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ABSTRAK 

 
Agen ikan segar AS Group merupakan perusahaan yang bergerak di bidang bisnis 

ikan segar kota Palembang. Proses pemasaran pada agen ikan segar AS Group 

masih menggunakan cara manual sehingga informasi dari produk  yang terjual 

belum tercakup secara luas. Selain itu juga beberapa masalah lainnya yaitu sering 

terjadinya kesalahan dalam pencatatan data transaksi maupun data pelanggan. 

Maka dari itu penulis menawarkan penerapan strategi Up-Selling dan  Cross-
Selling pada Customer Relationship Management (CRM) untuk meningkatkan 

penjualan serta pelayanan Agen Ikan Segar AS Group. Strategi tersebut 

diterapkan dalam bentuk sistem berbasis website yang dibangun dengan metode 

pengembangan sistem waterfall. Dengan website ini, pelanggan dapat bertransaksi 

dan mendapatkan informasi dengan lebih mudah serta pelanggan mendapatkan 

penawaran yang lebih menguntungkan dengan diterapkannya strategi Up-Selling 
dan Cross-Selling. Selain itu, perusahaan dapat mengelola data pelanggan, data 

transaksi dengan lebih mudah serta perusahaann juga dapat mencetak laporan 

penjualan. Dengan adanya sistem ini diharapkan dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Up-Selling, Cross-Selling, AS 

Group 
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ABSTRACT 

 
AS Group Fresh Fish Agent is a company engaged in the fresh fish business in the 

city of Palembang. The marketing process at the AS Group Fresh Fish Agent still 

uses the manual method so that information on the products sold has not been 

widely covered. In addition, there are also several other problems, namely the 

frequent occurrence of errors in recording transaction data and customer data. 

Therefore, the authors apply Up-Selling and Cross-Selling strategies in Customer 
Relationship Management (CRM) to increase sales and services of AS Group 

Fresh Fish Agent. The strategy is implemented in the form of a website-based 

system built with the waterfall system development method. With this website, 

customers can transact and get information more easily and customers get more 

profitable offers by implementing Up-Selling and Cross-Selling strategies. In 

addition, companies can manage customer data, transaction data more easily and 

companies can also print sales reports. With this system is expected to increase 

customer loyalty. 

 

Kata Kunci: Customer Relationship Management, Up-Selling, Cross-Selling, 
Agen Ikan Segar AS Group 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Penggunaan teknologi informasi kini di Indonesia terkhusus internet 

berkembang dengan sangat pesat. Internet adalah jaringan komputer yang 

berkembang dengan sangat cepat yang melibatkan jutaan bisnis, jaringan 

pemerintah dan pendidikan yang saling terhubung dengan sejumlah pengguna 

di lebih dari 200 negara. Penggunaan internet memberikan kontribusi yang 

besar dalam dunia bisnis. Tidak hanya itu, Saat ini, teknologi informasi tidak 

hanya berkembang begitu cepat, tetapi juga berubah dengan begitu pesat. 

Setiap hari pasti ada penemuan-penemuan baru yang bertujuan untuk 

meningkatkan atau memaksimalkan teknologi yang terdahulu. 

Dengan kemajuan teknologi yang begitu pesat saat ini, dapat dikatakan 

bahwa teknologi informasi telah merambah ke segala bidang, salah satunya 

dalam bidang bisnis. Penggunaan internet memberikan kontribusi yang besar 

dalam dunia bisnis. Perusahaan yang tidak menggunakan teknologi informasi 

tidak akan bisa maju dan terancam bangkrut. Banyak pedagang menggunakan 

teknologi informasi untuk mendukung kemajuan bisnis dan mencapai 

keuntungan yang diinginkan. 

Bagi sebuah perusahaan, kepuasan pelanggan adalah sesuatu yang tidak 

bisa diabaikan. Karena kepuasan pelanggan merupakan aspek penting untuk 

menjaga citra perusahaan di masyarakat luas, maka perlu adanya peningkatan 

kualitas pelayanan bagi pelanggan. Meningkatkan kualitas pelayanan 

pelanggan penting dilakukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 
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Menurut (Alfin. M 2017) tentang ” Pengaruh Store Atmosphere terhadap 

kepuasan pelanggan, yang berimplikasi pada loyalitas pelanggan“ dijelaskan 

disini bahwa kepuasan pelanggan terhadap loyalitas perusahaan 

mempengaruhi kepuasan loyalitas pelanggan . 

