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Abstract  
This study aims to analyze the influence of location and perceived service 
quality on tenant loyalty in an office park building in Jakarta, with tenant 
satisfaction as a mediating variable and perceived price as a moderating 
variable. A total of 140 respondents participated in this research, consisting 
of company representatives involved in decision-making regarding office 
space leasing. The study employed multiple linear regression to examine 
relationships among variables, and hypotheses were tested using the same 
method. The findings reveal that: (a) building location has a significant 
effect on tenant satisfaction; (b) perceived service quality significantly 
influences tenant satisfaction; (c) tenant satisfaction has a significant 
impact on tenant loyalty; and (d) perceived price significantly moderates the 
relationship between tenant satisfaction and loyalty. These results indicate 
that a strategic location and high-quality service contribute positively to 
tenant satisfaction, which, in turn, enhances tenant loyalty. Furthermore, 
perceived price strengthens the relationship between satisfaction and 
loyalty, highlighting its importance in sustaining long-term tenant 
relationships. 
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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh lokasi dan persepsi kualitas layanan 
terhadap loyalitas penyewa di gedung perkantoran di Jakarta, dengan kepuasan penyewa 
sebagai variabel mediasi dan persepsi harga sebagai variabel moderasi. Sebanyak 140 
responden berpartisipasi dalam penelitian ini, terdiri dari perwakilan perusahaan yang 
terlibat dalam pengambilan keputusan terkait penyewaan ruang kantor. Penelitian ini 
menggunakan regresi linier berganda untuk menguji hubungan antar variabel, dan 
hipotesis diuji menggunakan metode yang sama. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (a) 
lokasi gedung berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penyewa; (b) persepsi kualitas 
layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penyewa; (c) kepuasan penyewa 
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas penyewa; dan (d) persepsi harga secara 
signifikan memoderasi hubungan antara kepuasan dan loyalitas penyewa. Hasil ini 
menunjukkan bahwa lokasi strategis dan layanan berkualitas tinggi berkontribusi positif terhadap 
kepuasan penyewa, yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas penyewa. Lebih lanjut, persepsi 
harga memperkuat hubungan antara kepuasan dan loyalitas, menyoroti pentingnya hal tersebut 
dalam mempertahankan hubungan penyewa jangka panjang. 

Kata Kunci: Lokasi, persepsi kualitas layanan, kepuasan penyewa, persepsi harga, loyalitas 
penyewa 

 

PENDAHULUAN 

Dalam industri properti komersial, khususnya perkantoran, loyalitas penyewa menjadi faktor 

krusial bagi keberlanjutan bisnis pengelola gedung. Penyewa yang loyal tidak hanya memastikan 

arus pendapatan yang stabil melalui perpanjangan kontrak sewa, tetapi juga dapat menjadi referensi 

positif bagi calon penyewa lainnya. Di tengah persaingan yang semakin ketat, terutama di kota-kota 

besar seperti Jakarta, pengelola gedung perkantoran dituntut untuk memahami determinan utama 

yang dapat mempertahankan penyewa dalam jangka panjang (Claire Sanderson & Mary Edwards, 

2016). 

Mempertahankan loyalitas penyewa merupakan hal yang sangat penting dalam industri 

properti komersial karena berdampak langsung pada stabilitas pendapatan jangka panjang serta 

daya saing gedung perkantoran. Beberapa faktor utama yang memengaruhi loyalitas penyewa 

meliputi kualitas fitur bangunan dan kinerja manajemen, seperti responsivitas pengelola dalam 

memahami kebutuhan bisnis penyewa serta orientasi layanan yang profesional (J. H. Cheah et al., 

2014; Claire Sanderson & Mary Edwards, 2016). Selain itu, persepsi terhadap kewajaran harga sewa, 

ketentuan kontrak, dan proses sewa yang transparan juga berkontribusi signifikan terhadap retensi 

penyewa (Claire Sanderson & Mary Edwards, 2016). 

Faktor lainnya yang tidak kalah penting adalah lokasi strategis dan ketersediaan fasilitas 

pendukung yang dapat meningkatkan kepuasan penyewa (Adnan et al., 2015). Dalam beberapa 

tahun terakhir, aspek keberlanjutan dan praktik bangunan hijau juga menjadi pertimbangan, di 

mana penyediaan gedung ramah lingkungan dengan kualitas lingkungan dalam ruangan yang baik 

mampu meningkatkan loyalitas meskipun dengan harga sewa yang lebih tinggi (Axon et al., 2012; 

Kim & Lim, 2019). Terakhir, stabilitas ekonomi dan pengelolaan biaya operasional yang efisien turut 

menentukan daya saing properti di mata penyewa (Gill, 2009; Richrath & Bovelett, 2012). 

