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ABSTRAK

SPBB Jakarta Barat merupakan sebuah pusat bisnis baru di mana terdapat 2 buah pusat perbelanjaan skala
regional yaitu Puri Indah Mall dan Lippo Mall Puri. Kualitas atribut masing — masing pusat perbelanjaan
memberikan pengalaman dan kepuasan belanja bagi konsumen. Puri Indah Mall sebagai mall pendahulu
berkembang menjadi tempat hiburan yang mengedepankan FnB dan Lippo Mall Puri hadir dengan sejumlah tenant
serta program — program yang baru yang menjadi daya tarik konsumen. Hal ini menjadi menarik untuk dilihat
bagaimana tingkat kepuasan konsumen pada persaingan pusat perbelanjaan di kawasan SPBB Jakarta Barat ini.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan mengukur tingkat kepuasan
konsumen pada 7 atribut pusat perbelanjaan Puri Indah Mall dan Lippo Mall Puri. Penelitian dilakukan dengan
menyebarkan kuesioner yang berisikan pertanyaan dan pernyataan mengenai profil konsumen dan 7 atribut pusat
perbelanjaan pada 150 konsumen pusat perbelanjaan di Puri Indah Mall dan Lippo Mall Puri. Hasil kuesioner
kemudian dianalisis menggunakan analisis Likert Scale untuk mengetahui atribut pusat perbelanjaan yang memiliki
peringkat teratas sampai terbawah. Hasil dari penelitian ini adalah dari 7 atribut pusat perbelanjaan pada Puri
Indah Mall dan Lippo Mall Puri, 3 atribut dengan nilai tertinggi adalah Lingkungan Mall, Kenyamanan, dan
Tenant Pengisi. Sedangkan atribut dengan nilai terendah adalah penghargaan / reward sehingga perlu ditingkatkan
lagi. Dari hasil perbandingan tingkat kepuasan menunjukkan bahwa konsumen lebih puas pada atribut Lippo Mall
Puri dibandingkan dengan atribut Puri Indah Mall. Dari hasil analisis tersebut dapat disimpulkan bahwa Puri
Indah Mall perlu lebih lagi meningkatkan kualitas atributnya agar konsumen — konsumen loyalnya dapat
dipertahankan karena Lippo Mall Puri hadir dengan inovasi yang mampu menarik banyak konsumen.

Kata kunci: atribut, pusat perbelanjaan, kepuasan, konsumen

1. PENDAHULUAN

Banyaknya pembangunan Mall di Jakarta menunjukan bahwa tingginya budaya konsumtif
masyarakat Jakarta dan mall bertransformasi tidak hanya sekedar tempat berbelanja namun juga
sebagai tempat hiburan. Seiring perkembangannya, semua pusat perbelanjaan memiliki
kesamaan di banyak bidang, mulai dari tenant, produk, dan harga (Ahmed, Ghingold,& Dabhari,
2007). Keberhasilan dan kegagalan suatu pusat perbelanjaan dapat dilihat dari usaha pusat
perbelanjaan tersebut dalam berinovasi. Indikasi keberhasilan dan kegagalan tersebut mengarah
pada keberadaan atribut mall yang mempengaruhi respon konsumen (Lazarus, 1991 dalam Wong
dkk, 2012).Atribut mall yang menarik dapat memberikan kepuasan pengalaman berbelanja yang
menyenangkan (Baker dkk, 2002) karena konsumen selalu mencari tempat yang menurut
persepsi mereka menarik (Jones dan Reynolds, 2006). Kepuasan konsumen akan pusat
perbelanjaan sangat ditentukan oleh image mall beserta atribut — atributnya (Anderson &
Sullivan, 1993).

