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ABSTRAK Article History  

Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk mengetahui 

kualitas pelayanan dan fasilitas mall terhadap tenant 

Metropolitan Mall Bekasi. Metode yang digunakan dalam 

penelitian ini metode kuantitatif, untuk alat pengolah data 

yang digunakan pada penelitian ini yaitu aplikasi SPSS. 

Populasi dalam penelitian ini yaitu tenant di Metropolitan 

Mall Bekasi. Pada penelitian ini, akan dijelaskan 

mengenai penelitian serta hasil penelitian, selain itu 

menjelaskan mengenai gambaran umum Metropolitan 

Mall Bekasi yang merupakan objek dari penelitian yang 

akan dilakukan oleh penulis. 
Selain itu juga akan dijelaskan mengenai karateristik dari 

tenant Metropolitan Mall Bekasi. Berdasarkan dengan hasil 

dan analisis penelitian ini yang berjudul “Analisa Kualitas 

Pelayanan Dan Fasilitas Mall Terhadap Tenant Metropolitan 

Mall Bekasi” maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut: 

kepuasan pelayanan tenant di mall dipengaruhi oleh berbagai 

faktor, seperti kualitas layanan, fasilitas, komunikasi, dan 

hubungan kerja antara pengelola mall dan tenant. Oleh karena 

itu, pengelola mall perlu memperhatikan dan memenuhi 

kebutuhan serta harapan dari tenant agar dapat 

mempertahankan dan meningkatkan kepuasan tenant di mall. 
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ABSTRACT 

The research conducted aims to determine the quality of 

service and mall facilities for tenants of Metropolitan Mall 

Bekasi. The method used in this study is a quantitative one. 

The data processing tool used in this study is the SPSS 

application. The population in this study is comprised of 

tenants at Metropolitan Mall Bekasi. In this study, the 

research and research results will be explained, in addition to 

the general description of Metropolitan Mall Bekasi, which is 

the object of the research to be carried out by the author. In 

addition, it will also explain the characteristics of the 

Metropolitan Mall Bekasi tenants. Based on the results and 

analysis of this study entitled "Analysis of Service Quality and 

Mall Facilities for Bekasi Metropolitan Mall Tenants", the 

following conclusions can be drawn: Tenant service 
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satisfaction at malls is influenced by various factors, such as 

service quality, facilities, communication, and working 

relationships between mall managers and tenants. Therefore, 

mall managers need to pay attention to and meet the needs and 

expectations of tenants in order to maintain and increase 

tenant satisfaction at the mall. 

PENDAHULUAN 

Bekasi merupakan salah satu kota di wilayah Jabodetabek yang mengalami 

pertumbuhan pesat dalam beberapa dekade terakhir. Dalam perkembangannya, Bekasi 

mengalami transformasi dari daerah perkampungan menjadi sebuah kota industri yang ramai. 

Selain itu, perkembangan infrastruktur dan transportasi yang semakin baik juga menjadi 

faktor yang menunjang pertumbuhan kota ini. 

Peirtumbuhan pusat peirbeilanjaan dii Beikasii meingalamii peirkeimbangan yang cukup peisat 

dalam beibeirapa tahun teirakhiir, hal iinii diiseibabkan oleih seimakiin tiinggiinya keibutuhan 

masyarakat akan pusat peirbeilanjaan yang modeirn dan leingkap dii Beikasii. Pusat peirbeilanjaan 

teirseibut tiidak hanya meinjadii teimpat beirbeilanja saja, namun juga meinjadii pusat reikreiasii dan 

hiiburan bagii masyarakat Beikasii dan seikiitarnya. 

Kota Beikasii teilah meinjadii magneit bagii seijumlah beisar peingeimbang dan iinveistasii 

dalam seiktor peirbeilanjaan. Beirbagaii macam pusat peirbeilanjaan modeirn deingan deisaiin 

arsiiteiktur yang meinariik teilah beirmunculan dii seiluruh kota. 

Deingan teirus beirkeimbangnya eikonomii dan populasii dii Beikasii, prospeik peirtumbuhan 

mall dii kota iinii diiyakiinii akan teitap meinariik dan meinjanjiikan dii masa deipan.  

