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ABSTRAK  

Akun Instagram @bicarapede merupakan platform yang fokus pada 
pengembangan komunikasi yang percaya diri dan positif. Akun ini berhasil menarik 
perhatian pengguna Instagram dengan konten-konten interaktif dan edukatif yang 
disajikan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis komunikasi interaktif yang 
dilakukan oleh akun Instagram @bicarapede dengan menggunakan teori Customer 
Relationship Management (CRM).  

Penelitian ini menggunakan teori Customer Relationship Management milik 
Francis Buttle, dalam buku CRM: Concepts and Technologies. Dalam teori tersebut 
terdapat beberapa konsep utama, diantaranya; Customer Identification, Customer 
Attraction, Customer Retention, dan Customer Development.  

Penelitian ini menggunakan metodologi kualitatif dengan pendekatan kualitatif 
deskriptif. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan wawancara mendalam, observasi, 
dan dokumentasi. Adapun yang menjadi key informan dalam penelitian ini adalah 
pengelola akun @bicarapede dan terdapat 3 informan pendukung yaitu followers aktif 
akun tersebut.  

Akun Instagram @bicarapede menerapkan konsep-konsep CRM dalam 
membangun dan mempertahankan hubungan dengan followersnya. Customer  
Identification dilakukan dengan mengenali karakteristik dan kebutuhan followers melalui 
interaksi di komentar dan pesan langsung. Customer Attraction dicapai dengan 
kontenkonten menarik yang relevan dengan kebutuhan dan minat followers. Customer 
Retention terlihat dari upaya akun ini untuk mempertahankan followers dengan interaksi 
yang konsisten dan tanggapan yang cepat. Customer Development dicapai dengan 
memberikan nilai tambah melalui konten edukatif dan interaktif yang membantu 
followers berkembang secara personal.  

Penulis menyimpulkan bahwa akun Instagram @bicarapede berhasil membangun 
komunikasi interaktif yang efektif dengan followersnya melalui penerapan teori 
Customer Relationship Management. Hal ini dapat terlihat dari tingginya tingkat interaksi 
dan loyalitas followers terhadap akun tersebut.  

Kata kunci : Komunikasi Interaktif, Instagram, Customer Relationship Management   
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ABSTRACT 
  

The Instagram account @bicarapede is a platform focused on promoting 
confident and positive communication. This account has successfully attracted the 
attention of Instagram users with its interactive and educational content. This 
research aims to analyze the interactive communication carried out by the 
Instagram account @bicarapede using the theory of Customer Relationship 
Management (CRM).  
  

This research uses the Customer Relationship Management theory by 
Francis Buttle, as described in the book CRM: Concepts and Technologies. The 
main concepts in this theory include; Customer Identification, Customer 
Attraction, Customer Retention, and Customer Development.  
  

This study employs a qualitative methodology with a descriptive 
qualitative approach. Data collection techniques include in-depth interviews, 
observations, and documentation. The key informants for this research are the 
managers of the @bicarapede account, along with three supporting informants 
who are active followers of the account.  
  

The Instagram account @bicarapede applies CRM concepts in building 
and maintaining relationships with its followers. Customer Identification is 
conducted by recognizing the characteristics and needs of followers through 
interactions in comments and direct messages. Customer Attraction is achieved 
through engaging content that is relevant to the needs and interests of followers. 
Customer Retention is evident from the account's efforts to retain followers with 
consistent interactions and prompt responses. Customer Development is achieved 
by providing added value through educational and interactive content that helps 
followers grow personally.  
  

The author concludes that the Instagram account @bicarapede 
successfully builds effective interactive communication with its followers 
through the application of Customer Relationship Management theory. This is 
evidenced by the high level of interaction and loyalty of followers to the account.  
  

Keywords : Interactive Communication, Instagram, Customer Relationship Management  
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