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ABSTRACT 

In an increasingly competitive business environment, service-oriented leadership has become a crucial factor in 

enhancing employee performance, particularly within the service sector. This sector is characterized by intensive 

interactions between employees and customers, making leadership style a key determinant of service quality and 

organizational success. This study aims to analyze the relationship between service-oriented leadership (servant 

leadership) and employee performance in the Indonesian service sector. A descriptive qualitative approach was 

employed through a systematic literature review, analyzing 17 academic journal articles and 3 books relevant to 

leadership, service management, and employee performance. Data were examined using content analysis to 

identify key concepts, patterns, and empirical findings related to servant leadership practices and their impact on 

employee outcomes. The findings indicate that service-oriented leadership positively influences employee 

motivation, job satisfaction, loyalty, and productivity by fostering a supportive, empathetic, and empowering work 

environment. Furthermore, servant leadership contributes to improved service quality, stronger organizational 

commitment, and enhanced organizational competitiveness. However, its effective implementation requires 

alignment between leadership values, organizational culture, and supportive management structures. Challenges 

such as hierarchical organizational cultures and limited leadership development programs may hinder its 

application. This study provides theoretical insights into service-oriented leadership and offers practical 

implications for organizations seeking to improve employee performance and service excellence in Indonesia’s 

dynamic service industry. 

 

Keywords:; Servant Leadership; Service Quality; Employee Performance; Service Sector; Organizational 

Competitiveness. 

 

 

ABSTRAK 

Dalam lingkungan bisnis yang semakin kompetitif, kepemimpinan yang berorientasi pada layanan menjadi faktor 

penting dalam meningkatkan kinerja karyawan, khususnya pada sektor jasa. Sektor jasa memiliki karakteristik 

interaksi langsung antara karyawan dan pelanggan, sehingga gaya kepemimpinan sangat menentukan kualitas 

layanan dan keberhasilan organisasi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kepemimpinan 

yang berorientasi pada layanan (servant leadership) dan kinerja karyawan pada sektor jasa di Indonesia. Metode 

penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif deskriptif melalui studi pustaka, dengan menganalisis 17 

artikel jurnal ilmiah dan 3 buku yang relevan dengan topik kepemimpinan, sektor jasa, dan kinerja karyawan. 

Teknik analisis yang digunakan adalah analisis konten untuk mengidentifikasi pola, konsep utama, dan temuan 
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empiris terkait penerapan kepemimpinan melayani. Hasil kajian menunjukkan bahwa kepemimpinan yang 

berorientasi pada layanan berpengaruh positif terhadap motivasi, kepuasan kerja, loyalitas, dan produktivitas 

karyawan melalui penciptaan lingkungan kerja yang suportif, empatik, dan memberdayakan. Selain itu, 

kepemimpinan melayani juga berkontribusi dalam meningkatkan kualitas layanan, komitmen organisasi, dan daya 

saing perusahaan. Namun demikian, efektivitas penerapannya sangat bergantung pada keselarasan nilai 

kepemimpinan, budaya organisasi, serta struktur manajemen yang mendukung. Penelitian ini diharapkan dapat 

menjadi referensi bagi pengembangan praktik kepemimpinan yang berorientasi pada layanan di sektor jasa 

Indonesia. 

 

Katakunci: Kepemimpinan Melayani; Kualitas Pelayanan; Kinerja Karyawan; Sektor Jasa; Daya Saing Organisasi.  
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PENDAHULUAN 

Dalam dunia bisnis yang semakin kompetitif, kepemimpinan yang berorientasi pada layanan 

menjadi salah satu faktor kunci dalam meningkatkan kinerja karyawan, khususnya di sektor jasa. Sektor ini 

memiliki karakteristik unik yang menuntut interaksi langsung antara karyawan dan pelanggan, sehingga 

kualitas pelayanan sangat bergantung pada bagaimana kepemimpinan diterapkan dalam organisasi. 

