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Perkembangan teknologi informasi mendorong perusahaan transportasi
untuk mengoptimalkan sistem pelayanan berbasis digital guna meningkatkan
efisiensi operasional dan kualitas layanan kepada pelanggan. PT Anas
Nasional Sejahtera sebagai perusahaan transportasi bus masih menerapkan
proses penjualan tiket secara manual, sehingga menimbulkan berbagai
permasalahan seperti kesalahan pencatatan data, keterlambatan pelayanan,
kesulitan dalam pembuatan laporan, keterbatasan akses informasi jadwal,
serta belum terintegrasinya pengelolaan data pelanggan secara sistematis.
Penelitian ini bertujuan merancang dan membangun sistem informasi
penjualan tiket bus berbasis web dengan menerapkan konsep Customer
Relationship Management (CRM). Metode penelitian meliputi analisis
kebutuhan sistem, perancangan menggunakan pemodelan sistem,
implementasi menggunakan bahasa pemrograman PHP dan database
MySQL, serta pengujian sistem untuk memastikan setiap fitur berjalan
sesuai kebutuhan pengguna. Sistem yang dikembangkan menyediakan fitur
registrasi pengguna, pengelolaan jadwal keberangkatan, pemesanan tiket,
konfirmasi pembayaran, pengelolaan testimoni pelanggan, serta penyajian
laporan penjualan dan laporan transaksi secara real time. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa sistem yang dibangun mampu mempercepat proses
transaksi, meminimalkan kesalahan pencatatan, serta meningkatkan
efektivitas pengelolaan hubungan pelanggan. Dengan demikian, sistem ini
dapat meningkatkan efisiensi operasional serta kualitas pelayanan pada PT
Anas Nasional Sejahtera.

@ @ @ This is an open-access article distributed under the terms of the Creative Commons
Attribution-NonCommercial 4.0 International (CC BY SA 4.0)

PENDAHULUAN

Perkembangan  teknologi

informasi  telah

berbagai permasalahan seperti kesalahan pencatatan data,
proses pelayanan yang lambat, serta kesulitan dalam

memberikan dampak yang signifikan terhadap
berbagai sektor bisnis, termasuk pada bidang
transportasi. Pemanfaatan sistem informasi dapat
membantu perusahaan dalam mengelola data,
meningkatkan efisiensi operasional, serta memberikan
pelayanan yang lebih baik kepada pelanggan [1].
Dengan adanya sistem informasi berbasis web, proses
pengolahan data dapat dilakukan secara lebih cepat,
akurat, dan terintegrasi.

Salah satu sektor transportasi yang membutuhkan
pengelolaan informasi secara efektif adalah layanan
transportasi bus. Sistem penjualan tiket bus yang
masih dilakukan secara manual sering menimbulkan

pembuatan laporan penjualan [2]. Selain itu, sistem
manual juga menyulitkan perusahaan dalam mengelola
data pelanggan dan menjaga hubungan yang baik dengan
pelanggan.

PT Anas Nasional Sejahtera merupakan perusahaan
yang bergerak di bidang transportasi bus antar kota.
Berdasarkan hasil observasi yang dilakukan, proses
penjualan tiket pada perusahaan ini masih dilakukan
secara manual sehingga sering terjadi keterlambatan
pelayanan, kesalahan pencatatan transaksi, serta kesulitan
dalam pengelolaan data pelanggan dan laporan penjualan.
Permasalahan tersebut menunjukkan bahwa perusahaan
membutuhkan sebuah sistem informasi yang dapat
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membantu dalam pengelolaan penjualan tiket secara
efektif dan terintegrasi.

Salah satu pendekatan yang dapat digunakan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada
pelanggan adalah Customer Relationship Management
(CRM). CRM merupakan strategi yang digunakan
perusahaan untuk mengelola hubungan dengan
pelanggan melalui pemanfaatan teknologi informasi
sehingga dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan [3]. Dengan penerapan CRM, perusahaan
dapat mengelola data pelanggan, riwayat transaksi,
serta memberikan layanan yang lebih personal kepada
pelanggan.

