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ABSTRAK  

 

Nama  : Rona Aristawidya 

Program Studi : Ilmu Komunikasi 

Judul  : Gaya Komunikasi UMKM Nainidya Snack Dalam Mengembangkan 

Customer Relations. 

Kata Kunci: 

Gaya 

Komunikasi, 

Teori 

Customer 

Relations 

Manajement 

Isi dari penelitian ini membahas mengenI Nainidya snack 

merupakan merupakan UMKM  dal ketegori F&B. Dalam latar 

belakang mengenai strategi dalam menjalankan komunikasi antara 

distribusi dengan reseller, distributor dengan pelamggan, dan 

reseller dengan pelanggan dalam upaya perkembangan bisnis. 

Sehingga tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui gaya 

Komunikasi seperti apa yang digunakan distributor dan reseller 

dalam membangun customer relations. Penelitian menggunakan 

teori CRM (Customer Relations Manajement) dan konsep dalam 

mengembangkan customer relations menurut Turban, dkk. Dalam 

proses penelitian ini menggunakan metode pendekatan kualitatif 

deskriptif. Data yang tertera dalam penelitian ini melalui proses 

wawancara, observasi, dan dokumentasi untuk memperkuat hasil. 

Sehingga pada hasil penelitian ini menunjukkan bahwa gaya 

komunikasi yang digunakan dalam mengembangkan customer 

relations antara distribusi dengan reseller, distributor dengan 

pelanggan, dan reseller dengan pelanggan menggunakan gaya 

komunikasi kesetaraan, gaya komunikasi penataan, dan gaya 

komunikasi melepaskan. Namun, dalam proses komunikasi 

distributor dan reseller menggunakan cara yang berbeda namun 

tetap satu tujuan. 

Pembimbing  Drs. Adi Prakosa, M.Si. 
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ABSTRACT 

 

Name   :  Rona Aristawidya 

Study Program :  Communication Science/Public Relations 

Title   : Nainidya Snack MSME Communication Style in Developing  

Customer Relations. 

Keywords: 

Communication 

Style, Customer 

Relations 

Management 

Theory 

 

The contents of this research discuss Nainidya snacks, which are 

MSMEs in the F&B category. In the background regarding 

strategies for carrying out communication between distribution 

and resellers, distributors and customers, and resellers and 

customers in an effort to develop business. So the aim of this 

research is to find out what kind of communication style 

distributors and resellers use in building customer relations. The 

research uses CRM (Customer Relations Management) theory 

and concepts in developing customer relations according to 

Turban, et al. In this research process, a descriptive qualitative 

approach method was used. The data contained in this research 

went through a process of interviews, observation and 

documentation to strengthen the results. So the results of this 

research show that the communication style used in developing 

customer relations between distribution and resellers, distributors 

and customers, and resellers and customers uses an equality 

communication style, a structuring communication style, and a 

letting go communication style. However, in the communication 

process distribution and resellers use different methods but still 

have the same goal. 

Supervisor Drs. Adi Prakosa, M.Si. 

Tabel romawi. 2 Abstract 
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