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Abstrak − Perkembangan industri retail mall di Indonesia menghadapi tantangan yang semakin 

kompleks akibat perubahan perilaku konsumen, meningkatnya persaingan dengan platform e-

commerce, serta tuntutan tenant terhadap pelayanan yang lebih cepat, transparan, dan berbasis 

teknologi. Kondisi tersebut mendorong pengelola retail mall untuk menerapkan Sistem 

Pengendalian Manajemen (SPM) berbasis digital sebagai upaya meningkatkan efektivitas 

pengelolaan operasional dan menjaga keberlangsungan hubungan dengan tenant. Penelitian ini 

bertujuan menganalisis pengaruh Sistem Pengendalian Manajemen berbasis digital terhadap kinerja 

operasional retail mall dengan kepuasan tenant sebagai variabel mediasi. Penelitian menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode survei terhadap tenant retail mall di Indonesia. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah responden sebanyak 150 

tenant. Analisis data dilakukan menggunakan Structural Equation Modeling-Partial Least Square 

(SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa Sistem Pengendalian Manajemen berbasis digital 

berpengaruh positif terhadap kepuasan tenant dan kinerja operasional retail mall. Selain itu, 

kepuasan tenant terbukti memediasi hubungan antara Sistem Pengendalian Manajemen berbasis 

digital dan kinerja operasional. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa integrasi teknologi 

digital dalam proses pengendalian mampu meningkatkan efektivitas pengambilan keputusan, 

kualitas pelayanan kepada tenant, serta mendukung pencapaian tujuan strategis pengelola retail 

mall. 

Kata Kunci: Sistem Pengendalian Manajemen, Digital Management Control, Retail Mall, 

Kepuasan Tenant, Kinerja Operasional. 

 

Abstract − The retail mall industry in Indonesia is facing increasingly complex challenges due to 

changing consumer behavior, the rapid growth of e-commerce, and higher expectations from 

tenants regarding service quality and operational transparency. These challenges encourage 

shopping mall management to implement Digital Management Control Systems (DMCS) to improve 

operational effectiveness and strengthen tenant relationships. This study aims to examine the effect 

of Digital Management Control Systems on retail mall operational performance with tenant 

satisfaction as a mediating variable. A quantitative research approach was employed using a survey 

of 150 retail mall tenants in Indonesia selected through purposive sampling. Data were analyzed 

using Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS). The results indicate that 

Digital Management Control Systems have a significant positive effect on tenant satisfaction and 

operational performance. Furthermore, tenant satisfaction partially mediates the relationship 

between Digital Management Control Systems and operational performance. These findings suggest 

that integrating digital technology into management control practices enhances decision-making 

effectiveness, service quality, and the achievement of strategic objectives in retail mall 

management.. 

Keywords: Management Control System, Digital Management Control System, Retail Mall, Tenant 

Satisfaction, Operational Performance.  

 

PENDAHULUAN 

Industri retail mall merupakan salah satu sektor yang mengalami perubahan signifikan 

dalam beberapa tahun terakhir. Perubahan perilaku konsumen yang semakin 

mengutamakan pengalaman berbelanja (shopping experience), meningkatnya penggunaan 

mailto:masitoh.hsb13@gmail.com1
mailto:%20Selviyonasari@upiyptk.ac.id2


55 

  

 

 

 

 

platform digital, serta persaingan dengan e-commerce telah mengubah paradigma 

pengelolaan pusat perbelanjaan. Saat ini, retail mall tidak hanya berfungsi sebagai tempat 

transaksi, tetapi juga sebagai pusat aktivitas sosial, hiburan, kuliner, dan gaya hidup. 

Perubahan tersebut menuntut pengelola mall untuk memiliki sistem pengendalian yang 

lebih adaptif, terintegrasi, dan berbasis data. 

Di sisi lain, keberhasilan operasional retail mall sangat dipengaruhi oleh hubungan 

yang harmonis antara pengelola dengan tenant. Tenant merupakan mitra strategis yang 

berkontribusi terhadap tingkat okupansi, pendapatan sewa, daya tarik pusat perbelanjaan, 

serta kepuasan pengunjung. Oleh karena itu, pengelola mall dituntut mampu memberikan 

pelayanan yang cepat, transparan, dan responsif melalui penerapan Sistem Pengendalian 

Manajemen (SPM) yang efektif. 

