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Abstrak — Penelitian ini bertujuan merancang 

dan membangun sistem Customer Relationship 

Management (CRM) berbasis WhatsApp menggunakan 

metode Agile pada studi kasus PT Kirim Notif Digital 

Solusi. Dalam era digital yang berkembang pesat, 

perusahaan menghadapi tantangan dalam mengelola 

komunikasi pelanggan. PT Kirim Notif Digital Solusi 

menyediakan layanan digital marketing, namun masih 

mengalami keterbatasan dalam pengolahan data dan 

komunikasi dengan pelanggan. Metode Agile dipilih 

karena mampu beradaptasi cepat terhadap kebutuhan 

pengguna dan meningkatkan kolaborasi antara tim 

pengembang dan pemilik bisnis. Penelitian ini mencakup 

identifikasi masalah, pengumpulan data, perancangan 

sistem, hingga pengujian menggunakan Black Box. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa sistem CRM yang 

dibangun dapat meningkatkan komunikasi bisnis dan 

pelanggan serta mempermudah pengelolaan pesan dan 

data pelanggan. Pengujian Black Box menunjukkan 

semua fitur berfungsi dengan baik, dengan tingkat 

keberhasilan 97,5%, menandakan sistem memenuhi 

ekspektasi pengguna dan dapat diimplementasikan secara 

efektif. 

 

Kata Kunci : Customer Relationship Management 

(CRM), WhatsApp, Agile Method, Black Box 

 

 

 

 

 

 

I PENDAHULUAN 

 

Era digital merupakan suatu kondisi dimana teknologi 

informasi dan komunikasi berkembang pesat, yang 

mempengaruhi berbagai aspek kehidupan manusia salah 

satunya bisnis, ekonomi, pendidikan, kesehatan, maupun 

komunikasi[1]. Di era digital saat ini, perkembangan teknologi 

informasi juga telah mengalami perubahan yang sangat 

signifikan salah satunya website, website menjadi suatu hal 

yang penting dalam sebuah bisnis, dikarenakan website dapat 

menjadi sistem informasi yang menyediakan sebuah layanan 

dari bisnis maupun perusahaan tersebut, sehingga pelanggan 

akan dapat lebih mudah mengetahui informasi lebih dalam 

mengenai layanan apa yang disediakan pada bisnis tersebut [2].  

Selain itu, perkembangan teknologi informasi juga 

mengubah cara bisnis dalam berinteraksi dengan pelanggan. 

Salah satu cara platform komunikasi yang populer digunakan di 

Indonesia adalah WhatsApp, yang memiliki lebih dari 2 miliar 

pengguna di seluruh dunia dan merupakan salah satu tingkat 

penetrasi yang paling tinggi di Indonesia. Menurut data dari We 

Are Social (2023), 92,1%, masyarakat Indonesia menggunakan 

WhatsApp sebagai sarana komunikasi utama[3]. 

WhatsApp tidak hanya menjadi media komunikasi antar 

individu, tetapi juga sebagai saluran komunikasi langsung 

antara bisnis dan pelanggan. Dalam konteks ini keberadaan 

WhatsApp Bisnis dapat digunakan Solusi yang efektif dalam 

membantu pelaku bisnis dalam menjalin hubungan dengan 

pelanggannya. Menurut data dari GoodStats (2022) penggunaan 

WhatsApp Bisnis di Indonesia menempati posisi nomor dua 

terbanyak dari 60 negara di dunia, dengan Jumlah pengguna 

WhatsApp Bisnis di Indonesia mencapai 73 juta per juni 2022. 

[4]. 

Menurut data Meta Indonesia mencatat penggunaan 

WhatsApp Bisnis di Indonesia mencapai 90% dan Indonesia 

menjadi peringkat pertama di dunia pada penggunaan 

WhatsApp Bisnis, Walaupun WhatsApp Bisnis menjadi sebuah 

pilihan pada sebuah bisnis di Indonesia dikarenakan memiliki 

fitur seperti profil bisnis, pesan otomatis, maupun katalog 

produk [5]. Akan tetapi WhatsApp Bisnis belum sepenuhnya 

efektif untuk sebuah bisnis terutama untuk bisnis yang berskala 
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menengah sampai besar, Dikarenakan fitur yang ada pada 

WhatsApp Bisnis masih terbatas seperti keterbatasan dalam 

mengelola data maupun komunikasi dengan pelanggan, 

keamanan data yang masih belum terjamin dikarenakan  

pengiriman jumlah pesan yang terbatas serta tidak adanya 

automasi percakapan, tidak terintegrasinya dengan platform 

omnichannel sehingga tidak dapat diakses oleh banyak 

perangkat sekaligus [6]. 

Hal tersebut memungkinkan sebuah bisnis berskala 

menengah sampai besar, akan lambat dalam merespon 

komunikasi dengan pelanggan, keterbatasan dalam 

mengelola data pelanggan, serta kurangnya personalisasi 

dalam berkomunikasi dengan pelanggan [7]. Akibatnya 

sebuah bisnis terutama untuk bisnis skala besar dapat 

mengalami kesulitan dalam menjaga kepuasan dengan 

pelanggan, karena dalam hal ini salah satu kunci keberhasilan 

dari sebuah bisnis yaitu harus mengutamakan pelayanan 

kepada  pelanggannya dikarenakan kunci keberhasilan dalam 

suatu bisnis yaitu pelanggan[8].   

