
PERANAN TEKNOLOGI INFORI'ASI UNTUK MEMPERCEPAT
PELAYANAN KEPADA PELANGGAN DALAM RANGKA
MENINGKATKAN DAYA SAIiIG PERUSAHAAN

:: Absaracl ::

Ubuh B. Hldajat

Satiap pousahdan, bak swada nfltFun milik noga6, menghadapi tantangan !€,'!,aingen
yarg semakin lama emakin kaw &n semaun nendunia.. Untuk tnendti/dafi Entenoanyarg semakin lama emakin kaw &n semakin nendunia..yarg sennrcn nma erna&n KaEr axm senaxn nendtmia.. unluk fienghadqi E'nlangan
lnt, perusahaan petfu mengen'Firrg*En visl yang dilandasi oleh Nmahaman tingkungan
usaha 6otla kekualan dan potsnsi ,F,rusehaan. Perubahan linakunoan den r€sD;s vrDdusaha 6o a kekualan ctan potsnsi ''F,rusehaan. Penrbahan lingkungan dan rcspons yang
dlldkukan perusahaan aemakin lanl€ dituntut semakln cepat. Visi bisn/s dja sfirreoi
pendukurgnya ini menndukan pe,atr sistem info'/'l.asi, yatl€ diotah d6n bedagai data yang
harusdiiden nkasl Kotalnya wal&rpaenluan eisidan slrategdDr:snr:s secan shni'kanietan
menuhlul ke0/'ltuhan irrbinasi dali &iunlah besar oang yang tedibat datam .F,aeambitan
keputusdn. Tekndogi tnlonnasi ne,nbantu manajemen unluk tnempercepd Fngotahan
dala, $oses komunikasi, penetapt keputusan yang dispakati soda pone[uan-slmteai
perusahoan. Papargn bedkut n:d,r$ahas peran teknolql infotmasi dalan tiga h;:

usaha 6o a kekualan dan po'B,nsi Nusehaan.

perusahoan. Papargn bedkut nen$ahas peran
Penenluan buslnaat onvlroturgrt dimana perua,al|€an memainkn

aatvanaage dan pe-ngE u'ee', memlosisikan petusahaan dalam

dalam tiga hal:
POnenwan OUStnaAg onwnmaEfiI OttfE na peruSanAen memainkan tB6aineen.
eompany eavl onmeot dimana prusahaan alapat memaksimumkan in npeahlve
adyanaaae dan peng{,urree'' atfotmasl dalam ,,e|'l/m'sisikan Dentsehen d.t.6
lingkungan usaha di atas

Ke.a Kuncl : Minat tterusaha, Litgkungan Eisn$, Lingkungan Usaha, Ljtgkungan lT
Eusiress Paocess. &ran Sislem lntotmasi, EG Sistern ,n/onnat Siarfogic
Opti o n, t nfo m aton Syde m, O rg a ni z ali on Sy ste m

1. Pengantar

'Bila 
kita melakukan bisnis pada masa sekardng. kilja akan menemui kenyataan

bahwa menjalankan tisnis sekarang akan jah lebih complicabd dibandrngkan deiqan masa
lalu. Ukuran tradisional untuk @enyalakan suatu usaha bedasil adalah ukuGn{kuran
tinasial (ratio-ratio) dan marketing (market sharc).(Dean and Boone,1987). Ukuran
keberhasilan usaha ,nas€ kini tidak dlaotukan oleh kedua taktor ini tetapijauh tebih sukar
untuk diukur, sehingga kita hanya akan mendengar ungkapan{ngkapan :"Berdayakan
tenaga keda", ' Rencanakan pentsdraaIt secara jangka panjang" dst.

Faktor-faktor keberhasilan perusahaan tidak cukup terdiri dari satu factor kunci
saja, t€tapi harus unggul dalam beberapa faktor yang saling terkait. Oi masa lalu, kunci
keberhasilan inlcukup salu macam saia.

