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Abstrak - Penelitian ini bertujuan sebagai rancangan
dan implementasikan sistem informasi penjualan di PT
Wahanaartha Ritelindo yang saat ini masih
menggunakan metode yang belum terintegrasi dalam
pelaporan penjualan, service serta analisa terhadap
pembagian promosi terhadap pelanggan. Metode yang
belum terintegrasi ini menyebabkan berbagai masalah,
seperti Kketidakakuratan dalam pembagian promosi
terhadap pelanggan, keterlambatan dalam penyampaian
laporan, serta minimnya interaksi dengan pelanggan

setelah  penjualan dan service motor. Untuk
meminimalisir masalah tersebut, penelitian ini memakai
metode pengembangan Electronic Customer

Relationship Management, yang memungkinkan iterasi
cepat dan evaluasi langsung dari pengguna selama
proses pengembangan sistem. Hasil dari penelitian ini
adalah sistem E-CRM yang mampu mencatat,
mengelola, dan menyajikan data penjualan motor serta
informasi  pelanggan secara real-time, menaikan
efisiensi dan akurasi dalam proses penjualan, serta
memberikan akses yang lebih mudah bagi manajemen
dalam melakukan analisis pasar dan merancang
strategi pemasaran. Implementasi sistem ini diharapkan
dapat mendukung peningkatan penjualan motor,
memperkuat hubungan jangka panjang dengan
pelanggan, serta meningkatkan loyalitas dan
kepercayaan terhadap PT Wahanaartha Ritelindo.

Kata  Kunci—Implementasi.  Electronic ~ Customer
Relationship Management, Promosi, Aplikasi Berbasis Web.

I. PENDAHULUAN

Perkembangan bisnis saat ini bukan cuma bergantung
pada kualitas produk, tetapi juga pada strategi promosi
dan kualitas layanan yang mampu menarik serta
mempertahankan pelanggan. Promosi menjadi faktor
penting dalam membangun citra positif perusahaan dan
menstimulasi minat konsumen untuk membeli produk
atau menggunakan layanan yang ditawarkan. Selain itu,
penerapan Electronic Customer Relationship Management
membantu perusahaan menjalin  komunikasi dengan
pelanggan, mengelola data secara efektif, serta
memberikan pelayanan yang lebih cepat dan tepat.
Penerapan teknologi informasi ini menjadi strategi
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penting untuk meningkatkan daya saing, memperoleh
laba, dan menjaga loyalitas pelanggan [1]. Strategi
promosi yang berorientasi pada hubungan pelanggan juga
menjadi  aspek  krusial dalam  dunia  bisnis.
Mempertahankan pelanggan lama melalui komunikasi
yang baik dan pelayanan berkualitas dalam strategi E-
CRM adalah kunci untuk menumbuhkan loyalitas
pelanggan. Komunikasi yang aktif dengan pelanggan,
termasuk dalam menangani keluhan atau komplain, dapat
menjadi sarana promosi yang efisien karena menunjukkan
kepedulian dan tanggung jawab perusahaan terhadap
konsumennya [2].

Saat ini, kondisi tersebut dapat terlihat pada PT
Wahanaartha Ritelindo, sebuah perusahaan yang
beroperasi dalam sektor penjualan kendaraan roda dua,
jasa service, dan suku cadang. Meskipun perusahaan telah
dikenal luas, sistem promosi dan pelayanannya masih
menghadapi  beberapa kendala. Perusahaan masih
bergantung pada brosur dan telepon sebagai media
penjelasan produk, sementara jumlah pelanggan lama
yang loyal atau melakukan pembelian kembali juga masih
tergolong rendah, Berdasarkan hasil rekapitulasi data
penjualan selama satu tahun terakhir, tingkat repeat order
pelanggan masih berada di bawah target yang telah
ditetapkan manajemen. Target repeat order sebesar 17%
setiap bulan belum tercapai secara konsisten, dan
persentase pelanggan yang melakukan pembelian kembali
cenderung fluktuatif serta relatif rendah [3].

