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Abstrak 

 

Ekonomi digital menjadi tantangan pemerintah untuk melakukan perubahan 

model bisnis pada sektor usaha. Perubahan paradigma dan cara pandang di bidang 

pemasaran dalam era globalisasi menjadi sebuah kewajiban pelaku bisnis. Metode 

omnichannel dapat menumbuhkan basis pelanggan loyalitas. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengamati perilaku komunikasi pemasaran online offline melalui 

omnichannel dalam membangun Usaha Mikro Kecil Menengah (UMKM). 

Metode penelitian yang digunakan adalah kualitatif dengan jenis deskriptif. 

Pendekatan yang digunakan menggunakan metode wawancara, observasi dan 

indepth study (pendekatan mendalam). Teknik sampling yang digunakan adalah 

purposive sample. Hasil penelitian menunjukkan perilaku komunikasi online 

offline melalui omnichannel dalam membangun Usaha Mikro Kecil Menengah 

(UMKM) adalah perilaku yang fokus pada pengalaman pelanggan dengan 

pengelolaan keputusan pembelian. Perilaku tersebut meliputi gaya hidup, gengsi, 

dan penggunaan konsumen. CV Khai Fazza Barokah memberikan konten tren 

dengan membawa karakter yang dapat di tracking melalui google trends, trending 

topic twitter, instagram explore, dan tiktok fyp. Perilaku yang diterapkan yaitu 

menempatkan calon konsumen sebagai teman untuk menjalin komunikasi yang 

sinergis dengan tujuan membuat loyalitas pelanggan meningkat. 

 

Kata kunci: perilaku komunikasi, omnichannel 
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Abstract 
 

The digital economy is a challenge for the government to make changes to 

business models in the business sector. Paradigm changes and perspectives in the 

field of marketing in the era of globalization are obligatory for business people. 

The omnichannel method can grow a loyal customer base. This study aims to 

observe the behavior of online offline marketing communications through 

omnichannel in building Micro, Small and Medium Enterprises (MSMEs). The 

research method used is qualitative with descriptive type. The approach used uses 

interviews, observation and in-depth study (in-depth approach). The sampling 

technique used is a purposive sample. The results of the study show that online 

offline communication behavior through omnichannel in building Micro, Small 

and Medium Enterprises (MSMEs) is a behavior that focuses on customer 

experience by managing purchasing decisions. Such behavior includes lifestyle, 

prestige, and consumer use. CV Khai Fazza Barokah provides trending content 

with characters that can be tracked through Google Trends, trending Twitter 

topics, Instagram Explore, and TikTok Fyp. The behavior applied is to place 

potential customers as friends to establish synergistic communication with the aim 

of increasing customer loyalty. 

 

Keywords: communication behavior, omnichannel 
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