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" Sesungguhnya bersama kesukaran itu ada kemudahan. Karena itu bila kau telah 

selesai (mengerjakan yang lain)dan kepada Tuhan, berharaplah." 

(Q.S Al Insyirah : 6-8) 

 

 

" Mulailah dari mana kau berada. Gunakan apa yang kau punya. Lakukan apa yang 

kau bisa." 

(Arthur Ashe)  
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ABSTRAK 

     Dengan 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 penjualan menjadi hal yang mutlak dilakukan. Saat ini masih 

banyak perusahaan yang belum mengikuti perkembangan teknologi pada saat ini. Salah 

satunya CV. Akbar Musik. Sistem pelayanan kebutuhan konsumen belum dikatakan nyaman 

dan cepat serta proses pelayanan yang diberikan masih belum optimal. Selama ini untuk 

melakukan pemesanan gitar kustom, pelanggan masih harus datang langsung ke toko dan 

mengisi form pemesanan secara manual. Selain itu pemasaran masih menggunakan media 

iklan konvensional yang menyebabkan meningkatnya biaya operasional yang seharusnya bisa 

diminimalisir. Proses pendataan, pengarsipan dan keamanan data juga masih mengandalkan 

sebuah buku atau catatan kertas saja dan tidak terorganisir dengan baik. Oleh karena itu, 

dengan memanfaatkan teknologi yang ada pada era ini akan memberikan kemudahan-

kemudahan yang ditawarkan oleh perusahaan untuk menarik pelanggan. Laporan tugas akhir 

ini akan menguraikan pembuatan 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 Relationship Management, User Centered Design, Gitar Kustom 
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Yoga Hadi Saputra 09031481619028 

 

ABSTRACT 

 

     People's lifestyle which demands everything that can be done quickly and easily is now 

increasingly practical then service improvement in all kind of business such as sales sector is 

must to do. Nowadays there are still many companies that have not kept up with 

technological developments. One of them is CV. Akbar Musik. Customer service system is 

not too fast and not too comfortable and  the service process that provided is still not optimal. 

So far, customers still have to come to the store and fill out the order form manually to order 

a custom guitar. Furthermore, marketing still uses conventional advertising media which 

causes increased operating costs which should have been minimized. The process of data 

collection, archiving and data security is also still relies on a book or paper record and is not 

well organized. Therefore, utilizing existing technology in this era will provide the facilities 

offered by the company to attract customers. This final project report will describe the 

making of software using the User Centered Design (UCD) method, which is a philosophy 

design that places the user at the center of the system development process. By using this 

method, a Customer Relationship Management application can be obtained which can 

simplify, accelerate and optimize the quality of customer service. 

Keyword :  Customer Relationship Management, User Centered Design, Custom Guitar 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Customer Relationship Management (CRM) menjadi istilah yang pada 

beberapa tahun terakhir semakin popular. Ditambah dengan perkembangan teknologi 

informasi yang semakin merambah berbagai aplikasi bisnis, CRM menjadi salah satu 

proses bisnis yang kini banyak diperbincangkan. CRM merupakan strategi 

komprehensif dari perusahaan agar setiap proses dari daur ulang hidup pelanggan itu 

dapat dimanfaatkan dengan optimal. Pernyataan bahwa pelanggan adalah raja 

memanglah benar, tetapi perusahaan tidak dapat memberikan pelayanan yang sama 

pada semua pelanggan, karena pada kenyataannya tidak semua pelanggan 

memberikan keuntungan maksimal kepada perusahaan. 

Di era globalisai yang berbasis IT seperti sekarang ini, banyak perusahaan yang 

menggunakan berbagai sarana dalam usahanya untuk meningkatkan Customer 

Relationship Management (CRM). Secara khusus mereka berusaha memberikan 

layanan yang sifatnya personal sehingga dapat memberikan kepuasan yang tinggi 

pada pelanggannya. Untuk dapat meningkatkan CRM, perusahaan tidak segan 

melakukan investasi yang cukup mahal dan teknologi canggih yang mampu 

memberikan layanan yang maksimal bagi pelanggan.  

Akbar Musik adalah sebuah toko yang bergerak pada sektor perdagangan 

khususnya dalam  bidang perakitan dan pembuatan gitar kustom yang telah berdiri 
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pada tahun 2013. Toko Akbar Musik terletak di Jalan Pipa Reja, Pipa Jaya, 

Kemuning, Kota Palembang, Sumatera Selatan 30128, Indonesia. 

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan dengan pemilik toko Akbar 

Musik, sejak tahun 2016 perakitan gitar di Akbar Musik semakin meningkat, hal ini 

dikarenakan makin banyaknya minat masyarakat terhadap gitar buatan lokal, 

terutama para gitaris untuk membuat gitar yang relatif murah dibandingkan dengan 

harga yang ada di pabrik ataupun merk gitar yang di ekspor dari luar negri.Namun, 

memilih gitar yang tepat sesuai kebutuhan dan anggaran keuangannya bukan hal yang 

mudah. Banyaknya pilihan yang tersedia di pasaran mengakibatkan calon pelanggan 

bingung dalam memilih gitar yang ada dan juga akan memakan cukup banyak waktu 

jika calon pelanggan harus datang ke toko untuk melakukan pemesanan gitar kustom. 

