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ABSTRAK

Kepuasan konsumen merupakan faktor kunci dalam keberhasilan bisnis, namun fenomena menunjukkan bahwa banyak
perusahaan masih menghadapi tantangan dalam memenuhi harapan konsumen. Penelitian ini bertujuan mengeksplorasi
pengaruh keberagaman produk dan inovasi produk terhadap kepuasan konsumen. Metode yang digunakan ialah naratif
review yang mencakup studi-studi terdahulu terkait kepuasan konsumen, keberagaman produk, dan inovasi. Hasil review
menunjukkan bahwa keberagaman produk mampu meningkatkan kepuasan konsumen dengan memberi pilihan lebih
beragam, sementara inovasi produk berkontribusi positif terhadap kepuasan melalui peningkatan nilai dan pengalaman

pengguna.
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PENDAHULUAN

Kepuasan konsumen merupakan faktor kunci dalam kesuksesan bisnis, terutama dalam era
persaingan yang semakin ketat. Menurut Kotler dan Keller dalam Purwitasari [1], kepuasan konsumen
dapat dipengaruhi berbagai elemen, termasuk kualitas produk, harga, dan layanan purna jual.
Keberagaman produk dan inovasi produk menjadi dua aspek sangat penting dalam menentukan tingkat
kepuasan konsumen. Penelitian ini bertujuan mengkaji hubungan keberagaman produk, inovasi produk,
serta kepuasan konsumen melalui tinjauan naratif. Keberagaman produk mengacu pada variasi jenis dan
karakteristik produk yang ditawarkan kepada konsumen. Keberagaman produk dapat menciptakan
peluang bagi konsumen untuk memilih produk sesuai kebutuhan serta preferensinya[2]. Hal itu penting
untuk meningkatkan kepuasan, sebab konsumen merasa mempunyai lebih banyak pilihan. Semakin
banyak variasi produk, semakin tinggi tingkat kepuasan konsumen yang dihasilkan[3].

Inovasi produk, di sisi lain, berkaitan dengan pengembangan dan penerapan ide-ide baru dalam
produk yang ada. Inovasi produk tidak hanya mencakup peningkatan kualitas, tetapi juga mencakup
fitur baru yang dapat meningkatkan nilai bagi konsumen[4]. Inovasi produk yang berhasil dapat
meningkatkan loyalitas konsumen dan kepuasan secara signifikan[5]. Kepuasan konsumen juga
dipengaruhi oleh bagaimana produk dipasarkan. Strategi pemasaran yang efektif yang menekankan

keberagaman dan inovasi produk dapat menarik perhatian konsumen dan mendorong mereka untuk
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melakukan pembelian[6]. Pendekatan pemasaran yang berfokus pada keunikan produk dapat
meningkatkan persepsi positif konsumen terhadap merek. Di tengah percepatan perkembangan
teknologi, perusahaan perlu memahami bahwa keberagaman dan inovasi produk terutama saat
dipadukan dengan teknologi pemasaran dapat memperkaya interaksi konsumen dengan merek.
Implementasi teknologi digital dalam strategi pemasaran memicu pengalaman yang lebih atraktif dan
imersif bagi konsumen, sehingga memperkuat ikatan emosional dan persepsi positif terhadap merek|7].

Keberagaman produk berperan penting dalam strategi segmentasi pasar, memungkinkan
organisasi menjangkau berbagai kelompok konsumen dengan lebih efektif. Perusahaan yang
menawarkan berbagai jenis produk dapat lebih mudah memenuhi kebutuhan segmen pasar yang
berbeda, sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan. Dalam konteks ini, strategi
diferensiasi melalui keberagaman produk dapat menjadi alat ampuh meningkatkan daya saing.
Haerunnisa et al. (2022) menekankan bahwa segmentasi pasar yang tepat memungkinkan perusahaan
untuk menyesuaikan produk dengan preferensi konsumen, sebagaimana yang diterapkan dalam industri
sendok-garpu biodegradable[8]. Selain itu, penelitian oleh Rindiani dan Ali (2025) dalam Dinasti
Academic Research menunjukkan bahwa diferensiasi produk berkontribusi terhadap keputusan
pembelian konsumen, karena keunikan suatu produk menarik minat pasar dan meningkatkan loyalitas
pelanggan([9]. Nugroho (2024) mengungkapkan bahwa analisis segmentasi pasar serta positioning yang
tepat dapat meningkatkan daya saing produk di pasar global, terutama ketika paham kebutuhan
konsumen yang beragam dan menyesuaikan strategi pemasaran secara efektif[10]. Dengan demikian,
keberagaman produk tidak hanya berfungsi sebagai alat untuk memenuhi kebutuhan pasar yang
heterogen, tetapi juga sebagai strategi diferensiasi yang dapat meningkatkan daya saing dan memperkuat
posisi perusahaan dalam industri yang semakin kompetitif.

