Template Digital Marketing Framework RACE-WA (2026)
Ganti isi bertanda contoh dengan data bisnis Anda. Kolom kosong siap Anda isi langsung di Word atau Google Docs. Versi yang ada formulanya tersedia di file XLSX.
1. Diagnosis 5 Menit
Isi 1 untuk Ya dan 0 untuk Tidak. Skor 0-4: fondasi belum ada. Skor 5-8: sebagian berjalan. Skor 9-12: siap otomatisasi dengan CRM WhatsApp.
	No
	Pernyataan
	Skor (1/0)

	1
	Semua chat WhatsApp pelanggan masuk ke satu nomor bisnis yang dipantau tim.
	

	2
	Tim punya target waktu balasan pertama (misalnya 5 menit di jam kerja).
	

	3
	Setiap kontak baru tercatat otomatis atau manual di satu daftar pelanggan.
	

	4
	Ada pesan sambutan dan balasan otomatis di luar jam kerja.
	

	5
	Setiap chat punya label tahap (Baru, Kualifikasi, Penawaran, Negosiasi, Menang/Kalah).
	

	6
	Setiap lead punya pemilik (nama agen) yang jelas.
	

	7
	Follow-up dijadwalkan (hari 0, 1, 3, 7, 14), tidak mengandalkan ingatan.
	

	8
	Anda menyimpan bukti opt-in sebelum mengirim promosi.
	

	9
	Notifikasi pesanan dan promo memakai template terpisah.
	

	10
	Anda tahu sumber chat masuk (iklan, Instagram, Google, rekomendasi).
	

	11
	Anda menghitung persentase chat yang menjadi pesanan tiap minggu.
	

	12
	Anda menghitung persentase pelanggan yang membeli ulang tiap bulan.
	


Total skor: ____   Interpretasi: ______________________
2. Peta RACE-WA
	Tahap
	Tujuan
	Channel
	Aksi WhatsApp
	KPI
	Baseline
	Target 90 hari
	PIC

	Reach
	Naikkan chat masuk dari sumber baru
	Google Business Profile, Instagram, TikTok, iklan Click-to-WhatsApp, tautan wa.me
	Pasang tombol dan tautan WhatsApp di semua profil; jalankan 1 kampanye Click-to-WhatsApp
	Chat masuk per sumber per minggu
	Contoh: 60 chat/minggu
	Contoh: 90 chat/minggu
	Marketer

	Act
	Balas cepat dan kualifikasi lead
	WhatsApp Business / CRM WhatsApp
	Pesan sambutan otomatis, 3 pertanyaan kualifikasi, label tahap
	Waktu balasan pertama (menit, median)
	Contoh: 45 menit
	Contoh: 5 menit
	Customer service

	Convert
	Ubah lead menjadi pesanan
	Pipeline di CRM atau spreadsheet
	Penawaran standar, follow-up hari 0/1/3/7/14, tautan pembayaran
	Persentase chat menjadi pesanan
	Contoh: 10%
	Contoh: 12%
	Sales

	Engage
	Dorong pembelian ulang dan rekomendasi
	Template utility dan marketing (opt-in)
	Notifikasi pesanan, minta ulasan hari ke-3, promo pelanggan lama tiap bulan
	Persentase pembeli ulang per bulan
	Contoh: 15%
	Contoh: 22%
	Marketer + CS


3. Pipeline dan SLA
	Tahap
	Definisi
	Pemilik
	SLA
	Aksi berikutnya

	Baru
	Chat pertama masuk, belum dibalas atau baru disapa
	Agen piket
	Balas maksimal 5 menit (jam kerja)
	Ajukan 3 pertanyaan kualifikasi

	Kualifikasi
	Kebutuhan, jumlah, dan kisaran anggaran sudah diketahui
	Sales
	Maksimal 1 hari
	Kirim penawaran

	Penawaran
	Harga atau proposal sudah terkirim
	Sales
	Follow-up hari 1 dan 3
	Jawab keberatan, tawarkan opsi

	Negosiasi
	Pelanggan menawar atau membandingkan
	Sales + atasan
	Follow-up hari 3 dan 7
	Berikan batas waktu penawaran

	Menang/Kalah
	Pelanggan bayar, menolak, atau diam setelah hari ke-14
	Sales
	Catat alasan dalam 24 jam
	Menang: masuk Engage. Kalah: label tidur


4. Jadwal Follow-Up
	Waktu
	Tujuan
	Status

	Hari 0
	Konfirmasi pesan diterima dan ajukan pertanyaan kualifikasi
	Terjadwal

	Hari 1
	Jawab pertanyaan dan tawarkan langkah berikutnya
	Terjadwal

	Hari 3
	Tanya apakah sudah sempat mempertimbangkan
	Terjadwal

	Hari 7
	Kirim bukti sosial atau studi kasus singkat
	Terjadwal

	Hari 14
	Follow-up terakhir, tinggalkan pintu terbuka, lalu beri label tidur
	Terjadwal


5. Template Pesan WhatsApp
Ganti teks dalam kurung kurawal ganda dengan data pelanggan. Kirim promosi hanya ke kontak yang sudah opt-in. Template di luar jendela 24 jam harus Meta setujui lebih dulu.
	Nama
	Jenis pesan (aturan Meta)
	Kapan dipakai
	Isi pesan

	Opt-in (formulir/chat)
	Non-template
	Sebelum kirim promo
	Saya setuju menerima pesan WhatsApp dari {{nama_bisnis}} berupa info pesanan, promo, dan rekomendasi produk. Balas BERHENTI kapan saja untuk berhenti menerima pesan.

