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ABSTRAK 

 

Faiqoh Ircham Mabruroh, Dr. Khamdan Rifa’i, S.E., M.Si, 2022: Efektivitas 

Strategi Up-Selling Dan Cross-Selling Dalam Pemenuhan Target Penjualan di 

Menepi Kitchen Jember. 

 

Seiring dengan perkembangan zaman, pebisnis harus menerapkan berbagai 

strategi demi mendapatkan target yang diinginkan. Salah satu tolak ukur 

keberhasilan dalam bisnis cafe adalah dengan tercapainya target penjualan. Strategi 

yang tepat untuk mendongkrak penjualan adalah strategi up-selling dan cross-

selling. Disini peneliti tertarik melakukan penelitian efektivitas strategi up-selling 

dan cross-selling dalam pemenuhan target di Menepi Kitchen Jember. 

Fokus Penelitian dalam skripsi ini adalah: (1) Bagaimana penerapan strategi 

Up-selling dan Cross-selling dalam pemenuhan target penjualan oleh Menepi 

Kitchen Jember?. (2) Bagaimana evaluasi strategi Up-Selling dan Cross selling 

dalam pemenuhan target penjualan di Menepi Kitchen Jember? 

Penelitian ini bertujuan (1) Untuk mendeskripsikan penerapan strategi Up-

Selling dan Cross-Selling dalam pemenuhan target penjualan oleh Menepi Kitchen 

Jember. (2) Untuk mendeskripsikan evaluasi strategi Up-Selling dan Cross-Selling 

dalam pemenuhan target penjualan oleh Menepi Kitchen Jember. 

Metode penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif. Penentuan 

objek penelitian menggunakan teknik purposive sampling sedangkan metode 

pengumpulan data menggunakan metode observasi, wawancara, dokumentasi. 

Metode analisis data menggunakan miles & hubber man. Metode keabsahan data 

menggunakan triangulasi sumber. 

Kesimpulan dan saran penelitian ini yaitu : (1) Tidak semua produk yang 

ditawarkan menepi kitchen menggunakan strategi up-selling dan cross-selling 

dalam penjualannya.Penerapan strategi up-selling dan cross-selling oleh pegawai 

menepi kitchen kurang konsisten dikarenakan adanya kurang pemahaman pegawai 

dalam menggunakan strategi tersebut walaupun sudah dilakukan pengarahan setiap 

bulannya oleh pihak manajer hal ini berhubungan dengan kualitas pegawai sumber 

daya manusia menepi kitchen dalam merekrut karyawannya dan tidak adanya 

pelatihan lebih mendalam tentang strategi up-selling dan cross-selling. (2) Strategi 

up-selling dan cross-selling harus diimbangi dengan strategi pemasaran dalam 

produk menepi kitchen agar semakin efektif dalam mendongkrak penjualan demi 

terpenuhinya target penjualan. 

 

Kata kunci: Strategi Up-Selling Dan Cross-Selling, Strategi Pemasaran, 

         Target Penjualan, Menepi Kitchen Jember. 
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ABSTRACT 

Faiqoh Ircham Mabruroh, Dr. Khamdan Rifa'i, S.E., M.Si, 2022: Effectiveness 

of Up-Selling and Cross-Selling Strategies in Fulfilling Sales Targets in Menepi 

Kitchen Jember 

 

Nowadays, a businessman has to apply the several strategies in order to get 

the desired target. One of the indicators in the cafe business is the success in 

achieving of sales targets. The best strategy in boosting the sales is by using the up-

selling and cross-selling strategies. Therefore, I interest to conduct the research by 

the title the effectiveness of up-selling and cross-selling strategies in fulfilling 

targets at Menepi Kitchen Jember. 

 The focus of this research are: 1) How is the implementation of Up-

selling and Cross-selling strategies in fulfilling targets at Menepi Kitchen Jember? 

2) How is the evaluation of Up-Selling and Cross-selling strategies in fulfilling 

targets at Menepi Kitchen Jember? 

 In addition, the objectives of this research are to: 1) Describe the 

implementation of Up-Selling and Cross-Selling strategies in fulfilling targets at 

Menepi Kitchen Jember. 2) Describe the evaluation of Up-Selling and Cross-Selling 

strategies in fulfilling targets at Menepi Kitchen Jember. 

This research is a descriptive qualitative. In determining the object, this 

research uses purposive sampling technique. Furthermore, in collecting the data, 

this research uses the observation, interviews, and documentation. Miles and 

huberman is used in analysing the data. Then, the validity of the data uses source 

triangulation. 

The results of this research are: 1) In sales at Menepi Kitchen, not all 

products are offered by using up-selling and cross-selling strategies, since the 

inconsistency of the employees in implementing these strategies. It happens 

because of lack of understanding of the employees in using these strategies even 

though a monthly briefing has been carried out by the manager. It is related to the 

quality of human resources employees of Menepi Kitchen in recruiting employees 

and the absence more in-depth training on up-selling and cross-selling strategies. 2) 

Up-selling and cross-selling strategies must be balanced with marketing strategies 

in Menepi Kitchen products to be more effective in boosting sales in order to fulfill 

sales targets. 

 

Keywords: Up-Selling And Cross-Selling Strategy, Marketing Strategy, Sales 

        Target, Pulling Out Kitchen Jember. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Saat ini cafe merupakan salah satu bisnis yang sedang menjamur di kota 

jember, hal ini dibuktikan dengan adamya julukan “Jember 1000 cafe” pada 

tahun 2019 dan pastinya jumlah tersebut bertambah seiring bergantinya tahun. 

Dengan banyaknya persaingan bisnis, maka para pemilik cafe berlomba 

mengusung konsep tema hingga strategi yang inovatif dan kreatif demi 

menarik banyak konsumen. Ada banyak konsep tema dalam bisnis cafe yang 

dapat menarik konsumen untuk datang sedangkan membuat konsumen menjadi 

pelanggan setia adalah hal yang tidak mudah. Hal ini harus di imbangi dengan 

berbagai strategi sehingga membuat konsumen setia terhadap produk cafe yang 

ditawarkan. Melihat kota jember memiliki banyak kampus maka tak heran bila 

konsumen cafe cenderung banyak dari kalangan remaja dan mahasiswa. 

Dengan mengusung konsep tema dan strategi yang tepat akan membuat 

konsumen dari berbagai kalangan datang sehingga menjual produk lebih 

banyak dapat tercapai. 

