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Cir_llthya Ersa Dewanti | MANAJEMEN LAYANAN SEBAGAI
éﬁ'di Harto? STRATEGI DAN PRAKTIK SUSTAINABILITY
BISNIS UNTUK MENINGKATKAN DAYA
SAING UMKM DI BANDUNG
Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh integrasi antara inovasi layanan dan
pemasaran terhadap keberlanjutan bisnis, dengan latar belakang umum meningkatnya kebutuhan
perusahaan untuk memperkuat keberlanjutan dan ketahanan bisnis dalam lingkungan pasar yang
kompetitif. Secara khusus, fokus pada bagaimana integrasi strategis dari kedua jenis inovasi ini
dapat memperkuat posisi kompetitif dan membangun fondasi yang kuat untuk pertumbuhan
jangka panjang. Penelitian ini diilhami oleh gap pengetahuan mengenai dampak sinergis antara
inovasi layanan dan pemasaran dalam konteks keberlanjutan bisnis. Metodologi yang digunakan
adalah pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif analitis, melibatkan Kkuesioner,
wawancara mendalam, dan review literatur. Hasil utama menunjukkan bahwa integrasi inovasi
layanan dan pemasaran secara signifikan meningkatkan ketahanan perusahaan terhadap krisis,
mempercepat pengembangan produk baru, dan meningkatkan kepuasan serta retensi pelanggan,
dengan peningkatan keterlibatan karyawan sebagai dampak positif tambahan dari strategi
inovasi terintegrasi. Temuan ini menegaskan bahwa sinergi antara inovasi layanan dan
pemasaran merupakan faktor kunci dalam mencapai keberlanjutan bisnis yang efektif dan
menawarkan kontribusi penting terhadap literatur manajemen strategis dan praktik bisnis,
menyarankan bahwa perusahaan harus memprioritaskan pendekatan yang lebih kolaboratif dan
terintegrasi dalam merancang dan mengimplementasikan inovasi.

Kata Kunci: Manajemen Layanan, Keberlanjutan Bisnis, Daya Saing Perusahaan, Inovasi

Layanan, Keunggulan Kompetitif.

Abstract

This research aims to examine the effect of integration between service innovation and marketing
on business sustainability, against the general background of the increasing need for firms to
strengthen business sustainability and resilience in a competitive market environment. In
particular, it focuses on how the strategic integration of these two types of innovation can
strengthen competitive positions and build a strong foundation for long-term growth. This
research was inspired by the knowledge gap regarding the synergistic impact between service
innovation and marketing in the context of business sustainability. The methodology used is a
qualitative approach with analytical descriptive method, involving questionnaires, in-depth
interviews, and literature review. The main results show that the integration of service innovation
and marketing significantly increases the firm's resilience to crises, accelerates new product
development, and improves customer satisfaction and retention, with increased employee
engagement as an additional positive impact of the integrated innovation strategy. The findings
confirm that the synergy between service innovation and marketing is a key factor in achieving
effective business sustainability and offer an important contribution to the strategic management
literature and business practice, suggesting that firms should prioritise a more collaborative and
integrated approach in designing and implementing innovation strategies.

Keywords: Service Management, Business Sustainability, Enterprise Competitiveness, Service

Innovation, Competitive Advantage.
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PENDAHULUAN

Di tengah meningkatnya kesadaran global terhadap isu keberlanjutan, perusahaan
dihadapkan pada tantangan untuk mengintegrasikan praktik-praktik berkelanjutan ke dalam
semua aspek operasional bisnis, termasuk di dalamnya manajemen layanan (Liu dkk., 2023;
Oriade dkk., 2021; Srivastava dkk., 2013). Hal ini tidak hanya merupakan respons terhadap
tuntutan regulasi dan ekspektasi konsumen yang berkembang, tetapi juga menjadi strategi
penting untuk membangun keunggulan kompetitif yang berkelanjutan (Bansal & DeslJarding,
2014; Khatter, 2023; Srivastava dkk., 2013). Dalam konteks ini, penelitian tentang manajemen
layanan sebagai strategi dan praktik keberlanjutan menjadi sangat relevan (Alkhodary, 2023;
Kahkonen dkk., 2023; Petrescu dkk., 2020). Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi
bagaimana integrasi keberlanjutan dalam manajemen layanan dapat meningkatkan daya saing
perusahaan, sekaligus memberikan kontribusi positif terhadap lingkungan dan masyarakat.

