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BAB I 

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, sehingga2 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 

adanyai pemrosesan data laporani secaria terstrukturi yanig menjadii kesalahan 

pencatatani yangi 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 

membandingkani antari produk, fituri kritiki dani sarani sertai cetak laporan 

penjualan. 
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