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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era kemajuan teknologi saat ini dapat mendorong terlahirnya suatu
paradigma baru yang akhirnya membentuk suatu dunia maya dalam perdagangan
yang sering disebut e-commerce. Dalam hal ini e-commerce terjadi interaksi antara
perusahaan dengan pelanggan, sehingga perusahaan lebih mudah dalam
memasarkan produknya.

Menurut (Tjiptono, 2002) bahwa service quality adalah pemenuhan kebutuhan
dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan. Dengan demikian, ada dua faktor utama yang mempengaruhi
kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang
dirasakan/dipersepsikan (perceived service). Jadi service quality adalah hal yang
dimiliki oleh perusahaan atau instansi yang menawarkan jasa nya dengan kualitas
pelayanan kepada konsumen yang akan diukur tingkat kinerja yang telah dicapai.

Indosehat Medika adalah sebuah toko yang memasarkan alat-alat kesehatan.
Dalam proses pendataan laporan penjualan sering terjadi kesulitan karena belum
adanya pemrosesan data laporan secaria terstruktur yanig menjadi kesalahan
pencatatan yang sehingga mengakibatkan dampak negatif terhadap perusahaaan,
maka dari itu perlu adanya suatu media yaitu berupa sistem yang mengintegrasikan
antara pemasaran, proses transaksi dan pelayanan konsumen menjadi suatu aplikasi

berbasis online yang dapat mengelola hubungan antara perusahaan dengan



konsumennya, dengan mengimplementasikan konsep Customer Relationship
Management (CRM).
Penelitian ini bertujuan untuk meningkatkan pelayanan pelanggan dari dimensi
service quality terhadap penjualan alat kesehatan pada Toko Indosehat Medika.
Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis mengusulkan penelitian ini
dengan judul “PENERAPAN CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) BERDASARKAN SERVICE QUALITY UNTUK MENINGKATKAN
PELAYANAN PELANGGAN PADA TOKO INDOSEHAT MEDIKA”.
1.2 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian tugas akhir ini adalah untuk
meningkatkan Customer Relationship Management (CRM) dalam mendukung
proses bisnis pada Toko Indosehat Medika.
1.3 Manfaat Penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan dari tugas akhir ini adalah :
1. Memberikan sumber informasi mengenai Customer Relationship
Management (CRM) dan Service Quality terhadap loyalitas pelanggan.
2. Membantu menarik pelanggan baru dengan menawarkan pelayanan yang
lebih baik.
3. Terjalin hubungan yang baik antara pengelola dengan pelanggan untuk
meningkatkan penjualanan dan jumlah pelanggan.
1.4 Batasan Masalah
Untuk menghindari terjadinya pembahasan tidak menyimpang serta lebih
terarah dan dapat dipahami dengan mudah maka perlu adanya batasan masalah.

Adapaun batasan masalah nya antara lain :



1. Sistem pemasaran Customer Relationship Management (CRM)
berdasarkan Service Quality untuk meningkatkan pelayanan pelanggan
pada Toko Indosehat Medika yang terintegrasi dengan website.

2. Hasil dari penelitian ini berupa aplikasi berbasis web yang memuat katalog
produk, kelola produk, kelola pemesanan, kelola tukar poin, fitur
membandingkan antar produk, fitur kritik dan saran serta cetak laporan

penjualan.



DAFTAR PUSTAKA

Afrina, M., & Ibrahim, A. (2013). Rancang Bangun Electronic Costumer
Relationship Management (E-CRM) Sebagai Sistem Informasi Dalam
Peningkatan Layanan Perpustakaan Digital Fakultas IImu Komputer Unsri.
Jurnal Sistem Informasi (JSI), 5(2), 629-644.

Al Fatta, Hanif. 2007. Analisis dan Perancangan Sistem Informasi. Yogyakarta:
ANDI

Al Fatta, Hanif. 2009. Rekayasa Sistem Pengenalan Wajah. Yogyakarta: ANDI.

Anhar. 2010. Panduan Menguasai PHP dan Mysql. Jakarta: Media Kita

A. S. Kusuma and I. G. S. E. Putra, “Rancang Bangun Sistem Penjadwalan
Wawancara Mahasiswa Baru STMIK STIKOM Indonesia Aniek,” vol. 11, no.
2, 2017

Doro Edi, & Stevalin Betshani. (2009). Analisis Data Dengan Menggunakan ERD
Dan Model Konseptual Data Warehouse. Jurnal Informatika, 5(71), 71-85.
Retrieved from http://jutisi.maranatha.edu/index.php/jui/article/view/116

Hidayat, R. (2014). Sistem Informasi Ekspedisi Barang Dengan Metode E-CRM
Untuk Meningkatkan Pelayanan Pelanggan. Sisfotek Global, 4(2), 3.

lImu, F., Universitas, K., Darma, B., Method, S., Informasi, S., Layanan, A. K., ...
Perbaikan, K. (2013). Analisis Kualitas Layanan Sistem Informasi
Menggunakan Servqual Method, (12), 47-52.

Kotler, P. & Armstrong, G. (2006). Principles of Marketing. 11th Edition, Prentice
Hall International Inc, New Jersey

Pressman, R.S. 2002. Rekayasa Perangkat Lunak: Pendekatan Praktisi(Buku Dua).

Yogyakarta: ANDI



R. Darniyati, E. U. Artha, and A. Setyawan, “Sistem Pendukung Keputusan Seleksi
Pemain Pada Cabang Olahraga Futsal Dengan Metode Profile Matching,” vol.
2, no. 1, 2018.

Rosalina, V., & Malik, A. (2017). Electronic Customer Relationship Management
( E-CRM ) Modeling on Micro , Small and Medium Enterprises ( MSMES )
Banten, 175(3), 28-33.

Setiawan, D., & Saputra, E. H. (2015). PENERAPAN KONSEP CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT ( CRM ) BERBASIS WEBSITEPADA
UD TOYORIZ BUSINDO Pendahuluan Landasan Teori Pembahasan. Jurnal
limiah DASI, 16(1), 34-39.

Undang-undang Republik Indonesia No 39 Tahun 2009. Retrieved from
http://www.albayan.ae

Tjiptono. (2002). Strategi Pemasaran. Yogyakarta: ANDI

Yunitarini, R., Budi, P., & Nurwarsito, H. (2012). Implementasi Perangkat Lunak
Electronic Customer Relationship Management ( E-CRM ) dengan Metode
Framework of Dynamic CRM. Jurnal EECCIS, 6(1), 83-90.

Zeithaml, V. A., Parasuraman, A., & Berry, L. L. (1985). Problems and Strategies

in Services Marketing. Journal of Marketing, 49(2), 33.