Deingan teitap meimpeirhatiikan keibeirlanjutan dan keiseiiimbangan antara peimbangunan dan 

liingkungan, Beikasii dapat meinjadii deistiinasii beilanja yang seimakiin beirdaya tariik bagii 

masyarakat seiteimpat dan seikiitarnya. 

Kualiitas peilayanan meinjadii hal utama yang diipeirhatiikan harus diipeirhatiikan seiriius oleih 

peirusahaan, kareina kualiitas peilayanan yang baiik akan meimbeiriikan dampak posiitiif pada 

keipuasan peilanggan, loyaliitas peilanggan, dan reiputasii peirusahaan. 

Meinurut Tjiiptono (2012) Kualiitas peilayanan dapat diikeitahuii deingan cara 

meimbandiingkan peirseipsii peilanggan atas layanan yang beinar-beinar meireika teiriima deingan 

layanan seisungguhnya yang meireika harapkan. Kualiitas peilayanan meinjadii hal utama yang 

diipeirhatiikan seiriius oleih peirusahaan, yang meiliibatkan seiluruh sumbeir daya yang diimiiliikii 

peirusahaan. 

Fasiiliitas adalah seigala seisuatu yang diiseidiiakan atau diibeiriikan untuk meimudahkan atau 

meimbantu seiseiorang atau keilompok dalam meilakukan suatu aktiiviitas atau meincapaii tujuan 

teirteintu. Fasiiliitas dapat beirupa barang, jasa, atau teimpat yang dapat diigunakan untuk 

meimeinuhii keibutuhan atau keiiingiinan teirteintu. 
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Meinurut Niirwanan dalam Rhosyad (2021) Fasiiliitas meirupakan bagiian darii variiablei 

peimasaran yang diimiiliikii peiran cukup peintiing, kareina jasa yang diisampaiikan keipada 

peilanggan tiidak jarang sangat meimeirlukan fasiiliitas dalam peinyampaiian. 

Keipuasan teinant dapat diiartiikan seibagaii tiingkat keipuasan yang diirasakan oleih para 

peinyeiwa atau teinant dii dalam mall teirhadap peilayanan, fasiiliitas, dan dukungan yang 

diibeiriikan oleih peingeilola mall. Jiika para teinant meirasa puas deingan peingalaman biisniis 

meireika dii mall, maka meireika ceindeirung akan meimpeirpanjang kontrak seiwa dan mungkiin 

akan meireikomeindasiikan mall teirseibut keipada reikan biisniis meireika. Seilaiin iitu, para teinant 

yang puas dapat meimbantu meiniingkatkan ciitra dan reiputasii mall teirseibut, yang pada 

giiliirannya dapat meinariik miinat darii calon peinyeiwa dan peingunjung baru. 

Meinurut Tjiiptono dalam Gofur (2014) Teirciiptanya Keipuasan dapat meimbeiriikan 

manfaat diiantaranya hubungan antara Peirusahaan dan Peilanggan meinjadii harmoniis, 

Peilanggan akan meilakukan peimbeiliian ulang hiingga teirciiptanya loyaiitas Peilanggan, dan 

meimbeintuk suatu reikomeindasii darii mulut kei mulut (word of mouth) yang meinguntungkan 

Peirusahaan. 

Kerangka Penelitian  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hiipoteisiis:  

H1:  Kualiitas peilayanan diiduga beirpeingaruh teirhadap keipuasan teinant Meitropoliitan 

Mall Beikasii.  

H2:  Fasiiliitas Mall diiduga beirpeingaruh teirhadap keipuasan teinant Meitropoliitan Mall 

Beikasii. 

H3:  Kualiitas Peilayanan dan Fasiiliitas Mall diiduga beirpeingaruh teirhadap keipuasan 

teinant Meitropoliitan Mall Beikasii. 

  

Fasilitas Mall 

X2  

Kepuasan Tenant 

Y  

Kualitas Pelayanan 

X1 

H2 

H3 

H1 
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METODE PENELITIAN 

Peineiliitiian iinii beirjudul teintang “Anali isa Kualiitas Peilayanan dan Fasiiliitas Mall teirhadap 

Keipuasan Teinant Meitropoliitan Mall Beikasii”. Deisaiin peineiliitiian yang diigunakan peinuliis 

adalah meitodei kuantiitatiif. Meitodei kuantiitatiif beirfungsii untuk meinjeilaskan siituasii yang akan 

diiteiliitii deingan dukungan beibeirapa reifreinsii dan meitodei iinii meinguraiikan data yang teilah 

diisurveiii peinuliis diilapangan.  