Berdasarkan permasalahan tersebut, penelitian ini
bertujuan untuk merancang dan membangun Sistem
Informasi Penjualan Tiket Bus Berbasis Web
Menggunakan Pendekatan Customer Relationship
Management (CRM) pada PT Anas Nasional
Sejahtera. Sistem yang dikembangkan diharapkan
dapat membantu perusahaan dalam mengelola proses
penjualan tiket, mengelola data pelanggan, serta
meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan
secara lebih efektif dan efisien.

2. METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode System Development Life
Cycle (SDLC) dengan pendekatan Waterfall. Metode
ini dipilih karena memiliki tahapan yang sistematis dan
terstruktur dalam proses pengembangan perangkat
lunak  sehingga memudahkan dalam proses
perancangan sistem informasi penjualan tiket bus
berbasis web. Model Waterfall terdiri dari beberapa
tahapan yaitu analisis kebutuhan, perancangan sistem,
implementasi, pengujian, dan pemeliharaan sistem [6].

2.1 Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini, teknik pengumpulan data
yang digunakan meliputi beberapa metode sebagai
berikut:

2.1.1 Observasi

Observasi dilakukan dengan mengamati secara
langsung proses penjualan tiket bus pada PT Anas
Nasional Sejahtera. Melalui observasi ini peneliti
dapat mengetahui alur proses penjualan tiket yang
sedang berjalan serta mengidentifikasi permasalahan
yang terjadi dalam sistem yang digunakan saat ini.

2.1.2 Wawancara

Wawancara dilakukan dengan pihak yang terkait
dalam proses penjualan tiket, seperti petugas
administrasi dan manajemen perusahaan. Tujuan dari
wawancara ini adalah untuk memperoleh informasi
mengenai kebutuhan sistem serta kendala yang
dihadapi dalam proses pelayanan pelanggan.

2.1.3 Studi Literatur

Studi literatur dilakukan dengan mempelajari
berbagai referensi seperti buku, jurnal ilmiah, serta
penelitian terdahulu yang berkaitan dengan sistem
informasi, penjualan tiket, dan penerapan Customer
Relationship Management (CRM) dalam sistem berbasis
web [7].

2.2 Metode Pengembangan Sistem

Metode pengembangan sistem yang digunakan
dalam penelitian ini adalah metode Waterfall. Model ini
merupakan salah satu metode pengembangan perangkat
lunak yang dilakukan secara berurutan dari tahap awal
hingga tahap akhir pengembangan sistem [8].

Tahapan dalam metode Waterfall yang digunakan
dalam penelitian ini meliputi:

System
Design

Waterfall Model

Gambar 1. Tahapan Model Waterfall

1. Analisis Kebutuhan
Pada tahap ini dilakukan proses identifikasi kebutuhan
sistem berdasarkan hasil observasi dan wawancara
yang dilakukan di PT Anas Nasional Sejahtera.
Kebutuhan sistem meliputi kebutuhan pengguna (user)
dan kebutuhan sistem secara keseluruhan.

2. Perancangan Sistem
Tahap ini bertujuan untuk merancang sistem yang akan
dibangun. Perancangan sistem dilakukan dengan
menggunakan beberapa model perancangan seperti
Use Case Diagram, Activity Diagram, dan Class
Diagram untuk menggambarkan proses kerja sistem
sesuai dengan kebutuhan di PT Anas Nasional
Sejahtera.

3. Implementasi
Tahap implementasi merupakan tahap penerapan
rancangan sistem ke dalam bentuk program. Sistem
informasi penjualan tiket bus ini dikembangkan
menggunakan teknologi web programming schingga
dapat diakses secara online oleh pengguna PT Anas
Nasional Sejahtera.

4. Pengujian
Setelah sistem selesai dikembangkan, dilakukan
proses pengujian untuk memastikan bahwa sistem
berjalan dengan baik dan sesuai dengan kebutuhan
pengguna. Pengujian sistem dilakukan menggunakan
metode Black Box Testing untuk menguji fungsi-
fungsi yang terdapat pada sistem [9].

