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 ABSTRAK  
Penelitian ini menganalisis peran inovasi dan diferensiasi layanan dalam meningkatkan daya 

saing perusahaan jasa digital di pasar global. Dengan metode kualitatif menggunakan 

pendekatan studi kasus pada beberapa perusahaan jasa digital, penelitian ini mengeksplorasi 

bagaimana strategi inovasi dan diferensiasi diterapkan, tantangan yang dihadapi, serta 

dampaknya terhadap daya saing. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam, 

dokumentasi, dan survei, dengan analisis tematik untuk mengidentifikasi pada bisnis jasa 

tanihub. Hasil penelitian menunjukkan bahwa inovasi berbasis data dan adaptasi teknologi 

terbaru memungkinkan perusahaan menciptakan layanan yang lebih relevan dan kompetitif. 

Diferensiasi layanan, seperti pengalaman pengguna yang unik dan layanan pelanggan yang 

responsif, terbukti meningkatkan loyalitas pelanggan dan membedakan perusahaan dari 

kompetitor. Meski demikian, keterbatasan sumber daya dan ekspektasi pelanggan yang berubah 

cepat menjadi tantangan dalam implementasi strategi ini. Secara keseluruhan, inovasi dan 

diferensiasi layanan memberikan dampak positif signifikan terhadap daya saing perusahaan di 

pasar global. Penelitian ini memberikan panduan bagi perusahaan jasa digital untuk menerapkan 

strategi adaptif yang mendukung pertumbuhan dan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. 

 

 ABSTRACT  
This study analyzes the role of service innovation and differentiation in improving the 

competitiveness of digital services companies in the global market. With a qualitative method 

using a case study approach in several digital services companies, this research explores how 

innovation and differentiation strategies are implemented, the challenges faced, and their 

impact on competitiveness. Data were collected through in-depth interviews, documentation, 

and surveys, with thematic analysis to identify the service businesses. The results showed that 

data-driven innovation and adaptation of the latest technology enabled the company to create 

more relevant and competitive services. Service differentiation, such as unique user experiences 

and responsive customer service, is proven to increase customer loyalty and differentiate 

companies from competitors. However, limited resources and fast-changing customer 

expectations pose challenges in implementing this strategy. Overall, service innovation and 

differentiation have a significant positive impact on a company's competitiveness in the global 

market. This research provides guidance for digital services companies to implement adaptive 

strategies that support sustainable growth and competitive advantage. 
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PENDAHULUAN 
Dalam beberapa dekade terakhir, bisnis jasa digital telah berkembang menjadi salah satu sektor 

paling dinamis di pasar global, didorong oleh pesatnya kemajuan teknologi dan internet. Bisnis ini 
mencakup berbagai layanan, mulai dari aplikasi, e-commerce, media sosial, konsultasi digital, hingga 
layanan berbasis cloud. Kemajuan ini menciptakan peluang besar bagi perusahaan untuk merambah 
pasar internasional. Namun, persaingan yang semakin ketat di pasar global memaksa setiap perusahaan 
untuk berinovasi dan mengembangkan layanan yang dapat menarik perhatian konsumen. Inovasi digital 
menjadi elemen kunci untuk keberlanjutan dan kesuksesan bisnis jasa digital di pasar global. Menurut 
Hardiyanto dan Tunjungsari, inovasi merupakan faktor krusial dalam membantu organisasi 
mendapatkan keuntungan serta mempertahankan daya saing di pasar yang sangat kompetitif 
(Hardiyanto & Tunjungsari, 2019). Selain itu, Putri dan Arif menegaskan bahwa inovasi produk 
menjadi strategi utama dalam memenuhi permintaan pasar, yang sangat penting dalam konteks bisnis 
digital yang terus berkembang (Putri & Arif, 2023). Kemampuan perusahaan untuk terus berinovasi 
memungkinkan mereka menawarkan layanan yang relevan dan sesuai dengan kebutuhan konsumen 
yang terus berubah. 

Diferensiasi layanan merupakan strategi lain yang signifikan dalam upaya mempertahankan daya 
saing di pasar global. Diferensiasi layanan adalah proses menciptakan karakteristik atau fitur unik pada 
produk atau layanan yang tidak dimiliki oleh pesaing. Di sektor jasa digital, diferensiasi dapat berupa 
keunikan dalam tampilan antarmuka pengguna, kecepatan layanan, integrasi teknologi terbaru, dan 
layanan pelanggan yang responsif. Menurut Baines et al., fokus pada diferensiasi layanan dapat 
meningkatkan profitabilitas dan memberikan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan bagi 
perusahaan Baines et al. (2017). Dengan diferensiasi yang kuat, perusahaan mampu menciptakan nilai 
tambah yang sulit ditiru oleh kompetitor, sehingga memperkuat posisi mereka di pasar.TaniHub adalah 
platform agritech yang menghubungkan petani dengan konsumen langsung melalui aplikasi. Teknologi 
dalam TaniHub membantu petani menjual produk pertanian mereka secara lebih efisien, mengelola 
harga yang lebih kompetitif, dan mengurangi rantai distribusi. Hal ini sejalan dengan temuan Li et al. 
yang menunjukkan bahwa transformasi digital dan penerapan teknologi baru dapat membantu 
perusahaan kecil dan menengah (UKM) dalam meningkatkan daya saing mereka di pasar global (Li et 
al., 2017). Selain itu, TaniHub juga menyediakan data untuk membantu petani dalam meningkatkan 
hasil panen dan merencanakan distribusi produk. Masalah utama yang dibahas dalam penelitian ini 
adalah bagaimana perusahaan jasa digital dapat meningkatkan daya saing mereka di pasar global 
melalui inovasi dan diferensiasi layanan. Namun, keberhasilan strategi digital sangat bergantung pada 
kemampuan perusahaan untuk mengembangkan budaya digital dan kapabilitas yang diperlukan untuk 
beradaptasi dengan perubahan (Proksch et al., 2021). Tantangan seperti perubahan teknologi yang 
cepat, kebutuhan investasi besar, dan ekspektasi konsumen yang terus meningkat menuntut perusahaan 
di sektor jasa digital untuk mengadopsi pendekatan adaptif dan fleksibel.  