Maka dilakukan implementasi Electronic Customer
Relationship Management pada PT Wahanaartha
Ritelindo. Melalui aplikasi mobile yang dikembangkan,
Pihak Perusahaan dapat berkomunikasi secara langsung
dengan pelanggan melalui  fitur  pesan  untuk
menyampaikan informasi produk, serta mengirimkan
promosi dan notifikasi atas setiap interaksi yang
berlangsung [4]. Selain itu, pelanggan juga dapat
mengakses berbagai informasi, layanan, dan penawaran
promosi yang disediakan perusahaan melalui website
resmi yang telah terintegrasi dengan sistem E-CRM.
Dengan penerapan sistem ini, perusahaan berharap
kegiatan promosi dan peningkatan repeat order pelanggan
dapat berjalan lebih optimal di PT Wahanaartha Ritelindo

[5].
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II. METODE PENELITIAN

A. Lokasi Dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan pada PT. Wahanaartha
Ritelindo dengan alamat Jalan Radial No. 08, Kelurahan
24 1lir, Kecamatan Bukit Kecil, Kota Palembang. Lokasi
ini dipilih karena aktivitas pemasaran atau promosi nya
masih hanya dilakukan secara canvassing di area publik,
dan juga banyaknya pelanggan yang belum mendapatkan
promosi yang tepat. Penelitian ini dilaksanakan selama
tiga bulan, yaitu dari bulan Mei 2025 hingga Juli 2025.

B. Metode Penelitian

Untuk memperoleh data dan informasi yang
dibutuhkan dalam penelitian ini, peneliti menerapkan
beberapa teknik pengumpulan data sebagai berikut:

1) Observasi

Observasi dilakukan dengan cara mengamati secara
langsung berbagai peristiwva maupun fakta yang
relevan dengan fokus penelitian. Melalui kegiatan
pengamatan ini, peneliti mengumpulkan data secara
langsung terkait aktivitas pemasaran yang
dilaksanakan oleh PT Wahanaartha Ritelindo.

2) Wawancara

Wawancara merupakan teknik pengumpulan data
yang dilakukan melalui proses tanya jawab secara
langsung antara peneliti dan narasumber. Dalam
penelitian ini, peneliti melakukan wawancara tatap
muka dengan pihak-pihak terkait guna memperoleh
informasi yang akurat dan mendalam sesuai

kebutuhan penelitian.
3) Studi Pustaka

Studi pustaka dilakukan dengan menelusuri dan
mengkaji berbagai sumber tertulis seperti buku,
jurnal ilmiah, skripsi, e-book, serta dokumen lain
yang relevan dengan topik penelitian. Metode ini
bertujuan untuk memperkuat landasan teori dan
mendukung analisis penelitian.

C. Metode Pengembangan Sistem

Pengembangan sistem penelitian ini menggunakan
model SDLC (Software Development Life Cycle). SDLC
atau Software Development Life Cycle adalah proses
mengembangkan atau mengubah suatu sistem perangkat
lunak dengan menggunakan model-model dan metodologi
yang digunakan untuk mengembangkan sistem-sistem
perangkat lunak [6].

Model ini memiliki banyak jenisnya dan pada
penelitian ini fokus menggunakan metode Prototype.
Metode Prototype adalah metode yang memungkinkan
pengguna atau user memiliki gambaran awal tentang
perangkat lunak yang akan dikembangkan, serta
pengguna dapat melakukan pengujian di awal sebelum
perangkat lunak dirilis. Metode ini bertujuan untuk
mengembangkan model menjadi perangkat lunak yang
final. Artinya sistem akan dikembangkan lebih cepat dan
biaya yang dikeluarkan lebih rendah. Metode prototype
ini memiliki tahap-tahap yang harus dilakukan dalam
pengembangan perangkat lunak [7].