Namun, hubungan antara kepuasan dan loyalitas tidak selalu bersifat linear (Appel-

Meulenbroek, 2008; Castañeda, 2011). Dalam konteks properti, persepsi penyewa terhadap 

kewajaran harga sewa dibandingkan dengan manfaat yang diperoleh dapat memperkuat atau justru 

memperlemah hubungan tersebut. Dengan kata lain, meskipun penyewa merasa puas, mereka 

mungkin tidak akan memperpanjang kontrak jika harga sewa dinilai tidak kompetitif atau tidak 



Triyono Arief Wahyudi 
Location, perceived service quality, tenant satisfaction  

 

 
107 

 
 

sesuai dengan ekspektasi. Penyewa cenderung lebih loyal jika mereka percaya bahwa biaya sewa 

dan layanan sebanding dengan kualitas properti dan layanan yang diberikan (Claire Sanderson & 

Mary Edwards, 2016; Sanderson, 2019). Nilai yang dirasakan ini dapat memoderasi hubungan 

kepuasan-loyalitas, sehingga memperkuatnya ketika penyewa merasa mendapatkan nilai yang baik 

(Gregory et al., 2016; Picón-Berjoyo et al., 2016). Penelitian mengenai loyalitas penyewa di gedung 

perkantoran, khususnya dengan mempertimbangkan peran mediasi kepuasan dan moderasi 

persepsi harga, masih terbatas. Padahal, pemahaman tentang mekanisme ini sangat penting bagi 

pengelola gedung dalam merumuskan strategi retensi penyewa yang efektif. Oleh karena itu, 

penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh lokasi dan kualitas layanan terhadap loyalitas 

penyewa dengan kepuasan sebagai variabel mediasi serta persepsi harga sebagai variabel moderasi. 

Studi dilakukan di sebuah kawasan perkantoran terpadu (office park) di Jakarta dengan melibatkan 

140 responden yang merupakan perwakilan perusahaan pengguna ruang perkantoran. 

 

LANDASAN TEORITIS 

Lokasi dan Kepuasan Penyewa 

Lokasi merupakan salah satu faktor fundamental dalam pemilihan ruang perkantoran. Dalam 

konteks properti komersial, lokasi strategis yang mudah diakses, dekat dengan pusat bisnis, serta 

didukung infrastruktur memadai menjadi pertimbangan utama penyewa dalam mengambil 

keputusan. Penelitian terdahulu menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan penyewa, di mana aksesibilitas dan lingkungan sekitar gedung berkontribusi pada 

kenyamanan dan efisiensi operasional bisnis penyewa. Penyewa yang merasakan manfaat dari lokasi 

strategis cenderung mengembangkan persepsi positif terhadap gedung perkantoran, yang pada 

akhirnya meningkatkan tingkat kepuasan mereka.  Lokasi gedung perkantoran memegang peranan 

strategis tidak hanya dalam mendukung kelancaran operasional bisnis, tetapi juga dalam 

membentuk persepsi dan kepuasan para penggunanya, baik penyewa maupun karyawan. 

Signifikansi lokasi tercermin dari kemampuannya dalam meningkatkan citra perusahaan, terutama 

bagi sektor jasa keuangan dan profesional seperti firma hukum dan agensi pemasaran, di mana 

prestise suatu alamat dapat memperkuat reputasi dan daya tarik di mata klien (Škevin, 2011). Selain 

aspek pencitraan, aksesibilitas yang baik, khususnya kemudahan dijangkau transportasi umum, 

menjadi faktor preferensi utama karena meningkatkan kenyamanan serta mengurangi waktu 

tempuh bagi karyawan dan klien (Sing et al., 2006).  

