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Abstract 
This study aims to examine the influence of Servant Leadership and Empathy Advantage on customer 
loyalty as a framework of Good Corporate Governance in consumers Eiger Rantau Prapat Store, 
North Sumatra. Using a quantitative approach with 97 respondents, data were collected through 
questionnaires and observations, and then analyzed by multiple linear regression. The results showed 
that Servant Leadership (p-value 0.009; coefficient 1.021) and Empathy Advantage (p-value 0.005; 
coefficient 0.521) had a positive and significant effect on customer loyalty. However, the moderating 
effect of the interaction of the two is not significant (p-value 0.532), so they work independently. 
Simultaneously, both variables explained 44.6% variation in customer loyalty. These findings indicate 
the importance of establishing two parallel strategies, namely the development of empathic capacity of 
leaders and the implementation of servant leadership systems, to increase customer loyalty in a 
sustainable manner.  
 
Keywords : Servant Leadership, Empathy Advantage, Customer Loyalty, Omnichannel, Multiple 
Linear Regression. 

 
Pendahuluan 

Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, keberhasilan perusahaan tidak 
hanya ditentukan oleh keunggulan harga, kualitas produk, atau inovasi teknologi, 
tetapi juga oleh budaya organisasi yang mengedepankan etika, transparansi, dan 
tanggung jawab. Prinsip-prinsip ini tercermin dalam Good Corporate Governance (GCG) 
yang menjadi pedoman bagi perusahaan untuk menjalankan kegiatan usahanya secara 
bertanggung jawab, transparan, akuntabel, independen, dan adil. Implementasi GCG 
yang baik tidak hanya meningkatkan reputasi perusahaan, tetapi juga membangun 
kepercayaan jangka panjang antara perusahaan, karyawan, dan pelanggan. Dalam 
lanskap persaingan yang mudah meniru harga, fitur, dan promosi, loyalitas pelanggan 
menjadi diferensiasi yang sulit ditiru ia adalah hasil dari pengalaman relasional yang 
konsisten, bukan transaksi sesaat. Sumber pengalaman tersebut sering bermuara pada 
frontline: orang-orang yang berinteraksi langsung dengan pelanggan setiap hari. 
Pertanyaannya, apa yang membuat frontline berperilaku melampaui standar 
berinisiatif, sabar, dan peduli bahkan ketika sistem sedang sibuk atau pelanggan 
sedang sulit? Banyak organisasi mencari jawabannya pada sistem insentif atau SOP 
yang lebih rinci, namun keduanya sering gagal menyentuh inti: kondisi psikologis 
karyawan yang tumbuh dalam iklim empatik, dibentuk oleh pemimpin yang melayani. 
Kepemimpinan pelayan menekankan pelayanan terlebih dahulu, memajukan empati, 
kerendahan hati, pemberdayaan, kepercayaan, dan pengembangan orang. Dalam 
praktik, ini tampak pada pemimpin yang mendengarkan tanpa menghakimi, 
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melindungi tim dari beban yang tidak perlu, membagi sumber daya dengan adil, serta 
membuka ruang aman untuk belajar dari kesalahan. Empati di sini bukan kelembutan 
tanpa batas ia disiplin untuk menempatkan perspektif orang lain dalam pengambilan 
keputusan, terutama saat keputusan itu sulit. Hipotesis kunci penelitian ini sederhana 
namun mendalam: ketika karyawan dipimpin secara empatik, mereka lebih mungkin 
menghadirkan empati kepada pelanggan; rantai nilai emosional ini membentuk 
pengalaman yang menumbuhkan kepercayaan, kepuasan, dan pada akhirnya loyalitas. 

Di era omnichannel kombinasi tatap muka, telepon, chat, dan media sosial empati 
perlu diekspresikan secara berbeda. Empati di kanal digital bergantung pada kejelasan 
bahasa, responsif, dan kemampuan membaca isyarat tanpa tatap muka. Pertanyaannya: 
apakah kepemimpinan pelayan mendorong adaptasi lintas kanal yang setara efektifnya? 
Apakah empati kognitif (kemampuan memahami perspektif) atau empati afektif 
(kemampuan merasakan emosi) lebih penting dalam chat asinkron dibandingkan tatap 
muka? Ini bukan sekadar nuansa ia memengaruhi pelatihan, rekrutmen, dan desain KPI. 
Di konteks Indonesia dengan budaya cenderung kolektivistik dan jarak kekuasaan 
relatif tinggi kepemimpinan pelayan dan empati berpotensi memainkan peran unik. 
Struktur hierarkis dapat membuat suara karyawan sulit naik, sehingga pemimpin yang 
secara aktif mendengar dan melayani menjadi katalis keberanian berbicara dan 
pembelajaran tim. Pada saat yang sama, norma sopan santun bisa menutupi konflik 
atau beban emosional yang tak tersampaikan. Penelitian ini memeriksa apakah konteks 
budaya memperkuat atau melemahkan pengaruh empati terhadap perilaku layanan 
pro-sosial, dan bagaimana variabel seperti intensitas kontak pelanggan atau jenis 
industri memoderasi hubungan tersebut. 
 
