadap 

penyimpangan (Nurlina, 2022; Olasunkanmi et 

al., 2024). Gaya kepemimpinan ini berfokus 

pada transaksi atau pertukaran yang jelas antara 

pemimpin dan bawahan, dengan asumsi bahwa 

karyawan termotivasi oleh imbalan ekstrinsik 

dan pengawasan (Nguyen et al., 2022). 

 

 



66 Vol.6 No.1 Juli 2026 
……………………………………………………………………………………………………… 

……………………………………………………………………………………………………… 
Juremi: Jurnal Riset Ekonomi ISSN 2798-6489 (Cetak)  

 ISSN 2798-6535 (Online)   

Pengembangan Hipotesis 

Transactional leadership dan work culture 

Transactional leadership berperan 

penting dalam membentuk work culture 

melalui konsistensi penerapan aturan, kejelasan 

ekspektasi, dan sistem penghargaan yang adil 

(Nilasari et al., 2024). Pemimpin transaksional 

yang menerapkan contingent reward secara 

konsisten akan menciptakan budaya kerja yang 

berorientasi pada pencapaian dan penghargaan, 

di mana karyawan memahami bahwa kinerja 

yang baik akan diakui dan dihargai (Nurlina, 

2022). Selain itu, management by exception 

yang diterapkan secara konstruktif membentuk 

budaya kerja yang disiplin, patuh terhadap 

prosedur, dan berorientasi pada kualitas 

(Akande et al., 2025). Penelitian Nilasari et al. 

(2024) serta Laohavichien et al. (2026) 

menunjukkan bahwa transactional leadership 

mampu membentuk work culture yang kuat dan 

positif. H₁: Transactional leadership 

berpengaruh positif terhadap work culture. 

 

Transactional leadership dan management 

innovation 

Meskipun transactional leadership 

sering dianggap kurang mendukung inovasi 

dibandingkan transformational leadership, 

penelitian terbaru menunjukkan bahwa 

transactional leadership dapat mendorong 

management innovation dalam kondisi tertentu 

(Laohavichien et al., 2026). Pemimpin 

transaksional mendorong inovasi manajemen 

melalui penetapan tujuan yang jelas untuk 

perbaikan proses, pemberian imbalan atas ide-

ide baru dalam praktik manajemen, dan 

penciptaan struktur yang mendukung 

implementasi inovasi (Santa et al., 2025). 

Selain itu, management by exception yang aktif 

mendorong identifikasi dan perbaikan 

kelemahan dalam sistem manajemen yang ada, 

yang pada gilirannya memicu inovasi (Shaik et 

al., 2026). Penelitian Dong (2023) dan 

Laohavichien et al. (2026) menemukan bahwa 

transactional leadership memiliki pengaruh 

positif terhadap management innovation. H₂: 

Transactional leadership berpengaruh positif 

terhadap management innovation. 

 

Transactional leadership dan service 

performance 

Transactional leadership memengaruhi 

service performance melalui beberapa 

mekanisme. Pertama, pemimpin transaksional 

menetapkan tujuan dan ekspektasi kinerja yang 

jelas, sehingga karyawan memahami secara 

spesifik apa yang harus dicapai dalam 

memberikan pelayanan (Nguyen et al., 2022). 

Kedua, sistem imbalan yang transparan 

mendorong karyawan untuk mempertahankan 

atau meningkatkan kualitas pelayanan guna 

memperoleh penghargaan yang dijanjikan 

(Onavwie et al., 2023). Ketiga, pemantauan 

aktif melalui management by exception 

memastikan bahwa standar pelayanan tetap 

terjaga dan penyimpangan segera dikoreksi 

(Mouazen et al., 2024). Penelitian sebelumnya 

menunjukkan bahwa transactional leadership 

berpengaruh positif terhadap service 

performance pada berbagai konteks industri 

jasa (Dong, 2023; Laohavichien et al., 2026). 

H₃: Transactional leadership berpengaruh 

positif terhadap service performance. 

 

Work culture dan service performance 

Work culture memiliki pengaruh 

langsung terhadap service performance karena 

membentuk orientasi dan perilaku karyawan 

dalam memberikan layanan (Ababneh, 2021). 