Dalam persaingan global sektor jasa di Indonesia, beberapa faktor utama memengaruhi daya 
saing perusahaan jasa digital. Pertama, pesatnya perkembangan teknologi informasi dan komunikasi 
(TIK) membuka peluang inovasi yang dapat meningkatkan efisiensi operasional dan keterlibatan 
pelanggan (Triwijayati, 2023). Kedua, diferensiasi layanan menjadi penting, di mana perusahaan 
berbasis digital yang inovatif memiliki peluang lebih besar untuk bersaing secara global melalui fitur 
unik dan responsivitas terhadap pelanggan (Ananda & Yuniawan, 2021). Ketiga, perusahaan 
dihadapkan pada tantangan berinvestasi dalam teknologi dan meningkatkan kualitas layanan untuk 
memenuhi ekspektasi konsumen (Hasibuan & Ratnasari, 2021). Terakhir, perkembangan e-commerce 
dan digital marketing memungkinkan perusahaan memperluas pasar dengan menjangkau lebih banyak 
konsumen secara digital (Maita, 2022). Strategi yang holistik dengan inovasi dan diferensiasi yang kuat 
dapat membantu perusahaan jasa di Indonesia bersaing di pasar global. Penelitian ini berfokus pada 
analisis peran inovasi dan diferensiasi layanan dalam memperkuat daya saing bisnis jasa digital. Fokus 
utama adalah bagaimana inovasi dapat diterapkan untuk menciptakan keunggulan kompetitif yang 
berkelanjutan dan bagaimana diferensiasi layanan dapat membantu perusahaan dalam menarik dan 
mempertahankan pelanggan di pasar yang sangat kompetitif. Selain itu, penelitian ini juga ingin 
mengeksplorasi hubungan antara inovasi, diferensiasi, dan kepuasan pelanggan sebagai indikator 
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keberhasilan strategi. Kebaruan dari penelitian ini terletak pada pendekatan holistik yang 
menggabungkan inovasi dan diferensiasi sebagai dua elemen yang saling melengkapi dalam 
meningkatkan daya saing bisnis jasa digital di pasar global. Sebagian besar penelitian sebelumnya 
hanya menekankan salah satu aspek, yaitu inovasi atau diferensiasi saja. Pendekatan yang 
mengintegrasikan keduanya diharapkan dapat memberikan pandangan yang lebih komprehensif tentang 
bagaimana perusahaan dapat bersaing secara efektif di era digital saat ini. 

Penelitian sebelumnya lebih banyak berfokus pada inovasi teknologi atau diferensiasi produk 
saja, tanpa mempertimbangkan bagaimana keduanya bisa bekerja secara sinergis dalam konteks bisnis 
jasa digital. Beberapa penelitian lain juga lebih menekankan pada pengembangan produk fisik, bukan 
pada jasa digital yang sifatnya abstrak dan dinamis. Penelitian ini, dengan demikian, berusaha untuk 
mengisi celah dalam literatur dengan mengeksplorasi bagaimana inovasi dan diferensiasi dapat 
diimplementasikan secara bersamaan dalam bisnis yang berbasis layanan digital. Progres keberhasilan 
bisnis jasa digital yang mengimplementasikan teknologi dibandingkan dengan metode konvensional 
juga sangat signifikan. Armada mencatat bahwa inovasi digitalisasi menjadi kunci keberlanjutan dan 
daya saing UMKM, yang menunjukkan bahwa perusahaan yang beradaptasi dengan teknologi digital 
dapat meningkatkan kinerja mereka secara keseluruhan (Armada, 2024). Wiwoho menambahkan bahwa 
inovasi dan orientasi pasar berkontribusi pada keunggulan bersaing dan kinerja perusahaan, yang 
semakin penting dalam era digital (Wiwoho, 2019). Dengan demikian, perusahaan yang mengadopsi 
teknologi baru dan berinovasi dalam layanan mereka akan memiliki keunggulan kompetitif yang lebih 
besar dibandingkan dengan yang masih menggunakan metode konvensional. Progres keberhasilan 
bisnis jasa digital yang mengimplementasikan teknologi dibandingkan dengan metode konvensional 
juga sangat signifikan. Armada mencatat bahwa inovasi digitalisasi menjadi kunci keberlanjutan dan 
daya saing UMKM, yang menunjukkan bahwa perusahaan yang beradaptasi dengan teknologi digital 
dapat meningkatkan kinerja mereka secara keseluruhan (Armada, 2024). Wiwoho menambahkan bahwa 
inovasi dan orientasi pasar berkontribusi pada keunggulan bersaing dan kinerja perusahaan, yang 
semakin penting dalam era digital (Wiwoho, 2019). Dengan demikian, perusahaan yang mengadopsi 
teknologi baru dan berinovasi dalam layanan mereka akan memiliki keunggulan kompetitif yang lebih 
besar dibandingkan dengan yang masih menggunakan metode konvensional.  