Kepemimpinan yang berorientasi pada layanan menekankan nilai-nilai seperti empati, kepedulian, dan 

pemberdayaan karyawan, yang pada akhirnya dapat meningkatkan motivasi serta produktivitas mereka 

(Ruhayu, 2024). Seorang pemimpin yang menerapkan pendekatan ini tidak hanya berperan sebagai 

pengarah, tetapi juga sebagai fasilitator yang membantu karyawan berkembang, memahami kebutuhan 

pelanggan, serta memberikan layanan yang lebih personal dan berkualitas. Dengan menciptakan 

lingkungan kerja yang mendukung, pemimpin dapat membangun budaya organisasi yang berfokus pada 

kepuasan pelanggan dan kesejahteraan karyawan, yang pada gilirannya akan memperkuat loyalitas 

pelanggan dan meningkatkan daya saing perusahaan di industri jasa yang dinamis (Annisa Estritasari et al., 

2021) 

Indonesia sebagai negara dengan pertumbuhan ekonomi yang pesat memiliki sektor jasa yang terus 

berkembang, mencakup berbagai industri seperti perhotelan, perbankan, kesehatan, pendidikan, dan sektor 

layanan lainnya. Peran sektor jasa dalam perekonomian nasional semakin signifikan seiring dengan 

meningkatnya permintaan akan layanan yang berkualitas dari masyarakat. Namun, sektor ini juga 

menghadapi berbagai tantangan yang dapat menghambat pencapaian kinerja optimal. Beberapa tantangan 

utama yang sering muncul meliputi tingkat kepuasan kerja yang rendah akibat kurangnya dukungan 

organisasi, beban kerja yang tinggi yang dapat memicu stres dan kelelahan karyawan, Disertai dengan 

meningkatnya harapan pelanggan yang menuntut pelayanan yang lebih responsif, bersifat personal, dan 

inovatif (Press, 2023) 

Dalam era Society 5.0, keberadaan sumber daya manusia (SDM) berkualitas menjadi kunci utama. 

Konsep Society 5.0 mengedepankan kolaborasi antara teknologi mutakhir, seperti kecerdasan buatan dan 

Internet of Things (IoT), dengan kehidupan manusia untuk menghasilkan nilai-nilai baru yang mampu 

mengatasi berbagai persoalan sosial dan ekonomi. Untuk menjawab tantangan tersebut, diperlukan SDM 

yang tidak hanya menguasai keterampilan teknis, tetapi juga mampu beradaptasi, berpikir kritis, dan 

berinovasi. Pengembangan SDM yang berkualitas dapat ditempuh melalui pendidikan yang menyesuaikan 

dengan kebutuhan masa depan, pelatihan berbasis teknologi, serta pembentukan karakter yang mendukung 

kerja sama dan inovasi. Dengan pengelolaan SDM yang efektif, diharapkan akan terbentuk tenaga kerja 

yang mampu bersaing di tingkat global dan mendorong pertumbuhan ekonomi yang berkelanjutan 

(Munajah & Noverina, 2024) 

Kepemimpinan merupakan elemen utama dalam setiap bentuk manajemen. Seorang pemimpin 

berperan sebagai penggerak utama, tidak hanya dalam mengelola sumber daya seperti dana dan fasilitas, 

tetapi yang terpenting adalah dalam memotivasi dan mengarahkan manusia. Karena itulah, peran pemimpin 

sangat krusial dalam menentukan keberhasilan maupun kegagalan suatu organisasi dalam mencapai 

tujuannya (Khairani et al., 2024) 

Dalam menghadapi tantangan ini, kepemimpinan yang berorientasi pada layanan menjadi 

pendekatan yang semakin relevan dan penting untuk diterapkan. Kepemimpinan jenis ini tidak hanya 

berfokus pada pencapaian target bisnis, tetapi juga pada pengembangan sumber daya manusia melalui nilai-

nilai seperti empati, kepedulian, dan pemberdayaan karyawan. Pemimpin yang menerapkan gaya 
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kepemimpinan ini akan berperan sebagai fasilitator yang membangun lingkungan kerja yang kondusif, 

mendorong karyawan untuk memberikan kontribusi terbaik, serta menanamkan budaya kerja yang 

berorientasi pada kepuasan pelanggan. Penerapan kepemimpinan yang berorientasi pada layanan dalam 

sektor jasa diyakini dapat meningkatkan keterlibatan karyawan, memperkuat loyalitas mereka terhadap 

organisasi, serta meningkatkan kualitas interaksi dengan pelanggan (Nurjanah & Asy’ari, 2024). Hal ini, 

pada akhirnya, tidak hanya berdampak pada produktivitas individu tetapi juga berkontribusi pada 

keberlanjutan dan daya saing perusahaan di tengah persaingan industri yang semakin ketat. Oleh karena 

itu, diperlukan pemahaman yang lebih mendalam mengenai bagaimana kepemimpinan yang berorientasi 

pada layanan dapat diterapkan secara efektif dalam berbagai sektor jasa di Indonesia guna menciptakan 

lingkungan kerja yang lebih sehat, meningkatkan kepuasan kerja, dan menghasilkan layanan yang lebih 

unggul bagi pelanggan. 