Salah satu cafe  di jember yang didirikan pada akhir tahun 2020 dan 

masih bertahan hingga masa pandemi saat ini adalah Menepi Kitchen Jember. 

Terletak di Perum Argopuro Boulevard, AB 25 31, Kaliwates Jember, Jawa 

Timur 68131. Menepi Kitchen merupakan cafe yang awalnya didirikan dengan 

mengusung konsep tema Pujasera Modern namun di pertengahan tahun 2021 

berganti konsep tema menjadi F&B. Menepi kitchen sendiri tak hanya 
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menyediakan fasilitas cafe (lantai 1) namun mereka juga memiliki 

layanan Workplace (lantai 2) yang dapat digunakan untuk berbagai event 

perusahaan, organisasi, komunitas dll. Sasaran konsumen menepi kitchen 

sendiri tidak hanya dari kalangan remaja melainkan dari berbagai kalangan, hal 

ini dibuktikan dengan adanya family place, smooking area, fasilitas tempat 

duduk balita dll.  

Cafe menepi kitchen memiliki banyak menu yang terdiri dari beberapa 

jenis the beverages, ombean, dapur menepi, chef’s recipee, nusantara dinner. 

Dari beberapa jenis menu tersebut menepi memilki banyak sajian varian menu 

yang dapat memuaskan pelanggan. Menepi memilki cara tersendiri dalam 

pelayanan dan penawaran dalam menyajikan produk yang mereka jual. Cara 

tersebut merupakan strategi menepi agar dapat menjual produk sebanyak 

banyaknya dan mencapai target sesuai yang diharapkan. Menepi kitchen 

menggunakan strategi up-selling dan cross-selling dalam bisnisnya, hal ini 

termasuk unik mengingat strategi tersebut sudah umum digunakan oleh bisnis 

bertemakan franchise hingga bisnis dalam dunia perbankan sedangkan menepi 

kitchen sendiri merupakan bisnis cafe bertemakan F&B dan pelayanan 

Workplace. Dengan menggunakan strategi tersebut menepi dapat memnuhi 

target penjualan mereka walaupun jumlah konsumen lebih sedikit dikarenakan 

akan membuat konsumen yang mereka milki membeli produk yang lebih 

banyak. Target penjualan menepi kitchen sendiri berjumlah 3.5 juta perharinya. 

Sehingga bila dikalikan dalam sebulan mereka memiliki target 105 juta 

perbulannya. Menepi menetapkan target penjualannya yang flexibel sehingga 
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target penjualan ditentukan dengan melihat kondisi lingkungan sekitar, seperti 

masa pandemi hingga masa keaadaan masih normal. Tentunya target yang 

dikejar menepi sangatlah berbeda tiap bulannya. 

Tabel 1.1 

Target Penjualan Menepi Kitchen Jember 

 

NO Bulan/tahun Target Penjualan 

Perhari 

Target Penjualan 

Perbulan 

1 Sep-Des 2020 Rp. 10 juta Rp. 300 juta 

2 Jan-Mei 2021 Rp.   5 juta Rp. 150 juta 

3 Juni2021-Mei 2022 Rp. 3,5 juta Rp. 105 juta 

 

Seiring dengan perkembangan zaman, pebisnis harus menerapkan 

berbagai trategi demi mendapatkan target yang diinginkan. salah satu tolak ukur 

keberhasilan dalam bisnis cafe adalah dengan tercapainya target penjualan. 

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

diimplementasikan pada era bisnis saat ini adalah dengan fokus terhadap 

pelanggan, sehingga dapat mencapai kunci keunggulan kompetitif yang bersifat 

dinamis dalam persaingan bisnis. Berdasarkan pernyataaan diatas, dibutuhkan 

suatu konsep yang dapat meningkatkan penjualan, pemesanan, dan pelayanan 

terhadap pelanggan1. Salah satu strategi penjualan yang dapat di gunakan dalam 

pemenuhan target penjualan adalah dengan menggunakan strategi penjualan up-

selling dan cross selling Dengan menggunakan dua strategi tersebut maka 

membuka peluang dalam meningkatkan penjualan sehingga target penjualan 

 
1 Fransisca Andreani, Experimental Marketing (Sebuah Pendekatan Pemasaran), Jurnal Manajemen 

Pemasaran, Vol 2 No. 1, 1-8.  
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menepi kitchen dapat tercapai2. Hal ini dapat dilakukan oleh para pegawai 

menepi kitchen terhadap berbagai tipe maupun kalangan pelanggan mereka. 

Menurut Kamakura (2007) Cross-selling adalah suatu strategi yang dapat 

mengubah pembeli suatu produk melakukan pembelian produk dengan jumlah 

lebih banyak sehingga penjualan dapat meningkat. Jika di dalam cross-selling 

melakukan penjualan produk pelengkap/ tambahan yang masih berhubungan 

maupun tidak berhubungan dengan produk awal yang dibeli maka lain halnya 

dengan Up-selling yang dapat membuat pembeli membeli produk yang sama 

hanya saja dengan menambah volume penjualan produk yang dibeli. Contohnya 

seperti membeli produk yang sama dan menambah harga agar mendapatkan 

produk yang kuantitas yang lebih besar. Dua strategi tersebut memilki tujuan 

yang sama yaitu membuat pembeli agar membeli produk lebih banyak sehingga 

dua trategi tersebut dapat efektif dalam membantu meningkatkan penjualan dan 

memenuhi target penjualan.  

Dari uraian diatas penulis tertarik untuk melakukan penelitian terhadap 

strategi penjualan yang efektif guna membantu permasalahan pemenuhan target 

penjualan di menepi kitchen jember dengan judul “EFEKTIVITAS 

STRATEGI UP-SELLING DAN CROSS-SELLING DALAM 

PEMENUHAN TARGET PENJUALAN DI MENEPI KITCHEN 

JEMBER” 

 

 
2  Kholifatun Nisa, Peran Cross-Selling Terhadap Peningkatan Nasabah Produk Tabungan Impian 

BRI Syariah KC Banyuwangi, (Skripsi Institut Agama Islam Negeri Jember,2020). 
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B. Fokus Penelitian 

Dalam bagian ini berisi tentang permasalahan yang selanjutnya akan 

diteliti  dengan detail sehingga dapat memperjelas arah penelitian dan fenomena 

yang ada3. Penelisan fokus penelitian ini ditulis secara spesifik, detail dan 

singkat yang diwakilkan dengan kalimat tanya. 