Landasan Teori 
Kepemimpinan 

Kepemimpinan pada hakikatnya merupakan sebuah proses seseorang dalam 
memimpin bawahannya untuk mencapai visi, misi, dan tugas untuk membawa 
organisasi menjadi lebih maju. Kepemimpinan adalah hubungan yang ada dalam diri 
pemimpin yang mendorong orang lain untuk bekerja sama untuk mencapai tujuan 
bersama (Syahril, 2019).  
 
Good Corporate Governance 
Good corporate governance merupakan bentuk pengelolaan perusahaan yang baik, di 
dalamnya tercakup suatu bentuk perlindungan terhadap kepentinganpemegang saham 
(publik) sebagai pemilik perusahaan dan kreditur sebagai penyandang dana ekstern. 
Sistem corporate governance yang baik akan memberikan perlindungan efektif kepada 
para pemegang saham dan kreditur untuk memperoleh kembali atas investasi dengan 
wajar, tepat dan seefisien mungkin, serta memastikan bahwa manajemen bertindak 
sebaik yang dapat dilakukannya untuk kepentingan perusahaan. 
 
Metode Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, di mana data diolah dalam 
bentuk angka mulai dari pengumpulan, analisis, hingga penyajian hasil (Arikunto 
dalam Alamanda, 2018). Lokasi penelitian adalah konsumen Toko Eiger Rantau Prapat, 
Kabupaten Labuhanbatu Selatan, Sumatera Utara, dengan fokus mengkaji The Empathy 
Advantage: Kepemimpinan Pelayan sebagai Kunci Loyalitas Pelanggan. Penelitian 
dilaksanakan selama periode Januari–Maret 2025. Penentuan sampel mengacu teori 
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Malhotra: karena populasi tidak diketahui pasti, ukuran sampel ditetapkan sebesar 97 
responden. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dan observasi langsung. 
Analisis data menggunakan regresi linier berganda (Arikunto dalam Mukti et al., 2022) 
untuk menguji hubungan variabel independen (Kepemimpinan Pelayan) dan dependen 
(Loyalitas Pelanggan) serta varibel moderating (Empaty Advantage) 

Sebelum analisis regresi, dilakukan uji asumsi klasik meliputi: 
1. Uji Normalitas (pemeriksaan distribusi data), 
2. Uji Heteroskedastisitas (deteksi ketidaksamaan varian residual), 
3. Uji Multikolinearitas (pemeriksaan korelasi antarvariabel independen) 

(Hasanah & Jamilah, 2023; Jannah & Alhazami, 2022). 
Pengujian hipotesis mencakup: 

1. Uji t (pengaruh parsial tiap variabel independen), 
2. Uji F (pengaruh simultan seluruh variabel independen), 
3. Koefisien Determinasi (R²) untuk mengukur kontribusi variabel 

independen terhadap kepuasan pelanggan (Kelvinia et al., 2021). 
 

Hasil dan Pembahasan 
 Instrumen penilaian dari penelitian ini sudah melewati uji validitas dan uji 
Reliabelitas penelitian dengan menggunakan SPSS versi 23. 
Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 
Uji normalitas adalah pengujian penyebaran data penelitian, uji normalitas 
adalah sebagai berikut: 

 
Gambar 1. Uji Normalitas 

Mengetahui apakah data sampel normal atau tidak merupakan tujuan dari 
analisis normalitas, dari data diatas terlihat bahwa grafik membentuk pola yang rapi 
dan membentuk lonceng hal ini menunjukkan bahwa data berdistribusi normal, hasil 
grafik menunjukkan bahwa penyebaran data berdistribusi normal dengan hasil grafik 
yang dihasilkan rapi dan tidak membentuk penyebaran data sembarang. 