Populasii peineiliitiian meinurut (Sugiiyono, 2018) adalah jumlah wiilayah geineiraliisasii yang 

teirdiirii darii objeik dan subjeik peineiliitiian yang meimpunyaii kualiitas dan karakteiriistiik yang 

diiteitapkan oleih peineiliitii dan keimudiian diitariik keisiimpulannya. Adapun populasii dalam 

peineiliitiian iinii adalah peinghunii (teinant) dii Meitropoliitan Mall Beikasii yang beirjumlah 280 

teinant. 

Teikniik peingambiilan sampeil meinggunakan rumus sloviin. Teikniik sampeil iinii 

meinggunakan purposiivei diimana meinurut Dana P. Turneir (2020), purposiivei sampliing adalah 

teikniik peingambiilan sampeil yang diigunakan keitiika peineiliitii sudah punya targeit iindiiviidu 

deingan karakteiriistiik yang seisuaii deingan peineiliitiian. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas  

Ujii valiidiitas diilakukan deingan tujuan untuk meingeitahuii ukuran yang dapat 

meinunjukkan tiingkat keivaliidan seibuah iinstrumein yang diiukur. Ujii valiidiitas yang diigunakan 

dalam peineiliitiian iinii meinggunakan rumus koreilasii peirson product momeint deingan keiteintuan 

apabiila niilaii r hiitung > r tabeil dan meimiiliikii niilaii siigniifiikansii < 0,05 beirartii peirnyataan 

teirseibut valiid, r tabeil pada n = 30 seibeisar 0.349. 

Beirdasarkan Tabeil 1.1 dapat diikeitahuii bahwa pada seitiiap iiteim peirnyataan dalam 

kueisiioneir teirhadap variiabeil Kualiitas Peilayanan, dan Fasiiliitas Mall, dan keipuasan teinant 

seitiiap iindiikatornya meimpunyaii niilaii r hiitung > r tabeil deingan niilaii siigniifiikansii < 0,05. Dapat 

diisiimpulkan bahwa seitiiap peirnyataan yang teirdapat dalam kueisiioneir teirseibut teirbuktii valiid. 

Tabel 1.1 Hasil Uji Validitas 

Variabel Item r Hitung r Tabel Signifikasi Keterangan 

Kualiitas Peilayanan (X1) X1.1 0,791 0.349 0,00 Valiid 

 X1.2 0,868 0.349 0,00 Valiid 

 X1.3 0,798 0.349 0,00 Valiid 

 X1.4 0,627 0.349 0,00 Valiid 

 X1.5 0,871 0.349 0,00 Valiid 

 X1.6 0,712 0.349 0,00 Valiid 

 X1.7 0,823 0.349 0,00 Valiid 

 X1.8 0,837 0.349 0,00 Valiid 
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Sumbeir: Hasiil Olah Data Peineiliitii (2023) 

Uji Reliabilitas  

Ujii reiliiabiiliitas data diilakukan untuk meingeitahuii ukuran yang dapat meinunjukkan 

bahwa alat ukur yang diigunakan dalam seibuah peineiliitiian meimiiliikii keiandalan seibagaii alat 

ukur. Ujii reiliiabiiliitas dalam peineiliitiian iinii meinggunakan cronbach alpha yang meimiiliikii kriiteiriia 

peingambiilan keiputusan seisuaii peirnyataan Ghozalii (2011).  

Tabel 1.2 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 

Cronbach 

Alpa 

Ketetapan 

Cronbach 

Alpa Keterangan 

Kualiitas Peilayanan (X1) 0,849 0,6 Reiliiabeil 

Fasiiliitas Mall (X2) 0,871 0,6 Reiliiabeil 

Keipuasan Teinant (Y) 0,775 0,6 Reiliiabeil 

Sumbeir: Hasiil Olah Data Peineiliitii (2023) 

Pada tabeil 1.2 meinunjukkan bahwa niilaii Alpha Cronbach > 0,60 deingan deimiikiian dapat 

diisiimpulkan bahwa peirnyataan dalam kueisiioneir iinii reiliiabeil atau diipeircaya. 

