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BAB V  

PENUTUP    

5.1 Kesimpulan    

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai strategi 

keberlanjutan bisnis Glow Up Salon melalui jaminan kualitas pelayanan, konsep 

autentik, dan Customer Relationship Management (CRM), maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut:  

1 Jaminan kualitas pelayanan yang diterapkan oleh Glow Up Salon terbukti 

memiliki peran penting dalam mendukung keberlanjutan bisnis. 

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, kualitas pelayanan yang 

konsisten, sikap profesional karyawan, serta kemampuan dalam 

memahami kebutuhan pelanggan mampu menciptakan tingkat kepuasan 

yang tinggi. Dimensi pelayanan seperti keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan 

bukti fisik (tangibles) secara keseluruhan memberikan pengalaman positif 

bagi pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang baik 

dapat mendorong pelanggan untuk melakukan kunjungan ulang serta 

meningkatkan loyalitas terhadap Glow Up Salon.   

2 Penerapan konsep autentik pada Glow Up Salon menjadi strategi 

diferensiasi yang efektif dalam menarik dan mempertahankan pelanggan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa konsep autentik yang diwujudkan 

melalui desain interior yang khas, suasana ruang yang nyaman, serta 

pengalaman layanan yang unik mampu memberikan kesan yang berbeda 

dibandingkan salon lainnya.   
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Keunikan tersebut menciptakan pengalaman emosional bagi pelanggan,   

sehingga tidak hanya meningkatkan daya tarik, tetapi juga memperkuat 

citra merek dan keterikatan pelanggan terhadap Glow Up Salon. 

3 Penerapan Customer Relationship Management (CRM) di Glow Up Salon 

berperan dalam membangun hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan. Berdasarkan temuan penelitian, pendekatan komunikasi yang 

bersifat personal, pelayanan yang ramah, serta perhatian terhadap 

kebutuhan pelanggan mampu meningkatkan kedekatan emosional. 

Meskipun penerapan CRM masih dilakukan secara sederhana, seperti 

melalui interaksi langsung dan media sosial, namun hal tersebut terbukti 

efektif dalam meningkatkan retensi dan loyalitas pelanggan. 

4 Integrasi antara kualitas pelayanan, konsep autentik, dan CRM membentuk 

strategi keberlanjutan bisnis yang saling mendukung. Kualitas pelayanan 

berperan dalam menciptakan kepuasan pelanggan, konsep autentik 

memberikan nilai keunikan dan diferensiasi, sedangkan CRM memperkuat 

hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa ketiga aspek tersebut secara bersama-sama mampu 

menciptakan loyalitas pelanggan, meningkatkan citra positif usaha, serta 

membangun keunggulan kompetitif yang berkelanjutan bagi Glow Up 

Salon. 

5 Secara keseluruhan, penelitian ini menunjukkan bahwa keberlanjutan 

bisnis Glow Up Salon tidak hanya ditentukan oleh satu faktor, melainkan 

oleh kombinasi strategi yang berorientasi pada kualitas layanan, 

pengalaman pelanggan yang autentik, serta hubungan pelanggan yang 

berkelanjutan. Pendekatan tersebut menjadikan kepuasan dan loyalitas 
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pelanggan sebagai faktor utama dalam menjaga eksistensi dan 

perkembangan usaha dalam jangka  panjang.    

5.2 Implikasi    

5.2.1 Implikasi Teoritis    

Hasil penelitian ini memberikan kontribusi terhadap pengembangan ilmu 

manajemen, khususnya dalam bidang manajemen jasa dan manajemen ritel, yang 

berkaitan dengan strategi keberlanjutan bisnis. Penelitian ini menunjukkan bahwa 

jaminan kualitas pelayanan, konsep autentik, dan Customer Relationship 

Management (CRM) memiliki keterkaitan yang kuat dalam mendukung 

keberlanjutan usaha, sehingga memperkaya kajian teoritis yang telah ada.    

1 Hasil penelitian ini memperkuat teori kualitas pelayanan (Servqual) yang 

menyatakan bahwa dimensi reliability, responsiveness, assurance, 

empathy, dan tangibles berpengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Dalam konteks Glow Up Salon, kualitas pelayanan yang 

konsisten terbukti mampu menciptakan pengalaman positif bagi 

pelanggan, sehingga mendukung keberlanjutan bisnis. Temuan ini sejalan 

dengan konsep bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor utama dalam 

mempertahankan pelanggan dalam industri jasa. 

