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BABk 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latark Belakangk Masalah 

Dik erak globalisasik dank digitalisasik saatk ini,k perusahaank dik industrik distribusik dihadapkank padak 

tantangank yangk semakink kompleksk dalamk mengelolak penjualank dank layanank pelanggan.k PTk AGRESk 

Medank Teknologi,k sebagaik salahk satuk pemaink utamak dik industrik distribusi,k terusk mencarik carak untukk 

meningkatkank efisiensik operasionalk dank mempertahankank keunggulank kompetitif.k Salahk satuk upayak 

strategisk yangk dapatk dilakukank adalahk melaluik implementasik dank optimalisasik Customerk 

Relationshipk Managementk (CRM). 

PTk AGRESk Medank Teknologik merupakank salahk satuk perusahaank yangk bergerakk dik bidangk 

penjualank komputerk dank berbagaik komponenk lainnya.k Sejakk awalk berdirinya,k perusahaank inik fokusk 

untukk menyediakank produk-produkk berkualitask yangk dapatk diandalkan,k mulaik darik komputerk PCk 

hinggak berbagaik aksesorisk dank komponenk yangk dibutuhkank pengguna.k Dalamk menghadapik 

perkembangank teknologi,k PTk AGRESk Medank Teknologik terusk berusahak untukk menawarkank produkk 

yangk relevank dank sesuaik dengank kebutuhank pasar. 

Dengank berbagaik pilihank produkk yangk tersedia,k PTk AGRESk Medank Teknologik melayanik 

kebutuhank pelanggank darik berbagaik kalangan,k baikk untukk keperluank pekerjaan,k belajar,k maupunk 

kebutuhank sehari-hari.k Selaink komputerk dank komponenk PC,k perusahaank inik jugak menyediakank 

handphonek dank aksesorisnya,k memastikank pelanggank dapatk menemukank apak yangk merekak butuhkank 

dik satuk tempat. 

PTk AGRESk Medank Teknologik berkomitmenk untukk memberikank layanank yangk baikk kepadak 

pelanggan,k dengank fokusk padak kualitask produkk dank kepuasank pelanggan.k Perusahaank inik terusk 

berkembangk dengank mengikutik trenk dank kebutuhank pasar,k tanpak melupakank prinsip-prinsipk dasark 

dalamk menyediakank solusik teknologik yangk andalk dank efisien. 

CRMk merupakank sistemk yangk dirancangk untukk mengelolak interaksik perusahaank dengank 

pelanggank saatk inik dank calonk pelanggank [1].k Implementasik CRMk tidakk hanyak memungkinkank 

perusahaank untukk meningkatkank kualitask layanank pelanggank tetapik jugak dapatk memberikank dampakk 

signifikank terhadapk peningkatank penjualank melaluik analisisk datak pelanggank yangk lebihk mendalamk 

dank personalisasik layanank yangk lebihk baikk [2]. 



2 

 

Namun,k tantangank yangk dihadapik olehk PTk AGRESk Medank Teknologik adalahk bagaimanak 

mengoptimalkank penggunaank CRMk agark tidakk hanyak berfungsik sebagaik alatk pendukung,k tetapik jugak 

menjadik elemenk kuncik dalamk strategik bisnisk perusahaan.k Halk inik mencakupk pengintegrasiank CRMk 

dengank prosesk bisnisk yangk ada,k pelatihank karyawan,k sertak penyesuaiank sistemk dengank kebutuhank 

khususk industrik distribusi. 

Olehk karenak itu,k penelitiank inik berfokusk padak upayak untukk mengoptimalkank efisiensik 

penjualank dank layanank pelanggank melaluik CRMk dik PTk AGRESk Medank Teknologi.k Penelitiank inik 

bertujuank untukk mengidentifikasik faktor-faktork kuncik yangk mempengaruhik keberhasilank 

implementasik CRMk sertak merumuskank strategik yangk efektifk dalamk memaksimalkank potensik CRMk 

untukk meningkatkank kinerjak perusahaank dik sektork distribusi. 

