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Abstrak  

PT Bintang Kharisma Motor merupakan dealer honda bergerak pada service motor yang terletak di 

Jalan Raya Soekarno Hatta 5A Tanjung Seneng, Bandar Lampung. PT Bintang Kharisma Motor 

terdapat kendala-kendala yang berkaitan dengan service motor yaitu belum adanya sistem untuk 

melakukan booking service motor serta belum adanya sistem untuk mengukur tingkat pelayanan 

yang terdapat pada PT Bintang Kharisma Motor. Selain itu juga pencatatan pembelian serta 

penjualan sparepart masih menggunakan pencatatan yang manual sehingga menghistorikan data 

pembelian dan penjualan sparepart masih dirasa kurang efisien dan efektif. Pembuatan laporan 

yang lama dan dirasa kurang efektif membuat peneliti ingin mengembang sistem pada PT Bintang 

Kharisma Motor. Dalam pembuatan sistem pada PT Bintang Kharisma Motor dibuat dengan 

diagram UML yang terdiri dari tiga buah diagram yaitu usecase diagram, activity diagram, dan 

class diagram sebagai awal rancangan sistem yang akan dibuat, selanjutnya dibuatlah programming 

dengan bahasa pemrograman PHP sesuai dengan desain user interface yang ada dan MySql sebagai 

database . Sistem yang telah dibuat dapat membantu menghistorikan data penjualan/service, 

pembelian serta membuatkan laporan pembelian dan penjualan/service lebih cepat dari sebelumnya, 

dan sistem membantu dalam pengolahan data keluhan, booking service, dan mengukur tingkat 

layanan service yang terdapat pada PT Bintang Kharisma Motor. 

Kata Kunci: sistem informasi, service motor, CRM 

 

PENDAHULUAN  

Era sistem informasi saat ini banyak perusahaan/organisasi diberbagai bidang baik 

perdagangan ataupun jasa, berusaha meningkatkan potensi dengan aplikasi online berbasis 

web sebagai sarana dalam usahanya untuk meningkatkan pelayanan kepada konsumen 

(Alita et al., 2020). Proses pengolahan data dengan memanfaatkan teknologi secara online 

menyebabkan menjadi media informasi yang dinamis (Styawati, Ariany, et al., 2020). 

Selain itu, teknologi internet juga sangat dibutuhkan untuk mendukung setiap aktivitas 

perusahaan dalam mengakses informasi dari manapun (Wajiran et al., 2020). Era digital 

saat ini tidak hanya berdampak pada bidang industri, namun juga berdampak pada semua 

bidang (Iqbal et al., 2018). Menghadapi dinamika pertumbuhan bisnis yang semakin maju 

seiring dengan pemanfaatan teknologi informasi mengharuskan pihak manajemen harus 

melakukan berbagai terobosan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan dan 

meningkatkan pelayanan pelanggan (Samsugi & Wajiran, 2020).  

 

Customer Relationship Management (CRM) saat ini merupakan salah satu strategi yang 

digunakan oleh perusahaan untuk lebih mengetahui dan memahami pelanggannya 
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(Nurkholis & Susanto, 2020).  Sehingga perusahaan dapat memberikan pelayanan yang 

terbaik serta membina hubungan jangka panjang yang lebih baik dengan pelanggannya 

(Setiawan et al., 2021). Penerapan konsep CRM mampu membantu perusahaan agar dapat 

berhubungan langsung dengan para pelanggan (Susanto & Ahdan, 2020). Dengan adanya 

informasi dari pelanggan mengenai apa yang mereka butuhkan, maka perusahaan mampu 

dengan cepat memberikan feedback dan solusi bagi konsumen (Ahdan et al., 2020). 

Pemanfaatan konsep CRM dapat meningkatkan kualitas layanan, kepercayaan, dan privasi 

sehingga dapat mempererat hubungan dan mempertahankan loyalitas pelanggan (I. D. 

