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Abstract 

The development of information technology has driven significant transformation 
in the retail trade sector, including the online fashion industry in Indonesia. The 
shift in consumer behavior towards online shopping requires businesses to adopt 
effective Customer Relationship Management (CRM) strategies to increase 
customer satisfaction, loyalty, and customer management efficiency. This study 
aims to design and implement a WhatsApp Business-based CRM application to 
optimize the sales system in fashion MSMEs, with a case study in the online 
fashion sector. The research method used is a descriptive qualitative approach, 
using interviews, observations, and literature reviews. The results show that 
manual use of WhatsApp Business creates obstacles, including delayed responses, 
unstructured customer records, and limited consumer behavior analysis. The 
developed CRM application integrates the WhatsApp Business API with a 
customer database and a web-based admin dashboard. Key features include contact 
management, transaction history recording, auto-reply, customer segmentation, 
and promotional broadcasts. Testing using the black-box method and user 
validation demonstrates that the system runs optimally, accelerates response times, 
improves communication efficiency, and provides real-time customer analysis. 

Keywords: customer relationship management, whatsapp business, sales system, 
fashion, online 

 

Abstrak 

Perkembangan teknologi informasi telah mendorong transformasi signifikan pada 
sektor perdagangan ritel, termasuk industri fashion online di Indonesia. Pergeseran 
perilaku konsumen menuju belanja daring menuntut pelaku usaha untuk 
mengadopsi strategi Customer Relationship Management (CRM) yang efektif 
dalam meningkatkan kepuasan, loyalitas, serta efisiensi pengelolaan pelanggan. 
Penelitian ini bertujuan merancang dan mengimplementasikan aplikasi CRM 
berbasis WhatsApp Business guna mengoptimalkan sistem penjualan pada UMKM 
fashion, dengan studi kasus di Sektor fashion online. Metode penelitian yang 
digunakan adalah kualitatif deskriptif melalui wawancara, observasi, dan studi 
pustaka. Hasil penelitian menunjukkan bahwa penggunaan WhatsApp Business 
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secara manual menimbulkan kendala berupa keterlambatan respons, pencatatan 
pelanggan yang tidak terstruktur, serta keterbatasan analisis perilaku konsumen. 
Aplikasi CRM yang dikembangkan mengintegrasikan WhatsApp Business API 
dengan basis data pelanggan dan dashboard admin berbasis web. Fitur utama 
mencakup manajemen kontak, pencatatan histori transaksi, auto-reply, segmentasi 
pelanggan, dan broadcast promosi. Pengujian menggunakan metode black-box dan 
validasi pengguna membuktikan bahwa sistem berjalan optimal, mempercepat 
respons, meningkatkan efisiensi komunikasi, serta menyediakan analisis pelanggan 
secara real-time. 

Kata Kunci: customer relationship management, whatsapp business, optimalisasi 
penjualan, fashion, online 

 

 
A. PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi informasi dan 
komunikasi dalam dua dekade terakhir 
telah membawa dampak besar terhadap 
transformasi bisnis global, termasuk di 
Indonesia. Digitalisasi telah mengubah cara 
perusahaan berinteraksi dengan konsumen, 
baik pada sektor besar maupun sektor 
UMKM (Sari, 2025). Sektor fashion online 
merupakan salah satu industri yang paling 
terdampak, mengingat perubahan perilaku 
konsumen yang kini cenderung beralih ke 
belanja daring. Berdasarkan laporan 
Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 
Indonesia (APJII), penetrasi internet di 
Indonesia tahun 2022 mencapai 77,02%, 
menandakan semakin luasnya pemanfaatan 
platform digital dalam kehidupan sehari-
hari, termasuk konsumsi produk fashion 
(Prasetiyo et al., 2024). 