2 Penelitian ini mendukung teori autentisitas dalam branding (authenticity 

concept) yang menyatakan bahwa keaslian identitas dan pengalaman 

layanan mampu menciptakan diferensiasi yang kuat di pasar. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa konsep autentik yang diterapkan Glow Up 

Salon melalui desain, suasana, dan pengalaman layanan memberikan nilai 

emosional bagi pelanggan, sehingga meningkatkan keterikatan dan 
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loyalitas. Hal ini memperkuat pandangan bahwa autentisitas merupakan 

strategi penting dalam membangun keunggulan kompetitif.    

3 Penelitian ini juga memperkuat teori Customer Relationship Management 

(CRM) yang menekankan pentingnya pengelolaan hubungan pelanggan 

dalam jangka panjang. Meskipun penerapan CRM di Glow Up Salon masih 

sederhana, hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi personal dan 

pendekatan yang berorientasi pada pelanggan mampu meningkatkan 

retensi dan loyalitas. Temuan ini menegaskan bahwa CRM tidak selalu 

harus berbasis teknologi tinggi, tetapi dapat dimulai dari interaksi yang 

berkualitas.  

4 Penelitian ini memperkuat konsep integrasi strategi dalam teori 

keberlanjutan bisnis, khususnya dalam kerangka Triple Bottom Line. 

Kualitas pelayanan berkontribusi pada dimensi ekonomi (profit) melalui 

peningkatan loyalitas pelanggan, konsep autentik mendukung dimensi 

sosial (people) melalui pengalaman pelanggan yang bermakna, dan CRM 

memperkuat hubungan jangka panjang yang berkelanjutan. Dengan 

demikian, penelitian ini menunjukkan bahwa keberlanjutan bisnis dapat 

dicapai melalui sinergi berbagai aspek strategis yang saling melengkapi.    

5.2.2 Implikasi Praktis    

Secara praktis, hasil penelitian ini memberikan beberapa implikasi yang 

dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan bagi Glow Up Salon dalam 

mengembangkan strategi bisnis yang lebih efektif dan berkelanjutan.    

1 Glow Up Salon perlu mempertahankan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan secara konsisten melalui penerapan standar operasional 

prosedur (SOP), pelatihan karyawan secara berkala, serta evaluasi 
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pelayanan berdasarkan umpan balik pelanggan. Hal ini penting untuk 

menjaga kepuasan pelanggan dan memastikan bahwa setiap layanan 

yang diberikan sesuai dengan harapan konsumen.    

2 Glow Up Salon disarankan untuk terus mengembangkan konsep autentik 

sebagai identitas utama bisnis. Penguatan konsep ini dapat dilakukan 

dengan menjaga konsistensi desain interior, suasana ruang, serta 

pengalaman layanan yang unik dan berbeda dari kompetitor. Selain itu, 

pemanfaatan media sosial untuk menampilkan konsep autentik secara 

visual dapat meningkatkan daya tarik dan memperluas jangkauan pasar. 

3 Dalam aspek Customer Relationship Management (CRM), Glow Up Salon 

perlu mengembangkan sistem pengelolaan pelanggan yang lebih 

terstruktur, misalnya dengan melakukan pencatatan data pelanggan 

secara sistematis, memanfaatkan teknologi sederhana seperti aplikasi 

atau media sosial untuk komunikasi, serta mengembangkan program 

loyalitas seperti diskon khusus, membership, atau reminder layanan. Hal 

ini bertujuan untuk meningkatkan retensi pelanggan dan membangun 

hubungan jangka panjang  yang lebih kuat. 

4 Glow Up Salon perlu mengintegrasikan ketiga aspek tersebut secara lebih 

sistematis dalam strategi bisnis. Kualitas pelayanan, konsep autentik, dan 

CRM tidak boleh berjalan secara terpisah, tetapi harus saling mendukung 

dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang menyeluruh. Integrasi ini 

akan menghasilkan keunggulan kompetitif yang berkelanjutan dan 

membantu salon dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat.    
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Dengan menerapkan implikasi praktis tersebut, Glow Up Salon diharapkan 

mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, memperkuat citra 

merek, serta menjaga keberlanjutan bisnis dalam jangka panjang.    

