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Perkembangan dunia usaha yang semakin maju menyebabkan timbulnya 

persaingan yang semakin ketat. Salah satu cara untuk menjaga kelangsungan hidup 

perusahaan adalah menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Toko Damai Plastik 

Palembag perlu memiliki media penyampaian informasi yang dapat meningkatkan 

pelayanan kepada pelanggan karena beberapa masalah yang terjadi disebabkan 

karena perusahaan masih belum memiliki media perantara untuk menyampaikan 

informasi produk yang akan diberikan kepada calon pelanggan pada proses 

pemesanan (order), pihak pelanggan masih kesulitan dalam memesan produk 

Pelanggan juga harus datang ke toko untuk melakukan pemesanan. Masalah lain 

yang terdapat pada perusahaan adalah tentang pelayanan pelanggan (customer 

services), masih terdapat pelanggan yang merasa kurangnya fasilitas yang dapat 

membantu mereka untuk mendapatkan informasi. Kemudian perusahaan masih 

kesulitan dalam mengumpulkan data tentang pelanggan yang telah memesan. Maka 

dari itu Toko Damai Plastik memerlukan sebuah sistem yang menerapkan metode 

Customer Relationship Management (CRM) berbasis Whatsapp bertujuan agar 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggan akan terjalin dengan baik dan 

proses pelayanan pun akan lebih cepat dan akurat . 

 

Kata Kunci : Customer Relationship Management (CRM), Whatsapp, Web, Toko 

Damai Plastik Palembang  
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ABSTRACT 

 

APPLICATION OF WHATSAPP-BASED CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT (CRM) METHODS IN DAMAI PLASTIK STORE 
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By 
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09031381720010 

 

 

 

The development of an increasingly advanced business world has led to 

increasingly fierce competition. One way to maintain the survival of the company 

is to maintain good relations with customers. The Palembag Damai Plastik Store 

needs to have information delivery media that can improve service to customers 

because several problems occur because the company still does not have 

intermediary media to deliver product information that will be given to prospective 

customers in the order process, the customer is still having difficulties in order 

products Customers must also come to the store to place an order. Another problem 

that exists in the company is about customer service, there are still customers who 

feel a lack of facilities that can help them to get information. Then the company still 

has difficulty in collecting data about customers who have ordered. Therefore 

Damai Plastik Store requires a system that applies the Whatsapp based Customer 

Relationship Management (CRM) method so that the relationship between the 

company and the customer will be well established and the service process will be 

faster and more accurate. 

 

Keywords : Customer Relationship Management (CRM), Whatsapp, Web, Damai 

Plastik Store Palemban
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BAB I 

PEBDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang 

 Perkembangan dunia usaha yang semakin maju menyebabkan timbulnya 

persaingan yang semakin ketat. Salah satu cara untuk menjaga kelangsungan hidup 

perusahaan adalah menjaga hubungan baik dengan pelanggan. Karena dari hasil 

penelitian mempertahankan pelanggan yang sudah ada jauh lebih mudah 

dibandingkan dengan mendapatkan pelanggan baru. Persaingan bisnis yang sangat 

ketat akan sangat memerlukan langkah-langkah strategis untuk menghadapinya.  

Penerapan strategi CRM dapat dikembangkan untuk memperoleh pelanggan 

baru (Acquire), meningkatkan hubungan dengan pelanggan (Enhance), dan 

mempertahankan pelanggan (Retain) yang pada akhirnya akan berujung pada 

terciptanya kesetiaan pelanggan. (Montana & Noor, 2010) Berdasarkan 

perkembangan teknologi dan kebutuhan customer akan akses layanan yang cepat 

dan praktis, maka terdapat konsep CRM berbasis sms gateway. 

Pada Era teknologi informasi ditandai dengan kemudahan dan kecepatan 

aliran informasi dari satu komunitas ke yang lainnya. Salah satu produk teknologi 

informasi adalah telekomunikasi menggunakan perangkat Handphone atau telepon 

selluler. Pada era internet sekarang telah banyak media komunikasi yang ada seperti 

WhatsApp, Line, KakaoTalk, WeChat dan lainnya, akan tetapi masyarakat kita lebih 

banyak menggunakan WhatsApp dikarenakan aplikasinya yang simple dan 

tekoneksi ke nomor hp langsung.  