Namun, PT Kirim Notif Digital Solusi menghadapi 

permasalahan berupa permintaan fitur tambahan dari 

pengguna, terutama terkait keterbatasan pengelolaan data 

komunikasi pelanggan, keterlambatan respon, dan tidak 

adanya sistem manajemen hubungan pelanggan yang 

terintegrasi. Sebanyak 200 pengguna mengajukan 

permintaan melalui open ticket, sebagian besar meminta 

integrasi dengan media sosial. Permasalahan ini mendorong 

perusahaan untuk mengembangkan fitur tambahan karena 

saat ini hanya mengandalkan email dan iklan Google. 

Menurut owner, penggunaan email dan iklan Google 

memiliki kelemahan seperti respon yang lambat, tingkat 

pembukaan email rendah, serta pesan yang sering dianggap 

spam. Iklan Google juga kurang efektif dalam menargetkan 

pasar secara tepat. Melalui wawancara dengan owner, penulis 

mengusulkan penggunaan WhatsApp sebagai platform utama 

digital marketing, mengingat tingginya permintaan dari 

pengguna dan potensi besar WhatsApp di Indonesia. Penulis 

juga mengusulkan layanan digital marketing berbasis website 

yang terintegrasi dengan sistem Customer Relationship 

Management (CRM) berbasis WhatsApp sebagai solusi atas 

permasalahan yang dihadapi perusahaan. 

Customer Relationship Management (CRM) 

merupakan sebuah strategi bisnis yang dirancang untuk 

memudahkan sebuah bisnis dalam mengelola hubungan 

dengan pelanggan. Customer Relationship Management 

(CRM) berfungsi sebagai sistem yang mengumpulkan, 

menyimpan,  dan menganalisis semua informasi yang terkait 

pada pelanggan dalam satu platform yang terintegrasi [9].  

Sistem ini juga dapat menyimpan dan mengelola data 

penting tentang pelanggan termasuk riwayat pembelian dan 

interaksi, yang dapat diakses oleh tim bisnis tersebut. Selain 

itu Customer Relationship Management (CRM) juga 

memungkinkan menganalisis data pelanggan untuk 

memahami kebutuhan dan preferensi mereka secara lebih 

mendalam. Dengan adanya Customer Relationship 

Management (CRM) bagi bisnis dapat memberikan layanan 

pada pelanggan yang lebih baik dan menghasilkan kepuasan 

pada pelanggan[10].  

Pada Rancang bangun website Customer Relationship 

Management (CRM) ini membutuhkan sebuah metode yang 

bisa mengembangkan suatu sistem supaya menghasilkan 

sistem yang terstruktur baik dan optimal. Metode yang 

digunakan pada rancang bangun ini yaitu (Agile). Agile 

merupakan suatu metode pengembangan yang berfokus pada 

peningkatan dan pengembangan suatu sistem. Metode ini 

dilakukan secara berulang, mengurangi Overhead proses, 

menghasilkan kode yang berkualitas tinggi dan 

perkembangannya melibatkan owner perusahaan secara 

langsung, sehingga owner dari perusahaan tersebut dapat 

memberikan umpan balik yang konstruktif, serta memantau dan 

memastikan perkembangan proyek tersebut [11]. 

 

Dengan menerapkan Black Box pada sistem Customer 

Relationship Management (CRM) berbasis WhatsApp, 

diharapkan PT Kirim Notif Digital Solusi dapat memastikan jika 

sistem yang dirancang dan dibangun dapat memenuhi ekspektasi 

pengguna dan meningkatkan kepuasan pada pelanggannya saat 

melakukan marketing pada sosial media. 

 

II  KAJIAN TEORI 

  

A. Era Digital 

Era digital adalah suatu kondisi yang dimana teknologi 

informasi dan komunikasi berkembang sangat pesat dan cepat, 

tidak hanya itu era digital ditandai dengan adanya akses dalam 

mencari informasi cepat yang mempengaruhi aspek kehidupan 

manusia salah satunya bisnis, ekonomi, pendidikan maupun 

kesehatan [1].  

 

B. Teknologi Informasi 

 Teknologi Informasi adalah suatu istilah yang umum untuk 

menggambarkan suatu teknologi yang membantu menghasilkan, 

memanipulasi, menyimpan, mengirimkan dan mendistribusikan 

sebuah informasi, teknologi ini menggunakan berbagai perangkat 

keras (hardware) dan perangkat lunak (software) yang bisa 

membantu manusia dalam mengakses dan mengelola suatu 

informasi yang lebih cepat, akurat dan aman. [12] 

 

C. Website 

 Website merupakan sekumpulan halaman informasi yang 

berupa teks, gambar, video, suara, maupun elemen lainya. 

Halaman ini digunakan untuk menyimpan informasi, 

menyediakan sebuah informasi, mengirim informasi, 

mempromosikan produk atau layanan, dan menampilkan konten 

yang dapat diakses diakses dan dilihat semua orang di dunia 

melalui browser web seperti Google, Mozilla Firefox, dan lain-

lain [13]. 

 

D. WhatsApp 

WhatsApp adalah aplikasi yang menggunakan teknologi 

instant messaging seperti SMS (Short Message System) yang 

membutuhkan internet yang memungkinkan pengguna untuk 

mengirim sebuah pesan teks, suara, dan video serta melakukan 

panggilan suara dan video. Aplikasi ini dirancang untuk 

perangkat seluler dan mendukung berbagai platform. WhatsApp 

memungkinkan pengguna untuk berbagi gambar, dokumen, 

Lokasi pengguna, dan konten lainnya. [14]. 

