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Abstrak. Leaders use their leadership characteristics to manage and direct the organization towards 
achieving predetermined goals. Servant leadership is a leadership style that focuses on the virtues of 
serving and supporting the needs of others.This journal applies a qualitative descriptive method and adopts 
a literature review approach to evaluate various sources such as journals and news related to the concept 
of servant leadership. This study aims to assess the influence of servant leadership on improving the quality 
of public services.A service-oriented leadership style, or servant leadership, has an indirect relationship 
with improving the quality of services provided to the public. Leaders who implement servant leadership 
tend to increase organizational commitment among employees, which in turn can improve their 
performance. Organizational commitment, which leads to a desire to contribute more and remain part of 
the organization, can indirectly improve the quality of public services through increased employee 
commitment and performance. Leaders who embrace this principle seek to maximize their ability to 
strengthen organizational commitment. 
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Abstrak. Pemimpin menggunakan karakteristik kepemimpinan mereka untuk mengelola dan mengarahkan 
organisasi menuju pencapaian tujuan-tujuan yang telah ditetapkan. Servant leadership merupakan gaya 
kepemimpinan yang fokus pada keutamaan melayani dan mendukung kebutuhan orang lain.Jurnal ini 
menerapkan metode deskriptif kualitatif dan mengadopsi pendekatan literature review untuk mengevaluasi 
berbagai sumber seperti jurnal dan berita yang berkaitan dengan konsep servant leadership. Penelitian ini 
bertujuan untuk menilai pengaruh servant leadership terhadap peningkatan mutu layanan publik.Gaya 
kepemimpinan yang berorientasi pada pelayanan, atau servant leadership, memiliki keterkaitan tidak 
langsung dengan peningkatan mutu layanan yang disediakan kepada publik. Pemimpin yang menerapkan 
servant leadership cenderung meningkatkan komitmen organisasi di antara pegawai, yang pada gilirannya 
dapat memperbaiki kinerja mereka. Komitmen organisasi, yang mengarah pada keinginan untuk 
berkontribusi lebih dan tetap menjadi bagian dari organisasi, dapat secara tidak langsung meningkatkan 
kualitas pelayanan publik melalui peningkatan komitmen dan kinerja pegawai.Pemimpin yang menganut 
prinsip ini berupaya memaksimalkan kemampuan mereka untuk memperkuat komitmen organisasi. 
Kata Kunci: Kepemimpinan; Servan Leadership; Pelayanan Publik 
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PENDAHULUAN 

Kepemimpinan adalah proses di mana seorang pemimpin memengaruhi anggota timnya 
untuk mencapai tujuan bersama. Memiliki sikap kepemimpinan yang tepat adalah krusial bagi 
setiap pemimpin agar tujuan organisasi dapat terwujud. Organisasi sering kali menghadapi 
rintangan dan tantangan, tetapi dengan kepemimpinan yang visioner dan tangguh, organisasi 
tersebut dapat terus berkembang dan tumbuh (Ramli, 2017). Setiap pemimpin dibentuk oleh 
karakter dan pengalaman yang unik, yang membentuk gaya kepemimpinan mereka. Karakter ini 
adalah nilai bawaan, sementara pengalaman meliputi pengetahuan, pengalaman hidup, pengaruh 
sosial, dan dinamika organisasi. Variasi dalam karakter dan pengalaman ini menghasilkan gaya 
kepemimpinan yang berbeda-beda dalam memengaruhi anggota tim.  

Gaya kepemimpinan merujuk pada metode yang digunakan oleh seorang pemimpin untuk 
memengaruhi anggota timnya, dengan fokus pada tugas atau hubungan interpersonal. 
Keberhasilan atau kegagalan sebuah organisasi sering kali tergantung pada gaya kepemimpinan 
yang diterapkan, yang berdampak pada kinerja anggota, kepuasan kerja, motivasi, dan nilai-nilai 
organisasi (Muhajir, 2014; Mufidah, 2018)). Berbagai metode kepemimpinan termasuk otoriter, 
birokratik, inklusif, delegasi, transaksional, pelayanan, transformasional, dan karismatik, masing-
masing memiliki pengaruhnya sendiri. Di Indonesia saat ini, gaya kepemimpinan servant 
leadership menjadi topik yang relevan karena negara menghadapi krisis kepemimpinan dimana 
pemimpin lebih mementingkan kepentingan pribadi daripada rakyat. 