Dalamk industrik distribusik yangk semakink kompetitif,k kemampuank untukk memahamik dank 

memenuhik kebutuhank pelanggank dengank cepatk dank tepatk waktuk menjadik faktork penentuk 

keberhasilank perusahaan.k PTk AGRESk Medank Teknologi,k yangk beroperasik dalamk industrik ini,k 

menghadapik tantangank besark dalamk mengelolak hubungank dengank pelanggank sertak memaksimalkank 

potensik penjualan.k Dik sinilahk perank Customerk Relationshipk Managementk (CRM)k menjadik sangatk 

krusial.k Persaingank yangk ketatk dik industrik distribusik menuntutk perusahaank untukk lebihk responsifk 

terhadapk kebutuhank pelanggank dank dinamisk dalamk menyesuaikank strategik bisnis.k CRMk 

memungkinkank perusahaank untukk mendapatkank wawasank mendalamk tentangk perilakuk dank 

preferensik pelanggan,k sehinggak dapatk memberikank layanank yangk lebihk personalk dank meningkatkank 

loyalitask pelanggank [3].k Tanpak CRM,k perusahaank berisikok kehilangank pelanggank kek kompetitork 

yangk lebihk mampuk menawarkank pengalamank pelanggank yangk unggul.k Dalamk operasik distribusi,k 

efisiensik sangatk pentingk untukk menjagak biayak tetapk rendahk dank keuntungank tetapk tinggi.k CRMk 

membantuk mengotomatisasik banyakk prosesk bisnis,k sepertik manajemenk penjualan,k pelacakank 

interaksik pelanggan,k dank analisisk datak [4].k Dengank memanfaatkank CRM,k PTk AGRESk Medank 

Teknologik dapatk mengurangik inefisiensi,k mempercepatk waktuk respons,k dank meningkatkank 

produktivitask timk penjualank dank layanank pelanggan.k Keputusank bisnisk yangk tepatk membutuhkank 

datak yangk akuratk dank relevan.k CRMk mengumpulkank dank menganalisisk datak pelanggank yangk kaya,k 

yangk dapatk digunakank untukk membuatk keputusank strategisk yangk lebihk baikk [5].k Dengank informasik 

yangk dihasilkank darik CRM,k perusahaank dapatk merancangk kampanyek pemasarank yangk lebihk efektif,k 

mengidentifikasik peluangk penjualank baru,k dank mengembangkank strategik retensik pelanggank yangk 

lebihk baik. 
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1.2 Tujuank Penelitian 

 Tujuank darik penelitiank inik sebagaik berikut: 

1. Meningkatkank Efisiensik Penjualan 

Memanfaatkank CRMk untukk mengoptimalkank prosesk penjualank dengank menyediakank datak 

pelanggank yangk terstruktur,k memungkinkank timk penjualank untukk bekerjak lebihk efisien,k 

mengidentifikasik peluangk penjualank dengank lebihk tepat,k dank menutupk transaksik lebihk cepat. 

2. Meningkatkank Kualitask Layanank Pelanggan 

Menggunakank CRMk untukk memperbaikik layanank pelanggank dengank memberikank responsk 

yangk lebihk cepatk dank lebihk personal,k sertak memastikank bahwak semuak interaksik dengank 

pelanggank tercatatk dank dapatk ditindaklanjutik dengank baik. 

3. Membangunk Hubungank Pelanggank Jangkak Panjang 

Memanfaatkank datak yangk dihasilkank olehk CRMk untukk memahamik kebutuhank dank preferensik 

pelanggank dengank lebihk baik,k sehinggak dapatk membangunk hubungank jangkak panjangk yangk 

lebihk kuatk dank meningkatkank loyalitask pelanggan. 

4. Memfasilitasik Pengambilank Keputusank yangk Berdasarkank Data 

Menggunakank analisisk datak darik CRMk untukk mendukungk pengambilank keputusank strategisk 

yangk lebihk baik,k baikk dalamk halk pemasaran,k penjualan,k maupunk layanank pelanggan. 

5. Meningkatkank Efektivitask Kampanyek Pemasaran 

Menggunakank informasik yangk disediakank olehk CRMk untukk merancangk dank melaksanakank 

kampanyek pemasarank yangk lebihk tepatk sasaran,k yangk dapatk meningkatkank tingkatk konversik 

dank mengoptimalkank anggarank pemasaran. 

 

1.3 Batasank Penelitian 

 Batasank dalamk penelitiank inik sebagaik berikut: 

1. Lingkupk Sistemk Informasi:k Penelitiank inik hanyak akank mencakupk aspek-aspekk Sistemk 

Informasik yangk diterapkank dik PTk AGRESk Medank Teknologi,k sepertik SIM,k CRM,k dank e-

commerce.k Sistemk atauk teknologik laink yangk tidakk digunakank olehk perusahaank inik tidakk akank 

menjadik fokusk penelitian. 

2. Batasank Geografis:k Penelitiank inik hanyak akank mencakupk operasik PTk AGRESk Medank 

Teknologik dik wilayahk Medan.k Analisisk tidakk akank mencakupk cabangk dik luark wilayahk inik atauk 

operasik perusahaank dik skalak nasionalk atauk internasional. 
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3. Subjekk Penelitian:k Subjekk penelitiank adalahk sistemk informasik yangk digunakank olehk PTk 

AGRESk Medank Teknologik dank interaksinyak dengank pelanggank sertak karyawan.k Fokusnyak 

tidakk akank mencakupk vendork pihakk ketigak atauk sistemk informasik eksternalk yangk tidakk 

berhubungank langsungk dengank operasionalk perusahaan. 