Penelitian sebelumnya menyoroti peran kepemimpinan yang berorientasi pada layanan dalam 

meningkatkan kinerja karyawan di sektor jasa. Kepemimpinan ini berfokus pada pemberdayaan karyawan, 

membangun hubungan yang saling mendukung, serta menciptakan lingkungan kerja yang kondusif untuk 

pertumbuhan profesional dan kesejahteraan emosional. Studi yang dilakukan oleh (Wang et al., 2017) 

menunjukkan bahwa kepemimpinan yang melayani memiliki hubungan positif dengan kepuasan kerja dan 

produktivitas karyawan, terutama dalam industri yang mengutamakan interaksi langsung dengan 

pelanggan.  

Temuan serupa juga dikemukakan oleh (Su et al., 2020), yang menemukan bahwa kepemimpinan 

berbasis pelayanan dapat mendorong perilaku proaktif karyawan dalam memberikan layanan kepada 

pelanggan. Dengan menciptakan budaya kerja yang berorientasi pada empati, kepedulian, dan kepercayaan, 

pemimpin yang menerapkan pendekatan ini mampu meningkatkan loyalitas serta keterlibatan karyawan 

terhadap organisasi. Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Eva et al., 2019), yang 

menekankan bahwa kepemimpinan melayani tidak hanya berdampak pada kinerja individu tetapi juga 

memperkuat budaya organisasi yang inklusif dan berorientasi pada kepuasan pelanggan.  

Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh (Jang & Kandampully, 2018) menyatakan bahwa 

kepemimpinan yang melayani berkontribusi dalam membangun komitmen organisasi, yang pada akhirnya 

meningkatkan retensi karyawan. Dalam sektor jasa, di mana tekanan kerja sering kali tinggi dan tuntutan 

pelanggan semakin meningkat, pendekatan kepemimpinan ini dapat menjadi faktor utama dalam 

mengurangi tingkat stres karyawan dan meningkatkan kualitas interaksi dengan pelanggan. Studi lain oleh 

(Ling et al., 2016) juga menemukan bahwa kepemimpinan berbasis pelayanan memiliki korelasi positif 

dengan inovasi dan kreativitas karyawan, karena karyawan merasa lebih dihargai dan didukung dalam 

mengambil inisiatif untuk meningkatkan layanan. Meskipun berbagai penelitian telah menunjukkan 

dampak positif kepemimpinan yang melayani terhadap kinerja karyawan, beberapa studi juga menyoroti 

tantangan dalam implementasinya. Misalnya, penelitian yang dilakukan oleh (Rusli et al., 2023) 

menekankan bahwa penerapan kepemimpinan melayani memerlukan konsistensi dalam nilai-nilai yang 

dipegang oleh pemimpin dan budaya organisasi yang mendukung prinsip tersebut. Dalam beberapa kasus, 

gaya kepemimpinan ini dapat kurang efektif apabila tidak diimbangi dengan sistem manajemen yang jelas 

dan struktur organisasi yang mendukung keterlibatan aktif karyawan. Oleh karena itu, diperlukan kajian 

lebih lanjut mengenai faktor-faktor yang dapat memperkuat efektivitas kepemimpinan melayani dalam 

berbagai konteks industri jasa. 
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Kepemimpinan merupakan suatu proses dalam mengarahkan dan memotivasi anggota tim guna 

meraih tujuan yang telah disepakati bersama. Sikap kepemimpinan yang tepat sangat penting agar 

organisasi dapat berkembang, terutama dalam menghadapi tantangan. Dalam layanan publik yang belum 

optimal, para pemimpin pemerintahan perlu menjadi pelopor perubahan untuk meningkatkan mutu 

pelayanan. Peningkatan ini dapat dicapai jika seluruh pegawai bekerja efektif sesuai standar, dengan 

pemimpin yang mampu menginspirasi stafnya untuk berkinerja lebih baik. Kepemimpinan adalah proses 

memengaruhi anggota tim untuk mencapai tujuan bersama. Sikap kepemimpinan yang tepat sangat penting 

agar organisasi dapat berkembang, terutama dalam menghadapi tantangan. Dalam layanan publik yang 

belum optimal, para pemimpin pemerintahan perlu menjadi pelopor perubahan untuk meningkatkan mutu 

pelayanan. Peningkatan ini dapat dicapai jika seluruh pegawai bekerja efektif sesuai standar, dengan 

pemimpin yang mampu menginspirasi stafnya untuk berkinerja lebih baik (Nugroho et al., 2024). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara kepemimpinan yang berorientasai 

pada layanan dengan kinerja karyawan di sektor jasa di Indonesia. Studi ini diharapkan dapat memberikan 

wawasan bagi para pemimpin prganisasi dalam mengembangkan teori kepemimpinan dalam konteks 

organisasi berbasis layanan. Dengan demikian, hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bag para praktisi 

dan akademisi dalam memahami dinamika kepemimpinan dan kinerja dalam industry di Indonesia. 

