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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian dari wawancara dan studi dokumen, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut, Atria Hotel & Conference mengabungkan marketing online dan
offline sebagai strategi CRM untuk mempertahankan pelanggan setia mereka agar terlibat

dalam setiap interaksi yang ada di akun Twitter Atria Hotel & Conference.

Atria Hotel & Conference mengimplementasikan business value mereka: warmth and
comfort kedalam setiap interaksi yang terjadi di akun Twitter Atria Hotel & Conference. Di
mana business value ini kemudian diaplikasikan menjadi customer value, sebagai hotel yang

mengusung kehangatan dan keramah-tamahan budaya timur kedalam kegiatan CRM mereka.

Loyalitas di dapat dari interaksi intens yang dilakukan oleh akun Twitter Atria Hotel
& Conference, di mana akun Twitter Atria Hotel & Conference secara proaktif memberikan
informasi-informasi menarik baik yang terkait dengan kegiatan marketing Atria Hotel &
Conference ataupun hal-hal informatif lainnya yang dirasa akan menarik perhatian para
pelanggan setia mereka di Twitter. Atria Hotel & Conference juga melakukan promosi-
promosi Khusus yang diberikan hanya di dalam akun Twitter Atria Hotel & Conference saja,

dan juga kegiatan offline marketing cross-selling.

Dari penggabungan kegiatan online strategy dan offline strategy, PR Manager Atria
Hotel & Conference menambahkan bahwa result yang diterima bahwa delapal 1h persen

memuaskan, dalam arti memuaskan sesuai dengan perkiraan dan harapan, dinaia pelanggan
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menjadi pelanggan loyal Atria Hotel & Conference, mereka aktif dalam setiap kegiatan yang

dilaksanakan dan mereka melakukan pembelian secara berulang.

5.2 SARAN

5.2.1 SARAN AKADEMIS

Strategi CRM yang dilakukan Atria Hotel & Conference merupakan langkah-langkah
sistematis yang dilakukan mulai dari menentukan publik hingga evaluasi hasil kegiatan.
Untuk mengevaluasi hasil strategi CRM yang dijalankan sebaiknya menyusun laporan
mengenai strategi CRM yang dijalankan terhadap loyalitas yang di dapat, agar di kemudian
hari dapat mempermudah peserta didik lainnya yang ingin melakukan penelitian mengenai

subjek terkait.

5.2.2 SARAN PRAKTIS

Berikut adalah hal-hal yang disarankan berdasarkan hasil penelitian yang di dapat:

1. ldentifikasikan unique selling position sebagai diferensiasi untuk Atria Hotel &
Conference dari hotel-hotel lainnya di kawasan Tangerang. Masukan
keuntungtungan Atria Hotel & Conference berada di kawasan Gading Serpong
sebagai kawan.yang rapih dan teratur dengan berbagai tempat penting seperti
rumah sakit dan tempat hiburan dapat dicapai hanya dengan berjalan kaki.

2. Ciptakan new customer value. Sebagai fakor pembeda dari hotel-hotel lainnya,
disarankan untuk menciptakan customer value yang baru, berdialog dengan
beberapa pelanggan setia yang selalu menginap di Atria Hotel & Conference dan
tanyakan nilai-nilai apa yang mereka sukai dari Atria Hotel & Conference, dan

nilai-nilai apa yang mereka cari dari sebuah hotel.
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3. Analisis kompetitor perlu dilakukan, dengan memonitoring kegiatan Twitter
hotel-hotel kompetitor. Melihat kegiatan marketing yang mereka jalankan,
intensitas komunikasi dan pattern komunikasi yang dilakukan. Memonitoring
feedback dari followers mereka dan mengambil contoh-contoh baik yang bisa

diterapkan ke akun Twi
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