Jika tidak sesuai harapan

Membuat desain
prototype

H Evaluasi prototype ]—»E\Aengkodekan sistem Evaluasi sistem

-
Analiza kebutuhan H
1

Jika kurang sesuai

Jika sesual harapan

Pengujian sistem Menggunakan sistem

Gambar 1 Tahapan Metode Prototype

1) Analisis Kebutuhan Pengguna

Admin memiliki peran utama dalam mengelola sistem
secara keseluruhan. Tugasnya meliputi menambahkan dan
mengelola data pengguna serta melakukan pengaturan
terhadap hak akses setiap user. Admin memiliki hak
penuh untuk mengakses dashboard admin dan menu
manajemen data pengguna agar sistem tetap terorganisir
dan aman [8].Kasir Penjualan bertugas menambahkan
serta mengelola data pelanggan, data kendaraan, dan data
penjualan. Kasir penjualan diberikan hak akses untuk
menggunakan form input pelanggan, form input data
kendaraan, serta form input data penjualan sehingga
seluruh transaksi dapat tercatat dengan rapi dan
terintegrasi. Kasir Service berperan dalam pengelolaan
data barang dan data servis kendaraan. Selain itu, kasir
service juga bertugas memberikan informasi atau promosi
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melalui pesan kepada pelanggan. Untuk mendukung tugas
tersebut, kasir service memiliki hak akses ke form input
data barang, form input data servis kendaraan, dan fitur
pesan pelanggan [9]. Pelanggan memiliki akses untuk
melihat informasi terkait kendaraan yang dimiliki, kondisi
kendaraan, serta melakukan komunikasi melalui pesan
dengan pihak perusahaan. Dengan hak akses ini,
pelanggan dapat secara mudah memantau kebutuhan
servis kendaraan dan mendapatkan informasi terbaru
melalui menu informasi kendaraan, menu kondisi
kendaraan, dan menu pesan. Sementara itu, Pimpinan
bertugas memantau dan menganalisis seluruh laporan
operasional perusahaan. Pimpinan diberikan hak akses
penuh untuk melihat laporan penjualan, laporan barang,
serta laporan pelanggan, guna membantu proses
penerimaan keputusan cepat dan akurat [10].
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2) Analisis Kebutuhan Fungsional

Kebutuhan fungsional menggambarkan berbagai
aktivitas dan layanan yang disediakan oleh Sistem
Penjualan berbasis E-CRM. Sistem ini dirancang untuk
digunakan oleh beberapa jenis pengguna, yaitu Admin,
Kasir Service, Kasir Penjualan, Pelanggan, serta
Pimpinan. Adapun fungsi-fungsi yang tersedia dalam
sistem meliputi [11]:

a) Pengelolaan data yang mencakup informasi
kendaraan, daftar harga, ketersediaan stok,
merek kendaraan, serta data pelanggan.

b) Pengaturan dan penginputan hak akses pengguna
pada saat proses login untuk memastikan
pembagian wewenang sesuai peran masing-
masing.

c) Fitur bagi kasir service untuk mencatat kondisi
kendaraan milik pelanggan serta memberikan
rekomendasi atau informasi terkait perawatan
kendaraan.

d) Akses bagi pelanggan untuk melihat informasi
mengenai kondisi kendaraan, data pribadi, serta
detail kendaraan yang dimiliki.

e) Fasilitas bagi pimpinan untuk meninjau dan
mencetak laporan penjualan serta memperoleh
data terkait tingkat kepuasan pelanggan.

3) Analisis Customer Relationship Management

Penggunaan  Electronic  Customer  Relationship
Management (E-CRM) pada PT Wahanaartha Ritelindo
dianalisis berdasarkan dua tahapan utama dalam
pengelolaan hubungan pelanggan, yaitu tahap promosi
pelanggan, dan tahap pemeliharaan hubungan pelanggan.
Kedua tahapan tersebut saling terintegrasi melalui
pemanfaatan teknologi informasi berbasis web dan
aplikasi mobile, sehingga memungkinkan terjadinya
interaksi yang efektif antara perusahaan dan pelanggan
secara berkelanjutan [12].