 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan fokus pada studi pustaka untuk 

menganalisis hubungan antara kepemimpinan yang berorientasi pada layanan dan kinerja karyawan di 

sektor jasa di Indonesia. Dalam pendekatan ini, peneliti tidak melakukan pengumpulan data primer melalui 

wawancara atau survei, melainkan menggali informasi dari berbagai sumber sekunder seperti artikel ilmiah, 

jurnal, buku, laporan penelitian, dan dokumen lain yang relevan dengan topik penelitian, sehingga telah di 

temukan 17 artikel jurnal dan 3 buku sebagai fokus utama dalam penelitian ini.  

Proses analisis dilakukan dengan mengkaji dan menginterpretasi berbagai teori kepemimpinan, 

konsep layanan, serta model kinerja karyawan yang ada dalam literatur yang telah diterbitkan sebelumnya. 

Dengan menggunakan teknik analisis konten, penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran 

menyeluruh tentang bagaimana penerapan kepemimpinan yang berorientasi pada layanan dapat 

memengaruhi kinerja karyawan dalam sektor jasa di Indonesia. Hasil dari kajian pustaka ini diharapkan 

dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam mengenai hubungan antara kepemimpinan yang 

berorientasi pada layanan dan dampaknya terhadap motivasi, produktivitas, dan kepuasan kerja karyawan 

di sektor tersebut (Sugiyono, 2016). 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Konsep Kepemimpinan yang Berorientasi pada Layanan 

Kepemimpinan yang berorientasi pada layanan, atau servant leadership, merupakan pendekatan 

kepemimpinan yang menempatkan pelayanan terhadap kebutuhan karyawan dan pelanggan sebagai 

prioritas utama, sebelum mempertimbangkan kepentingan pribadi pemimpin. Gaya kepemimpinan ini 

didasarkan pada nilai-nilai seperti empati, kepedulian, integritas, dan komitmen terhadap pertumbuhan 

individu dalam organisasi (Aji et al., 2016). Pemimpin yang melayani tidak hanya fokus pada pencapaian 
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target organisasi, tetapi juga berperan sebagai fasilitator yang memahami dan memenuhi kebutuhan serta 

potensi karyawan yang dipimpinnya (Sayoga et al., 2022). Dalam konteks ini, pemimpin bertindak sebagai 

pelayan yang mendukung dan memberdayakan karyawan, bukan sebagai penguasa yang otoritatif. 

Pendekatan ini menjadi semakin relevan dalam lingkungan kerja modern yang mengutamakan hubungan 

interpersonal, kolaborasi, dan keberlanjutan organisasi. 

 

Karateristik dan Tantangan Sektor Jasa di Indonesia 

Sektor jasa di Indonesia memiliki peranan yang sangat vital dalam mendorong pertumbuhan 

ekonomi negara. Bidang ini mencakup industri seperti perhotelan, perbankan, kesehatan, pendidikan, dan 

sektor layanan lainnya. Karakteristik utama sektor jasa adalah intensitas interaksi langsung antara penyedia 

layanan (karyawan) dan pelanggan, yang menjadikan kualitas layanan sebagai faktor kunci keberhasilan. 

Namun, sektor ini juga menghadapi tantangan besar, seperti tingginya beban kerja, fluktuasi permintaan 

pelanggan, serta tekanan emosional dan psikologis yang dapat memicu stres dan kelelahan karyawan. Selain 

itu, ekspektasi masyarakat terhadap pelayanan yang cepat, personal, dan inovatif semakin meningkat, 

sehingga mendorong organisasi untuk mencari pendekatan kepemimpinan yang lebih humanis dan 

berkelanjutan. 

