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ABSTRACT 

The Purpose of this study is to analyze the role of WhatsApp Business in 

assisting Micro, Small, and Medium Enterprises (MSMEs) in the field of 

service marketing to increase sales. The research method applied is 

qualitative with a literature study approach. The results of the study show 

that WhatsApp Business significantly increases customer engagement, 

reduces operational costs, and strengthens consumer loyalty through 

features such as broadcasts, contact labels, and simple consumer 

relationship integration. However, challenges such as technological 

resistance and data privacy remain obstacles. Overall, this platform 

revolutionizes traditional service marketing into an inclusive digital model, 

with increased sales in sectors such as financial consulting, electronics 

repair, and tailoring services. Recommendations from the study include 

suggestions for MSMEs to adopt continuous digital literacy training 

through collaboration with the government and community, as well as the 

development of consistent and analytics-based promotional content. 
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ABSTRAK 
Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis peran WhatsApp Business 

dalam membantu Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) bidang 

pemasaran jasa guna meningkatkan penjualan. Metode penelitian yang 

diterapkan bersifat kualitatif dengan pendekatan studi literatur. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa WhatsApp Business secara signifikan 

meningkatkan keterlibatan pelanggan, mengurangi biaya operasional dan 

memperkuat loyalitas konsumen melalui fitur-fitur seperti broadcast, label 

kontak, dan integrasi hubungan relasi konsumen sederhana. meskipun 

tantangan seperti resistensi teknologi dan privasi data tetap menjadi 

hambatan. Secara keseluruhan, platform ini merevolusi pemasaran jasa 

tradisional menjadi model digital inklusif, dengan peningkatan penjualan 

pada sektor seperti konsultasi keuangan, perbaikan elektronik, dan jasa 

jahit. Saran dari penelitian mencakup rekomendasi bagi UMKM untuk 

mengadopsi pelatihan literasi digital berkelanjutan melalui kolaborasi 

dengan pemerintah dan komunitas, serta pengembangan konten promosi 

yang konsisten dan berbasis analitik 

 

Kata Kunci: WhatsApp Business, Usaha Menengah Kecil Menengah 

(UMKM) 
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PENDAHULUAN 

(INTRODUCTION) 
Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) menurut data dari (kemendag, 2024) memiliki 

peran yang cukup sentral dalam perekonomian Indonesia, dengan kontribusi mencapai 60,51 persen 

terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) dan menyerap 96,92 persen tenaga kerja nasional. Menurut 

data Kementerian Perdagangan (Kemendag) tahun 2024, jumlah UMKM telah melampaui 64 juta 

unit usaha, menjadikannya tulang punggung ketahanan ekonomi di tengah fluktuasi global. Namun, 

di era digitalisasi yang pesat, UMKM di sektor jasa seperti warung sembakosering kali menghadapi 

kesulitan dalam mengadaptasi strategi pemasaran digital. Fenomena ini semakin relevan mengingat 

pemerintah telah mendorong 25,5 juta UMKM masuk ekosistem digital hingga Juli 2024, tetapi 

banyak pelaku usaha masih bergantung pada platform non-teknologi sederhana seperti komunikasi 

tatap muka atau pesan teks dasar seperti Whatsapp (Asia, 2024). 

Transformasi digital dalam pemasaran jasa telah merevolusi cara UMKM berinteraksi dengan 

konsumen, di mana platform seperti media sosial dan aplikasi pesan menjadi alat utama untuk 

membangun loyalitas dan jangkauan pasar. Di Indonesia, pertumbuhan ekonomi digital 

diproyeksikan mencapai 8,1 persen per tahun hingga 2025, dengan UMKM sebagai kontributor 

utama melalui pemasaran berbasis layanan (sea, 2024). Namun, bagi pelaku UMKM yang minim 

literasi teknologi, adaptasi ini tidak selalu mulus. Warung kecil dan penjual gorengan, misalnya, 

cenderung menggunakan platform non-teknologi seperti WhatsApp untuk komunikasi sederhana, 

yang meskipun efektif untuk transaksi harian, sering kali gagal memanfaatkan fitur analitik atau 

personalisasi untuk strategi pemasaran yang lebih canggih. Hal ini mencerminkan kesenjangan 

antara potensi digital dan realitas operasional di tingkat mikro menurut (Ananda et al., 2024). 

