Jurnal Aplikasi Manajemen dan Bisnis, Vol. 8 No. 1, Januari 2022 Available online
Permalink/DOI: http://dx.doi.org/10.17358/jabm.8.1.283 http://journal.ipb.ac.id/index.php/jabm

PENGARUH KEPEMIMPINAN PELAYANAN DAN KOMITMEN ORGANISASI
TERHADAP KINERJA KERJA

THE INFLUENCE OF SERVANT LEADERSHIP AND ORGANIZATIONAL COMMITMENT ON
JOB PERFORMANCE

Ade Jaya Sutisna”, Juliansyah Noor"!

“Department of Management, STIE La Tansa Mashiro
J1. Soekarno - Hatta, Lebak, Banten 42317, Indonesia

Abstract: This study purpose to examine servant leadership (SL) influence on job performance
(JP) and to examine the organizational commitment (OC) role as a mediator. Data were
collected from 230 employees of Insurance firms in Banten province, Indonesia employing
a 15-item questionary. In total, 220 questionnaires were reverted, outcome in a reply rate of
95 percent. The model of mediating was analyzed and tested employing structural equation
modeling (SEM) with Partial Least Square (PLS)3.3.2. The finds indicated that SL had
a positive between OC and JP confirming the OC role as a mediator. This result shows
that managers are able to increase OC and JP by employing an SL style. Furthermore,
the managerial fundamentals resulted from this finding must be considered a solution for
increasing JP. The contribution of this results in the JP concept by giving a reasonable
explanation of OC's role as a mediator in relating SL to JP

Keywords:  job performance, servant leadership, organizational commitment, Banten,
SEM

Abstrak: Penelitian ini bertujuan menguji dampak kepemimpinan pelayanan (KP) terhadap
kinerja kerja (KK) dan untuk mengetahui peran komitmen organisasi (KO) sebagai mediator.
Data dikumpulkan dari 230 karyawan perusahaan asuransi di provinsi Banten, Indonesia
menggunakan survei 15 item. Secara total, 220 kuesioner dikembalikan, menghasilkan
tingkat respons 95 persen. Model mediasi dianalisis dan diuji dengan menggunakan
structural equation modeling (SEM) dengan Partial Least Square (PLS) 3.3.2. Temuan
memperlihatkan bahwa KP berpengaruh secara signifikan pada KK dan KO. Temuan lebih
lanjut menunjukkan pentingnya hubungan antara KO dan KK yang menegaskan peran
KO sebagai mediator. Studi ini menunjukkan bahwa manajer dapat meningkatkan KO dan
KK dengan menggunakan gaya KP. Selanjutnya, landasan manajerial yang dihasilkan dari
penelitian ini dapat dipertimbangkan sebagai solusi untuk meningkatkan KK. Kontribusi
penelitian ini terhadap konsep KK dengan memberikan penjelasan yang masuk akal tentang
peran KO sebagai mediator dalam menghubungkan KP dengan KK.
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PENDAHULUAN

Karyawan perusahaan asuransi memainkan peran
penting dalam menghubungkan perusahaan dengan
pelanggan dalam menjaga hubungan jangka panjang
(Iriarte et al. 2017). Karena itu, perusahaan jasa yang
suksesmenginvestasikansumberdayake dalamprogram
pelatihan keterampilan karyawan untuk meningkatkan
kinerja kerja karyawannya (Kalkavan dan Katrinli,
2014). Paradoksnya, karyawan perusahaan asuransi
masih kurang terlatih, dibayar rendah, dan tidak sesuai
dengan beban kerjanya (Langat et al. 2019). Menyadari
hal ini, manajer perusahaan asuransi perlu mencari
cara yang efektif untuk dapat meningkatkan kinerja
karyawan. Dalam perspektif pengembangan sumber
daya manusia, manajer perusahaan asuransi perlu
melakukan pekerjaan yang baik dengan karyawannya,
sebelum mengharapkan karyawan dapat memberikan
layanan prima kepada pelanggan (Iriarte et al. 2017).

