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ABSTRACT

In the digital era, Micro, Small, and Medium Enterprises (UMKM) are constantly
required to adapt to technological developments, and the ability to build direct
communication with customers has become an important aspect in increasing business
competitiveness. However, several UMKM in Tandes Subdistrict have not yet optimally
utilized social media as a means of digital personal selling. This condition has resulted in
ineffective marketing processes and interactions with customers. This mentoring activity
aims to improve the knowledge and skills of UMKM players in implementing digital
personal selling strategies through WhatsApp and promotion by creating attractive
content designs. The implementation method includes education related to the concept of
digital personal selling and assistance in creating promotional designs for WhatsApp
statuses. The results of the activity show an increase in the ability of UMKM players to
communicate with potential customers in a more professional manner and to produce more
attractive promotional content designs through WhatsApp statuses.
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PENDAHULUAN

Konten Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa
perubahan mendasar dalam cara pelaku usaha melakukan pemasaran dan penjualan.
Perubahan ini tidak lagi hanya dianggap sebagai alat, tetapi sebagai fondasi utama yang
memungkinkan bisnis untuk beroperasi secara efektif dan efisien (Aprianto, 2021). Strategi
pemasaran digital memungkinkan pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM)
untuk memperluas jangkauan pasar, meningkatkan interaksi dengan pelanggan, dan
meningkatkan efektivitas penjualan dibandingkan dengan pemasaran tradisional (Nashir &
Prasetiyo, 2025). Banyak pelaku UMKM belum sepenuhnya menguasai pemasaran digital
sehingga masih mengandalkan metode pemasaran tradisional dengan efektivitas yang
terbatas. Pemasaran digital menjadi salah satu solusi praktis dalam upaya memperbaiki
kinerja. UMKM di tengah persaingan yang semakin ketat untuk kelangsungan dan
kesuksesan bisnis (Riofit & Nurlia, 2024). Dengan demikian, pemasaran digital telah
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menjadi fondasi utama dalam efektivitas strategi pemasaran UMKM di era digital ini
(Wiweko & Anggara, 2025).

Di Indonesia, UMKM memegang peran penting sebagai tulang punggung
perekonomian nasional dengan menyumbang lebih dari 60% Produk Domestik Bruto (PDB)
dan menyerap hampir 97% tenaga kerja, dan sampai saat ini jumlah UMKM mencapai lebih
dari 64 juta unit usaha, sehingga peningkatan daya saingnya dalam mengadopsi teknologi
digital semakin ketat (Kemenko Perekonomian, 2025). Namun, literatur menunjukkan
bahwa adopsi teknologi digital oleh pelaku UMKM masih menghadapi berbagai kendala,
seperti rendahnya literasi digital, keterbatasan sumber daya, dan tantangan infrastruktur
yang akan berdampak pada efektivitas pemasaran digital mereka (Sitepu, 2025). Hambatan
inilah yang membatasi kemampuan pelaku UMKM untuk memanfaatkan peluang sebagai
nilai tambah yang ditawarkan oleh platform digital yang efektif dan efisien.

Salah satu media sosial yang banyak digunakan oleh pelaku usaha di Indonesia
sebagai bagian dari strategi pemasaran digital Adalah WhatsApp, yang telah menjadi media
pemasaran efisien bagi UMKM (Hartadi, 2024). Studi empiris menunjukkan bahwa
pemanfaatan WhatsApp dapat meningkatkan keterlibatan pelanggan dan memberi dampak
positif terhadap performa pemasaran sehingga dapat mendorong penjualan jika dikelola
secara strategis (Armevia et al., 2025). Aplikasi ini tidak hanya memungkinkan pengiriman
informasi produk, tetapi juga memfasilitasi interaksi dua arah antara penjual dan pelanggan
melalui pesan yang cepat dan personal, sehingga dapat memperkuat hubungan dan
loyalitas pelanggan (Brauer et al,. 2025). Hal ini memperlihatkan bahwa WhatsApp mampu
menjadi alat pemasaran digital yang berkontribusi signifikan apabila fitur-fiturnya
dimanfaatkan dengan optimal.

WhatsApp memiliki potensi cukup besar dalam pemasaran digital, tetapi masih
banyak pelaku UMKM yang belum memanfaatkannya secara optimal (Widodo & Putri,
2024). Sebagian besar penelitian yang ada hingga saat ini masih cenderung fokus pada
penggunaan WhatsApp Business sebagai alat pemasaran digital dengan fitur lanjutan,
belum ada kajian yang secara eksplisit mengevaluasi penggunaan WhatsApp regular dalam
konteks strategi personal selling digital. Literatur sebelumnya lebih fokus pada platform
media sosial lain seperti Instagram tanpa melakukan pengkajian detil proses interaksi yang
bersifat personal dan persuasif melalui WhatsApp (Wiweko & Anggara, 2025). Hal ini
menjadi penunjuk adanya research gap yang penting untuk dieksplorasi, khususnya
mengenai implementasi WhatsApp sebagai alat personal selling digital untuk pelaku UMKM.