Tantangan utama dalam adaptasi pemasaran jasa digital di kalangan UMKM non-teknologi 

adalah keterbatasan literasi digital dan infrastruktur, yang menghambat integrasi teknologi canggih. 

Penelitian dari Badan Kebijakan Perdagangan dan Industri (BKPM) tahun 2024 menunjukkan 

bahwa 70 persen UMKM di pedesaan masih bergantung pada metode pemasaran konvensional, 

seperti promosi lisan atau spanduk, akibat kurangnya akses pelatihan dan biaya implementasi. Di 

sektor jasa seperti praktek dokter kecil, platform non-teknologi seperti telepon atau WhatsApp 

digunakan untuk janji temu, tetapi tanpa strategi digital yang terstruktur, hal ini berisiko 

menurunkan daya saing terhadap kompetitor berbasis aplikasi seperti Halodoc. Faktor demografis, 

seperti usia pelaku usaha di atas 40 tahun, semakin memperburuk ketergantungan pada alat 

sederhana, di mana hanya 28 persen yang memiliki pemahaman dasar tentang pemasaran online 

(Lisnawati, 2024) 

Meskipun demikian, platform non-teknologi seperti WhatsApp Business menawarkan peluang 

adaptasi yang inklusif bagi UMKM jasa. Aplikasi ini memungkinkan pengelolaan komunikasi 

profesional, seperti katalog produk dan respons otomatis, yang telah terbukti meningkatkan 

penjualan hingga 30 persen di kalangan pedagang makanan jalanan. Program pemerintah seperti 

"UMKM Level Up" yang diluncurkan Kementerian Komunikasi dan Informatika (Kemenkominfo) 

pada 2024 juga mendukung inisiatif ini, dengan tujuan mempercepat adopsi digital melalui 

pelatihan dasar, sehingga UMKM non-teknologi dapat bersaing di pasar yang semakin terintegrasi 

secara digital (komdigi, 2024) 

Penelitian ini diperlukan untuk mengisi celah pengetahuan mengenai dinamika adaptasi 

pemasaran jasa digital di kalangan UMKM yang bergantung pada platform non-teknologi, di mana 

studi sebelumnya lebih fokus pada UMKM berteknologi tinggi. Dengan memahami tantangan dan 

strategi sukses, seperti integrasi WhatsApp dalam konteks budaya lokal Indonesia, penelitian ini 

dapat memberikan rekomendasi kebijakan bagi pemerintah dan pelaku usaha. Pada akhirnya, 

adaptasi ini tidak hanya meningkatkan efisiensi pemasaran jasa, tetapi juga berkontribusi pada 

inklusi ekonomi digital yang berkelanjutan, mengingat UMKM jasa menyumbang 40 persen dari 

total sektor jasa nasional (Bank, 2023). 

Penelitian yang dilakukan oleh (Sari et al., 2025) dikatakan bahwa UMKM yang menerapkan 

strategi pemasaran digital melalui media sosial dan aplikasi pesan mengalami peningkatan 
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penjualan hingga 25-40 persen dibandingkan dengan metode konvensional. Penelitian yang 

dilakukan oleh (Avista et al., 2025) mengatakan bahwa literasi digital yang rendah menyebabkan 

60 persen UMKM jasa bergantung pada komunikasi sederhana, namun dengan penggunaan 

integrasi Whatsapp Business dapat meningkatkan efisiensi pemasaran hingga 30 persen melalui 

fitur katalog dan respons otomatis.  

Berdasarkan latar belakang tersebut diatas maka perumusan masalah pada penelitian ini Adalah 

bagaimana peran Whatsapp Business berperan dalam membantu UMKM bidang pemasaran jasa 

untuk meningkatkan penjualan. 