Inovasi dan diferensiasi layanan merupakan dua konsep kunci yang sangat penting dalam 
meningkatkan daya saing bisnis jasa digital di pasar global. Inovasi dapat didefinisikan sebagai proses 
penciptaan produk, layanan, atau model bisnis baru yang memberikan nilai tambah dan memenuhi 
kebutuhan pasar yang terus berubah. Menurut Aidhi et al., inovasi berperan penting dalam 
meningkatkan efisiensi dan produktivitas, yang pada gilirannya dapat memperkuat daya saing ekonomi 
(Aidhi et al., 2023). Inovasi tidak hanya terbatas pada pengembangan produk baru, tetapi juga 
mencakup peningkatan dalam manajemen dan teknologi yang dapat membantu perusahaan beradaptasi 
dengan perubahan pasar (Triwijayati, 2023). Hal ini sejalan dengan penelitian yang menunjukkan 
bahwa inovasi menjadi faktor dominan dalam mempertahankan daya saing di seluruh dunia, terutama 
bagi usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) (Fauziyah et al., 2020). Dari sisi diferensiasi layanan, 
konsep ini merujuk pada upaya perusahaan untuk menawarkan layanan yang unik dan berbeda dari 
pesaing, sehingga menciptakan nilai yang lebih bagi pelanggan. Diferensiasi dapat dilakukan melalui 
berbagai cara, seperti peningkatan kualitas layanan, inovasi dalam penyampaian layanan, atau 
penawaran fitur tambahan yang tidak dimiliki oleh pesaing (Zainurrafiqi & Rachmawati, 2019). Dalam 
konteks bisnis digital, diferensiasi layanan menjadi semakin penting karena persaingan yang ketat di 
pasar global. Perusahaan yang mampu membedakan diri melalui inovasi layanan akan lebih mampu 
menarik dan mempertahankan pelanggan (Febriana, 2023). Misalnya, dalam industri jasa transportasi 
udara, kualitas saluran penjualan digital dan layanan pra-penerbangan yang baik dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan dan, pada akhirnya, daya saing perusahaan (Wangi & Achdiat, 2022). Inovasi dan 
diferensiasi layanan saling melengkapi dalam menciptakan keunggulan kompetitif. Inovasi yang 
dilakukan oleh perusahaan tidak hanya meningkatkan kualitas produk atau layanan, tetapi juga dapat 
menciptakan pengalaman pelanggan yang lebih baik. Sebagai contoh, penggunaan alat sumber daya 
manusia digital dapat meningkatkan efisiensi operasional dan pengalaman karyawan, yang pada 
gilirannya dapat meningkatkan kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan (Triwijayati, 2023). 
Penelitian menunjukkan bahwa inovasi produk dan pemasaran yang unik sangat penting bagi UMKM 
untuk bersaing di era digital (Fanreza, 2022). Oleh karena itu, perusahaan yang ingin meningkatkan 
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daya saingnya di pasar global harus fokus pada pengembangan inovasi yang berkelanjutan dan strategi 
diferensiasi yang efektif. Secara keseluruhan, inovasi dan diferensiasi layanan merupakan dua pilar 
utama yang dapat membantu bisnis jasa digital untuk meningkatkan daya saingnya di pasar global. 
Dengan mengadopsi pendekatan inovatif dan menciptakan layanan yang berbeda, perusahaan dapat 
memenuhi kebutuhan pelanggan yang terus berkembang dan menghadapi tantangan kompetitif yang 
semakin kompleks. 

Dalam praktiknya, perusahaan jasa digital menghadapi berbagai kendala dalam 
mengimplementasikan inovasi dan diferensiasi layanan. Kendala ini mencakup biaya investasi yang 
tinggi, kekurangan sumber daya manusia yang berkompeten, serta tantangan dalam memahami dan 
memenuhi kebutuhan konsumen yang bervariasi di berbagai wilayah geografis. Tanpa penanganan yang 
tepat, faktor-faktor ini dapat menghambat kemampuan perusahaan dalam mengembangkan strategi 
inovatif dan diferensiasi yang efektif. Ikhwana (2023) menekankan bahwa perusahaan perlu 
berinvestasi dalam kualitas layanan untuk bersaing, namun biaya investasi menjadi tantangan 
signifikan. Husain (2023) juga menyoroti bahwa peningkatan kualitas layanan menambah biaya 
operasional yang harus diperhitungkan oleh perusahaan logistik. Kekurangan sumber daya manusia 
yang kompeten menjadi hambatan utama dalam industri jasa digital. Mintawati (2023) menyatakan 
bahwa pelatihan karyawan sangat penting untuk meningkatkan kinerja dan layanan, namun banyak 
perusahaan terbatas dalam melaksanakan pelatihan yang memadai. Untuk mengatasi hambatan-
hambatan tersebut, perusahaan perlu mengadopsi pendekatan yang fleksibel dan kolaboratif. Misalnya, 
perusahaan dapat bekerja sama dengan mitra strategis untuk mengurangi biaya pengembangan produk 
baru atau melakukan penelitian pasar yang mendalam untuk memahami kebutuhan konsumen dengan 
lebih baik. Selain itu, pemanfaatan teknologi seperti AI dan big data juga dapat membantu perusahaan 
dalam merancang layanan yang lebih personal dan relevan bagi setiap segmen pasar. 

