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Abstract: Literature Review article The Effect of Product Diversity, Location and Purchasing
Decisions on Customer Satisfaction is a scientific article used to build a research hypothesis of
the influence between variables that will be used in further research. The method of writing
Literature Review articles is the library risearch method, which is sourced from online media
such as Google Scholar, Mendeley and other online media. The results of this article are: 1)
Product Diversity affects Customer Satisfaction; 2) Location affects Customer Satisfaction, and
3) Purchasing Decisions affect Customer Satisfaction. Apart from these 3 exogenous variables
that affect the endogenous variable Customer Satisfaction, there are still many other factors
including brand image, product quality, price, service quality and promotion.

Keyword: Customer Satisfaction, Product Diversity, Location and Purchasing Decisions

Abstrak: Artikel Literature Review Pengaruh Keberagaman Produk, Lokasi dan Keputusan
Pembelian terhadap Kepuasan Pelanggan adalah artikel ilmiah yang digunakan membangun
hipotesis riset pengaruh antar variabel yang akan digunakan pada riset selanjutnya. Metode
penulisan artikel Literature Review adalah dengan metode library risearch, yang bersumber dari
media online seperti Google Scholar, Mendeley dan media online lainnya. Hasil artikel ini
adalah: 1) Keberagaman Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan; 2) Lokasi
berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan; dan 3) Keputusan Pembelian berpengaruh terhadap
Kepuasan Pelanggan. Selain dari 3 variabel exogen ini yang mempengaruhi variabel endogen
Kepuasan Pelanggan masih banyak faktor lain di antaranya adalah citra merek, kualitas produk,
harga, kualitas layanan dan promosi.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Keberagaman Produk, Lokasi dan Keputusan Pembelian.
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PENDAHULUAN

Saat ini, perkembangan industri furniture di Indonesia semakin pesat dengan munculnya
lebih banyak pelaku usaha dan variasi produk yang bervariasi. Kini, masyarakat semakin
menghargai desain interior yang menarik, menyebabkan permintaan akan furniture terus
meningkat. Keberagaman produk dan lokasi usaha yang strategis sangat berperan dalam
menarik minat konsumen. Ini mendorong pelaku industri furniture untuk memperhatikan kedua
aspek tersebut dalam strategi pemasaran mereka.

Adanya tingginya permintaan terhadap produk furniture yang berkualitas serta beragam
di Indonesia memberikan peluang kepada para pelaku industri untuk bersaing secara efektif.
Banyak pengusaha menawarkan beragam produk dengan desain menarik dan fungsi yang
berbeda, sehingga konsumen memiliki banyak opsi untuk dipilih. Dalam situasi seperti ini,
perusahaan perlu memahami perilaku konsumen supaya bisa menawarkan produk yang cocok
dengan kebutuhan dan preferensi mereka. Lokasi usaha yang strategis merupakan hal yang tak
kalah penting dalam menarik minat pelanggan. Dengan menyuguhkan produk bermutu tinggi
dan pelayanan yang memuaskan, perusahaan bisa meraih keuntungan yang lebih di pasar
furniture yang terus bertumbubh.

Fenomena dalam industri furniture menunjukkan adanya perubahan dalam kepuasan
pelanggan yang disebabkan oleh keterbatasan variasi produk dan lokasi usaha yang kurang
strategis. Hal ini berdampak pada penurunan keputusan pembelian konsumen. Kondisi ini
menjadi tantangan bagi pelaku industri untuk menarik minat pelanggan. Dengan meningkatkan
variasi produk dan memilih lokasi usaha yang lebih strategis, perusahaan dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan dan memperkuat daya saing di pasar furniture. Hasil pra riset ini sejalan
dari riset sebelumnya yaitu, (Hardiansyah, 2024), (Annisa et al., 2024), dan (Syeha Rahmawati
et al., 2023).

Artikel ini membahas pengaruh Keberagaman Produk, Lokasi dan Keputusan Pembelian
terhadap Kepuasan Pelanggan, suatu studi literature review dalam bidang Manajemen
Pemasaran.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan diatas maka dapat dirumuskan
perumusan masalah sebagai berikut:
1. Apakah keberagaman produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan?
2. Apakah Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan?
3. Apakah Keputusan Pembelian berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan?