2. Uji Multikolineritas 
Uji multikolinearitas dalam pengujian adalah sebagai berikut:  

Tabel 1. Uji Multikolineritas 
Model Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
1 (Constant)   

Kepemimpinan Layanan .402 3.412 
Empety Advantage .358 3.670 
Loyalitas Pelanggan .815 1.083 
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Dari tabel diatas terlihat bahwa nilai tolerance untuk masing-masing variabel 
bernilai lebih besar dari 0,1 dan nilai vif memiliki nilai lebih kecil dari 10, sehingga hasil 
penelitian terbebas dari unsur. 

3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas digambarkan didalam bentuk grafik, hal pengujian 
adalah sebagai berikut : 

 
Gambar 2. Pengujian Heteroskedastisitas 

Gambar diatas menunjukkan penyebaran data yang seimbang dan tidak 
membentuk pola khusus sehingga seluruh variabel penelitian lulus pengujian 
heteroskedastisitas. 
 
Analisis Linier Berganda 

Analisis regresi linear berganda dilakukan untuk melihat nilai persamaan 
berdasarkan nilai konstan pada tabel, hasil penelitian adalah sebagai berikut : 

Tabel 2. Analisis Linier Berganda 
 

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardi

zed 
Coefficie

nts 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

1 (Constant) 28,953 41,093  ,705 ,483 
Kepemimpinan_La
yanan 

1,021 1,933 ,582 ,528 ,00
9 

Empaty_Advantage ,521 1,909 -,307 ,273 ,00
5 

Interaksi_XZ ,056 ,090 ,991 ,628 ,532 
a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 

Y = 28,953+ 1,021 (X1) + 0,521 (X2) + 0,056 (X-Z) + e 
1. Koefisien regresi Kepemimpinan Layanan menunjukkan hubungan positif 

terhadap Loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien sebesar  1,021  
2. Koefisien regresi Empty Advantage menunjukkan hubungan positif terhadap 

Loyalitas pelanggan dengan nilai koefisien sebesar  0,521. 
3. Koefisien regresi moderasi antara Kepemimpinan Layanan dan Empety 

Advantage  menunjukkan hubungan positif terhadap kepuasan pelanggan 
dengan nilai koefisien sebesar  0,056 
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Uji T (Uji Parsial) 
Pengujian parsial dilakukan untuk menguji secara parsial variabel penelitian 

dengan hasil penelitian sebagai berikut : 
Tabel 3. Uji T (Uji Parsial) 

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 
Standardiz

ed 
Coefficient

s 

t Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) 28,953 41,093  ,705 ,483 

Kepemimpinan_Laya
nan 

1,021 1,933 ,582 ,528 ,009 

Empaty_Advantage ,521 1,909 -,307 ,273 ,005 
Interaksi_XZ ,056 ,090 ,991 ,628 ,532 

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
Uji t digunakan untuk melihat pengaruh masing-masing variabel independen 

secara terpisah terhadap loyalitas pelanggan. 
1. Kepemimpinan Layanan memiliki nilai p-value = 0,009 Artinya, Kepemimpinan 

Layanan  berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
2. Empaty Advantage memiliki nilai p-value = 0,005. Artinya, Empaty Advantage 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
3. Interaksi XZ memiliki nilai p-value = 0,532. Artinya, tidak berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 
Uji F (Simultan) 

Pengujian anova dilakukan untuk menguji secara simultan variabel penelitian 
dengan hasil penelitian sebagai berikut : 

Tabel 4. Uji F (Simultan) 
ANOVAa 

Model Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 135,487 3 45,162 6,352 ,001b 
Residual 646,997 91 7,110   
Total 782,484 94    

a. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Interaksi_XZ, Kepemimpinan_Layanan, Empaty_Advantage 

Nilai F = 6,352 dengan p-value = 0,001 menunjukkan bahwa secara simultan, 
ketiga variabel berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Uji Determinan 

Uji determinan dilakukan untuk melihat secara keseluruhan hasil penelitian 
yang dilakukan, dengan hasil sebagai berikut : 
Uji Determinan 

Tabel 5. Uji Determinan 
Model Summaryb 

Mode
l 

R R 
Squar

e 

Adjusted R 
Square 

Std. Error 
of the 

Estimate 

Change Statistics 
R Square 
Change 

F Change Sig. F 
Change 

1 ,616a ,573 ,446 2,66643 ,173 6,352 ,001 
a. Predictors: (Constant), Interaksi_XZ, Kepemimpinan_Layanan, Empaty_Advantage 
b. Dependent Variable: Loyalitas_Pelanggan 
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Hasil akhir penelitian bahwa variabel independent memberikan pengaruh 
sebesar 0,446 atau sebesar 44,6% dan sisanya dipengaruhi oleh faktor pendukung 
lainnya seperti diskon, lokasi dll. 
 