 Dalam bisnis jasa digital, inovasi dan diferensiasi layanan dapat diterapkan melalui beberapa 
strategi seperti pengembangan fitur-fitur unik yang meningkatkan pengalaman pengguna, optimalisasi 
layanan berbasis data, dan peningkatan kualitas dukungan pelanggan. Solusi ini diharapkan dapat 
menciptakan layanan yang tidak hanya menarik, tetapi juga memberikan nilai lebih kepada pelanggan. 
Dengan menerapkan solusi tersebut, perusahaan dapat membangun loyalitas pelanggan dan 
mempertahankan daya saing di pasar global. Implementasi inovasi dan diferensiasi layanan yang efektif 
dapat membawa dampak positif yang signifikan terhadap kinerja bisnis. Selain membantu perusahaan 
memenangkan persaingan di pasar global, strategi ini juga dapat meningkatkan retensi pelanggan dan 
mendorong pertumbuhan bisnis jangka panjang. Keuntungan lain termasuk peningkatan brand image 
perusahaan dan kemampuannya untuk menarik pelanggan baru melalui rekomendasi positif dan 
keunggulan kompetitif.  

Penerapan teknologi baru dalam layanan jasa bisa terhambat jika pengguna tidak siap atau 
merasa teknologi tersebut tidak sesuai dengan kebutuhan mereka. Yaakub (2024) menegaskan bahwa 
kesiapan pengguna, diukur melalui Technology Readiness Index (TRI), berperan penting dalam 
keberhasilan implementasi teknologi. Ketika pengguna tidak siap atau kurang memahami teknologi, hal 
ini dapat mengurangi efektivitas dan kepuasan layanan. Walean (2023) juga menunjukkan bahwa 
penerimaan teknologi dipengaruhi oleh kesediaan pengguna untuk mengubah cara kerja mereka. Agar 
adopsi teknologi berhasil, perusahaan perlu memahami kebutuhan pengguna melalui survei sebelum 
penerapan teknologi baru. Shaleh (2023) menambahkan bahwa dukungan teknis dan pelatihan 
pengguna sangat penting agar teknologi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.Secara keseluruhan, 
inovasi dan diferensiasi layanan memainkan peran penting dalam meningkatkan daya saing bisnis jasa 
digital di pasar global. Penelitian ini menekankan pentingnya integrasi antara kedua strategi tersebut, 
dengan solusi praktis untuk mengatasi tantangan yang ada. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat 
menjadi panduan bagi perusahaan dalam merancang strategi yang adaptif dan responsif terhadap 
dinamika pasar, sehingga mampu membangun keunggulan kompetitif yang berkelanjutan di era digital. 
 

METODE 
Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan analisis studi kasus untuk 

memahami secara mendalam bagaimana perusahaan jasa digital pada aplikasi TaniHub, yang 
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menerapkan inovasi dan diferensiasi layanan guna meningkatkan daya saing di pasar global. Fokus 
utama metode ini adalah mengeksplorasi praktik, tantangan, dan dampak dari strategi-strategi tersebut 
pada keberhasilan bisnis mereka. Dengan memilih beberapa perusahaan yang telah sukses dalam 
inovasi dan diferensiasi layanan, penelitian ini dapat membandingkan strategi yang digunakan dan 
memahami faktor-faktor yang mendukung daya saing di sektor jasa digital. 

Data dalam penelitian ini dikumpulkan melalui wawancara mendalam,  dokumentasi 
perusahaan,  dan data sekunder dari perusahaan-perusahaan jasa digital terpilih. Wawancara dilakukan 
dengan tokoh kunci dalam perusahaan, seperti manajer produk, direktur pemasaran, atau pemimpin 
inovasi, yang memiliki peran langsung dalam pengembangan inovasi dan diferensiasi layanan. Proses 
analisis data dilakukan melalui analisis tematik, di mana data dari wawancara dan dokumentasi 
diorganisir ke dalam tema-tema utama, seperti “strategi inovasi,” “diferensiasi layanan pelanggan,” dan 
“tantangan operasional di pasar global.” Setelah tema-tema ini diidentifikasi, dilakukan analisis dalam 
kasus untuk memahami strategi setiap perusahaan secara individual. Selanjutnya, analisis lintas kasus 
dilakukan untuk membandingkan strategi antar perusahaan dan menemukan pola atau perbedaan di 
antara mereka. Analisis ini memberikan wawasan yang kaya tentang praktik terbaik yang mendukung 
keberhasilan inovasi dan diferensiasi layanan di sektor jasa digital. 

Capaian penelitian ini berdasarkan hasil analisis data, mengungkapkan faktor-faktor kunci yang 
mendukung keberhasilan inovasi dan diferensiasi layanan di perusahaan jasa digital, tantangan-
tantangan umum yang dihadapi dalam proses ini, serta dampak dari strategi tersebut terhadap daya saing 
global perusahaan. Temuan ini memberikan rekomendasi bagi perusahaan jasa digital lainnya untuk 
menerapkan strategi inovatif dan adaptif yang dapat meningkatkan daya saing mereka di pasar 
internasional. Berikut disajikan “Aspek dan Indikator Penelitian pada Inovasi Layanan dan Diferensiasi 
dalam Industri Jasa Digital pada Tabel 1:  

Tabel 1. Aspek dan Indikator Penelitian pada Inovasi Layanan dan Diferensiasi dalam Industri Jasa 
Digital 

Aspek Penelitian Indikator Deskripsi 

Inovasi Layanan Kecepatan Adaptasi 
Teknologi 

Kecepatan perusahaan dalam mengadopsi 
teknologi terbaru dalam layanannya. 

 Pengembangan Produk Baru Frekuensi dan kualitas inovasi produk atau 
fitur baru yang ditawarkan kepada 
pelanggan. 