Salah satu masalah spesifik yang ditangani oleh topik penelitian ini adalah tantangan
dalam mengimplementasikan praktik keberlanjutan yang efektif dalam manajemen layanan
tanpa mengorbankan kualitas atau meningkatkan biaya secara signifikan (Ayarkwa dkk., 2022;
Khatter, 2023; Radebe & Ozumba, 2021). Peneliti menghadapi kompleksitas dalam menentukan
strategi yang tepat yang dapat mengharmoniskan tujuan ekonomi, sosial, dan lingkungan.
Masalah ini penting karena kegagalan dalam mengintegrasikan keberlanjutan dapat
menyebabkan ketidakpuasan pelanggan, penurunan loyalitas, dan dampak negatif pada reputasi
perusahaan (Husain dkk., 2023; Kuchinka dkk., 2018). Dalam konteks manajemen, ini berarti
perlu adanya pendekatan holistik yang tidak hanya memfokuskan pada aspek finansial tetapi
juga mempertimbangkan dampak sosial dan lingkungan dari operasi layanan (Sheehy & Farneti,
2021; Ziaul & Shuwei, 2023)

Lebih jauh, masalah integrasi keberlanjutan dalam manajemen layanan penting untuk
ditangani karena memiliki dampak langsung terhadap daya saing dan keberlanjutan perusahaan
dalam jangka panjang (Ayarkwa dkk., 2022; Hassan dkk., 2022; Khatter, 2023). Dalam konteks
manajemen, pemahaman mendalam tentang bagaimana keberlanjutan dapat diintegrasikan ke
dalam prinsip dan praktik manajemen layanan sangatlah krusial (Guarini dkk., 2022; Laasch
dkk., 2023; Mufioz-Torres dkk., 2018). Ini tidak hanya akan membantu umkm dalam memenubhi
ekspektasi konsumen yang semakin meningkat terhadap produk dan layanan yang berkelanjutan
tetapi juga dalam memperkuat posisi mereka di pasar (Amalia dkk., 2022; Athia & Basalamah,
2020; Fitriany dkk., 2023; Sutrisno dkk., 2024). Penelitian tentang topik ini memberikan
wawasan yang berharga tentang strategi dan praktik yang dapat diadopsi oleh umkm untuk
mencapai tujuan ini, sekaligus memberikan kontribusi positif terhadap lingkungan dan
masyarakat (Hamdan, 2021; Sutrisno dkk., 2024)

Penelitian (Clarissa dkk., 2023; Dewa dkk., 2023; Kawiana, 2023; Sarya dkk., 2022;
Timotius, 2023; Utami dkk., 2023) menunjukkan bahwa orientasi kewirausahaan tidak memiliki
pengaruh signifikan terhadap pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan, sedangkan inovasi
layanan memiliki efek positif yang signifikan. Ini menekankan pentingnya inovasi dalam
layanan untuk menjaga keunggulan kompetitif yang berkelanjutan dalam industri perhotelan di
Indonesia. (Sandra Marcelline dkk., 2022; Setyadi dkk., 2023; Van Vo & Nguyen, 2023),
mengeksplorasi dampak dari pengadaan konstruksi hijau terhadap manajemen layanan logistik
hijau dan praktik inovasi dalam mencapai tujuan pembangunan ekonomi berkelanjutan. Serta
menemukan bahwa pengadaan konstruksi hijau memiliki dampak signifikan terhadap inovasi
hijau dan secara parsial memprediksi pencapaian SDGs melalui mediasi layanan logistik hijau
dan praktik inovasi. Sedangkan (Bhattacharjee dkk., 2019; Odunlami, 2014), memfokuskan
pada peran layanan pelanggan dalam meningkatkan retensi merek dan layanan pelanggan yang
ramah konsumen adalah faktor utama untuk meningkatkan retensi merek pada tingkat
kompetitif. Serta menyoroti pentingnya layanan pelanggan berkualitas sebagai strategi utama
dalam mencapai keunggulan kompetitif berkelanjutan dan mempertahankan pelanggan dalam
jangka panjang. Selain itu, (Hanaysha dkk., 2022; Medrano dkk., 2020; Soomro, 2023; Zahara
dkk., 2022) berfokus pada pengujian peran dan dampak inovasi layanan serta inovasi pemasaran
dalam memprediksi keberlanjutan bisnis. Penelitian ini memberikan implikasi penting bagi teori
dan praktik serta membuka ruang untuk penelitian lebih lanjut.
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Penelitian lain yang dilakukan (Bhattacharjee dkk., 2019; Fida dkk., 2020; Khoo, 2022;
Taufik dkk., 2022; Yeboah & Ewur, 2014) mengungkapkan bahwa kualitas layanan pelanggan
memainkan peran kunci sebagai pertimbangan utama dalam industri jasa atau manufaktur untuk
meningkatkan retensi merek yang berkelanjutan. Serta menunjukkan adanya hubungan positif
yang signifikan antara pengalaman layanan pelanggan dengan minat retensi merek. Penelitian
ini juga menemukan korelasi signifikan antara penggunaan produk atau layanan dengan minat
retensi merek konsumen, menyoroti pentingnya layanan pelanggan berkualitas tinggi dalam
mencapai keunggulan kompetitif berkelanjutan jangka panjang. Disisi lain (Abdul Rahman &
Mohezar, 2020; Dalenogare, 2023; Kraus dkk., 2021; Masruroh dkk., 2024) menggunakan
pendekatan deskriptif kualitatif, menemukan adanya peningkatan signifikan dalam kualitas dan
efisiensi layanan perpustakaan setelah transformasi digital. Adopsi konsep perpustakaan pintar
sebagai inovasi baru yang memanfaatkan transformasi digital dalam proses penyampaian
layanan, menunjukkan pentingnya internalisasi manajemen layanan pintar melalui pendekatan
manajemen komprehensif untuk meningkatkan kualitas layanan.