Inovasi produk tidak hanya berfungsi sebagai strategi bisnis untuk meningkatkan daya saing,
tetapi juga memiliki keterkaitan erat dengan keberlanjutan dan tanggung jawab sosial perusahaan|11].
Saat ini konsumen semakin peduli pada dampak lingkungan pada produk yang di konsumsi, sehingga
organisasi yang mampu menghadirkan inovasi produk yang ramah lingkungan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan sekaligus menciptakan citra positif bagi merek mereka. Harymawan et al. (2025)
menyoroti pentingnya penguatan keberlanjutan bagi UMKM melalui pendekatan keuangan
berkelanjutan, yang memungkinkan bisnis kecil untuk beradaptasi dengan perubahan iklim dan
meningkatkan daya tarik mereka bagi investor[12]. Inovasi produk berkelanjutan tidak hanya
meningkatkan efisiensi operasional perusahaan, namun berkontribusi terhadap penciptaan nilai sosial
dan ekonomi jangka panjang. Pendekatan inovatif dalam pengembangan produk dapat mempercepat
transisi menuju ekonomi hijau dan meningkatkan kesadaran konsumen terhadap pentingnya
keberlanjutan dalam keputusan pembelian mereka. Dengan demikian, inovasi produk yang berorientasi

pada keberlanjutan tidak hanya memberikan manfaat bagi perusahaan dalam meningkatkan daya saing
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dan loyalitas pelanggan, tetapi juga berperan dalam mendukung agenda global untuk pembangunan
berkelanjutan.

Penelitian ini bertujuan untuk memberikan gambaran komprehensif tentang bagaimana
keberagaman dan inovasi produk memengaruhi kepuasan konsumen, dengan mempertimbangkan
berbagai perspektif dari penelitian terdahulu. Keberagaman produk memungkinkan perusahaan
menjangkau segmen pasar lebih luas serta memenuhi kebutuhan konsumen yang bervariasi, sementara
inovasi produk berperan dalam meningkatkan daya tarik serta nilai tambah suatu produk. Menurut
Erniati et al. (2023) bahwa inovasi serta kualitas produk memiliki pengaruh signifikan pada kepuasan
konsumen melalui pengembangan produk baru[13]. Penelitian Juanim et al. (2023) mengungkapkan
inovasi produk, gaya hidup, dan reputasi merek berkontribusi terhadap keputusan pembelian serta
kepuasan konsumen[14]. Sementara itu, studi oleh Manhas et al. (2024) menyoroti hubungan antara
inovasi produk dan pengalaman pelanggan dalam meningkatkan kepuasan konsumen di industri
restoran cepat saji[15]. Dengan begitu, penelitian ini diharapkan mampu memberi wawasan bagi
perusahaan ketika merumuskan strategi produk yang lebih efektif juga berorientasi pada konsumen,
dengan mempertimbangkan keberagaman dan inovasi sebagai faktor utama dalam meningkatkan

kepuasan pelanggan serta daya saing bisnis.

Phenomena dan Research Gap

Dalam beberapa tahun terakhir, keberagaman produk dan inovasi telah menjadi faktor kunci
dalam meningkatkan kepuasan konsumen. Konsumen semakin menuntut variasi produk yang sesuai
dengan preferensi individu mereka, serta inovasi yang memberikan nilai tambah dalam pengalaman
penggunaan. Menurut penelitian oleh Erniati et al. (2023), inovasi produk berpengaruh signifikan pada
kepuasan konsumen, terutama dalam konteks pengembangan produk baru yang sesuai dengan
keperluan pasar[13]. Inovasi produk dan kemasan berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan
pelanggan di industri kopi, yang semakin kompetitif. Penelitian Juanim et al. (2023) mengungkapkan
bahwa inovasi produk, gaya hidup, dan reputasi merek berperan dalam keputusan pembelian serta
kepuasan konsumen[14]|. Fenomena ini menunjukkan bahwa perusahaan yang mampu menghadirkan
keberagaman dan inovasi produk yang relevan dengan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan dan daya saing bisnis.