Lebih jauh, penempatan lokasi yang strategis berkontribusi pada efisiensi biaya 

operasional, seperti transportasi dan kecepatan distribusi, yang pada akhirnya dapat memperkuat 

fleksibilitas dan posisi kompetitif perusahaan di pasar (Kahraman et al., 2010). Dalam proses 

pengambilan keputusan, aspek keamanan, kesediaan pihak lain untuk bekerja sama, serta 

ketersediaan infrastruktur yang memadai menjadi pertimbangan krusial untuk memastikan lokasi 

mendukung kebutuhan operasional dan keselamatan karyawan (Demir et al., 2019). Dengan 

demikian, hipotesis pertama dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut: 

H1: Lokasi gedung berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penyewa. 
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Kualitas Layanan dan Kepuasan Penyewa 

Kualitas layanan dalam pengelolaan gedung perkantoran mencakup berbagai aspek seperti 

responsivitas petugas, keamanan, kebersihan, pemeliharaan fasilitas, serta komunikasi yang efektif 

antara pengelola dan penyewa. Dalam industri jasa, kualitas layanan dipersepsikan melalui interaksi 

langsung antara penyedia jasa dan pengguna jasa, yang membentuk pengalaman holistik penyewa 

selama menempati gedung. Kualitas layanan dalam pengelolaan gedung perkantoran merupakan 

konsep multidimensi yang mencakup berbagai aspek operasional dan relasional, yang secara 

kolektif membentuk pengalaman holistik penyewa selama masa hunian. Aspek-aspek kunci dari 

kualitas layanan meliputi responsivitas, yaitu kecepatan dan ketepatan pengelola dalam merespons 

permintaan dan keluhan penyewa (Triwijayanty & Sakti, 2020); keamanan, yang memberikan rasa 

aman dan ketenangan bagi penghuni gedung; kebersihan, yang mencakup pemeliharaan rutin area 

bersama, toilet, dan ruang kantor; serta pemeliharaan fasilitas gedung secara berkala, seperti sistem 

HVAC, elevator, dan pencahayaan, untuk memastikan kelancaran operasional dan mencegah 

gangguan. Selain itu, komunikasi yang efektif antara pengelola dan penyewa juga menjadi faktor 

kritis dalam menyampaikan informasi dan menyelesaikan masalah dengan cepat. Lebih mendalam, 

kualitas layanan ini dipengaruhi oleh dimensi keandalan (reliability) yang mencerminkan 

konsistensi pelayanan, serta bukti fisik (tangibility) dari fasilitas dan peralatan yang membentuk 

ekspektasi awal penyewa (Triwijayanty & Sakti, 2020). Yang tidak kalah penting adalah dimensi 

empati (empathy), di mana pengelola memahami dan peduli terhadap kebutuhan spesifik penyewa, 

serta jaminan (assurance) yang tercermin dari pengetahuan dan kesopanan staf dalam berinteraksi, 

yang secara signifikan berdampak pada pencapaian kepuasan penyewa. Penelitian pada sektor 

properti sewa menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik dari pengelola gedung berkontribusi 

positif terhadap pencapaian kepuasan penyewa. Ketika penyewa merasakan bahwa kebutuhan dan 

keluhan mereka ditangani secara profesional dan cepat, tingkat kepuasan mereka meningkat. 

Berdasarkan argumentasi tersebut, hipotesis kedua diajukan: 

H2: Kualitas layanan yang dirasakan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

penyewa. 

Kepuasan Penyewa dan Loyalitas Penyewa 

Kepuasan penyewa merupakan evaluasi pasca-hunian yang membandingkan kinerja aktual gedung 

perkantoran dengan harapan penyewa. Dalam berbagai konteks jasa, kepuasan telah terbukti 

menjadi anteseden utama bagi loyalitas pelanggan. Penyewa yang puas cenderung memperpanjang 

kontrak sewa, merekomendasikan gedung kepada pihak lain, serta mengembangkan komitmen 

psikologis terhadap pengelola gedung. Loyalitas dan kepuasan penyewa gedung perkantoran 

ditentukan oleh kombinasi faktor fisik, manajerial, dan relasional yang saling terkait. Dari sisi 

properti, kualitas fitur bangunan, layanan yang diberikan, serta kinerja pengelolaan gedung secara 

keseluruhan terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas penyewa (J. H. 

Cheah et al., 2014; Lee et al., 2021), di mana penerapan jaminan kualitas seperti sistem akses 

keamanan dan penanganan keluhan yang efektif menjadi krusial untuk retensi penyewa. Dalam 

dimensi hubungan, orientasi pada pelanggan, baik yang bersifat responsif maupun proaktif, 

meningkatkan kepuasan, dengan pendekatan proaktif terbukti lebih efektif khususnya pada 

gedung non-gedung A (J.-H. Cheah et al., 2019); implementasi manajemen hubungan pelanggan 

(CRM) yang efektif juga memberikan dampak positif pada kepuasan dan loyalitas (Chen & Shiu, 

2016).  