Salah satu perusahaan yang sangat perlu mengembangkan bisnisnya 

adalah Agen Ikan Segar AS Group. Agen ikan segar AS Group yang berlokasi 

di Pasar Induk Jl. Pengran Ratu, 15 Ulu, Sebrang Ulu I, Kota Palembang, 

Sumatera Selatan ini merupakan perusahaan yang bergerak di bidang bisnis 

ikan segar kota Palembang. Selain itu Agen ikan segar AS Group juga 

menjual berbagai macam ikan segar seperti ikan patin, ikan nila, ikan lele dan 

lain-lain. Berdasarkan pengamatan yang telah dilakukan, proses pemasaran 

pada agen ikan segar AS Group masih menggunakan cara manual sehingga 

informasi dari produk  yang terjual belum tercakup secara luas. Juga, ketika 

produk telah terjual, transaksi dicatat pada laporan penjualan sering terjadi 

human error. Seiring dengan meningkatnya permintaan pelanggan dan 

kerjasama mitra, angka penjualan di Agen Ikan Segar AS Group semakin 

meningkat. 

Proses pemasaran produk  menyebabkan pelanggan  kesulitan tentang 

produk yang akan dibeli. Proses ini juga menyulitkan pemilik untuk 

mengetahui jumlah total transaksi untuk setiap produk, agen ikan segar grup 

AS harus menggunakan strategi penjualan untuk meningkatkan pendapatan 

dan memudahkan pelanggan dalam  pemilihan produk. 

Manajemen hubungan pelanggan (Customer Relationship Management 

atau disingkat "CRM) merupakan konsep yang tepat untuk meningkatkan 
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penjualan dan memudahkan pelanggan Agen Ikan Segar AS Group. (Buttle 

2004) customer relationship management adalah cara yang penting dalam 

berbisnis yang menghubungkan proses dan fungsi internal dengan segala 

jaringan eksternal untuk mewujudkan serta memberikan nilai kepada 

pelanggan sasaran dengan cara yang hemat biaya. Strategi up-selling dan 

cross-selling adalah strategi customer relationship management yang sangat 

berpotensi memaksimalkan pendapatan. 

Up-selling adalah sistem rekomendasi yang menawarkan barang dengan 

nilai jual yang lebih tinggi. Sedangkan cross-selling adalah sistem 

rekomendasi untuk menawarkan barang sehubungan dengan barang yang 

dibeli oleh konsumen. Kedua strategi diatas mempunyai tujuan yang setara 

yaitu berusaha semaksimal mungkin membujuk pelanggan untuk membeli  

lebih banyak produk. 

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, penulis memutuskan untuk 

membangun suatu sistem yang mampu mengatasi masalah yang ada di Agen 

Ikan Segar AS Group dengan judul “STRATEGI UP-SELLING DAN 

CROSS-SELLING PADA PROSES PENJUALAN AGEN IKAN SEGAR 

AS GROUP”. 

 

1.2 Tujuan Penilitian 

Tujuan dari penelitian ini adalah menerapkan strategi upselling dan cross-

selling dalam proses penjualan di agen ikan segar AS Group untuk 

meningkatkan pendapatan dan layanan pelanggan.  
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Pada sistem ini penulis merancang setiap rancangan sistem yang akan 

direalisasikan. Sementara itu, strategi yang akan diterapkan adalah up-selling 

dan cross-selling dalam CRM, yang diterapkan ketika sistem menawarkan  

produk dalam jumlah yang lebih besar tetapi dengan harga yang lebih 

terjangkau, selain itu sistem akan menyediakan dua  atau lebih kategori 

produk. dengan harga yang lebih murah dan terjangkau. 

 

1.3 Manfaat Penilitian 

Berikut manfaat penilitian ini: 

1. Menaikkan penjualan produk pada Agen Ikan Segar AS Group. 

2. Memudahkan Pegawai Agen Ikan Segar As Group dalam menjual produk. 

3. Meminimalkan kesalahan dalam pendataan transaksi penjualan atau 

meminimalkan terjadinya human error. 

4. Membantu pemilik Agen Ikan Segar AS Group untuk melihat 

menampilkan mupun mencetak laporan penjualan produk. 

5. Memfasilitasi pelanggan dalam melakukan transaksi serta dalam 

mendapatkan informasi tentang produk yang disediakan untuk 

meminimalisir biaya operasional 

1.4 Batasan Masalah 

Adapun batasan masalah yaitu: 

1. Penilitian ini dilakukan di Agen Ikan Segar AS Group Kota Palembang. 

2. Metode yang digunakan pada penilitian ini adalah Up-Selling dan Cross-

Selling. 
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