 

E. WhatsApp Bisnis 

WhatsApp Bisnis adalah aplikasi yang dirancang khusus 

untuk membentuk sebuah bisnis maupun perusahaan dalam 

berinteraksi dengan pelanggannya secara efektif dan efisien. 

WhatsApp Bisnis memiliki fitur profil bisnis yang 

memungkinan pengunanya untuk menambahkan inforamsi 

penting seperti Alamat, pembukaan jam buka, deskripsi bisnis, 

alamat email, pesan balasan otomatis, pesan templat, statistika 

pesan maupun situs web dari bisnis tersebut [15]. 
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F. Hypertext Prepocessor (PHP) 

PHP (Merupakan salah satu bahasa pemrograman yang 

open source yang sangat khusus digunakan untuk 

pengembangan website dan dapat di digabungkan dengan 

skrip HTML (Hypertext Markup Language). PHP (Hypertext 

Preprocessor) merupakan bahasa scripting server side, yang 

dimana pada pemrosesan datanya dilakukan di dalam server 

tersebut. Sederhananya, skrip yang telah dibuat pada program 

tersebut akan diterjemahkan oleh server, dan hasilnya akan 

dikirim kepada client yang melakukan permintaan [16]. 

 

G. Hypertext Markup Language (HTML) 

Hypertext Markup Language (HTML) adalah bahasa 

yang biasa digunakan untuk menandai dokumen yang akan 

dipublikasikan secara online. HTML (Hypertext Markup 

Language) mengilustrasikan struktur halaman web, yang 

terdiri dari serangkaian elemen HTML (Hypertext Markup 

Language) yang di dalamnya terdapat tag-tag yang memiliki 

fungsinya masing-masing seperti <header>, <footer>, 

<p>,<br>, <h1> dan lain-lain [17]. 

H. Cascading Style Sheets (CSS) 

Cascading Style Sheet atau disingkat CSS memiliki 

pengertian “Style Sheet Language” dalam bahasa 
pemrograman digunakan untuk mengembangkan sebuah 

website, dengan menggunakan Id dan penanda yaitu class 

saat mendesain berbagai elemen yang ada pada HTML 

(Hypertext Markup Language). CSS (Cascading Style Sheet) 

memiliki fungsi antara lain menghiasi variasi tampilan pada 

website, membuat website menjadi lebih rapi di berbagai 

ukuran layar, mempercepat loading halaman website, dan 

memudahkan dalam mengelolah kode dengan cara 

menyesuaikan dengan id maupun class yang sudah 

didefinisikan dengan tag HTML (Hypertext Markup 

Language) [17]. 

I. Laravel 

Laravel merupakan salah satu framework dari bahasa 

pemrograman PHP (Hypertext Preprocessor) yang bersifat 

open-source yang dirancang khusus untuk mempercepat 

pengembang dalam membuat aplikasi berbasis Desktop 

maupun web dengan struktur kode yang lebih rapi dan dapat 

diatur dengan baik. Laravel menyediakan berbagai fitur 

bawaannya yang mendukung pengembang seperti artisan, 

migration, routing,Eloquent ORM (Object Relational 

Mapper), blade templating engine,  middleware, API 

Resource, MVC (Model View Controller)  dan systems 

authentication [18]. 

J. Database 

Database adalah sekumpulan data yang telah disusun 

secara sistematis untuk memudahkan dalam mengelolanya 

maupun mengaksesnya. Keuntungan menggunakan sistem 

Database ini sangat besar salah satunya, sistem Database 

memungkinkan sebuah bisnis meningkatkan efisiensi 

operasional, mengurangi redudansi data, dan menjaga 

konsistensi dan integritas data [16]. 

K. MySQL 

MySQL merupakan salah satu sistem manajemen basis 

data yang bersifat open source dengan menggunakan lisensi 

GNU GPL (General Public License). MySQL dikenal sebagai 

salah satu RDBMS (Relational Database Management 

Systems) yang cukup popular, terutama dalam 

pengemebangan aplikasi berbasis web dan perankat lunak 

berbasis data. Keterkenalannya terletak pada fakta bahwa 

MySQL menggunakan SQL (Structure Query Language) 

sebagai bahasa dasarnya yang membuat akses basis data lebih 

mudah dan terintegrasi dengan berbagai aplikasi. [19]. 

 

L. Use Case Diagram 

Use Case Diagram adalah salah satu jenis diagram UML 

(Unified Modeling Language) yang digunakan untuk 

mempresentasikan interaksi antara berbagai aktor baik itu 

pengguna atau sistem external dan suatu sistem. Diagram ini 

menjelaskan bagaimana pengguna bisa berinteraksi dengan 

sistem untuk mencapai tujuan tertentu dengan 

merepresentasikan aktor sebagai figur manusia, dan use case 

diilustrasikan sebagai bentuk oval [20]. 

 

M. Activity Diagram 

Activity Diagram, bagian penting dari UML, menunjukkan 

elemen dinamis sistem. Aktivitas diagram dapat dengan mudah 

digunakan untuk menjelaskan logika prosedural, proses bisnis, 

dan aliran kerja suatu perusahaan. Activity diagram memiliki 

tujuan yang sama seperti flowchart, tetapi mereka bisa 

mendukung perilaku paralel sementara flowchart tidak bisa. 