Lebih rinci lagi, kepuasan penyewa dipengaruhi oleh dimensi teknis bangunan seperti 

pemeliharaan dan keamanan (Lee et al., 2021), namun dimensi fungsional yang berkaitan dengan 

interaksi dan pelayanan memiliki efek mediasi yang lebih kuat terhadap loyalitas dibandingkan 
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dimensi teknis (Lee et al., 2021). Praktik manajemen properti yang seimbang, mencakup 

perencanaan, pengendalian, dan respons yang tanggap, menghasilkan tingkat kepuasan yang lebih 

tinggi, dengan empati dan daya tanggap dari manajer properti menjadi faktor kritis dalam 

membangun loyalitas (Claire Sanderson & Mary Edwards, 2016; James III et al., 2009). Terakhir, 

faktor lingkungan dan keberlanjutan, seperti fitur bangunan ramah lingkungan dan sertifikasi hijau, 

semakin berperan penting karena mampu meningkatkan kualitas lingkungan dalam ruangan serta 

menyelaraskan nilai-nilai penyewa, yang pada akhirnya berkontribusi pada peningkatan kepuasan 

(Brown et al., 2017). Hubungan positif antara kepuasan dan loyalitas ini didasarkan pada teori 

pertukaran sosial, di mana pengalaman positif menciptakan ikatan emosional yang mendorong 

perilaku loyal. Dengan demikian, hipotesis ketiga dalam penelitian ini adalah: 

H3: Kepuasan penyewa berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas penyewa. 

 

Peran Moderasi Persepsi Harga 

Persepsi harga merujuk pada penilaian subjektif penyewa terhadap kewajaran biaya sewa 

dibandingkan dengan manfaat yang diterima. Dalam hubungan antara kepuasan dan loyalitas, 

persepsi harga berperan sebagai faktor yang memperkuat atau memperlemah hubungan tersebut. 

Penyewa yang merasa puas namun menilai harga sewa tidak kompetitif cenderung 

mempertimbangkan alternatif gedung lain saat kontrak berakhir. Sebaliknya, ketika kepuasan 

tinggi disertai persepsi bahwa harga sewa wajar dan sebanding dengan nilai yang diperoleh, 

loyalitas penyewa akan semakin kuat.  Selain faktor internal seperti kualitas layanan dan kepuasan, 

loyalitas penyewa juga dipengaruhi oleh faktor situasional dan persepsi nilai yang memperkuat 

hubungan tersebut. Biaya peralihan (switching costs) berperan sebagai variabel moderasi yang 

dapat memperkuat hubungan antara kepuasan dan loyalitas, di mana tingginya biaya yang harus 

dikorbankan untuk pindah ke gedung lain membuat penyewa cenderung bertahan meskipun 

tingkat kepuasan mereka hanya berada pada level moderat (Picón et al., 2014; Xuhui & Jian, 2008). 

Di sisi lain, loyalitas yang bersifat attitudinal, yang terbentuk dari pengalaman layanan positif, 

terbukti dapat mengurangi sensitivitas penyewa terhadap harga sehingga semakin memperkuat 

loyalitas mereka; hal ini mengindikasikan bahwa ketika penyewa memiliki persepsi positif terhadap 

harga dan layanan secara simultan, ikatan loyalitas menjadi lebih kokoh (Umashankar et al., 2017). 

Penyewa yang engaged atau memiliki keterikatan emosional dengan pengelola gedung, ditunjang 

oleh persepsi harga yang positif, cenderung mengembangkan sikap afektif yang menguntungkan, 

yang pada gilirannya mendorong loyalitas yang lebih tinggi (Bergel et al., 2019). Lebih lanjut, nilai 

yang dirasakan (perceived value), yang di dalamnya mencakup persepsi harga, terbukti menjadi 

prediktor yang lebih baik bagi loyalitas attitudinal maupun behavioral dibandingkan kepuasan saja, 

sehingga menegaskan peran penting persepsi harga dalam memperkuat mata rantai antara 

kepuasan dan loyalitas penyewa (Mencarelli & Lombart, 2017). Dengan kata lain, persepsi harga 

yang positif memperkuat dampak kepuasan terhadap loyalitas. Berdasarkan pemikiran tersebut, 

hipotesis keempat dirumuskan sebagai berikut: 