IBM dikenal mempunyai o.gatisasi marketing tort|ebat, GE dikenat seb€gai
perusathaan yang mempunyai man+r|en keuangan terbaik, dan Boeing memiliki Research
and Devefopment tercanggih.(Kofter tur Heskeft , 1 992)

Dimasa kini, keberhasilan perusahaan didukung oteh keunggutan fungs!tungsi
utama. DalSm industri manufaKua, k#tasilan usaha harus dilunjang ol6h keumgulan
faktoJ-taKon R&D, produ{, design. lsxiacluring, maftetng and sates, distributioi.
financing, crslomea auppotl dan rg*s6rvice.
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Untuk memahami peranan dai sistem inlormasi dalam kaitannya unluk
memenangkan persarngan, perlu diketahuiterlebih dahulu faktor-faktor yang berpengaruh
pada keberhasilan perusahaan.

2. Faktor-faktor kebcrhaslla n p€.us.haan

Paling sedikil ada delapan faklor yang berpengaruh pada keberhasilan perusahaan
(Callon,1996):

. Susi,aess Leaderst4, : Faktor ini merupakan faktor ulama yang paling penting. Inovasi
produk. ma.r(elirg dan operasi merupakan unsur-unsur yang akan merupakan penunjang
business ,eadersh,p tetapi masih bellm cul(Up untuk berhenli disini. Masih diperlukan lagi
inovasi dalam pencarian dana dan pembhyaan seluruh usaha. Crealivity juga pasangan dad
inovasi yang paling del<at, letapi kreativlbs Wng akan memimpin usaha adalah yang didukung
oleh panyodiaan hlomasi yang tepal.

. Kemampuan unlok mencocokl'an derqan gambaen sislem yang ledh luasi Usaha akan
berhasilapabila setiap langkah operasididalam perusahaan seslai dengan gamt€ran dunia
yang lebih luas, duniausaha dimana pen sahaan leGebut berada.9rategi, polirydan program
perusahaan harus sesuai dongan perkembangan supra sist€mnya

. Kecepalan /espo/ls - Rqspons tertEdap keluhan pelanggan, tuntulan pemasok dan
kecepatan pemenuhan kebutuhan dari setiap unsur stake-hordet merupakan satu kunci yanO
meningkalkan daya saing. Hal ini dapat dilakukan dengan memendekkan waktu pemasaran.
waktu deliv€rydan percepalan intemal decision.

. Pemecahan masalah petanggan nddui usaha setuuh konbinasi elemed olganisasi r
Keluhan dan permasalahan yang umumdihadapi pelanggan tidak dapat dipecahkan oleh satu
tungsi saja dalam oaganisasi Pemecahan masalah pelanggan secara efektif harus
dipecahkan oleh berbagai fungsi. karcl|a keterkaitan anta€ satu fungsi dengan fungsi lain
semakin eraf. Keluhan polanggan misalnya harus diselesaikan oleh fungsi ma eting, product
d e ve I o D me nl, f i n a nce dan cuslomeaserioe

. Budaya perusahaan yarg kual : Budaya perusahaan adalah norma dan sistem nilai yang
hidup di dalam perusahaan. Sistem nilai ini akan memtenluk perilaku anggota organisasi.
Kepuasan pelanggao terbentuk dari fngginya komitmen anggota organisasi terhadap
kebutuhan pelanggan.

. Kemampuan dan ketuauan untuk nElakukan inovasi, petubahan dan mengambil rcsiko :
Perusahaan yang dEmpunyai kemampoan dan kemauan unfuk melakukan inovasi dan
perubahan tidak selatu menyebabkan k€b€rhasilan. Apabih lidak disertai dengan perhilihan
implementasi yang tepat , inovasi dan perubahan ini akan menimbulkan kontra fnoduktif.
Mengambil kepulusan atas berbagai kor{radiksi yang tepat pada kemungkinan inovasi dan
perubahan akan menimbulkan keberhas-rlan.