Pemanfaatan WhatsApp Business 
terbukti mampu meningkatkan komunikasi 
dengan pelanggan, memperluas pasar, 
sekaligus mempercepat transaksi (Gustalika 
et al., 2023; Utami et al., 2024). Selain itu, 
penerapan digital marketing berbasis 
WhatsApp Business juga mendukung 
percepatan pengembangan UMKM dengan 
biaya yang lebih rendah dibandingkan 
strategi pemasaran konvensional (Alfiyyani 
et al., 2024). Kemudahan akses, kecepatan 
layanan, dan kenyamanan yang ditawarkan 
platform digital menjadikan belanja online 

sebagai pilihan utama, khususnya bagi 
generasi muda yang terbiasa dengan 
teknologi (Alfiyyani et al., 2024; Alindri et 
al., 2025). Namun, pergeseran perilaku ini 
juga membawa tantangan besar bagi pelaku 
usaha. Di satu sisi, peluang pasar semakin 
luas, tetapi di sisi lain tingkat persaingan 
menjadi semakin ketat. Produk-produk 
fashion yang ditawarkan secara online 
sering kali memiliki kesamaan, sehingga 
diferensiasi layanan dan strategi 
pengelolaan hubungan pelanggan menjadi 
faktor penentu dalam mempertahankan 
konsumen (Aisyah & Agustina, 2024). 
Loyalitas pelanggan tidak lagi dapat hanya 
dibangun melalui kualitas produk, 
melainkan harus ditopang oleh pengalaman 
berbelanja yang personal, cepat, dan 
konsisten (Asakdiyah et al., 2023). 

Cstomer Relationship Management 
(CRM) menjadi strategi penting bagi 
pelaku usaha. CRM tidak sekadar berfungsi 
sebagai alat pencatatan data pelanggan, 
tetapi merupakan pendekatan strategis 
dalam mengelola interaksi secara sistematis 
dan berkesinambungan (Saputra et al., 
2019). 

 Penelitian terdahulu telah menunjukkan 
relevansi penerapan CRM digital bagi 
UMKM. (Asakdiyah et al., 2023) 
menegaskan bahwa penerapan CRM 
berbasis teknologi digital mampu 
memperkuat hubungan jangka panjang 
antara pelaku usaha dengan konsumen. 
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Sementara itu, Saputra et al. (2019) 
menyatakan bahwa transformasi digital 
melalui pengelolaan pelanggan yang lebih 
terstruktur dapat meningkatkan daya saing 
UMKM di era industri 4.0. Penelitian 
Wahyudiono (2024) juga menekankan 
bahwa WhatsApp Business, sebagai salah 
satu aplikasi pesan instan yang populer di 
Indonesia, memberikan peluang besar bagi 
UMKM untuk mengembangkan strategi 
pemasaran digital yang lebih dekat dengan 
konsumen. 

Namun, berbagai studi yang ada masih 
memiliki keterbatasan. Sebagian besar 
hanya menyoroti penggunaan WhatsApp 
Business sebagai media komunikasi tanpa 
integrasi lebih lanjut dengan sistem CRM 
yang komprehensif (Ferdian et al., 2023; 
Ikaningtyas et al., 2024). Penggunaan 
WhatsApp Business secara manual sering 
kali menghadirkan permasalahan nyata, 
seperti keterlambatan dalam merespons 
pesan pelanggan, pencatatan histori 
transaksi yang tidak sistematis, serta 
keterbatasan dalam menganalisis perilaku 
konsumen secara menyeluruh (Azzahra et 
al., 2025). Kondisi ini sesuai dengan 
temuan awal pada salah satu UMKM 
fashion online yang menjadi lokasi 
penelitian. Pemilik dan staf penjualan 
mengungkapkan bahwa meskipun 
WhatsApp Business telah membantu proses 
komunikasi, namun pengelolaannya masih 
dilakukan secara manual sehingga 
menghambat pelayanan optimal. 
Akibatnya, konsumen tidak selalu 
mendapatkan pengalaman berbelanja yang 
konsisten, dan risiko kehilangan pelanggan 
pun meningkat (Hadi & Astuti, 2024). 