Analisis pada setiap tahapan dilakukan dengan
mengkaji sistem yang sedang berjalan di PT Wahanaartha
Ritelindo, kemudian menyesuaikannya dengan sistem E-
CRM yang dirancang agar mampu mendukung kegiatan
promosi dan pelayanan, serta peningkatan loyalitas
pelanggan. Adapun penerapan E-CRM pada PT
Wahanaartha Ritelindo berdasarkan tipe-tipe tahapan
adalah sebagai berikut [13]:

A. Tahap Promosi Pelanggan

Pada tahap promosi pelanggan, PT Wahanaartha

Ritelindo berfokus pada upaya menarik dan

memperoleh pelanggan loyal. Berdasarkan sistem

yang berjalan, kegiatan promosi masih didominasi
olen media konvensional seperti brosur dan
komunikasi langsung, sehingga penyebaran informasi
produk belum sepenuhnya menjangkau pelanggan

secara luas dan fleksibel. Melalui penerapan sistem E-

CRM, tahap promosi pelanggan dikembangkan

dengan memanfaatkan media digital, yaitu [14]:

= Menyediakan informasi lengkap mengenai produk

kendaraan, harga, spesifikasi, serta layanan servis
melalui website , sehingga calon pelanggan dapat
mengakses informasi secara mudah dan real-time.

= Menampilkan data
perusahaan secara
pertimbangan bagi
melakukan transaksi.

=  Menyampaikan informasi promosi dan penawaran
khusus kepada pelanggan melalui tampilan website
dan notifikasi aplikasi secara cepat dan tepat
sasaran.

B. Tahap Pemeliharaan Hubungan Pelanggan

Tahap pemeliharaan hubungan pelanggan bertujuan

untuk mempertahankan pelanggan yang telah

melakukan transaksi agar tetap loyal terhadap

perusahaan. Pada sistem yang berjalan sebelumnya,

kegiatan pemeliharaan hubungan pelanggan masih

secara konvesional dan belum terintegrasi dengan

baik. Melalui penerapan sistem E-CRM, tahap

pemeliharaan hubungan pelanggan dikembangkan

secara terstruktur, yaitu [15]:

= Sistem mampu melakukan personalisasi layanan
kepada pelanggan, seperti pengiriman ucapan
ulang tahun dan pemberian promosi khusus
berdasarkan data pelanggan yang tersimpan dalam
database.

= Pelanggan dapat melihat riwayat transaksi dan

kendaraan dan layanan
terstruktur sebagai bahan
calon pelanggan sebelum

informasi  kondisi kendaraan melalui sistem,
sehingga membantu pelanggan dalam
merencanakan  perawatan  kendaraan  secara
berkala.

= Sistem menyediakan fasilitas pesan dan umpan
balik yang dapat digunakan pelanggan untuk
menyampaikan kritik, saran, atau evaluasi terhadap
pelayanan yang telah diterima, yang selanjutnya
dapat digunakan perusahaan sebagai bahan
evaluasi dan peningkatan kualitas layanan.

I1l. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Interface halaman login

Fitur login digunakan sebagai sarana verifikasi bagi
Admin, Kasir Penjualan, Kasir Service, dan Pimpinan
sebelum mengakses sistem. pengguna harus memasukkan
username dan password sesuai dengan peran yang
dimiliki. Tampilan halaman login dapat dilihat pada

Gambar 2.

WAHANA ARTHA
PT WAHANAARTHA RITELINDO

E-CRM

=
&
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Gambar 2 Interface Halaman Login
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Pada tahap promosi pelanggan, PT Wahanaartha

Ritelindo berfokus pada upaya menarik dan memperoleh
pelanggan loyal. Berdasarkan sistem yang berjalan,
kegiatan promosi masih didominasi oleh media
konvensional seperti brosur dan komunikasi langsung,
sehingga penyebaran informasi produk belum sepenuhnya
menjangkau pelanggan secara luas dan fleksibel. Melalui
penerapan sistem E-CRM, tahap promosi pelanggan
dikembangkan dengan memanfaatkan media digital,
yaitu[14]:
Menyediakan informasi lengkap mengenai produk
kendaraan, harga, spesifikasi, serta layanan servis
melalui website , sehingga calon pelanggan dapat
mengakses informasi secara mudah dan real-time.