Meskipun banyak penelitian telah membahas hubungan antara inovasi produk dan kepuasan
konsumen, terdapat beberapa celah penelitian yang bisa dieksplorasi lanjut. Mayoritas penelitian fokus
terhadap inovasi produk secara umum, masih sedikit yang membahas bagaimana keberagaman produk
berkontribusi terhadap kepuasan konsumen dalam berbagai industri. Penelitian Antanegoro et al. (2017)
menyatakan inovasi produk berdampak positif pada kepuasan pelanggan, tetapi tidak secara spesifik

membahas bagaimana keberagaman produk dapat memperkuat efek tersebut[16]. Kedua, penelitian
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yang ada lebih banyak menggunakan pendekatan kuantitatif dengan analisis statistik, sementara
pendekatan kualitatif yang mengeksplorasi pengalaman konsumen terhadap keberagaman dan inovasi
produk masih terbatas. Studi oleh Manhas et al. (2024) menyoroti hubungan antara inovasi produk dan
pengalaman pelanggan dalam industri restoran cepat saji, tetapi belum mengkaji bagaimana
keberagaman produk dalam kategori yang sama dapat memengaruhi kepuasan pelanggan|[15]. Ketiga,
sebagian besar penelitian masih berfokus pada industri tertentu, seperti makanan dan minuman,
sementara dampak keberagaman dan inovasi produk dalam sektor lain, seperti teknologi dan layanan,
masih belum banyak diteliti. Dengan demikian, penelitian ini bertujuan mengisi celah penelitian tersebut
dengan memberikan tinjauan komprehensif tentang bagaimana keberagaman dan inovasi produk
memengaruhi kepuasan konsumen dalam berbagai industri, serta mengeksplorasi pendekatan yang lebih

holistik dalam memahami preferensi pelanggan

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan narrative review, yang bertujuan untuk mengumpulkan,
menganalisis, dan mensintesis berbagai studi yang telah dilakukan terkait keberagaman produk, inovasi
produk, dan kepuasan konsumen. Metode ini memungkinkan peneliti untuk mengeksplorasi berbagai
perspektif dari penelitian terdahulu, mengidentifikasi pola temuan, serta mengungkap celah penelitian

yang masih perlu dikaji lebih lanjut.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Keberagaman produk berdampak signifikan terhadap kepuasan konsumen[17], terutama dalam
industri ritel dan layanan. Studi oleh Rohman dan Marlena (2021) menunjukkan bahwa keberagaman
produk serta kualitas layanan berkontribusi pada kepuasan pelanggan Baskin Robbins TP3 Tunjungan
Plaza Surabaya[18]. Konsumen mayoritas lebih puas saat memiliki banyak pilihan sesuai preferensi
mereka, pada akhirnya meningkatkan loyalitas terhadap merek tertentu. Selain itu, penelitian oleh
Juvianti dan Purba (2023) menyatakan keberagaman produk memberikan pengaruh signifikan pada
kepuasan konsumen pada PT Trisigma Globalindo[19]. Ini menunjukkan bahwa perusahaan yang
menawarkan variasi produk yang luas mampu meningkatkan daya saing di pasar.

Pada industri swalayan, keberagaman produk menjadi faktor utama dalam menarik pelanggan
dan mendorong niat beli ulang. Studi oleh Jaber et al. (2023) menemukan bahwa keberagaman produk
di Sardo Swalayan Kota Malang berkontribusi terhadap kepuasan konsumen dan keputusan pembelian
mereka[20]. Konsumen yang memiliki akses ke berbagai pilihan produk cenderung merasa lebih puas
bersama pengalaman berbelanjanya, akhirnya meningkatkan loyalitas terhadap toko tersebut. Arsel et al.

(2022) menyoroti pentingnya keberagaman, kesetaraan, dan inklusi dalam penelitian konsumen|21].
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Studi ini menunjukkan bahwa perusahaan yang memahami keberagaman pelanggan mampu
menciptakan strategi pemasaran lebih efektif juga relevan.

Keberagaman juga mencakup aspek layanan dan pengalaman pelanggan. Dalam industri
pariwisata, keberagaman budaya dan komunikasi antarbudaya berperan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan. Studi oleh Miguel (2024) menemukan bahwa keberagaman budaya dalam sektor perhotelan
dan pariwisata di Brasil meningkatkan pengalaman pelanggan dan kepuasan mereka[22]. Hal ini
menunjukkan bahwa perusahaan yang mampu mengakomodasi keberagaman dalam layanan mereka
dapat menciptakan pengalaman yang lebih baik bagi konsumen, yang akhirnya meningkatkan loyalitas
serta rekomendasi dari konsumen.

Meskipun keberagaman produk memiliki dampak positif, terdapat beberapa tantangan dalam
implementasinya. Studi Park et al. (2022) menyatakan perusahaan menghadapi kendala dalam
mengembangkan strategi keberagaman pelanggan karena perbedaan preferensi dan ekspektasi di
berbagai segmen pasar[23]. Sebab itu, organisasi harus mengembangkan strategi lebih adaptif dan
berbasis data untuk memahami kebutuhan pelanggan secara lebih mendalam. Selain itu, keberagaman
produk juga harus diimbangi dengan kualitas dan inovasi yang berkelanjutan agar tetap relevan dengan
tren pasar yang terus berubah.