1. Bagaimana penerapan strategi Up-selling dan Cross-selling dalam 

pemenuhan target penjualan oleh Menepi Kitchen Jember ? 

2. Bagaimana evaluasi strategi Up-Selling dan Cross selling dalam 

pemenuhan target penjualan di Menepi Kitchen Jember? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian merupakan indikasi untuk mendapatkan hasil dari arah 

pemecahan  masalah sehingga menjawab ungkapan “mengapa” penelitian itu 

ada4. Dalam perumusan tujuan penelitian ini dilakukan secara relavan dengan 

identitas masalah yang di hadapi. 

1. Untuk mendeskripsikan penerapan strategi Up-Selling dan Cross-

Selling dalam pemenuhan target penjualan oleh Menepi Kitchen 

Jember. 

2. Untuk mendeskripsikan evaluasi strategi Up-Selling dan Cross-

Selling dalam pemenuhan target penjualan oleh Menepi Kitchen 

Jember. 

 

 
3 Dr. Rukin, Metodologi Kualitatif, (Takalar : Yayasan Ahmar Cendikia Indonesia, 2019), 20. 
4 Vivi Candra, dkk. Pengantar Metodologi Penelitian (Medan: Yayasan Kita Menulis, 2021), 2. 
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D. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian merupakan serangkaian kegunaan untuk jawaban atas 

penelitian yang telah dilakukan sehingga dapat memberikan beberapa kontribusi 

yang bermanfaat. Hal ini dapat bersifat teoritis hingga praktis baik untuk penulis 

dan objek penelitian.  

Dari penjelasan di atas maka dapat diketahui beberapa manfaat penelitian 

sebagai berikut : 

1. Manfaat Teoritis 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi sumber referensi untuk 

penelitian lebih lanjut tentang strategi penjualan Up-Selling dan 

Cross-Selling dalam pemenuhan target penjualan 

2. Manfaat Praktis 

a) Bagi Peneliti 

Memperoleh wawasan, pengetahuan dan pemahaman baru 

dalam strategi penjualan Up-Selling dan Cross-Selling dalam 

pemenuhan target penjualan. 

b) Bagi UIN KHAS Jember 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat terutama untuk 

Fakultas dan Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam 

Negeri KH. Achmad Siddiq Jember sebagai salah satu referensi 

untuk penelitian di masa depan yang berisi tentang Efektivitas 

Strategi Penjualan Up-Selling dan Cross-Selling Dalam 

Pemenuhan Target Penjualan.  
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c) Bagi Lembaga 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai salah satu sumber yang 

dapat memberikan informasi tentang penerapan efektivitas 

strategi up-selling dan cross-selling yang tepat sehingga target 

penjualan dapat tercapai dengan baik.. 

d) Bagi Masyarakat 

1) Untuk mengetahui strategi Up-Selling dan Cross Selling 

dalam penjualan. 

2) Untuk mengetahui manfaat apa saja yang dapat 

diperoleh dalam produk yang menggunakan strategi Up-

Selling dan Cross-Selling. 

E. Definisi Istilah 

Definisi istilah adalah sebuah batasan dalam pengertian yang berisi 

beberapa istilah penting dan disajikan oleh peneliti terhadap suatu konsep 

penelitianya.5 Hal ini berfungsi agar pembaca dan peneliti memiliki persepsi 

definisi yang sama dan tidak terjadi kesalahpahaman. 

1. Efektivitas  

Wojowisoto (1980) Kata efektif bermakna berhasil, tepat, manjur. 

Stoner (1982), menyatakan bahwa efektivitas adalah kunci dari kesuksesan 

suatu organisasi. Menurut Mardiasmo (2017: 134) efektivitas sesungguhnya 

adalah tercapainya tujuan dengan cepat dan tepat sesuai dengan jangka 

 
5 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah IAIN Jember, (Jember: IAIN Jember Press,    

2018), 45. 
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waktu dengan input (masukan) tertentu dan dapat mecapai target sesuai 

dengan yang diharapkan6. Lalu menurut Mahmudi (2010:143) efektivitas 

adalah suatu hubungan antara output dan tujuan terhadap sasaran yang harus 

dicapai. Hal tersebut dapat dikatakan efektif bila dapat tercapai dengan 

sangat baik sesuai dengan tujuannya 

Dari beberapa pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa 

efektivitas merupakan usaha memperbesar kontribusi dari sebuah output  

sehingga akan menghasilkan outcome yang sukses dalam mencapai target 

dengan cara paling efektif. 

2. Pemasaran  

Kotler & Gary Amstrong (2008) mengatakan pemasaran adalah suatu 

kegiatan manusia yang menangani kebutuhan dan keinginan melalui proses 

pertukaran. Selanjutnya, Phillip Kotler berpendapat pemasaran merupakan 

sebuah proses sosial dan manajemen dimana individu atau kelompok 

mendapatkan apa yang mereka inginkan hingga yang dibutuhkan dengan 

menciptakan berbagai produk dan nilai. Disisi lain Ringold & Weltz (2007) 

berpendapat pemasaran adalah fungsi perusahaan dimana terdapat 

serangkaian proses menciptakan, mengkomunikasikan hingga 

menghantarkan nilai kepada konsumen dengan cara menguntungkan 

perusahaan dan pemegang kepentingannya7. Sedangkan pendapat Stanton J 

(1994) pemasaran merupakan segala kegiatan bisnis yang memilih tujuan 

 
6 Erika Revida dkk, Manajemen Pelayanan Publik, (Medan: Yayasan Kita Menulis, 2021), 12. 
7 Juli Ismanto, S.KM., M.M., Manajemen Pemasaran, (Tangerang: UNPAM Press, 2020), 14. 
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untuk merencanakan, menetapkan harga, promosi dan distribusi barang 

hingga jasa agar dapat memenuhi kebutuhan konsumen. Selain itu 

kesuksesan jasa pemasaran merupakan penentu kesuksesan perusahaan8.  

Dari beberapa pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa 

pemasaran merupakan suatu fungsi usaha untuk mengidentifikasi keinginan 

dan kebutuhan konsumen yang wajib dipuaskan perusahaan dengan cara 

membuat alat pemuas kebutuhan berbentuk barang atau jasa. Kegiatan yang 

dilakukan berupa menetapkan pasar target diantaranya merancang produk 

hingga melakukan pelayanan agar mendapatkan konsumen yang diiinginkan.  