 Peningkatan Pengalaman 
Pengguna 

Inovasi yang bertujuan meningkatkan 
kenyamanan dan kemudahan pengguna 
dalam layanan. 

 Investasi dalam R&D Alokasi sumber daya dan dana untuk 
penelitian dan pengembangan inovasi 
layanan. 

Diferensiasi Layanan Keunikan Fitur Layanan Keunikan yang ditawarkan dalam layanan 
yang tidak dimiliki pesaing, seperti 
personalisasi. 

 Kualitas Layanan Pelanggan Tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
dukungan dan layanan pelanggan yang 
diberikan. 

 Integrasi Teknologi Unik Penggunaan teknologi khusus atau integrasi 
yang membuat layanan lebih unggul dari 
pesaing. 
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 Brand Image dan 
Positioning 

Citra merek yang terbentuk di benak 
konsumen sebagai akibat dari diferensiasi 
layanan. 

Tantangan Implementasi Keterbatasan Sumber Daya Ketersediaan sumber daya manusia dan 
finansial untuk mendukung inovasi dan 
diferensiasi. 

 Hambatan Teknologi Kesulitan teknis atau infrastruktur yang 
menghambat pengembangan layanan baru. 

 Kompleksitas Regulasi 
Global 

Tantangan regulasi yang harus dipatuhi di 
berbagai negara tempat perusahaan 
beroperasi. 

 Ekspektasi Konsumen yang 
Berubah 

Kemampuan perusahaan untuk mengikuti 
perubahan ekspektasi dan preferensi 
pelanggan. 

Dampak pada Daya Saing Peningkatan Loyalitas 
Pelanggan 

Tingkat loyalitas pelanggan sebagai hasil 
dari inovasi dan diferensiasi yang dilakukan. 

 Pangsa Pasar Pertumbuhan pangsa pasar di industri jasa 
digital sebagai dampak dari strategi yang 
diterapkan. 

 Reputasi di Pasar Global Peningkatan reputasi perusahaan dalam 
skala internasional. 

 Kinerja Finansial Dampak inovasi dan diferensiasi terhadap 
peningkatan pendapatan atau laba 
perusahaan. 

Tabel indikator ini dirancang untuk membantu dalam menganalisis peran inovasi dan 
diferensiasi layanan serta tantangan dan dampaknya terhadap daya saing perusahaan jasa digital di pasar 
global.  

  

HASIL 
Berikut diasajikan hasil intervies responden pada Tabel 2: 
 

Tabel 2. Hasil Interview Responden 

Responden Posisi Topik Utama 
Jawaban Utama / 

Temuan 
Kesimpulan Temuan 

R1 Manajer 
Produk 

Strategi Inovasi 
Layanan 

Perusahaan berfokus 
pada inovasi berbasis 
data untuk memahami 
kebutuhan pelanggan 
dan menyesuaikan 
produk. 

Penggunaan data 
mendukung inovasi yang 
lebih relevan dengan 
pasar. 
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R2 Direktur 
Pemasaran 

Diferensiasi 
Layanan 

Fokus pada 
pengalaman pengguna 
yang unik, seperti 
antarmuka yang mudah 
dan personalisasi 
layanan. 

Diferensiasi berbasis 
pengalaman pengguna 
menciptakan loyalitas. 

R3 Kepala R&D Tantangan dalam 
Implementasi 

Tantangan terbesar 
adalah sumber daya 
manusia yang terbatas 
dan kebutuhan 
teknologi baru yang 
cepat berkembang. 

Perlu solusi peningkatan 
keterampilan dan 
kolaborasi teknologi. 

R4 Kepala Inovasi Dampak terhadap 
Daya Saing 

Strategi inovasi dan 
diferensiasi berhasil 
meningkatkan retensi 
pelanggan dan 
memperluas pangsa 
pasar global. 

Inovasi dan diferensiasi 
terbukti efektif dalam 
daya saing global 

 
 

Tabel 3. Hasil Survey 

Indikator Pernyataan/Item Survei Skala Likert (1-5) Rata-rata 
Skor 

Interpretasi 

Inovasi 
Layanan 

"Perusahaan kami selalu 
mengadopsi teknologi 
terbaru dalam layanan 
digital." 

1 - Sangat Tidak 
Setuju sampai 5 - 
Sangat Setuju 

4.3 Tingkat adaptasi 
teknologi sangat 
baik. 

"Kami secara rutin 
menghadirkan fitur baru 
untuk meningkatkan 
kepuasan pengguna." 

1 - Sangat Tidak 
Setuju sampai 5 - 
Sangat Setuju 

4.1 Pengembangan fitur 
baru berjalan baik. 

Diferensiasi 
Layanan 

"Layanan kami memiliki 
fitur unik yang 
membedakan kami dari 
kompetitor." 

1 - Sangat Tidak 
Setuju sampai 5 - 
Sangat Setuju 

4.5 Diferensiasi layanan 
unik dan kompetitif. 

"Layanan pelanggan kami 
responsif dan membantu 
meningkatkan loyalitas 
pelanggan." 

1 - Sangat Tidak 
Setuju sampai 5 - 
Sangat Setuju 

4.2 Layanan pelanggan 
berdampak positif. 

Tantangan 
Implementasi 

"Keterbatasan sumber daya 
menjadi kendala utama 
dalam pengembangan 
inovasi layanan." 

1 - Sangat Tidak 
Setuju sampai 5 - 
Sangat Setuju 

3.8 Tantangan sumber 
daya cukup 
signifikan. 

"Ekspektasi konsumen yang 
terus berubah menjadi 

1 - Sangat Tidak 
Setuju sampai 5 - 

3.6 Perubahan 
ekspektasi 
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hambatan dalam 
mempertahankan inovasi." 

Sangat Setuju konsumen menjadi 
tantangan. 