Dengan menunjukkan aliran pesan yang mengalir dari satu 

aktifis ke aktivitas lainnya, activity diagram dirancang dengan 

tujuan untuk mengidentifikasi tingkah laku dinamis dari sistem 

[21]. 

 

N. Sequence Diagram 

Sequence Diagram merupakan jenis diagram dalam Unified 

Modelling Language (UML) yang menjelaskan interaksi antara 

objek didalam suatu sistem secara teratur. Diagram ini 

menunjukkan bagaimana sebuah objek dapat berkomunikasi 

antara satu dengan yang lain secara berurutan dalam 

menjalankan prosesnya [22]. 

 

O. Customer Relationship Management (CRM) 

Customer Relationship Management (CRM) merupakan 

sebuah strategi bisnis yang dirancang untuk memudahkan 

sebuah bisnis dalam mengelola hubungan dengan pelanggan 

[9]. Customer Relationship Management (CRM) berfungsi 

sebagai sistem yang mengumpulkan, menyimpan, dan 

menganalisis semua informasi yang terkait pada pelanggan 

dalam satu platform yang terintegrasi Customer Relationship 

Management (CRM) memiliki berbagai fungsi pada 

keberhasilan sebuah bisnis salah satunya mengelola komunikasi 

dengan pelanggan melalui berbagai saluran salah satunya email, 

telepon, maupun media sosial lainnya Sistem ini juga dapat 

menyimpan dan mengelola data penting tentang pelanggan 

termasuk riwayat pembelian dan interaksi, yang dapat diakses 

oleh tim bisnis tersebut [22]. 

 

P. Agile 

Agile Software Development adalah salah satu metode yang 

digunakan dalam pengembangan perangkat lunak dan biasa 

disebut dengan Software Development Life Cycle (SDLC). 

Metode ini berperan dalam pengembangan terutama pada 

perangkat lunak yang dimana prosesnya terus diulang dengan 

ketentuan dan solusi yang telah disetujui dan disepakati oleh tim 

secara terstruktur dan terorganisir. Metode Agile memiliki cara 

kerja yang cepat, lebih mudah dimengerti, maupun adaptif 

dalam menyesuaikan jika ada perubahan dengan ketentuan 

pengguna [13].   
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GAMBAR 1  

(METODE AGILE) 

Gambar 1 merupakan tahapan-tahapan yang ada pada 

metode Agile. Mulai dari plan, design, develop, test, deploy, 

review, dan launch. 

Tahapan-tahapan yang ada pada Metode Agile antara lain 

: 

1. Plan (Perencanaan) 

Pada tahap perancangan mengidentifikasi studi kasus 

tentang kebutuhan pengguna, serta membuat rencana dalam 

menyelesaikan pada studi kasus yang ada dalam waktu 

tertentu. 

2. Design (Desain) 

Pada tahapan ini mendesain sistem tersebut berdasarkan 

hasil dari perencanaan. Desain tersebut berfokus pada antar 

muka dari pengguna seperti (UI/UX) dengan membuat setiap 

komponen sistem bisa saling berinteraksi satu sama lain.  

3. Develop (Perencangan) 

Develop merupakan tahapan dimana sistem akan 

diimplementasikan pada situasi yang nyata dengan pemilihan 

perangkat keras dan penyusunan desain (Coding).  

4. Test (Pengujian) 

Pada tahapan ini akan menguji sistem apakah sistem 

sudah berjalan sesuai dengan rencana yang sudah disepakati 

sebelumnya, termasuk pengujian pada fitur-fitur yang ada 

apakah ada error atau tidak. 

5. Deploy (Penerapan) 

Setelah berhasil diuji, sistem maupun fitur akan 

diterapkan kepada pengguna untuk memastikan berjalan 

dengan baik atau tidak. 

6. Review (Peninjauan) 

Tahapan ini akan meninjau kembali dengan cara 

mengumpulkan Feedback jika masih terdapat sistem ataupun 

fitur yang tidak berjalan sesuai dengan rencana, akan di 

perbaiki dan tingkatkan. 

7. Launch (Peluncuran) 

Pada tahapan terakhir ini akan diluncurkan setelah sistem 

dan fitur berjalan dengan baik melewati tahapan perencanaan, 

desain, perancangan, pengujian, penerapan, peninjauan. Pada 

tahapan ini menandai bahwa sistem sudah siap diluncurkan 

kepada pengguna [24]. 

 

Q. Black Box 

Pengujian Black Box merupakan pengujian yang berfokus 

pada kualitas maupun fungsionalitas dari perangkat lunak. 

Pengujian Black Box bertujuan untuk menemukan fungsi 

yang tidak benar, kesalahan antarmuka, kesalahan inisialisasi 

dan terminasi. Pengujian Black box hanya melakukan 

pemeriksaan input yang diberikan ke sistem untuk 

memastikan bahwa output yang dihasilkan sesuai dengan 

harapan [25]. 