METODE

Penelitian ini dirancang sebagai studi kualitatif dengan menggunakan metode deskriptif
analitis untuk menggali pengaruh integrasi inovasi layanan dan inovasi pemasaran terhadap
keberlanjutan bisnis di Indonesia. Pendekatan kualitatif dipilih karena kemampuannya dalam
memahami fenomena dari perspektif para partisipan, memungkinkan peneliti untuk
mendapatkan pemahaman yang mendalam tentang bagaimana dan mengapa integrasi inovasi
layanan dan pemasaran dapat berkontribusi terhadap keberlanjutan bisnis (Bachri & Lonik,
2023; Collins & Stockton, 2018; Harianto dkk., 2022; Queirds dkk., 2017; Ramadhan &
Nugroho, 2024). Metode deskriptif analitis digunakan untuk mendeskripsikan dan menganalisis
data yang diperoleh, dengan tujuan untuk memahami karakteristik, pola, dan hubungan antara
variabel yang diteliti

Sumber data dalam penelitian ini berasal dari kuesioner, wawancara mendalam,
observasi, review jurnal, dokumentasi, dan kepustakaan. Pengambilan data dilakukan dengan
cara mengirimkan kuesioner kepada responden yang terpilih secara purposif dan melaksanakan
wawancara mendalam untuk mendapatkan wawasan lebih lanjut. Observasi dilakukan untuk
memperkaya data dan memberikan konteks yang lebih luas terhadap temuan penelitian. Review
jurnal, dokumentasi, dan kepustakaan dilakukan untuk memperoleh data sekunder yang relevan
dan memperkuat analisis (Bowen, 2009; Gratton & Jones, 2010; Harrell & Bradley, 2009;
Mohajan, 2018; Naeem dkk., 2023; Webster, 2007)

Lokasi penelitian ini dipilih di Indonesia, dengan pertimbangan bahwa Indonesia
memiliki keanekaragaman sektor bisnis yang menerapkan inovasi layanan dan pemasaran dalam
upaya meningkatkan keberlanjutan bisnis. Indonesia, sebagai ekonomi terbesar di Asia
Tenggara, menawarkan konteks yang unik dan relevan untuk mengkaji bagaimana perusahaan
di negara berkembang menerapkan inovasi dalam strategi bisnis (Farida & Setiawan, 2022;
Maguire & Delahunt, 2017; Mychelisda & Firdaus, 2021; Richey & Klein, 2007; Sonmez Cakir
& Adiguzel, 2020; Vu Nguyen Khanh Duy, 2021). Pemilihan lokasi ini diharapkan dapat
memberikan pemahaman yang lebih luas mengenai tantangan dan peluang dalam menerapkan
inovasi layanan dan pemasaran dalam konteks keberlanjutan bisnis di negara berkembang.