Penelitian Terdahulu

Tabel 1. Penelitian Terdahulu

No | Author, Hasil Riset Persamaan Perbedaan Hipotesis
Tahun
1. Adam et al Kualitas dan  keberagaman Keberagaman Tidak meneliti = H1
(2024) produk  berdampak  positif = produk pengaruh  kualitas
terhadap keputusan pembelian = berpengaruh produk  terhadap
melalui  kepuasan pelanggan, terhadap kepuasaan
yang juga berpengaruh positif kepuasan pelanggan
terhadap keputusan membeli. pelanggan
2. | Diantika et Keragaman produk, ketersediaan = Keberagaman Tidak meneliti = H1
al (2022) produk, dan kualitas pelayanan | produk pengaruh
berpengaruh signifikan terhadap | berpengaruh ketersediaan
kepuasan konsumen. terhadap produk dan kualitas
kepuasan pelayanan terhadap
pelanggan kepuasan
pelanggan
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No | Author, Hasil Riset Persamaan Perbedaan Hipotesis
Tahun

3.  Wijoyo et al Keberagaman produk dan harga Keberagaman Tidak meneliti = H1
(2023) berpengaruh signifikan terhadap produk harga terhadap

kepuasan pelanggan. berpengaruh kepuasan
terhadap pelanggan
kepuasan
pelanggan

4. | Mercelina Suasana toko dan lokasi Lokasi Tidak meneliti = H2
& Renwarin | berpengaruh positif dan | berpengaruh pengaruh suasana
(2022) signifikan terhadap kepuasan = terhadap toko terhadap

konsumen dan keputusan = kepuasan kepuasan
pembelian, baik secara individual = pelanggan pelanggan
maupun simultan.

5.  Sihombing | Citra merek berpengaruh positif Lokasi dan = Tidak meneliti  H2
et al (2023) | signifikan terhadap keputusan @ keputusan pengaruh citra

pembelian dan kepuasan = pembelian merek terhadap
pelanggan. Lokasi berpengaruh = berpengaruh kepuasan

positif ~ signifikan  terhadap terhadap pelanggan
kepuasan, tetapi tidak terhadap = kepuasan

keputusan pembelian. Keputusan = pelanggan.

pembelian  juga berpengaruh

positif  signifikan  terhadap

kepuasan pelanggan.

6. Kurniawan | Kualitas pelayanan, fasilitas dan Lokasi Tidak meneliti = H2
&  Soliha | lokasi  berpengaruh  positif = berpengaruh kualitas pelayanan
(2022) terhadap kepuasan pelanggan terhadap dan fasilitas

kepuasan terhadap kepuasan
pelanggan pelanggan

7.  Anjayaetal Harga dan kepercayaan = Keputusan Tidak meneliti = H3
(2024) pelanggan berpengaruh positif pembelian pengaruh harga dan

signifikan terhadap kepuasan berpengaruh kepercayaan
pelanggan, namun tidak = terhadap terhadap keputusan
signifikan terhadap keputusan kepuasan pembelian dan
pembelian. Keputusan pembelian = pelanggan kepuasan
berpengaruh positif signifikan pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan

8. | Tirtayasa et Kualitas produk dan kepercayaan = Keputusan Tidak meneliti | H3
al (2021) berpengaruh positif dan | pembelian pengaruh  kualitas

signifikan terhadap keputusan @ berpengaruh produk dan
pembelian dan kepuasan | terhadap kepercayaan
konsumen. Keputusan pembelian | kepuasan terhadap keputusan
berpengaruh positif dan | pelanggan pembelian dan
signifikan terhadap kepuasan kepuasan
pelanggan pelanggan

9.  Pratiwi et al Harga dan kualitas produk Keputusan Tidak meneliti = H3
(2022) berpengaruh terhadap keputusan = pembelian harga dan kualitas

pembelian, kemudian harga, berpengaruh produk  terhadap
kualitas produk dan keputusan terhadap kepuasan
pembelian berpengaruh terhadap = kepuasan pelanggan dan
kepuasan pelanggan pelanggan keputusan
pembelian
METODE