 

Dampak Kepemimpinan Berorientasi Layanan terhadap Kinerja Karyawan 

Penelitian menunjukkan bahwa kepemimpinan yang berorientasi pada layanan memberikan 

dampak positif terhadap kinerja karyawan. Seorang pemimpin yang mengedepankan nilai pelayanan 

cenderung menciptakan lingkungan kerja yang suportif dan kolaboratif, yang secara langsung 

meningkatkan motivasi, loyalitas, serta produktivitas karyawan (Ruhayu, 2024). Ketika karyawan merasa 

dihargai, didengar, dan diberdayakan, mereka menunjukkan peningkatan kepuasan kerja serta keterlibatan 

yang lebih tinggi terhadap tugas-tugas mereka. Dalam jangka panjang, hal ini mendorong budaya kerja 

yang sehat, memperkuat relasi dengan pelanggan, dan meningkatkan retensi tenaga kerja dalam organisasi. 

 

Faktor-Faktor Pendukung dan Penghambat Implementasi Kepemimpinan Melayani 

Implementasi kepemimpinan yang berfokus pada pelayanan memerlukan keselarasan yang 

konsisten antara nilai-nilai pemimpin dan budaya yang ada dalam organisasi. Dalam beberapa studi, 

ditemukan bahwa gaya kepemimpinan ini kurang efektif jika tidak didukung oleh struktur manajemen yang 

fleksibel dan sistem organisasi yang mendorong partisipasi aktif karyawan (Rusli et al., 2023). Selain itu, 

resistensi terhadap perubahan, budaya kerja yang terlalu hierarkis, serta kurangnya pelatihan tentang nilai-

nilai kepemimpinan melayani dapat menjadi hambatan dalam implementasinya. Sebaliknya, organisasi 

yang menanamkan prinsip pelayanan dalam visi dan misi mereka serta memberikan ruang pengembangan 

bagi karyawan, lebih mudah mengintegrasikan kepemimpinan ini dalam praktik sehari-hari. 

 

Implikasi Kepemimpinan Melayani terhadap Kualitas Layanan dan Daya Saing Organisasi 

Penerapan kepemimpinan yang melayani secara efektif dapat memperkuat kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan. Pemimpin yang memperhatikan kesejahteraan karyawan akan memotivasi 

mereka untuk lebih aktif dan kreatif dalam memenuhi kebutuhan pelanggan (Eva et al., 2019; Su et al., 

2020). Dalam jangka panjang, budaya kerja yang humanis ini tidak hanya berdampak pada peningkatan 

kualitas layanan, tetapi juga memperkuat daya saing organisasi di tengah persaingan bisnis yang ketat. 
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Interaksi yang berkualitas antara karyawan dan pelanggan menciptakan kepuasan dan loyalitas pelanggan 

yang tinggi, yang menjadi aset penting dalam mempertahankan posisi organisasi di pasar jasa. 

 

Relevansi dan Strategi Penerapan dalam Konteks Indonesia 

Di Indonesia yang kaya akan keragaman budaya dan nilai sosial yang mendalam, penerapan 

kepemimpinan yang melayani sangat penting dalam sektor jasa.Nilai-nilai kolektif seperti gotong royong, 

kepedulian terhadap sesama, dan kebersamaan dapat menjadi fondasi budaya kerja yang harmonis dan 

inklusif. Untuk mengimplementasikannya secara efektif, organisasi perlu menyusun strategi yang meliputi 

pelatihan kepemimpinan berbasis nilai, pemberdayaan karyawan melalui pelibatan dalam pengambilan 

keputusan, serta evaluasi rutin terhadap budaya kerja. Dengan demikian, kepemimpinan yang melayani 

dapat menjadi katalisator dalam membangun sektor jasa yang lebih responsif, berdaya saing tinggi, dan 

berkelanjutan di Indonesia. 

 

Indikator Kepemimpinan yang Efektif 

Efektivitas kepemimpinan dapat diukur dari kemampuan seorang pemimpin dalam meningkatkan 

kinerja tim atau organisasi serta mempermudah tercapainya tujuan yang telah ditetapkan. Keberhasilan 

kepemimpinan dapat diukur dari sejauh mana pemimpin mampu meningkatkan produktivitas tim dan 

mempermudah pencapaian tujuan secara terstruktur dan terencana (Greenleaf, 2002). Setiap individu dalam 

organisasi memiliki orientasi kerja yang unik, yang mencerminkan tujuan dan harapan pribadi mereka. 