 

 

 

 

 

 

 

III  METODE 

 

Pada gambar 2 adalah tahapan proses yang dilakukan 

pada penelitian ini. Pada diagram alir penelitian 

 

 
GAMBAR 2  

(DIAGRAM ALIR PENELITIAN) 

Gambar 2 merupakan diagram alir penelitian PT Kirim 

Notif Digital Solusi. Mulai dari identifikasi masalah yang 

terjadi pada Perusahaan tersebut, lalu mengumpulkan data-

data tersebut, setelah data-data terkumpul melakukan tahapan 

yang ada pada metode agile yaitu perenaan sistem, 

perancangan sistem, desain interface, implementasi sistem, 

pengujian sistem akan tetapi jika pada tahapan pengujian 

sistem tidak sesuai akan kembali pada tahapan perencanan, 

jika sesuai akan langsung ke tahapan deployment production 

setelah itu selesai 

A.   Identifikasi Masalah  

Identifikasi masalah dilakukan untuk memperoleh 

informasi mengenai permasalahan yang terjadi pada PT 

Kirim Notif Digital Solusi. Identifikasi masalah bertujuan 

untuk memahami sebuah permasalahan yang akan dibuat 

menjadi Customer Relationship Management (CRM) yang 

akan di intergrasikan melalui aplikasi WhatsApp. Informasi 

yang diperoleh akan digunakan untuk membuat perencanaan 

sistem  

 

B.   Pengumpulan Data 

Pada tahapan pengumpulan data, proses yang dilakukan 

hasil dari identifikasi masalah. Setelah itu penulis melakukan 

pengumpulan data-data terkait kebutuhan pengguna 

menggunakan metode wawancara, dokumentasi dan studi 

pustaka. 

Penulis menggunakan 3 strategi dalam mengumpulkan 

data, yaitu : 

1. Metode Wawancara 

Metode pengumpulan data yang dikenal sebagai wawancara 

melibatkan interaksi langsung dengan owner perusahaan 

tersebut. Interaksi berlangsung dalam bentuk komunikasi tanya 

jawab dengan bertatap muka dan meeting menggunakan 

Google Meet selama wawancara berlangsung. 

2. Metode Studi Pustaka  

Studi pustaka adalah teknik pengumpulan data yang 
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melibatkan membaca dan memahami buku dan jurnal. Ini 

digunakan sebagai dasar teoritis untuk menjamin bahwa 

kasus diselesaikan sesuai dengan ide-ide yang sudah mapan. 

3. Metode Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data yang 

melibatkan mengumpulkan, menelaah, dan menganalisis 

dari data yang sudah ada sebelumnya. 

 

C.   Perencanaan Sistem 

Pada tahap ini merupakan bagian dari Agile Plan yang 

melibatkan pelaksanaan proses desain sistem yang akan 

dibangun dengan cara menganalisis kebutuhan 

berdasarkan data pengguna yang telah dikumpulkan 

selama tahap pengumpulan data. Dengan memeriksa 

masalah yang ada pada perusahaan tersebut, tahapan ini 

bertujuan untuk memeriksa persyaratan sistem yang akan 

dibangun menggunakan metode Agile Adapun beberapa 

proses dalam tahapan metode Agile yang peneliti rangkum 

dalam proses iterasi. 

1. Iterasi 1 Perencanaan Fitur Dasar Admin dan 

Pengguna 

2. Iterasi 2 Perencanaan Fitur utama Admin dan 

Pengguna 

3. Iterasi 3 Perencanaan Fitur Pengguna 

4. Iterasi 4 Perencanaan Fitur Admin dan Pengguna 

 

D.   Perancangan Sistem 

Pada tahapan ini masih merupakan dari tahapan Agile 

Plan, perancangan sistem ini dilakukan dengan 

menggunakan model Unified Modelling Language (UML) 

yang terdiri dari use case diagram, activity diagram, dan 

Sequence Diagram. Dengan adanya Diagram kasus 

tersebut dapat membantu dalam mengidentifikasi 

persyaratan pengguna dan kemampuan sistem yang 

diharapkan sesuai dengan hasil dari Agile Plan 

sebelumnya 

 

E.   Desain Interface 

Pada tahapan ini merupakan bagian dari Agile Design, 

perancangan sistem ini melakukan tahapan pembuatan 

prototype desain dari hasil pengumpulan data Agile Plan 

pada tahapan sebelumnya, Proses desain interface 

dilakukan dengan menggunakan perangkat lunak figma 

untuk menghasilkan desain interface yang Highfadelity. 

Terdapat 4 iterasi pada desaian interface seperti berikut : 

1. Iterasi 1 Desain halaman utama dan halaman dasar 

2. Iterasi 2 Desain halaman fitur utama 

3. Iterasi 3 Desain halaman fitur pengguna 

4. Iterasi 4 Penyempurnaan Desain dan Pengujian 

Desain 

 

F.   Implementasi Sistem 

Tahapan ini merupakan juga tahapan dari Agile 

Development dimulainya proses membangun sistem 

mulai dari membuat database, front-end, dan back end. 

Proses membangun sistem dilakukan berdasarkan desain 

yang sudah ada pada tahap desain sebelumnya. 

Pengembangan sistem dilakukan menggunakan bahasa 

pemrograman PHP (Hypertext Preprocessor) dan 

Framework Laravel. 