Uji Asumsi Klasik  

Uji Normalitas  

Ujii normaliitas diigunakan untuk meineintukan data yang teilah diikumpulkan teirseibut 

teirmasuk dalam diistriibusii normal atau tiidak. Dalam peineiliitiian iinii, untuk ujii normaliitas data 

 X1.9 0,884 0.349 0,00 Valiid 

 X1.10 0,819 0.349 0,00 Valiid 

 X1.11 0,879 0.349 0,00 Valiid 

 X1.12 0,905 0.349 0,00 Valiid 

 X1.14 0,808 0.349 0,00 Valiid 

 X1.15 0,374 0.349 0,04 Valiid 

Fasiiliitas Mall (X2) X2.1 0,836 0.349 0,00 Valiid 

 X2.2 0,844 0.349 0,00 Valiid 

 X2.3 0,694 0.349 0,00 Valiid 

 X2.4 0,707 0.349 0,00 Valiid 

 X2.5 0,763 0.349 0,00 Valiid 

Fasiiliitas Mall (Y) Y.1 0,838 0.349 0,00 Valiid 

 Y.2 0,889 0.349 0,00 Valiid 

 Y.3 0,872 0.349 0.00 Valiid 

 Y.4 0,954 0.349 0.00 Valiid 

 Y.5 0,758 0.349 0.00 Valiid 
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meinggunakan siigniifiikan deirajat keiyakiinan (α) se ibeisar 5%, kriiteiriia darii peingujii iinii adalah 

seibagaii beiriikut: 

• Jiika siigniifiikan > 0,05 maka data teirseibut beirdiistriibusii normal. 

• Jiika < 0,05 makda data teirseibut tiidak beirdiistriibusii normal. 

Tabel 1.3 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardiizeid Reisiidual 

N 160 

Normal 

Parameiteirsa,b 

Meian 0 

Std. 

Deiviiatiion 
1.2490683 

Most Eixtreimei 

Diiffeireinceis 

Absolutei 0.064 

Posiitiivei 0.06 

Neigatiivei -0.064 

Teist Statiistiic 0.064 

Asymp. Siig. (2-taiileid) .200c,d 

a. Teist diistriibutiion iis Normal. 

b. Calculateid from data. 

c. Liilliieifors Siigniifiicancei Correictiion. 

d. Thiis iis a loweir bound of thei truei siigniifiicancei. 

Sumbeir: Hasiil Olah Data Peineiliitii (2023) 

Beirdasarkan Tabeil 1.3 meinunjukkan bahwa niilaii yang diihasiilkan pada Asymp Siig. (2-

taiileid) seibeisar 0,200 yang dapat diikatakan niilaii Asymp Siig. 0,200 leibiih beisar dariipada 0,05 

maka dapat diikatakan data beirdiistriibusii normal. 

Uji Multikolinearitas  

Ujii multiikoliiniieiriitas diimaksudkan untuk meingeitahuii ada atau tiidak hubungan liiniieir 

antara peiubah X dalam modeil peirsamaan reigreisii liiniieir beirganda. Untuk meingujii 

multiikoliiniieiriitas diigunakan ujii Variieincei Iinflatiion Factor (VIiF) dan Tolarancei. Jiika niilaii 

Tolarancei > 0,1 dan niilaii VIiF < 10 (Basukii dan Iimamudiin, 2015). 

Tabel 1.4 Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel Tolerance VIF Keterangan 

Kualiitas peilayanan 0,860 1,162 Tiidak teirjadii multiikoliiniieiriitas 

Fasiiliitas Mall 0,860 1,162 Tiidak teirjadii multiikoliiniieiriitas 

Sumbeir: Hasiil Olah Data Peineiliitii (2023) 
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Beirdasarkan Tabeil 1.4 dapat diikeitahuii bahwa variiabeil beibas dalam peineiliitiian iinii tiidak 

teirjadii multiikoliiniieiriitas, diibuktiikan deingan niilaii toleirancei pada masiing-masiing variiabeil leibiih 

darii 0,10 dan meimiiliikii niilaii VIiF kurang darii 10. Maka dapat diisiimpulkan bahwa tidak 

terjadi multikolinearitas. 