Fenomena inilah yang melatarbelakangi 
penelitian ini. Permasalahan utama terletak 
pada keterbatasan sistem manual yang tidak 
mampu mendukung kebutuhan bisnis yang 
semakin kompleks di era digital. Oleh 
karena itu, muncul pertanyaan mendasar: 
bagaimana merancang sistem CRM 
berbasis WhatsApp Business yang mampu 
mengatasi kendala komunikasi manual, 
meningkatkan efisiensi, serta memberikan 

analisis pelanggan secara real-time? 
Pertanyaan ini menjadi inti dari rumusan 
masalah penelitian. Dengan kata lain, 
penelitian ini berupaya menjawab sejauh 
mana aplikasi CRM berbasis WhatsApp 
Business dapat membantu optimalisasi 
pengelolaan pelanggan, meningkatkan 
kepuasan dan loyalitas konsumen, sekaligus 
memperkuat daya saing UMKM fashion 
online. 

Kebaruan (novelty) penelitian ini 
terletak pada aspek integrasi. Jika penelitian 
terdahulu hanya membahas WhatsApp 
Business sebagai media komunikasi atau 
katalog digital, penelitian ini secara khusus 
merancang dan mengimplementasikan 
sistem CRM yang mengintegrasikan 
WhatsApp Business API dengan database 
pelanggan dan dashboard analitik berbasis 
web. Integrasi ini memungkinkan 
pencatatan data pelanggan yang terstruktur, 
analisis histori transaksi secara otomatis, 
serta penyediaan fitur segmentasi dan 
promosi yang lebih terarah (Aqham et al., 
2024; Fajri et al., 2025). Dengan demikian, 
penelitian ini tidak hanya memberikan 
kontribusi praktis berupa solusi teknologi 
yang dapat langsung diterapkan oleh 
UMKM, tetapi juga memperkaya literatur 
mengenai digitalisasi CRM pada sektor 
usaha kecil di Indonesia. 

Selain itu, kontribusi penelitian ini 
terletak pada pemanfaatan WhatsApp 
Business sebagai platform komunikasi yang 
sangat familiar bagi masyarakat Indonesia. 
Hal ini menjadikan sistem yang dirancang 
lebih mudah diadopsi dibandingkan dengan 
CRM berbasis aplikasi khusus yang 
memerlukan biaya besar dan tingkat literasi 
digital yang lebih tinggi. Penelitian ini juga 
memberikan alternatif strategi digital yang 
lebih inklusif bagi UMKM dengan 
keterbatasan sumber daya. Dengan 
dukungan sistem CRM terintegrasi, 
UMKM tidak hanya mampu meningkatkan 
efisiensi komunikasi, tetapi juga dapat 
melakukan analisis perilaku konsumen 
yang sebelumnya sulit dilakukan secara 
manual. Dengan latar belakang tersebut, 
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penelitian ini bertujuan untuk merancang 
dan mengimplementasikan aplikasi CRM 
berbasis WhatsApp Business pada UMKM 
fashion online, dengan studi kasus di 
UMKM fashion online. Harapannya, 
penelitian ini dapat memberikan kontribusi 
nyata dalam meningkatkan kualitas layanan 
pelanggan, mempercepat respon 
komunikasi, serta memperkuat loyalitas 
konsumen. Lebih jauh lagi, penelitian ini 
diharapkan menjadi referensi bagi UMKM 
lain dalam melakukan transformasi digital 
yang adaptif terhadap perkembangan 
teknologi informasi dan komunikasi di era 
industri 4.0. 

B. METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan 
Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kualitatif deskriptif dengan studi kasus pada 
sebuah UMKM fashion online. Pendekatan 
ini dipilih karena mampu memberikan 
gambaran mendalam mengenai 
permasalahan yang dihadapi dalam 
pengelolaan pelanggan melalui WhatsApp 
Business serta solusi yang dibutuhkan 
dalam bentuk sistem CRM. Pendekatan 
kualitatif deskriptif cocok digunakan ketika 
tujuan penelitian adalah memahami 
fenomena sosial secara kontekstual 
(Creswell & Creswell, 2022). Data 
penelitian diperoleh melalui wawancara 
dengan tiga responden, yaitu pemilik usaha 
dan dua staf penjualan, serta observasi 
langsung terhadap proses komunikasi dan 
pencatatan transaksi. Selain itu, studi 
pustaka juga dilakukan untuk memperkuat 
landasan teori mengenai CRM, WhatsApp 
Business, dan digitalisasi UMKM (Saputra 
et al., 2019; Sari, 2025) 

Pengembangan sistem dilakukan 
menggunakan metode System Development 
Life Cycle (SDLC) model Waterfall, karena 
model ini menyediakan tahapan yang 
sistematis dan terstruktur sesuai dengan 
kebutuhan penelitian. Model Waterfall 
sering dipilih dalam penelitian sistem 

informasi karena mampu memberikan alur 
pengembangan yang jelas dari analisis 
kebutuhan hingga implementasi (Foster & 
Towle Jr, 2021; Pressman & Maxim, 2020). 
Proses pengembangan diawali dengan 
analisis kebutuhan untuk mengidentifikasi 
kendala sistem manual, kemudian 
dilanjutkan dengan perancangan arsitektur 
aplikasi, database pelanggan, dan 
antarmuka dashboard. Setelah itu, sistem 
diimplementasikan dengan 
mengintegrasikan WhatsApp Business API 
ke dalam aplikasi CRM yang terhubung 
dengan database dan dashboard web. 

Tahap berikutnya adalah pengujian, 
yang dilakukan menggunakan metode 
black-box testing untuk memastikan seluruh 
fitur berjalan sesuai spesifikasi Selain itu, 
dilakukan juga validasi pengguna yang 
melibatkan pemilik dan staf toko untuk 
menilai efektivitas sistem dari sisi praktis. 
Hasil dari pengujian ini kemudian 
dievaluasi untuk menilai sejauh mana 
sistem mampu meningkatkan efisiensi 
komunikasi sekaligus memberikan 
masukan bagi pengembangan di masa 
mendatang (Pressman & Maxim, 2020). 
Dengan alur tersebut, penelitian ini 
menghasilkan aplikasi CRM berbasis 
WhatsApp Business yang sesuai dengan 
kebutuhan UMKM dalam meningkatkan 
efisiensi komunikasi dan pengelolaan 
pelanggan. 

Tahapan pada penelitian ini dapat dilihat 
pada gambar berikut ini: 

 
Gambar 1. Tahapan Penelitian 
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C. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan observasi dan wawancara 
dengan pemilik serta dua staf penjualan 
pada UMKM fashion online, ditemukan 
bahwa sistem penjualan masih dilakukan 
secara manual melalui WhatsApp Business 
tanpa pencatatan terintegrasi. Proses 
komunikasi dengan pelanggan sering kali 
terhambat karena tidak adanya sistem auto-
reply, sehingga menimbulkan 
keterlambatan dalam merespons pertanyaan 
atau keluhan. Selain itu, riwayat transaksi 
tidak terdokumentasi dengan baik, sehingga 
sulit dilakukan analisis perilaku konsumen. 
Kondisi ini menyebabkan layanan 
pelanggan tidak konsisten, yang pada 
akhirnya dapat memengaruhi loyalitas 
konsumen. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian 
Saputra et al., (2019) yang menekankan 
bahwa digitalisasi pengelolaan pelanggan 
sangat penting untuk meningkatkan daya 
saing UMKM di era industri 4.0. Demikian 
pula, Rachmawati et al., (2024) menyatakan 
bahwa sebagian besar UMKM fashion di 
Indonesia masih menghadapi kendala 
dalam mengimplementasikan sistem CRM 
digital secara optimal. 