5.3 Saran dan Rekomendasi    

Berdasarkan hasil penelitian mengenai strategi keberlanjutan bisnis Glow Up 

Salon melalui jaminan kualitas pelayanan, konsep autentik, dan Customer 

Relationship Management (CRM), maka penulis memberikan beberapa saran dan 

rekomendasi sebagai berikut:    

1 Saran untuk Glow Up Salon    

Pertama, Glow Up Salon disarankan untuk terus meningkatkan kualitas 

pelayanan secara konsisten dengan memperkuat standar operasional prosedur 

(SOP) serta melakukan pelatihan karyawan secara berkala. Peningkatan 

kompetensi sumber daya manusia sangat penting agar pelayanan yang diberikan 

tetap profesional, responsif, dan sesuai dengan harapan pelanggan. Selain itu, 

evaluasi rutin terhadap kepuasan pelanggan melalui feedback atau ulasan juga 

perlu dilakukan guna mengetahui kekurangan layanan dan melakukan perbaikan 

secara berkelanjutan.  

Kedua, Glow Up Salon perlu mempertahankan dan mengembangkan 

konsep autentik sebagai identitas utama bisnis. Konsistensi dalam desain interior, 

suasana ruang, serta pengalaman layanan harus terus dijaga agar tetap 

memberikan kesan unik dan berbeda dibandingkan kompetitor. Selain itu, inovasi 

dalam konsep layanan seperti penambahan elemen estetika, pengalaman 

sensorik, atau layanan khas dapat menjadi nilai tambah yang meningkatkan daya 

tarik pelanggan, khususnya di era media sosial yang menekankan visual dan 

pengalaman.  
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Ketiga, dalam aspek Customer Relationship Management (CRM), Glow Up 

Salon disarankan untuk mengembangkan sistem pengelolaan pelanggan yang 

lebih terstruktur dan terintegrasi. Hal ini dapat dilakukan dengan memanfaatkan 

teknologi sederhana seperti pencatatan data pelanggan secara digital, 

penggunaan media sosial untuk komunikasi yang lebih intensif, serta penerapan 

program loyalitas seperti membership, diskon khusus, atau reminder jadwal 

layanan. Dengan pengelolaan CRM yang lebih sistematis, hubungan dengan 

pelanggan dapat terjaga dengan lebih baik dan berkontribusi terhadap  

peningkatan loyalitas. 

Keempat, Glow Up Salon perlu mengintegrasikan ketiga aspek utama, 

yaitu kualitas pelayanan, konsep autentik, dan CRM, dalam satu strategi bisnis 

yang terarah dan berkelanjutan. Integrasi ini penting agar seluruh aktivitas usaha 

memiliki arah yang jelas dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang optimal. 

Dengan strategi yang terintegrasi, Glow Up Salon akan lebih mampu menghadapi 

persaingan dan mempertahankan eksistensinya dalam jangka panjang.    

2 Rekomendasi untuk Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan penelitian ini 

dengan pendekatan yang berbeda, seperti menggunakan metode kuantitatif untuk 

mengukur secara lebih spesifik pengaruh masing-masing variabel terhadap 

kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian selanjutnya juga dapat 

menambahkan variabel lain yang relevan, seperti inovasi layanan, digital 

marketing, atau pengalaman pelanggan (customer experience), guna memperoleh 

gambaran yang lebih komprehensif mengenai strategi keberlanjutan bisnis di 

industri jasa kecantikan. 
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Selain itu, peneliti selanjutnya dapat memperluas objek penelitian tidak 

hanya pada satu usaha, tetapi pada beberapa salon atau bisnis jasa lainnya, 

sehingga hasil penelitian dapat dibandingkan dan memiliki tingkat generalisasi 

yang lebih tinggi. Penelitian dengan cakupan wilayah yang lebih luas juga dapat 

memberikan perspektif yang lebih beragam mengenai dinamika persaingan dan 

strategi bisnis di sektor kecantikan. 

Terakhir, disarankan agar penelitian selanjutnya dapat mengkaji lebih 

dalam mengenai penerapan CRM berbasis digital, mengingat perkembangan 

teknologi yang semakin pesat dan perannya yang semakin penting dalam 

membangun hubungan pelanggan di era modern.    
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