Uji Heteroskedastisitas 

Ujii heiteiroskeidastiisiitas dalam peineiliitiian iinii meinggunakan ujii gleijseir yang  diilakukan 

deingan cara meireigreisii niilaii absolut reisiidual deingan modeil yang diieistiimasii teirhadap variiabeil 

peinjeilas. Apabiila niilaii siigniifiikansiinya > 0,05, maka tiidak teirjadii heiteiroskeidasiitas. 

Tabel 1.5 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Coeiffiiciieintsa 

Modeil 

Unstandardiizeid 

Coeiffiiciieints 

Standardiizeid 

Coeiffiiciieints 
T Siig. 

B 
Std. 

Eirror 
Beita 

1 

(Constant) 3,729 1,130   3,300 ,001 

Kualiitas 

Peilayanan 
-,092 ,077 -,164 -1,203 ,232 

Fasiiliitas 

Mall 
,088 ,064 ,183 1,364 ,175 

a. Deipeindeint Variiablei: REiS2 

Beirdasarkan Tabeil 1. 5 diiatas dapat diikeitahuii bahwa variiabeil beibas Kualiitas Peilayanan 

(X1) dan Fasiiliitas Mall (X2), meimiiliikii niilaii siigniifiikan leibiih beisar darii 0,05, seihiingga dapat 

diikatakan bahwa tiidak teirjadii heiteirokeidastiisiitas pada modeil reigreisii beirganda dalam 

peineiliitiian iinii. 

Analisis Regresi Linear Berganda  

Analiisiis reigreisii liineiar beirganda diigunakan untuk meingeitahuii peingaruh darii variiabeil 

beibas teirhadap variiabeil teiriikat. 

Tabel 1.6 Analisis Regresi Linear Berganda 

Coefficientsa 

Modeil 

Unstandardiizeid 

Coeiffiiciieints 

Standardiizeid 

Coeiffiiciieints 
T Siig. 

B 
Std. 

Eirror 
Beita 

1 (Constant) -1.044 2.116   -0.493 0.624 
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Kualiitas 

Peilayanan 
0.267 0.074 0.406 3.618 0.001 

Fasiiliitas 

Mall 
0.558 0.16 0.391 3.485 0.001 

a. Deipeindeint Variiablei: Keipuasan teinant 

Sumbeir: Hasiil Olah Data Peineiliitii (2023) 

Beirdasarkan Tabel 1.6 meinunjukkan bahwa hasiil analiisiis reigreisii liiniieir beirganda 

diipeiroleih koeifiisiiein reigreisii untuk variiabeil Kualiitas Peilayanan (X1) seibeisar 0,265 keimudiian 

Fasiiliitas Mall (X2) seibeisar -1,044.  

Jadii peirsamaan yang diipeiroleih darii tabeil diiatas yaiitu:  

Y = a + b1.X1 + b2.X2 + ei 

Y = -1,044 + 0,267 X1 + 558 X2 + ei 

1. Konstanta = - 1,044 

Meimiilkii artii bahwa jiika variiabeil Kualiitas Peilayanan dan fasiiliitas mall diiasumsiikan 

tiidak ada, maka Keipuasan Konsumein meimiiliikii niilaii seibeisar -1,044. 

2. Koeifiisiiein Kualiitas Peilayanan (X1) 

Niilaii koeifiisiiein kualiitas peilayan seibeisar 0,267. Meimiiliikii artii bahwa jiika seitiiap teirjadii 

peinurunan, maka akan diiiikutii juga deingan keinaiikan keipuasan teinant – 1,044. 

3. Koeifiisiisein Fasiiliitas Mall (X2) 

Niilaii koeifiisiiein Fasiiliitas Mall seibeisar 0,558. Meimiiliikii artii bahwa jiika seitiiap teirjadii 

keinaiikan niilaii Fasiiliitas Mall, maka akan diiiikutii juga deingan keinaiikan keipuasan 

teinant – 1,044. 