. Metuelihara keseimbangan . Berbagai dimensi dalam pengelolaan sumber daya yang harus
dioptimalkan diperlukan untuk memelihara keseimbangan . Pilihanjangka pendekyang inovatif
harus dikombinasikan dengan rencana iangka panjang yang mantap. Pembedan kesempatan
dendan pemberdayaan untuk melakukan perombakan-perombakan kepada karyawan / staf
mu/a harus disoimbangkan dengan pem€liharaan staf yang secara strategis diperlukan untuk
ianrka panjang.
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. Komunikasi linlas solurut organitasi: Faklor t€rakhir yang harus dimaks-malkan adalah
komunikasiyang €f€ktifantaroaangy'onit dalam organisasi s€hingga kec€patan informasi yang
mengalirdari sumber ke pengguna d€n beialan sangatcepat.

3. Por.nUmum Slslom Into.m.6lfronghadapl llngkungan bl3nls

Memilikikomputertidakotornatis berartidapal meningkatkan daya saing perusahaan.
Komput€r hanyalah kumpulan sol?wsro dan haftlware yang tidak mempunyai nilai intrinsik.
Kompuler baru b€rp€ran banyak apobila sudah diisioleh sistem informasi . Unluk memahahi
halini, pedu dikelahui tiga porsp€ktil b€rikut :

Business Process

Gbr 1. Tiga PetveKif Litrgkungan

The business environment lirEkungan industri dimana perusahaan berada: bagaimana
perusahaan dapatefektif bersaang dengan lainnya dalamaturan kompetisiFng terjadi

The enletpdse envionment, yaib perusahaan ilu sendiri dengan karakteridik umumnya,
Lack rccord , serla kekuatian dan kelernahannya

. The intormation technology, tI yang digunakan oleh perusahaan daliam rangka
memenangkan persaingan. ttrsini, peran sistem informasi sangat besar dalam
perusanaan.

Dalam lingkungan bisnis, dapat ditemukan berbagai perkembangan yang s€makin sulit
bagi perusahaan uniuk menempatkan dirinya karena berkembang lebih capal lebih kompleks
dan arahnya sulituntukdiduga sebdumnya :

A. Jumlah pesalng cenderung ssnakin banyak, baik b€rasal dari dalam merpun dari luar
negeri.
Aturan baru dalam persaingtrn. dimana p€saing baru memainkan stratogi irova{f dalam
bisnis dan mencoba untuk bersaing dengan cara yang juga inovatif.
Perubahan st ukturaldalam indlslri dan p€nlabarannya pada industri tradisixEl
Perubahan atau pembaharuan dalam regulasi, bisa bertambah ataupun be*urang atau
kecenderungannya yang b€rubah.
Meningkatnya tuntutan pelangg9n ; semakin baik perfomance perusahaan ternyata
s€makin tinggi harapan ko|rer|rEr|
Perubahanjumlah dan tanggur{ lawab serta pengalaman karyawan akibat pengurangan
atau aestruKurisasi organisasi perusahaan. Karyarvan baru cenderung mefipuryai sistem
nilai dan prioritas yang berb€da s€hingga perusahaan p€du untuk menganli{rasi hal ini.
Teknologi ba.u, tormasuk dltalamya teknologi informasi
Perubahan sosial politik yarc banyak mompengaruhi faktor-taktor di atias.

D.

E.

H.

Business Envlrorunent
Enterprose ErMronment
lT Environment
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Dafam ffnatunqan pe.usahaan rtu sen(kl. laklor-faklot penganrh yang kual dapal diFiasken

dalam "BJstnels Driwr Model padaganbar 2berikul :

Gbt 2. Lh'gkungan Parusanaan

Mad(et Derlu digelaiari . siapa Fsaing dan bagainlam aturan p€rsa'r€an.yang

bedaku. Odam busriress drnBt pgttu dikelahui dinamika pasat gloDansast oan

segmgrlasiirduslrl.

