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ABSTRAK 

 

Semakin praktisnya cara hidup masyarakat yang menuntut segala sesuatunya 

dapat dilakukan dengan cepat dan mudah maka peningkatan kualitas pelayanan di 

segala jenis usaha seperti dibidang jasa menjadi hal yang mutlak dilakukan. 

Dalam era globalisasi yang cepat ini dibutuhkan suatu jasa transportasi  angkutan 

yang cepat, nyaman dan aman. Saat ini masih banyak perusahaan yang belum 

mengikuti perkembangan teknologi pada saat ini. Salah satunya PT.Limbersa 

Anugrah Prima. Sistem pelayanan kebutuhan konsumen akan transportasi belum 

dikatakan nyaman dan cepat serta proses pelayanan yang diberikan masih belum 

optimal. Selama ini untuk pemesanan tiket, pembeli masih harus menunggu 

dengan antrian yang padat dan waktu yang dibutuhkan lama. Selain itu sering 

terjadi pelanggan tidak mendapat tiket atau kehabisan tiket. Oleh karena itu, 

dengan memanfaatkan teknologi yang ada pada era ini akan memberikan 

kemudahan-kemudahan yang ditawarkan oleh perusahaan untuk menarik 

costumer. Laporan tugas akhir ini akan menguraikan pembuatan sebuah perangkat 

lunak dengan menggunakan metode User Centered Design (UCD) yang 

merupakan filosofi perancangan yang menempatkan pengguna sebagai pusat dari 

proses pengembangan sistem. Dengan metode ini dapat diperoleh hasil berupa 

terwujudnya sebuah Aplikasi Customer Relationship Management untuk 

mempermudah, mempercepat dan mengoptimalkan kualitas pelayanan pelanggan. 

 

Kata kunci : Customer, Customer Relationship Management, User Centered 

Design, Pemesanan Tiket Tour.  

 

 

 



 

 

 

 

 

 x 

APPLICATION OF CUSTOMER RELA TIONSHIP MANAGEMENT 

(CRM) IN SERVICE INFORMATION SYSTEMS USING WEB-BASED 

USER CENTERED DESIGN (UCD) METHOD (CASE STUDY: PT. 

LIMBERSA ANUGRAH PRIMA PALEMBANG) 

 

By 

 Atik Husnia  

09031181621114 

ABSTRACT 

The more practical the way of life of the community, which demands that 

everything can be done quickly and easily, improving the quality of service in all 

types of businesses, such as in the service sector, is an absolute must. In this fast 

era of globalization, a fast, comfortable and safe transportation service is needed. 

Currently there are still many companies that have not followed the development 

of technology at this time. One of them is PT. Limbersa Anugrah Prima. The 

service system for consumer needs for transportation has not been said to be 

comfortable and fast and the service process provided is still not optimal. So far, 

for ticket reservations, buyers still have to wait in a dense queue and it takes a 

long time. In addition, it often happens that customers do not get tickets or run out 

of tickets. Therefore, by utilizing the existing technology in this era, it will 

provide the conveniences offered by the company to attract customers. This final 

report will describe the creation of a software using the User Centered Design 

(UCD) method which is a design philosophy that places the user at the center of 

the system development process. With this method can be obtained results in the 

form of the realization of a Customer Relationship Management Application to 

simplify, accelerate and optimize the quality of customer service. 

 

Keywords: Customer, Customer Relationship Management, User Centered 

Design, Tour Ticket Booking. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 Latar Belakang  

Dalam beberapa perkembangan, Teknologi mempunyai pengaruh yang 

cukup besar dalam kehidupan masyarakat, terutama dalam dunia bisnis. Kemajuan 

teknologi dapat mendukung pengolahan informasi menjadi alat pemicu persaingan 

dunia bisnis dan ekonomi yang semakin kompetitif. Teknologi Informasi dan 

Komunikasi dalam era globalisasi sekarang ini sudah mengalami kemajuan yang 

cukup mutakhir. Media Elektronik merupakan salah satu media yang diandalkan 

untuk mendapatkan informasi dan melakukan komunikasi. Internet adalah 

jaringan komputer global yang memanfaatkan salah satu media elektronik 

tercanggih (komputer) untuk memenuhi segala kebutuhan informasi dan 

komunikasi di segala bidang dengan akses yang cepat ke seluruh dunia dengan 

biaya relatif murah (Fatimah, 2020) 