Analisis data dilakukan secara induktif, dimulai dari pengumpulan data, identifikasi pola,
hingga pembentukan teori. Data yang terkumpul dari kuesioner, wawancara, observasi, dan
sumber sekunder akan dianalisis untuk mengidentifikasi tema-tema penting yang muncul. Dari
analisis ini, akan dikembangkan pemahaman tentang bagaimana integrasi inovasi layanan dan
pemasaran mempengaruhi keberlanjutan bisnis. Proses analisis ini memungkinkan penemuan
hubungan antar variabel dan pengembangan pemahaman yang lebih mendalam tentang
fenomena yang diteliti, yang sesuai dengan standar penulisan bagian metodologi artikel pada
jurnal Scopus.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tujuan dari analisis ini adalah untuk mengungkapkan bagaimana integrasi antara inovasi
layanan dan inovasi pemasaran dapat mempengaruhi keberlanjutan bisnis di perusahaan-
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perusahaan di Indonesia. Dengan memfokuskan pada pengumpulan dan analisis data yang
dilakukan melalui kuesioner, wawancara mendalam, dan review literatur, penelitian ini berusaha
untuk menjawab pertanyaan penelitian mengenai dinamika antara inovasi layanan dan
pemasaran serta dampaknya terhadap keberlanjutan bisnis. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan wawasan baru tentang strategi bisnis yang efektif untuk meningkatkan
keberlanjutan dalam lingkungan bisnis yang kompetitif dan dinamis, khususnya di Indonesia.
Melalui analisis yang dilakukan, diharapkan dapat mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang
mempengaruhi keberhasilan integrasi inovasi layanan dan pemasaran dalam konteks
keberlanjutan bisnis.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara integrasi
inovasi layanan dan inovasi pemasaran dengan peningkatan keberlanjutan bisnis. Temuan utama
menunjukkan bahwa perusahaan yang menerapkan inovasi layanan dan pemasaran secara
terintegrasi lebih mampu mengadaptasi diri terhadap perubahan pasar dan kebutuhan konsumen,
yang pada gilirannya meningkatkan keberlanjutan bisnis mereka, yang sejalan dengan penelitian
sebelumnya (Peng dkk., 2021; Severo dkk., 2020; Jung & Shegai, 2023; Martinez-Pelaez dkk.,
2023; Mihardjo dkk., 2019; Pappu & Quester, 2016). Lebih lanjut, hasil analisis menegaskan
bahwa inovasi layanan dan pemasaran tidak hanya meningkatkan Kkinerja operasional
perusahaan tetapi juga memperkuat reputasi dan citra merek di mata pelanggan. Kedua aspek
inovasi ini, ketika dijalankan secara sinergis, berkontribusi pada pembentukan basis pelanggan
yang loyal dan peningkatan daya saing perusahaan dalam jangka panjang. Kesimpulannya,
temuan dari penelitian ini memberikan bukti empiris tentang pentingnya mengadopsi
pendekatan holistik dalam mengintegrasikan inovasi layanan dan pemasaran untuk memastikan
keberlanjutan bisnis.

Analisis dan temuan pertama: Inovasi layanan dengan inovasi pemasaran peningkatan
dalam keberlanjutan bisnis

Analisis data menunjukkan bahwa inovasi layanan yang fokus pada peningkatan kualitas
dan efisiensi, ketika dikombinasikan dengan strategi pemasaran yang inovatif dan berorientasi
pada pelanggan, menciptakan nilai tambah yang signifikan. Hal ini berkontribusi pada
penciptaan pengalaman pelanggan yang superior, yang tidak hanya meningkatkan kepuasan
tetapi juga mempromosikan loyalitas dan advokasi merek.

Selain itu, temuan yang tidak terduga muncul dalam analisis lebih lanjut, menunjukkan
bahwa perusahaan yang mengadopsi inovasi layanan dan pemasaran dengan pendekatan yang
sangat terintegrasi seringkali lebih tangguh dalam menghadapi krisis atau perubahan pasar yang
tidak terduga. Temuan ini menyarankan bahwa fleksibilitas dan kemampuan adaptasi yang
dibawa oleh inovasi layanan dan pemasaran dapat memainkan peran penting dalam
mempersiapkan perusahaan untuk menghadapi ketidakpastian. Temuan ini menjelaskan bahwa
inovasi, ketika diimplementasikan secara holistik, meningkatkan kapabilitas organisasi untuk
merespons dinamika pasar dengan cepat dan efektif, yang selaras dengan penelitian sebelumnya
(Schymanietz dkk., 2022; Shin dkk., 2022; Artha dkk., 2022; Nwachukwu & Vu, 2022; Bundy
dkk., 2017; Rapaccini dkk., 2020; Salamzadeh dkk., 2023; Ali dkk., 2023; Anderson dkk., 2014;
Bundy dkk., 2017; Lockett, 2013; Nwachukwu & Vu, 2022; Rapaccini dkk., 2020; Salamzadeh
dkk., 2023).