Teknolooi nEaupakan dampak ddi kebutr.lhan p€rusahaan unluk mengetahui s€c€pat

munqki; perlcmbangan di ddanr dan di luar perusahaan Kemampuan te|(norcgl
intoriasi diernr.rkan oleh dua hal Dd@k yaitu harg a dan pedormance

Aturan pertu dipahami. Oahm gelomunikasi' pPbk"i. q"9T :"-"li Tg'f^:Ii:
r"r'""ti"-ut--{"iu^O"G ,ongdsradce car, sebaliknyadatam industti peEtbangan

iuslru letiadidercgutist yang n€ryllbabkan pesaing oetdesakan 'lalam r,as,r oalamjusIru yang:n€ryebabkan pesaing tErtde sakan dalam 0€,s€t dal am

Vlsion
Stntea/
Tactics

&.rsiness Plan

.Cdnp.nh,! Won
r Rolci, RolG rnd RlahodS
r RcdefidDcllne
. lilecofimunlcadoaE at ttE

dcftv€.y hhl€
. S!c..6. P..ror ProfilG

Gbr 3. Penn sistem infomasi
dalam bisnis

negen.

Tenaoa keda dan pekeriaan s.iail mana perusahaan sudah melakukan pemilihan

pir"tirlln. ienge.uandan, rE|n/asi, dan pemberian imbalan kepada lerEga keqa

yang merupakaln salah iatu kuno sulses perusahaan masa kini

Terakhir, ,n b.rnation System tdEr digunakan perusahaan .akan. menpengeruhl
xeaeaasitn iiisataan, dimaia usi,'*aiegt,laktik dan .business Plan akan netentukan
bagaimana pe@n InbmatlonsystemsebgEialsna ditunjuwangamDar J DenKu t :
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Pe.an Sistsm Intomasi dalam bisdg pada dasamya hanya ada tiga macam . faitu :

. El{tciency : diuku deh p.dt*tivilas , yaitu metakukan sesuatu lebih N(.

. Eltectivenoss : dicapai aot8dJi peduasan lingkup keia individuat, iliwduasant
pongayaan dai pekujam & dalam otganisasi, melakukan sesualu larx; tebih baik
dari yang sudah dika1ekan qoanisad, oada waktu sebelumnvi. 

-

. Compelitivo advantaga : yangdimenangkan perusahaan; mingorjakan ssuatu tobih
baik dan hal-hd yang leffit0Flik bagi kepentingan potanggan.

_ _ Dalam perksmbangat$a.irbnnalion technology mongatamiperubat aa pangguna,
taryot, dan lungsi yang dicakup.W lo'€,t gambat 1). Datam En l, komputat hanya'diq;iakan
oloh uniloryanisasi bae u yeftgdgttl€,kan secarclo/77] ,t di dalam oryanisasiiargA ujukan
unluk meningkatkan pduktivibsl**asi perusahaan. pada Era lt, ndividu ;d&t dibantu
oleh kdnpdor untok hony&sdrl' '€tmasdahan pokedaan ydng diha.ta& sohingga
sasamn yang louh dibantu o/€/r '€'rggwnan komputer adatah datam ponhu*fu elektivitas
pekeqaan. En I, me^Dakan ,Er',r'afutan dad pe*.embangan pada E.a I dan E a ,t _ Manfaat
i?.d!.vidua.! disg9adryskan, inloo'/a.i dganisasi dididtibusikan, arch stateli Frusahaan
otcls uskan. Kesaturuhan usl,t,€ pngintegrasian melalui dala comnunicalk r, eleclronic
mail dan ponggundan inlgnet dan trBdia lainnya ini akan menghasitkan keqrgputan daya
saing petusahaan.

llustrasi gambar4 berikltheo€dihatkan pebedaan pada setiaperadiatas :
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Gbr 4. Lingkungan lnfonnation Technology (Ca on, 1996)

ERA I:
Oata Processing

E8AIII:
Str.t Sk System

mba.ltb.ac.ld
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Unluk mongetahui apakah sislem infonna6i yang digunakan ol6h perusahaan $dah l€pat.
berikut adalah dafiar perlanyaan yang dapat diaiukan sebagai infomation system se/t-
assessmgnl l