Untuk meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan berbagai cara digunakan 

pemilik Akbar Musik demi memenuhi permintaan pasar alat musik terutama gitar 

kustom, seperti memberikan katalog spesifikasi dalam bentuk cetakan maupun 

blogdan memberikan layanan pemesanan via email. Akan tetapi masih saja ada 

kendala seperti lamanya waktu dalam mencari dan menelusuri katalog yang tersedia, 

informasi yang kurang lengkap dansering terjadi miskomunikasi antara konsumen 

dan toko. Hal ini tentu saja tidak praktis dan cukup merepotkan untuk melakukan 

pemesanan gitar kustom sesuai kebutuhan konsumen. 

Kualitas pelayanan dan pemasaran terhadap konsumen mempunyai pengaruh 

yang dominan dalam kegiatan usaha atau perusahaan. Apabila pelayanan terhadap 

konsumen tidak dilaksanakan dengan baik, akan mengakibatkan kepercayaan 
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konsumen terhadap perusahaan akan berkurang dan konsumen akan berusaha 

mencari perusahaan yang lain yang memberikan pelayanan yang lebih memuaskan 

untuk pelanggan. Untuk membangun kualitas pelayanan dan pemasaran yang baik 

maka perlu adanya strategi bisnis yang dilakukan oleh bagian pemasaran gitar 

kustom yang dikenal dengan istilah Customer Relationship Management (CRM). 

Customer Relationship Management atau lebih dikenal sebagai CRM merupakan 

sebuah fungsi terintegrasi yang menunjang sebuah perusahaan dalam bidang 

pemasaran, penjualan, dan pelayanan, yang dapat meningkatkan nilai kepuasan 

pelanggan. Dengan meningkatnya nilai kepuasan pelanggan maka angka penjualan 

perusahaan akan mengalami peningkatan (Kurniawan, 2013). Dengan adanya CRM 

juga dapat membantu perusahaan dalam mengatur strategi bisnis dalam persaingan 

sehingga perusahaan dapat maju ke tahap yang lebih baik dalam hal pelayanan 

pemesanan barang secara online. User Centered Design (UCD) merupakan salah satu 

metode CRM yang dapat meningkatkan pelayanan terhadap pelanggan. 

User Centered Design (UCD) merupakan filosofi perancangan yang 

menempatkan pengguna sebagai pusat dari proses pengembangan sistem. Pendekatan 

UCD telah didukung berbagai teknik, metoda, tools, prosedur, dan proses yang 

membantu perancangan sistem interaktif yang lebih berpusat pada pengguna. Sasaran 

UCD adalah lebih dari sekedar membuat produk yang berguna (Kurniawan, 2013).  

Dengan memadukan konsep Customer Relationship Management (CRM) dan 

menggunakan User Centered Design (UCD) sebagai metodenya, penelitian ini 
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berguna untuk membantu dalam menciptakan sebuah sistem informasi pelayanan 

pelanggan berbasis CRM dan membangun pusat informasi pelayanan pelanggan. 

Berdasarkan  latar belakang diatas maka penulis menyusun Laporan Tugas 

Akhir ini yang berjudul “PERANCANGAN CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT PADA CV. KARYA AKBAR MUSIK BERBASIS WEB 

DENGAN METODE USER CENTERED DESIGN”. 

 

1.2 Tujuan 

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Menyediakan informasi tentang spesifikasi gitar kustom secara online yang 

dapat membantu pelanggan dalam mengetahui informasi yang dibutuhkan. 

2. Memberikan pelayanan yang lebih baik dalam proses pembuatan gitar kustom 

agar dapat mempertahankan pelanggan lama. 

3. Meningkatkan pemasaran gitar kustom menjadi lebih luas agar dapat 

mendapatkan pelanggan baru. 

4. Membantu pihak perusahaan dan customer agar proses pemesanan dapat 

berjalan dengan cepat dan praktis. 
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1.3 Manfaat 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Sebagai media promosi dan pemasaran produk. Dengan adanya sistem 

berbasis online jaringan pasar dapat diperluas dan menjangkau seluruh 

Indonesia. 

2. Membangun sebuah sistem yang terkomputerisasi dalam mengelola kegiatan 

customer dengan Akbar Musik baik itu berupa mengakses informasi, 

memberikan ulasan produk serta kritik dan saran. 

3. Meningkatkan loyalitas pelanggan dengan cara melibatkan langsung calon 

pengguna dalam pembangunan antarmuka aplikasi. 

 

1.4 Batasan Masalah 

Batasan Masalah dari penelitian ini yaitu : 

1. Metode yang digunakan yaitu User Centered Design. 

2. Website Akbar Musik dibuat menggunakan bahasa pemrograman PHP dengan 

database MySQL 
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