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ABSTRAK

Nama : Lala Kumala Sari
NIM : 0110117006
Program Studi : Sistem Informasi
Judul : Usability Evaluation dan rekomendasi perbaikan CRM Service Rating
pada PT XYZ

Dalam sebuah bisnis customer relationship management (CRM) sangatlah penting agar bisnis
yang kita jalankan dapat dikembangkan dengan baik. Customer relationship management saat
ini sudah diterapkan oleh PT XYZ Sistem ini ada karena kebutuhan dalam upaya
meningkatkan pelanggan dalam pelayanan pegawai. Customer relationship management
(CRM) saat ini sudah diterapkan oleh PT XYZ. PT XYZ Service Rating Adalah salah satu
perusahaan yang memanfaatkan sistem customer relationship management (CRM) sebagai
media dalam meningkatkan pelayanan pegawai. Akan tetapi kondisi Service Rating saat ini
masih kurang mendukung atau kurang memberikan feedback untuk kinerja pegawai. Hal ini
dibuktikan dengan tidak tersedianya beberapa fitur pada Service Rating yang sebenarnya
dibutuhkan oleh pengguna. Dengan ini, melihat permasalahan tersebut maka perlu dilakukan
user research mengetahui kendala yang ada sebagai dasar dalam pembuatan pembuatan
desain prototype XYZ Service Rating. Kemudian membuat rancangan solusi desain
berdasarkan User Centered Design (UCD) yang setelahnya akan dilakukan pengujian
Usability Testing lebih jauh sebagai tahapan dari Usability Evaluation. Sehingga dapat
menghasilkan rekomendasi perbaikan pada XYZ Service Rating.

Kata kunci : usability testing, customer relationship management, usability evaluation, user
centered design, user research, prototype
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ABSTRACT

Name : Lala Kumala Sari
NIM : 0110117006
Study Program : Information System
Title : Usability Evaluation dan rekomendasi perbaikan CRM Service Rating
pada PT XYZ

In a business, customer relationship management (CRM) is very important so that the
business that we run can be developed properly. Currently, customer relationship
management has been implemented by PT XYZ. This system exists because of the need to
increase customer service in employee services. Currently, PT XYZ has implemented
customer relationship management (CRM). PT XYZ Service Rating is a company that
utilizes a customer relationship management (CRM) system as a medium in improving
employee services. However, the current condition of Service Rating is still not supportive or
does not provide feedback for employee performance. This is evidenced by the unavailability
of several features in the Service Rating that are actually needed by users. With this, seeing
these problems, it is necessary to do user research to find out the existing constraints as the
basis for making the XYZ Service Rating prototype design. Then make a design solution
based on the User Centered Design (UCD) after which further Usability Testing will be
carried out as a stage of Usability Evaluation. So that it can produce recommendations for
improvement on the XYZ Service Rating.

Key words : usability testing, customer relationship management, usability evaluation, user
centered design, user research, prototype
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