Dengan memahami hubungan antara keberagaman dan kepuasan pelanggan, perusahaan
mampu strategi lebih efektif guna meningkatkan loyalitas pelanggan dan daya saing bisnis mereka[24].
Ke depan, studi lebih lanjut diperlukan guna mengeksplorasi bagaimana keberagaman produk mampu
diterapkan dalam berbagai industri dan konteks pasar, serta bagaimana perusahaan dapat mengatasi
tantangan dalam implementasi strategi keberagaman.

Inovasi produk memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen, terutama
dalam industri yang kompetitif. penelitian Erniati et al. (2023) menyatakan inovasi produk berdampak
positif signifikan pada kepuasan konsumen melalui pengembangan produk baru[13]. Studi ini memakai
pendekatan kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner online kepada 180
responden, dan hasilnya menyatakan inovasi berkontribusi langsung terhadap peningkatan kepuasan
pelanggan.

Dalam konteks loyalitas pelanggan, inovasi produk juga berperan dalam membangun
kepercayaan dan meningkatkan kepuasan konsumen. Studi oleh Diatmika dan Anggitha (2023)
menemukan inovasi produk berpengaruh positif pada kepercayaan pelanggan, pada akhirnya
meningkatkan loyalitas mereka terhadap merek tertentu[5]. Dari perspektif internasional, studi Juanim
et al. (2023) mengungkapkan inovasi produk, gaya hidup, dan reputasi mereka berkontribusi terhadap
keputusan pembelian serta kepuasan konsumen. Studi ini memakai metode deskriptif juga verifikatif
dengan teknik zncidental sampling terhadap 140 responden, dan hasilnya menunjukkan bahwa inovasi

produk memiliki dampak sebesar 67,7% terhadap kepuasan pelanggan[14].
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Dalam industri restoran cepat saji, inovasi produk juga berkontribusi terhadap pengalaman
pelanggan dan kepuasan mereka. Studi oleh Uboegbulam dan Ekeke (2024) menyatakan inovasi produk
memiliki efek positif pada kepuasan pelanggan serta niat beli ulang di restoran cepat saji di Nigeria[25].
Selain itu, penelitian oleh Abilova dan Karaduman (2019) menunjukkan bahwa inovasi produk
memengaruhi proses pengambilan keputusan konsumen, terutama dalam hal penerimaan produk baru
di pasar[26]. Hal ini menunjukkan bahwa perusahaan yang mampu menghadirkan inovasi produk yang
relevan dengan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan memperkuat daya
saing bisnis mereka.

Penelitian ini menunjukkan bahwa inovasi produk memiliki dampak signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Dengan memahami hubungan antara inovasi serta kepuasan pelanggan, organisasi
mampu merancang strategi lebih efektif guna meningkatkan loyalitas pelanggan dan daya saing bisnis
mereka. Ke depan, penelitian lebih lanjut diperlukan guna mengeksplorasi bagaimana inovasi produk
mampu diterapkan di berbagai industri serta konteks pasar, serta bagaimana perusahaan dapat

mengatasi tantangan dalam implementasi strategi inovasi.

KESIMPULAN

Keberagaman produk dan inovasi memiliki peran yang signifikan dalam meningkatkan
kepuasan konsumen. Keberagaman produk memungkinkan perusahaan menjangkau berbagai segmen
pasar dengan lebih efektif, memberikan pilihan yang lebih luas bagi konsumen, serta meningkatkan
loyalitas pelanggan. Sementara itu, inovasi produk berkontribusi terhadap peningkatan pengalaman
pelanggan, membangun kepercayaan, dan memperkuat daya saing bisnis. Kombinasi antara
keberagaman dan inovasi produk terbukti menjadi strategi yang efektif dalam menciptakan nilai tambah
bagi konsumen, sehingga perusahaan yang mampu mengelola kedua aspek ini dengan baik dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan secara keseluruhan.

Sebagai rekomendasi, perusahaan perlu mengembangkan strategi yang lebih adaptif dalam
menghadapi perubahan preferensi konsumen dan tren pasar. Keberagaman produk harus diimbangi
dengan inovasi yang berkelanjutan agar tetap relevan dengan kebutuhan pelanggan. Selain itu,
pendekatan berbasis data dapat digunakan untuk memahami pola konsumsi dan preferensi pelanggan
secara lebih mendalam, sehingga perusahaan dapat merancang produk yang lebih sesuai dengan
kebutuhan pasar. Penelitian lebih lanjut juga diperlukan guna mengeksplorasi bagaimana keberagaman
dan inovasi produk dapat diterapkan dalam berbagai industri serta bagaimana perusahaan dapat

mengatasi tantangan dalam implementasi strategi ini.
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