Dampak pada 
Daya Saing 

"Inovasi layanan kami 
meningkatkan loyalitas 
pelanggan." 

1 - Sangat Tidak 
Setuju sampai 5 - 
Sangat Setuju 

4.4 Inovasi berperan 
dalam 
meningkatkan 
loyalitas. 

"Strategi diferensiasi 
membantu kami 
memperluas pangsa pasar di 
luar negeri." 

1 - Sangat Tidak 
Setuju sampai 5 - 
Sangat Setuju 

4.3 Diferensiasi 
mendukung 
ekspansi global. 

 

Berdasarkan Tabel 2, dapat disimpulkan bahwa perusahaan jasa Tanihub sangat mengandalkan 
inovasi berbasis data dan diferensiasi layanan untuk meningkatkan daya saing di pasar global. 
Responden mengindikasikan bahwa inovasi berfokus pada pemahaman kebutuhan pelanggan dan 
pengembangan fitur yang relevan, sehingga mampu meningkatkan pengalaman pengguna. Temuan juga 
menunjukkan bahwa diferensiasi berbasis pengalaman, seperti personalisasi layanan, dapat 
menciptakan loyalitas pelanggan yang kuat, yang berperan penting dalam mempertahankan pangsa 
pasar perusahaan. Selanjutnya pada Tabel 3. terlihat bahwa perusahaan secara umum memiliki tingkat 
adaptasi teknologi dan pengembangan fitur baru yang tinggi, dengan rata-rata skor pada indikator 
inovasi di atas 4. Hal ini menunjukkan bahwa strategi inovasi di perusahaan jasa digital cukup efektif. 
Indikator diferensiasi layanan juga menunjukkan skor tinggi, yang mengonfirmasi bahwa fitur-fitur 
unik dan kualitas layanan pelanggan memberikan nilai tambah yang signifikan. Namun, tantangan yang 
cukup besar terletak pada keterbatasan sumber daya dan perubahan ekspektasi pelanggan, yang menjadi 
hambatan dalam mempertahankan kualitas inovasi.  

Secara keseluruhan, interpretasi dari kedua tabel menunjukkan bahwa strategi inovasi dan 
diferensiasi layanan memberikan dampak positif pada daya saing perusahaan, terutama dalam 
meningkatkan loyalitas pelanggan dan ekspansi pangsa pasar di luar negeri. Meski demikian, tantangan 
utama dalam implementasi strategi ini adalah keterbatasan sumber daya dan adaptasi terhadap 
ekspektasi pelanggan yang terus berkembang. Temuan ini menunjukkan bahwa untuk mempertahankan 
keunggulan kompetitif, perusahaan perlu fokus pada peningkatan kapasitas sumber daya dan 
pengembangan yang lebih responsif terhadap kebutuhan konsumen. 

 

DISKUSI 

Peran Inovasi dalam Meningkatkan Relevansi Layanan TaniHub 

Inovasi adalah pendorong utama yang memastikan layanan perusahaan tetap relevan dan 
kompetitif di pasar yang selalu berubah. Hasil wawancara menunjukkan bahwa perusahaan jasa digital 
berfokus pada inovasi berbasis data, yang memungkinkan mereka untuk memahami kebutuhan dan 
preferensi pelanggan secara mendalam. Data ini kemudian digunakan untuk menyesuaikan produk dan 
layanan agar lebih relevan dengan tren pasar. Pengembangan layanan yang berbasis pada data 
memungkinkan perusahaan untuk menciptakan produk yang lebih terarah dan efisien. Menurut Romero 
et al., digitalisasi layanan dapat mengubah karakteristik layanan itu sendiri, termasuk cara layanan 
disampaikan dan diterima oleh pelanggan Romero et al. (2019). Namun, tantangan muncul ketika 
pengguna tidak memiliki pemahaman yang cukup tentang teknologi yang diterapkan. Sebuah studi oleh 
Peters et al. menunjukkan bahwa ketika pengguna tidak siap atau tidak teredukasi dengan baik mengenai 
penggunaan teknologi, hal ini dapat mengakibatkan ketidakpuasan dan mengurangi efektivitas layanan 
yang diberikan (Peters et al., 2021). Selain itu, interaksi antara penyedia layanan dan pelanggan juga 
berperan penting dalam keberhasilan layanan digital. Sony et al. menekankan bahwa konteks sosial, 
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seperti iklim layanan dan tingkat pendidikan pengguna, dapat mempengaruhi perilaku pelanggan dalam 
sistem layanan kesehatan (Sony et al., 2022). Indikator survei juga memperkuat temuan bahwa adaptasi 
terhadap teknologi baru memiliki pengaruh yang signifikan dalam peningkatan relevansi layanan. Skor 
tinggi pada indikator inovasi menunjukkan bahwa perusahaan mampu mengikuti perkembangan 
teknologi dan menghadirkan fitur-fitur baru yang relevan bagi pelanggan. Dengan demikian, 
kemampuan untuk beradaptasi dengan cepat terhadap perubahan teknologi menjadi kunci utama bagi 
perusahaan jasa digital dalam mempertahankan posisi mereka di pasar global. 