Kinerja Kerja (KK) memainkan peran penting dalam
perusahaan jasa keuangan, khususnya dalam perusahaan
asuransi di mana kualitas layanan kepada pelanggan
merupakan indikator penting dari kinerja organisasi
secara keseluruhan (Rabbanee et al. 2015). Dengan
kata lain, KK adalah kriteria utama dari keberhasilan
organisasi (Kumar dan Jena, 2017). Beberapa peneliti
mengungkapkan bahwa KK memiliki hubungan dengan
beberapa variabel prediktor di antaranya, komitmen
organisasi dan kepemimpinan transformasional (Sungu
et al. 2019), kepemimpinan pelayanan dan motivasi
(Schwarz et al. 2016), dan identifikasi organisasi
(Schwarz, 2017) memediasi hubungan antara
kepemimpinan pelayanan dan kinerja kerja. Dalam
studi longitudinal, Tripathi et al. (2020) menunjukkan
bahwa kepemimpinan pelayan memengaruhi kinerja
kerja melalui berbagi pengetahuan dan pemberdayaan
psikologis. Sedangkan Sihombing et al. (2016)
menemukan peran penghargaan dan budaya organisasi
memediasi hubungan antara kepemimpinan pelayanan
tingkat tim dan kinerja tim yang dinilai secara subjektif.
Studi-studi ini telah memberikan bukti tentang
bagaimana kepemimpinan pelayanan memengaruhi
kinerja baik di tingkat individu maupun tim.

Tujuan penelitian ini adalah untuk memperluas
pengembangan teori tentang hubungan antara
Kepemimpinan Pelayanan (KP) dan KK yang
dimediasi oleh Komitmen Organisasi (KO), serta
untuk berkontribusi pada penelitian yang masih
sedikit membahas tentang pengaruh KP terhadap KK
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yang dimediasi oleh KO pada tanggapan individu.
Greenleaf (1998) memberikan filosofi umum tentang
bagaimana pemimpin pelayanan =~ memberikan
pemberdayaan terhadap karyawan akan memengaruhi
KK karyawan yang diperkuat oleh KO. Andersen
(2018) menggambarkan bahwa kepemimpinan
pelayanan berpengaruh lebih kuat terhadap kinerja kerja
dibandingkan dengan kepemimpinan transformasional.
Karenanya dalam penelitian ini menguji pengaruh KP
sebagai prediktor KO dan KK, serta pengaruh KP pada
KK yang diperkuat oleh KO.

METODE PENELITIAN

Data dikumpulkan dari karyawan perusahaan asuransi
di Banten Oktober — Desember 2020. Dengan
menggunakan purposive sampling. Kuesioner di sebar
melalui google doc kepada 280 karyawan perusahaan
asuransi di Banten, kuesioner yang merespons dan
mengembalikan kuesioner sebanyak 230 karyawan,
sehingga menghasilkan tingkat respons 95%. Selama
pengumpulan data responden tetap anonim untuk
meminimalkan kekawatiran responden (Tehseen et
al. 2017). Setelah proses penyaringan kuesioner yang
dikembalikan, 220 respons yang dapat digunakan untuk
analisis. Kuesioner terdiri dari dua bagian; karakteristik
demografi responden pada bagian pertama, dan
kuesioner variabel penelitian pada bagian kedua.

Penelitian ini menggunakan analisis Structural Equation
Modelling (SEM), dengan instrumen yang sesuai untuk
mengukur hubungan antara beberapa variabel dalam
model penelitian (Hair et al. 2016). Analisis faktor
digunakan untuk menganalisis reliabilitas dan validitas
model pengukuran. Loading factor semua indikator
berada di atas nilai ambang batas 0,7. Konsistensi
seluruh variabel diperoleh dengan nilai composite
reliability (CR) dengan nilai di atas 0,7. average
variance extracted (AVE) dari semua variabel di atas
0,5 memberikan dukungan untuk validitas konvergen
dari seluruh variabel (Carrion et al. 2017). Untuk
menilai discriminant validity, dari average variance
extracted (AVE) untuk setiap variabel dievaluasi dan
dibandingkan dengan estimasi korelasi antara variabel
(Fornell dan Larcker, 1981).