Pemafaatan WhatsApp sebagai strategi personal selling digital yang berkaitan erat
dengan teknik komunikasi langsung terhadap pelanggan yang menekankan hubungan
personal, respons cepat, dan penyesuaian pesan sesuai kebutuhan pelanggan (Chandra,
2024). Konsep personal selling sendiri menekankan perspektif penjualan melalui

penggunaan tenaga penjualan dan memprioritaskan proses komunikasi person to person
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yang diyakini mampu memberikan dampak signifikan karena sangat efektif dalam
membentuk preferensi dan keyakinan yang akan memengaruhi keputusan pembelian
pelanggan, sehingga menjadi bagian penting dari strategi pemasaran digital bagi UMKM
untuk mencapai tujuan penjualan (Trisnawati & Nugraha, 2024).

Di Kecamatan Tandes, Kota Surabaya, kondisi serupa juga terjadi pada pelaku
UMKM yang mayoritas masih mengandalkan pemasaran tradisional atau hanya
menggunakan WhatsApp secara sederhana tanpa adanya strategi untuk personal selling
digital. Rendahnya pemahaman terhadap teknik komunikasi persuasif dan pembuatan
konten promosi yang efektif menjadikan hal ini sebagai tantangan utama dalam
memperluas jangkauan pasar dan interaksi dengan pelanggan. Oleh karena itu, diperlukan
kegiatan pendampingan yang tidak hanya memberikan pemahaman teoritis mengenai
pemasaran digital, tetapi juga membekali pelaku UMKM dengan keterampilan dalam
menerapkan strategi personal selling digital serta pembuatan desain konten promosi yang
menarik untuk status WhatsApp sesuai dengan kebutuhan usaha. Pendampingan ini
diharapkan untuk tidak hanya memperluas jangkauan pasar, tetapi juga memberikan
dampak positif dalam meningkatkan kemampuan interaksi yang lebih personal, responsif,
dan efektif.

METODE

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan di Kecamatan Tandes, Kota
Surabaya pada bulan November tahun 2025, dengan sasaran pelaku Usaha Mikro, Kecil,
dan Menengah (UMKM) setempat. Mitra kegiatan melibatkan pelaku UMKM yang telah
menggunakan WhatsApp sebagai alat komunikasi dasar dan belum memanfaatkannya
sebagai strategi personal selling digital dan media promosi.

Metode pelaksanaan kegiatan menggunakan pendekatan partisipatif melalui metode
pendampingan, di mana setiap kegiatan dilaksanakan satu per satu dengan pelaku UMKM.
Pendekatan ini dipilih agar materi dan praktik dapat disesuaikan dengan kebutuhan,
karakteristik, serta kondisi usaha masing-masing mitra. Hal ini sejalan dengan temuan Tuti
Herawati et al, 2025 yang menunjukkan bahwa kombinasi pelatihan partisipatif dan
pendampingan efektif meningkatkan pemahaman, keterampilan, dan keberlanjutan UMKM.
Kegiatan pendampingan dirancang menjadi empat tahapan yang berkesinambungan:

a. Pertemuan Pertama: Perkenalan dan Observasi
Melakukan kunjungan lapangan untuk mengenal karakter usaha dan membangun
kepercayaan untuk keberhasilan kegiatan pendampingan.

b. Pertemuan Kedua: Pemberian Materi Edukasi
Penyampaian materi yang telah disusun berdasarkan kebutuhan mitra UMKM dari hasil
observasi dan cara penggunaan aplikasi Canva untuk membuat desain konten promosi.

c. Pertemuan Ketiga: Praktik Pembuatan Desain Konten Promosi
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Penulis dan mitra UMKM bersama membuat desain konten promosi. Praktik dilakukan
dengan metode pendampingan langsung agar menghasilkan konten promosi yang
informatif dan menarik.

d. Pertemuan Keempat: Implementasi dan Evaluasi
Penerapan hasil dari pendampingan serta survei sederhana untuk mengetahui tingkat
pemahaman mitra sebelum dan sesudah menerima materi konsep personal selling digital

dan desain konten promosi.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pengabdian Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini dilaksanakan melalui empat
kali pertemuan dengan pelaku UMKM yang menjadi mitra kegiatan di Kecamatan Tandes,
Kota Surabaya. Setiap pertemuan dirancang secara bertahap untuk mempermudah dan
meningkatkan pemahaman serta keterampilan mitra dalam menerapkan strategi personal
selling digital melalui WhatsApp.
Perkenalan dan Observasi

Kegiatan pengabdian kepada masyarakat ini diawali dengan perkenalan untuk
membangun hubungan baik dan kepercayaan antara penulis dengan mitra UMKM.
Berfokus pada kegiatan observasi, penulis melakukan pengamatan mengenai kondisi usaha
saat itu dan mengajukan beberapa pertanyaan mengenai jenis usaha, lama usaha berjalan,
pendapatan perminggu, dan permasalahan apa yang sedang dialami. Hasil observasi
menunjukkan bahwa mitra UMKM kesulitan dalam memasarkan produk, terutama belum
pernah melakukan promosi melalui media WhatsApp. Mitra UMKM hanya menggunakan
WhatsApp sebagai alat komunikasi dasar, belum pernah melakukan konten promosi lewat
status WhatsApp. Berdasarkan hasil identifikasi masalah tersebut, penulis menyusun
rencana pendampingan yang akan difokuskan pada edukasi konsep personal selling digital

dan pembuatan konten promosi untuk status WhatsApp.