1. Iterasi 1 Implementasi Halaman utama dan Fitur 

Dasar 

2. Iterasi 2 Implementasi Fitur Utama 

3. Iterasi 3 Implementasi Fitur Pengguna 

4. Iterasi 4 Implementasi Penyempurnaan 

 

 

G. Deployment Production 

Tahapan ini merupakan juga tahapan dari Agile Deploy, 

pada tahapan Deployment ini dilakukan setelah semua proses 

penelitian selesai. Penerapan akan dilakukan dengan melihat 

penilaian terhadap sistem dengan kebutuhan yang ada pada 

tahap perencanaan serta kesesuaian dengan pemecah masalah 

yang terjadi pada perusahaan tersebut 

1. Iterasi 1 Persiapan Lingkungan Produksi 

2. Iterasi 2 Melakukan Deployment 

3. Iterasi 3 Pengujian Pasca Deployment 

4. Iterasi 4 Dokumentasi  dan  Penyesuaian 

 

 

IV  HASIL DAN PEMBAHASAN 

 

 

A. Pengumpulan Data 

Pada tahap ini pengumpulan data dilakukan dengan 

wawancara langsung dengan Owner PT Kirim Notif Digital 

Solusi dan Dokumentasi dengan cara menganalisis data-

data yang sudah ada sebelumnya. Data tersebut diperoleh 

dan digunakan pada proses rancang bangun website agar 

dapat memenuhi kebutuhan pengguna dalam mengatasi 

permasalahan yang terjadi pada perusahaan tersebut. 

Berikut merupakan hasil dari tahap pengumpulan data : 

1) Hasil Wawancara dengan Owner PT Kirim Notif 

Digital Solusi  

Pada tahap ini dilakukan wawancara secara langsung 

maupun tidak langsung pada pihak Owner PT Kirim Notif 

Digital Solusi dengan mengajukan pertanyaan untuk 

mendapatkan informasi lebih detail mengenai 

permasalahan dan kendala yang terjadi pada PT Kirim 

Notif Digital Solusi. Berikut merupakan hasil dari 

wawancara : 
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TABEL 1  

(HASIL WAWANCARA) 

No Pertanyaan Jawaban 

1 Media apa saja yang 

digunakan oleh 

pihak PT Kirim 

Notif Digital Solusi 

melayani proses 

digital marketing ? 

Kami hanya 

menggunakan Email dan 

iklan google untuk 

melayani proses digital 

marketing tersebut. 

2 Apakah terdapat 

kendala selama 

melayani proses 

digital marketing? 

Permasalahan yang 

dihadapi adalah 

keterbatasan dalam 

pengelolaan data dan 

komunikasi pelanggan, 

respon yang lambat, serta 

belum adanya sistem 

terintegrasi untuk 

manajemen hubungan 

pelanggan karena 

pelayanan digital 

marketing masih terbatas 

pada email dan iklan 

Google. 

3 Apakah diperlukan 

sebuah sistem yang 

dapat membantu 

proses layanan 

digital marketing 

pada bisnis dan 

pelanggan? 

Perlu, karena hal tersebut 

dapat mempermudah 

kami dalam menargetkan 

layanan digital 

marketing antara bisnis 

dan pelanggan.  

 

2) Hasil Dokumentasi PT Kirim Notif Digital Solusi 

pada tahapan ini penulis menelaah dan menganalisis dari 

data yang diperoleh sebelumnya. Data statistik 

menunjukkan sebanyak 200 pengguna meminta fitur 

tambahan melalui open ticket member. pengguna 

meminta untuk diintegrasikan dengan aplikasi 

WhatsApp 

GAMBAR 3  

(DOKUMENTASI PT KIRIM NOTIF DIGITAL SOLUSI) 

 

Gambar 3 merupakan hasil dokumentasi dari PT Kirim 

Notif Digital Solusi yang dimana terdapat data-data 

pengguna meminta untuk layanan digital marketing dari 

perusahaan tersebut bisa diintegrasikan ke platform 

whatsaap 

 

 
GAMBAR 4  

(DOKUMENTASI PT KIRIM NOTIF DIGITAL SOLUSI) 

Gambar 4 merupakan hasil dokumentasi dari PT Kirim 

Notif Digital Solusi yang dimana terdapat permintaan open 

ticket member dari pengguna meminta untuk layanan 

digital marketing dari perusahaan tersebut bisa 

diintegrasikan ke platform whatsaap, sebannyak 200 

pengguna untuk meminta hal tersebut. 

 

B. Hasil Iterasi Agile Plan 

Pada tahap, penulis membuat perencanaan website 

Customer Relationship Management (CRM) yang akan 

dibuat. Dalam tahap perancangan sistem penulis 

menggunakan sistem pemodelan Unified Modelling 

Language (UML) dengan diagram yang terdiri dari use case 

diagram, activity diagram dan sequence diagram. Berikut 

merupakan gambaran tentang sistem yang akan berjalan. 

1) Use Case Diagram 

Pada tahapan ini penulis mendefinisikan interaksi 

antara user maupun admin dengan sistem 

 
GAMBAR 4  

(USE CASE DIAGRAM) 

Gambar 4 terdapat, aktor admin dan user yang berperan 

di dalam sistem Customer Relationship Management (CRM) 

untuk itu aktor user memiliki fitur seperti mengelola pesan, 

mengirim pesan, mengirim jadwal pesan, subscription, dan 

mengelola kontak.sedangkan untuk admin memiliki fitur 

mengubah halaman pengaturan, mengecek tagihan 

pembayaran dan master subscription. Akan tetapi terdapat fitur 

yang sama pada admin dan user yaitu mengelola dan 

penjadwalan pesan dan mengirim pesan. Fitur tersebut menjadi 

fitur utama pada penelitian ini. 
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2) Activity Diagram.  