Toko Damai Plastik merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di 

industri percetakan yang berlokasi di Jl. Faqih Jalaluddin No.224, 19 Ilir, Bukit 
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Kecil, Kota Palembang, Sumatera Selatan 30113. Adapun kondisi yang terdapat 

pada Toko Damai Plastik antara lain pada proses pemasaran (marketing), 

dikarenakan perusahaan masih belum memiliki media perantara untuk 

menyampaikan informasi produk yang akan diberikan kepada calon pelanggan. 

Kemudian pada proses pemesanan (order), pihak pelanggan masih kesulitan 

dalam memesan produk dari perusahaan dikarenakan informasi yang diberikan 

tentang produk kurang jelas. Pelanggan juga harus datang ke toko untuk melakukan 

pemesanan agar tidak terjadi kesalahan pada prosesnya. 

Masalah lain yang terdapat pada perusahaan adalah tentang pelayanan 

pelanggan (customer services), masih terdapat pelanggan yang merasa kurangnya 

fasilitas yang dapat membantu mereka untuk mendapatkan informasi. Kemudian 

perusahaan masih kesulitan dalam mengumpulkan data tentang pelanggan yang 

telah memesan, hal tersebut mengakibatkan kesulitan perusahaan untuk 

menghubungi pelanggan. 

Dari latar belakang tersebut yang akan penulis kembangkan kedalam sebuah 

sistem yang mengintegrasikan antara pemasaran (marketing), pemesanan (order), 

dan pelayanan konsumen (customer service) menjadi suatu aplikasi berbasis on-

line, sehingga hubungan antara perusahaan dengan pelanggan akan terjalin dengan 

baik dan proses pelayanan pun akan lebih cepat dan akurat. Penerapan CRM ini 

diperlukan untuk melakukan pemesanan produk (order), pemasaran produk 

(promotion), dan pelayanan pelanggan (customer service) yang bertujuan untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggan sehingga akan terjadinya suatu transaksi 

berkelanjutan (repeat order) dan munculnya kesetiaan pelanggan terhadap 

perusahaan. Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan, maka penulis mencoba 
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membahas hal tersebut dalam tugas akhir dengan judul ”Penerapan Metode 

Customer Relationship Management (CRM) Berbasis WhatsApp Pada Toko 

Damai Plastik Kota Palembang”. 

 

1.2 Tujuan 

 Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Mengetahui dan menganalisis sistem informasi pemasaran usaha percetakan 

Damai Plastik. 

b. Menerapkan metode Customer Relationship Management (CRM) Berbasis 

Whatsapp Pada Toko Damai Plastik Kota Palembang 

 

1.3 Manfaat 

 Manfaat penerapan Customer Relationship Management (CRM) Berbasis 

WhatsApp Pada Toko Damai Plastik Kota Palembang adalah : 

a. Memudahkan pelanggan dalam mendapatkan informasi terbaru mengenai 

produk maunpun layanan dan juga dalam melakukan transaksi pembelian 

produk. 

b. Membantu pihak toko Damai Plastik dalam pengolahan data dan penyimpanan 

data produk, pelanggan dan data promosi. 

 

1.4 Batasan Masalah 

 Untuk menghindari agar tidak menyimpang dari permasalahan, maka 

penulis membatasi pembahasan ini. Untuk proses-proses yang akan dibahas adalah 

sebagai berikut : 
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a. Penerapan aplikasi Customer Relationship Management berbasis web pada 

Toko Damai Plastik Palembang yang hanya pada fungsi pemasaran, cara 

pemesanan, serta pelayanan pelanggan misalnya pelanggan ingin 

menyampaikan keluhan atau saran. 

b. Fitur yang digunakan yaitu berbasis media komunikasi Whatsapp .
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