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OLEH
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NIM. 090313814109073

ABSTRAK

American English Course adalah sebuah bimbingan belajar bahasa inggris
yang sedang berkembang, dengan banyaknya saingan bisnis sejenis, maka
perusahaan tersebut menyadari pentingnya meningkatkan kualitas layanan. Salah
satunya dengan menggunakan konsep dari Customer Relationship Management
dan Dalam membangun sistem peneliti menggunakan metode pengembangan
sistem Waterfall, Dalam penelitian ini peneliti menggunakan metode analisis User
Centered Design sebagai upaya meningkatkan kualitas layanan di perusahaan
dengan memfokuskan pendapat dari pengguna dalam membangun sistem di
perusahaan.

Kata Kunci : American English Course, Customer Relationship Management,
Waterfall, User Cetered Design
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ABSTRACT

American English Course is an evolving English language learning guide,
with many similar business rivals, so the company realized the importance of
improving service quality. One of them by using the concept of Customer
Relationship Management and In building the system of researchers using Waterfall
system development method, In this study researchers used the method of User
Centered Design analysis as an effort to improve the quality of service in the
company by focusing the opinions of users in building systems in the company.

Keyword : American English Course, Customer Relationship Management,
Waterfall, User Cetered Design
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PENDAHULUAN

Latar Belakang

Perilaku dari customer sering berubah sesuai dengan
kebutuhannya, mereka cenderung akan memilih perusahaan yang sesuai
dengan kebutuhan dan keinginan mereka. Permasalahan yang terjadi
proses layanan di American English Course kurang efektif, American
English Course memiliki banyak competitor sejenis seperti LIA, Gloria,
EasySpeak, dan sebagainnya. Sistem layanan pemasaran di American
English Course harus diperbaiki, agar pihak American English Course
dapat mendapatkan, menigkatkan dan mempertahankan pelanggannya.

Melalui konsep Customer Relationship Management (CRM)
diharapkan American English Course dapat mengurangi biaya dalam
rangka mendapatkan pelanggan baru, dapat menjalin hubungan dengan
pelanggan dengan menganalisa kebutuhan pelanggan tersebut dan juga
dapat mempertahankan pelanggan untuk tetap loyal pada perusahaan.
Fungsi Customer Relationship Management (CRM) antara lain adalah
menyediakan informasi kepada pelanggan, menerima umpan balik berupa
keluhan, saran dan tanggapan terhadap jasa atau pelayanan yang diterima.
Penelitian yang dilakukan menggunakan metode User Centered Design
(UCD). Metode User Centered Design (UCD) memiliki keunggulan dalam

perancangan yang menempatkan pengguna sebagai pusat dari proses



1.2

1.3

pengembangan sistem dan dapat membantu perancangan sistem interaktif
yang lebih berpusat pada pengguna (Kurniawan, 2010)

American English Course perlu membangun suatu sistem yang
memiliki prinsip Customer Relationship Management (CRM) yang dapat
membangun hubungan dengan pelanggan sekaligus mempertahankan

pelanggan

Berdasarkan masalah yang telah diuraikan diatas, peneliti tertarik
untuk melakukan penelitian dengan judul “RANCANG BANGUN
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT UNTUK
MENINGKATKAN KUALITAS LAYANAN DI AMERICAN ENGLISH

COURSE MENGGUNAKAN METODE USER CENTERED DESIGN ”

Tujuan Penelitian

1. Menerapkan konsep Customer Relationship Management (CRM)
di American English Course sebagai upaya menjaga kesetian
pelanggan.

2. Mengembangkan sistem yang sudah ada dengan Customer
Relationship Management Menggunakan metode User Centered
Design (UCD).

Manfaat Penelitian

1. Membantu American English Course dalam kegiatan operasional
dan memberikan pelayanan kepada pelanggan dengan cepat dan
efisien.

2. Menjaga hubungan dan meningkatkan loyalitas pelanggan dalam

jangka panjang serta memenangkan persaingan.



1.4  Batasan Masalah
1. Sistem Customer Relationship Management yang akan dibangun
berbasis Website dengan menggunakan pemrograman PHP dan
DBMS MySql.
2. Perancangan aplikasi Customer Relationship Management yang
dibuat berdasarkan kuesioner.
3. Penelitian ini tidak menerapkan fase Penerapan program dan

Pemeliharaan.
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