Budaya kerja yang berorientasi pada kualitas 

mendorong karyawan untuk memberikan 

layanan terbaik dan menghindari kesalahan 

(Akande et al., 2025). Budaya kerja yang 

mendukung kerja tim meningkatkan koordinasi 

antar karyawan dalam memberikan layanan 

yang terintegrasi dan konsisten kepada 

pelanggan (Vasumathi et al., 2025). Budaya 

kerja yang berorientasi pada hasil mendorong 

karyawan untuk mencapai target kinerja 

pelayanan yang telah ditetapkan (Sánchez-

Rodríguez et al., 2024). Penelitian Akpa et al. 

(2021) dan Liu et al. (2022) menunjukkan 
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bahwa budaya organisasi yang kuat 

berkontribusi secara signifikan terhadap 

peningkatan kinerja pelayanan. H₄: Work 

culture berpengaruh positif terhadap service 

performance. 

 

Management innovation dan service 

performance 

Management innovation meningkatkan 

service performance melalui berbagai cara. 

Inovasi dalam praktik manajemen seperti 

sistem manajemen kualitas total atau sistem 

manajemen kinerja baru dapat meningkatkan 

efektivitas operasional dan kualitas layanan 

(Tarí et al., 2023). Inovasi dalam proses 

manajemen seperti pengambilan keputusan 

yang lebih cepat dan terdesentralisasi 

memungkinkan respons yang lebih cepat 

terhadap kebutuhan pelanggan (Amajuoyi et 

al., 2024). Penelitian Gomes et al. (2022) dan 

Laohavichien et al. (2026) menunjukkan bahwa 

inovasi manajemen berkontribusi terhadap 

peningkatan kinerja organisasi, termasuk 

kinerja pelayanan. H₅: Management 

innovation berpengaruh positif terhadap 

service performance. 

 

Transactional leadership dan service 

performance: peran mediasi work culture 

Work culture berperan sebagai 

mekanisme mediasi dalam hubungan antara 

transactional leadership dan service 

performance. Pemimpin transaksional 

membentuk budaya kerja melalui penetapan 

standar, konsistensi penerapan aturan, dan 

sistem penghargaan yang adil (Dong, 2023). 

Budaya kerja yang terbentuk berorientasi pada 

kualitas, kerja tim, dan pencapaian hasil, 

selanjutnya mendorong karyawan untuk 

memberikan kinerja pelayanan yang tinggi 

(Sibonde & Dassah, 2021). Dengan kata lain, 

pengaruh transactional leadership terhadap 

service performance sebagian terjadi melalui 

pembentukan budaya kerja yang mendukung 

pelayanan prima. Penelitian Suifan (2021) dan 

Iqbal et al. (2023) menegaskan bahwa budaya 

organisasi berperan sebagai mediator dalam 

hubungan kepemimpinan dan kinerja. H₆: 

Work culture memediasi pengaruh 

transactional leadership terhadap service 

performance. 

 

Transactional leadership dan service 

performance: peran mediasi management 

innovation 

Management innovation juga berperan 

sebagai mekanisme mediasi dalam hubungan 

transactional leadership dan service 

performance. Pemimpin transaksional 

mendorong inovasi manajemen melalui 

penetapan tujuan perbaikan, pemberian 

penghargaan atas ide-ide baru, dan identifikasi 

kelemahan sistem melalui pengawasan aktif 

(Santa et al., 2025). Inovasi manajemen yang 

diimplementasikan dalam praktik, proses, atau 

struktur, selanjutnya meningkatkan efektivitas 

dan kualitas pelayanan (Tari et al., 2023). 

Dengan kata lain, pengaruh transactional 

leadership terhadap service performance 

sebagian terjadi melalui implementasi inovasi 

manajemen. Penelitian terbaru dari 

Laohavichien et al. (2026) menunjukkan bahwa 

inovasi manajemen berperan sebagai mediator 

dalam hubungan kepemimpinan dan kinerja 

organisasi. H₇: Management innovation 

memediasi pengaruh transactional 

leadership terhadap service performance. 

 

Model penelitian yang disajikan pada 

Gambar 1 menguji pengaruh transactional 

leadership terhadap service performance, baik 

secara langsung maupun tidak langsung melalui 

work culture dan management innovation 

sebagai variabel mediasi.  

 

 
Gambar 1. Model Penelitian 
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METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan desain survei cross-

sectional. Populasi pada penelitian ini adalah 

seluruh karyawan perusahaan jasa logistik di 

Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) dengan 

sampel 147 responden yang ditentukan 

melalui purposive sampling, dengan kriteria: 

(1) karyawan tetap perusahaan logistik, (2) 

memiliki pengalaman kerja minimal 1 tahun, 

dan (3) terlibat langsung dalam proses 

pelayanan. Jumlah responden ini telah sesuai 

dengan rentang ideal yang ditetapkan Roscoe 

(1975), yakni 30–500 partisipan. Instrumen 

penelitian menggunakan kuesioner dengan 

skala likert 1-5. 