Konsumen lebih memilih pusat perbelanjaan yang menyediakan pengalaman yang berbeda
dibanding dengan yang lain. Sebagian besar dari desain fisikya di mana desain tersebut
memberikan nilai tambah juga bagi pengisi tenant di sana. Pusat perbelanjaan sebagai produk
yang didesain harus berfungsi sesuai dengan harapan perancangnya yang dapat sesuai dengan
kondisi masyarakat yang ada, baik keuntungan ekonomi maupun juga keuntungan emosional
yang dibentuk oleh konsumen (Williams, 2006). Demikian dengan pusat perbelanjaan untuk
dapat merancang strategi pemasaran yang efektif, mereka perlu memahami dan memperhatikan
seluruh atribut yang membantu mereka menciptakan pengalaman berbelanja yang baru SPBB
Jakarta Barat merupakan sebuah pusat bisnis baru di mana terdapat 2 pusat perbelanjaan atau
mall yang memiliki daya tarik tersendiri yaitu Mall Puri Indah yang telah berdiri terlebih dahulu
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sejak 1997 dan Lippo Mall Puri yang baru saja dibuka pada tahun 2014 dengan mengusung
konsep mixed use development. Hadirnya Lippo Mall Puri tentunya memberikan tambahan
pilihan mall di kawasan ini dan tentunya kompetitor bagi Mall Puri Indah khususnya.

Sebagai mall baru, Lippo Mall Puri memiliki strategi tersendiri untuk membedakannya dari mall
— mall yang lain. Demikian dengan Puri Indah Mall sebagai pusat perbelanjaan yang telah ada
lebih dahulu pada kawasan ini juga terus melakukan inovasi dan renovasi guna terus
mempertahankan kepuasan konsumennya. Kepuasan konsumen kedua mall tersebut menjadi
penting karena sebagai pusat perbelanjaan, ramai dikunjungi dan memiliki konsumen -
konsumen yang loyal akan berguna bagi mall tersebut untuk dapat tetap hidup. Fungsi pusat
perbelanjaan pada kawasan SPBB Jakarta Barat pun dapat berfungsi dengan baik dan dapat
bersaing dengan kelompok — kelompok pusat perbelanjaan di tempat lain.

Kedua mall tersebut terus melakukan inovasi — inovasi untuk meningkatkan kualitas atributnya
guna memberikan pengalaman baru dan kepuasan berbelanja kepada konsumen. Hal ini
membuat peneliti tertarik untuk meneliti tentang kepuasan konsumen pada kedua mall ini atas
atribut tersebut. Dengan mengetahui tingkat kepuasan konsumen ini, dapat memberikan
gambaran penilaian strategi mall tersebut atas atribut mereka dan respon balik bagi kedua mall
tersebut.Selain itu juga, hasilnya dapat dibandingkan juga dengan kawasan pusat perbelanjaan
lain di Jakarta, sehingga dapat dipelajari lebih mendalam lagi mengenai karakteristik konsumen
dan pusat perbelanjaan di kota Jakarta.

2. METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini
yaitu: 7 atribut mall yang meliputi kenyamanan, kualitas pelayanan, tenant pengisi, lingkungan
mall, penghargaan, fokus pemasaran, dan keamanan & pengamanan.

Tabel 1. Variabel Penelitian
Atribut Pusat

No Perbelanjaan Sub Atribut

A Lingkungan
Mall

Mall memiliki desain arsitektural baik eksterior dan interior yang menarik
Mall memiliki pencahayaan dari luar maupun dalam dengan baik

Mall memiliki suhu temperature yang baik

Lingkungan mall bersih dan rapi

B Tenant Pengisi Mall memiliki keberagaman tenant yang banyak
Tenant yang dihadirkan memiliki kredibilitas yang tinggi
Produk yang ditawarkan memiliki kualitas yang tinggi
Kualitas dari Department Store