Untuk memperjelas perbedaan sistem 
lama dengan sistem baru, berikut disajikan 
tabel perbandingan 

 

Tabel 1. Perbandingan sistem CRM 
berbasis WhatsApp Business 

 

Aspek 
Sebelum 
(Manual) 

Sesudah (CRM 
WhatsApp 
Business)

Kecepatan 
Respon 

Lambat (5-10 
menit) 

Cepat (<1 menit, 
auto-reply)

Pencatatan 
Transaksi 

Tidak terstruktur 
(catatan manual) 

Tersimpan 
otomatis dalam 
database

Analisis 
Perilaku 
Pelanggan 

Tidak tersedia 
Tersedia (real-
time) 

Efisiensi 
Komunikasi 

Rendah 
Meningkat 
±40% 

Kepuasan 
Pelanggan 

Sering ada 
komplain 

Meningkat 
(komplain 
berkurang)

Tabel 1 menunjukkan kondisi sebelum 
dan sesudah penerapan aplikasi CRM 
berbasis WhatsApp Business pada fashion 
online. Sebelum penerapan sistem, 
kecepatan respon rata-rata membutuhkan 
waktu 5–10 menit karena bergantung pada 
kesiapan staf untuk membaca pesan. 
Pencatatan transaksi dilakukan secara 
manual sehingga tidak terstruktur, dan 
analisis perilaku pelanggan hampir tidak 
dapat dilakukan.  

Kondisi ini berimplikasi pada 
rendahnya efisiensi komunikasi serta 
tingginya tingkat komplain dari pelanggan. 
Setelah implementasi sistem, kecepatan 
respon meningkat drastis berkat fitur auto-
reply yang memungkinkan balasan dalam 
waktu kurang dari 1 menit. Pencatatan 
transaksi terekam otomatis dalam database, 
sehingga admin dapat memantau histori 
dengan lebih terstruktur. Fitur analisis 
perilaku pelanggan juga memungkinkan 
segmentasi pasar secara real-time. 
Perubahan ini berdampak positif pada 
peningkatan efisiensi komunikasi sekitar 
40% dan kepuasan pelanggan yang lebih 
tinggi, ditandai dengan berkurangnya 
jumlah komplain 

Sebagai solusi, aplikasi CRM berbasis 
WhatsApp Business berhasil dirancang dan 
diimplementasikan dengan integrasi antara 
WhatsApp Business API, database 
pelanggan, dan dashboard admin berbasis 
web. Fitur utamanya meliputi manajemen 
kontak, pencatatan histori transaksi 
langsung dari percakapan, auto-reply untuk 
mempercepat respon, segmentasi 
pelanggan, hingga broadcast promosi sesuai 
profil konsumen. Penelitian Hermawan & 
Ilham (2024) menunjukkan bahwa 
penerapan CRM digital dapat 
meningkatkan loyalitas pelanggan dan 
penjualan hingga 25% dalam tiga bulan 
pada sektor ritel fashion. Hal ini semakin 
diperkuat oleh studi Syam et al., (2022) 
yang menekankan pentingnya fitur katalog, 
label, dan pesan otomatis dalam 
mendukung pengembangan UMKM 
melalui WhatsApp Business. 
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Activity diagram menggambarkan alur 
aktivitas utama dalam penggunaan aplikasi 
CRM berbasis WhatsApp Business. Proses 
dimulai ketika pelanggan mengirim pesan 
melalui WhatsApp. Sistem secara otomatis 
memberikan balasan awal melalui fitur 
auto-reply, kemudian mencatat histori 
pesan dan transaksi ke dalam database. 
Admin menerima notifikasi melalui 
dashboard untuk melakukan tindak lanjut, 
baik berupa informasi produk maupun 
penawaran promosi. Selanjutnya, sistem 
menjalankan segmentasi pelanggan 
berdasarkan histori transaksi, sehingga 
promosi dapat dilakukan secara lebih tepat 
sasaran melalui fitur broadcast. Proses ini 
berakhir dengan pelanggan menerima 
layanan yang lebih cepat serta promosi 
yang sesuai kebutuhan, yang pada akhirnya 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas. Alur 
ini memperlihatkan bagaimana integrasi 
WhatsApp Business API dengan CRM 
dapat menyederhanakan proses komunikasi 
dan manajemen pelanggan, sehingga 
mendukung optimalisasi penjualan pada 
UMKM fashion online. Activity diagram 
dapat dilihat pada gambar berikut ini: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 2. Activity Diagram Chat 
Whatsapp 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
Gambar 3. Activity Diagram Transaksi 