Lestari et al., 2020). Aktivitas CRM dapat dilakukan lebih cepat dan optimal dengan 

adanya teknologi (Kristiawan et al., 2021). Salah satu fitur yang terdapat pada CRM adalah 

Framework of Dynamic CRM, framework ini menjelaskan serangkaian tahapan pada 

pembangunan dan penerapan CRM (Riskiono et al., 2018).  

 

Dalam wawancara yang dilakukan terhadap pihak PT Bintang Kharisma Motor terdapat 

kendala-kendala yang berkaitan dengan service motor (Neneng et al., 2021). Kendala yang 

terjadi yaitu belum adanya sistem untuk melakukan booking service motor serta kendala 

lainnya belum adanya sistem untuk mengukur tingkat pelayanan yang terdapat pada PT 

Bintang Kharisma Motor (Utama & Putri, 2018). Dengan peluang ini sistem pada PT 

Bintang Kharisma Motor dapat dikembangkan (Fakhrurozi et al., 2021). Selain itu juga 

pencatatan pembelian serta penjualan sparepart masih menggunakan pencatatan yang 

manual sehingga menghistorikan data pembelian dan penjualan sparepart masih dirasa 

kurang efisien dan efektif (Harahap et al., 2020).  

KAJIAN PUSTAKA  

Customer Relationship Management 

CRM merupakan strategi dan usaha untuk menjalin hubungan dengan pelanggan dan 

memberikan pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan (Puspaningrum et al., 2020). 

CRM mendukung suatu perusahaan untuk menyediakan pelayanan kepada pelanggan 

secara real time dengan menjalin hubungan dengan tiap pelanggan yang berharga melalui 

penggunaan informasi tentang pelanggan (Yulianti et al., 2021). Berdasarkan apa yang 

diketahui dari pelanggan, perusahaan dapat membuat variasi penawaran, pelayanan, 

program, pesan dan media (Sulastio et al., 2021). CRM adalah strategi perusahaan dalam 

mengelola hubungannya dengan, mulai dari strategi penjualan, pemasaran, dan pelayanan 

terintegrasi (Prasetyawan et al., 2018). Hal ini berarti mencakup proses mengidentifikasi 

pelanggan, menciptakan pengetahuan tentang pelanggan, membangun hubungan dengan 

pelanggan, dan membentuk pendapat konsumen tentang perusahaan dan produknya dengan 

melibatkan semua staf yang berhubungan dengan konsumen untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen dan akhirnya dapat meningkatkan pendapatan perusahaan (Samsugi et al., 2020). 

Customer Relationship Management adalah seluruh proses dalam membangun dan 

menjaga hubungan yang menguntungkan dengan konsumen melalui pengantaran nilai 

(value) dan kepuasan (satisfaction) yang tinggi bagi pelanggan (Rossi et al., 2018). Ini 

mencakup seluruh aspek dalam mendapatkan, menjaga, dan meningkatkan jumlah 

konsumen (Rossi & Rahni, 2016). CRM adalah motif ekonomi, yaitu agar perusahaan 

mampu mengelola baseline konsumen untuk mengidentifikasi, memuaskan dan berhasil 

mempertahankan konsumen mereka yang paling menguntungkan dan konsumen pun 

menjadi loyal pada produk tersebut (Amarudin et al., 2020). 
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Sistem Informasi Manajemen 

Sistem adalah seperangkat komponen yang saling berhubungan yang berfungsi 

mengumpulkan, memproses, menyimpan, dan mendristribusikan informasi untuk 

mendukung pembuatan keputusan dan pengawasan dalam organisasi (Amarudin & 

Sofiandri, 2018). Sistem adalah merupakan kumpulan dari komponen atau elemen-elemen 

atau subsistem subsistem (Styawati & Ariany, 2021). Informasi adalah merupakan hasil 

pengolahan data sehingga menjadi bentuk yang penting bagi penerimanya dan mempunyai 

kegunaan dasar dalam pengambilan keputusan (Styawati, Yulita, et al., 2020). Manajemen 

merupakan suatu penggunaan atau pemanfaatan sumber daya untuk mencapai suatu tujuan 

(F. Lestari et al., 2021). Manajemen adalah suatu proses yang menekankan keterlibatan dan 

aktivitas yang saling terkait untuk mencapai sasaran yang telah ditetapkan (Ahdan et al., 

2018). Secara umum manajemen dikatakan sebagai mengatur (Samsugi et al., 2018). 