Kualitas dari area F&B

Kualitas dari Food Court

Kualitas dari retail Fashion

Kualitas dari retail elektronik

Kualitas dari Supermarket

10. Kualitas dari Bioskop / Cinema

11. Kualitas dari retail kebutuhan rumah tangga

12. Kualitas dari pusat kebugaran dan kesehatan

13. Kualitas dari arena bermain anak

14. Kualitas dari fasilitas perbankan

15. Kualitas dari retail toko buku
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C Kenyamanan 1. Mall mudah dicapai baik melalui kendaraan umum dan juga kendaraan pribadi
2. Jam operasional mall cukup lama
3. Mall menyediakan semua kebutuhan sehari — hari.
4. Mall menyediakan fasilitas aksesibilitas dengan baik
5. Mall menyediakan fasilitas toilet dan musholla dengan bersih dan baik
6. Pentujuk arah di dalam bangunan membantu sirkulasi pengunjung dengan baik
7.  Kemudahan memarkirkan kendaraan
D Penghargaan 1. Mall sering menawarkan potongan harga
2. Mall sering memberikan voucher gratis
3. Mall memberikan keuntungan lebih bagi para pelanggan tetapnya.
E Fokus 1. Mall sering mengadakan acara — acara yang atraktif dan menarik
Pemasaran 2. Mall memiliki alat pemasaran konvensional yang informatif (buletin, poster,
billboard, banner, iklan, dIl)
3. Mall memiliki alat pemasaran online yang menarik (website, media sosial, dll)
F Kualitas 1. Pelayanan  konsumen ramah, bertanggung jawab, dan mampu memberikan
Pelayanan informasi yang akurat
2. Penjual ramah, bertanggung jawab, dan mampu memberikan informasi yang akurat
G Keamanan & 1. Penjaga keamanan sigap dalam bekerja
Pengamanan 2. Pengamanan terhadap aksi terorisme
3. Keamanan terhadap bencana atau kecelakaan
4. Keamanan terhadap tindakan criminal

(Sumber: Ahmad, A. (2012), Bridsonet al (2008), Bruckset al (2000), Caruana et al (2000), IMN
(2003), Kaufman, C. F. (1996), Overstreet, J. & Clodfelter, R. (1995), Singh, H., Prashar, S.
(2013), Wakefield et al (1998), Wirtz, J & Chew, P. (2002), Wong et al (2012), Wilhelm, W.,

Mottner, S. (2005), Williams (2006), Yiu, C., & Yau, Y. (2006),Yilmaz, V. (2004), Zakaria et al

(2014))

Metode pengumpulan data adalah dengan menyebaran kuesioner kepada responden yang telah
dipilih secara acak. Kuesioner berisikan pernyataan dan pertanyaan yang akan digunakan untuk
mendapatkan data yang diperlukan. Jenis skala pengukuran yang digunakan adalah skala Likert
dengan dengan skor antara 1-5. Jawaban dengan nilai yang semakin besar menunjukkan
penilaian yang semakin positif terhadap pernyataan yang diberikan dan sebaliknya.

Penyebaran kuesioner dilakukan pada tengah minggu yaitu pada tingkat kepadatan kunjungan
rendah dan akhir minggu pada tingkat kepadatan kunjungan tinggi. Waktu pengambilan sample
adalah pada waktu siang hari dan malam hari di Puri Indah Mall dan Lippo Mall Puri.
Pembagian ini dilakukan agar didapat karakter responden yang lebih beragam sesuai dengan
waktu kedatangannya.

Populasi penelitian ini yaitu konsumen mall Lippo Mall Puri dan Mall Puri Indah yang pernah
mengunjungi kedua mall tersebut minimal 2 kali, karena dengan demikian pengunjung tersebut
diharapkan dapat mengetahui kondisi atribut dari kedua pusat perbelanjaan tersebut. Jumlah
populasi tersebut tidak dapat diketahui secara pasti, sehingga digunakan metode dari Tabachnick
& Fidell (2012), dengan rumus:N > 50 + 8M (N = jumlah sampel, M = jumlah variable bebas).
Dari hasil perhitungan, jumah sampelnya adalah: N>50+8(7)= N>106. Pada penelitian ini jumlah
sampel yang digunakan adalah sebanyak 150 sampel, di mana jumlah ini lebih banyak dari hasil
perhitungan rumus yang telah dilakukan, dengan tujuan sampel tersebut dapat lebih mewakili
populasi.