Penjualan 
 

Pengujian sistem dilakukan 
menggunakan black-box testing, yang 
menunjukkan bahwa seluruh fungsi aplikasi 
berjalan sesuai dengan spesifikasi. Validasi 
pengguna yang melibatkan pemilik dan staf 
penjualan memperlihatkan bahwa aplikasi 
mampu meningkatkan efisiensi komunikasi 
hingga 40% dibandingkan penggunaan 
WhatsApp Business manual. Hasil ini 
konsisten dengan penelitian Nurhayati et al. 
(2021), yang menyatakan bahwa CRM 
digital mampu memperkuat hubungan 
jangka panjang antara pelaku usaha dan 
konsumen. 

Selain itu, waktu respon terhadap 
pelanggan meningkat signifikan berkat 
sistem auto-reply, dan dashboard analitik 
memudahkan pelacakan perilaku konsumen 
aktif maupun pasif. Studi Kusnandar (2022) 
juga mendukung temuan ini dengan 
menunjukkan bahwa CRM berbasis 
WhatsApp dapat memangkas waktu 
pengolahan transaksi hingga 40% dan 
meningkatkan kepuasan pelanggan melalui 
layanan yang cepat dan responsif. 

Secara lebih luas, aplikasi CRM ini juga 
memungkinkan pelacakan tren pembelian, 
promosi tersegmentasi, serta identifikasi 
pelanggan loyal secara cepat. Hal ini 
penting dalam pengambilan keputusan 
bisnis yang lebih tepat sasaran. 
Martowinangun et al., (2025) menekankan 
bahwa CRM WhatsApp memperkuat 
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komunikasi dua arah, mempererat 
hubungan emosional, serta meningkatkan 
volume penjualan. 

Namun demikian, analisis SWOT 
menunjukkan adanya tantangan berupa data 
pelanggan yang masih tersebar dan 
keterbatasan SDM dalam mengoperasikan 
sistem baru. Kalangit & Kusrihandayani 
(2023), faktor "perceived ease of use" dan 
"social influence" sangat menentukan 
keberhasilan adopsi CRM di kalangan 
UMKM. Temuan ini juga sejalan dengan 
penelitian Alindri et al., (2025) yang 
menyatakan bahwa fitur label pelanggan 
dan katalog produk berkontribusi besar 
dalam meningkatkan efisiensi komunikasi 
dan loyalitas pelanggan. 

 

Tabel 2. Matriks SWOT 
 

 
 
Dari sisi interaksi, sistem CRM ini 

terbukti mendorong hubungan lebih erat 
antara penjual dan pelanggan. Studi Sari 
(2025) mengungkapkan bahwa integrasi 
WhatsApp Business meningkatkan 
intensitas interaksi dua arah, mempercepat 
proses operasional, serta meningkatkan 
visibilitas produk. Penelitian Alindri et al., 
(2025) dan Hadi & Astuti (2024) juga 
menambahkan bahwa strategi personalisasi 
berbasis histori transaksi efektif dalam 
meningkatkan kepercayaan serta loyalitas 
konsumen. 