 

METODE PENELITIAN 
(RESEARCH METHOD) 

Penelitian ini akan menggunakan metode penelitian kualitatif merupakan pendekatan yang 

dirancang untuk memahami fenomena secara mendalam dalam konteks alamiahnya dimana peneliti 

berperan sebagai instrumen utama dalam pengumpulan dan analisis data. Data dalam penelitian ini 

bersifat kualitatif berupa narasi. Analisis yang digunakan dalam penelitian ini Adalah dengan 

metode studi literatur yaitu dengan proses sistematis untuk mengumpulkan, mengorganisir dan 

menginterpretasikan data dari sumber-sumber tertulis seperti buku, jurnal, artikel ilmiah, dan 

dokumen terkait, guna membangun pemahaman mendalam tentang fenomena yang diteliti. Tahap 

penarikan dilakukan secara iteratif, di mana peneliti terus-menerus merevisi interpretasi 

berdasarkan triangulasi sumber literatur untuk meningkatkan kredibilitas. Dengan demikian 

metode ini mendukung penelitian kualitatif yang komprehensif, terutama di bidang sosial seperti 

pemasaran jasa, di mana literatur menjadi fondasi utama untuk eksplorasi fenomena kontemporer. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
(RESULT AND DISCUSSION) 

Penggunaan Whatsapp Business Antarmuka Program Aplikasi (API) dalam pemasaran usaha 

kecil di Dubai menghasilkan peningkatan keterlibatan pelanggan yang signifikan, pengurangan 

biaya operasional, dan penguatan loyalitas konsumen. Analisis kuantitatif yang dilakukan oleh 

(Hassan et al., 2023) mengindikasikan bahwa platform ini merevolusi interaksi langsung, dengan 

implikasi bahwa inovasi digital serupa dapat menjadi pendorong pertumbuhan berkelanjutan di 

sektor ritel. 

Selain itu juga dalam fitur Whatsapp Business API dalam penelitian lain yang dilakukan oleh 

(Alindri et al., 2025) untuk UMKM jasa konsultasi keuangan di Indonesia, termasuk penggunaan 

status dan grup untuk promosi layanan personal. Pendekatan deskriptif kualitatif digunakan untuk 

mengidentifikasi faktor sukses. Kesimpulan utama menunjukkan bahwa WhatsApp Business API 

berfungsi sebagai mediator efektif dalam pemasaran jasa UMKM, dengan peningkatan engagement 

pelanggan hingga 40%, meskipun efektivitasnya bergantung pada konsistensi konten promosi yang 

relevan secara kontekstual. 

Aplikasi Whatsapp sebagai media komunikasi memberikan manfaat substansial terhadap 

jaringan sosial usaha kecil. Hal yang dirasakan bermanfaat adalah dalam meningkatkan komunikasi 

internal dan kolaborasi tim selama pandemi COVID-19. Analisis kualitatif mengungkapkan bahwa 

integrasi platform ini memperkuat ketahanan organisasional, dengan rekomendasi untuk 

pengembangan kebijakan digital yang berfokus pada privasi data (Sugiyantoro et al., 2022). 

Penggunaan fitur-fitur yang terdapat Whatsapp Business seperti katalog produk dan label kontak, 

secara signifikan meningkatkan efektivitas promosi dan performa penjualan UMKM di Indonesia 

melalui peningkatan interaksi pelanggan dan efisiensi operasional digital. Temuan dari penelitian 

yang dilakukan oleh (Novia et al., 2025). 

Fitur katalog dan pesan otomatis yang terdapat pada aplikasi whatsapp business dapat 

meningkatkan interaksi pelanggan dan konversi layanan. Studi kasus tersebut dilakukan oleh (Sari 

M. N., 2025). Hasil empiris mengindikasikan bahwa integrasi WhatsApp Business dalam strategi 

pemasaran jasa UMKM secara signifikan meningkatkan visibilitas dan retensi pelanggan, namun 

masih terdapat kendala yaitu pada tantangan literasi digital Masyarakat di Indonesia. 