3.  Strategi Up-Selling 

Strategi Up-Selling adalah strategi penjualan dengan cara 

menawarkan produk yang sama akan tetapi memiliki nilai jual yang lebih 

mahal dengan kompensasi tambahan manfaat bagi konsumen9. Strategi 

tersebut bertujuan agar dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dan yang 

paling penting yaitu penjualan akan meningkat karena pembeli memilih 

produk yang lebih mahal.10 Dengan begitu dapat disimpulkan bahwa 

walaupun pelanggan membeli produk yang lebih mahal mereka 

mendapatkan produk yang sama namun dengan kualitas yang lebih baik. 

 

 

 
8 Mardia dkk, Strategi Pemasaran, (Medan: Yayasan Kita Menulis, 2021), 3. 
9 GM Susanto, The Power Of Digital Marketing, (Jakarta: PT. Elex Media Komputindo, 2017), 122. 
10 Ahmad Azizi Wira Zella, Peran Up-Selling dan Cross-Selling Dalam Customer Relationship 

Management Sebagai Peningkatan Penjualan di Toko Kasih Ibu Palembang, (Skripsi Universitas 

Sriwijaya Palembang Sumatera Selatan, 2017). 
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4.  Strategi Cross-Selling 

Strategi Cross-Selling merupakan strategi penjualan produk dengan 

penawaran tambahan produk komplementer kepada pelanggan. Produk 

komplementer sebagai pelengkap dari produk utama dengan jenis produk 

yang berbeda dan juga dapat menawarkan promo di dalamnya11. Menurut 

Chasin (2003) dengan menerapkan strategi tersebut maka perusahaan dapat 

meningkatkan penjualan produk baru dengan konsumen yang sudah ada dari 

pengalaman mereka mengkonsumsi produk sebelumnya dari perusahaan. 

Cross-selling di desain untuk meningkatkan kepercayaan konsumen dan 

mengurangi berpindahnya konsumen ke perusahaan lain (mempertahankan 

pelanggan) 12 

 Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa dengan 

menerapkan strategi penjualan cross-selling, penjual dapat menjual produk 

lebih banyak baik dari yang sudah pelanggan pesan atau produk yang lain 

sehingga penjualan berbagai produk dapat meningkat dan target penjualan 

dapat tecapai. Selain bertujuan untuk memenuhi target penjualan, strategi 

cross-selling juga dapat membangun hubungan baik yang berasal dari  nilai 

tambah barang komplementer yang sudah ditawarkan13. 

5.  Penjualan 

 
11 Michael Adiwijaya, 8 Jurus Jitu Mengelola Bisnis Ritel Indonesia, (Jakarta: PT. Elex Media    

Komputindo, 2010), 110. 
12 Marsela Gledis Rundangan,, Pengaruh Bauran Promosi, Sales cycle, Keunggulan Bersaing, 

Relationship Marketing, Cross-Selling Terhadap Kinerja Pemasaran Produk Asuransi Jiwa Pada 

PT. Asuransi Jiwa Brilife Kantor Wilayah Manado, Jurnal Manajemen Riset dan Bisnis Vol 7, No.1, 

2019 15-30. 
13 Elvie Mulia, Double Sales: Rahasia Menggandakan Penjualan Bahkan Lebih, (Jakarta: PT. Elex 

Komputindo, 2017), 37-38. 
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Menurut Bashu Swasta penjualan merupakan ilmu seni penjual yang 

dapat mempengaruhi pribadi pembeli sehingga dapat membuat orang lain 

bersedia membeli barang atau jasa yang ditawarkan. Sedangkan menurut 

Phillip Kotler penjualan merupakan suatu usaha untuk memindahkan hak 

milik dari pemilik suatu barang atau jasa kepada pemilik baru (pembeli) 

yang membutuhkan/ menginginkan barang tersebut dengan melakukan 

proses jual beli 

Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa penjualan 

adalah suatu kegiatan yang bertujuan untuk mencari pembeli, 

mempengaruhi serta memberikan petunjuk agar pembeli dapat 

menyesuaikan kebutuhannya dengan produksi yang ditawarkan serta 

mengadakan perjanjian mengenai harga yang menguntungkan untuk kedua 

belah pihak. 

F. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan berisi alur pembahasan skripsi yang dimulai 

dari bab pendahuluan hingga bab penutup14. Sistematika pembahasan dalam 

penelitian ini diantaranya. 

Bab pertama, pendahuluan. Dalam bab ini peneliti menyajikan tentang 

latar belakang masalah, fokus penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, 

definisi istilah dan sistematika pembahasan sebagai bagian akhirnya. 

 
14 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah IAIN Jember, (Jember: IAIN Jember Press, 

2018), 48. 
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Bab kedua, kajian kepustakaan. Bagian dari bab ini peneliti menjelaskan 

tentang kajian kepustakaan yang berisi penelitian terdahulu yang masih 

memilki hubungan dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti, lalu 

terdapat kajian teori yang dipilih oleh peneliti sebagai dasar fundamental dalam 

melakukan penelitian. 

Bab ketiga, metode penelitian. Didalamnya berisi tentang pendekatan 

dan jenis penelitian yang dipakai oleh peneliti, tidak hanya itu peneliti juga 

mencantumkan lokasi penelitian, subyek penelitian, teknik pengumpulam data, 

analisis data, keabsahan data hingga tahap tahap penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti. 

Bab keempat, penyajian data. Pada bagian ini peneliti memberikan 

gambaran obyek penelitian, penyajian data dan analisis hingga pembahasan 

temuan baru peneliti. 

Bab kelima. Penutup, kesimpulan dan saran. Bagian ini merupakan 

bagian akhir dalam penelitian yang dilakukan oleh peneliti. Bagian ini 

berisikan beberapa kesimpulan hasil penelitian berserta saran dari peneliti. 

  



 
 

13 
 

BAB II 

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

A. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu ini merupakan bagian penelitian yang membantu 

peneliti untuk mendapatkan inspirasi dan juga membuat penelitian ini terjaga 

dari orisinalitasnya dan posisi penelitian yang akan dilakukan.. Pada bagian 

ini peneliti mengambil beberapa skripsi yang telah dipublikasikan dari 

berbagai sumber. Skripsi yang dicantumkan oleh peneliti merupakan skripsi 

yang berhubungan dengan strategi penjualan up-selling dan cross-selling 

sesuai dengan judul skripsi yang sedang dikerjakan oleh peneliti. 

