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USULAN PERANCANGAN ULANG USER INTERFACE PORTAL CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT MENGGUNAKAN METODE DESIGN THINKING
(STUDI KASUS : BANK XYZ)

Agung Rahmat Laksono

ABSTRAK

Perkembangan teknologi memberikan dampak yang besar terhadap kehidupan
manusia. Dari dampak adanya kemajuan teknologi ini juga dirasakan oleh berbagai
kalangan termasuk perusahaan untuk melakukan berbagai kegiatan bisnisnya. Salah
satunya adalah bank XYZ yang memanfaatkan portal Customer Relationship
Management (CRM) dalam mempertahankan nasabahnya, portal CRM pada Bank
XYZ dimanfaatkan juga di divisi Wealth Management yakni dengan hadirnya
portal Customer Portfolio Management (CPM) yang digunakan untuk berbagai
kepentingan terkait segment prioritas yang ada pada bank XYZ,. Tetapi dari hasil
wawancara bersama 10 narasumber yang menggunakan variable dari webqual 4.0
pengguna yang ada di divisi Wealth Management terdapat keluhan terkait User
Interface yang ada pada portal CPM. dari keluhan yang di dapatkan dari para
pengguna peneliti memutuskan untuk melakukan perancangan ulang User Interface
terhadap portal CPM, peneliti memanfaatkan metode Design Thinking dalam
melakukan perancangan ulang User Interface-nya karena metode ini berfokus
terhadap pengguna dalam sebuah masalah, mendefinisikan masalah yang tetap
fokus kepada pengguna, menuangkannya kedalam ide dengan melakukan
brainstorming dan mengimplementasikan secara langung dengan Prototype dan
Test. Dari perancanganan design User Interface menggunakan metode Design
Thinking peneliti menghasilkan rancangan ulang design User Interface berupa
High-Fidelity Prototype yang dirancang menggunakan framework figma dan sudah
divalidasi oleh 3 Ahli IT pada tahapan Test.

Kata Kunci : User Interface, CRM, Webqual 4.0, Design Thinking.
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PROPOSED REDESIGN OF USER INTERFACE PORTAL CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT USING DESIGN THINKING METHOD (CASE
STUDY : BANK XYZ)

Agung Rahmat Laksono

ABSTRACT

Technological development has had a major impact on human life. Various groups,
including companies engaged in various business activities, are also feeling the
effects of these technological advancements. One of them is Bank XYZ, which uses
a Customer Relationship Management (CRM) Portal to retain customers. XYZ
Bank. But judging by the results of interviews with 10 people using Wealth
Management's Webqual 4.0 user variables, there were complaints about the CPM
Portal's User Interface design. Due to complaints from users, the researchers
decided to redesign the interface of the CPM Portal. The researchers used the
Design Thinking approach in the redesign of the User Interface because this
approach focuses on the user on a problem, Defines the problem that the user has
been concerned about, pours it into the idea by developing it, and directs it through
prototyping and Testing. accomplish. Beginning with drafting the User Interface
design using Design Thinking methods, the researchers reworked the User
Interface design in the form of a High-Fidelity Prototype designed using the Figma
framework and validated with 3 interviewed IT Expert during the Testing phase.

Keywords: User Interface, CRM, Webqual 4.0, Design Thinking.
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