Pemanfaatan Whatsapp Business sebagai jalur pemasaran jasa secara efektif mendorong 
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peningkatan penjualan sebesar 25-30% pada UMKM jasa, melalui optimalisasi komunikasi 

interpersonal, walaupun memerlukan pelatihan berkelanjutan untuk mengatasi resistensi teknologi 

berdasarkan hasil penelitian yang ditemukan oleh (Sultan & Sartien, 2024). Penelitian yang 

dilakukan dengan mengeksplorasi aplikasi WhatsApp Business untuk pemasaran jasa jahit dan 

perbaikan pakaian pada UMKM di Kupang, Indonesia, dengan penekanan pada fitur broadcast dan 

label untuk promosi layanan custom. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif untuk menilai 

dampak terhadap volume transaksi jasa. 

Sebagai strategi pemasaran jasa pada usaha jasa perbaikan elektronik pada usaha kecil di 

Indonesia penggunaan Whatsapp Business mampu meningkatkan efisiensi pemasaran jasa melalui 

reduksi biaya akuisisi pelanggan sebesar 20%. Hal tersebut terjadi karena adanya hubungan ikatan 

relasi yang kuat antara konsumen dan produsen melalui sistem Customer Relationship Management 

(CRM) sederhana guna mengoptimalkan performa jangka Panjang. Penelitian ini dilakukan oleh 

(Nurhadits & Alijoyo, 2024). 

Dari hasil penelitian diatas dapat dikatakan bahwa peranan whatsapp business bagi para pelaku 

UMKM dalam bidang jasa, terdapat manfaat-manfaat yang dapat digunakan dari whatsupp 

business untuk memasarkan jasanya. Penggunaan WhatsApp Business sebagai platform digital 

telah merevolusi strategi pemasaran jasa di kalangan UMKM bidang jasa. Berdasarkan temuan 

empiris dari berbagai penelitian, aplikasi ini memfasilitasi interaksi langsung antara pelaku usaha 

dan pelanggan, yang pada akhirnya meningkatkan efisiensi pemasaran jasa. 

Fitur integrasi Antarmuka Program Aplikasi (API) WhatsApp Business memungkinkan 

otomatisasi komunikasi, seperti pesan broadcast dan respons cepat, yang secara signifikan 

mengurangi biaya operasional sambil memperkuat hubungan relasional. Analisis kuantitatif 

menunjukkan peningkatan keterlibatan pelanggan hingga 40%, sebagaimana diidentifikasi dalam 

studi kasus UMKM jasa konsultasi keuangan di Indonesia menurut (Alindri et al., 2025). 

Pendekatan ini tidak hanya mempercepat konversi layanan, tetapi juga membangun loyalitas 

konsumen melalui personalisasi konten promosi yang kontekstual, sehingga menjadikan WhatsApp 

Business sebagai mediator efektif dalam ekosistem pemasaran jasa digital. 

Selain itu juga penerapan API mampu memberikan kontribusi juga melalui pengurangan biaya 

operasional sekaligus penguatan loyalitas konsumen melalui interaksi langsung yang revolusioner. 

Hal ini didukung oleh data kuantitatif yang menyoroti implikasi positif terhadap performa bisnis, 

di mana inovasi digital serupa direkomendasikan sebagai pendorong utama adaptasi UMKM 

terhadap dinamika pasar global. Hal ini juga meningkatkan interaksi pelanggan sehingga 

mendukung pertumbuhan berkelanjutan sektor ritel jasa (Hassan et al., 2023). 