Menampilkan data kendaraan
perusahaan secara terstruktur
pertimbangan bagi
melakukan transaksi.
Menyampaikan informasi promosi dan penawaran
khusus kepada pelanggan melalui tampilan website
dan notifikasi aplikasi secara cepat dan tepat
sasaran.

dan layanan
sebagai bahan
calon pelanggan sebelum

B. Interface halaman dashboard

Halaman dashboard berfungsi sebagai menampilkan
utama yang muncul setelah proses login selesai. Contoh
antarmuka dashboard dapat dilihat pada Gambar 3.

Srlamat Dataing, Admin

I Apiind F-CRY PT Wt snairss izl rde

s LaginSebuga: Arim

10 Ryt Fansar

Gambar 3 Interface Halaman Dashboard

C. Interface Halaman Kelola Pelanggan

Halaman Kelola Pelanggan memperlihatkan tabel berisi
informasi pelanggan, meliputi nomor, ID pelanggan,
nama, alamat, username, password, NIK, SIM, nomor

telepon, dan email. Fitur ini dapat diakses oleh Kasir
Penjualan maupun Kasir Service. Tampilan antarmuka
halaman tersebut ditunjukkan pada Gambar 4.
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Gambar 4 Interface Halaman Kelola Pelanggan

D. Interface Halaman Kelola Data Kendaraan

Halaman Kelola Kendaraan memperlihatkan tabel data
kendaraan, termasuk 1D, nama, warna, produsen, dimensi,
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rangka, kelistrikan, harga, dan gambar, yang diakses oleh
Kasir Penjualan. Tampilan dapat dilihat pada Gambar 5.
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E. Pengujian Sistem
Pengujian sistem dilakukan menggunakan metode Black
Box Testing yang bertujuan untuk menguji apakah fungsi-
fungsi utama sistem berjalan sesuai dengan spesifikasi.
Pengujian dilakukan terhadap fitur-fitur penting dari tiga
aktor utama: kasir penjualan, kasir service, dan pimpinan.

1) Pengujian yang dilakukan oleh Kasir Penjualan
Tabel 1 Pengujian yang dilakukan oleh kasir penjualan

Gambar 5 Interface Halaman Kelola Data Kendaraan

2
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memilih data
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Kasir memilih
menu data
kemudian
memilih data
pelanggan, pilih
tambah

Kasir memilih
menu master
service
kemudian
memilih service
Kasir memilih
menu service
kemudian
memilih data
service

Pilih menu
transaksi
kemudian pilih
service harga

Kasir memilih
menu data
kemudian
memilih pesan
pelanggan
Kasir memilih
menu data
kemudian
memilih pesan
pelanggan, pilih
tambah

menampilkan
halaman dashoard
Menampilkan
semua data barang

Menampilkan

form
tambah barang

Menampilkan
semua data
pelanggan

Menampilkan

form
tambah pelanggan

Menampilkan
form penginputan
no id pelanggan
dan service yang
akan dilakukan
Menampilkan
form data service
dan kondisi
kendaraan
pelanggan
Tampil form data
kendaraan
pelanggan, data
barang dan total
harga service
Menampilkan
semua data pesan
pelanggan