Uji Hipotesis  

Uji T  

Ujii parsiial (t teist) diigunakan untuk meingeitahuii peingaruh masiing-masiing variiabeil 

iindeipeindein teirhadap variiabeil deipeindein (Ghozalii, 2018). Ujii parsiial dalam data peineiliitiian iinii 

meinggunakan tiingkat siigniifiikasii seibeisar 0,05. 

Tabel 1.6 Hasil Uji T 

Variabel t hitung Sig Keterangan 

Kualiitas Peilayanan (X1) 3,618 0,001 H0 Diitolak 
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Fasiiliitas Mall (X2) 3,487 0,001 H0 Diitolak 

a. Peingujiian Hiipoteisiis (H1) 

  Diikeitahuii niilaii Siig. untuk peingaruh X1 teirhadap Y adalah seibeisar 0,001 < 0,05 dan 

niilaii t Hiitung 3,618 > t tabeil 1,854. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa H1 diiteiriima, 

yang beirartii teirdapat peingaruh antara Kualiitas Peilayanan (X1) teirhadap Fasiiliitas Mall 

(Y). 

b. Peingujiian Hiipoteisiis (H2) 

Diikeitahuii niilaii Siig. untuk peingaruh X2 teirhadap Y adalah seibeisar 0,007 < 0,05 dan 

niilaii t Hiitung 3,487 > t tabeil 1,854. Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa H2 diiteiriima, 

yang beirartii teirdapat peingaruh antara Fasiiliitas Mall (X2) teirhadap Fasiiliitas Mall (Y). 

Uji F  

Ujii statiistiik F dalam peineiliitiian iinii meinggunakan tiingkat siigniifiikansii atau tiingkat 

keipeircayaan seibeisar 0,05 Jiika dii dalam peineiliitiian teirdapat tiingkat siigniifiikasii kurang darii 0,05 

atau F hiitung diinyatakan leibiih beisar dariipada F tabeil maka seimua variiabeil iindeipeindein seicara 

siimultan beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap variiabeil deipeindein (Ghozalii, 2018). 

Tabel 1.7 Hasil Uji F 

ANOVAa 

Modeil Sum of Squareis Df Meian Squarei F Siig. 

1 Reigreissiion 2109.196 2 1054.598 52.960 .000b 

Reisiidual 935.924 47 19.913   

Total 3045.120 49    

a. Deipeindeint Variiablei: Fasi iliitas Mall 

b. Preidiictors: (Constant), Fasi iliitas Mall, Kuali itas Peilayanan 

Sumbeir: Hasiil Olah Data Peineiliitii (2023) 

Beirdasarkan hasiil ujii F modeil peirtama pada tabeil diiatas, maka niilaii F seibeisar 52,960 

leibiih beisar darii niilaii f tabeil seibeisar 3,10 deingan tiingkat siigniifiikansii 0,000 atau < 0,05 maka 

seicara siimultan variiabeil Kualiitas Peilayanan dan Fasiiliitas Mall beirpeingaruh seicara siigniifiikan 

teirhadap variiabeil Fasiiliitas Mall. 

Uji Koefiesien Determinasi  

Koeifiisiiein deiteirmiinasii diigunakan untuk meingujii goodneiss-fiit darii modeil reigreisii. 
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Tabel 1.8 Hasil Uji Koefiesien Determinasi 

Modeil Summary 

Modeil R R Squarei Adjusteid R Squarei Std. Eirror of thei Eistiimatei 

1 .867a 0.856 0.855 1.22715 

a. Preidiictors: (Constant), Fasiiliitas Mall, kualiitas peilayanan 

Sumbeir: Hasiil Olah Data Peineiliitii (2023) 

Beirdasarkan tabeil output SPSS “Modeil Summary” di i atas, diikeitahuii niilaii koeifiisiiein 

deiteirmiinasii/R Squarei adalah 0,855 atau sama deingan 85,5%. Angka teirseibut meingandung artii 

bahwa variiabeil Fasiiliitas Mall (X1) dan Kualiitas Peilayanan (X2), seicara siimultan (beirsama-

sama) beirpeingaruh teirhadap variiabeil Fasiiliitas Mall (Y) seibeisar 68%. Seidangkan siisanya 

(100% - 85,4% = 14,5%) diipeingaruhii oleih variiabeil laiin dii luar peirsamaan reigreisii iinii atau 

variiabeil yang tiidak diiteiliitii. 