Temuan tersebut memberikan wawasan baru tentang bagaimana inovasi layanan dan
pemasaran dapat diharmonisasikan untuk tidak hanya mendukung keberlanjutan bisnis tetapi
juga untuk membangun ketahanan organisasi. Hal ini menegaskan pentingnya pendekatan
strategis dan terintegrasi dalam mengadopsi inovasi, dengan mempertimbangkan tidak hanya
potensi dampak jangka pendek tetapi juga kontribusi jangka panjang terhadap keberlanjutan dan
ketahanan bisnis (J. Chen dkk., 2019; Faccia dkk., 2023; Siagian dkk., 2021).

Analisis dan temuan kedua: Integrasi inovasi layanan dan pemasaran yang tinggi
menunjukan ketangguhan yang lebih besar dalam menghadapi krisis atau perubahan
pasar yang tidak terduga.

Ini merupakan temuan yang menarik karena menandakan bahwa bukan hanya
peningkatan keberlanjutan bisnis yang dicapai melalui integrasi ini, tetapi juga peningkatan
kemampuan adaptasi dan ketahanan perusahaan. Penemuan ini menyarankan bahwa inovasi
yang terintegrasi tidak hanya memperkuat posisi kompetitif perusahaan dalam kondisi pasar
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normal tetapi juga mempersiapkan mereka untuk bertahan dalam kondisi yang tidak stabil. Hal
ini dapat dikaitkan dengan kemampuan inovasi terintegrasi untuk merespons cepat terhadap
perubahan kebutuhan konsumen dan kondisi pasar, memungkinkan perusahaan untuk
melakukan penyesuaian strategis yang diperlukan untuk menjaga kelangsungan operasional dan
keberlanjutan bisnis perusahaan, yang selaras dengan penelitian sebelumnya (Farzaneh dkk.,
2022; Suharto dkk., 2023; Bansal & DesJardine, 2014; Prastian dkk., 2022; Bachtiar dkk., 2023;
Bundy dkk., 2017; Wang dkk., 2024).

Temuan tidak terduga lainnya adalah bahwa integrasi inovasi layanan dan pemasaran juga
meningkatkan keterlibatan karyawan, yang berperan penting dalam meningkatkan ketangguhan
organisasi. Ini menunjukkan bahwa karyawan merasa lebih terhubung dan berkomitmen
terhadap tujuan perusahaan ketika mereka terlibat dalam proses inovasi, yang pada gilirannya
memperkuat kemampuan perusahaan untuk navigasi melalui masa-masa sulit. Temuan ini
menyoroti pentingnya mempertimbangkan aspek manusia dalam strategi inovasi dan
menunjukkan bahwa integrasi inovasi dapat memiliki manfaat yang lebih luas daripada yang
awalnya diperkirakan, termasuk memperkuat kultur organisasi dan ketahanan internal, yang
sejalan dengan penelitian sebelumnya (Inam dkk., 2021; Kozlowski & llgen, 2006; Tibay dkk.,
2018; Werner dkk., 2021; M.Hazem & Zehou, 2019).

Analisis dan temuan ketiga: Inovasi layanan dan pemasaran dengan Kketerlibatan
karyawan

Temuan dan analisis ini adalah peningkatan signifikan dalam inovasi bottom-up yang
diinisiasi oleh karyawan setelah implementasi integrasi inovasi layanan dan pemasaran. Hal ini
dapat diinterpretasikan sebagai bukti bahwa lingkungan yang mendorong inovasi tidak hanya
meningkatkan keterlibatan karyawan tetapi juga memfasilitasi budaya inovasi yang kuat di
mana karyawan merasa diberdayakan untuk berkontribusi ide dan solusi. Penjelasan untuk
temuan ini mungkin terletak pada pengakuan dan pemberdayaan karyawan sebagai pemangku
kepentingan kunci dalam proses inovasi, mendorong mereka untuk lebih terlibat dan
berinvestasi dalam keberhasilan perusahaan, yang sejalan dengan penelitian sebelumnya (Luki¢-
Nikoli¢, 2023; Budriene & Diskiene, 2020; Havenga dkk., 2011; Robertson-Smith, 2009;
Sypniewska dkk., 2023; Lee dkk., 2021; Opland dkk., 2022)..