Saat ini, menemukan pemimpin yang mengadopsi metode servant leadership memang 
jarang. Banyak pemimpin yang percaya bahwa kepemimpinan berarti memiliki otoritas untuk 
memerintah dan mengontrol. Meskipun pandangan ini tidak sepenuhnya keliru, namun bagi 
pemimpin pemerintah, seperti gubernur dan walikota, melayani kebutuhan para warga merupakan 
tanggung jawab utama mereka. Sayangnya, banyak pemimpin publik yang tidak berhasil 
memenuhi peran ini. Sebuah survei yang dilakukan Ombudsman Republik Indonesia pada tahun 
2017 menunjukkan bahwa persepsi terhadap kualitas layanan publik di Indonesia masih kurang 
memuaskan. Ditemukan bahwa sebagian besar kementerian dan lembaga, yaitu sekitar 57%, 
berada dalam kategori kepatuhan moderat atau zona kuning, sementara 8% lainnya berada dalam 
kategori kepatuhan rendah atau zona merah. 

Kondisi layanan publik yang belum optimal memicu kebutuhan akan perubahan dari para 
pemangku kebijakan. Para pemimpin di tingkat pemerintahan, seperti gubernur, walikota, dan 
bupati, harus menjadi pelopor dalam usaha peningkatan mutu layanan kepada masyarakat. 
Peningkatan kualitas ini bisa tercapai bila semua pegawai bekerja dengan efektif dan sesuai 
dengan standar yang telah ditetapkan. Pemimpin memiliki kemampuan untuk menginspirasi 
stafnya agar bekerja lebih baik. Gaya kepemimpinan servant leadership menjadi sangat relevan 
dalam konteks ini karena menekankan pada pentingnya menempatkan kebutuhan dan aspirasi 
orang lain di atas kepentingan pribadi. Dengan pendekatan servant leadership, diharapkan kinerja 
pegawai akan meningkat dan hasil kerja mereka akan lebih baik dalam memberikan layanan 
kepada masyarakat. Kesejahteraan pegawai berperan penting dalam meningkatkan produktifitas 
pegawai dalam bentuk material maupun non material (Zain, Hendriyani, Nugroho, & Ruslan, 
2021). Jurnal ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana gaya kepemimpinan servant dapat 
berkontribusi pada peningkatan kualitas layanan publik. 
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KAJIAN TEORI 

1. Kepemimpinan Servant Leadership 

Dalam setiap organisasi baik yang bersifat formal maupun informal, keberadaan 

pemimpin sangatlah penting. Pemimpin menggunakan karakteristik kepemimpinan 

mereka untuk mengelola dan mengarahkan organisasi menuju pencapaian tujuan-tujuan 

yang telah ditetapkan. Menurut Salutondok & Soegoto (2015), kepemimpinan adalah 

proses di mana pemimpin mempengaruhi stafnya untuk bekerja sama dan mengikuti 

aturan yang berlaku. Gaya kepemimpinan, yang berbeda-beda antar individu, adalah 

metode dan perilaku yang diterapkan oleh pemimpin dalam membimbing stafnya untuk 

melakukan tugas-tugas tertentu. Kartini Kartono (2009) mendefinisikan gaya 

kepemimpinan sebagai cara kerja dan perilaku seorang pemimpin dalam membimbing 

stafnya. Northouse (2013) mengidentifikasi berbagai jenis gaya kepemimpinan, termasuk 

fleksibel, terlibat, servant, situasional, transformasional, dan transaksional. Dari berbagai 

gaya tersebut, Jurnal ini akan fokus membahas tentang gaya kepemimpinan servant 

leadership, yang menekankan pada pentingnya melayani dan mendukung pertumbuhan 

anggota tim. 

