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PENERAPAN UP-SELLING DAN CROSS-SELLING DALAM CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) SEBAGAI PENINGKATAN
PENJUALAN DI TOKO KASIH IBU PALEMBANG

Oleh

Umar Hafidh Azhar
NIM 09031381621113

ABSTRAK

Toko Kasih Ibu Palembang merupakan salah satu perusahaan bisnis penjualan
ayam yang ada di Kota Palembang yang masih menerapkan sistem penjualan
konvensional yang dimana cara para pelanggan sering kali tidak royal dengan
perusahaan , dan beberapa kali pelanggan kecewa karena harga yang tida sesuai
maka, penulis menawarkan Penerapan Strategi Up-Selling dan Cross-Selling Dalam
CRM Sebagai Peningkatan Penjualan di PT. Tiga Raja Palembang.Strategi ini
dibangun berdasarkan metode pengembangan sistem waterfall menurut
(fauziah,2018) 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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IMPLEMENTATION UP-SELLING AND CROSS-SELLING IN CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT (CRM) AS SALES IMPROVEMENT IN
KASIH IBU SHOPPING SHOP PALEMBANG

By

Umar Hafidh Azhar
NIM 09031381621113

ABSTRACT

PT. Tiga Raja Palembang is one of the chicken selling business companies in
Palembang City which still applies the conventional sales system where the way
customers are often not generous with the company, and several times customers are
disappointed because the price is not suitable, I offer the Application of the Up-
Selling Strategy. and Cross-Selling in CRM to Increase Sales at PT. Three Kings of
Palembang. This strategy is built based on the waterfall system development method
according to (Fauziah, 2018) with Context Diagram notation, DFD, ERD, and the
programming language is PHP and MySQL as DBMS. The results of the analysis
carried out, the Sales System with the Implementation of Up-Selling and Cross-
Selling Strategies has several advantages, including supporting the online sales
process, providing Cross-Selling and Up-Selling product offerings, providing the
latest product information and providing discounts on products certain customers who
have made a purchase. In addition, this system also generates several reports,
including transaction reports, product reports, and customer reports, making it easier
for owners to conduct evaluations to implement sales strategies for the following
month.
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BAB I
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Ayam merupakan kebutuhan pangan yang favorit dikonsumsi oleh masyarakat
Indonesia , karena harga nya cukup terjangakau dan mudah dicari dipasaran karena
hal tersebut permintaan daging ayam untuk dikonsumsi semakin meningkat Semakin
hari usaha penjualan ayam potong terus meningkat dan bisnis ayam menjadi salah
satu bisnis yang bagus untuk dikembangkan oleh para pembisnis karena, lumayan
banyak mendapatkan keuntungan dari bisnis ayam ini. Persaingan di dunia bisnis
penjualan ayam semakin ketat membuat pelaku bisnis harus mampu menerapkan
strategi pemasaran yang baik terutama dengan mempertahankan pelanggan agar tetap
loyal dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Pelanggan menjadi suatu hal yang
sangat penting untuk diperhatikan karena hal tersebut tentu menjadi strategi yang baik
untuk terus menjalin hubungan yang baik dengan pelanggan . Pada Penelitian yang
dilakukan (Alfin. M 2017) yang berjudul” Pengaruh Store Atmosphere pada
kepuasan pelanggan yang berimplikasi pada loyalitas pelanggan “ menjelaskan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas memiliki pengaruh terhadap kepuasan
loyalitas pelanggan . Dengan cara menggunakan analisis penelitian yaitu analisis
jalur Dengan menggunakan survey 100 responden , hal ini mampu meningkatkan

kepuasan pelanggan dan pelanggan yang puas akan menjadi loyal .
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PT. Tiga Raja Palembang merupakan perusahaan yang bergerak di bidang
bisnis ayam Kota Palembang .Pada bisnis penjualan ayam di perusahaan ini beberapa
kali pelanggan merasa kurang puas dengan feedback yang diberikan dari perusahaan
misalnya harga yang diberikan sesakali lebih mahal dari perusahaan lain ,kemudian
belum adanya hubungan ikatan yang kuat dengan pelanggan dan PT Tiga Raja juga
sesekali mengalami kesulitan mendapatkan data penjualan yang didapat sehingga
pelanggan kurang loyal dengan perusahaan. Hal inilah yang disebabkan PT. Tiga
Raja harus menyiapkan strategi yang lebih baik agar pelanggan tetap bertahan dan
kepuasan pelanggan meningkat.

Untuk memperbaiki masalah yang diatas maka penerapan customer
relationship management dan strategi up selling dan cross selling menjadi solusi
untuk terus mempertahankan pelanggan agar pelanggan tidak berpindah ke pesaing
bisnis ayam yang lain, konsep crm ini akan berjalan dengan lancar jika diterapkan
dengan baik karena akan menekankan pentingnya hubungan jangka panjang dengan
pelanggan. Melalui aplikasi website sebagai bisnis penjualan ayam diharapkan bisa
menerapkan CRM dengan baik dan mempertahankan pelanggan yang lama maupun
yang baru. Semoga strategi ini dapat membantu perusahaan untuk meningkatkan
loyalitas terhadap pelanggan agar komunikasi dengan pelanggan dapat berjalan
dengan lancar , dan bisa membangun strategi peningkatan penjualan ayam yang
kreatif dengan harga terjangkau yang bisa menarik dan bisa mempertahankan
pelaggan ( Up Selling), kemudian perusahaan bisa melakukan penawaran produk

yang lain agar pelanggan tertatrik dan terus loyal dengan perusahaan (Cross Selling)
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Dan tentunya meningkatkan komunikasi yang baik dengan pelanggan agar terus
berjalan dengan baik (CRM

Berdasarkan uraian di atas maka penulis menarik kesimpulan untuk membuat
sebuah penelitian yang berjudul“Penerapan Strategi Up — Selling dan Cross —
Selling DalamCostumer Relationship Management Sebagai Peningkatan

Penjualan Ayam Di PT. Tiga RajaPalembang” .

Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini :

1.  Peningkatan kualitas hubungan ke pelanggan dengan melakukan konsep CRM
melalui aplikasi website dengan harapan dapat mempertahankan pelanggan
yang lama maupun yang baru .

2. Melakukan strategi Up Selling dan Cross Selling agar dapat meningkatkan

penjualan perusahaan PT . Tiga Raja Palembang.

Manfaat Penelitian
Berikut Manfaat dari penelitian ini :
1.  Mempertahankan pelanggan yang lama dan yang baru
2.  Diharapakan memudahkan komunikasi dengan pelanggan agar bisa berjalan
dengan baik melalui aplikasi website
3. Mempermudah dalam memberikan infomasi pada penjualan produk - produk

ayam PT. Tiga Raja Palembang
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Batasan Penelitian
Adapun beberapa batasan dalam penelitian :
1. Penelitian Tugas Akhir ini dilakukan pada PT. Tiga Raja Palembang
2. Metode yang digunakan pada Tugas Akhir ini yaitu Up — Selling dan Cross —
Selling
3. Data yang digunakan dihasilkan berdasarkan hasil wawancara dan studi

literatur.
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