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ABSTRAK

ANALISIS STARTEGI KOMUNIKASI DIGITAL MASTERNO
PONOROGO DALAM PENGELOLAAN LAYANAN JASA MELALUI
PLATFORM WHATSAPP BUSINESS

Bintang Irsyat Multazam Audadi
22241045

Pengelolaan layanan di dunia digital kini menjadikan komunikasi sebagai aspek
penting untuk mempertahankan efektivitas pelayanan serta menumbuhkan
kepercayaan konsumen. Masterno Ponorogo, yang berfungsi sebagai penyedia
layanan multi-service dengan platform WhatsApp Business, perlu menerapkan
strategi komunikasi yang terstruktur agar informasi dapat disampaikan dengan
tepat, responsif, dan berkesinambungan. Ketergantungan masyarakat yang tinggi
terhadap komunikasi berbasis pesan serta kurangnya penelitian terkait pengelolaan
layanan melalui WhatsApp Business pada penyedia jasa lokal menunjukkan
kebutuhan akan kajian mendalam mengenai praktik komunikasi digital ini.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi digital dari
Masterno Ponorogo dalam pengelolaan layanan jasa menggunakan WhatsApp
Business dengan menggunakan Teori Public Relations Cutlip, Center & Broom
sebagai dasar analisis. Pendekatan yang dipilih adalah kualitatif dengan
menggunakan metode deskriptif yang melibatkan wawancara mendalam, observasi
interaksi, dan pengumpulan dokumentasi pesan. Proses analisis data dilakukan
secara tematik untuk menemukan pola-pola komunikasi yang dapat meningkatkan
efektivitas layanan. Hasil penelitian menunjukan bahwa strategi komunikasi digital
Masterno Ponorogo melalui WhatsApp Business dijalankan berdasarkan empat
tahapan Public Relations Cutlip, Center dan Broom, yaitu Research, Planning,
Action & Communication dan tahap Evaluation. Namun, pada tahap Action &
Communication dan tahap Evaluation masih ditemukan kendala berupa
keterlambatan respons akibat keterbatasan sumber daya manusia serta proses
evaluasi yang belum dilakukan secara sistematis.

Kata kunci: Strategi Komunikasi Digital, Public Relations, WhatsApp
Business, Layanan Jasa, Masterno Ponorogo.
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ABSTRACT

ANALISIS STARTEGI KOMUNIKASI DIGITAL MASTERNO
PONOROGO DALAM PENGELOLAAN LAYANAN JASA MELALUI
PLATFORM WHATSAPP BUSINESS

Bintang Irsyat Multazam Audadi
22241045

Managing services in the digital world now makes communication a crucial aspect
for maintaining service effectiveness and fostering consumer trust. Masterno
Ponorogo, a multi-service provider using the WhatsApp Business platform, needs
to implement a structured communication strategy to ensure accurate, responsive,
and continuous information delivery. The public's high reliance on message-based
communication and the lack of research related to service management via
WhatsApp Business by local service providers demonstrate the need for an in-depth
study of this digital communication practice. This study aims to analyze Masterno
Ponorogo's digital communication strategy in managing its services using
WhatsApp Business, using Cutlip, Center, and Broom' Public Relations Theory as
the basis for the analysis. The chosen approach was qualitative, using descriptive
methods involving in-depth interviews, interaction observations, and
documentation collection. Data analysis was conducted thematically to identify
communication patterns that could improve service effectiveness. The research
results show that Masterno Ponorogo's digital communication strategy through
WhatsApp Business is implemented based on the four stages of Public Relations
Cutlip, Center, and Broom: Research, Planning, Action & Communication, and
Evaluation. However, obstacles in the Action & Communication and Evaluation
stages still occurred, including delayed responses due to limited human resources
and a lack of systematic evaluation.

Keywords: Digital Communication Strategy, Public Relations, WhatsApp
Business, Service, Masterno Ponorogo.
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