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ABSTRACT 

This research aims to find out the role of servant leadership in improving 

the quality of service at the Front Office of the Grand Mercure Hotel Malang 

Mirama. The focus of this research is to explain leadership styles and servant 

leadership play a role in improving the quality of services provided. The subjects 

in this research are leaders who are top management at the front office of the Grand 

Mercure Malang Mirama Hotel. With the experience and competence possessed by 

leaders, it is hoped that they can provide valid information regarding the leadership 

they carry out. The data analysis techniques used in this research are data 

reduction, data presentation, and drawing conclusions. Data collection in this 

research used interview techniques, participant observation, and data 

documentation. The results of this research show that the role of servant leadership 

in improving the quality of front service contributes to aspects of forming superior 

teams, openness between teams, and improving team performance in providing 

services. This means that servant leadership plays an important role as a strategy 

that can be used by leaders in carrying out good team management. The results of 

this research are intended to describe implementation of servant leadership in 

improving the quality of service in the front office department of the Grand Mercure 

Malang Mirama hotel. 

Keywords: Servant Leadership, Front Office, Service quality.  
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ABSTRAK 

 Penelitian ini betujuan untuk mengetahui bagaimana peran servant 

leadership dalam meningkatkan kualitas pelayanan Front Office Hotel Grand 

Mercure Malang Mirama. Fokus dari penelitian ini yaitu ingin menjelaskan 

bagaimana gaya kepemimpinan servant leadership berperan dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan yang diberikan. Subyek dalam penelitian ini merupakan 

pemimpin yang merupakan manajemen puncak pada front office Hotel Grand 

Mercure Malang Mirama. Dengan pengalaman dan juga kompetensi yang dimiliki 

oleh para pemimpin diharapkan dapat memberikan informasi yang valid mengenai 

kepemimpinan yang dilakukan. Teknik Analisis data yang digunakan pada 

penelitian ini yaitu reduksi data, penyajian data, hingga penarikan kesimpulan. 

Pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan teknik wawancara, observasi 

partisipan, dan dokumentasi data. Hasil penelitian ini menunjukan peran servant 

leadership dalam meningkatkan kualitas pelayanan front office berkontribusi pada 

aspek pembentukan tim unggul, keterbukaan antar tim, hingga meningkatkan 

performa tim dalam memberikan pelayanan. Dengan demikian berarti servant 

leadership memberikan peran penting sebagai strategi yang dapat digunakan oleh 

pemimpin dalam melakukan manajemen tim yang baik. Hasil penelitian ini 

dimaksudkan untuk mendeskripsikan penerapan servant leadership dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan pada departemen front office hotel Grand 

Mercure Malang Mirama. 

 

Kata kunci: Servant Leadership, Front Office, Kualitas Pelayanan. 
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