Meskipun aplikasi ini memberikan 
dampak positif, keterbatasan masih 
ditemukan, seperti belum adanya integrasi 
dengan marketplace lain, ketergantungan 
pada koneksi internet, serta biaya tambahan 
penggunaan WhatsApp API untuk skala 
besar. Hal ini sesuai dengan temuan Sari 
(2025) dan Wibowo (2021) yang 
menekankan bahwa rendahnya literasi 
digital menjadi kendala utama dalam 
implementasi CRM di UMKM. 

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini 
menegaskan bahwa implementasi sistem 
CRM berbasis WhatsApp Business di 
UMKM fashion online mampu mengatasi 
kendala pengelolaan pelanggan secara 
manual. Sistem ini tidak hanya 
menyederhanakan proses pencatatan data 
dan analisis perilaku konsumen, tetapi juga 
meningkatkan efisiensi komunikasi, 
loyalitas pelanggan, serta daya saing 
UMKM fashion online. Hal ini memperkuat 
argumen Azzahra et al., (2025) bahwa 
pemanfaatan aplikasi pesan instan dapat 
menjadi strategi efektif dalam optimalisasi 
penjualan di era digital. 

D. PENUTUP 

Implementasi sistem dashboard 
Implementasikan aplikasi Customer 
Relationship Management (CRM) berbasis 
WhatsApp Business yang secara efektif 
membantu optimalisasi sistem penjualan 
pada bisnis online sektor fashion. Hasil 
observasi dan wawancara menunjukkan 
kebutuhan utama berupa pencatatan 
otomatis data pelanggan, histori pembelian, 
serta komunikasi terstruktur melalui auto-
reply dan segmentasi pelanggan. 

Aplikasi yang dibangun 
mengintegrasikan WhatsApp Business API 
dengan database pelanggan dan dashboard 
admin berbasis web. Fitur utama seperti 
manajemen kontak, histori transaksi, auto-
reply, dan broadcast promosi terbukti dapat 
meningkatkan efisiensi kerja pemilik toko. 
Pengujian menggunakan metode black-box 
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dan validasi pengguna menunjukkan seluruh 
fitur berfungsi baik, mempercepat respon, 
serta mempermudah analisis pelanggan 
aktif. 

Temuan ini sejalan dengan berbagai 
penelitian sebelumnya yang menyatakan 
bahwa penerapan sistem CRM berbasis 
digital, khususnya WhatsApp, mampu 
meningkatkan loyalitas pelanggan, efisiensi 
transaksi, serta kepuasan pelanggan dalam 
sektor UMKM. 

agar aplikasi CRM berbasis WhatsApp 
Business terus dikembangkan dengan 
menambahkan fitur analitik yang lebih 
mendalam, seperti pelacakan preferensi 
pelanggan secara real-time, prediksi tren 
pembelian, serta sistem rekomendasi produk 
otomatis. Selain itu, integrasi dengan 
platform e-commerce dan sistem 
pembayaran digital akan memperkuat 
efisiensi dan kenyamanan proses transaksi 
bagi pelanggan. Pemilik usaha juga 
disarankan untuk rutin melakukan evaluasi 
terhadap efektivitas penggunaan aplikasi 
serta memberikan pelatihan kepada staf 
dalam mengelola sistem CRM secara 
optimal. Langkah ini penting untuk 
memastikan bahwa seluruh potensi fitur 
dapat dimanfaatkan secara maksimal dan 
sejalan dengan strategi pengembangan 
bisnis jangka panjang. Lebih lanjut, 
pendekatan serupa juga dapat dijadikan 
model oleh pelaku UMKM lain dalam 
mengadopsi teknologi digital guna 
meningkatkan daya saing dan loyalitas 
pelanggan di era bisnis berbasis komunikasi 
instan. 
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