Analisis kuantitatif pada penelitian ini menggunakan alat analisis statistik. Metode pertama yang

digunakan yaitu Analisis One Sample t-Test. Uji ini digunakan untuk mengetahui perbedaan rata-
rata populasi yang digunakan sebagai pembanding dengan rata-rata sebuah sampel. Dari hasil ini

31




PENGARUH ATRIBUT PUSAT PEMBELANJAAN TERHADAP Perez Januar Soewito
KEPUASAN KONSUMEN DI KAWASAN SENTRA PRIMER JAKARTA BARAT

apakah akan diketahui bahwa rata-rata populasi yang digunakan sebagai pembanding secara
signifikan berbeda dengan rata-rata sebuah sampel. Analisis ini juga digunakan untuk menguiji
apakah suatu nilai tertentu yang digunakan sebagai pembanding berbeda secara nyata ataukah
tidak dengan rata-rata sebuah sampel. Nilai tertentu disini pada umumnya adalah sebuah nilai
parameter untuk mengukur suatu populasi. Dalam penelitian ini maka analisis ini bertujuan
untuk menyimpulkan apakah terdapat cukup bukti bahwa konsumen puas terhadap atribut —
atribut pusat perbelanjaan yang ditanyakan dan juga untuk menguji perbandingan nilai rata — rata
dari atribut kedua pusat perbelanjaan.

Analisis kedua adalah analisis Relative Rank Index. Analisis ini untuk melihat variabel —
variabel atribut apa saja yang paling dominan berpengaruh pada kepuasan konsumen. Analisis
dilakukan dengan mengurutkan setiap sub atribut pusat perbelanjaan dari nilai paling tinggi
sampai yang paling rendah. Nilai yang tinggi menandakan faktor tersebut yang dominan
terhadap kepuasan konsumen.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Profil konsumen dari kedua mall adalah mayoritas berusia muda yaitu 21 — 30 tahun (61.33%),
belum menikah (66 %), dan dengan tingkat pendapatan menengah. Frekuensi berkunjung ke Puri
Indah Mall atau pun Lippo Mall Puri dalam sebulan hampir 60 % 0 — 2 kali dengan lama
berkunjung 39,33% 2 — 3 jam. Jenis retail yang menjadi favorit baik di Puri Indah Mall dan
Lippo Mall Puri adalah retail FnB. Untuk mengetahui besar pengaruh dari atribut pusat
perbelanjaan Puri Indah Mall dan Lippo Mall Puri terhadap kepuasan konsumennya, hasil
kuesioner yang telah diolah menggunakan Likert Scale Analysis diolah kembali dengan metode
RRI / Relative Rank Index, yaitu diurutkan dari nilai index tertinggi ke nilai index terendah.

Tabel 2. Analisis RRI Atribut Pusat Perbelanjaan
Puri Indah Mall dan Lippo Mall Puri

. Pusat Perbelanjaan .
Rank Atribut Puri Indah Mall | Lippo Mall Puri Atribut
1 Kenyamanan 3,73 3,97 Lingkungan Mall
2 Lingkungan Mall 3,65 3,77 Kenyamanan
3 Tenant Pengisi 3,59 3,74 Tenant Pengisi
4 Kualitas Pelayanan 3,35 3,61 Kualitas Pelayanan
5 Keamanan & Pengamanan 3,20 3,55 Fokus Pemasaran
6 Fokus Pemasaran 3,02 3,40 Keamanan & Pengamanan
7 Penghargaan 2,80 3,36 Penghargaan

(Sumber: Hasil Olahan Kuesioner, 2016)