Analisis ini menekankan pentingnya melihat inovasi sebagai proses holistik yang tidak
hanya mempengaruhi aspek eksternal perusahaan seperti keberlanjutan bisnis dan ketahanan
terhadap krisis tetapi juga memiliki dampak mendalam pada lingkungan internal, khususnya
melalui peningkatan keterlibatan dan kontribusi karyawan. Hasil semacam ini menawarkan
wawasan berharga bagi manajemen perusahaan yang berupaya tidak hanya untuk bertahan
dalam pasar yang kompetitif tetapi juga untuk membangun organisasi yang tangguh dan adaptif
dari dalam, yang selaras dengan penelitian sebelumnya (Ghani dkk., 2023; Okanga, 2023;
Osborne & Hammoud, 2017; Rajapathirana & Hui, 2018; Rozman dkk., 2023; Geissdoerfer
dkk., 2018; Martinez-Peléez dkk., 2023).

Analisis dan temuan keempat: Dampak integrasi inovasi layanan dan pemasaran
terhadap pengembangan produk atau layanan baru

Temuan unik yang mungkin muncul dari analisis ini adalah identifikasi faktor-faktor
tertentu yang berperan sebagai katalis atau penghambat dalam proses inovasi terintegrasi
tersebut. Misalnya, penemuan bahwa keterbukaan komunikasi antar departemen dan budaya
organisasi yang mendukung eksperimentasi dan pembelajaran dari kegagalan, secara signifikan
mempercepat proses pengembangan produk baru. Hal ini menandakan bahwa bukan hanya
integrasi strategis antara layanan dan pemasaran yang penting, tetapi juga faktor-faktor
organisasional dan budaya perusahaan yang memungkinkan eksekusi strategi tersebut secara
efektif, yang sejalan dengan penelitian sebelumnya (Bustinza dkk., 2019; Gonthier & Chirita,
2019; Janicijevic, 2012; Karaca dkk., 2018).

Analisis ini tidak hanya menyoroti pentingnya integrasi antara inovasi layanan dan
pemasaran dalam menghasilkan output inovatif yang konkret seperti produk atau layanan baru
tetapi juga menggarisbawahi peran krusial dari lingkungan organisasi dan budaya perusahaan
dalam mendukung realisasi potensi penuh dari strategi inovasi tersebut. Temuan ini mengajak
para pengambil keputusan perusahaan untuk tidak hanya fokus pada aspek teknis strategi
inovasi tetapi juga memperhatikan aspek-aspek organisasional dan budaya yang dapat
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memfasilitasi atau menghambat implementasi strategi inovasi secara efektif, yang selaras
dengan penelitian sebelumnya (Carlborg dkk., 2014; Lin & Che, 2012; Sjédin dkk., 2021;
Karaca dkk., 2018).

Analisis dan temuan kelima: Dampak integrasi inovasi layanan dan pemasaran terhadap
kepuasan dan retensi pelanggan.

Dalam konteks temuan yang tidak terduga, penelitian ini mengungkap bahwa peningkatan
signifikan dalam retensi pelanggan tidak merata di semua segmen pasar. Hal ini dapat
menunjukkan bahwa strategi inovasi layanan dan pemasaran yang terintegrasi memiliki
resonansi yang lebih kuat dengan kelompok pelanggan yang memiliki kecenderungan kuat
terhadap penggunaan teknologi dan inovasi digital. Temuan seperti ini menyarankan pentingnya
segmentasi pasar yang lebih rinci dan penyesuaian strategi inovasi untuk memaksimalkan
dampak positif terhadap kepuasan dan retensi pelanggan. Analisis lebih lanjut mengenai
karakteristik dan preferensi dari segmen pelanggan yang berbeda dapat memberikan wawasan
berharga bagi perusahaan dalam merancang dan mengimplementasikan inisiatif inovasi yang
lebih ditargetkan dan efektif, yang selaras dengan penelitian sebelumnnya (Wan Jusoh dkk.,
2022; Nawaz dkk., 2020; Rathore, 2019; Suherlan & Okombo, 2023).