5. Pemeliharaan
Tahap terakhir adalah pemeliharaan sistem yang
bertujuan untuk memperbaiki kesalahan yang
ditemukan setelah sistem digunakan di PT Anas
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Nasional Sejahtera serta melakukan
pengembangan lebih lanjut apabila diperlukan.

3. Hasil dan Pembahasan
3.1 Analisis Sistem yang sedang Berjalan

Analisa sistem yang sedang berjalan dilakukan
untuk mengidentifikasi dan mengevaluasi
permasalahan—permasalahan yang terjadi, kebutuhan
sistem, serta kendala yang dihadapi pada sistem lama
agar dapat ditentukan alternatif pemecahan
masalahnya. Dengan demikian, dapat diusulkan
perbaikan terhadap sistem yang ada saat ini.

Adapun proses penjualan tiket bus yang masih
berjalan di PT Anas Nasional Sejahtera adalah sebagai
berikut:

1. Proses pemesanan dan pembelian tiket bus masih
dilakukan secara manual dengan pelanggan datang
langsung ke loket atau menghubungi pihak
perusahaan melalui media komunikasi tertentu.

2. Petugas mencatat data pelanggan, jadwal
keberangkatan, nomor kursi, serta pembayaran
tiket secara manual pada buku pencatatan atau
menggunakan aplikasi sederhana seperti Microsoft
Word dan Microsoft Excel.

3. Pengelolaan data pelanggan dan riwayat transaksi
belum terintegrasi dalam suatu sistem, sehingga
sulit untuk melakukan pemantauan pelanggan
secara berkelanjutan.

4. Proses penyampaian informasi, keluhan, dan saran
dari pelanggan belum terdokumentasi dengan baik
karena belum adanya sistem  Customer
Relationship Management yang terintegrasi.

3.2 Analisis Sistem Baru

Analisis Setelah dilakukan analisa terhadap
sistem yang sedang berjalan, maka direncanakan
perancangan sistem baru yang bertujuan untuk
meningkatkan efisiensi dan efektivitas kinerja sistem
informasi penjualan tiket bus. Analisa sistem baru
pada PT Anas Nasional Sejahtera dapat dijelaskan
sebagai berikut:

1. Akan dirancang sebuah sistem informasi penjualan
tiket bus berbasis web yang dilengkapi dengan
Customer Relationship Management (CRM) untuk
membantu pengelolaan data pelanggan, pemesanan
tiket, serta peningkatan pelayanan kepada
pelanggan.

2. Sistem yang dirancang akan menggunakan bahasa
pemrograman dan basis data sebagai media
penyimpanan data, sehingga data dapat tersimpan
dengan aman, terintegrasi, serta meminimalisir
terjadinya kesalahan dan manipulasi data, serta
mampu menghasilkan laporan penjualan yang
akurat dan tepat waktu.

3.3 Perancangan UML

Perancangan sistem dilakukan menggunakan
Unified Modeling Language (UML) untuk memodelkan
kebutuhan dan struktur sistem sebelum tahap
implementasi. UML digunakan untuk menggambarkan
interaksi antara pengguna dengan sistem, alur proses
pendaftaran dan pengelolaan antrian, serta struktur data
yang mendukung operasional sistem.

3.3.1Use Case Diagram

Use case diagram digunakan untuk menggambarkan
sistem yang dibangun beserta interaksi antara aktor
dengan sistem. Pada penelitian ini terdapat empat aktor,
yaitu pengunjung, pelanggan, admin dan pimpinan, seperti
ditunjukkan pada Gambar 2.

Gambar 2. Use_ Ease Diagram
3.3.2 Activity Diagram

Activity diagram menggambarkan alur aktivitas
yang dilakukan oleh masing-masing aktor dalam sistem
yang dirancang. Pada penelitian ini, perancangan activity
diagram dibedakan menjadi empat aktor, yaitu Admin,
Pengunjung, Pelanggan, dan Pimpinan
1. Activity Diagram Admin

Activity  diagram  Admin  bertujuan  untuk
menggambarkan alur aktivitas yang dilakukan oleh
Admin dalam menggunakan sistem, seperti
ditunjukkan pada Gambar 3.