Ketika orientasi tersebut berhasil diwujudkan, pegawai akan merasa puas dengan pekerjaannya dan 

cenderung memberikan kinerja yang optimal (Maabuat, 2016) 

Pemimpin merupakan individu yang menggunakan kekuasaan dan kemampuan kepemimpinannya 

untuk membimbing serta mengarahkan orang lain, sekaligus memikul tanggung jawab atas pekerjaan 

mereka dalam mencapai suatu tujuan. Dalam organisasi, gaya kepemimpinan memiliki peran yang sangat 

vital karena berpengaruh terhadap jalannya proses kerja. Para pakar organisasi pun memiliki beragam 

pandangan mengenai definisi kepemimpinan, namun secara umum disepakati bahwa pemimpin merupakan 

elemen krusial yang menentukan dinamika dan keberhasilan sebuah organisasi (Liden et al., 2014) 

Penilaian kinerja dapat diukur melalui berbagai indikator, seperti kualitas dan kuantitas pekerjaan, tingkat 

tanggung jawab, kemampuan dalam bekerja sama, serta inisiatif yang ditunjukkan. Beberapa faktor yang 

mempengaruhi kinerja antara lain motivasi, kepemimpinan, kondisi lingkungan kerja, insentif, budaya 

kerja, komunikasi, status jabatan, pemberian gaji, pelatihan, dan faktor-faktor lainnya (Juniasti Dewi et al., 

2024) 

 

 

 KESIMPULAN 

Kepemimpinan yang berorientasi pada layanan terbukti memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap peningkatan kinerja karyawan, khususnya dalam sektor jasa di Indonesia yang menuntut intensitas 

interaksi manusia yang tinggi. Gaya kepemimpinan ini menciptakan suasana kerja yang mendukung, penuh 

empati, dan melibatkan partisipasi, yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas, motivasi, serta 

produktivitas karyawan.Dalam konteks sektor jasa Indonesia yang menghadapi tantangan kompleks seperti 

tekanan kerja, ekspektasi pelanggan yang tinggi, dan persaingan pasar yang ketat, pendekatan 

kepemimpinan melayani menjadi sangat relevan dan strategis. 
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Namun demikian, keberhasilan implementasi kepemimpinan yang melayani tidak dapat dilepaskan 

dari dukungan budaya organisasi, struktur manajemen yang adaptif, serta keselarasan nilai antara pemimpin 

dan karyawan. Hambatan seperti resistensi budaya hierarkis, kurangnya pelatihan kepemimpinan, serta 

keterbatasan ruang partisipasi karyawan masih menjadi tantangan yang perlu diatasi. Kepemimpinan 

melayani juga berkontribusi dalam menciptakan keunggulan kompetitif melalui peningkatan kualitas 

layanan yang diberikan kepada pelanggan. Dengan menempatkan pelayanan sebagai nilai utama, organisasi 

jasa dapat memperkuat relasi dengan pelanggan dan membangun reputasi sebagai penyedia layanan yang 

profesional, humanis, dan berorientasi pada kepuasan jangka panjang. 

Berdasarkan temuan kajian ini, organisasi sektor jasa di Indonesia sebaiknya secara aktif 

membangun budaya pelayanan yang kuat melalui internalisasi nilai-nilai kepemimpinan melayani dalam 

setiap aspek manajerial. Pemimpin perlu menjadi teladan dalam memperlakukan karyawan dengan empati, 

memberi ruang partisipasi yang luas, dan mendorong terciptanya relasi kerja yang sehat dan kolaboratif. 

Untuk itu, pelatihan kepemimpinan yang berfokus pada pengembangan karakter melayani perlu dirancang 

secara sistematis dan berkelanjutan agar para pemimpin di semua jenjang memiliki kesadaran dan 

keterampilan untuk memprioritaskan pengembangan karyawan sebagai bagian dari strategi peningkatan 

kinerja. Pemberdayaan karyawan dalam proses pengambilan keputusan operasional juga menjadi langkah 

penting yang dapat meningkatkan rasa memiliki, motivasi, serta kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan. Selain itu, organisasi perlu melakukan evaluasi secara berkala terhadap efektivitas praktik 

kepemimpinan yang diterapkan, dengan mempertimbangkan dampaknya terhadap kepuasan dan 

produktivitas kerja. Sebagai tindak lanjut dari kajian ini, penelitian lanjutan yang bersifat kuantitatif dan 

lintas sektor disarankan untuk menggali lebih dalam keterkaitan antara kepemimpinan melayani dan kinerja 

karyawan guna memperkaya temuan dan memperluas implementasinya dalam konteks pelayanan jasa di 

Indonesia. 
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