 
GAMBAR 5  

(ACTIVITY DIAGRAM MENGELOLA DAN 

MENJADWALKAN PESAN ADMIN) 

Gambar 5 merupakan proses admin dalam mengelola 

pesan yang akan dikirim dan mengatur penjadwalan 

pesan, disaat admin mengakses menu mengelola pesan 

dan penjadwalan pesan atau di fitur dinamakan 

campaign message, sistem akan menampilkan form 

pesan maupun penjadwalan pesan, admin mengisi form 

maupun mengelola pesan dan penjadwalan pesan yang 

akan dikirimkan sesuai kebutuhan, sistem akan 

menyimpan data-data dan mengirim data pesan tersebut. 

 

 
GAMBAR 6  

(ACTIVITY DIAGRAM MENGIRIM PESAN USER) 

Gambar 6 merupakan aktivitas user dalam 

mengirim pesan, sistem akan menampilkan form 

pesan, setelah itu user mengisi form pesan sesuai 

data pesan yang dibutuhkan, dan sistem akan 

mengirim pesan ke nomor yang telah ditentukan 

berdasarkan salah satu kontak pengguna. 

3) Sequance Diagram 

 
GAMBAR 7  

(SEQUENCE DIAGRAM MENGELOLA DAN 

PENJADWALAN PESAN ADMIN) 

Pada Gambar 7 merupakan proses aktivitas admin 

dalam mengelola penjadwal pesan, admin dapat 

mengelola pesan yang ingin dikirim, tidak hanya itu 

admin juga dapat mengelola penjadwalan pesan. 

Setelah itu sistem akan mengirim pesan dan 

penjadwalan tersebut sesuai kebutuhan. 

 

 
GAMBAR 8  

(SEQUENCE DIAGRAM MENGIRIM PESAN USER) 

Pada Gambar 8 merupakan proses aktivitas user 

dalam mengirim pesan. Admin dapat memilih pesan 

apa yang ingin dikirim, terdapat pesan standard, 

location, dan contact. Dari 3 pesan tersebut admin 

memiliki perbedaan di pada formnya, setelah admin 

mengisi salah satu pesan tersebut, sistem akan 

menyimpan dan mengirim kepada nomor whatsapp 

penerima. 
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C. Hasil Iterasi Agile Design 

 
GAMBAR 9  

(DESAIN INTERFACE ADMIN) 

Pada Gambar 9 merupakan hasil iterasi dari 

desain antarmuka yang dibuat menggunakan figma, 

pada admin. Terdapat seluruh fitur yang didesain 

pada penelitian ini. 

 

 

 
GAMBAR 10  

(DESAIN INTERFACE USER) 

Pada Gambar 10 merupakan hasil iterasi dari 

desain antarmuka yang dibuat menggunakan figma, 

pada user. Terdapat seluruh fitur yang didesain 

pada penelitian ini. 

 

 

D. Hasil Iterasi Agile Development 

 
GAMBAR 11  

(IMPLEMENTASI HALAMAN UTAMA) 

Pada Gambar 11 merupakan hasil dari 

implementasi halaman utama pengguna, bertujuan 

untuk memberikan informasi terkait dengan 

layanan Customer Relationship Management 

(CRM) berbasis WhatsApp yang disediakan 

perusahaan tersebut. 

 

 

 
GAMBAR 12  

(IMPLEMENTASI HALAMAN LOGIN) 

Gambar 12 merupakan hasil dari implementasi halaman 

login dari admin dan user, terdapat form email 

,password, validation reCaptcha, dan checkbox 

remember me. Jika admin maupun user sudah memiliki 

akun 

  

 
GAMBAR 13  

(IMPLEMENTASI DASHBOARD ADMIN) 

Pada Gambar 13 merupakan implementasi halaman 

dashboard admin, terdapat data statistik yang tersedia 

pada halaman ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 
GAMBAR 14  

(IMPLEMENTASI HALAMAN DASHBOARD USER) 

Pada gambar 14 merupakan implementasi halaman 

dashboard pada user, terdapat data yang tersedia pada 

halaman ini. 

 

 

 

GAMBAR 15  

(IMPLEMENTASI MENGIRIM PESAN USER) 

Pada gambar 15 merupakan implementasi dari 

mengirim pesan user, terdapat form seperti device 

sender, variabel isi, nomor penerima, dan form isi 

pesan. User dapat mengisi sesuai apa yang dinginkan. 
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GAMBAR 16  

(IMPLEMENTASI MENGIRIM PESAN USER) 

Pada gambar 16 merupakan hasil implementasi dari 

mengirim pesan, setelah semua diisi pada halaman 

mengirim pesan pada user, pesan yang telah diisi 

akan otomati terkirim ke nomor yang dituju. 