Model penelitian pada Gambar 1 model penelitian
merupakan hasil modifikasi dari penelitian Schwarz et
al. (2016) dengan variabel yang diteliti adalah servant
leadership (kepemimpinan pelayanan), public service
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motivation (motivasi publik) dan job performance
(kinerja kerja) dan Sungu et al. (2019) meneliti variabel
Organizational commitment (komitmen organisasi), job
performance (Kinerja kerja), occupational commitment
(komitmen kerja), dan transformational leadership
(kepemimpinan transformasional). Dengan demikian,
penelitian ini menggunakan sebanyak tiga variabel,
yaitu kepemimpinan pelayanan, komitmen organisasi,
dan kinerja kerja, dengan hipotesis sebagai berikut.

Pemimpin pelayanan mendapatkan kepercayaan
karyawan mereka dalam organisasi  dengan
menunjukkan nilai-nilai organisasi. Menurut Lapointe
dan Vandenberghe (2018), transparansi pemimpin
pelayanan dikaitkan dengan keinginan karyawan
untuk mencapai tujuan organisasi. Pemimpin
pelayanan meningkatkan kemampuan karyawan
dengan mengomunikasikan tujuan organisasi dan
memotivasi karyawan untuk berfungsi lebih baik
(Wau dan Purwanto, 2021), dan sebagai hasilnya,
karyawan mengerahkan upaya dan kinerja tertinggi
mereka (Dutta dan Khatri, 2017). Pemimpin pelayanan
mengembangkan  tingkat harapan,
perasaan positif, dan optimisme yang tinggi di antara
para karyawan, pada gilirannya, meningkatkan kinerja
para karyawannya (Zia et al. 2021). Dengan demikian

kepercayaan,

maka hipotesis dapat dirumuskan sebagai berikut: H1.
KP berpengaruh langsung dan positif pada KK.

Allen dan Meyer (1996) mengategorikan KO dalam
tiga dimensi yaitu komitmen afektif, komitmen
berkelanjutan dan komitmen normatif. Komitmen
afektif mencerminkan afiliasi dengan organisasi yang
mengarah pada keterlibatan karyawan dalam kegiatan
organisasi. Pemimpin pelayanan meningkatkan
KO melalui pemberdayaan dan kepercayaan
karyawan. KP memiliki pengaruh positif terhadap
KO (Miao et al. 2014). Tingkat pemberdayaan dan
kepercayaan yang tinggi ditemukan terkait dengan
tingkat komitmen yang tinggi untuk mencapai tujuan
organisasi oleh pemimpin pelayanan (Afshari et al
2019). Komitmen pemimpin pelayanan terhadap
organisasi ditunjukkan melalui pemberdayaan dan
kepercayaan kepada para karyawannya. Oleh karena
itu, pemimpin pelayanan bertindak sebagai panutan
bagi karyawan mereka. Karyawan mengembangkan
keterikatan yang kuat dengan organisasi melalui
hubungan kepercayaan dengan pemimpin pelayanan
(Lapointe & Vandenberghe, 2018). Kami mengusulkan
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bahwa hubungan positif yang ditunjukkan melalui
pemberdayaan dan kepercayaan para pemimpin dapat
berdampak positif pada pola pikir yang mendasari
ketiga dimensi komitmen dan akibatnya meningkatkan
KO sebagai kombinasi terpadu dari ketiga dimensi
tersebut. Dengan demikian dapat diajukan hipotesis
sebagai berikut: H2. KP berpengaruh positif terhadap
KO.

Menurut Zhou dan Miao (2014), KO dikaitkan
dengan perilaku positif karyawan. Karyawan yang
berkomitmen pada organisasi cenderung dengan rela
mengerahkan upaya maksimal dalam mencapai tujuan
organisasi dan sebagai hasilnya berkontribusi positif
bagi organisasi (Afshari dan Gibson, 2016). KK
mengacu pada aktivitas yang relevan dengan tujuan
organisasi (Rabbanee et al. 2015) sebagai hasil dari
peningkatan komitmen karyawan untuk mencapai tujuan
organisasi. Karyawan dengan tingkat KO yang tinggi
tidak hanya lebih puas dengan pekerjaannya, tetapi
juga menghabiskan lebih sedikit waktu untuk urusan
yang tidak berhubungan langsung dengan pekerjaan
sehingga meningkatkan kinerja organisasi secara
keseluruhan (Fu dan Deshpande, 2014). Oleh karena
itu, penulis mengusulkan bahwa karyawan dengan
komitmen afektif, normatif, dan berkelanjutan terhadap
organisasi lebih mungkin untuk mengerahkan kinerja
tingkat tinggi. Dengan demikian dapat dirumuskan
hipotesis sebagai berikut: H3. KO berpengaruh positif
terhadap KK.