Namun, inovasi tidak hanya mencakup pengembangan fitur baru tetapi juga peningkatan 
pengalaman pengguna secara keseluruhan. Pratami et al. menekankan bahwa pengalaman digital yang 
baik dapat meningkatkan loyalitas pelanggan, dan inovasi dalam layanan digital sangat penting untuk 
menciptakan pengalaman tersebut Pratami et al. (2023). Penekanan pada kenyamanan dan kemudahan 
pengguna, seperti antarmuka yang intuitif, menjadi bagian penting dari strategi inovasi yang diterapkan. 
Hal ini tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga membangun loyalitas jangka panjang. 
Oleh karena itu, inovasi dalam hal pengalaman pengguna sangat berkontribusi dalam mempertahankan 
relevansi perusahaan dan meningkatkan daya saing.  

 

Diferensiasi Layanan sebagai Pembeda Utama di Pasar Global  

 
Diferensiasi layanan menjadi salah satu strategi penting dalam menghadapi persaingan di pasar 

global. Berdasarkan wawancara, perusahaan jasa digital berupaya keras untuk menawarkan pengalaman 
unik yang tidak dimiliki oleh pesaing, seperti layanan yang lebih personal dan responsif. Keunikan ini 
dapat berupa fitur khusus dalam layanan yang menarik bagi konsumen atau layanan pelanggan yang 
cepat dan efektif. Diferensiasi ini memungkinkan perusahaan untuk menciptakan identitas yang khas di 
pasar, yang membedakan mereka dari kompetitor lain. Temuan survei menunjukkan bahwa layanan 
pelanggan yang berkualitas menjadi salah satu indikator penting dalam diferensiasi layanan, dengan 
skor tinggi pada responsivitas dan dampak positifnya terhadap loyalitas pelanggan. Pelanggan 
cenderung lebih setia pada perusahaan yang menawarkan layanan yang tidak hanya cepat tetapi juga 
membantu mereka memenuhi kebutuhan dengan lebih baik. Diferensiasi layanan pelanggan tidak hanya 
meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga berkontribusi pada penciptaan nilai inovatif bagi 
perusahaan. Dengan mengadopsi pendekatan yang berfokus pada pengalaman pelanggan, perusahaan 
dapat menciptakan "wow factor" yang menarik perhatian dan kepercayaan pelanggan (Roy, 2018).  
Selain itu, penelitian juga menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan yang positif dapat menciptakan 
nilai tambah yang signifikan, terutama di pasar yang sangat kompetitif (Pei et al., 2020; Blinda et al., 
2019). Hal ini penting dalam menciptakan identitas merek yang kuat dan membedakan perusahaan dari 
kompetitor lainnya. Dalam era di mana pelanggan memiliki banyak pilihan, kemampuan untuk 
memberikan layanan yang unik dan memuaskan menjadi semakin penting (Mishra, 2014). Dalam 
bentuk layanan pelanggan ini sangat penting untuk menciptakan nilai tambah yang signifikan, terutama 
di pasar global yang sangat kompetitif. 

Diferensiasi juga memainkan peran penting dalam memperkuat brand image perusahaan. 
Layanan yang unik dan berbeda akan meningkatkan persepsi pelanggan terhadap merek, yang 
berpotensi meningkatkan loyalitas dan menarik pelanggan baru. Penelitian yang dilakukan oleh 
Dharmawan & Sitio (2020) menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, di mana pelanggan yang puas dengan kualitas produk cenderung lebih 
loyal terhadap merek tersebut. Dalam jangka panjang, strategi diferensiasi dapat membantu perusahaan 
membangun citra yang kuat dan dikenal secara global. Dengan begitu, diferensiasi bukan hanya soal 
layanan yang unik, tetapi juga tentang menciptakan nilai tambah yang dirasakan langsung oleh 
pelanggan dan memperkuat posisi perusahaan di pasar. Keterlibatan pelanggan yang baik, yang sering 
kali dipengaruhi oleh kualitas layanan dan interaksi dengan staf penjualan, dapat meningkatkan 
loyalitas pelanggan (Rana, 2023). Secara keseluruhan, strategi diferensiasi yang efektif dapat membantu 
perusahaan membangun citra merek yang kuat dan dikenal secara global. Dengan fokus pada kualitas 
produk, layanan yang memuaskan, dan keterlibatan pelanggan, perusahaan dapat menciptakan nilai 
tambah yang signifikan, yang pada akhirnya akan meningkatkan loyalitas pelanggan dan memperkuat 
posisi mereka di pasar (Clarissa & Bernarto, 2022; Setiawan, 2023). 
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Tantangan Implementasi Inovasi dan Diferensiasi Layanan 
 

Implementasi inovasi dan diferensiasi layanan tidak lepas dari berbagai tantangan, terutama 
terkait keterbatasan sumber daya dan perubahan ekspektasi pelanggan. Berdasarkan wawancara, 
tantangan utama yang dihadapi perusahaan adalah sumber daya manusia dan finansial yang tidak selalu 
memadai untuk mendukung pengembangan inovasi. Selain itu, pesatnya perkembangan teknologi juga 
menuntut perusahaan untuk terus meningkatkan kapasitas teknis agar tidak tertinggal dalam kompetisi. 
Hasil survei menunjukkan bahwa keterbatasan sumber daya manusia menjadi kendala yang signifikan 
dalam menjalankan strategi inovasi dan diferensiasi. Skor pada indikator ini menunjukkan bahwa 
meskipun inovasi dan diferensiasi diakui penting, kendala pada ketersediaan tenaga ahli dan investasi 
yang memadai sering kali menghambat perusahaan dalam mengembangkan layanan baru. Hal ini 
sejalan dengan temuan yang menunjukkan bahwa keterbatasan sumber daya manusia menjadi kendala 
signifikan dalam menjalankan strategi inovasi dan diferensiasi (Yani, 2023).Selain itu, regulasi yang 
bervariasi di berbagai negara juga menambah tantangan bagi perusahaan yang ingin berekspansi di 
pasar global. Setiap negara memiliki kebijakan dan regulasi yang berbeda, yang dapat mempengaruhi 
strategi inovasi dan diferensiasi layanan yang diterapkan oleh perusahaan (Clarke et al., 2017).  