Metode penulisan artikel ilmiah ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan kajian
pustaka (Library Research). Mempelajari teori, hubungan, atau pengaruh antar variabel dari
literatur ilmiah yang tercatat dalam buku dan jurnal, baik melalui sumber offline di
perpustakaan maupun secara online melalui platform seperti Mendeley, Google Scholar, dan
media online lainnya.
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Dalam penelitian kuantitatif, penggunaan kajian pustaka harus dilakukan secara konsisten
sesuai dengan asumsi-asumsi metodologis. Hal ini menyiratkan bahwa metode yang
diaplikasikan harus bersifat induktif demi menghindari mengarahkan pertanyaan dari peneliti.
Salah satu alasan krusial dalam pelaksanaan penelitian kuantitatif ialah sifat eksploratifnya (Ali
& Limakrisna, 2013).

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan Kajian teori dan penelitian terdahulu yang relevan maka pembahasan artikel
literature review ini dalam konsentrasi Manajemen Pemasaran adalah:
1. Pengaruh Keberagaman Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan melalui keberagaman produk, manajemen
perusahaan perlu: 1) Menyediakan variasi merek yang relevan; 2) Menawarkan produk yang
lengkap sesuai kebutuhan rumah tangga dan bisnis; 3) Memberikan opsi ukuran yang beragam;
4) Memastikan produk berkualitas tinggi. Penerapan strategi ini akan meningkatkan kesesuaian
harapan pelanggan, minat untuk berkunjung kembali, dan kesediaan merekomendasikan kepada
orang lain.

Apabila manajemen dapat mengoptimalkan merek, kelengkapan, ukuran, dan kualitas
produk, hal ini akan berdampak pada: 1) Kesesuaian Harapan: pelanggan merasa puas karena
produk memenuhi atau melebihi ekspektasi; 2) Minat Berkunjung Kembali: pengalaman positif
mendorong pembelian ulang dan membangun loyalitas pelanggan; 3) Ketersediaan
Merekomendasikan: pelanggan yang puas akan merekomendasikan produk kepada orang lain,
meningkatkan promosi dari mulut ke mulut, penjualan, dan perkembangan usaha.

Hasil penelitian ini sejalan dengan Rohman & Marlena (2021), yang menyatakan bahwa
keberagaman produk berperan penting dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Variasi produk
yang beragam dan berkualitas memenuhi kebutuhan konsumen, menciptakan pengalaman
belanja positif, dan meningkatkan loyalitas serta keunggulan kompetitif perusahaan.

Keberagaman produk berperan signifikan dalam membentuk kepuasan pelanggan.
Dengan menyediakan pilihan produk yang lengkap, sesuai kebutuhan, dan berkualitas,
perusahaan dapat menciptakan kesan positif. Hal ini sejalan dengan temuan (Rahman et al.,
2024), (Putri & Gunawan, 2021), dan (Sinaga, 2024), yang menunjukkan keberagaman produk
sebagai strategi utama untuk menjaga kepuasan pelanggan dan daya saing pasar.

2. Pengaruh Lokasi terhadap Kepuasan Pelanggan

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan melalui lokasi, manajemen perusahaan perlu:
1) Memastikan lokasi mudah dijangkau; 2) Menempatkan usaha di lokasi strategis yang terlihat
jelas; 3) Menyediakan area parkir yang nyaman; 4) Membuka cabang di lokasi potensial; 5)
Menjaga lingkungan tetap aman, bersih, dan nyaman.

Apabila akses, visibilitas, tempat parkir, ekspansi, dan lingkungan dioptimalkan,
dampaknya adalah: 1) Kesesuaian Harapan: Pelanggan merasa puas karena lokasi nyaman dan
mudah dijangkau; 2) Minat Berkunjung Kembali: Lokasi strategis dan fasilitas memadai
mendorong pelanggan untuk kembali berbelanja; 3) Ketersediaan Merekomendasikan:
Pelanggan yang puas cenderung merekomendasikan kepada orang lain karena kemudahan
akses dan kenyamanan yang ditawarkan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan Mulyana & Ali (2024), yang menyatakan bahwa lokasi
strategis dengan akses mudah, visibilitas tinggi, dan fasilitas memadai meningkatkan
kenyamanan dan pengalaman berbelanja pelanggan.