Menampilkan
form tambah
pesan pelanggan

Berhasil

Berhasil

Berhasil

Berhasil

Berhasil

Berhasil

Berhasil

Berhasil

Berhasil

Fungsi Cara yang Hasil yang Hasil
yang diuji dilakukan diharapkan Pengujian
1 Fungsi Kasir Kasir m_asuk ke Berhasil
Login memasukkan dalam sistem
username dan menampilkan
password halaman
dashboard
2 Melihat data ~ Kasir memilih Menampilkan Berhasil
kendaraan menu informasi  semua data
kemudian kendaraan
memilih data
motor
3 Fungsi Kasir memilih - Berhasil
tambahdata  menu informasi Menampilkan
kendaraan kemudian form
memilih data tambah kendaraan
motor, pilih
tambah
4 Melihat data ~ Kasir memilih Menampilkan Berhasil
pelanggan menu informasi  semua data
kemudian pelanggan
memilih
pelanggan
5 Fungsi Kasir memilih _ Menampilkan Berhasil
tambahdata  menu informasi
pelanggan kemudian form
memilih tambah pelanggan
pelanggan, pilih
tambah
6 Fungsi Pilihmenu Tampil form Berhasil
proses penjualan motor  transaksi dan data
penjualan kemudian pilih  kendaraan
penjualan
2) Pengujian yang dilakukan oleh Kasir Service
Tabel 2 Pengujian yang dilakukan oleh kasir service
Fungsi Cara yang Hasil yang Hasil
yang diuji dilakukan diharapkan Pengujian
1 Fungsi Kasir Kasir m_asuk ke Berhasil
memasukkan dalam sistem
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3) Pengujian yang dilakukan oleh Pimpinan
Tabel 3 Pengujian yang dilakukan oleh pimpinan

Fungsi Cara yang Hasil yang Hasil
yang diuji dilakukan diharapkan Pengujian
1 Fungsi Pimpinan Pimpinan masuk Berhasil
gsi .
Login memasukkan ke dalam_ sistem
username dan menampilkan
password halaman
dashboard
2 Fungsi Pimpinan Sistem Berhasil
cetak memilih menu menampilkan
laporan laporan semua data
penjualan kemudian pilih laporan penjualan
laporan berdasarkan
penjualan, periode
pimpinan
mencetak
berdasarkan
periode
3 Fungsi Pimpinan Sistem Berhasil
cetak memilih menu menampilkan
laporandata  laporan semua data
pelanggan kemudian pilih laporan pelanggan
laporan
pelanggan, pilih
cetak laporan
4 Fungsi Pimpinan Sistem Berhasil
cetak memilih menu menampilkan
laporandata  laporan semua data
barang kemudian pilih laporan barang
laporan barang,
pilih cetak
lamporan

IV. KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pengujian terhadap
penerapan Electronic Customer Relationship Management
(E-CRM), penulis menyimpulkan beberapa hal sebagai
berikut:

1. Sistem informasi penjualan yang dikembangkan
mampu memudahkan pencarian informasi terkait
penjualan dan layanan, termasuk data kendaraan,
barang, pelanggan, transaksi penjualan, serta
layanan servis.

2. Implementasi E-CRM sangat membantu perusahaan
dalam membangun komunikasi yang efektif dengan
pelanggan, sehingga dapat mempertahankan
pelanggan yang sudah ada sekaligus menarik
pelanggan baru melalui pemanfaatan sistem yang
tersedia.

3. Sistem informasi penjualan yang dikembangkan
menyediakan fitur bagi pelanggan, antara lain
menerima notifikasi berupa pesan singkat terkait
jadwal servis kendaraan serta memperoleh informasi
mengenai  kendaraan yang tersedia di PT.
Wahanaartha Ritelindo.

B. Saran

Adapun saran penulis dalam pengembangan sistem ini
yaitu:
1. Menambahkan keamanan pada Sistem Informasi
Penjualan dengan memanfaatkan penggunaan
framework.
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2.

3.

[1]

[2]

(3]

[4]

[5]

6]

[71

(8]

[9]

[10]

[11]

[12]

[13]

[14]

[15]

Membuat sistem dengan transaksi pembayaran yang
dilakukan secara online dengan bekerjasama dengan
pihak Bank.

Menghubungkan antara web yang ada pada PT.
Wahanaartha Ritelindo dengan cabang lain yang ada
di palembang menjadi satu web.
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