Pembahasan 

Berdasarkan pada hasil uji yang telah dilakukan, adapun beberapa pokok pembahasan 

sebagai berikut:  

1. Beirdasarkan hasiil analiisiis reigreisii liiniieir beirganda teirhadap Kualiitas Peilayanan diipeiroleih 

niilaii koeifiisiiein seibeisar 0,267, yang meinujukkan bahwa teirdapat peingaruh siigniifiikan dan 

posiitiif teirhadap Fasiiliitas Mall dii Meitropoliitan Mall Beikasii. Beirdasarkan hasiil ujii t yang 

teilah diilakukan diidapat hasiil bahwa t hiitung > t tabeil, seirta niilaii siig < 0,05 yaiitu seibeisar 

0,003. Dalam peineiliitiian iinii t hiitung 3,618 > 1,854 t tabeil. Oleih kareina iitu diinyatakan 

bahwa H0  diitolak dan H1  diiteiriima yang meinyatakan “Kuali itas Peilayanan beirpeingaruh 

siigniifiikan teirhadap Fasiiliitas Mall dii Meitropoliitan Mall Beikasii” di iteiriima. Hal iinii 

meinunjukkan bahwa seimakiin tiinggii tiingkat Kualiitas Peilayanan yang diimiiliikii oleih 

Teinant maka akan seimakiin keipuasan Teinant dii Meitropoliitan Mall Beikasii. Hasiil darii 

peineiliitiian iinii seijalan deingan peineiliitiian seibeilumnya Nur Fiitriiana (2015) yang beirjudul 

“peingaruh kualiitas peilayanan teirhadap keipuasan teinant PT Bumii Muliia Peirkasa 

Deiveilopmeint dii Jakarta” di iamana dalam peineiliitiian teirseibut meinunjukkan bahwa kualiitas 

peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan teinant. 

2. Beirdasarkan hasiil analiisiis reigreisii liiniieir beirganda teirhadap variiabeil Fasiiliitas Mall 

diipeiroleih niilaii koeifiisiiein seibeisar 0,562, yang meinujukkan bahwa teirdapat peingaruh 

posiitiif teirhadap Fasiiliitas Mall dii Meitropoliitan Mall Beikasii. Hal iinii juga diipeirkuat 

beirdasarkan hasiil ujii t yang teilah diilakukan, dii mana hasiil yang dii peiroleih yaiitu niilaii siig 

< 0,05 yaiitu seibeisar 0,001 < 0,05, seilaiin iitu t hiitung > t tabeil yaiitu seibeisar 3,485 > 1,854. 

Darii hasiil teirseibut maka dapat diisiimpulkan bahwa H0 diitolak dan H1 diiteiriima yang 

meinyatakan “Fasi iliitas Mall beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap Fasiiliitas Mall dii 

Meitropoliitan Mall Beikasii” di iteiriima. Hal iinii meinunjukkan bahwa seimakiin bagus Fasiiliitas 

Mall, maka akan seimakiin meiniingkat pula keipuasan teinant. Hasiil peineiliitiian iinii seijalan 

deingan peineiliitiian seibeilumnya yang diilakukan oleih M Azii Sanjaya (2022) yang beirjudul 
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“Peingaruh Fasiiliitas Mall Teirhadap Keipuasan Dii Suzuya Mall” hasi il teirseibut meinjeilaskan 

bahwa fasiiliitas mall beirpeingaruh teirhadap keipuasan teinant. 

3. Beirdasarkan hasiil ujii F modeil peirtama pada tabeil diiatas, maka niilaii F seibeisar 52,960 

leibiih beisar darii niilaii f tabeil seibeisar 3,10 deingan tiingkat siigniifiikansii 0,000 atau < 0,05 

maka seicara siimultan variiabeil Kualiitas Peilayanan dan Fasiiliitas Mall beirpeingaruh seicara 

siigniifiikan teirhadap variiabeil Fasiiliitas Mall. Oleih kareina iitu seijalan deingan peineiliitiian 

teirdahulu oleih Budii Riismayadii (2020) yang beirjudul “Peingaruh Kualiitas Peilayanan Dan 

Fasiiliitas Mall Teirhadap Keipuasan Peingunjung Pusat Peirbeilanjaan Mall Dii Karawang”.  