Sistem Pengendalian Manajemen merupakan mekanisme yang digunakan organisasi 

untuk memastikan bahwa seluruh sumber daya dimanfaatkan secara efektif dan efisien 

dalam mencapai tujuan strategis organisasi (Anthony & Govindarajan, 2014). Dalam 

konteks retail mall, sistem ini tidak hanya mencakup pengendalian keuangan, tetapi juga 

pengendalian operasional, pengelolaan tenant, pengawasan kualitas layanan, pengendalian 

risiko, hingga evaluasi kinerja organisasi secara menyeluruh. 

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi Sistem Pengendalian 

Manajemen menuju sistem yang lebih modern. Penggunaan dashboard kinerja, Business 

Intelligence (BI), Enterprise Resource Planning (ERP), Internet of Things (IoT), serta 

analisis data secara real-time memungkinkan manajemen memperoleh informasi yang 

akurat dan cepat untuk mendukung pengambilan keputusan. Sistem pengendalian berbasis 

digital juga meningkatkan transparansi, akuntabilitas, serta koordinasi antarunit kerja dalam 

pengelolaan retail mall. 

Meskipun demikian, berbagai penelitian sebelumnya lebih banyak membahas 

penerapan Sistem Pengendalian Manajemen pada sektor manufaktur, jasa, dan perbankan, 

sementara penelitian yang secara khusus mengkaji implementasinya pada industri retail 

mall masih relatif terbatas. Selain itu, sebagian besar penelitian hanya mengukur pengaruh 

Sistem Pengendalian Manajemen terhadap kinerja organisasi tanpa mempertimbangkan 

kepuasan tenant sebagai faktor yang dapat memperkuat keberhasilan implementasi sistem 

tersebut. 

Kepuasan tenant merupakan indikator penting dalam industri retail mall karena 

berkaitan dengan loyalitas penyewa, keberlanjutan kontrak sewa, dan citra pusat 

perbelanjaan. Tenant yang merasa puas terhadap kualitas pelayanan pengelola cenderung 

memiliki komitmen yang lebih tinggi untuk mempertahankan hubungan bisnis dalam 

jangka panjang. Oleh karena itu, kepuasan tenant diduga berperan sebagai variabel mediasi 

yang menjembatani hubungan antara Sistem Pengendalian Manajemen berbasis digital 

dengan peningkatan kinerja operasional retail mall. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

Sistem Pengendalian Manajemen berbasis digital terhadap kinerja operasional retail mall 

dengan memasukkan kepuasan tenant sebagai variabel mediasi. Hasil penelitian diharapkan 

dapat memberikan kontribusi teoritis dalam pengembangan kajian Sistem Pengendalian 

Manajemen serta memberikan rekomendasi praktis bagi pengelola retail mall dalam 

meningkatkan daya saing dan efektivitas operasional melalui pemanfaatan teknologi 

digital. 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif. 

Populasi: Tenant retail mall di Indonesia. 
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Sampel: 150 tenant. 

Teknik Sampling: Purposive Sampling. 

Instrumen: Kuesioner skala Likert 1–5. 

Analisis Data: SEM-PLS menggunakan SmartPLS. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil analisis, Sistem Pengendalian Manajemen berbasis digital memiliki 

pengaruh positif terhadap kinerja operasional retail mall. 

Implementasi dashboard digital memudahkan manajemen dalam memantau 

pencapaian target operasional. Selain itu, komunikasi antara pengelola dan tenant menjadi 

lebih cepat melalui sistem digital sehingga meningkatkan kepuasan tenant. 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa digitalisasi proses pelaporan membantu 

pengelola dalam mengidentifikasi masalah operasional secara lebih cepat. Dengan 

demikian, keputusan dapat diambil berdasarkan data yang akurat sehingga efektivitas 

operasional meningkat. 

