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Abstract  

 
PT Bintang Kharisma Motor is a Honda dealer engaged in motorbike service located on Jalan Raya Soekarno Hatta 5A 

Tanjung Seneng, Bandar Lampung. PT Bintang Kharisma Motor has equipment related to motorbike service, which 

does not have a system for ordering motorbike service orders and there is no system to measure the level of service 

found at PT Bintang Kharisma Motor. Apart from that, the recording of the purchase and sale of spare parts still uses 

manual recording so that distorting data on the purchase and sale of spare parts is still deemed inefficient and 

ineffective. Making reports that are long and deemed ineffective makes researchers want to develop a system at PT 

Bintang Kharisma Motor. In making the system at PT Bintang Kharisma Motor made with UML diagrams consisting of 

three diagrams, namely usecase diagrams, activity diagrams, and class diagrams as the initial system design to be 

made, then programming is made with the PHP programming language according to the existing user interface design. 

and MySql as database. The system that has been created can help distort sales / service data, purchase and create 

purchase and sales reports faster than before, and the system helps in processing complaint data, ordering services, and 

measuring the level of service provided at PT Bintang Kharisma Motor. 

 

Keyword: Information Systems, Motor Service, CRM. 

 

 

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 
 

 
1. Pendahuluan  

 

 Pada era globalisasi saat ini yang semakin ketat, 

diikuti dengan pesatnya perkembangan teknologi, sistem 

informasi, dan ilmu pengetahuan mengakibatkan para 

pelaku bisnis berupaya untuk meningkatkan kemampuan 

dan keunggulan mereka dengan mengerahkan seluruh 

potensi yang ada serta meningkatkan pelayanan terhadap 
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pelanggan (Malawat, Harwini, Mulya, & Hutahaean, 

2018). 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[1][2]. Proses pengolahan data dengan 

memanfaatkan teknologi secara online menyebabkan 

menjadi media informasi yang dinamis [3]. Selain itu, 

teknologi internet juga sangat dibutuhkan untuk 

mendukung setiap aktivitas perusahaan dalam mengakses 

informasi dari manapun[4]. Era digital saat ini tidak 

hanya berdampak pada bidang industri, namun juga 

berdampak pada semua bidang[5]. 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[6].  

 Customer Relationship Management (CRM) saat ini 

merupakan salah satu strategi yang digunakan oleh 

perusahaan untuk lebih mengetahui dan memahami 

pelanggannya, sehingga perusahaan dapat memberikan 

pelayanan yang terbaik serta membina hubungan jangka 

panjang yang lebih baik dengan pelanggannya [7]. 

Penerapan konsep CRM mampu membantu perusahaan 

agar dapat berhubungan langsung dengan para pelanggan 

sehingga para pelanggan bisa dengan leluasa 

mengungkapkan keluhanya. Dengan adanya informasi 

dari pelanggan mengenai apa yang mereka butuhkan, 

maka perusahaan mampu dengan cepat memberikan 

feedback dan solusi bagi konsumen, dengan begitu 

konsumen/pelanggan akan mendapatkan kepuasan dan 

kepercayaan, loyalitas serta kesetiaannya akan tetap 

bertahan bahkan bertambah pada perusahaan[6]. 

Pemanfaatan konsep CRM dapat meningkatkan kualitas 

layanan, kepercayaan, dan privasi sehingga dapat 

mempererat hubungan dan mempertahankan loyalitas 

pelanggan [6]. Aktivitas CRM dapat dilakukan lebih 

cepat dan optimal dengan adanya teknologi [8]. Salah 

satu fitur yang terdapat pada CRM adalah Framework of 

Dynamic CRM, framework ini menjelaskan serangkaian 

tahapan pada pembangunan dan penerapan CRM [7]. 

 Tahapan pada Framework of Dynamic CRM yaitu 

pertama akuisisi; ditujukan untuk memperluas 

customer/mendapatkan customer baru untuk lebih 

menambah pada sistem yang ingin dibuat, kedua tahap 

retensi; ditujukan guna mendukung peningkatan kinerja 

SDM agar terjadi perubahan tata cara pelayanan pada 

sistem yang ingin dibuat, dan tahap ke tiga extensi; 

ditujukan untuk menjaga loyalitas pelanggan[9]. Pada 

dasarnya Framework of Dynamic CRM ialah suatu cara 

bagaimana customer dapat merasakan sebuah layanan 

yang diberikan oleh pelaku bisnis. 

 PT Bintang Kharisma Motor merupakan salah satu 

dealer Honda yang bergerak pada service motor dan 

sekaligus menjual sparepart yang sangat populer di 

Bandar Lampung. PT Bintang Kharisma Motor terletak 

di Jalan Raya Soekarno Hatta 5A Tanjung Seneng, 

Bandar Lampung. Dalam wawancara yang dilakukan 

terhadap pihak PT Bintang Kharisma Motor terdapat 

kendala-kendala yang berkaitan dengan service motor 

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. Dengan peluang ini sistem 

pada PT Bintang Kharisma Motor dapat dikembangkan. 

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.  

 

2. Metodologi Penelitian 

 

A. Tahapan Penelitian 

 Untuk membangun sebuah software maka 

perluadanya tahapan yang dilakukan dengan matang dan 

terencana [10]. Tahapan penelitian merupakan kegiatan 

penelitian yang dilakukan secara terencana, teratur, dan 

sistematis untuk mencapai tujuan tertentu. Tahapan 

penelitian ini juga merupakan pengembangan dari 

kerangka penelitian, dan terbagi lagi menjadi beberapa 

sub menu bagian. Tahapan penelitian dapat dilihat pada 

gambar 1. 