	Sambutan
	Non-template (jendela 24 jam)
	Chat pertama masuk
	Halo Kak {{nama}}, terima kasih sudah menghubungi {{nama_bisnis}}. Kami balas maksimal 5 menit di jam kerja ({{jam_kerja}}). Boleh tahu produk apa yang Kakak cari?

	Di luar jam kerja
	Non-template (jendela 24 jam)
	Chat masuk di luar jam kerja
	Halo Kak {{nama}}, pesan Kakak sudah kami terima. Tim kami kembali besok pukul {{jam_buka}} dan akan membalas lebih dulu. Sambil menunggu, boleh ceritakan kebutuhan Kakak?

	Kualifikasi
	Non-template (jendela 24 jam)
	Hari 0
	Supaya penawarannya pas, boleh dijawab 3 hal ya Kak: 1) kebutuhan utamanya apa, 2) jumlahnya berapa, 3) kisaran anggaran dan target waktunya?

	Follow-up hari 1
	Non-template (jendela 24 jam)
	Hari 1
	Halo Kak {{nama}}, kami lanjutkan penawaran {{produk}} kemarin. Ada bagian yang ingin Kakak tanyakan sebelum kami kirim detail lengkapnya?

	Follow-up hari 3
	Marketing template (jika jendela tertutup)
	Hari 3
	Halo Kak {{nama}}, apakah penawaran {{produk}} sudah sempat dipertimbangkan? Jika perlu penyesuaian harga atau jumlah, balas pesan ini dan kami bantu.

	Follow-up hari 7
	Marketing template
	Hari 7
	Halo Kak {{nama}}, ini cerita singkat pelanggan kami yang memakai {{produk}}: {{ringkasan_studi_kasus}}. Mau kami siapkan opsi serupa untuk Kakak?

	Follow-up hari 14
	Marketing template
	Hari 14
	Halo Kak {{nama}}, ini pesan terakhir dari kami soal {{produk}}. Kapan pun Kakak siap, balas pesan ini dan kami lanjutkan. Terima kasih.

	Konfirmasi pesanan
	Utility template (gratis di jendela 24 jam)
	Setelah pembayaran
	Halo Kak {{nama}}, pesanan {{no_pesanan}} sudah kami terima. Estimasi kirim {{estimasi}}. Kami kabari lagi saat paket dikirim.

	Minta ulasan
	Utility/marketing template
	Hari ke-3 setelah terima barang
	Halo Kak {{nama}}, bagaimana pengalaman dengan {{produk}}? Kalau berkenan, balas dengan nilai 1 sampai 5 supaya kami terus memperbaiki layanan.

	Promo pelanggan lama
	Marketing template (hanya kontak opt-in)
	Tiap bulan
	Halo Kak {{nama}}, bulan ini ada penawaran khusus pelanggan lama untuk {{produk}}: {{promo}} sampai {{tanggal}}. Balas BERHENTI jika tidak ingin menerima promo.

	Reaktivasi 60 hari
	Marketing template (hanya kontak opt-in)
	60 hari tanpa pembelian
	Halo Kak {{nama}}, sudah lama tidak mampir. Ada produk baru {{produk_baru}} yang cocok dengan pembelian Kakak sebelumnya. Mau kami kirim katalognya?


6. Peta Biaya WhatsApp per Tahap
Sumber: Meta for Developers, Pricing on the WhatsApp Business Platform. Cek rate card IDR tiap awal kuartal.
	Tahap
	Pemicu
	Aturan biaya
	Catatan

	Reach
	Pelanggan klik iklan Click-to-WhatsApp atau tombol Facebook Page (Android/iOS), Anda balas dalam 24 jam
	Pesan apa pun gratis selama 72 jam (jendela entry point)
	Hanya berlaku dari aplikasi Android/iOS, tidak dari WhatsApp Web/desktop

	Act
	Pelanggan mengirim pesan
	Pesan non-template gratis selama jendela layanan 24 jam; jendela mengulang tiap pelanggan membalas
	Setelah 24 jam tanpa balasan pelanggan, hanya template yang boleh dikirim

	Convert
	Anda kirim utility template (invoice, status) di dalam jendela layanan
	Gratis di dalam jendela
	Di luar jendela, utility template berbayar

	Engage
	Anda kirim marketing template (promo, reaktivasi)
	Berbayar per pesan terkirim; tarif tergantung negara penerima
	Wajib opt-in. Cek rate card IDR Meta tiap awal kuartal


7. KPI Tracker 12 Minggu
	Minggu
	Chat masuk
	Waktu balasan pertama (menit, median)
	Pesanan
	Konversi chat ke pesanan
	Pembeli ulang
	Persentase pembeli ulang
	Nilai rata-rata pesanan (Rp)
	Omset dari chat (Rp)

	1 (contoh)
	70
	45
	7
	10,0%
	1
	14,3%
	150.000
	1.050.000
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Rumus: Konversi = Pesanan / Chat masuk. Persentase pembeli ulang = Pembeli ulang / Pesanan. Omzet = Pesanan x Nilai rata-rata pesanan.
8. Agenda Rapat Mingguan 30 Menit
1. Tinjau 4 KPI (5 menit).
2. Tentukan tahap dengan kebocoran terbesar (5 menit).
3. Pilih satu perbaikan untuk sprint dua minggu (10 menit).
4. Tetapkan PIC dan download (5 menit).
5. Catat keputusan dan hasil minggu lalu (5 menit).