Berdasarkan dari beberapa skripsi yang dikumpulkan oleh peneliti 

ada beberapa hasil penelitian yang mempunyai kaitan dengan penelitian 

yang akan dilakukan yaitu : 

1. Skripsi Ahmad Azizi Wira Zella. 2017. Universitas Sriwijaya. 

Dengan judul “ Peran Up-Selling dan Cross-Selling Dalam 

Customer Relationship Management Sebagai Peningkatan 

Penjualan di Toko Kasih Ibu Palembang”. Tujuan penelitian ini 

yaitu menerapkan strategi up-selling dan cross-selling dalam 

sistem Customer Relationship Management (CRM) toko 

tersebut untuk peningkatan penjualan. Penelitian ini memiliki 

persamaan dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti yaitu 

sama sama membahas strategi up-selling dan cross-selling yang 

membedakan hanya peneliti tidak menggunakan CRM dalam 
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penelitiannya. Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitan 

kualitatif dengan analisis deskriptif sama seperti yang dilakukan 

peneliti dalam penelitiannya. Hasil dari penelitian ini adalah (1) 

Adanya peningkatan penjualan setelah menggunakan strategi 

up-selling dan cross-selling di toko kasih ibu palembang. (2) 

Dengan menerapkan sistem up-selling dan cross-selling 

pelanggan toko mendapatkan informasi produk terbaru dan 

penawaran diskon pada produk tertentu dengan begitu hal ini 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. (3) Penerapan sistem 

up-selling dan cross-selling dalam CRM di toko kasih ibu 

palembang menghasilkan beberapa laporan sehingga pemilik 

lebih mudah melakukan evaluasi untuk menetapkan strategi 

penjualan di bulan berikutnya15. 

2. Skripsi Kholifatan Nisa. 2020. Institut Agama Islam Negeri 

Jember. Dengan judul “Peran Cross-Selling Terhadap 

Peningkatan Nasabah Produk Tabungan Impian BRI Syariah KC 

Banyuwangi”. Tujuan penelitian ini yaitu Meneliti peran Cross-

Selling terhadap peningkatan nasabah produk tabungan impian 

BRI Syariah KC Banyuwangi dan menemukan hambatan apa 

saja yang ada dalam penerapan cross-selling terhadap 

peningkatan nasabah produk tabungan impian BRI Syariah KC 

 
15 Ahmad Azizi Wira Zella, Peran Up-Selling dan Cross-Selling Dalam Customer Relationship 

Management Sebagai Peningkatan Penjualan di Toko Kasih Ibu Palembang, (Skripsi Universitas 

Sriwijaya Palembang Sumatera Selatan, 2017). 
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Banyuwangi. Penelitian ini hanya menggunakan strategi cross-

selling saja hal ini menjadi pembeda dengan peneliti yang 

menggunakan up-selling dan cross-selling. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan penelitian kualitatif  yang juga sama 

dilakukan oleh peneliti namun yang menjadi pembeda adalah 

penelitian ini menggunakan metode field research sedangkan 

peneliti menggunakan observasi, wawancara dan dokumentasi 

dalam peneliannya. Kesimpulan dari penelitian ini yaitu strategi 

cross-selling dalam promosi produk tabungan impian BRI 

Syariah membuat jumlah nasabah meningkat dengan signifikan 

namun memilki kendala dalam penerapannya. Kendala tersebut 

berupa masih adanya beberapa nasabah yang kurang 

komunikatif disaat pihak bank menjelaskan mengenai produk 

tabungan impian16. 

3. Skripsi Nurjanah Maatini. 2017. Universitas Negeri Gorontalo. 

Dengan judul “Strategi Up-Selling Dalam Meningkatkan 

Volume Penjualan Makanan Appetizer Studi di Restoran Lotus 

Hotel Magna Gorontalo”. Tujuan penelitian ini yaitu Untuk 

mengetahui bagaimana strategi up-selling yang dilakukan oleh 

pramusaji untuk meningkatkan volume penjualan makanan 

appetizer di restoran lotus hotel magna gorontalo. Penelitian ini 

 
16 Kholifatun Nisa, Peran Cross-Selling Terhadap Peningkatan Nasabah Produk Tabungan Impian 

BRI Syariah KC Banyuwangi, (Skripsi Institut Agama Islam Negeri Jember,2020). 
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memiliki kesamaan sama sama membahas strategi up-selling 

namun yang menjadi pembeda adalah penelitian ini tidak 

membahas strategi cross-selling. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan penelitian kualitatif dengan analisis deskriptif hal 

yang sama juga dilakukan peneliti dalam penelitiannya. 

Kesimpulan dari penelitian ini yaitu adanya kenaikan volume  

penjualan dan promosi makanan appetizier disaat menggunakan 

strategi upselling namun hal tersebut masih belum maksimal 

karena pelayanannya. Hal ini disebabkan oleh pramusaji kurang 

memiliki pemahaman tentang strategi penjualan up-selling, 

pihak hotel pun tidak memberikan pelatihan promosi up-selling 

sesuai dengan standar operasional prosedur kepada pramusaji 

mereka17. 

4. Skripsi Ni Wayan Priscilla Yuni Praditya. 2019. Universitas 

Sriwijaya. Dengan judul “Penerapan Up-Selling dan Cross-

Selling Dalam Consumer Relationship Management (CRM) 

Pada Gantri Minimarket”. Tujuan peneliian ini yaitu 

memaparkan hasil panerapan strategi up-selling dan cross-

selling  dalam consumen relationship management pada gantri 

minimarket, penerapan strategi tersebut sama dengan strategi 

yang dilakukan oleh peneliti dalam penelitiannya namun yang 

 
17 Nurjannah Maatini, Strategi Up-Selling Dalam Meningkatkan Volume Penjualan Makanan 

Appetizer Studi di Restoran Lotus Hotel Magna Gorontalo, (Skripsi Universitas Negeri Gorontalo, 

2017). 
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menjadi pembeda adalah tidak dibahasnya tentang cunsumen 

manajemen relationship karena peneliti lebih fokus terhadap 

pemenuhan target penjualan. Penelitian ini sama sama 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan analisis deskriptif 

seperti yang dilakukan peneliti dalam penelitiannya. Hasil dari 

penelitian ini yaitu adanya peningkatan penjualan dengan 

menerapkan strategi up-selling dan cross-selling pada gantri 

minimarket membuat penjualannya meningkat hal ini diimbangi 

dengan Sistem penjualan gantri market yang dibangun dengan 

sistem online menggunakan up-selling dan cross-selling 

sehingga membuat pelanggan mendapatkan penawaran produk 

lebih mudah hingga akses produk dengan informasi yang lebih 

lengkap18. 