Schwarz et al. (2016) berpendapat bahwa KP adalah
pola perilaku yang terkait positif dengan KO, terutama
melalui peningkatan ikatan efektif karyawan dengan
organisasi (Fu dan Deshpande, 2014; Waal dan Sivro,
2012). Pemimpin pelayanan berfungsi sebagai panutan
dengan menunjukkan komitmen mereka kepada
organisasi melalui hubungan yang transparan dengan
karyawan. Karyawan yang menganggap manajer
mereka sebagai pemimpin pelayanan mengembangkan
ikatan afektif dengan organisasi yang menghasilkan
kesediaan mereka untuk tampil di luar harapan
(Setyaningrum dan Purwani, 2017). Oleh karena itu,
diusulkan agar pemimpin pelayanan meningkatkan EP
dengan menciptakan lingkungan di mana karyawan
menjadi sangat berkomitmen pada organisasi. Dengan
demikian dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H4. KO memediasi pengaruh KP terhadap KK.
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HASIL
Karakteristik Responden

Jenis kelamin, usia, dan pengalaman kerja merupakan
karakteristik demografi responden tersaji pada Tabel
1. Usia responden sebagian besar berusia di bawah 27
tahun (48,3%) diikuti responden yang berusia 28-40
tahun (31,2%) dan 12,3% responden dengan kisaran
usia 40-50 tahun (12,3%). Hanya 8,2% responden
berusia di atas 50 tahun. Dalam penelitian ini
distribusi gender cukup tinggi untuk wanita. Dari 220
responden, 167 responden (79,9%) adalah wanita dan
53 (24,1%) adalah pria. Responden juga diminta untuk
menyebutkan pengalaman kerja mereka di mana 133
(60,4%) responden ditemukan memiliki pengalaman
kerja antara 1 — 5 tahun, diikuti 46 (20,8) responden
memiliki pengalaman kerja 6-10 tahun dan 22 (10%)
responden memiliki pengalaman kerja 11-15 tahun,
sedangkan responden yang memiliki pengalaman kerja
lebih dari 15 tahun hanya 19 (8,8%) responden.
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Analisis model kepemimpinan pelayanan dengan
PLS

Kuesioner penelitian ini berisi 15 pertanyaan pilihan
ganda. Lima pertanyaan pertama mengukur KP, enam
pertanyaanberikutnyatentang KO dan empatpertanyaan
terakhir mengukur KK. Kuesioner yang diajukan
oleh Schwarz et al. (2016) telah disesuaikan untuk
mengembangkan lima item pernyataan untuk mengukur
KP (¢=0,86). KO diukur dengan enam item pernyataan
yang disesuaikan dari Ahmad et al. (2018) (0=0,92),
dan KK (¢=0,91) diukur menggunakan skala lima item
yang disesuaikan dari instrumen yang diusulkan oleh
(Rabbanee et al. 2015). Item telah ditunjukkan pada
Tabel 2. Validitas kuesioner diperiksa oleh sekelompok
profesor, ahli berpengalaman dan beberapa anggota
komunitas statistik untuk meningkatkan item skala.
Juga, mereka menilai kejelasan, pemahaman, nomor,
pengulangan, urutan logis dan pertanyaan terbalik.
Komentar tertulis dan lisan yang diterima dari tim
digunakan untuk mengembangkan versi final kuesioner.
Langkah ini dilakukan dengan hati-hati sebagai salah
satu solusi prosedural untuk mengendalikan bias
metode umum (Tehseen ef al. 2017).

