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ABSTRACT 

 

This research aims to create a prototype CRM chatbot using the 

WhatsApp application that can help PO Harapan Jaya customers make bus 

ticket orders more easily and efficiently. The prototype development method 

used is the eXtreme Programming (XP) method. In making the WhatsApp 

chatbot prototype in this research, a CRM system is put forward that can 

collect and manage information filled in by customers, ticket purchase 

history and produce proof of ticket reservations via WhatsApp chat which 

will later be shown to the PO Harapan Jaya admin to get bus tickets that have 

been ordered by customers. . The prototype will be tested using black box 

testing carried out by the researchers themselves. It is hoped that the results 

of this research can prove that the use of chatbots in the WhatsApp 

application can speed up the bus ticket ordering process, improve the quality 

of customer service, and help PO Harapan Jaya optimize CRM strategies. 

Keywords: Bus tickets, Chatbot, CRM, Extreme Programming Method, 

WhatsApp 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk membuat sebuah prototype CRM 

chatbot menggunakan aplikasi WhatsApp yang dapat membantu pelanggan 

PO Harapan Jaya dalam melakukan pemesanan tiket bus dengan lebih mudah 

dan efisien. Metode pengembangan prototype yang digunakan adalah metode 

eXtreme Progammings (XP). Dalam pembuatan prototype chatbot WhatsApp 

dalam penelitian ini mengedepakan sistem CRM yang dapat mengumpulkan 

dan mengelola informasi yang diisi oleh pelanggan, riwayat pembelian tiket 

serta menghasilkan bukti pemesanan tiket memaluai chatting WhatsApp 

yang nantinya ditunjukkan ke admin PO Harapan Jaya untuk mendapatkan 

tiket bus yang sudah dipesan oleh pelanggan. Prototype akan diuji coba 

menggunakan blackbox testing yang dilakukan oleh peneliti sendiri. Hasil dari 

penelitian ini diharapkan dapat membuktikan bahwa penggunaan chatbot 

pada aplikasi WhatsApp dapat mempercepat proses pemesanan tiket bus, 

meningkatkan kualitas layanan pelanggan, serta membantu PO Harapan Jaya 

dalam mengoptimalkan strategi CRM. 

Kata Kunci: Chatbot, CRM, Metode Extreme Programming, Tiket bus, 

WhatsApp 
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