Sistem informasi manajemen adalah sebuah sistem manusia atau mesin yang terpadu 

(integrated) untuk menyajikan informasi guna mendukung fungsi operasi, menejemen, dan 

pengambilan keputusan dalam sebuah organisasi (Prasetyawan et al., 2021). Sistem 

informasi manajemen adalah jaringan prosedur pengolah data oleh suatu organisasi dan 

disatukan apabila dipandang perlu dengan maksud memberikan data yang bersifat intern 

maupun data yang bersifat ekstern untuk dasar pengambilan keputusan dalam rangka 

mencapai tujuan organisasi (Riskiono & Darwis, 2020). Sistem informasi manajemen 

didalam pelaksanaanya menggunakan beberapa komponen yaitu perangkat keras (hardware) 

dan perangkat lunak (software) komputer, berkas file atau sekumpulan data yang tersimpan 

baik, prosedur atau pedoman di dalam pengoperasian sistem informasi, manusia atau 

(brainware) atau manusia yang terlibat di dalam pengoperasian sistem informasi (Riskiono 

et al., 2020). Sistem Informasi Manajemen atau SIM adalah suatu sistem berbasis 

komputer yang membuat informasi tersedia bagi para pengguuna yang memiliki kebutuhan 

serupa (Fitri et al., 2021). Sistem informasi manajemen merupakan proses komunikasi di 

mana informasi masukan (input) direkam, disimpan, dan diproses untuk menghasilkan 

output yang berupa keputusan tentang perencanaan, pengoperasian dan pengawasan (Fitri 

et al., 2020). Berdasarkan berbagai pernyataan tersebut, dapat ditarik kesimpulan bahwa 

sistem informasi manajemen merupakan pengelolaan sumber daya informasi secara efektif 

dan efisien untuk meningkatkan kinerja organisasi (Amarudin & Silviana, 2018).  

METODE  

Tahapan Penelitian  

Untuk membangun sebuah software maka perluadanya tahapan yang dilakukan dengan 

matang dan terencana (Novia Utami Putri et al., n.d.). Tahapan penelitian merupakan 

kegiatan penelitian yang dilakukan secara terencana, teratur, dan sistematis untuk 

mencapai tujuan tertentu (Riski et al., 2021). Tahapan penelitian ini juga merupakan 

pengembangan dari kerangka penelitian, dan terbagi lagi menjadi beberapa sub menu 

bagian. Tahapan penelitian dapat dilihat pada gambar 1. 
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Gambar 1 

Usecase Diagram  

Use case diagram memvisualkan interaksi antara satu atau lebih pengguna terhadap sistem 

yang tergambar pada bentuk hubungan aktor serta aktivitasnya dalam sistem (Jupriyadi et 

al., 2021). Berikut use case diagram aplikasi CRM yang dibangun (Khadaffi et al., 2021): 

 

 
Gambar 2 
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Class Diagram  

 
Gambar 3 

Activity Diagram Admin 

 

Gambar 4 
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Activity Diagram Pelanggan 

 

Gambar 5 

 

Activity Diagram Pimpinan 

 

Gambar 6 
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HASIL DAN PEMBAHASAN  

Tampilan Login (Admin) 

Tampilan halaman login digunakan oleh admin untuk dapat memasuki sistem yang telah 

dibuat. Jika username atau password salah maka sistem tidak akan memberikan akses fitur 

- fitur pada sistem. Untuk lebih jelasnya tampilan halaman login dapat dilihat pada gambar 

7. 