Temuan ini mendukung teori Anthony dan Govindarajan (2014) yang menyatakan 

bahwa Sistem Pengendalian Manajemen merupakan alat penting untuk memastikan 

organisasi mencapai tujuan strategis secara efektif. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa penerapan Sistem 

Pengendalian Manajemen (SPM) berbasis digital memberikan pengaruh positif terhadap 

peningkatan kinerja operasional retail mall. Pemanfaatan teknologi digital dalam proses 

pengendalian memungkinkan pengelola mall melakukan pemantauan kinerja secara lebih 

efektif, cepat, dan akurat melalui sistem pelaporan yang terintegrasi, dashboard indikator 

kinerja (Key Performance Indicators/KPI), serta evaluasi operasional secara real-time. 

Kondisi tersebut membantu manajemen dalam mengidentifikasi permasalahan operasional 

sejak dini, mengambil keputusan yang lebih tepat, serta meningkatkan efisiensi dalam 

pengelolaan sumber daya. 

Selain meningkatkan efektivitas pengendalian internal, implementasi SPM berbasis 

digital juga berkontribusi terhadap peningkatan kualitas pelayanan kepada tenant. Proses 

komunikasi yang lebih transparan, penyampaian informasi yang lebih cepat, serta 

kemudahan dalam menyampaikan keluhan atau permintaan layanan memberikan 

pengalaman yang lebih baik bagi tenant. Kepuasan tenant yang meningkat akan berdampak 

pada terbentuknya hubungan kerja sama yang lebih baik antara pengelola dan penyewa, 

sehingga dapat meningkatkan loyalitas tenant, memperpanjang masa sewa, serta menjaga 

stabilitas tingkat okupansi retail mall. 

Hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa keberhasilan pengelolaan retail mall 

tidak hanya ditentukan oleh aspek finansial, tetapi juga oleh kemampuan manajemen dalam 

mengintegrasikan teknologi digital ke dalam sistem pengendalian organisasi. Penggunaan 

data yang akurat dan real-time memungkinkan pengelola melakukan evaluasi terhadap 

berbagai aspek operasional, seperti efisiensi biaya, kualitas pelayanan, efektivitas program 

promosi, serta kinerja tenant. Dengan demikian, proses pengambilan keputusan menjadi 

lebih objektif dan berbasis data (data-driven decision making), sehingga mampu 

meningkatkan daya saing retail mall di tengah perubahan lingkungan bisnis yang semakin 

dinamis. 

Dari sisi praktis, penelitian ini memberikan implikasi bahwa pengelola retail mall 

perlu terus mengembangkan Sistem Pengendalian Manajemen yang terintegrasi dengan 

teknologi digital. Pengembangan tersebut dapat dilakukan melalui implementasi dashboard 
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kinerja, sistem pelaporan elektronik, analisis data operasional, serta evaluasi kinerja yang 

dilakukan secara berkala. Selain itu, peningkatan kompetensi sumber daya manusia dalam 

memanfaatkan teknologi digital juga menjadi faktor penting agar sistem pengendalian dapat 

berjalan secara optimal. 

Meskipun demikian, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Penelitian hanya 

menggunakan pendekatan kuantitatif dengan data yang diperoleh dari persepsi tenant 

sehingga belum sepenuhnya menggambarkan kondisi operasional retail mall secara 

menyeluruh. Selain itu, variabel yang digunakan masih terbatas pada Sistem Pengendalian 

Manajemen berbasis digital dan kinerja operasional, sehingga masih terdapat faktor lain 

yang berpotensi memengaruhi kinerja retail mall, seperti kepemimpinan, budaya organisasi, 

inovasi layanan, strategi pemasaran, dan kondisi ekonomi. 

Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan jumlah 

responden yang lebih besar dan melibatkan berbagai pihak, seperti manajemen mall, 

pengunjung, maupun pemilik tenant, sehingga hasil penelitian menjadi lebih komprehensif. 

Penelitian mendatang juga dapat menambahkan variabel lain, seperti transformasi digital, 

kualitas layanan, inovasi organisasi, keberlanjutan (sustainability), atau pengalaman 

pelanggan (customer experience) agar dapat memberikan gambaran yang lebih luas 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keberhasilan pengelolaan retail mall di era 

digital. Dengan demikian, hasil penelitian diharapkan dapat menjadi referensi bagi 

akademisi maupun praktisi dalam mengembangkan sistem pengendalian manajemen yang 

mampu mendukung peningkatan kinerja dan daya saing retail mall secara berkelanjutan. 
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