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ANALISIS DESKRIPTIF TERHADAP EFEKTIVITAS STRATEGI 

KOMUNIKASI LIVE CHAT DALAM MENINGKATKAN HUBUNGAN 

PELANGGAN (STUDI KASUS PADA SHOPEE MITRASANA AUTHORIZED 

STORE BEKASI)  

Ruri Fahmadini  

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis efektivitas strategi komunikasi melalui fitur 

live chat dalam meningkatkan kualitas hubungan pelanggan pada Mitrasana Authorized 

Store Bekasi di platform Shopee. Strategi komunikasi yang diteliti meliputi empat 

indikator utama, yaitu kecepatan respon, kualitas jawaban, keramahan dan empati, serta 

feedback. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei 

terhadap 131 responden yang pernah berinteraksi melalui live chat dengan toko tersebut. 

Data dianalisis menggunakan analisis deskriptif untuk melihat distribusi tanggapan 

responden pada setiap indikator. Hasil penelitian menunjukkan bahwa mayoritas 

responden memberikan penilaian positif pada keempat indikator strategi komunikasi, 

dengan kecepatan respon menjadi indikator yang paling dominan mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, meskipun masih terdapat ruang perbaikan pada beberapa interaksi. Strategi 

komunikasi yang efektif terbukti mampu meningkatkan tiga dimensi kualitas hubungan 

pelanggan, yaitu kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa peran admin manusia dalam live chat sektor penjualan obat-obatan melalui online 

sangat krusial. Terutama karena, kebutuhan pelanggan akan informasi produk obat yang 

cepat, akurat, dan disampaikan dengan empati. Penelitian ini memberikan kontribusi pada 

pengembangan literatur strategi komunikasi digital khususnya pada pemanfaatan fitur live 

chat dalam membangun dan mempertahankan hubungan pelanggan dengan fokus pada 

konteks e-commerce. 

 

Kata kunci: strategi komunikasi, live chat, hubungan pelanggan, e-commerce. 
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DESCRIPTIVE ANALYSIS OF THE EFFECTIVENESS OF LIVE CHAT 

COMMUNICATION STRATEGIES IN IMPROVING CUSTOMER 

RELATIONSHIPS (A CASE STUDY AT SHOPEE MITRASANA AUTHORIZED 

STORE BEKASI)  

Ruri Fahmadini  

ABSTRACT 

This study aims to determine the effectiveness of communication strategies through the live 

chat feature in improving the quality of customer relationships at the Mitrasana Authorized 

Store Bekasi on the Shopee platform. The communication strategies studied include four 

main indicators: response speed, answer quality, compassion and empathy, and feedback. 

This study used a quantitative approach with a survey method of 131 respondents who had 

interacted via live chat with the store. Data were analyzed using descriptive analysis to 

determine the distribution of respondents' responses for each indicator. The results showed 

that most respondents gave positive assessments to all four communication strategy 

indicators, with response speed being the most dominant indicator influencing customer 

satisfaction, although there was still room for improvement in some interactions. Effective 

communication strategies have been shown to improve three dimensions of customer 

relationship quality: satisfaction, trust, and loyalty. These findings demonstrate that the 

role of human admins in live chat in the online pharmaceutical sales sector is crucial, 

particularly given customers' need for fast, accurate, and empathetic drug product 

information. This research contributes to the growing literature on digital communication 

strategies, specifically on the use of live chat features in building and maintaining 

customer relationships, with a focus on the e-commerce context. 

 

Keywords: communication strategy, live chat, customer relationships, e-commerce 
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