Tantangan lain adalah perubahan ekspektasi pelanggan yang terus berkembang, yang 
mengharuskan perusahaan untuk tetap fleksibel dalam menyesuaikan produk dan layanannya. 
Ekspektasi yang tinggi dari pelanggan terhadap layanan digital, seperti kecepatan dan kenyamanan, 
membutuhkan adaptasi yang cepat dari perusahaan. Jika tidak diantisipasi dengan baik, tantangan ini 
dapat mengurangi daya saing perusahaan di pasar yang sangat dinamis (PARIANGU, 2022). Oleh 
karena itu, perusahaan perlu memiliki strategi yang adaptif dan siap merespons perubahan dengan cepat. 
Perusahaan perlu berinovasi cepat, terutama dalam layanan berbasis teknologi, untuk meningkatkan 
efisiensi dan pengalaman pelanggan, memberikan keunggulan kompetitif (Pavlova et al., 2022). 
Adaptasi terhadap teknologi baru dan pemahaman nilai bagi pelanggan kunci untuk sukses (Helkkula 
et al., 2018). Selain itu, perusahaan harus mempertimbangkan regulasi lokal yang bervariasi di pasar 
global untuk beroperasi efektif (Alavi et al., 2019). Perubahan ekspektasi pelanggan memerlukan 
strategi adaptif untuk mempertahankan daya saing dan menciptakan nilai tambah (Ahmadi et al., 2023). 

  
Dampak Inovasi dan Diferensiasi terhadap Daya Saing di Pasar Global 

 
Inovasi dan diferensiasi layanan terbukti memiliki dampak positif terhadap daya saing 

perusahaan di pasar global. Berdasarkan wawancara, strategi inovasi yang fokus pada pengembangan 
fitur baru serta diferensiasi yang berpusat pada pengalaman pelanggan, secara signifikan membantu 
perusahaan mempertahankan dan memperluas pangsa pasar. Hal ini dikarenakan inovasi dan 
diferensiasi memberikan nilai tambah bagi pelanggan, yang tidak hanya meningkatkan loyalitas tetapi 
juga mendukung ekspansi ke pasar internasional (Santosa, 2023)Lee et al., 2019).  

Hasil survei menunjukkan bahwa perusahaan yang fokus pada inovasi dan diferensiasi 
cenderung memiliki loyalitas pelanggan yang lebih tinggi dan kinerja yang lebih baik secara finansial. 
Skor tinggi pada indikator loyalitas pelanggan mengindikasikan bahwa strategi ini meningkatkan 
retensi pelanggan, yang berperan penting dalam mendukung stabilitas dan pertumbuhan bisnis. Dengan 
adanya pelanggan yang setia, perusahaan memiliki basis yang kuat untuk memperkuat kehadiran 
mereka di pasar global dan menghadapi persaingan yang semakin ketat.Secara keseluruhan, dampak 
dari inovasi dan diferensiasi terhadap daya saing global perusahaan sangat signifikan. Melalui strategi 
yang efektif, perusahaan jasa digital tidak hanya mampu mempertahankan pelanggan yang ada tetapi 
juga menarik pelanggan baru di berbagai pasar. Dalam jangka panjang, strategi ini membantu 
perusahaan membangun posisi yang kuat di pasar global, menciptakan reputasi yang positif, dan 
meningkatkan kinerja finansial. Inovasi dan diferensiasi menjadi kunci utama dalam membangun 
keunggulan kompetitif yang berkelanjutan di industri jasa digital. 
 

 

KESIMPULAN 
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Penelitian ini menunjukkan bahwa inovasi dan diferensiasi layanan memainkan peran penting 
dalam meningkatkan daya saing perusahaan jasa digital di pasar global. Perusahaan yang berhasil 
beradaptasi dengan teknologi terbaru dan mengembangkan fitur-fitur baru yang relevan dengan 
kebutuhan pelanggan memiliki daya tarik yang kuat di pasar. Inovasi berbasis data, yang membantu 
perusahaan memahami tren dan preferensi pelanggan, terbukti efektif dalam menciptakan layanan yang 
relevan dan kompetitif. Diferensiasi layanan juga merupakan strategi utama untuk mempertahankan 
dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Melalui pengalaman pengguna yang unik dan layanan 
pelanggan yang responsif, perusahaan dapat menawarkan nilai tambah yang sulit ditiru oleh kompetitor. 
Temuan penelitian menunjukkan bahwa diferensiasi melalui layanan pelanggan yang berkualitas 
membantu meningkatkan brand image dan membangun loyalitas jangka panjang, yang sangat berharga 
dalam menghadapi persaingan global yang ketat. Namun, tantangan seperti keterbatasan sumber daya 
dan perubahan ekspektasi pelanggan menjadi hambatan yang perlu diatasi. Perusahaan harus siap 
dengan strategi adaptif untuk merespons perubahan ini. Secara keseluruhan, inovasi dan diferensiasi 
layanan terbukti tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan tetapi juga mendukung pertumbuhan 
dan stabilitas bisnis di pasar global. Temuan ini memberikan panduan bagi perusahaan jasa digital untuk 
menerapkan strategi yang efektif dalam membangun daya saing yang berkelanjutan. 
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