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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Perusahaan teknologi M sebagai sebuah perusahaan yang bergerak dalam 

industri teknologi telah berdiri sejak tahun 2010. Perusahaan teknologi M senantiasa 

memberikan inovasi teknologi yang dapat dinikmati oleh semua orang, sesuai dengan 

tagline perusahaan “Innovation for everyone.” Perusahaan juga berupaya menjadi 

brand teknologi yang dapat diterima oleh semua orang melalui aktivitas yang 

membangun engagement. adalah mengundang mereka pada event product launching.  

Melalui pemanfaatan media sosial yang terintegrasi, perusahaan teknologi M 

berupaya membangun dan menjaga engagement dengan pelanggannya. Perusahaan 

teknologi M Indonesia membentuk strategi konten media sosial berdasarkan tiga 

aspek dasar, yaitu agenda headquarter, produk, dan yang paling penting adalah 

feedback pelanggan. Perusahaan teknologi M Indonesia merencanakan strategi konten 

media sosial berdasarkan strategi social media trinity (blogging, microblogging, dan 

social network) yang dikemukaan oleh Safko (2012). Akan tetapi, dalam menjalankan 

aktivitas blog  perusahaan teknologi M Indonesia tidak menggunakan blog untuk 

meningkatkan search engine opmtimization (SEO) melainkan untuk membangun 

engagement secara langsung dengan fans melalui M Community.  

Berdasarkan analisis yang dilakukan menggunakan strategi konten social media 

trinity, perusahaan teknologi M Indonesia menciptakan konten-konten yang cukup 
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variatif. Konten penjualan yang ada disesuaikan dengan karakteristik masing-masing 

media sosial. Sementara untuk konten engagement perusahaan lebih memfokuskan 

pada media sosial Twitter, dikarenakan karakteristik Twitter yang lebih casual. Selain 

itu, perusahaan menggunakan M Community untuk membangun engagement bukan 

hanya antara perusahaan dengan fans¸tetapi juga sesama fans melalui kolom diskusi 

yang disediakan. 

Namun, dalam pencapaian tahap engagement perusahaan teknologi M 

Indonesia menghadapi kendala berupa komentar negatif yang diberikan pelanggan 

pada kolom komentar media sosial terkait kosongnya stok produk pada store 

perusahaan maupun pada e-commerce lainnya. 

Upaya perusahaan dalam mengatasi permasalahan tersebut adalah dengan 

mengevaluasi setiap komentar yang ada dengan meninjau kembali apakah komentar 

tersebut valid dan dapat dipertanggungjawabkan kebenarannya. Namun, komentar 

negatif yang berhubungan dengan pihak ketiga seperti e-commerce, perusahaan akan 

cenderung diam dan tidak membuat konten terkait hal tersebut. Hal itu dilakukan 

untuk menghindari persepsi pelanggan bahwa perusahaan berusaha menghindar dari 

kesalahan yang telah dilakukan. Di sisi lain, perusahaan berusaha mendorong pihak 

ketiga untuk menyelesaikan permasalahan tersebut dengan segera. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, terdapat beberapa saran yang 

dapat dipertimbangkan perusahaan teknologi M Indonesia dalam membentuk strategi 

konten media sosial yang lebih baik di waktu yang akan datang. 

5.2.1 Saran Akademis 

Penelitian ini berfokus pada strategi social media trinity dalam membangun 

customer engagement. pada perusahaan. Penelitian ini terikat dengan keterbatasan 

waktu, sehingga menjadikan penelitian ini hanya terfokus pada penjelasan deskriptif 

mengenai strategi konten media sosial dalam membangun customer engagement. 

Berdasarkan penelitan ini, diharapkan di hari yang akan datang peneltian dapat 

dilakukan dalam pengkajian pemanfaatan community relation pada perusahaan 

teknologi M Indonesia. Hal ini menjadi penting karena komunitas merupakan salah 

satu kekuatan yang dimiliki oleh perusahaan teknologi M Indonesia dalam menjaga 

hubungan dengan pelanggannya. 

Selain itu, diharapkan juga dikemudian hari dapat dilakukan penelitian 

customer engagement pada perusahaan teknologi M dengan jenis penelitian 

kuantitatif yang melibatkan pelanggan dan fans sebagai responden pada penelitian. 

Hal tersebut dilakukan untuk memahami secara langsung persepsi pelanggan terkait 

strategi customer engagement.  
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5.2.2 Saran Praktis  

Pertama, perusahaan teknologi M harus lebih mempertimbangkan sikap diam 

yang diberikan dalam menanggapi komentar negatif pelanggan terkait keterlambatan 

pengiriman produk yang dibeli melalui e-commerce lain, terlebih ketika komentar 

yang diberikan tersebut adalah valid. 

Kedua, perusahaan perlu membuat sebuah konten yang dapat menggiring 

pelanggan ke dalam sebuah sudut pandang bahwa perusahaan teknologi M bukanlah 

sebuah brand teknologi yang murahan hanya karena harga yang ditawarkan dapat 

dijangkau oleh pelanggan dengan social economic status (SES) B ke bawah. Hal ini 

kurang sejalan dengan positioning perusahaan yang sesungguhnya, yaitu brand 

teknologi yang mencakup kelas ekonomi menengah ke bawah  hingga kelas ekonomi 

atas. 
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