5. Skripsi Muhammad Ihsan. 2018. Universitas Sriwijaya. Dengan 

judul “Strategi Up-Selling dan Cross-Selling Pada Proses 

Penjualan Pengrajin Songket Hj. Cek Onah Palembang”. Tujuan 

penelitian ini yaitu meningkatan penjualan produk dan 

pelayanan untuk konsumen pengrajin songket Hj. cek onah 

Palembang dengan menerapkan strategi up-selling dan cross-

selling pada proses proses penjualannya. Penelitian ini memiili 

persamaan dimana peneliti juga membahas tentang strategi up-

 
18 Ini Wayan Priscilla Yuni Praditya, Penerapan Up-Selling dan Cross-Selling Dalam Relationship 

Management (CRM) Pada Gantri Minimarket, (Skripsi Universitas Sriwijaya Palembang 

Sumatera Selatan, 2019). 
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selling dan cross-selling dalam penelitiannya namun yang 

membedakan adalah peneliti tidak membahas tentang penerapan 

strategi tersebut dalam aplikasi penjualan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan penelitian kualitatif dengan analisis 

deskriptif sama seperti yang digunakan oleh peneliti. 

Kesimpulan dari penelitian ini yaitu penjualan produk pengrajin 

songket Hj.onah meningkat setelah menggunakan strategi up-

selling dan cross-selling dalam penjualannya. Sedangkan 

penerapa strategi up-selling dan cross-selling dalam aplikasi, 

memudahkan pemilik untuk melihat laporan penjualan produk 

dan membuat strategi penjualan untuk bulan berikutnya19.  

6. Skripsi Maharani, 2021. Universitas Muhammadiyah Sumatera 

Utara. “Pengaruh Cross-Selling Customer Service Terhadap 

Penjualan Produk Deposito PT. Bank Sumut KCP Syariah 

Multatuli”. Tujuan Penelitian ini yaitu Untuk menjelaskan 

pengaruh cross-selling customer service terhadap penjualan 

produk deposito PT. Bank Sumut KCP Syariah Multatuli. 

Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan oleh 

peneliti adalah sama sama membahas cross-selling. Sedangkan 

perbedaannya terlihat dalam penelitian ini menggunakan 

pendekatan penelitian kuantitatif sedaangkan peneliti 

 
19 Muhammad Ihsan, Strategi Up-Selling dan Cross-Selling Pada Proses Penjualan Pengrajin 

Songket Hj. Cek Onah Palembang, (Skripsi Universitas Sriwijaya Palembang Sulawesi Selatan, 

2018). 
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menggunkan penelitian kualitatif. Kesimpulan dari penelitian ini 

yaitu cross selling sangat berpengaruh signifikan terhadap 

penjualan produk deposito pada PT. Bank Sumut KCP Syariah 

Multatuli hal ini dibuktikan dengan melihat hasil penilaian 

responden menunjukkann pelayanan penawaran customer 

service bank tersebut sangat berpengaruh pada keputusan 

nasabah dalam melakukan pembelian produk deposito pada 

bank tersebut20.  

7. Skripsi Rina Roito Audina Sipayung, 2017. Universitas 

Sumatera Utara. “Strategi Pramusaji Dalam Upselling Beverage 

Di Village Cafe Untuk Meningkatkan Pendapatan Hotel Grand 

Logoi Village Bintan” Tujuan penelitian ini yaitu: Untuk 

mengetahui pengaruh strategi pramusaji dalam menerapkan 

upselling baverage di village cafe. dan juga kendala apa saja 

yang dihadapi dalam menggunakan strategi up-selling beverage 

terhadap hotel grand lagoi village Bintan. Persamaan penelitian 

ini terletak dimana peneliti juga membahas strategi up-selling 

dalam produk Baverage namun perbedaannya peneliti juga 

menggunakan strategi cross-selling sedangkan penelitian ini 

tidak menggunakannya. Penelitian ini  dengan peneliti sama 

sama menggunakan pendekatan penelitian kualitatif dengan 

 
20Maharani, Pengaruh Cross Selling Customer Service Terhadap Penjualan Produk Desposito PT. 

Bank Sumut KCP syariah Multatuli, (Skripsi Universitas Muhammadiyah Sumatera Utara, 2021)  
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jenis penelitian secara deskriptif. Kesimpulan dari penelitian ini 

yaitu strategi up-selling beverage di village cafe belum 

maksimal karena kurangnya training beberapa pramusaji dalam  

melakukan kegiatan penawaran up-selling namun upselling 

memberikan dampak peningkatan pendapatan, kepuasan 

konsumen meningkat karena tamu merasa dihargai dan senang 

dengan pelayanan yang diberikan pramusaji21. 

8. Skripsi Ridho Hadi Kesuma. 2019, Universitas Muhammadiyah 

Sumatera Utara. “Efektivitas Komunikasi Cross Selling 

Terhadap Peningkatan Penjualan Produk PT. Bank Panin Dubai 

Syariah Medan”. Tujuan penelitian ini yaitu mengetahui 

seberapa efektif komunikasi cross-selling terhadap peningkatan 

penjualan produk PT. Bank Panin Dubai Syariah Medan hal ini 

sama dengan yang dilakukan peneliti karena mambahas cara 

komunikasi dalam penjulan produk menggunakan cross-selling 

namun yang menjadi pembeda penelitian ini tidak membahas 

strategi up-selling seperti yang dilakukan oleh peneliti. 

Penelitian ini dan peneliti sama sama menggunakan pendekatan 

kualitatif  namun yang menjadi pembeda penelitian ini 

menggunakan teknik penelitian lapangan ( Field Research) 

sedangkan peneliti menggunakan observasi, wawancara dan 

 
21 Rina Roito Audina Sipayung, Strategi Pramusaji Dalam Up-selling Beverage Di Village Cafe 

Untuk Meningkatkan Pendapatan Hotel Grand Logoi Village Bintan, (Skripsi Universitas Sumatera 

Utara, 2017). 
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dokumentasi. Kesimpulan  dari penelitian ini yaitu Pembelian 

produk PT. Bank Panin Dubai Syariah meningkat hal ini 

disebabkan oleh pelayanan komunikasi cross-selling yang 

membuat nasabah menjadi lebih mengetahui produk produk 

yang ada di PT. Bank Panin Dubai Syariah22. 