 
Gambar 7 

 

Tampilan Hasil Survey 

Tampilan ini digunakan untuk menampilkan data hasil survey pelanggan yang telah dinilai 

oleh pembeli/pelanggan. Untuk lebih jelasnya tampilan halaman data hasil survey yang 

diakses oleh admin dapat dilihat pada gambar 8.  

 

 
Gambar 8 

Tampilan Pembelian 

Tampilan ini digunakan untuk menginputkan dan mengelola data pembelian saat terjadi 

atau terdapat transaksi jual beli sparepart. Untuk lebih jelasnya tampilan halaman data 

pembelian yang diakses oleh admin dapat dilihat pada gambar 9. 
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Gambar 9 

Tampilan Penjualan/Service 

Tampilan ini merupakan halaman yang digunakan untuk memilih montir berdasarkan 

nomor booking service serta mengelola penjualan jika terjadi pembelian barang pada saat 

service kendaraan yang dilakukan pembeli. Untuk lebih jelasnya tampilan service 

kendaraan dapat dilihat pada gambar 10. 

 

 
Gambar 10 

Tampilan Booking 

Tampilan ini merupakan halaman yang digunakan untuk booking service kendaraan. Untuk 

lebih jelasnya tampilan booking service kendaraan dapat dilihat pada gambar 11. 

 

Gambar 11 
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Tampilan Keluhan 

Tampilan ini digunakan untuk menginputkan data keluhan yang dilakukan oleh 

pembeli/pelanggan. Untuk lebih jelasnya tampilan halaman data keluhan dapat dilihat pada 

gambar 12. 

 
Gambar 12 

Tampilan Laporan Pembelian 

Setelah melakukan pemilihan laporan pembelian yang sesuai kebutuhan, admin dapat 

melakukan cetak dengan format PDF. Untuk lebih jelasnya tampilan laporan pembelian 

dapat dilihat pada gambar 13. 

 

Gambar 13 

Tampilan Laporan Penjualan/Service 

Setelah melakukan pemilihan laporan service yang sesuai kebutuhan, admin dapat 

melakukan cetak dengan format PDF. Untuk lebih jelasnya tampilan laporan service dapat 

dilihat pada gambar 14. 

 
Gambar 14 
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Tampilan Laporan Survey 

Setelah melakukan pemilihan laporan survei pelayanan yang sesuai kebutuhan, admin 

dapat melakukan cetak dengan format PDF. Untuk lebih jelasnya tampilan laporan survei 

pelayanan dapat dilihat pada gambar 15. 

 

Gambar 15 

SIMPULAN  

Berdasarkan penelitian tentang sistem infomasi Customer Relationship Management 

(CRM) yang diterapkan pada penjualan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan, maka 

kesimpulan yang didapat oleh penulis yaitu; Aplikasi CRM yang diterapkan pada proses 

bisnis service motor di PT Bintang Kharisma Motor dibuat dengan diagram UML yang 

terdiri dari tiga buah diagram yaitu usecase diagram, activity diagram, dan class diagram 

sebagai awal rancangan sistem yang akan dibuat, selanjutnya dibuatlah programming 

dengan bahasa pemrograman PHP sesuai dengan desain user interface yang ada dan MySql 

sebagai database yang bisa menampung data lebih banyak dan menggunakan sublime 

sebagai aplikasi untuk membuat sourcode pembuatan website ini. 

 

Aplikasi ini dapat membantu dalam menghistorikan data penjualan/service, pembelian 

serta membuatkan laporan pembelian dan penjualan/service lebih cepat dari sebelumnya, 

karena selama ini PT Bintang Kharisma Motor hanya mencatat di buku untuk setiap 

informasi data yang masuk dan data yang keluar, sistem dapat membantu dalam 

pengolahan data keluhan, booking service, dan mengukur tingkat layanan service yang 

terdapat pada PT Bintang Kharisma Motor. Aplikasi ini dapat diterapkan menjadi sistem 

yang membantu owner dalam mempertahankan hubungan dengan pelanggan dan dapat 

membantu mengambil keputusan karena terdapat form keluhan untuk mengetahui 

kebutuhan pelanggan. 
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