Temuan pada jasa perbaikan elektronik juga dikatakan bahwa whatsapp business dapat 

menekankan reduksi biaya akuisisi pelanggan hingga 20% melalui sistem Customer Relationship 

Management (CRM) sederhana. Integrasi fitur seperti label kontak dan katalog layanan 

memungkinkan pelaku usaha membangun ikatan relasi yang kuat, yang pada gilirannya 

mengoptimalkan performa jangka panjang dalam memasarkan jasa spesifik seperti perbaikan dan 

konsultasi. Pada masa pandemi juga dalam pemasaran jasa peran whatasupp business cukup 

berdampak dalam perannya melakukan peningkatan komunikasi yang efisien dan pengurangan 

gangguan operasional. 

Fitur-fitur inti dari whatsapp business seperti katalog produk/layanan dan pesan otomatis, secara 

empiris meningkatkan efektivitas promosi dan konversi penjualan jasa pada UMKM. Optimalisasi 

label kontak dan katalog menghasilkan peningkatan interaksi pelanggan serta efisiensi operasional 

digital, yang pada akhirnya mendorong performa penjualan UMKM di Indonesia. Integrasi 

WhatsApp Business dalam strategi pemasaran jasa secara signifikan memperkuat daya saing, 

dengan rekomendasi pelatihan berkelanjutan untuk mengatasi resistensi teknologi. Fitur broadcast 

dan label sebagai instrumen promosi layanan custom, yang efektif dalam meningkatkan volume 

transaksi. Namun, keberhasilan ini bergantung pada konsistensi konten promosi dan adaptasi 

terhadap konteks lokal, sebagaimana diintegrasikan dalam temuan keseluruhan 

Berdasarkan hal tersebut diatas dapat terlihat implikasi bahwa whatsapp business merupakan 

salah satu alat yang mampu meningkatkan transformasi digital dalam pemasaran jasa pada bidang 

UMKM jasa yang diimbangi dengan penerapan kebijakan yang mendorong inklusi teknologi untuk 
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pertumbuhan sektor jasa berkelanjutan. 

 

KESIMPULAN 
(CONCLUSION) 

Tujuan dari penelitian ini Adalah bagaimana manfaat dari whatsapp business terhadap 

peningkatan penggunaan pemasaran jasa dalam UMKM jasa di Indonesia untuk peningkatan 

penjualan dari UMKM tersebut. penggunaan WhatsApp Business sebagai instrumen pemasaran 

jasa pada UMKM menunjukkan dampak transformasional yang signifikan terhadap efisiensi 

operasional dan keterlibatan pelanggan. Integrasi fitur seperti API, katalog layanan, dan pesan 

otomatis tidak hanya mengurangi biaya akuisisi pelanggan. Selain itu juga terjadi penguatan 

terhadap loyalitas konsumen melalui komunikasi interpersonal yang personal dan kontekstual. 

Namun dirasa masih ditemukan hambatan ketika pelaksanaan tersebut dilaksanakan yang akan 

datang dari literasi digital dan konsistensi konten promosi yang dilakukan para pelaku UMKM jasa 

pada pemasaran jasa yang dilakukan melalui whatsapp business tersebut. Selain itu juga tingkat 

resistensi penggunaan teknologi masih dirasa cukup tinggi dan masalah privasi data tetap akan 

menjadi tantangan terbesar dalam pelaksanaannya. 

Sehingga untuk menjawab tantangan tersebut pelaku usaha disarankan untuk mengadopsi 

pendekatan pelatihan berkelanjutan yang berfokus pada peningkatan literasi digital. Program 

sosialisasi berbasis komunitas atau kolaborasi dengan lembaga pemerintah dapat 

diimplementasikan untuk membekali UMKM dengan keterampilan optimalisasi fitur seperti 

broadcast dan label kontak. Peraturan kebijakan privasi yang perlu diperhatikan dan diperketat oleh 

pemerintah untuk memitigasi risiko keamanan informasi, sehingga membangun kepercayaan 

pelanggan dan memastikan keberlanjutan operasional jangka Panjang. Saran untuk penelitian 

selanjutnya Adalah agar dapat lebih mengeksplorasi dampak jangka panjang penggunaan 

WhatsApp Business terhadap keberlanjutan finansial UMKM jasa. 
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