Lokasi berperan signifikan dalam membentuk kepuasan pelanggan. Lokasi strategis
meningkatkan daya tarik usaha dan memberikan pengalaman positif, sejalan dengan temuan
(Agussalim & Ali, 2017), (Dharmawan & Megawati, 2024), serta (Nadia & Lubis, 2024).
Strategi lokasi yang tepat menjadi kunci untuk mempertahankan loyalitas pelanggan dan daya
saing di pasar.
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3. Pengaruh Keputusan Pembelian terhadap Kepuasan Pelanggan

Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan melalui keputusan pembelian, manajemen
perusahaan perlu: 1) Menyediakan produk sesuai kebutuhan pelanggan; 2) Menawarkan merek
terpercaya dengan kualitas tinggi; 3) Memastikan lokasi strategis dan nyaman; 4) Memberikan
fleksibilitas jam operasional; 5) Mendukung pembelian besar dengan layanan seperti
pengiriman.

Apabila pilihan produk variatif, merek terpercaya, lokasi strategis, jam operasional
fleksibel, dan layanan pembelian besar diterapkan, dampaknya adalah: 1) Kesesuaian Harapan:
Pelanggan merasa puas karena kebutuhan terpenuhi; 2) Minat Berkunjung Kembali:
Pengalaman memuaskan mendorong pelanggan wuntuk kembali; 3) Ketersediaan
Merekomendasikan: Pelanggan puas cenderung merekomendasikan, sehingga memperluas
pangsa pasar melalui rekomendasi positif.

Hasil penelitian ini sejalan dengan Azhari & Ali (2024), yang menyatakan bahwa
keputusan pembelian dipengaruhi oleh keberagaman produk, pilihan merek, dan lokasi
strategis. Akses mudah, visibilitas tinggi, dan fasilitas pendukung seperti parkir nyaman juga
berkontribusi pada pengalaman belanja yang positif dan kepuasan pelanggan.

Keputusan pembelian berperan signifikan dalam membentuk kepuasan pelanggan.
Didukung oleh lokasi strategis dan produk bervariasi, keputusan ini menciptakan pengalaman
belanja yang menyenangkan. Hal ini sejalan dengan temuan (Ali, 2019), (Ali & Toto, 2019),
dan (Aprelyani et al., 2024). Perusahaan perlu terus mengoptimalkan faktor ini untuk
mempertahankan loyalitas dan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Conceptual Framework

Berdasarkan rumusan masalah, kajian teori, penelitian terdahulu yang relevan dan
pembahasan pengaruh antar variabel, maka di perolah kerangka berfikir artikel ini seperti di
bawah ini.

Keberagaman H1
Produk
H2
Lokasi Kepuasan
Pelanggan
Keputusan H3
Pembelian

Figure 1: Conceptual Framework
Berdasarkan gambar conceptual framework di atas, maka: Keberagaman Produk, Lokasi,
dan Keputusan Pembelian berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Selain dari tiga variabel
exogen yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan, masih banyak variabel lain yang
mempengaruhinya diantaranya adalah:
1. Citra Merek: (Agussalim & Ali, 2017), (Ali & Novansa, 2017), (Ali & Toto, 2019), (Ali et
al., 2022), (Ali et al., 2024).
2. Kaualitas Produk: (Prihartono & Ali, 2020), (Maisah & Ali, 2020), (Ali, 2019), (Ali, 2020),
(Fauzi & Ali, 2021).
3. Harga: (Alietal., 2018), (Ikhsani & Ali, 2017), (Anggita & Ali, 2017), (Doan & Ali, 2021),
(Fauzi & Ali, 2021).
4. Kualitas Layanan: (Saputra, 2022), (Layanah & Ali, 2023), (Ibrahim & Ali, 2024), (Azhari
& Ali, 2024), (Pratama & Ali, 2024).
5. Promosi: (Fahlevi et al., 2024), (Saputra & Mahaputra, 2022), (Tonda et al., 2024),
(Permatasari et al., 2022), (Br Marbun et al., 2022).
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KESIMPULAN
Berdasarkan teori, artikel yang relevan dan pembahasan maka dapat di rumuskan
hipotesis untuk riset selanjutnya:
1. Keberagaman Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
2. Lokasi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
3. Keputusan Pembelian berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
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