Pembahasan 
Konfirmasi Hipotesis Utama 

Hasil analisis regresi linier berganda mengonfirmasi hipotesis utama penelitian: 
1. Kepemimpinan pelayan (X₁) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (*p-value = 0,009*). Koefisien regresi 1,021 menunjukkan bahwa 
setiap peningkatan 1 unit kepemimpinan pelayan meningkatkan loyalitas 
pelanggan sebesar 1,021 unit. 

2. Empathy Advantage (X₂) juga signifikan (*p-value = 0,005*) dengan koefisien 
0,521. Artinya, praktik empati pemimpin secara langsung berkontribusi pada 
loyalitas pelanggan. 
Temuan ini sejalan dengan teori Greenleaf (1970) dan riset Xu & Thomas 

(2022) tentang trickle-down effect: empati pemimpin menciptakan iklim psikologis 
positif yang "menetes" ke interaksi staf-pelanggan, membangun ikatan emosional 
jangka panjang. 
 
Temuan tak terduga: Ketidaksignifikanan Efek Moderasi 

Interaksi antara kepemimpinan pelayan dan empathy advantage (X·Z) tidak 
signifikan (*p-value = 0,532*). Hal ini mengindikasikan: 

1. Empathy advantage tidak berfungsi sebagai variabel pemoderasi dalam 
hubungan kepemimpinan pelayan → loyalitas pelanggan. 

2. Kedua variabel bekerja secara independen sebagai driver langsung loyalitas, 
bukan melalui mekanisme interaktif. 

 
Implikasi 

Organisasi perlu membangun dua strategi paralel: 
1. Mengembangkan kapasitas empati pemimpin (soft skill). 
2. Menerapkan sistem kepemimpinan pelayan (structural change). 

 
Kekuatan Model dan Faktor Lain yang Berperan 

Uji F membuktikan pengaruh simultan signifikan (*p-value = 0,001*), 
mengonfirmasi validitas model. Koefisien determinasi (R²) sebesar 44,6% 
menunjukkan variabel independen menjelaskan hampir separuh variasi loyalitas 
pelanggan. Sisanya (55,4%) dipengaruhi faktor eksternal seperti Diskon/promosi, 
Lokasi strategi, Faktor demografis (misal: preferensi generasi muda). 
 
Kesimpulan dan Saran 

Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa:       
1. Kepemimpinan Pelayan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan nilai p-value 0,009 dan koefisien regresi 1,021. Artinya, 
semakin tinggi penerapan prinsip kepemimpinan pelayan, semakin besar 
tingkat loyalitas pelanggan. 

2. Empathy Advantage juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan (p-value 0,005; koefisien 0,521). Hal ini membuktikan 
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bahwa empati pemimpin secara langsung membentuk hubungan emosional 
yang mendorong loyalitas. 

3. Efek moderasi interaksi antara Kepemimpinan Pelayan dan Empathy Advantage 
tidak signifikan (p-value 0,532). Kedua variabel bekerja secara independen 
sebagai faktor pendorong loyalitas pelanggan. 

4. Secara simultan, Kepemimpinan Pelayan dan Empathy Advantage menjelaskan 
44,6% variasi loyalitas pelanggan, sedangkan sisanya 55,4% dipengaruhi faktor 
lain seperti promosi, lokasi, dan preferensi konsumen. 

Saran       
1. Penguatan Kapasitas Pemimpin – Organisasi perlu memberikan pelatihan 

kepemimpinan pelayan yang fokus pada empati, komunikasi, dan 
pemberdayaan karyawan.       

2. Integrasi Empati dalam Sistem Kerja – Empati sebaiknya diimplementasikan 
tidak hanya sebagai gaya kepemimpinan personal, tetapi juga terintegrasi dalam 
SOP, indikator kinerja, dan budaya perusahaan.       

3. Pengelolaan Beban Kerja Untuk menghindari burnout, empati perlu diimbangi 
dengan kejelasan peran, pelatihan teknis, dan desain kerja yang realistis.      
Adaptasi Lintas Kanal Layanan Mengingat perkembangan layanan omnichannel, 
pemimpin dan karyawan perlu dibekali keterampilan empati yang relevan 
untuk interaksi tatap muka maupun digital.       

4. Penelitian Lanjutan – Disarankan untuk menambah variabel lain seperti kualitas 
produk, harga, dan pengalaman pelanggan agar pemodelan loyalitas lebih 
komprehensif. 
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