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ABSTRAK 

 

PENERAPAN UP-SELLING DAN CROSS-SELLING DALAM 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) SEBAGAI 

PENINGKATAN PENJUALAN DI TOKO KASIH IBU PALEMBANG 

 

Oleh 

 

Ahmad Azizi Wira Zellah 

09031481619035 

 

Toko Kasih Ibu Palembang merupakan salah satu tempat Penjualan kerajinan 

Khas Palembang yang belum menerapkan strategi pada proses penjualan dan 

pemasaran produk sehingga mengalami penurunan daya saing antar Penjual. 

Guna meningkatkan daya saing antar penjual kerajinan khas Palembang maka 

dibuatlah Penerapan Strategi Up-Selling dan Cross-Selling Dalam CRM 

Sebagai Peningkatan Penjualan di Toko Kasih Ibu Palembang. Strategi ini 

dibangun berdasarkan metode pengembangan sistem waterfall menurut 

Sommerville (2011) dengan notasi Diagram Konteks, DFD, ERD, dan  bahasa 

pemrogramannya adalah PHP serta MySQL sebagai DBMS. Hasil dari analisis 

yang dilakukan, Sistem Penjualan dengan Penerapan Strategi Up-Selling dan 

Cross-Selling memiliki beberapa kelebihan, diantaranya adalah mendukung 

proses penjualan secara online, memberikan penawaran produk Cross-Selling 

dan Up-Selling, memberikan informasi produk terbaru serta pemberian Diskon 

pada produk tertentu kepada pelanggan yang telah melakukan pembelian. 

Selain itu sistem ini juga menghasilkan beberapa laporan diantaranya adalah 

laporan transaksi, laporan produk, dan laporan pelanggan sehingga 

memudahkan pemilik dalam melakukan evaluasi untuk menerapkan strategi 

penjualan ke bulan berikutnya. 
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ABSTRACT 

 

IMPLEMENTATION UP-SELLING AND CROSS-SELLING IN 

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) AS SALES 

IMPROVEMENT IN KASIH IBU SHOPPING SHOP PALEMBANG 

 

By 

 

Ahmad Azizi Wira Zellah 

09031481619033 

 

Kasih Ibu Shopping Shop Palembang is one of Palembang's handicraft sales 

which has not implemented a strategy in sales process and product marketing so 

as to decrease competitiveness among Sellers. In order to increase 

competitiveness between craftsmen typical of Palembang then made 

Application of Up-Selling and Cross-Selling Strategies In CRM As Increased 

Sales at Toko Kasih Ibu Palembang. This strategy was built based on the 

method of waterfall system development according to Sommerville (2011) with 

the notation of Context Diagram, DFD, ERD, and programming languages are 

PHP and MySQL as DBMS. The results of the analysis performed, the Sales 

System with the Application of Up-Selling and Cross-Selling Strategy has 

several advantages, such as supporting the online sales process, offering Cross-

Selling and Up-Selling products, providing the latest product information and 

giving Discount on the product certain to customers who have made a purchase. 

In addition, this system also produces several reports including transaction 

reports, product reports, and customer reports that facilitate the owner in the 

evaluation to apply sales strategy to the next month. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Saat ini perkembangan teknologi informasi, sistem informasi, dan ilmu 

pengetahuan di Indonesia mengalami pertumbuhan yang pesat khususnya 

internet. Penggunaan  internet memberikan kontribusi yang besar dalam dunia 

bisnis. Selain itu, penggunaan internet disektor bisnis merupakan langkah yang 

baik untuk meningkatkan perkembangan suatu bisnis yang baru maupun yang 

sudah lama.  

Transaksi jual beli online atau e-commerce merupakan salah satu 

penerapan penggunaan internet. Salah satu UKM yang berpeluang 

mengembangkan bisnisnya beralih ke bisnis online adalah Toko Kasih Ibu 

Palembang yang menjual kerajinan khas palembang. 

Proses pemasaran produk di Toko Kasih Ibu Palembang masih 

menggunakan cara konvensional antara kerabat saja sehingga informasi produk 

yang dijual belum banyak diketahui secara luas, dan pembeli juga harus ke 

lokasi agar bisa mengetahui penawaran terbaru dari toko kasih ibu Palembang. 

