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ABSTRAK 

Toko Kuliner Lemakraso adalah usaha kuliner berbasis makanan dan olahan beku 

(frozen food) yang beroperasi di Kota Palembang, Sumatera Selatan. Saat ini, proses 

pemasaran toko masih dilakukan secara manual, sehingga hasil promosi masih belum 

optimal. Terdapat juga masalah dalam melakukan rekapitulasi data transaksi dan data 

pelanggan yang masih menggunakan cara manual. Selain itu, tidak ada strategi 

khusus yang diimplementasikan untuk meningkatkan omset penjualan. Penerapan 

Customer Relationship Management (CRM) pada sistem informasi penjualan pada 

Toko Kuliner Lemakraso dapat mengatasi berbagai permasalahan yang ada. Terdapat 

juga strategi Up-selling dan Cross-selling yang diterapkan pada sistem informasi 

penjualan berbasis website untuk meningkatkan omset penjualan toko. Metode 

pengembangan sistem yang digunakan adalah metode Waterfall. Implementasi CRM 

akan memudahkan toko dalam melakukan promosi produk secara online dan real-

time, menyimpan keseluruhan data secara terintegrasi dengan database, serta 

mempermudah pelanggan dalam melakukan transaksi tanpa harus datang ke toko 

secara langsung. 
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THE IMPLEMENTATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT (CRM) FOR LEMAKRASO CULINARY STORE IN 

PALEMBANG CITY UTILIZING WEBSITE-BASED UP-SELLING AND 

CROSS-SELLING STRATEGIES 

 

By 
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ABSTRACT 

Lemakraso Culinary Store is a frozen food-based culinary business operating in 

Palembang, South Sumatra. Currently, the store's marketing process is still manually 

conducted, resulting in suboptimal promotion results. There are also issues with 

manually summarizing transaction and customer data. Furthermore, there is no 

specific strategy implemented to increase sales revenue. The application of Customer 

Relationship Management (CRM) to Lemakraso Culinary Store's information system 

can solve various existing problems. Up-selling and cross-selling strategies are also 

applied to the website-based information system to increase the store's sales revenue. 

The Waterfall method is used for system development. The implementation of CRM 

will facilitate the store in promoting products online and in real-time, integrate all 

data with the database, and enable customers to transact without having to physically 

visit the store. 

Keywords: CRM, Up-Selling, Cross-Selling, Culinary Store, Sales, Waterfall 
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BAB I 

PENDAHULUAN   

1.1 Latar Belakang 

       Dunia pemasaran atau penjualan dan persaingan bisnis di Indonesia menjadi 

semakin ketat disebabkan oleh perkembangan teknologi informasi pada era industri 

4.0 saat ini yang juga melaju semakin pesat. Keuntungan dari kemajuan teknologi 

informasi bagi perusahaan adalah para pelanggan diberi kemudahan dalam 

mengakses informasi mengenai perusahaan seperti detail mengenai produk maupun 

jasa, harga, kualitas, lokasi, pelayanan, dan informasi terkait lainnya secara cepat. 

Berkat teknologi informasi yang semakin maju mengikuti perkembangan zaman, 

perusahaan dapat dengan mudah mempromosikan produk maupun jasa yang mereka 

tawarkan melalui dunia maya atau internet. Di samping itu, persaingan bisnis yang 

semakin ketat ini membuat sebagian perusahaan lebih mengutamakan usaha mereka 

dalam mempertahankan dan meningkatkan kesetiaan pelanggan lama dibandingkan 

melakukan promosi hanya untuk mencari pelanggan baru. Hal tersebut terjadi 

dikarenakan biaya yang dikeluarkan perusahaan untuk memperoleh pelanggan baru 

menjadi lebih mahal dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan untuk 

mempertahankan pelanggan lama (Putra, 2018). 

 Suatu hal yang harus diperhatikan oleh pihak perusahaan pada era persaingan 

bisnis yang semakin ketat saat ini adalah fokus terhadap para pelanggan agar mampu 

mencapai keunggulan kompetitif dalam jangka waktu panjang dalam persaingan 

bisnis. Sesuai dengan pernyataan di atas, maka dibutuhkanlah sebuah konsep guna 



3 
 

meningkatkan keuntungan penjualan dan pelayanan dari perusahaan terhadap 

pelanggan. Customer Relationship Management (CRM) berperan sebagai suatu 

konsep atau strategi bisnis yang digunakan oleh perusahaan untuk mendapatkan 

pelanggan baru dan meningkatkan loyalitas pelanggan lama serta membuat mereka 

selalu ingin menggunakan jasa dan membeli produk yang perusahaan tersebut 

tawarkan. 