H4
Kepemimpinan H2 Komitmen H3 P )
E p N Kinerja Kerja
Pelavanan Organisasi : -

HI I

Gambar 1. Model penelitian

Tabel 1. Karakteristik demografi responden

Variabel demografi Katagori Frekuensi n =220 Persentase
Jender Pria 53 24,1
Wanita 167 75,9
Usia (tahun) Di bawah 27 106 48,3
28-40 69 31,2
40-50 27 12,3
Di atas 50 18 8,2
Pengalaman (tahun) 1-5 133 60,4
6-10 46 20,8
11-15 22 10
Di atas 15 19 8,8
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Tabel 2. Hasil evaluasi model pengukuran
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Variabel Indikator Loading  « R2 CR AVE
Kepemimpinan P1. “Atasan saya membentuk hubungan yang 0,763 0,864 - 0,902 0,684
Pelayanan (KP) berkualitas dengan karyawan”
(P1-P3) P2. “Atasan saya menciptakan rasa kebersamaan di 0,759

antara karyawan”.

P3. “Atasan saya menjadikan pengembangan pribadi 0,781

karyawan sebagai prioritas”.

P4.”Atasan saya menjunjung tinggi standar etika 0,873

karyawan”.

P5. “Atasan saya menekankan pentingnya memberi 0,843

kembali kepada klien”
Komitmen P6. “Saya akan sangat senang menghabiskan sisa 0,782 0,882 0,461 0,933 0,699
Organisasi karier saya dengan organisasi ini”
(KO) (P6-P11)  p7, “Organisasi ini memiliki banyak makna pribadi 0,75

bagi saya”

P8. “Sangat sulit bagi saya untuk meninggalkan 0,883

organisasi saya sekarang, bahkan jika saya ingin”

P9. “Salah satu dari sedikit konsekuensi serius 0,918

meninggalkan organisasi ini adalah kelangkaan

alternatif yang tersedia”

P10. “Saya pikir orang-orang akhir-akhir ini terlalu 0,781

sering berpindah dari satu perusahaan ke perusahaan

lain”

P11. “Segalanya lebih baik pada hari-hari ketika 0,887

orang-orang tinggal di satu organisasi untuk sebagian

besar karier mereka”
Kinerja Kerja ~ P12. “Karyawan agensi ini memahami kebutuhan 0,903 0,882 0,599 0,921 0,746
(KK) (P12- spesifik pelanggan”
P15) P13. “Karyawan dapat menempatkan diri mereka di 0,926

tempat pelanggan”

P14.“Karyawan dapat menyetel ke setiap pelanggan 0,895

tertentu”

P15. “Karyawan memberikan kualitas layanan yang 0,713

sangat baik yang sulit ditemukan di organisasi lain”

Model Pengukuran dan Struktur

Penelitian inimenggunakan analisis Structural Equation
Modeling (SEM), mengukur hubungan antara beberapa
variabel dalam model (Hair et al. 2016). Analisis
faktor digunakan untuk menganalisis reliabilitas dan
validitas model pengukuran. Loading factor semua
indikator berada di atas nilai 0,7 (Tabel 2). Konsistensi
seluruh variabel diperoleh dengan nilai composite
reliability (CR) sebesar 0,902. Tingkat average
variance extracted (AVE) dari semua variabel di atas
0,5 (Tabel 2) memberikan dukungan untuk validitas
konvergen dari seluruh variabel (Carrién et al. 2017).
Untuk menilai discriminant validity dari AVE untuk
setiap variabel dievaluasi dan dibandingkan dengan
estimasi korelasi antara variabel (Fornell dan Larcker,
1981). Nilai yang ditunjukkan pada Tabel 3 memenuhi

kondisi yang diberikan oleh Fornell dan Larcker (1981)
di mana semua nilai AVE (elemen diagonal dalam
huruf tebal) lebih besar dari nilai korelasi antara dua
variabel (elemen non-diagonal). Berdasarkan Tabel 3,
pengukuran discriminant validity penelitian ini secara
keseluruhan menunjukkan hasil yang sesuai.