 

 
Gambar 1  Tahapan Penelitian 

 

B. Metode Pengumpulan Data 

 Salah satu komponen yang penting dalam penelitian 

adalah proses peneliti dalam pengumpulan data. 

Pengumpulan data dilakukan untuk memperoleh 

informasi yang dibutuhkan untuk mencapai tujuan 

penelitian. Terdapat langkah pengumpulan data dan 

teknik pengumpulan data yang harus diikuti. Dalam 

penelitian ini penulis menggunakan empat cara untuk 

mengumpulkan data, yaitu pengamatan, wawancara, 

studi pustaka/ literarur sejenis dan dokumentasi. 

1. Pengamatan (Observasi) 

Pengumpulan data dengan observation yaitu metode 

pengumpulan data dengan cara melihat situasi dan 
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mencatat secara langsung kegiatan yang terjadi [11]. 

2. Wawancara (Interview) 

Metode ini dilakukan dengan cara melakukan tanya 

jawab secara langsung kepada pihak yang terkait 

tentang permasalahan yang dihadapi. Pengumpulan 

wawancara untuk data yang dikumpulkan dengan 

tatap muka dengan pihak yang terkait [12]. 

3. Studi Pustaka/Tinjauan Pustaka 

Penyusun melakukan tinjauan pustaka yaitu dengan 

mengumpulkan data dari buku-buku referensi dan 

sumber-sumber lain yang dapat mendukung dalam 

pembuatan penelitian ini.  

4. Dokumentasi (Documentation) 

Dokumentasi dapat diartikan sebagai sesuatu yang 

tertulis, tercetak yang dapat dipakai sebagai bukti 

atau keterangan. Dokumentasi dilakukan untuk 

mengumpulkan data yang bersumber dari arsip dan 

dokumen. 

 

C. Perancangan  

Perancangan merupakan tahap pembuatan sistem 

sebelum dilakukannya pengkodingan, dan dapat 

digunakan untuk konsep struktur code, serta pembuatan 

antar muka sistem dengan pengguna. Tahap ini dimulai 

dari memahami konteks bisnis dari sistem, 

mendefinisikan output, fasilitas pada sistem, fungsi dari 

sistem, serta alur pengembangan sistem [13]. 

Perancangan menggunakan pendekatan bahasa  

pemodelan  pengembangan  sistem (Unified  Modeling  

Language).  UML merupaka standar  yang dipergunakan 

dalam  industri yang membantu menjelaskan kebutuhan, 

membuat analisis dan perancangan, selain itu  

memberikan gambaran arsitektur pemrograman  

berorientasi  objek  [14][15]. Rancangan sistem UML 

digunakan untuk memodelkan serta sebagai komunikasi 

diantara sistem dan user [16]. Berikut ini rancangan yang 

dilakukan penulis untuk pengembangan sistem informasi 

service berbasis web. 

 

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 [12].  Berikut use case diagram aplikasi CRM 

yang dibangun. 

 
Gambar 2 Usecase Diagram 

 

 

2. Class Diagram 

 Class diagram adalah diagram yang 

menggambarkan  struktur  sistem  dari  segi 

pendefinisian  kelas-kelas  yang akan dibuat delam 

pengembangan aplikasi [17]. 

  

 
Gambar 3 Class Diagram 

 

3. Activity Diagram Admin  



  JDMSI, Vol. 2, No. 1, 2021, 10-16, ISSN: 2745-8458  

13 

 

 
Gambar 4 Activity Diagram Admin 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Activity Diagram Pelanggan  

 
Gambar 5 Activity Diagram Pelanggan 

 

5. Activity Diagram Pimpinan  

 
Gambar 6 Activity Diagram Pimpinan 

 

3. Hasil dan Pembahasan 
 

Setelah dilakukan analisis dan perancangan 

selanjutnya sistem dilakukan tahapan implementasi. 

Implementasi merupakan tahapan dimana rancangan 

yang telah dibuat kemudian diimplementasikan kedalam 

bentuk bahasa pemrograman [18]. Aplikasi Customer 

Relationship Management dibangun berbasis web dengan 

menggunakan pendekatan Framework of  Dynamic.  

 

A. 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 Halaman Login (Admin) 

 

B. 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. 
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Gambar 8 Halaman Hasil Survey 

 

C. 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 

 
Gambar 9 Halaman Pembelian 

 

D. 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 Halaman Penjualan/Service 

 

E. 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 Halaman Booking 

 

F. 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 Halaman Keluhan 

 

G. 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 Halaman Laporan Pembelian 

 

H. 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 Laporan Penjualan/Service 

 

I. Tampilan Laporan Survey  

Setelah melakukan pemilihan laporan survei 

pelayanan yang sesuai kebutuhan, admin dapat 
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melakukan cetak dengan format PDF. Untuk lebih 

jelasnya tampilan laporan survei pelayanan dapat dilihat 

pada gambar 15. 

 
Gambar 15 Laporan Survey Pelayanan 

 

4.   Kesimpulan Dan Saran 

 

A. Kesimpulan 

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. 

 

B. Saran 

Saran untuk pengembangan selanjutnya adalah 

sebagai berikut: 

1. Dapat mengembangkan Sistem Informasi Customer 

Relationship Management (CRM) ini dengan 

menggunakan aplikasi android. 

2. Hasil survey dari pelanggan dapat diklasifikasi 

menggunakan metode klasifikasi FA-SVM. FA-SVM 

memiliki akurasi yang tinggi dibandingkan dengan 

metode SVM[19]. 
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