 Salah satu contoh penerapan CRM adalah strategi Up-selling dan Cross-selling. 

Strategi Up-selling dilakukan dengan cara menawarkan produk atau layanan yang 

lebih mahal atau lebih canggih kepada pelanggan saat sedang melakukan pembelian. 

Sedangkan strategi Cross-selling dilakukan dengan cara menawarkan produk atau 

layanan tambahan yang relevan kepada pelanggan saat sedang melakukan pembelian. 

      Toko Kuliner Lemakraso merupakan salah satu usaha atau bisnis di Kota 

Palembang yang bergerak di bidang industri kuliner berbasis makanan dan olahan 

(frozen food). Toko Kuliner Lemakraso berlokasi di Jl. Slamet Riady Lr. Kemas I Gg. 

Majapahit No. 1844 RT. 24 Kel. Kuto Batu, Kec. Ilir Timur II Kota Palembang Prov. 

Sumatera Selatan. Toko Kuliner Lemakraso menjual berbagai macam makanan khas 

Kota Palembang dan telah memiliki layanan pengantaran ke berbagai kota. Namun, 

sejauh ini Toko Kuliner Lemakraso masih melakukan promosi dan pemesanan 

produk melalui aplikasi WhatsApp yang mana cara tersebut kurang efektif dalam 

memberikan informasi mengenai detail produk dan harga dengan cepat. Toko Kuliner 

Lemakraso hingga saat ini belum memiliki website pribadi untuk mendukung mereka 

dalam mempromosikan produk dan menyimpan seluruh transaksi penjualan. Tidak 

adanya website pada Toko Kuliner Lemakraso berimplikasi pada kesulitan dan 
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ketidakefektifan dalam menyimpan dan mencari data pelanggan. Tingkat 

kemungkinan terjadinya human error saat rekapitulasi data juga terhitung tinggi 

dikarenakan belum tersedianya website di Toko Kuliner Lemakraso hingga saat ini. 

      Maka dari itu, sesuai dengan kesulitan yang saat ini tengah dihadapi oleh pihak 

Toko Kuliner Lemakraso yang telah dijelaskan di atas, penulis menyimpulkan bahwa 

Toko Kuliner Lemakraso membutuhkan adanya website yang menerapkan CRM dan 

strategi Up-selling dan Cross-selling untuk memberikan kemudahan dalam 

mempromosikan produk dan sebagai media penyimpanan data transaksi. 

      Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka penulis tertarik 

dalam pembuatan sebuah penelitian untuk tugas akhir yang diberi judul 

“Implementasi Customer Relationship Management (CRM) pada Toko Kuliner 

Lemakraso Kota Palembang Berbasis Website dengan Menggunakan Strategi 

Up-Selling dan Cross-Selling”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

rumusan masalah pada penelitian kali ini adalah: 

1. Bagaimana cara merancang sistem informasi penjualan berbasis website untuk Toko 

Kuliner Lemakraso Kota Palembang dan menerapkan strategi Up-selling dan Cross-

selling sebagai salah satu penerapan CRM sebagai upaya dalam mempromosikan 

produk? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Adapun penelitian ini bertujuan sebagai berikut: 

1. Menerapkan CRM dan strategi Up-selling dan Cross-selling pada sistem 

informasi penjualan berbasis website Toko Kuliner Lemakraso Kota 

Palembang dalam penataan tata letak produk, promosi produk, dan 

peningkatan penjualan produk. 

1.4 ManfaatPenelitian 

Adapun beberapa manfaat yang bisa diperoleh dari penelitian kali ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Hasil dari penelitian ini bisa digunakan untuk mempermudah pihak Toko 

Kuliner Lemakraso Kota Palembang dalam mempromosikan produk secara 

online, cepat, dan efisien, menata tampilan atau tata letak produk, serta 

meningkatkan penjualan 

1.5 Batasan Masalah 

Terdapat berbagai batasan masalah yang ada pada penelitian kali ini, antara lain ialah 

sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya menghasilkan sebuah sistem informasi penjualan berbasis website 

dengan penerapan CRM dan strategi Up-selling serta Cross-selling yang membantu pihak 

Toko Kuliner Lemakraso Kota Palembang dalam penataan tata letak produk, 

mempromosikan produk dengan lebih efisien, dan meningkatkan penjualan 
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2. Penelitian ini tidak menerapkan Service Quality (ServQual) untuk menganalisis kualitas 

pelayanan dan kepuasaan pelanggan terhapan sistem informasi penjualan berbasis 

website yang telah dihasilkan 
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