Kecocokan Model Struktur

Pengukuran kecocokan model dengan reliabilitas,
validitas konvergen dan discriminant validity (Ali et
al. 2017). Gambar 2 menunjukkan hasil kecocokan
dari penelitian. Nilai R? juga dievaluasi untuk menguji
kesesuaian model struktural. Menurut Hair et al.
(2013), 0,19, 0,33 dan 0,67 adalah nilai yang dapat
diterima untuk kecocokan model yang lemah, sedang
dan kuat. Seperti yang disajikan Tabel 2, nilai R* dengan
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minimum 0,389 berada di atas nilai ambang batas 0,33
yang mendukung kecocokan model struktural. Nilai-
nilai Cronbach dari semua variabel jauh di atas nilai
ambang batas 0,7 (Cronbach, 1951). Selain itu, nilai
CR berada di atas nilai ambang batas 0,7 (Nunnally
dan Bernstein, 1994). Kriteria Goodness of Fit (GoF)
dikemukakan oleh Akter et al. (2017) mengevaluasi
kecocokan model persamaan struktural. Nilai 0,01,
0,25 dan 0,36, masing-masing, adalah lemah, sedang,
dan kuat dari kecocokan model (Akter et al. 2017).

GOF = \fCermunaIitissxRE =,/0,582 x 0,49 = 0,534

Nilai rata-rata Communality sama dengan 0,582
dan nilai rata-rata R? adalah 0,49. Oleh karena itu,
seperti yang disajikan di atas, nilai GoF (0,534) jauh
di atas 0,36 sangat mendukung kecocokan model
penelitian. Koefisien nilai-t dievaluasi sebagai salah
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struktural signifikan pada tingkat kepercayaan 95%.
SEM digunakan untuk mengukur model konseptual
penelitian. H1, terkonfirmasi terdapat pengaruh positif
dan signifikan KP terhadap KK (B=0,306; t=3,389). H2,
terkonfirmasi terdapat pengaruh positif dan signifikan
KP terhadap KO (p=0,679; t=14,295). Selanjutnya H3
terkonfirmasi terdapat pengaruh positif dan signifikan
KO terhadap KK (B=0,533; t=4,991). Untuk menguji
pengaruh mediasi KO, diukur nilai t antara KP dan KO
serta KO dan KK, dan nilai signifikan masing-masing
sebesar 14,295 dan 4,991 mendukung H4.

Untuk menguji lebih lanjut pengaruh mediasi KO,
penulis juga menggunakan kalkulator tes Sobel sebagai
alat untuk tes mediasi (Preacher dan Leonardelli, 2020).
Rumus berikut menunjukkan uji Sobel (Sobel, 1982)
yang digunakan untuk mengukur peran mediasi KO:

axbh
satu kriteria utama untuk kesesuaian model struktural. Z= Jb%5%a + a%5%
koefisien nilai t lebih besar dari nilai ambang batas
1,96 mendukung kecocokan model struktural. Selain = > {1,57299:0,533 = =
itu, semua hubungan antar variabel dalam model V(0679%x0,0990%) + (0,533%x 0,0850°)
=4.627

Tabel 3.Matriks korelasi dan discriminant validity

Variabel Mean D Kinerja Kepemimpinan ~ Komitmen

Kerja Pelayanan Organisasi

Kinerja Kerja 3,42 0,896 0,864
Kepemimpinan Pelayanan 3,53 0,812 0,668 0,805
Komitmen Organisasi 3,10 0,841 0,740 0,679 0,836

Keterangan: Elemen diagonal (dicetak tebal) adalah nilai AVE. Elemen non-diagonal adalah korelasi antar variabel
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Gambar 2. Model kepemimpinan pelayanan keseluruhan
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Di mana, a adalah koefisien regresi untuk hubungan
antara variabel independen dan mediator; b koefisien
regresi untuk hubungan antara mediator dan variabel
terikat; Menyatakan kesalahan standar hubungan antara
variabel independen dan mediator; dan Sb kesalahan
standar hubungan antara variabel mediator dan variabel
dependen. Karena hasil uji Sobel (uji Sobel Z=4,627)
lebih besar dari 1,96 dan p=0,00, hal ini menegaskan
kembali peran mediasi KO antara KP dan KK.