Bagaimana bisnis diialankan ? Apakah po.usahaan mengalami kesulitran unluk
mengangga*an keperluan sislem informasi? Apakah sistem informasi digunakan
untuk mengotahui kepentingan pdanggan ?
Apakah manager sistem infomasi adalah anggola lop managemenl ? Apakah dia
masuk ddlamjajaan pemuka orgditasi yang mendapatkan golongan gai lkggi ?
Berapa peE€nliase anggaran u||ltAsislem infomasi ?
Apakah sisgn informasi rl|erupd€n kompetensi inti dari perusahaan ? Apakah
st€tegi yang ditorapkan perusdat sama dengan langkah-langkah yang dilakukan
haridemihad?

4. Sistom Infom.sldalam Saraaeg/c qpddr Ger€raaor

Oalam pemilihan strategi untuk nsrEnangkan percaingan, sistem informasi dapat
digunakan untuk memiih opsi-opsisebagEinanadigamba*andalam gambar5 berikut:

dii.dikan ory6 3sr.ai

Pilihan itntcti tdEt(

P€r.n 3.b.8ri prcd(ao

!
STRATEGIC ADVANTAGE

Gbr 5. strateg,c qdixr G€rorator (Callon. 1996)

Pada dasamya organisasi dad htomation System adalah suatu businoss yang
berada dalam konteks businoss. Perhaliktr gambar 6 berikut :
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Gbr 6. Sistem lnfotmasi adatah
Dl,s,lress di dalan busipss

Boad ol Oiector adalah lembaga Fr€ mewakili kepenlingan pemeganq sdram sertra
memantau stiatus finasial dan rnen$€.ikan pujian atau teguran kepada loi naragement
dalam pencapaian sasa€n perusahaan

Supplier, Customer dai Compgtitoa adalah tiga unsur yang merupakan pemain dalam
konsepPorter(Corrpeliliye advanbgefo he fit''].s|,.

Bifa dibandingkan dengan model ini, Sistem Informasijuga mempunyaisu.4y',br, customer,
dan pesaing seria pimpinan sendiai FfE harus memaink€n perarn masing-mashg sebaik_
baiknya. Jelaslah bahs,a sistem infu.r|asi memerankan dukungan pada plningdan daya
saing. Hal ini dapat dilehskan pada ganbar 7

Sfo€nirg Commi.,tee rnemberikan aaah pada organisasisistem infofmasi untuk b€ageraknya
sisterh fnformasi di seluruh perusar€an. Dari arah tain lbottom-upl, organbdi sistem
informasi dapat rnemberikan kesseatan apa yang dapat dilakukan oleh gerusahaan
dengan geluruh daya yang disediakat deh oEanisasi sistem infomasi.

Suppl€r Syslem dapal menyediakan sumber dal6m bentuk orang (tenaga ahti dan barang)
sedangkan organisasi sistem infonnasi menyediakan kgbutuhan informasi yang dapat dinilai
oenganuang.

Users mengidentifikasi kebuluhan dan keinginannya serta nilai
pihak organisasi sistem intormasi nrenyediakan produk dan jasa
kolorbatiasan-keterbatasan !oknis ddr tiaya.

DtsKusl

yang diharapka.t. Di lain
yang disesu&t d€ngan

Jelasfah bahwa perdekabn dalem ,'FJntungsikan lT dan Sistem tnfonnasi Manai€,aren oada
umumnya tidak lagi diarahl€n sekeda. untuk mompercepat pengambilan k€puiFan. Gtapi
juga yang lebih penting adalah dalam kaitannya dengan momperc€pat lalraitan kepada
peranggan.
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D€ngan lingkungan bisnis yang lebih cspat b€rubah, polanggan yang mompunyai tuntutan
yang semakin tinggi, dan dunia persaingflr yang semakin membutuhkan keunggolan daya
salng. sotiap perusahaan membuluhkan efeltivilias pomantaatan lTyang semakin besar

Gbt 7. Hubungan antaa urs,rr pengguna, supplier, SC, dan
ConpeAtor & Infomali@ Sratem Organization (Ca on, 1996)
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