Servant leadership adalah konsep di mana pemimpin harus terlebih dahulu memiliki 

keinginan untuk melayani orang lain, pendekatan seperti ini dapat meningkatkan 

produktivitas dalam konteks organisasi nyata. Pemimpin dengan orientasi pelayanan, 

yang berpengetahuan, partisipatif, bertanggung jawab, etika, serta kesadaran sosial yang 

tinggi, sering kali efektif dalam menangani isu atau konflik di dalam organisasi. Servant 

leadership ditandai dengan tingkat perhatian dan sensitivitas yang lebih tinggi terhadap 

isu yang dihadapi para karyawan, dan empati yang dimiliki pemimpin dapat membuat 

karyawan merasa dihargai dan bekerja dengan lebih baik (Northouse, 2013). 

Servant leadership merupakan gaya kepemimpinan yang fokus pada keutamaan 

melayani dan mendukung kebutuhan orang lain. Pendekatan ini melibatkan kerjasama 

erat dengan karyawan dan mempromosikan rasa persatuan, sehingga mereka merasa 

menjadi bagian dari proses pengambilan keputusan dalam organisasi. Pendekatan ini 

sangat sesuai untuk organisasi-organisasi yang berorientasi pada pelayanan masyarakat, 

karena visi dan misinya yang terfokus pada pelayanan. Menurut Liden, Wayne, Zhao, & 

Henderson (2008)  ada tujuh karakteristik utama yang menandai pemimpin dengan gaya 

servant leadership, yaitu : 1. Membentuk konsep, dengan mengembangkan visi yang jelas 
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untuk organisasi; 2. Memulihkan emosi, dengan cara menangani kebutuhan emosional 

karyawan melalui empati; 3. Mengutamakan pengikut, dengan menempatkan kebutuhan 

karyawan di atas kepentingan pribadi; 4. Membantu pengikut tumbuh dan sukses, 

mendukung perkembangan profesional dan pribadi karyawan; 5. Berperilaku secara etis, 

bertindak dengan integritas dan keadilan; 6. Memberdayakan, dengan memberikan 

karyawan kesempatan untuk mengambil inisiatif dan membuat keputusan; 7. 

Menciptakan nilai untuk masyarakat, berkontribusi pada kesejahteraan komunitas yang 

lebih luas. 

Servant leadership, menurut Dennis dalam Mira & Margaretha (2019) adalah sebuah 

model kepemimpinan yang dibangun atas dasar-dasar berikut : 1. Kasih Sayang (Love). 

Ini adalah jenis kepemimpinan yang berakar pada rasa cinta dan kasih sayang terhadap 

orang lain; 2. Pemberdayaan (Empowerment). Pemimpin dengan gaya ini memberikan 

kepercayaan kepada orang lain dengan memberikan mereka kekuasaan dan 

mendengarkan masukan dari karyawan; 3. Visi (Vision). Seorang pemimpin harus 

mempunyai arah dan cita-cita yang jelas yang akan mengarahkan organisasi ke masa 

depan, dengan visi tersebut menjadi dasar untuk melangkah dan sebagai sumber inspirasi 

kepada anggota tim; 4. Kerendahan Hati (Humility). Pemimpin yang memelihara 

kerendahan hati, menghormati dan menghargai karyawan, serta mengakui kontribusi 

mereka terhadap organisasi; 5. Kepercayaan (Trust). Pemimpin terpilih di antara banyak 

kandidat karena kualitas unik mereka, yang memungkinkan mereka untuk memperoleh 

dan mempertahankan kepercayaan dari anggota tim mereka. 

2. Pelayanan Publik 

Pelayanan publik, sesuai dengan yang tercantum dalam Undang-Undang Nomor 25 

Tahun 2009, merupakan serangkaian aktivitas yang diselenggarakan oleh pemerintah atau 

lembaga yang dimiliki pemerintah untuk memenuhi kebutuhan masyarakat melalui 

penyediaan barang dan jasa, serta untuk mematuhi hukum yang berlaku. Esensi dari 

pelayanan publik, menurut Sedarmayanti (2009), mencakup tiga aspek utama : 1. 