Hasil hipotesis pertama mengkonfirmasi pengaruh
positif KP terhadap KK, mendukung temuan penelitian
sebelumnya seperti Waal dan Sivro (2012), Lapointe
dan Vandenberghe (2018), dan Dutta dan Khatri
(2017), bertentangan dengan temuan Andersen (2018)
yang menyatakan bahwa hubungan KP dan KK tidak
signifikan. Berdasarkan filosofi psikologi positif
(Millard, 2011), pemimpin pelayanan dapat membuka
jalan bagi karyawan dan organisasi untuk meraih kinerja
yang tinggi. Pemimpin pelayanan sebagai pemimpin
positif mengarahkan karyawan dan organisasi untuk
membangun dan menggunakan kekuatan mereka dan
akibatnya memberikan kinerja yang tinggi. Sedangkan
Miao et al. (2014) mendukung hasil studi bahwa
terdapat pengaruh kuat dan positif KP terhadap KO,
namun temuan ini bertentangan dengan Lapointe
dan Vandenberghe (2018), menemukan bahwa KP
memiliki pengaruh lemah terhadap KO. Hipotesis
ketiga memverifikasi pengaruh positif KO terhadap
KK (Afshari dan Gibson, 2016; Rabbanee ef al. 2015)
Penelitian saat ini membahas peran mediasi KO
sebagai hipotesis keempat. Temuan penelitian ini
menguatkan pengaruh positif dan signifikan KP pada
KK melalui KO yang tidak hanya mendukung hasil
studi yang mengeksplorasi hubungan antara KP dan
KO (Zhou dan Miao, 2014; Afshari et al. 2019) tetapi
juga menegaskan bahwa pemimpin pelayanan dapat
meningkatkan KK dengan memberikan pengaruh positif
terhadap komitmen afektif, normatif, dan keberlanjutan
pada organisasi. Pemimpin pelayanan membimbing
karyawan dan menjelaskan filosofi pekerjaan dan
kehidupan kerja mereka saat mereka melambangkan
pemberdayaan dan kepercayaan. Jika karyawan
menganggap pemimpin mereka sebagai pemimpin
pelayanan, mereka menjadi sangat berkomitmen
untuk mencapai tujuan organisasi (Miao ef al. 2014).
Peran mediasi KO merupakan langkah positif untuk
memverifikasi hubungan antara KP dan KK (Fu dan
Deshpande, 2014; Waal dan Sivro, 2012). Selain itu,
penelitian ini dibangun di atas model komitmen tiga
komponen dengan mengukur KO sebagai kombinasi
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terpadu dari ketiga dimensi komitmen. Sebagian
besar penelitian telah melakukan pendekatan terbatas
dalam mengukur KO dengan satu-satunya fokus yaitu
komitmen afektif. Pendekatan itu mengabaikan model
komitmen organisasi yang diperkenalkan oleh Meyer
dan Herscovitch (2001) sebagai bagian penting dari
model komitmen individu.

Implikasi Manajerial

Beberapa tren dalam organisasi menunjukkan bahwa
kepemimpinan pelayanan menjadi semakin relevan.
Meningkatnya sektor jasa dikombinasikan dengan
meningkatnya  tingkat persaingan  menunjukkan
perlunya pendekatan kepemimpinan yang paling cocok
untuk mengembangkan karyawan secara maksimal.
Dengan meningkatnya tingkat pendidikan karyawan,
pendekatan kepemimpinan otokratis tidak akan lagi
ditoleransi. Sebaliknya, karyawan mengharapkan gaya
kepemimpinan yang lebih pribadi, individual, dan
kooperatif. Kepemimpinan pelayanan, dengan prioritas
yang melekat pada pemenuhan kebutuhan karyawan,
menawarkan janji dalam memenuhi harapan karyawan.
Hasil yang menguntungkan berlanjut ketika karyawan
membantu orang lain dan berkontribusi untuk memenuhi
kebutuhan berbagai pemangku kepentingan, termasuk
pelanggan, karyawan lain, manajemen, dan komunitas
di mana organisasi hidup.