Tigaatribut yang memberikan pengaruh paling tinggi pada kepuasan konsumen Puri Indah Mall
dan Lippo Mall Puri adalah Lingkungan Mall, Kenyamanan, dan Tenant Pengisi. Pusat
perbelanjaan di Jakarta khususnya sudah banyak memiliki kesamaan dalam hal tenant sehingga
konsumen lebih mencari pusat perbelanjaan yang memiliki lingkungan yang menarik, yaitu pusat
perbelanjaan yang mampu memberikan suasana yang baru bagi konsumen yang ingin berbelanja
ataupun hanya sekedar berjalan — jalan dan nongkrong bersama rekan yang diajak. Suasana yang
diciptakan melalui desain arsitektural dan kenyamanan dari fasilitas — fasilitas yang ditawarkan
dapat menyebabkan konsumen menghabiskan waktu lebih lama pada pusat perbelanjaan
tersebut, dan efeknya konsumen berpeluang dapat lebih banyak melakukan transaksi belanja di
dalam mall tersebut. Atribut yang paling rendah atau paling lemah adalah atribut fokus
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pemasaran dan penghargaan. Dua atribut yang paling rendah ini yang perlu menjadi perhatian
untuk ditingkatkan lagi kualitasnya sehingga kepuasan konsumen akan hal ini dapat meningkat.

Selanjutnya dilakukan analisis One Sample t-Test untuk menyimpulkan bahwa cukup bukti
konsumen puas dengan variabel atribut yang diuji pada penelitian ini. Analisis dilakukan dengan
melakukan tes melalui program SPSS menggunakan data jawaban kuesioner yang telah diolah.
Hasil dari uji t-Test ini terhadap Puri Indah Mall adalah terdapat 5 sub atribut dari 38 sub atribut
yang dinilai kurang memuaskan konsumen karena memiliki hasil t-hitung yang leih kecil dari t-
tabel dan nilai p-value yang leih besar dari a = 0.05. Sub atribut tersebut yaitu sub atribut D1,
D2, dan D3 yang merupakan bagian dari atribut Penghargaan dan juga sub atribut E2 dan E3
yang merupakan bagian dari atribut Fokus Pemasaran. Sedangkan dari hasil uji terhadap Lippo
Mall Puri adalah terdapat 2 sub atribut dari 38 sub atribut yang dinilai kurang memuaskan
konsumen, yaitu sub atribut B14 dan sub atribut D2.

Dari hasil yang ada lalu dilakukan perbandingan hasil antara kedua mall tersebut untuk melihat
mall mana yang dinilai lebih memuaskan konsumennya dan dapat dilihat pada tabel 3 berikut.

Tabel 3. Analisis Perbandingan Atribut Pusat Perbelanjaan Berdasarkan Kepuasan Konsumen

. . Mean Mean p- . .
Atribut Sub Atribut t-value Hipotesis
(LMP) | (PIM) value
A 1. Mall memiliki desain arsitektural 4.05 3.43 7.688 0.000 | Reject HO
Lingkungan baik eksterior dan interior yang
Mall menarik

2. Mall memiliki pencahayaan dari
luar maupun dalam dengan baik

3. Mall memiliki suhu temperature )
yang baik 3.87 3.79 0.980 0.164 | Do not reject HO

4. Lingkungan mall bersih dan rapi

3.94 3.61 3.974 0.000 | Reject HO

4.01 3.78 3.040 0.001 | Reject HO

B. Tenant 1.  Mall memiliki keberagaman 4.14 3.44 7.684 0.000 | Reject HO
Pengisi tenant yang banyak

2. Tenant yang dihadirkan memiliki 4.00 357 6.175 | 0.000 | Reject HO
kredibilitas yang tinggi

3. Produk yang ditawarkan memiliki
kualitas yang tinggi

4. Kualitas dari Department Store

5. Kualitas dari area F&B

6. Kualitas dari Food Court
7
8
9

3.97 3.57 6.206 0.000 | Reject HO

3.83 3.33 6.323 0.000 | Reject HO
3.89 3.95 -0.736 0.231 | Do not reject HO
3.67 3.62 0.601 0.274 | Do not reject HO
4.03 3.29 8.177 0.000 | Reject HO
3.63 3.40 3.660 0.000 | Reject HO
3.76 3.63 1.696 0.046 | Reject HO
4.14 4.05 1.684 0.047 | Reject HO