H4: Persepsi harga memoderasi pengaruh kepuasan penyewa terhadap loyalitas penyewa, di mana 

persepsi harga yang positif memperkuat hubungan tersebut. 
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Gambar 1  
Model Konseptual Penelitian 
Sumber: Olahan Peneliti, 2021 
 
 

METODE 

Desain Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain kausalitas untuk 
menganalisis pengaruh lokasi dan kualitas layanan terhadap loyalitas penyewa, dengan 
kepuasan sebagai variabel mediasi dan persepsi harga sebagai variabel moderasi. 
Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan pengujian hubungan sebab-akibat antar 
variabel yang telah dirumuskan dalam hipotesis penelitian (Hendryadi et al., 2019). 
 
Populasi dan Sampel 

Unit analisis dalam penelitian ini adalah perusahaan penyewa ruang kantor di 18 Office 
Park Building, Jakarta. Populasi penelitian berjumlah 40 tenant yang menempati gedung 
perkantoran tersebut. Berdasarkan pertimbangan keterbatasan akses dan relevansi dengan 
tujuan penelitian, ditetapkan 30 tenant sebagai sampel penelitian. Teknik pengambilan 
sampel menggunakan non-probability sampling dengan metode purposive sampling, di 
mana pemilihan responden didasarkan pada kriteria tertentu yang relevan, yaitu pihak 
dalam perusahaan yang terlibat langsung dalam proses pengambilan keputusan terkait 
penyewaan ruang kantor. Penelitian dilaksanakan dalam dua tahap pengujian. Pada tahap 
pre-test, melibatkan 30 responden untuk menguji validitas dan reliabilitas instrumen 
penelitian. Selanjutnya pada tahap main test, melibatkan 45 responden dari 30 tenant yang 
sama untuk pengujian hipotesis. Dengan demikian, total keseluruhan responden dalam 
penelitian ini adalah 75 orang. 
 
Teknik Pengumpulan Data 

Pengumpulan data dilakukan melalui tiga metode, yaitu kuesioner, observasi, dan 
dokumentasi. Instrumen utama berupa kuesioner yang disusun menggunakan skala Likert 
lima poin untuk mengukur persepsi responden terhadap setiap indikator variabel. Skala 
tersebut terdiri dari: nilai 1 (sangat tidak setuju), nilai 2 (tidak setuju), nilai 3 (netral), nilai 
4 (setuju), dan nilai 5 (sangat setuju). Kuesioner dirancang untuk mengukur empat variabel 
utama: lokasi, kualitas layanan, kepuasan penyewa, loyalitas penyewa, dan persepsi harga. 
Observasi dilakukan untuk mengamati kondisi fisik gedung dan layanan pengelola, 
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sementara dokumentasi digunakan untuk memperoleh data sekunder terkait profil tenant 
dan karakteristik gedung. 
 

Teknik Analisis Data 

Pengolahan data dalam penelitian ini menggunakan IBM SPSS Statistics versi 22. Analisis data 

dilakukan melalui dua tahap utama. Tahap pertama adalah pre-test dengan 30 responden untuk 

menguji validitas dan reliabilitas instrumen. Uji validitas menggunakan korelasi product moment, 

sedangkan uji reliabilitas menggunakan koefisien Cronbach's Alpha dengan batas penerimaan ≥ 

0,70. Tahap kedua adalah main test dengan 45 responden untuk pengujian hipotesis. Sebelum 

pengujian hipotesis, dilakukan serangkaian uji asumsi klasik yang meliputi: (1) uji normalitas untuk 

memastikan data berdistribusi normal, (2) uji multikolinearitas untuk mendeteksi korelasi antar 

variabel bebas, (3) uji heteroskedastisitas untuk memastikan varians residual konstan, dan (4) uji 

autokorelasi untuk mendeteksi korelasi antar residual. 

Pengujian hipotesis menggunakan analisis regresi linier berganda untuk mengukur 

pengaruh variabel bebas (lokasi dan kualitas layanan) terhadap variabel terikat (kepuasan dan 

loyalitas penyewa). Uji t digunakan untuk menguji signifikansi pengaruh parsial masing-masing 

variabel bebas, sedangkan uji F digunakan untuk menguji signifikansi pengaruh secara simultan. 