Pengukuran variabel dilakukan dengan 

instrumen yang diadaptasi dari penelitian 

sebelumnya. Transactional leadership diukur 

menggunakan 6 indikator yang diadaptasi dari 

Laohavichien et al. (2026), 6 indikator work 

culture dari Wahyuni et al. (2025), 9 indikator 

management innovation dari Laohavichien et 

al. (2026), dan 5 indikator service performance 

dari Laohavichien et al. (2026).  

Analisis data menggunakan pendekatan 

Structural Equation Modeling-Partial Least 

Squares (SEM-PLS) dengan SmartPLS 4.0 

melalui dua tahap. Tahap pertama adalah 

evaluasi model pengukuran (outer model) yang 

mencakup uji validitas konvergen melalui outer 

loading > 0.7 dan average variance extracted 

(AVE) > 0.5, serta uji reliabilitas yang 

ditunjukkan oleh composite reliability > 0.7 dan 

Cronbach's alpha > 0.7 (Ghozali, 2021; Hair et 

al., 2021). Tahap kedua mencakup evaluasi 

model struktural (inner model) melalui R² 

untuk mengukur pengaruh variabel independen, 

serta uji VIF dengan batas < 5 (Hair et al., 2021) 

untuk mendeteksi multikolinearitas. Pengujian 

hipotesis dilakukan dengan bootstrapping, 

dengan kriteria penerimaan p-value < 0.05 dan 

t-statistik > 1.96 (Ghozali, 2021). 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

Tabel 1. Profil Responden 

 
 

Karakteristik 147 responden disajikan 

pada Tabel 1. Mayoritas berjenis kelamin laki-

laki (59.9%), berusia 28–32 tahun (37.4%), 

berpendidikan sarjana (55.1%), dan seluruhnya 

berstatus tetap. Sebagian besar memiliki masa 

kerja >6 tahun (41.5%) dan tersebar di berbagai 

divisi, terutama kurir (24.5%), customer 

service (19.7%), dan admin layanan (18.4%). 

Profil ini telah memenuhi kriteria purposive 

sampling (karyawan tetap dengan masa kerja 

≥1 tahun dan terlibat langsung dalam 

pelayanan), sehingga responden dinilai 

memiliki pemahaman memadai tentang 

variabel penelitian. 

 

 

Gambar 2.  Model Struktural 
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Tabel 2. Uji Validitas dan Reliabilitas 

 
Sumber: Data primer diolah (2026) 

 

Hasil uji validitas, reliabilitas, dan VIF 

disajikan pada Tabel 2 dan Gambar 2. 

Berdasarkan kriteria Ghozali (2021), seluruh 

konstruk dinyatakan valid karena 

memiliki outer loading > 0.70 dan AVE > 0.50, 

serta reliabel dengan nilai Cronbach's 

alpha dan composite reliability > 0.70. Selain 

itu, nilai VIF < 5.00 mengindikasikan tidak 

adanya masalah multikolinearitas antar variabel 

(Hair et al., 2021).  

 

Tabel 3. Uji Koefisien Determinasi (R²) 

 
Sumber: Data primer diolah (2026) 

 

Tabel 3 menunjukkan nilai R² untuk 

masing-masing variabel. Work culture 

memiliki R² 0.705 (70.5%), management 

innovation 0.387 (38.7%), dan service 

performance 0.712 (71.2%). Dengan mengacu 

pada kriteria Hair et al. (2021), R² service 

performance dan work culture tergolong kuat, 

sedangkan management innovation moderat, 

yang mengindikasikan kemampuan prediktif 

model yang baik. Sisanya dipengaruhi oleh 

faktor lain di luar model. 

Tabel 4 menyajikan hasil pengujian 

hipotesis melalui prosedur bootstrapping. 

Mengacu pada kriteria Ghozali (2021), seluruh 

hipotesis dalam penelitian ini diterima karena 

memenuhi nilai p-value < 0.05 dan t-statistik > 

1.96. 

Tabel 4. Uji Hipotesis 

 
Sumber: Data primer diolah (2026) 

 

Pembahasan 

Transactional leadership dan work culture 

Hasil penelitian membuktikan bahwa 

transactional leadership berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap work culture. Temuan 

ini menegaskan peran sentral pemimpin sebagai 

arsitek budaya organisasi melalui konsistensi 

aturan, kejelasan ekspektasi, dan sistem 

penghargaan yang adil (Liu et al., 2022). 