 

1.4 Tinjauank Pustaka 

1.4.1 Pengertiank Sistemk Informasik Manajemenk (SIM) 

 Teorik Sistemk Informasik Manajemenk (SIM):k Sistemk Informasik Manajemenk (SIM)k adalahk 

sebuahk sistemk yangk menyediakank informasik untukk mendukungk operasi,k manajemen,k dank 

pengambilank keputusank dalamk suatuk organisasi.k Dalamk konteksk PTk AGRESk Medank Teknologi,k 

SIMk dapatk digunakank untukk mengelolak datak penjualan,k inventaris,k dank interaksik pelanggan.k Sistemk 

inik membantuk perusahaank untukk menganalisisk datak penjualan,k memprediksik trenk permintaan,k dank 

merencanakank stokk produk.k Dengank implementasik SIMk yangk efektif,k PTk AGRESk Medank Teknologik 

dapatk meningkatkank efisiensik operasionalk dank kualitask layanank pelanggank [7]. 

 

1.4.2 Pengertiank E-Commerce 

 Teorik E-Commercek dank Teknologik Informasi:k E-Commercek adalahk prosesk membelik dank 

menjualk barangk atauk jasak melaluik internet.k Untukk PTk AGRESk Medank Teknologi,k platformk e-

commercek dapatk menjadik alatk pentingk dalamk memperluask jangkauank pasar,k meningkatkank 

penjualan,k dank memberikank pengalamank berbelanjak yangk lebihk baikk bagik pelanggan.k Dalamk teorik 

ini,k aspek-aspekk sepertik userk interfacek (antarmukak pengguna),k userk experiencek (pengalamank 

pengguna),k dank keamanank transaksik sangatk pentingk untukk menarikk dank mempertahankank pelanggank 

[8]. 

 

1.4.3 Pengertiank Pengelolaank Datak dank Basisk Data 

 Teorik Pengelolaank Datak dank Basisk Data:k Pengelolaank datak dank basisk datak merupakank elemenk 

pentingk dalamk Sistemk Informasik untukk mendukungk penyimpanan,k pemrosesan,k dank pengambilank 

datak yangk efisien.k PTk AGRESk Medank Teknologik dapatk memanfaatkank basisk datak untukk mengelolak 

informasik produk,k inventaris,k dank pelanggan.k Basisk datak yangk terstrukturk dengank baikk 

memungkinkank perusahaank untukk melakukank analisisk datak yangk lebihk mendalam,k sepertik 
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mengidentifikasik polak pembelian,k mengelolak stokk dengank lebihk efektif,k dank menawarkank promosik 

yangk lebihk tepatk sasarank [9]. 

 

1.4.4 Pengertiank Customerk Relationshipk Managementk (CRM) 

 Teorik Customerk Relationshipk Managementk (CRM):k Customerk Relationshipk Managementk 

(CRM)k adalahk strategik untukk mengelolak interaksik dank hubungank dengank pelanggan.k CRMk bertujuank 

untukk meningkatkank kepuasank dank loyalitask pelanggank dengank memahamik kebutuhank dank 

preferensik mereka.k Dalamk penerapank dik PTk AGRESk Medank Teknologi,k CRMk dapatk membantuk 

dalamk melacakk riwayatk pembeliank pelanggan,k memberikank layanank purnak jual,k dank menyesuaikank 

strategik pemasarank berdasarkank datak pelanggan.k CRMk yangk efektifk jugak membantuk dalamk 

meresponk umpank balikk dank menanganik keluhank pelanggank dengank cepatk [10]. 

 

1.4.5 Pengertiank Keamanank Informasi 

 Teorik Keamanank Informasi:k Keamanank informasik adalahk praktikk untukk melindungik datak 

darik aksesk yangk tidakk sah,k penggunaan,k pengungkapan,k gangguan,k perubahan,k atauk perusakan.k Bagik 

PTk AGRESk Medank Teknologi,k menjagak keamanank informasik pelanggank dank datak transaksik adalahk 

prioritas.k Teorik inik mencakupk berbagaik aspek,k termasukk penggunaank enkripsik data,k otentikasik 

pengguna,k dank manajemenk akses.k Implementasik yangk baikk darik keamanank informasik akank 

meningkatkank kepercayaank pelanggank dank mengurangik risikok pelanggarank datak [11]. 

 

 