9. Skripsi Ely Ma’rifatus Sya’adah. 2017. UIN KH. Achmad 

Siddiq Jember. “Pengaruh Metode Up-Selling dan Cross-Selling 

Terhadap Keputusan Pembelian Produk Perbankan (Studi Kasus 

PT. NPR Nur Semesta Indah Kencong Jember). Tujuan 

penelitian ini yaitu: (1) Untuk mengetahui pengaruh metode up-

selling dan cross-selling terhadap keputusan pembelian produk 

perbankan PT. BPR Nur Semesta Indah Kencong Jember. 

Persamaan penelitian ini dengan penelitian yang dilakukan 

peneliti adalah sama sama membahas strategi up-selling dan 

cross-selling dalam penelitiannya. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan penelitian kuantitatif dengan instrumen angket, 

Observasi hingga dokumentasi sedangkan peneliti 

menggunakan jenis penelitian kualitatif. Hasil penelitian ini 

yaitu cross-selling dan up-selling berpengaruh terhadap 

 
22 Ridho Hadi Kesuma, Efektivitas Komunikasi Cross-Selling Terhadap Peningkatan Penjualan 

Produk PT. Bank Panin Dubai Syariah Medan, (Skripsi Universitas Muhammaditah Sumatera 

Utara, 2019). 
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keputusan pembelian produk perbankan di BPR NSI Kencong 

Jember, hal ini dapat dibuktikan dengan nilai signifikansinya23. 

10. Jurnal Novri Hadinata, Kurniawan dan Inggri Ramadanti Utami. 

Dengan judul “Implementasi Metode Up-Selling Pada Sistem 

Informasi Penjualan di Jendral Sudirman Eye Center (JSEC) 

Palembang”. Jurnal Ilmiah Matrik Vol. 20 No. 3 Desember 

2018: 192-198, Universitas Bina Darma Palembang. Tujuan 

penelitian ini yaitu menerapakan metode up-selling terhadap 

sistem penjualan produk online dan offline jendral sudirman eye 

center (JSEC) Palembang. Persamaan penelitian ini dengan 

peneliti adalah sama sama membahas up-selling. Penelitian ini 

bersifat penelitian kuantitatif hal ini yang menjadi pembeda 

dengan penelitian yang dilakukan oleh peneliti. Sedangkan 

untuk membangun informasi penelitian ini menggunakan 

metode waterfall sebagai metode pengembangan sistem berbeda 

dengan penelitian yang dilakukan peneliti karena menggunakan 

metode observasi, wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian 

ini yaitu penjualan produk JSEC meningkat dengan penerapan 

metode upselling dikarenakan adanya sistem penawaran produk 

lebih dengan kualitas yang lebih baik hal ini terjadi baik penjulan 

secara online maupun offline. Dengan adanya metode Upselling 

 
23 Ely Ma’rifatus Sya’adah, Pengaruh Metode Up-Selling dan Cross-Selling Terhadap Keputusan 

Pembelian Produk Perbankan di PT. NPR Nur Semesta Indah Kencong Jember, (Skripsi IAIN 

Jember, 2017) 
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kepuasan layanan konsumen mendapatkan nilai positif sehingga 

loyalitas konsumen juga meningkat. Selain itu pemilik merasa 

lebih mudah mendapatkan laporan penjualan hingga layanan 

konsumen secara detail sehingga dapat dijadikan bahan evaluasi 

dan strategi yang akan dilakukan untuk penjualan berikutnya24. 

Dari uraian diatas dapat diketahui perbedaan penelitian terdahulu dari 

penelitian ini. Adapun  perbedaan dan kesamaan dalam penelitian ini yaitu: 

 Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu 

 

No Nama Perbedaan Persamaan 

1 
Skripsi Ahmad 

Azizi 

1. Penelitian 

terdahulu 

membahas tentang 

peran up-selling 

dan cross-selling 

dalam CRM 

sebagai 

peningkatan 

penjualan 

sedangkan peneliti 

membahas tentang 

strategi up-selling 

dan cross-selling 

dalam pemenuhan 

target penjualan. 

1. Penelitian terdahulu 

menggunakan metode 

penelitian kualitatif 

dimana peneliti juga 

menggunakan metode 

penelitian tersebut. 

2. Penelitian terdahulu ini 

sama sama 

menjelaskan dampak 

menggunakan up-

seliing dan cross-

selling dalam 

penjualan. 

 

 
24 Novri Hadinata, Kurniawan, Implementasi Metode Up-Selling Pada Sistem Informasi Penjualan 

di Jendral Sudirman Eye Center (JSEC) Palembang, Jurnal Ilmiah Matrix, Vol 20 No. 03, Desember 

2018, 192-198 
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2 

Skripsi 

Kholifatan 

Nisa 

1. Penelitian 

terdahulu hanya 

menggunakan 

variabel cross-

selling saja 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

variabel up-selling 

dan cross-selling 

2. Penelitian 

terdahulu 

membahas Peran 

up-selling dan 

cross-selling 

terhadap 

peningkatan 

nasabah 

sedangkan peneliti 

membahas 

pemenuhan target 

penjualan 

1. Penelitian terdahulu 

dan peneliti sama sama 

menggunakan metode 

penelitian kualitatif 

2. Penelitian terdahulu 

dan peneliti sama sama 

menggunakan teknik 

pengumpulan data 

dengan cara observasi, 

wawancara dan 

dokumentasi. 

 

3 

Skripsi 

Nurjanah 

Maatini 

1. Penelitian 

terdahulu hanya 

menggunakan 

strategi up-selling 

terhadap volume 

penjualan 

sedangkan peneliti 

menggunakan  

strategi up-selling 

dan cross selling 

1. Sama sama 

menggunakan 

penelitian dengan 

metode kualitatif 
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dalam pemenuhan 

target penjualan 

4 

Skripsi  

Ni Wayan 

Priscilla Yuni 

Praditya 

1. Penelitian 

terdahulu fokus 

penelitian up-

selling dan cross 

selling dalam 

consumer relation 

management 

(CRM) sedangkan 

peneliti tidak 

membahas 

memiliki fokus 

penelitian CRM 

dalam 

penelitiannya. 

1. Penelitian terdahulu 

sama sama 

menggunakan 

metode penelitian 

kualitatif 

2. Penelitian terdahulu 

sama sama 

menggunakan 

strategi up-selling 

dan Cross-selling 

dalam penelitiannya. 