Interpretasi dan Kontribusi Hasil Penelitian

Integrasi inovasi layanan dan pemasaran memiliki dampak signifikan terhadap
keberlanjutan bisnis, ketahanan perusahaan terhadap krisis, pengembangan produk, serta
kepuasan dan retensi pelanggan. Temuan ini menggarisbawahi pentingnya pendekatan holistik
dalam implementasi inovasi, di mana sinergi antara layanan dan pemasaran dapat memperkuat
posisi kompetitif perusahaan dan membangun fondasi yang lebih kuat untuk pertumbuhan
jangka panjang. Peningkatan ketahanan perusahaan terhadap krisis, sebagai salah satu temuan
utama, menyoroti bagaimana inovasi terintegrasi memperkuat fleksibilitas dan kemampuan
adaptasi perusahaan, memungkinkan mereka untuk menanggapi perubahan pasar dengan lebih
efektif. Pengembangan produk baru yang lebih efisien dan responsif terhadap kebutuhan pasar
menegaskan kembali bahwa inovasi merupakan pendorong utama pertumbuhan dan
diversifikasi bisnis, yang sejalan dengan peneltian sebelumnya (Bachtiar dkk., 2023; Faccia
dkk., 2023; (Aldianto dkk., 2021; Bachtiar dkk., 2023b; Mosteanu, 2024; Adnan dkk., 2023;
Arsjah dkk., 2023; J. Chen dkk., 2018; Darmawan & Grenier, 2021; Perifanis & Kitsios, 2023).

Ketika membandingkan temuan penelitian ini dengan studi lain yang disebutkan dalam
tinjauan literatur, terlihat adanya kesesuaian dalam pemahaman bahwa inovasi layanan dan
pemasaran berkontribusi positif terhadap performa bisnis, seperti yang ditunjukkan oleh
(Soomro, 2023), inovasi dalam layanan dan pemasaran dapat memprediksi keberlanjutan bisnis.
Namun, penelitian ini memberikan tambahan pada literatur dengan menunjukkan bahwa
integrasi kedua aspek inovasi secara signifikan meningkatkan berbagai dimensi performa bisnis,
termasuk ketahanan terhadap krisis dan keterlibatan karyawan, yang kurang dieksplorasi dalam
penelitian. Hal ini menunjukkan bahwa penelitian ini tidak hanya memperkuat temuan dari studi
sebelumnya tetapi juga memperluas pemahaman tentang bagaimana inovasi dapat dimanfaatkan
untuk meningkatkan keberlanjutan dan ketahanan perusahaan.

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi penting dalam menjawab pertanyaan utama
yang diajukan dalam bagian pendahuluan, yaitu bagaimana integrasi antara inovasi layanan dan
pemasaran mempengaruhi keberlanjutan bisnis. Dengan membuktikan bahwa integrasi strategis
dari kedua aspek inovasi ini secara signifikan meningkatkan kinerja bisnis, temuan ini
menawarkan bukti empiris yang mendukung argumentasi bahwa inovasi terintegrasi merupakan
kunci untuk mencapai keberlanjutan bisnis yang efektif. Lebih lanjut, penelitian ini
mengungkapkan bahwa manfaat dari integrasi inovasi melampaui peningkatan keberlanjutan
bisnis dan mencakup aspek-aspek penting lain seperti ketahanan terhadap krisis, pengembangan
produk, serta kepuasan dan retensi pelanggan, yang sejalan dengan penelitian sebelumnya
(Bernal-Torres dkk., 2023; Gunday dkk., 2011; Lépez & Oliver, 2023; Ojo dkk., 2021;
Pertheban dkk., 2023; Salamzadeh dkk., 2023; Hermundsdottir & Aspelund, 2021; Metz dkk.,
2020; Suade & Poernomo, 2021).

Implikasi dan Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini juga memiliki beberapa keterbatasan yang harus diperhatikan. Metode

kualitatif, meskipun memberikan pemahaman mendalam tentang pengalaman dan persepsi para
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peserta, mungkin tidak sepenuhnya mewakili keseluruhan populasi bisnis di Indonesia.
Keterbatasan dalam jumlah dan keragaman sampel dapat mempengaruhi generalisasi temuan.
Selain itu, penelitian ini berfokus pada perusahaan di Indonesia, yang membatasi aplikabilitas
temuan di konteks geografis atau industri yang berbeda, yang selaras dengan penelitian
sebelumnya. Keterbatasan ini menunjukkan perlunya penelitian lebih lanjut dengan sampel yang
lebih besar dan lebih beragam untuk memverifikasi dan memperluas temuan ini, yang sejalan
dengan penelitian sebelumnya.