Gambar 1. Perkenalan dan Observasi UMKM
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Pemberian Materi Edukasi

Materi pendampingan yang diberikan kepada mitra telah disesuaikan dengan
kebutuhan mereka. Penulis menyampaikan materi mengenai konsep personal selling digital
yang di dalamnya membahas pengertian personal selling, pentingnya personal selling,
teknik komunikasi persuasif, serta cara membuat desain konten promosi untuk status
WhatsApp. Mitra diberikan pemahaman tentang pentingnya komunikasi dua arah serta
penggunaan visual dan pesan promosi yang singkat dan jelas. Hasil kegiatan ini
menunjukkan meningkatnya pemahaman mitra terhadap peran WhatsApp tidak hanya

sebagai alat komunikasi, tetapi juga sebagai sarana media personal selling digital.

Gambar 2. Pemberian Materi Personal Selling Digital.

Pembuatan Desain Konten Promosi

Pertemuan ini difokuskan pada pendampingan pembuatan desain konten promosi
yang akan diunggah pada status WhatsApp. Mitra UMKM dibimbing dalam menyusun
pesan promosi, memilih desain visual yang sederhana, dan menyesuaikannya dengan
karakteristik usaha. Hasil dari kegiatan ini menunjukkan bahwa mitra mampu
menghasilkan desain konten promosi yang informatif dan menarik sehingga siap digunakan

sebagai media pendukung penjualan.

Gambar 3. Membuat Desain Promosi melalui Canva

@ 0]©) Copyright ©2026 This is an open access article under the CC-BY-SA license | 399



Mochamad Rizki Rahman, et al.: Pemanfaatan Media Sosial WhatsApp sebagai Strategi Personal Selling Digital
UMKM Kecamatan Tandes

Implementasi dan Evaluasi

Pada pertemuan terakhir, pelaku UMKM mengunggah hasil desain konten promosi ke
status WhatsApp dan mulai menerapkan teknik personal selling digital dalam berinteraksi
dengan pelanggan. Selain itu, dilakukan evaluasi berupa survei singkat untuk mengukur
tingkat pemahaman mitra terhadap konsep personal selling digital dan penggunaan konten
promosi.

Secara keseluruhan, rangkaian kegiatan pendampingan ini telah memberikan dampak
positif terhadap peningkatan kemampuan pelaku UMKM dalam menerapkan strategi
personal selling digital, khususnya dalam memanfaatkan WhatsApp sebagai media

komunikasi penjualan promosi yang lebih efektif.

Gambar 4. Implementasi dan Evaluasi Hasil Pendampingan

Berdasarkan hasil evaluasi kegiatan, ditemukan bahwa meskipun mitra telah mampu
mempraktikkan komunikasi dua arah dan membuat desain konten, tantangan selanjutnya
adalah menjaga konsistensi unggahan konten promosi secara mandiri. Oleh karena itu,
tindak lanjut yang akan dilakukan adalah melalui monitoring berkala dan pendampingan
daring pasca-kegiatan untuk memastikan keberlanjutan strategi yang telah diajarkan.

Hasil kegiatan ini mendukung penelitian (Brauer et al., 2025) yang menegaskan bahwa
komunikasi dua arah melalui media WhatsApp dapat meningkatkan kedekatan dan
memperkuat loyalitas pelanggan, tetapi juga menunjukkan bagaimana interaksi yang
bersifat personal dapat membangun rasa kepercayaan dan keterlibatan jangka Panjang.
Selain itu, hasil ini sejalan dengan konsep personal selling digital menurut Trisnawati &
Nugraha (2024) yang menekankan pentingnya respons cepat dan komunikasi personal

dalam memengaruhi keputusan pembelian.

KESIMPULAN

Pengabdian kepada masyarakat di Kecamatan Tandes, Kota Surabaya, dalam
pemanfaatan media sosial WhatsApp sebagai strategi personal selling digital telah berjalan
dengan baik melalui empat kali pertemuan. Pendampingan ini mampu meningkatkan

kemampuan mitra dalam teknik komunikasi dua arah, respons cepat, serta kemampuan

400 | Copyright ©2026 This is an open access article under the CC-BY-SA license m



F-Khidmah Jurnal Pengabdian Masyarakat e-issn : 2808-7011, p-issn : 2808-6996
Volume 6 No. 1, 2026 DOI : 10.56013/jak.v6i1.5246

dalam membuat dan memanfaatkan desain konten promosi pada status WhatsApp sebagai
kunci dalam proses penjualan. Mitra UMKM diharapkan untuk menerapkan strategi
personal selling digital secara konsisten dan terus mengembangkan konten promosi yang
menarik agar pemanfaatan WhatsApp sebagai media penjualan dapat berjalan lebih efektif

dan berkelanjutan.
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