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STRATEGI CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT PADA CUSTOMER 

SERVICE  PT HIJUP.COM DALAM MEMBENTUK CUSTOMER ENGAGEMENT 

MELALUI FITUR LIVE CHAT 

Fikrya Dzikrillya Queenzharean 

 

ABSTRAK 

 

Pelayanan HIJUP.com  melalui fitur live chat yang optimal diberikan kepada 

customer sebagai strategi dalam membentuk hubungan yang baik dengan customer. 

Penelitian ini menggunakan  teori customer engagement, dimana  customer engagement 

menurut Brodie menjadi alat untuk menciptakan, membangun, dan meningkatkan  customer 

relationship yang merupakan strategi yang harus dilakukan untuk meningkatkan dan 

mempertahankan performa bisnis di masa depan di dalam aura persaingan yang ketat. 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif dimana objek hasil penelitian ini 

didapatkan dari hasil wawancara dengan petinggi HIJUP.com mengenai strategi customer 

relationship management  HIJUP.com dalam membentuk customer engagement dan 

percakapan pada fitur live chat di website HIJUP.com. Hasil temuan dan pembahasan bahwa 

customer engagement memiliki beberapa kategori, yakni absorption, dedication, vigor, 

interaction.  Dari hasil wawancara mendalam dengan para informan, diketahui bahwa situasi 

mereka ketika berbelanja dan berinteraksi dengan HIJUP.com, informan merasa nyaman 

dengan pelayanan yang diberikan   Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa pelayanan 

yang optimal dari sebuah perusahaan dapat memicu customer untuk memberikan 

kepercayaan dan kepuasan  pelanggan  (customer satisfaction) yang mana nantinya akan 

menimbulkan hubungan jangka panjang dengan customer yang sudah loyal dan 

merekomendasikan HIJUP.com kepada calon customer baru.  

 

Kata kunci: Customer Relationship Management, Customer Service, Customer Engagement, 

Live chat. 
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ABSTRACT 

 

HIJUP.com’s service through the live chat feature is optimally given to the customer as a 

strategy in establishing a good relationship with the customer. This research uses customer 

engagement theory, where customer engagement according to Brodie becomes a tool to 

create, build, and improve customer relationship which is a strategy that must be done to 

improve and maintain business performance in the future in the aura of intense competition. 

This research uses descriptive qualitative method where the object of this research is obtained 

from the result of interview with HIJUP.com official about customer relationship 

management strategy of HIJUP.com  in the form of customer engagement and conversation 

on live chat feature at HIJUP.com website. The findings and discussion of customer 

involvement have several categories, namely absorption, dedication, passion, interaction. 

From the results by  in-depth interviews with the informants, they are known and satisfaction 

with HIJUP.com, informants feel comfortable with the services provided The results of this 

study shows the optimal service of a company can be mutually customer to provide trust and 

customer satisfaction (Customer Satisfaction) Which will be a long-term relationship with a 

loyal customer and HIJUP.com response to new prospective customers. 

 

 

Keywords: Customer Relationship Management, Customer Service, Customer Engagement, 

Live chat 
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