Kualitas dari retail Fashion
Kualitas dari retail elektronik
Kualitas dari Supermarket
10. Kualitas dari Bioskop / Cinema
11. Kualitas dari retail kebutuhan

rumah tangga 3.58 3.59 -0.085 0.466 | Do not reject HO
12. Kualitas dari pusat kebugaran dan
kesehatan 3.75 3.63 1.785 0.038 | Reject HO
13. Kualitas dari arena bermain anak
14. Kualitas dari fasilitas perbankan 3.73 3.36 3.927 0.000 | Reject HO
15. Kualitas dari retail toko buku 2.80 3.59 -7.184 | 0.000 | Do not reject HO

3.19 3.77 -5.662 0.000 | Do not reject HO

33




PENGARUH ATRIBUT PUSAT PEMBELANJAAN TERHADAP

KEPUASAN KONSUMEN DI KAWASAN SENTRA PRIMER JAKARTA BARAT

Perez Januar Soewito

C.
Kenyamanan

Mall mudah dicapai baik melalui
kendaraan umum dan juga
kendaraan pribadi

Jam operasional mall cukup lama

Mall menyediakan semua
kebutuhan sehari — hari.

Mall menyediakan fasilitas
aksesibilitas dengan baik

Mall menyediakan fasilitas toilet
dan musholla dengan bersih dan
baik

Pentujuk arah di dalam bangunan
membantu sirkulasi pengunjung
dengan baik

Kemudahan memarkirkan
kendaraan

3.85

3.81

3.66

3.95

4.10

3.73

3.26

3.80

3.85

3.79

3.89

3.72

3.65

3.41

0.956

-0.610

-1.840

0.842

4.745

0.913

-1.407

0.170

0.271

0.034

0.200

0.000

0.181

0.081

Do not reject HO

Do not reject HO

Do not reject HO

Do not reject HO

Reject HO

Do not reject HO

Do not reject HO

D.
Penghargaan

Mall sering menawarkan potongan
harga

Mall sering memberikan voucher
gratis

Mall memberikan keuntungan
lebih bagi para pelanggan
tetapnya.

3.47

3.07

3.55

3.07

2.59

2.75

4.757

6.531

7.894

0.000

0.000

0.000

Reject HO

Reject HO

Reject HO

E. Fokus
Pemasaran

Mall sering mengadakan acara —
acara yang atraktif dan menarik

Mall memiliki alat pemasaran
konvensional yang informatif
(buletin, Poster, billboard, banner,
iklan, dll)

Mall memiliki alat pemasaran
online yang menarik (website,
media sosial, dll)

3.56

3.39

3.71

3.17

2.97

2.93

5.122

5.816

9.405

0.000

0.000

0.000

Reject HO

Reject HO

Reject HO

F. Kualitas
Pelayanan

Pelayanan konsumen ramah,
bertanggung jawab, dan mampu
memberikan informasi yang
akurat