Berdasarkan leadership theory (Burns, 1978), 

pemimpin mempengaruhi bawahan melalui 

mekanisme pertukaran imbalan dan 

pengawasan yang kemudian membentuk 

budaya kerja disiplin, patuh prosedur, dan 

berorientasi kualitas. Temuan ini konsisten 

dengan studi Babich dan Andriushchenko 

(2025), yang tercermin pada perusahaan 

logistik DIY dengan budaya kerja yang lebih 

tertata dan kepatuhan tinggi terhadap standar 

operasional. 

 

Transactional leadership dan management 

innovation 
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Hasil penelitian membuktikan bahwa 

transactional leadership berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap management 

innovation. Berdasarkan leadership theory 

(Burns, 1978), pemimpin berperan sebagai 

agen perubahan yang mendorong perbaikan 

melalui pengawasan dan penetapan target. 

Pemimpin transaksional mendorong inovasi 

manajemen melalui pemberian imbalan atas ide 

baru dan identifikasi kelemahan sistem melalui 

pengawasan aktif (Alblooshi et al., 2021; Santa 

et al., 2025). Perusahaan logistik DIY yang 

menerapkan kepemimpinan transaksional 

cenderung mengadopsi inovasi manajemen 

secara bertahap, seperti sistem berbasis 

teknologi atau perbaikan prosedur operasional. 

 

Transactional leadership dan service 

performance 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa 

transactional leadership berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap service performance. 

Berdasarkan leadership theory (Burns, 1978), 

kepemimpinan transaksional memengaruhi 

kinerja bawahan melalui mekanisme 

pertukaran jelas antara pemimpin dan pengikut. 

Pemimpin menerapkan contingent reward dan 

management by exception yang memberikan 

kejelasan ekspektasi dan imbalan, sehingga 

karyawan memahami standar pelayanan yang 

harus dicapai (Nurlina, 2022; Ha & Moon, 

2023). Perusahaan logistik DIY dengan sistem 

penghargaan berbasis kinerja dan pengawasan 

terstruktur menunjukkan konsistensi kualitas 

pelayanan lebih baik. 

 

Work culture dan service performance  

Hasil penelitian membuktikan bahwa 

work culture berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap service performance. Berdasarkan 

organizational performance theory, kinerja 

organisasi ditentukan oleh interaksi antara 

budaya organisasi, kepemimpinan, dan sistem 

manajemen (Cott et al., 1997). Budaya kerja 

yang kuat berorientasi pada kualitas, kerja tim, 

dan hasil akan mendorong karyawan untuk 

memberikan pelayanan yang konsisten dan 

memuaskan (Srimulyani & Hermanto, 2022). 

Pada perusahaan logistik di DIY, budaya kerja 

yang terbentuk melalui kepemimpinan 

transaksional mendorong konsistensi, 

ketepatan waktu, akurasi dokumen, dan 

responsivitas terhadap keluhan pelanggan. 

 

Management innovation dan service 

performance  

Hasil penelitian membuktikan bahwa 

management innovation berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap service performance. 

Berdasarkan organizational performance 

theory (Cott et al., 1997), organisasi perlu 

beradaptasi melalui inovasi dalam praktik, 

proses, dan struktur manajemen (Tidd, 2023). 

Inovasi manajemen meningkatkan efisiensi 

operasional, respons terhadap pelanggan, dan 

koordinasi layanan (Wibowo, 2022). 

Perusahaan logistik DIY yang mengadopsi 

inovasi manajemen, seperti sistem pelacakan 

digital atau prosedur standar terbaru 

menunjukkan peningkatan efisiensi dan 

kualitas layanan. 

 

Transactional leadership dan service 

performance: peran mediasi work culture  

Work culture terbukti memediasi 

pengaruh transactional leadership terhadap 

service performance. Berdasarkan integrasi 

leadership theory dan organizational 

performance theory, pemimpin transaksional 

membentuk budaya kerja melalui konsistensi 

aturan dan sistem penghargaan, yang kemudian 

mendorong kinerja pelayanan (Jaqua & Jaqua, 

2021; Dong, 2023). Mediasi bersifat parsial 

karena pengaruh langsung masih lebih dominan 

dibandingkan dengan pengaruh tidak langsung. 