Untuk menguji efek moderasi persepsi harga terhadap hubungan antara kepuasan dan loyalitas 

penyewa, digunakan pendekatan uji interaksi (moderated regression analysis). Koefisien 

determinasi (R²) digunakan untuk menilai seberapa besar variasi loyalitas penyewa dapat 

dijelaskan oleh variabel-variabel dalam model penelitian. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Uji Hipotesis 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan analisis regresi linier 

berganda. Sebelum melakukan pengujian, seluruh asumsi klasik telah diuji dan memenuhi kriteria 

yang disyaratkan, meliputi uji normalitas, multikolinearitas, heteroskedastisitas, dan autokorelasi. 

Hasil pengujian hipotesis disajikan dalam dua model struktural sesuai dengan kerangka penelitian 

yang telah dirancang. 

Tabel 1.  

Hasil Analisis Regresi Model 1: Pengaruh Lokasi dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Penyewa 

Variabel Bebas Koefisien Regresi t-hitung Sig. Keterangan 

Konstanta 0,439 0,275 0,784 - 

Lokasi 0,588 4,556 0,000 Signifikan 

Kualitas Layanan 0,118 2,824 0,006 Signifikan 

Sumber: Data primer diolah, 2019 

 

Berdasarkan Tabel 1, persamaan regresi yang terbentuk adalah: 

Kepuasan Penyewa = 0,439 + 0,588 (Lokasi) + 0,118 (Kualitas Layanan) 
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Hasil analisis menunjukkan bahwa lokasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

penyewa (β = 0,588; t = 4,556; p = 0,000). Demikian pula, kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan penyewa (β = 0,118; t = 2,824; p = 0,006). Dengan demikian, Hipotesis 

1 (H1) dan Hipotesis 2 (H2) diterima. 

Tabel 2.  

Hasil Analisis Regresi Model 2: Pengaruh Kepuasan Penyewa dan Moderasi Persepsi Harga terhadap Loyalitas 

Penyewa 

Variabel Bebas Koefisien 

Regresi 

t-

hitung 

Sig. Keterangan 

Konstanta 5,750 6,833 0,000 Signifikan 

Kepuasan Penyewa 0,063 0,763 0,048 Signifikan 

Interaksi Kepuasan Penyewa * Persepsi 

Harga 

0,018 4,742 0,000 Signifikan 

Berdasarkan Tabel 2, persamaan regresi yang terbentuk adalah: 

Loyalitas Penyewa = 5,750 + 0,063 (Kepuasan Penyewa) + 0,018 (Kepuasan Penyewa * Persepsi 

Harga) 

Hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan penyewa berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas penyewa (β = 0,063; t = 0,763; p = 0,048). Dengan demikian, Hipotesis 3 (H3) diterima. 

Selanjutnya, variabel interaksi antara kepuasan penyewa dan persepsi harga juga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas penyewa (β = 0,018; t = 4,742; p = 0,000). Hal ini 

mengindikasikan bahwa persepsi harga memoderasi hubungan antara kepuasan dan loyalitas, 

sehingga Hipotesis 4 (H4) diterima. Nilai R Square sebesar 0,548 menunjukkan bahwa variabel 

lokasi, kualitas layanan, kepuasan penyewa, dan persepsi harga secara bersama-sama mampu 

menjelaskan 54,8% variasi dalam loyalitas penyewa. Sisanya sebesar 45,2% dijelaskan oleh variabel 

lain di luar model penelitian, seperti faktor promosi, kepercayaan terhadap pengelola, reputasi 

gedung, serta kondisi pasar properti secara umum. Hasil uji F menunjukkan nilai F hitung sebesar 

21,187 dengan tingkat signifikansi 0,000 (p < 0,05). Hal ini berarti bahwa secara bersama-sama 

(simultan), variabel lokasi, kualitas layanan, kepuasan penyewa, dan persepsi harga berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas penyewa. Dengan demikian, model regresi yang digunakan layak 

untuk memprediksi loyalitas penyewa. 