Jadwal

.

Gambar 3. Activity Diagram Admin
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2. Activity Diagram Pengunjung
Activity diagram pengunjung bertujuan untuk
mendeskripsikan aktivitas yang dilakukan oleh
pengunjung pada sistem, seperti ditunjukkan pada
Gambar 4.

Activiy Diagram Pengunjung

Gambar 4. Activity Diagram Pengunjung
3. Activity Diagram Pelanggan
Activity diagram pelanggan bertujuan untuk
mendeskripsikan aktivitas yang dilakukan oleh
pelanggan pada sistem, seperti ditunjukkan pada
Gambar 5.

Activly Diagram Pengunjung

Beranda

Linat Jadwal

LoginRegicter

Gambar 5. Activity Diagram Pelanggan
4. Activity Diagram Pimpinan
Activity diagram pimpinan bertujuan untuk
mendeskripsikan aktivitas yang dilakukan oleh
pimpinan pada sistem, seperti ditunjukkan pada
Gambar 6.

Gambar 6. Activity Diagram Pimpinan

3.3.3Sequence Diagram

Sequence diagram digunakan untuk menggambarkan
urutan interaksi antara aktor dengan sistem dalam
menjalankan suatu proses. Diagram ini menunjukkan
aliran pesan dari pengguna ke sistem serta respon sistem
terhadap setiap proses yang dilakukan.

1. Sequence Diagram Pengunjung Registrasi
Diagram ini menjelaskan urutan langkah-langkah yang
dilakukan pengunjung dalam melakukan registrasi,
seperti yang ditunjukkan pada Gambar 7.

‘Sequence Dagram /'

.
} Beranta Ragater Fom Ragiter Database logn | | [Feonie
| | Pl
N !

Fenguniung

| 1. Linat Beranda
= ]2 Pin Regstery

8 Kembal Logini}

Gambar 7. Sequence Diagram Daftar Antrian
2. Sequence Diagram Pemesanan Tiket
Diagram ini menjelaskan urutan langkah-langkah yang
dilakukan pelanggan dalam melakukan pemesanan
tiket, seperti yang ditunjukkan pada Gambar 8.

Gambar 8. Sequence Diagram Pemesanan Tiket
3. Sequence Diagram Cetak Tiket
Diagram ini menjelaskan urutan langkah-langkah yang
dilakukan pelanggan dalam mencetak tiket, seperti
yang ditunjukkan pada Gambar 9.
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9. Cota k)

] 10, Ko

Gambar 9. Sequence Diagram Cetak Tiket
Sequence Diagram Admin Kelola Data
Pemesanan
Diagram ini menjelaskan urutan langkah-langkah
yang dilakukan admin dalam mengelola data
pemesanan, seperti yang ditunjukkan pada Gambar

10.
Sequence Diagram /

5 (2 (=)=

Admin

1. Login{)

2 vaiigasi

3 Logn Berhasi) |
4 Bilh Kelola DataD_

5 Konfirmasig

i o Batakany i

7. Cotak)

0 Kembal Logn)

Gambar 10. Sequence Diagram Admin Kelola
Data Pemesanan

3.3.4 Class Diagram

Class diagram menggambarkan struktur sistem

dari aspek pendefinisian kelas-kelas yang digunakan
dalam pembangunan sistem. Diagram ini menjelaskan
hubungan antar kelas yang terdapat pada sistem,
seperti ditunjukkan pada Gambar 11.

ciess oigram

et gar

reresie
sugaiel) - vo
pemesanan —esatel) ol
“hne_bogikng varcna2t)

k- arcnanzn)

Gambar 11. Class Diagram

3.4 Implementasi

Implementasi sistem merupakan tahap penerapan

hasil perancangan ke dalam bentuk aplikasi berbasis
web yang terintegrasi dengan basis data. Sistem ini

memungkinkan pengunjung melihat informasi jadwal bus,
pelanggan melakukan pemesanan tiket, admin mengelola
data sistem, serta pimpinan melihat laporan penjualan tiket
yang dihasilkan oleh sistem.