Peningkatan Kualitas dan Produktivitas: Meningkatkan standar dan efisiensi dalam 

menjalankan fungsi dan tugas pemerintahan terkait pelayanan publik; 2. Efektivitas 

Sistem dan Manajemen: Memperbaiki sistem dan prosedur manajemen pelayanan agar 

lebih efisien dan efektif; 3. Pengembangan Kreativitas dan Partisipasi Masyarakat: 
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Mendorong inovasi, inisiatif, dan keterlibatan masyarakat dalam proses pembangunan 

dan peningkatan kesejahteraan umum. 

Pemerintah menetapkan standar tertentu untuk pelayanan yang diberikannya, yang 

bertujuan untuk memastikan organisasi publik memberikan layanan berkualitas. 

Pelayanan yang memenuhi atau melebihi harapan diharapkan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan. Untuk tujuan ini, pemerintah telah mengeluarkan Undang-Undang 

Nomor 25 Tahun 2009 dan Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

63/KEP/M.PAN/7/2003, yang menetapkan prinsip dan standar untuk pelayanan publik. 

Evaluasi mutu layanan tidak hanya bergantung pada standar yang ditetapkan oleh 

pemerintah, tetapi juga pada persepsi dan pengalaman masyarakat sebagai penerima 

layanan. Pengguna layanan adalah pihak yang merasakan langsung manfaat layanan, 

sehingga ekspektasi mereka sangat penting. Parasuraman, sebagaimana dijelaskan oleh 

Chandra & Fandy Tjiptono (2005)  mengklasifikasikan dimensi kualitas layanan ke dalam 

lima kelompok utama : a. Reliabilitas (Keandalan). Kapasitas untuk secara konsisten 

menyediakan layanan yang telah ditetapkan dengan memuaskan, termasuk ketepatan 

waktu dan responsivitas terhadap keluhan pelanggan; b. Tangible (Bukti Fisik). Aspek 

fisik layanan, seperti fasilitas, peralatan, personel, dan sarana komunikasi, yang 

memberikan indikasi konkret tentang kualitas layanan; c. Responsiveness (Daya 

Tanggap). Kesigapan staf dalam merespons kebutuhan pelanggan dan menyelesaikan 

permintaan dengan cepat; d. Assurance (Jaminan). Pengetahuan dan kemampuan 

pegawai, serta sikap sopan dan dapat dipercaya yang mereka tunjukkan, memberikan rasa 

aman dari risiko dan keraguan; e. Empathy (Empati). Kemampuan untuk berkomunikasi 

dengan baik dan memahami kebutuhan pelanggan, serta memberikan perhatian yang 

personal dan menempatkan diri dalam situasi konsumen. 

 
METODE PENELITIAN 

Jurnal ini menerapkan metode deskriptif kualitatif dan mengadopsi pendekatan literature 
review untuk mengevaluasi berbagai sumber seperti jurnal dan berita yang berkaitan dengan 
konsep servant leadership. Penelitian ini bertujuan untuk menilai pengaruh servant leadership 
terhadap peningkatan mutu layanan publik. Data dikumpulkan dari berbagai publikasi nasional 
dan internasional, dan analisis dilakukan melalui triangulasi sumber, yang memungkinkan 
peneliti untuk memverifikasi keakuratan data dari berbagai dokumen dan literatur yang ada. 
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HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Manajemen Pekerja dan Hubunganya dengan Kualitas Layanan Publik 

Gaya kepemimpinan yang berorientasi pada pelayanan, atau servant leadership, memiliki 
keterkaitan tidak langsung dengan peningkatan mutu layanan yang disediakan kepada publik. 
Meskipun fokus utamanya adalah pada hubungan antara pemimpin dan pegawai, bukan 
pelanggan, pengaruhnya terhadap pegawai dapat mempengaruhi kualitas layanan yang mereka 
berikan. Pemimpin yang menerapkan servant leadership cenderung meningkatkan komitmen 
organisasi di antara pegawai, yang pada gilirannya dapat memperbaiki kinerja mereka. Komitmen 
organisasi, yang mengarah pada keinginan untuk berkontribusi lebih dan tetap menjadi bagian 
dari organisasi, dapat secara tidak langsung meningkatkan kualitas pelayanan publik melalui 
peningkatan komitmen dan kinerja pegawai. 

