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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dampak kualitas dan biaya terhadap kepuasan dan 

loyalitas penyewa. Dalam lingkungan bisnis yang semakin kompetitif, mempertahankan 

pelanggan setia menjadi tantangan utama, terutama dalam industri properti sewa. Penelitian 

ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, mengumpulkan data dari 

penyewa di gedung Bakrie Tower. Pengaruh Kualitas dan Biaya terhadap Kepuasan penyewa, 

hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan penyewa, sementara biaya tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan 

penyewa. Pengaruh Kualitas dan Biaya terhadap Loyalitas penyewa, Penelitian menemukan 

bahwa kualitas tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas penyewa dan biaya pun 

tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas penyewa. Namun hasil penelitian 

menunjukkan bahwa, kepuasan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

penyewa. Implikasi dari temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan penyewa merupakan 

faktor kunci yang memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas penyewa. Penyewa yang 

merasa puas dengan kualitas dan biaya yang disediakan lebih cenderung untuk 

memperpanjang kontrak sewa dan merekomendasikan gedung kepada pihak lain. Sementara 

itu, kualitas dan biaya, meskipun tidak menunjukkan pengaruh langsung yang signifikan 

terhadap kepuasan atau loyalitas, tetap memegang peran penting dalam membentuk persepsi 

dan pengalaman tenant secara keseluruhan. Ini berarti bahwa meskipun tenant tidak secara 

langsung dipengaruhi oleh kualitas atau biaya, kedua faktor ini tetap harus dikelola dengan 

baik agar memenuhi atau bahkan melampaui harapan tenant. 

 
Kata kunci: Kualitas, Biaya, Kepuasan Penyewa, Loyalitas Penyewa, Industri Properti Sewa, 

Pengaruh Signifikan, Persepsi Tenant, Pengelolaan Properti. 



The Impact of Quality and Cost on Tenant Satisfaction and Loyalty 

 
Agung Ibrahim 

 

 

ABTRACT 

 
This study aims to analyze the impact of quality and cost on tenant satisfaction and loyalty. In 

an increasingly competitive business environment, retaining loyal customers is a major 

challenge, especially in the rental property industry. This study uses a quantitative approach 

with a survey method, collecting data from tenants in the Bakrie Tower building. The Effect 

of Quality and Cost on Tenant Satisfaction, the results of the study indicate that quality does 

not have a significant effect on tenant satisfaction, while cost does not have a significant 

effect on tenant satisfaction. The Effect of Quality and Cost on Tenant Loyalty, The study 

found that quality does not have a significant effect on tenant loyalty and cost does not have a 

significant effect on tenant loyalty. However, the results of the study indicate that satisfaction 

has a positive and significant effect on tenant loyalty. The implications of these findings 

indicate that tenant satisfaction is a key factor that has a significant effect on tenant loyalty. 

Tenants who are satisfied with the quality and cost provided are more likely to extend their 

rental contracts and recommend the building to others. Meanwhile, quality and cost, 

although not showing a significant direct effect on satisfaction or loyalty, still play an 

important role in shaping the overall tenant perception and experience. This means that even 

though tenants are not directly affected by quality or cost, these two factors must still be 

managed well in order to meet or even exceed tenant expectations. 

 
Keywords: Quality, Cost, Tenant Satisfaction, Tenant Loyalty, Rental Property Industry, Significant 

Influence, Tenant Perception 
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