Implikasi praktis dari temuan ini sangat signifikan bagi praktisi bisnis. Strategi integrasi
inovasi layanan dan pemasaran yang berhasil dapat dijadikan sebagai model bagi perusahaan
lain yang berusaha meningkatkan keberlanjutan dan ketahanan bisnis mereka. Temuan ini
menyarankan bahwa manajemen harus mempertimbangkan pendekatan yang lebih kolaboratif
dan terintegrasi dalam merancang dan mengimplementasikan inovasi. Selain itu, peningkatan
keterlibatan karyawan sebagai hasil dari strategi inovasi terintegrasi menyoroti pentingnya
mengadopsi pendekatan partisipatif dalam pengembangan inovasi, di mana karyawan di semua
tingkatan diberdayakan untuk berkontribusi pada proses inovasi, yang sejalan dengan penelitian
sebelumnya.

Penelitian ini juga menyoroti pentingnya adaptasi dan fleksibilitas dalam lingkungan
bisnis yang cepat berubah. Temuan bahwa integrasi inovasi layanan dan pemasaran
meningkatkan ketahanan perusahaan terhadap krisis menegaskan pentingnya inovasi dalam
mempersiapkan perusahaan untuk menghadapi ketidakpastian. Oleh karena itu, perusahaan
harus terus mencari cara untuk mengintegrasikan dan memanfaatkan inovasi di semua aspek
operasional mereka untuk memastikan bahwa mereka tidak hanya bertahan tetapi juga
berkembang dalam menghadapi tantangan pasar yang baru.

SIMPULAN

Penelitian ini menjawab masalah tentang bagaimana integrasi antara inovasi layanan dan
pemasaran mempengaruhi keberlanjutan bisnis. Hasilnya menunjukkan bahwa integrasi
strategis dari kedua jenis inovasi ini secara signifikan meningkatkan ketahanan perusahaan
terhadap krisis, mempercepat pengembangan produk, dan meningkatkan kepuasan serta retensi
pelanggan. Ini menegaskan bahwa sinergi antara inovasi layanan dan pemasaran merupakan
faktor kunci dalam membangun fondasi yang kuat untuk keberlanjutan dan pertumbuhan bisnis
dalam jangka panjang. Hasil temuan penelitian ini juga mengungkapkan bahwa perusahaan
yang berhasil mengintegrasikan inovasi layanan dan pemasaran tidak hanya mencapai
peningkatan dalam Kinerja operasional dan keberlanjutan bisnis tetapi juga menunjukkan
ketahanan yang lebih baik dalam menghadapi kondisi pasar yang tidak menentu. Selain itu,
inisiatif inovasi tersebut berkontribusi terhadap peningkatan keterlibatan dan kepuasan
karyawan, menyoroti bahwa manfaat dari integrasi inovasi melintasi domain internal dan
eksternal organisasi.

Implikasi dari temuan ini terhadap teori dan praktik dalam bidang manajemen bisnis dan
pemasaran cukup signifikan. Temuan ini menawarkan bukti empiris yang mendukung teori
bahwa integrasi inovasi layanan dan pemasaran dapat menghasilkan keuntungan kompetitif
yang berkelanjutan dan memperkuat posisi pasar perusahaan. Dalam praktik, ini menyarankan
bahwa manajer harus memprioritaskan strategi inovasi terintegrasi, menggarisbawahi
pentingnya kerja sama lintas departemen untuk mencapai hasil bisnis yang optimal. Temuan ini
juga mendorong perusahaan untuk meninjau kembali cara mereka merancang dan
mengimplementasikan inovasi, menyarankan pendekatan yang lebih holistik dan partisipatif.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, fokus geografis pada Indonesia yang
mungkin membatasi generalisasi temuan ke konteks lain dan penggunaan metodologi kualitatif
yang meskipun memberikan wawasan mendalam, namun membatasi kemampuan untuk
mengukur hubungan kausal secara kuantitatif. Untuk penelitian masa depan, disarankan untuk
mengadakan studi serupa di berbagai konteks geografis dan industri untuk memeriksa
keuniversalan temuan ini. Selain itu, penelitian kuantitatif dengan sampel yang lebih besar dapat
digunakan untuk menguji hipotesis yang dihasilkan dari studi ini, memberikan pemahaman yang
lebih luas tentang dinamika antara inovasi layanan, pemasaran, dan keberlanjutan bisnis.
Penelitian masa depan juga bisa mengeksplorasi dampak integrasi inovasi pada aspek lain dari
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performa bisnis, seperti inovasi produk dan model bisnis baru, untuk memberikan wawasan
yang lebih komprehensif tentang strategi inovasi yang efektif.
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