Untuk mewujudkan manfaat kepemimpinan pelayanan
ini, manajer harus menyadari bahwa kepemimpinan
pelayanan tidak hanya sekedar menciptakan suasanakerja
yang menyenangkan, tetapi juga dapat meningkatkan
kinerja kerja karyawan. Karena peningkatan rentang
kendali dan kebutuhan waktu pemimpin, pemimpin sering
kali tidak dapat selalu hadir atau terlihat oleh karyawan.
Namun, ketika komitmen organisasi terwujud, perilaku
yang diinginkan adalah melalui interaksi teman sejawat.
Dengan cara ini, pemimpin layanan dapat memberikan
contoh untuk membuat perilaku karyawan sesuai dengan
norma pribadi dan nilai-nilai perusahaan, sehingga
meningkatkan kinerja mereka. Oleh karena itu, manajer
harus dilatih untuk mengadopsi perilaku kepemimpinan
pelayanan. Pelatihan harus dapat memindahkan distribusi
perilaku kepemimpinan pelayanan menuju keterlibatan
yang lebih besar dalam perilaku ini oleh semua
manajer. Implikasi praktis lain dari penelitian ini adalah
bahwa kepemimpinan pelayanan lebih dari sekadar
meningkatkan komitmen dan kepatuhan karyawan, dan
hal ini dapat dilakukan dengan meningkatkan identifikasi
karyawan dengan perusahaan.
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KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Hasil temuan mengkonfirmasi pengaruh positif KP
terhadap KK, hasil temuan ini menunjukkan bahwa
pemimpin yang positif dapat membuka jalan bagi
karyawan dan organisasi untuk mencapai kinerja
yang tinggi kesejahteraan. Pemimpin pelayanan
sebagai pemimpin positif mengarahkan karyawan
dan organisasi untuk membangun dan menggunakan
kekuatan mereka dan secara konsisten memberikan
kinerja kerja yang tinggi. Hasil temuan pengaruh
KP terhadap KK dan pengaruh KP terhadap KO
menegaskan bahwa pemimpin pelayanan dapat
meningkatkan KK dengan membimbing karyawan dan
menjelaskan filosofi pekerjaan dan kehidupan mereka
saat mereka diberdayakan dan kepercayaan kepada
pemimpinnya. Jika karyawan memandang pemimpin
mereka sebagai pemimpin pelayanan, mereka menjadi
sangat berkomitmen untuk mencapai tujuan organisasi.
Hasil temuan adanya peran mediasi KO merupakan
langkah positif menuju klarifikasi lebih lanjut tentang
pengaruh KP pada KK.

Saran

Manajer harus didorong untuk terlibat dalam perilaku
pemimpin pelayanan, karena perilaku ini dapat
menciptakan komitmen organisasi yang tidak hanya
meningkatkan komitmen normatif dan afektif yaitu
keterikatan afektif karyawan terhadap perusahaan
tetapi juga mendorong komitmen berkelanjutan yaitu
penerimaan karyawan terhadap nilai-nilai perusahaan.
Ada beberapa saran untuk penelitian selanjutnya
berdasarkan hasil penelitian ini. Dalam menjelaskan
hubungan antara komitmen organisasi dan kinerja
kerja, dalam hal karyawan tidak hanya terlibat dalam
kepemimpinan pelayanan satu sama lain tetapi juga
terlibat dengan pelanggan, sechingga meningkatkan
kualitas layanan pelanggan. Penelitian selanjutnya
diperlukan secara langsung menguji apakah komitmen
organisasi dapat meningkatkan kepemimpinan pelayan
terhadap pelanggan, mengingat bahwa penelitian ini
tidak menguji perilaku karyawan dalam melayani
pelanggan tetapi hanya menguji kepemimpinan
pelayanan terhadap kinerja kerja karyawan. Arah
lain untuk penelitian selanjutnya adalah memastikan
generalisasi temuan penelitian ini dengan sampel
karyawan di industri yang berbeda, berorientasi kepada
pelanggan sehingga dapat meningkatkan kepemimpinan

Jurnal Aplikasi Bisnis dan Manajemen (JABM),
Vol. 8 No. 1, Januari 2022

pelayanan dan komitmen organisasi, yang mendukung
untuk melayani kebutuhan pemangku kepentingan,
termasuk pelanggan.
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