PT. Limbersa Anugrah Prima saat ini belum menerapkan suatu strategi 

khusus untuk pelayanan dan pemasaran paket tour, yang dilakukan hanya lewat 

akun sosial media yaitu instagram yang mana tidak mencakup luas pemasaran, 

dan pernah membuat website namun tidak berlanjut karena tidak sesuai dengan 

kebutuhan user, sehingga banyak dari kebutuhan user tidak terpenuhi. Oleh karena  

itu PT. Limbersa Anugrah Prima menginginkan sebuah website yang mampu 

menjadi alat pemasaran agar pelanggan bertambah dan sistem pelayanan yang 
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lebih baik sehingga membuat para customer lama selalu menggunakan jasa 

PT.Limbersa Anugrah Prima, dan membuat customer baru tertarik untuk mencoba 

jasa dari PT.Limbersa Anugrah Prima itu sendiri. Peningkatan pelayanan ini 

dengan menerapkan metode User Centered Design yang terdapat dalam Strategi 

Customer Relationship Management. User Centered Design (UCD) merupakan 

paradigma baru dalam pengembangan sistem berbasis web. User centered design 

(UCD) juga sering disebut sebagai human centered design (Saputri, Fadhli, & 

Surya, 2017) 

Dengan demikian, maka penulis membuat sebuah usulan sistem yang akan 

menerapkan konsep Customer Relantionship Management (CRM) dengan 

menggunkana metode pengembangan sistem User Centred Design yang berfokus 

pada keinginan dan kebutuhan customer. Penelitian tersebut berjudul 

“PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) 

PADA SISTEM INFORMASI PELAYANAN MENGGUNAKAN METODE 

USER CENTERED DESIGN (UCD) BERBASIS WEB (STUDI KASUS: PT. 

LIMBERSA ANUGRAH PRIMA PALEMBANG)”   

 Tujuan 

Adapun tujuan penulis membuat penelitian ini adalah untuk membangun 

dan menerapkan Customer Relationship Management pada sistem informasi 

pelayanan menggunakan metode User Centered Design berbasis web pada PT. 

Limbersa Anugrah Prima Palembang. 

 Manfaat 

Manfaat dari penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut : 
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1. Diharapkan dapat mempermudah pihak pemilik usaha untuk 

mengoptimalkan keuntungan melalui kepuasan pelanggan dengan menciptakan 

hubungan yang baik dengan pelanggan secara terus-menerus. 

2. Mempermudah pelayanan pemesanan paket tour. 

3. Mempermudah pelanggan mendapatkan informasi terbaru mengenai paket 

tour dan layanan. 

4. Memberikan kemudahan pihak pemilik usaha dalam pengelolaan dan 

penyimpanan data paket tour, data pelanggan dan data promosi. 

 Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah, maka peneliti merumuskan masalah 

penelitian sebagai yaitu “Bagaimana cara penerapan customer relationship 

management pada sistem pelayanan informasi agar dapat meningkatkan pelayanan 

dan menjaga hubungan baik dengan pelanggan baru maupun lama? “  

 Batasan Masalah 

Untuk membatasi materi yang akan dibicarakan pada proposal tugas akhir 

ini, maka penulis perlu membuat batasan cakupan masalah yang akan dibahas. Hal 

ini diperbuat supaya isi dan pembahasan dari proposal tugas akhir ini menjadi 

lebih terarah dan dapat mencapai hasil yang diharapkan. Maka penulis membatasi 

penulisan Tugas Akhir ini dengan hal-hal sebagai berikut : 

1. Objek penelitian di PT Limbersa Anugrah Prima 

2. Penerapan Customer Relationship Management (CRM) dalam bentuk aplikasi 

web 

3. Membahas tentang upaya sistem informasi dalam pelayanan terhadap 

pelanggan.  
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4. Sistem yang dibangun berfokus pada fase CRM 

5. Metode yang akan di bahas menggunakan metode User Centered Design 
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