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PENGELOLAAN CUSTOMER ENGAGEMENT PADA  

RUMAH PERUBAHAN DI INSTAGRAM 

 

Moudizha Aqmarina Hijar 

 

ABSTRAK 

 

Pandemi Covid-19 tentunya berdampak pada berbagai sektor terutama di sektor ekonomi, 

dampak ekonomi ini tidak hanya dirasakan di dalam negeri tetapi juga secara global. 

Berdasarkan hal tersebut banyak perusahaan salah satunya Rumah Perubahan yang akhirnya 

beralih untuk melakukan promosi di media sosial. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

Bagaimana Pengelolaan Customer Engagement Rumah Perubahan di Instagram. Penelitian ini 

menggunakan metode penelitian dengan pendekatan kualitatif Sumber data primer pada 

penelitian ini, yaitu wawancara langsung dengan pihak management dari Rumah Perubahan 

dan klien yang merupakan followers dari akun instagram Rumah Perubahan. Hasil dari 

penelitian ini adalah dari seluruh kategori yang ada yaitu Kesaksian baik dari pelanggan atau 

klien, Tim, Produk, Event, dan Dokumentasi pada konsep Promosi melalui Instagram serta 

Connection, Interaction, Satisfaction, Retention, Commitment, dan Advocacy pada konsep 

Customer Engagement, peneliti mendapatkan jawaban dari tiap kategori dan indikator dari 

keenam informan yang telah dilakukan wawancara mendalam terkait pengelolaan media sosial 

Instagram Rumah Perubahan dan testimoni dari klien yang merupakan followers di instagram 

Rumah Perubahan. Dari jawaban informan peneliti mendapati bahwa media sosial Instagram 

Rumah Perubahan baik dalam menjalankan media sosial sebagai strategi komunikasi 

pemasaran. 

 

Kata Kunci: Komunikasi Pemasaran Digital, Media Sosial, Instagram ,Customer Engagement 
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CUSTOMER ENGAGEMENT MANAGEMENT AT RUMAH PERUBAHAN ON 

INSTAGRAM 

 

Moudizha Aqmarina Hijar 

 

ABSTRACT 

 

The Covid-19 pandemic certainly has an impact on various sectors, especially in the economic 

sector, this economic impact is not only felt in the country but also globally. Based on that, 

many companies such as House of Change eventually switched to doing promotions on social 

media. This research aims to find out How Home Engagement Customer Engagement 

Management Changes on Instagram. This research uses research method with qualitative 

approach Primary data source in this study, namely direct interview with management of Home 

Change and clients who are followers of Home Change instagram account. The results of this 

study are from all categories that exist, namely Testimony from customers or clients, Teams, 

Products, Events, and Documentation on the concept of Promotion through Instagram and 

Connection, Interaction, Satisfaction, Retention, Commitment, and Advocacy on the concept 

of Customer engagement, Researchers get answers from each category and indicators of the 

six informants who have conducted in-depth interviews related to the management of social 

media Instagram Home Change and testimonials from clients who are followers on instagram 

Home Change. From the answer of the informant researchers found that social media 

Instagram Home Change is good in running social media as a marketing communication 

strategy. 

 

Keyword: Digital Marketing Communications, Social Media, Instagram ,Customer 

Engagement 
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