Hal ini mengindikasikan bahwa gaya 

transaksional yang menekankan kepatuhan dan 

pengawasan lebih bekerja secara langsung pada 

perilaku karyawan daripada melalui 

internalisasi nilai-nilai budaya kerja. Budaya 

yang terbentuk cenderung berbasis kepatuhan 

(compliance), sehingga mudah tampak disiplin 
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tetapi kurang mendalam dalam mengukuhkan 

komitmen intrinsik terhadap pelayanan prima. 

Implikasinya, perusahaan perlu melengkapi 

kepemimpinan transaksional dengan 

pendekatan yang mendorong internalisasi nilai 

dan pelibatan karyawan, agar budaya kerja 

berkontribusi lebih kuat terhadap peningkatan 

service performance. 

 

Transactional leadership dan service 

performance: peran mediasi management 

innovation 

Hasil penelitian membuktikan bahwa 

management innovation memediasi pengaruh 

transactional leadership terhadap service 

performance. Berdasarkan integrasi leadership 

theory dan organizational performance theory, 

pemimpin transaksional mendorong inovasi 

manajemen yang kemudian meningkatkan 

efektivitas dan kualitas pelayanan (Alblooshi et 

al., 2021; Dong, 2023). Mediasi bersifat parsial 

dengan pengaruh lebih lemah dibandingkan 

dengan work culture, mengindikasikan bahwa 

inovasi manajemen memerlukan waktu dan 

sumber daya untuk berdampak optimal (Tidd. 

2023). Temuan ini menandakan adanya jarak 

antara dorongan kepemimpinan terhadap 

inovasi dan kemampuan inovasi tersebut 

meningkatkan kinerja layanan. Secara praktis, 
perusahaan perlu memprioritaskan penguatan 

budaya kerja di samping inovasi manajemen 

untuk mengoptimalkan dampak kepemimpinan 

transaksional terhadap kinerja pelayanan. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan 

pembahasan, penelitian ini menyimpulkan 

bahwa transactional leadership berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap service 

performance, baik secara langsung maupun 

melalui mediasi work culture dan management 

innovation pada perusahaan jasa logistik di 

DIY. Secara langsung, kepemimpinan 

transaksional terbukti efektif meningkatkan 

kinerja pelayanan melalui penetapan tujuan 

yang jelas, sistem imbalan, dan pengawasan 

terhadap penyimpangan. Kepemimpinan 

transaksional juga berperan penting dalam 

membentuk budaya kerja yang disiplin dan 

berorientasi pada kualitas, serta mendorong 

inovasi manajemen melalui penetapan tujuan 

perbaikan dan identifikasi kelemahan sistem. 

Budaya kerja dan inovasi manajemen terbukti 

berkontribusi terhadap peningkatan kinerja 

pelayanan, namun peran mediasi keduanya 

tergolong parsial dengan proporsi yang relatif 

kecil, mengindikasikan bahwa budaya kerja 

yang terbentuk cenderung bersifat compliance-

based dan inovasi manajemen yang didorong 

oleh kepemimpinan transaksional bersifat 

inkremental serta memerlukan waktu adopsi 

yang lebih panjang.  

Kelebihan penelitian ini terletak pada 

pengujian model mediasi ganda dalam satu 

model terintegrasi yang masih jarang dilakukan 

di sektor logistik Indonesia, namun memiliki 

keterbatasan pada desain cross-sectional, 

generalisasi yang terbatas pada konteks 

Yogyakarta, serta potensi common method 

bias dari penggunaan kuesioner self-report. 

 

Saran 

Penelitian lebih lanjut disarankan untuk 

menggunakan desain longitudinal untuk 
menghasilkan dinamika perubahan variabel, 

memperluas cakupan objek pada industri atau 

wilayah lain guna menguji generalisasi temuan, 

serta menambahkan variabel pemoderasi 

seperti iklim organisasi atau kesiapan 

perubahan untuk melihat kondisi batas 

hubungan antar variabel. Pendekatan kualitatif 

seperti wawancara mendalam juga 

direkomendasikan untuk memahami secara 

lebih komprehensif praktik kepemimpinan dan 

dinamika budaya kerja di perusahaan logistik. 

Mengingat proporsi mediasi yang relatif kecil, 

penelitian lanjutan perlu mengeksplorasi 

mekanisme mediasi alternatif seperti employee 

engagement, organizational commitment, 

atau knowledge sharing yang mungkin lebih 
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mampu menjelaskan pengaruh kepemimpinan 

transaksional terhadap kinerja pelayanan. 
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