Kepemimpinan yang efektif menciptakan pegawai yang memiliki dedikasi tinggi terhadap 
organisasi mereka. Robbins & Judge, seperti yang dikutip oleh Mira & Margaretha, (2019), 
menggambarkan komitmen organisasi sebagai kondisi di mana seorang pegawai memberikan 
prioritas kepada organisasi, termasuk tujuan dan keinginan untuk terus menjadi bagian darinya. 
Komitmen organisasi dapat diartikan sebagai kepercayaan seorang karyawan terhadap prinsip-
prinsip organisasi, kesediaan untuk memberikan usaha ekstra untuk organisasi, dan keinginan 
untuk mempertahankan keanggotaan di dalamnya. Dengan demikian, komitmen ini 
mencerminkan loyalitas karyawan kepada perusahaan atau lembaga tempat mereka bernaung. 

Gaya kepemimpinan servant leadership telah terbukti efektif dalam meningkatkan 
komitmen karyawan terhadap organisasi mereka. Servant leadership memiliki dampak positif 
terhadap komitmen organisasi, yang secara langsung berpengaruh pada peningkatan kinerja 
pegawai. adalah ukuran hasil kerja yang dicapai dalam periode tertentu, yang mencakup 
kontribusi pegawai terhadap organisasi dalam aspek kualitas, kuantitas, durasi, kehadiran, dan 
kerjasama. Jadi, kinerja pegawai dapat diartikan sebagai pencapaian hasil kerja yang diukur dari 
kualitas dan kuantitas yang diberikan oleh pegawai dalam menjalankan tugas-tugas organisasi. 

Komitmen organisasi, yang merupakan loyalitas pegawai terhadap tempat mereka bekerja, 
secara logis meningkatkan motivasi mereka untuk bekerja lebih keras, yang berdampak pada 
peningkatan kinerja. Studi oleh Wahyudi & Sudibya (2016) dan Utari & Heryyanda (2021) 
tentang pengaruh kepuasan kerja dan komitmen organisasi terhadap kinerja karyawan, keduanya 
menunjukkan bahwa ada hubungan signifikan antara komitmen organisasi dan peningkatan 
kinerja pegawai. Ini menegaskan bahwa komitmen organisasi memiliki efek positif pada kinerja 
pegawai. 

Performa yang optimal dari pegawai merupakan elemen krusial dalam memperbaiki mutu 
layanan yang disediakan oleh instansi pemerintah. Ini diperkuat oleh studi yang dilakukan oleh 
Roniwati (2016) dan studi oleh Wickramasinghe (2015), yang keduanya menemukan adanya 
korelasi yang menguntungkan antara tingkat efisiensi staf dengan standar layanan yang mereka 
sajikan. Temuan ini menyoroti kebutuhan untuk memfokuskan pada peningkatan performa staf 
sebagai cara untuk memajukan kualitas layanan kepada publik. 

Gaya kepemimpinan yang berorientasi pada pelayanan memiliki efek positif terhadap 
perkembangan mutu layanan publik, meskipun tidak secara langsung. Aspek-aspek seperti 
dedikasi terhadap organisasi dan efektivitas kerja karyawan adalah elemen kunci yang harus 
dikelola dengan baik oleh pemimpin yang mengadopsi pendekatan servant leadership untuk 
memastikan peningkatan kualitas dalam layanan yang disediakan kepada masyarakat. 
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KESIMPULAN 
Kepemimpinan pelayan memiliki pengaruh tidak langsung terhadap peningkatan mutu 

layanan publik. Pemimpin yang menganut prinsip ini berupaya memaksimalkan kemampuan 
mereka untuk memperkuat komitmen organisasi. Komitmen yang solid ini menciptakan kesetiaan 
di antara karyawan, yang pada gilirannya meningkatkan performa mereka. Performa yang lebih 
baik dari karyawan ini kemudian berkontribusi pada peningkatan mutu layanan kepada 
masyarakat. Penerapan gaya kepemimpinan pelayan sangat sesuai untuk organisasi yang tengah 
berjuang dengan isu layanan. Dianjurkan bagi pemimpin di sektor publik untuk mengadopsi gaya 
ini demi memulihkan dan meningkatkan kepercayaan publik melalui layanan yang lebih baik dan 
berkualitas. 
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