Proses tersebut menyebabkan pembeli mengalami kesulitan ketika ingin 

mengetahui produk – produk atau informasi sehingga itu bisa menyebabkan 

berkurangnya penjualan dan loyalitas pelanggan. Guna mempermudah untuk 

melakukan proses tersebut, maka diperlukan suatu aplikasi yang dapat 

membantu proses pemasaran produk sehingga bisa meminimalisir biaya 
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operasional dan juga bisa meningkatkan penjualan, Selain itu untuk 

meningkatkan daya saing antar penjual kerajinan khas Palembang lainnya, 

Toko Kasih Ibu  perlu mengembangkan strategi penjualan secara online agar 

membantu pelanggan dalam proses pemilihan produk sehingga memudahkan 

pelanggan.  

Menurut Adreani (2007) salah satu hal penting dan wajib diperhatikan 

pada era bisnis sekarang ini yaitu fokus terhadap pelanggan, karena untuk 

mencapai keunggulan kompetitif berkelanjutan dalam persaingan bisnis faktor 

tersebut merupakan kunci dari keunggulan kompetitif. Berdasarkan pernyataaan 

diatas, dibutuhkan suatu konsep yang dapat meningkatkan penjualan, 

pemesanan, dan pelayanan terhadap pelanggan. Manajemen hubungan 

pelanggan (Customer Relationship Management atau disingkat “CRM”) 

merupakan konsep yang tepat untuk meningkatkan penjualan dan memanjakan 

pelanggan Toko Kasih Ibu Palembang.  

Menurut Buttle (2004:48), CRM merupakan strategi inti dalam bisnis 

yang mengintegrasikan proses-proses dan fungsi-fungsi internal dengan semua 

jaringan eksternal untuk menciptakan dan mewujudkan nilai bagi para 

konsumen sasaran secara menguntungkan. Strategi Up-Selling dan Cross-

selling merupakan strategi CRM yang berpotensi meningkatkan omset 

penjualan. Dua strategi CRM ini memiliki tujuan yang sama, yaitu berusaha 

meyakinkan pembeli agar membeli produk lebih banyak. Salah satu perbedaan 

dari strategi Up-Selling dan Cross-Selling yaitu jika strategi Cross-selling 

fokusnya untuk menjual produk tambahan kepada pelanggan yang telah sepakat 
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untuk membeli, sedangkan pada strategi Up-Selling fokusnya untuk 

meningkatkan produk yang pelanggan pesan untuk mendapatkan tambahan 

produk lainnya. 

Berdasarkan uraian di atas maka penulis menarik kesimpulan untuk 

membuat sebuah penelitian yang berjudul “Penerapan Up-Selling dan Cross-

Selling Dalam Customer Relationship Management (CRM) Sebagai 

Peningkatan Penjualan di Toko Kasih Ibu Palembang” 

1.2. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini yaitu : 

1. Menerapkan Sistem Customer Relationship Management (CRM) untuk 

peningkatan penjualan. 

2. Menerapkan strategi up-selling dan cross-selling pada toko kasih ibu 

Palembang guna mengkatkan loyalitas pelanggan. 

1.3. Manfaat penelitian 

Adapun manfaat dari penelitian ini yaitu :  

1. Meningkatkan penjualan produk pada Toko Kasih Ibu Palembang 

2. Mempermudah pelanggan untuk mengetahui penawaran terbaru dari toko 

kasih ibu Palembang. 

3. Membantu memberikan informasi dari toko kasih ibu, sehingga 

meminimalisir biaya operasional.. 

1.4. Batasan Masalah 

Berikut ini merupakan batasan masalah dari penelitian ini :  
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1. Metode yang digunakan yaitu Up-Selling dan Cross-Selling untuk 

meningkatkan penjualan produk. 

2. Toko Kasih Ibu Palembang  merupakan objek penelitian dari tugas akhir 

ini. 

3. Data yang didapatkan hanya data produk dan proses penjualan produk 
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