Pembahasan 

Hasil penelitian membuktikan bahwa lokasi dan kualitas layanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan penyewa. Temuan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang 

menegaskan bahwa lokasi strategis, aksesibilitas, dan infrastruktur memadai menjadi 

pertimbangan utama penyewa dalam menilai kualitas gedung perkantoran (Škevin, 2011; Sing et al., 

2006; Kahraman et al., 2010; Demir et al., 2019). Dalam konteks Office Park Building di Jakarta, 

lokasi yang berada di kawasan bisnis strategis memberikan nilai tambah bagi perusahaan penyewa, 

baik dari sisi efisiensi operasional maupun pencitraan perusahaan di mata klien dan mitra bisnis. 

Demikian pula, kualitas layanan yang mencakup responsivitas, keamanan, kebersihan, 

pemeliharaan fasilitas, dan komunikasi efektif terbukti meningkatkan kepuasan penyewa 

(Triwijayanty & Sakti, 2020). Penyewa merasakan bahwa layanan yang cepat tanggap terhadap 

keluhan, sistem keamanan yang terjamin, serta kebersihan area bersama yang terjaga dengan baik 
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menciptakan pengalaman positif yang membentuk kepuasan. Temuan ini menegaskan bahwa 

kualitas layanan bukan sekadar faktor pendukung, melainkan determinan utama dalam 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan penyewa. 

Kepuasan penyewa terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

penyewa, memperkuat temuan sebelumnya bahwa kepuasan merupakan anteseden utama loyalitas 

dalam konteks jasa properti (J. H. Cheah et al., 2014; Lee et al., 2021). Orientasi pelanggan yang 

responsif dan proaktif (J.-H. Cheah et al., 2019), manajemen hubungan pelanggan yang efektif (Chen 

& Shiu, 2016), serta praktik manajemen properti yang seimbang dengan empati dan daya tanggap 

dari manajer properti menjadi faktor kritis dalam membangun loyalitas (Claire Sanderson & Mary 

Edwards, 2016; James III et al., 2009). Faktor lingkungan dan keberlanjutan, seperti fitur bangunan 

ramah lingkungan dan sertifikasi hijau, juga semakin berperan penting karena mampu 

meningkatkan kualitas lingkungan dalam ruangan serta menyelaraskan nilai-nilai penyewa (Brown 

et al., 2017). Dalam penelitian ini, kepuasan terbentuk dari pengalaman positif terkait lokasi 

strategis dan kualitas layanan yang baik, yang pada gilirannya menciptakan ikatan emosional 

mendorong perilaku loyal seperti niat memperpanjang sewa dan kesediaan memberikan 

rekomendasi positif. 

Temuan paling signifikan adalah peran persepsi harga sebagai variabel moderasi yang 

memperkuat hubungan antara kepuasan dan loyalitas penyewa. Interaksi positif antara kepuasan 

dan persepsi harga menunjukkan bahwa ketika penyewa merasa harga sewa sesuai dengan nilai 

yang diterima, hubungan kepuasan-loyalitas menjadi lebih kuat. Sebaliknya, kepuasan tinggi tanpa 

disertai persepsi harga positif dapat melemahkan loyalitas karena penyewa mempertimbangkan 

alternatif gedung lain yang menawarkan harga lebih kompetitif. Hasil ini sejalan dengan penelitian 

tentang switching costs yang menyatakan bahwa tingginya biaya peralihan membuat penyewa 

cenderung bertahan meskipun kepuasan hanya pada level moderat (Picón et al., 2014; Xuhui & Jian, 

2008). Loyalitas yang bersifat attitudinal, yang terbentuk dari pengalaman layanan positif, terbukti 

dapat mengurangi sensitivitas penyewa terhadap harga sehingga memperkuat loyalitas ketika 

persepsi harga dan layanan positif secara simultan (Umashankar et al., 2017). Penyewa yang 

memiliki keterikatan emosional dengan pengelola gedung, ditunjang persepsi harga positif, 

cenderung mengembangkan sikap afektif yang menguntungkan dan mendorong loyalitas lebih 

tinggi (Bergel et al., 2019). Lebih lanjut, nilai yang dirasakan (perceived value) yang mencakup 

persepsi harga terbukti menjadi prediktor lebih baik bagi loyalitas dibandingkan kepuasan saja, 

menegaskan peran penting persepsi harga dalam memperkuat mata rantai antara kepuasan dan 

loyalitas penyewa (Mencarelli & Lombart, 2017). 