E. Hasil Iterasi Agile Testing 

Perhitungan Keseluruhan pengujian Berhasil : 𝑻࢒ࢇ࢚࢕ 𝑻ࢊࢋ࢙࢙ࢇࡼ ࢚࢙ࢋ= +࢔࢏࢓ࢊ࡭ ࢊࢋࢋ࢙ࢇࡼ = ࢘ࢋ࢙ࢁ ࢊࢋ࢙࢙ࢇࡼ  ૞૟ + ૟૚ = ૚૚ૠ ࢓ࢋ࢚࢙࢏ࡿ ࢔ࢇ࢑ࢇ࢟ࢇ࢒ࢋࡷ ࢋ࢙ࢇ࢚࢔ࢇ࢙࢘ࢋࡼ=  𝑻ࢊࢋ࢙࢙ࢇࡼ ࢒ࢇ࢚࢕𝑻࢒ࢇ࢚࢕ 𝑻ࢋ࢙ࢇ࡯ ࢚࢙ࢋ × ૚૙૙%
= ૚૚ૠ૚૛૙ × ૚૙૙% = ૢૠ, ૞%  

Perhitungan Keseluruhan Pengujian tidak 

berhasil: 𝑻࢒ࢇ࢚࢕ 𝑻ࢊࢋ࢒࢏ࢇࡲ ࢚࢙ࢋ= +࢔࢏࢓ࢊ࡭ ࢊࢋ࢒࢏ࢇࡲ = ࢘ࢋ࢙ࢁ ࢊࢋ࢒࢏ࢇࡲ  ૛ + ૚ = ૜ ࢓ࢋ࢚࢙࢏ࡿ ࢔ࢇ࢒ࢇࢍࢇࢍࢋࡷ ࢋ࢙ࢇ࢚࢔ࢇ࢙࢘ࢋࡼ= ×ࢋ࢙ࢇ࡯ ࢚࢙ࢋ𝑻 ࢒ࢇ࢚࢕𝑻ࢊࢋ࢙࢙ࢇࡼ ࢒࢏ࢇࡲ  ૚૙૙% = ૜૚૛૙ × ૚૙૙%= ૛, ૞%  
 

Berdasarkan hasil pengujian Blackbox Testing 

terhadap total 120 skenario uji (58 untuk admin dan 

62 untuk user), diperoleh 117 skenario berhasil 

dijalankan sesuai harapan. Maka dari itu, tingkat 

kelayakan sistem secara keseluruhan adalah sebesar 

97,5%, dengan tingkat kegagalan hanya sebesar 

2,5%. Persentase tersebut menunjukkan bahwa 

fungsionalitas di dalam  website ini berjalan sesuai 

dengan skenario dan hasil yang di dapatkan. Maka 

dari itu, dapat disimpulkan bahwa website Customer 

Relationship Management (CRM) berbasis whatsapp 

terindikasi dapat digunakan dengan baik untuk ke 

depanya. 

 

 

 

F. Hasil Iterasi Agile Deployment Production 

Pada tahapan terakhir ini, yaitu tahap deployment 

website Customer Relationship Management (CRM) 

yang telah dirancang dan dibangun ini akan diuji 

kemudian dipublikasikan pada server produksi supaya 

dapat diakses maupun digunakan oleh pengguna secara 

nyata. Tahapan ini menandai bahwa seluruh rangkaian 

dalam merancang dan menbangun website Customer 

Relationship Managemen (CRM) siap dijalankan pada 

lingkungannya, seperti pada gambar berikut : 

 

GAMBAR 17  

(DEPLOYMENT PRODUCTION) 

Pada Gambar 17 merupakan hasil deployment 

production menggunakan Virtual Private Server (VPS) 

pada penelitian sehingga pengguna dapat secara tidak 

langsung mengakses website atau sistem tersebut. 

 

Link Akses : https://chat.satuera.com 

 

 



ISSN : 2355-9365 e-Proceeding of Engineering : Vol.12, No.4 Agustus 2025 | Page 7018

 

 

IV KESIMPULAN 

 

Berdasarkan pada hasil penelitian yang dilakukan 

mengenai rancang bangun website Customer Relationship 

Management (CRM) berbasis WhatsApp menggunakan 

metode Agile, dapat disimpulkan bahwa : 

a. Website Customer Relationship Management 

(CRM) berbasis WhatsApp yang dirancang dan 

dibangun dalam penelitian ini diharapkan dapat 

mempermudah administrasi PT Kirim Notif Digital 

Solusi dapat meningkatkan kemampuan komunikasi 

antara bisnis dengan pelanggan dikarenakan website 

yang dirancang dan dibangun dilengkapi dengan 

fitur mengelola pesan, mengelola penjadwalan 

pesan dan mengirim pesan yang dapat 

diintegrasikan ke platform whatsapp. Sehingga 

bisnis dapat menargetkan atau mempromosikan 

barangnya dengan lebih tepat. 

b. Metode Agile dapat digunakan untuk pendekatan 

antara bisnis dengan pelanggan dengan efektif dan 

efisien yang didasari oleh hasil rancang bangun 

website Customer Relationship Management 

(CRM) berbasis WhatsApp sesuai kebutuhan 

penggunanya dan admin PT Kirim Notif Digital 

Solusi. 

c. Pengujian blackbox dilakukan untuk mengevaluasi 

fungsionalitas sistem Customer Relationship 

Management (CRM) berbasis WhatsApp yang telah 

dirancang dan dibangun. Pengujian ini berfokus 

pada fitur yang berfungsi sesuai permintaan 

pengguna tanpa harus mempertimbangkan struktur 

internal code. Secara keseluruhan, pengujian ini 

memberikan hasil yang memuaskan untuk pengguna 

dan dapat beroperasi dengan baik dalam konteks 

penggunaan nyata. 
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