Penjual ramah, bertanggung
jawab, dan mampu memberikan
informasi yang akurat

3.61

3.60

3.33

3.37

4771

3.931

0.000

0.000

Reject HO

Reject HO

G.
Keamanan &
Pengamanan

Penjaga keamanan sigap dalam
bekerja

Pengamanan terhadap aksi
terorisme

Keamanan terhadap bencana atau
kecelakaan

Keamanan terhadap tindakan
kriminal

3.49

3.45

3.31

3.35

3.36

3.13

3.14

3.16

1.906

4.992

2.738

3.057

0.029

0.000

0.003

0.001

Reject HO

Reject HO

Reject HO

Reject HO

Rata — rata

3.68

3.46

4.143

0.000

Reject HO

(Sumber: Hasil Olahan Penulis Melalui SPSS, 2016)
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Hasilnya adalah dari 38 sub atribut pusat perbelanjaan yang diuji, Lippo Mall Puri terbukti
memiliki 26 sub atribut dengan tingkat kepuasan konsumen lebih tinggi dibandingkan dengan
Puri Indah Mall karena 26 sub atribut tersebut yang telah diuji t — Test, menghasilkan nilai t-
hitung yang lebih besar dari t-tabel dan nilai p-value lebih kecil dari a = 0.05. Sedangkan Puri
Indah Mall terbukti memiliki 12 sub atribut dengan tingkat kepuasan konsumen lebih tinggi
dibandingkan dengan Lippo Mall Puri. Secara keseluruhan dilihat dari rata — rata nilai kepuasan
antara dua mall tersebut dapat dikatakan bahwa konsumen lebih puas pada atribut Lippo Mall
Puri dibandingkan dengan atribut Puri Indah Mall. Sehingga dapat disimpulkan bahwa cukup
bukti ada pengaruh antara atribut pusat perbelanjaan terhadap kepuasan konsumen pada pusat
perbelanjaan di kawasan SPBB Jakarta Barat, karena terdapat nilai tingkat kepuasan konsumen
yang berbeda di antara dua pusat perbelanjaan tersebut.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Pada kawasanSPBB Jakarta Barat terdapat pengelompokanpusat perbelanjaan baru yaitu Puri
Indah Mall dan Lippo Mall Puri. Konsumen — konsumen dari Puri Indah Mall mendapat
alternatif tempat berbelanja yang barudi dalam kawasan Puri Indah yaitu di Lippo Mall Puri
yang menawarkan konsep dan produk — produk yang lebih baru. Di lain pihak, Puri Indah Mall
juga melakukan pengembangan baru dan renovasi untuk dapat terus bersaing.

Kedua pusat perbelanjaan menawarkan atribut pusat perbelanjaan yang berbeda kepada
konsumen dan kepuasan konsumen atas masing — masing atribut yang memiliki karakter
tersendiri menjadi penting untuk dilihat untuk mengetahui persaingan pusat perbelanjaan. Atribut
yang paling dominan adalah Lingkungan Mall, Kenyamanan, dan Tenant Pengisi. Hal ini
menandakan bahwa konsumen dengan usia muda lebih memperhatikan suasana dan pengalaman
yang mereka dapat dari pusat perbelanjaan. Dalam kasus Puri Indah Mall dan Lippo Mall Puri,
kedua mall ini memiliki lingkungan mall yang modern, bersih, tertata rapi. Dalam hal kenyaman
dapat dilihat dari fasilitas yang ditawarkan dari kedua mall dalam hal aksesibilitas baik dari
lokasi maupun secara internal mall. Untuk tenant pengisi, dapat dilihat melalui brand — brand
yang ada di dalam mall tersebut adalah brand — brand yang sedang populer pada saat ini. Selain
itu dari analisis terlihat bahwa atribut reward dan fokus pemasaran merupakan atribut yang sama
— sama mendapat nilai rendah pada Puri Indah Mall dan Lippo Mall Puri. Hal ini menandakan
bahwa kedua mall perlu meningkatkan lagi kualitas atribut — atribut tersebut karena konsumen —
konsumen usia muda sangat tertarik dengan adanya program — program belanja seperti potongan
harga, voucher, hadiah, dan lain - lain.

Atribut yang paling memuaskan bagi konsumen Puri Indah Mall adalah atribut kenyamanan
dengan nilai rata — rata 3,73, sedangkan atribut yang paling memuaskan bagi konsumen Lippo
Mall Puri adalah atribut lingkungan mall dengan nilai rata — rata 3,97. Sub atribut yang paling
memuaskan bagi konsumen Puri Indah Mall adalah kualitas dari bioskop dengan nilai 4,05 dan
F&B area dengan nilai 3,95, sedangkan sub atribut yang paling memuaskan bagi konsumen
Lippo Mall Puri adalah keberagaman tenant yang banyak dengan nilai 4,14 dan kualitas dari
bioskop dengan nilai 4,14.