Implikasi Praktis 

Temuan penelitian ini memberikan implikasi penting bagi pengelola gedung perkantoran dalam 

merumuskan strategi mempertahankan penyewa. Pengelola perlu mempertahankan dan 

meningkatkan daya tarik lokasi melalui kemitraan dengan penyedia transportasi umum, perbaikan 

aksesibilitas, serta peningkatan infrastruktur pendukung seperti keamanan dan fasilitas sekitar 

gedung. Investasi dalam peningkatan kualitas layanan harus menjadi prioritas, terutama pada aspek 

responsivitas terhadap keluhan, sistem keamanan yang andal, kebersihan area bersama, 

pemeliharaan fasilitas berkala, serta komunikasi yang efektif antara pengelola dan penyewa. 

Pelatihan staf untuk meningkatkan empati dan jaminan layanan juga perlu dilakukan secara 

berkelanjutan agar penyewa merasa diperhatikan dan kebutuhan mereka dipahami. Dalam aspek 
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penetapan harga, pengelola perlu merancang strategi yang kompetitif namun tetap mencerminkan 

nilai yang diberikan, dengan melakukan survei berkala untuk memahami ekspektasi penyewa 

terkait harga dan memastikan bahwa harga sewa sebanding dengan kualitas lokasi dan layanan 

yang diterima. Komunikasi nilai (value communication) kepada penyewa perlu ditingkatkan agar 

mereka menyadari manfaat yang diperoleh sebanding dengan biaya sewa yang dikeluarkan, 

sehingga membentuk persepsi harga positif yang memperkuat hubungan antara kepuasan dan 

loyalitas. Berdasarkan temuan bahwa kepuasan dan persepsi harga bersama-sama memengaruhi 

loyalitas, pengelola dapat mengembangkan program retensi terintegrasi seperti pemberian insentif 

bagi penyewa jangka panjang, transparansi biaya layanan, serta mekanisme penanganan keluhan 

yang cepat dan efektif untuk mempertahankan hubungan jangka panjang dengan penyewa. 

Keterbatasan dan Agenda Penelitian Mendatang 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan dalam interpretasi hasil dan 

pengembangan penelitian selanjutnya. Sampel penelitian terbatas pada satu kawasan office park di 

Jakarta dengan jumlah responden 75 orang, sehingga generalisasi temuan pada konteks geografis 

dan tipe gedung perkantoran yang berbeda perlu dilakukan dengan hati-hati. Penelitian mendatang 

dapat memperluas cakupan pada berbagai kawasan perkantoran di kota-kota besar lainnya di 

Indonesia dengan karakteristik yang beragam untuk memperoleh pemahaman yang lebih 

komprehensif. Penggunaan metode cross-sectional tidak dapat menangkap dinamika perubahan 

persepsi penyewa dari waktu ke waktu, sehingga penelitian longitudinal disarankan untuk 

memahami evolusi kepuasan dan loyalitas serta faktor-faktor yang memengaruhinya dalam jangka 

panjang.  

SIMPULAN 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, penelitian ini menghasilkan 

beberapa kesimpulan penting terkait determinan loyalitas penyewa gedung perkantoran. Pertama, 

lokasi gedung terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penyewa, yang 

mengindikasikan bahwa semakin strategis lokasi suatu gedung perkantoran, semakin tinggi tingkat 

kepuasan yang dirasakan oleh penyewa. Kedua, persepsi kualitas layanan juga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan penyewa, sehingga peningkatan kualitas layanan yang diberikan 

pengelola gedung akan berkontribusi pada peningkatan kepuasan penyewa. Ketiga, kepuasan 

penyewa terbukti memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas penyewa, yang 

berarti bahwa penyewa yang merasa puas cenderung untuk tetap setia dan memperpanjang kontrak 

sewa mereka. Keempat, persepsi harga terbukti berperan sebagai variabel moderasi yang 

memperkuat hubungan antara kepuasan penyewa dan loyalitas penyewa, di mana ketika penyewa 

memiliki persepsi harga yang positif (merasa harga sewa sesuai dengan nilai yang diterima), 

hubungan antara kepuasan dan loyalitas menjadi lebih kuat. Dengan demikian, keempat hipotesis 

yang diajukan dalam penelitian ini diterima, menegaskan bahwa lokasi, kualitas layanan, kepuasan, 

dan persepsi harga merupakan faktor-faktor penting yang secara bersama-sama membentuk 

loyalitas penyewa gedung perkantoran di Jakarta. 
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