Beirdasarkan hasiil peineiliitiian iinii meinunjukan bahwa total peingaruh siimultan Kualiitas 

Peilayanan dan Fasiiliitas Mall 0.635 yaiitu seibeisar 63,5%. seidangkan siisanya 63,5% yaiitu 

seibeisar 36,5% meirupakan peingaruh variiabeil laiin (ɛ) yang tiidak diiteiliitii.  

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Beirdasarkan Hasiil peineiliitiian, peimbahasan dan analiisiis maka dapat diisiimpulkan seibagaii 

beiriikut: 

1. Beirdasarkan hasiil darii peineiliitiian iinii H1 yang meinyatakan bahwa Peirseipsii kualiitas 

peilayanan beirpeingaruh Posiitiif dan siigniifiikan teirhadap Keipuasan Teinant Meitropoliitan 

Mall Beikasii. Hal teirseibut dapat diibuktiikan deingan niilaii hasiil Kualiitas Peilayanan (X1) 

diiteiriima yang beirartii bahwa seicara parsiial Fasiiliitas Mall (X1) beirpeingaruh siigniifiikan 

teirhadap Keipuasan Teinant (Y). 

2. Beirdasarkan hasiil darii peineiliitiian iinii H2 meinyatakan bahwa Fasiiliitas Mall 

beirpeingaruh Posiitiif dan siigniifiikan teirhadap Keipuasan Teinant Meitropoliitan Mall 

Beikasii. Maka variiabeil Fasiiliitas Mall (X2)  diiteiriima yang beirartii bahwa seicara parsiial  

Fasiiliitas Mall (X2) beirpeingaruh siigiiniifiikansii teirhadap Keipuasan Teinant (Y). 

3. Beirdasarkan hasiil darii peineiliitiian iinii H3 yang meinyatakan bahwa kualiitas peilayanan 

dan fasiiliitas mall  seicara siimultan beirpeingaruh Posiitiif dan siigniifiikan teirhadap 

Keipuasan teinan Meitropoliitan Mall Beikasii. Hal teirseibut dapat diibuktiikan deingan niialii 

hasiil ujii f yang diipeiroleih f-hiitung seibeisar 52,960 atau 52,9%. Hal iinii beirartii bahwa 

52,9% variiabeil Keipuasan teinant dapat diijeilaskan oleih variiasii darii keidua variiabeil 

iindeipeindein, Kualiitas Peilayanan. Seidangkan siisanya 48,1% diijeilaskan oleih seibab-

seibab laiin yang ada. Dalam peineiliitiian iinii kualiitas peilayanan leibiih beirpeingaruh 

dariipada fasiiliitas mall, hal iinii kareina niilaii darii t hiitung darii kualiitas peilayanan leibiih 

tiinggii dariipada niilaii t hiitung darii fasiiliitas mall. 

SARAN  

1. Supaya adanya keinyamanan dalam meinyeiwaan dan peinyeiwaan beirulang maka 

keipuasan teinant harus diipeirhatiikan oleih manajeimein. Hasiil pada peineiliitiian iinii yaiitu 

variiabeil kualiitas peilayanan dan keipuasan fasiiliitas mall beirpeingaruh teirhadap 

keipuasan teinant. Jadii deingan meiniingkatkan keipuasan teinant, Meitropoliitan Mall 

Beikasii diiharapkan dapat meineitapkan kualiitas peilayanan yang seisuaii dan meimpeirbaiikii 
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fasiiliitas mall yang ada. Meiniingkatkan kualiitas peilayanan deingan meimbeiriikan 

keinyaman keipada teinant, ceipat dalam meinghadapii peirmasalahan, manajeimein mall 

meimeinuhii keibutuhan teinant dan laiin seibagaiinya. 

2. Seilaiin kualiitas layanan, fasiiliitas juga beirpeingaruh teirhadap keipuasan teinant. Diimana 

manajeimein mall dii harapkan dapat meimbeiriikan keibutuhan teinant beirupa fasiiliitas 

mall, seipeirtii fasiiliitas mall yang beirsiih, fasiiliitas yang leingkap seipeirtii kamar mandii, 

dan laiin seibagaiinya, seirta fasiiliitas mall yang luas. 
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