Dari antara 38 sub atribut yang dibandingkan antara kedua mall tersebut, 26 sub atribut Lippo
Mall Puri memiliki tingkat kepuasan konsumen lebih tinggi dibandingkan sub atribut Puri Indah
Mall, sedangkan 12 sub atribut dari Puri Indah Mall memiliki tingkat kepuasan konsumen lebih
tinggi dibandingkan dengan sub atribut Lippo Mall Puri. Secara keseluruhan dapat terlihat bahwa
atribut pusat perbelanjaan dari Lippo Mall Puri lebih memuaskan konsumen dibandingkan
dengan atribut pusat perbelanjaan dari Puri Indah Mall. Hal ini menandakan konsumen —
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konsumen Puri Indah Mall juga tertarik kepada Lippo Mall Puri oleh karena pengaruh dari
atribut Lippo Mall Puri terhadap kepuasan mereka.

Bagi pengelola dan pengembang dari Puri Indah Mall, perlu mempertahankan kualitas dari
lingkungan mall dan kenyamanan karena 2 hal ini menjadi faktor yang dinilai paling memuaskan
dari konsumen. Kualitas fisik bangunan baik eksterior dan interior perlu dipertahankan
kualitasnya, demikian juga dengan fasilitas — fasilitas yang ada di dalam mall yang
mempengaruhi kepuasan dan perilaku berbelanja konsumen, sehingga konsumen dapat tetap
nyaman untuk datang.

Perlu juga dilakukan pembaharuan tenant khususnya bagi tenant — tenant fashion, agar dapat
lebih lagi bersaing dengan mall — mall lain dan lebih memuaskan konsumen — konsumennya.
Kualitas dari F&B yang sudah ada juga patut dipertahankan kualitasnya karena telah menjadi
salah satu kekuatan dari Puri Indah Mall sebagai daya tarik konsumen untuk datang.

Selain itu, perlu ditingkatkan lagi program — program marketing dan reward untuk lebih lagi
dapat menarik perhatian konsumen dan meningkatkan kepuasan konsumen di tengah persaingan
dengan pusat berbelanjaan lainnya. Kondisi lingkungan mall yang berada di tengah — tengah
kawasan perumahan dan profil pengunjung yang mayoritas usia — usia muda baik yang sudah
berkeluarga maupun yang belum, sangat tertarik akan promosi — promosi dalam berbelanja. Puri
Indah Mall mungkin dapat lebih mencoba membuat event dan promosi yang unik. Di tengah
kuatnya peran media sosial saat ini, pihak mall dapat lebih lagi memaksimalkan potensi dari
sektor ini untuk dapat melakukan promosi — promosi yang atraktif dan interaktif, sehingga dapat
lebih banyak lagi menarik konsumen.

Bagi pengelola dan pengembang dari Lippo Mall Puri,sebagai mall yang baru pada kawasan ini
telah melakukan langkah yang baik dengan inovasi — inovasi program berbelanja yang dilakukan
serta tenant — tenant yang dihadirkan juga memiliki merk yang ternama. Konsumen banyak yang
tertarik untuk datang ke mall ini karena event — event dan promosi — promosi yang dilakukan.
Hal ini perlu dipertahankan dan dijaga kualitasnya, agar tidak kehilangan konsumen -
konsumennya di masa mendatang, karena di lain pihak, Puri Indah Mall juga melakukan
pembenahan dan telah lebih dahulu memiliki konsumen — konsumen loyalnya. Lippo Mall Puri
juga diharap dapat lebih lagi memperhatikan masalah — masalah kenyamanan pengunjung
terutama pada fasilitas perbankan yang dirasa masih kurang memuaskan oleh konsumennya.
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