3.4.1 Landing Page

Landing page merupakan halaman awal Sistem
Informasi Penjualan Tiket Bus yang muncul ketika
pengguna mengakses website dan berfungsi sebagai
tampilan utama untuk melihat informasi layanan serta
mengakses fitur yang tersedia pada sistem, sebagaimana
ditunjukkan pada Gambar 12.

ANS Bus Pre

Kewmaauian ANS Bus

= 3
Arar Terame Tesat waess Suppernt 247
Armada Sremasm Kami :
B — - . ——

Gambar 12. Landing Page
3.4.2 Halaman Registrasi

Halaman registrasi digunakan oleh pengunjung
untuk melakukan pendaftaran akun agar dapat
menggunakan sistem sebagai pelanggan. Pada halaman ini
pengguna diminta untuk mengisi data yang diperlukan
untuk proses pembuatan akun, sebagaimana ditunjukkan
pada Gambar 13.

ANS Bus

Buat Akun Baru

.......... oBnz23344

fadang

Gambar 13. Halaman Registrasi
3.4.3 Halaman Login

Halaman login digunakan oleh pengguna untuk masuk ke
dalam sistem dengan memasukkan username dan
password yang telah terdaftar. Setelah proses login
berhasil, pengguna dapat mengakses fitur yang tersedia
sesuai dengan hak aksesnya, sebagaimana ditunjukkan
pada Gambar 14.
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ANS Bus

Selamat Datang

Gambar 14. Halaman Login
3.4.4 Halaman Pemesanan Tiket

Halaman pemesanan tiket digunakan oleh pelanggan
untuk melakukan pemesanan tiket bus dengan memilih
jadwal keberangkatan yang tersedia. Pada halaman ini
pelanggan dapat melihat informasi jadwal serta
melakukan proses pemesanan tiket, sebagaimana
ditunjukkan pada Gambar 15.

0 Virtwol Account Sank -

[ = QR
:

o £ waset -

. Aamart | ncomarct v

Gambar 15. Halaman Pemesanan Tiket
3.4.5Halaman Admin

Halaman admin digunakan oleh admin untuk
mengelola data yang terdapat pada sistem seperti data
bus, jadwal keberangkatan, data pelanggan, serta data
pemesanan tiket. Melalui halaman ini admin dapat
melakukan pengolahan data yang dibutuhkan dalam
sistem, sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 16.

Q ‘o et Admin B
PANEL o

Gambar 16. Halaman Admin

3.4.6 Halaman Laporan Pemesanan

Halaman laporan pemesanan tiket digunakan
oleh pimpinan untuk melihat laporan data pemesanan
tiket yang dihasilkan oleh sistem. Laporan ini dapat
digunakan sebagai bahan evaluasi dan pengambilan
keputusan terkait operasional penjualan tiket,
sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 17.

PT ANAS NASIONAL SEJAHTERA

I Khatib Sulaiman No.101, Kota Padang, Sumatera Barat

mesanan Tiket

Padang. 22 February 2026

Admin ANS

¢ ]

Gambar 17. Halaman Laporan Pemesanan
4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan,
sistem informasi penjualan tiket bus berbasis web pada PT
Anas Nasional Sejahtera berhasil dirancang dan
diimplementasikan dengan menerapkan konsep Customer
Relationship  Management (CRM). Sistem ini
memudahkan pengguna dalam memperoleh informasi
jadwal keberangkatan, melakukan pemesanan tiket secara
online, serta membantu admin dalam mengelola data
pemesanan tiket. Selain itu, sistem juga menyediakan
laporan pemesanan tiket yang dapat digunakan oleh
pimpinan sebagai bahan evaluasi dan pengambilan
keputusan. Dengan adanya sistem ini, proses penjualan
tiket menjadi lebih efektif dan efisien serta mampu
meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan.
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