 

5 

Skripsi 

Muhammad 

Ihsan 

1. Penelitian 

terdahuku 

membahas tentang 

penerapan strategi 

up-selling dan 

cross-selling  pada 

proses penjualan 

sedangkan peneliti 

membahas tentang 

strategi up-selling 

dan cross-selling 

dalam pemenuhan 

target penjualan. 

1. Sama sama 

menggunakan 

metode penelitian 

kualitatif 

2. Sama sama 

menerapkan strategi 

up-selling dan cross-

selling. 
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6 

 

Skripsi 

Maharani 

1. Penelitian 

terdahulu hanya 

menggunakan 

penerapan cross-

selling dalam 

penelitiannya 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

upselling dan 

cross-selling 

2. Penelitian 

terdahulu 

menggunakan 

metode penelitian 

kuantitatif 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

metode kualitatif 

1. Penelitian terdahulu 

sama sma 

menggunakan 

variabel cross-selling 

dalam penelitiannya 

7 

Skripsi Rina 

Roito Audina 

Sipayung 

1. Penelitian 

terdahulu hanya 

berfokus 

menggunakan 

strategi up-selling 

dalam 

penelitiannya 

sedangkan peneliti 

menggunkan 

strategi upselling 

dan cross-selling 

dalam 

penelitiannya 

1. Sama sama 

menggunakan 

metode penelitian 

kualitatif 

2. Sama sama 

membahas dampak 

strategi up-selling 

dalam penelitian 
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8 
Skripsi Ridho 

Hadi Kesuma 

1. Penelitian 

terdahulu hanya 

berfokus 

menggunakan 

komunikasi cross-

selling dalam 

peninglkatan 

penjualan produk 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

strategi up-selling 

dan cross-selling 

dalam pemenuhan 

target penjualan 

dalam 

penelitiannya 

1. Sama sama 

menggunakan 

metode penelitian 

kualitatif 

2. Penelitian 

terdahulu sama 

sama 

menggunakan 

efektivitas dalam 

tolak ukur 

keberhasilan 

penelitian. 

 

9 

Skripsi Ely 

Ma’rifatus 

Sya’adah 

1. Penelitian 

terdahulu 

menggunakan 

metode penelitian 

kuantitatif 

sedangkan peneliti 

menggunakan 

metode kualitatif. 

1. Penelitian terdahulu 

sama sama 

menggunakan 

strategi up-selling 

dan cross-

selling.dalam 

penelitiannya. 

10 
Jurnal Novri 

Hadinata 

1. Penelitian 

terdahulu 

membahas tentang 

implementasi 

penggunaan up-

selling terhadap 

1. Sama sama 

menggunakan 

metode penelitian 

kualitatif 

2. Sama sama 

menggunakan up-
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layanan penjualan 

produk dalam 

aplikasi sedangkan 

peneliti tidak 

membahas b 

penggunaan 

strategi up-selling 

dan cross-selling 

dalam penggunan 

aplikasi. 

selling dalam 

penelitiannya. 

 

       Sumber: Dari berbagai sumber penelitian 

B. Kajian Teori 

Bagian ini berisi tentang serangkaian definisi, konsep dan prinsip yang 

dijadikan sebagai sudut pandang dalam melakukan penelitian. Selanjutnya, 

akan ada teori yang dibahas lebih mendalam sehingga dapat dijadikan landasan 

dalam membantu memperluas wawasan peneliti dalam memecahkan masalah 

sesuai dengan rumusan masalah dan tujuan penelitian ini25. Teori yang akan 

digunakan dalam penelitian ini yaitu: 

1. Pemasaran 

a)  Pengertian pemasaran 

Pemasaran merupakan suatu usaha untuk memenuhi 

kebutuhan konsumen baik berupa barang ataupun jasa. 

Menurut American Marketing association berpendat bahwa 

pemasaran sebagai suatu proses perencanaan hingga 

 
25 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah IAIN Jember, ( Jember, IAIN Jember Press, 

2018), 46. 
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pelaksanaan konsep, penetapan harga, promosi dan 

pendistribusian barang atau jasa yang dilakukan perusahan 

demi menciptakan pertukaran  sehingga dapat memuaskan 

suatu individu atau organisasi. Menurut Kotler dan Killer inti 

dari pemasaran yaitu mengidentifikasi dan melakukan 

pemenuhan manusia dan sosial, dalam hal pemenuhan tersebut 

dilakukam dengan cara menguntungkan26. Sedangkan menurut 

menurut Bukhari Alma dan Donni Juni Priansa27, pemasaran  

adalah sebuah disiplin bisnis strategis yang mengarahkan 

proses penciptaan, penawaran, dan perubahan values dari satu 

inisiator kepada stakeholders-nya, yang dalam keseluruhan 

prosesnya sesuai dengan akad serta prinsip-prinsip al-Qur’an 

dan hadis. Konsep Islam memahami bahwa pasar dapat 

berperan efektif dalam kehidupan ekonomi bila prinsip 

persaingan bebas dapat berlaku secara efektif.  

Dari beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan 

bahwa pemasaran merupakan sekumpulan kegiatan dengan 

menciptakan penawaran hingga pertukaran produk ataupun 

jasa untuk pemenuhan kebutuhan konsumen. Pemasaran 

sendiri berbeda dengan penjualan, bila penjualan ukuran 

 
26 Phillip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2017), 194. 
27 Bukhari Alma dan Donni Juni Priansa, Manajemen Bisnis Syariah: Menanamkan Nilai dan 

Praktis Syariah dalam Bisnis Kontemporer, (Bandung: Alfabeta, 2016), 340. 
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keberhasilannya dilihat dari volume penjualan maka ukuran 

keberhasilan pemasaran dilihat dari kepuasan konsumen28.  

b)  Tujuan pemasaran 

Dalam setiap perusahaan harus memilki tindakan untuk 

mencapai tujuan yang diingankan. Dalam menetapkan tujuan 

harus disesuaikan dengan target pencapaian. Maka perusahaan 

harus melakukan pertimbangan yang matang sehingga 

perusahaan dapat menetapkan cara untuk mendapatkan tujuan 

yang diinginkan. berikut tujuan pemasaran yang dilakukan 

perusahan diantaranya: 

1) Memaksimalkan konsumsi. Dengan hal ini maka akan 

membuat konsumen terangsang sehingga dapat menarik 

konsumen untuk membeli produk secara terus menerus 

yang akibatnya bila jumlah konsumsi naik maka 

pendapatan perusahaan akan naik pula, 

2) Memberikan kepuasan kepada konsumen. Hal ini 

dilakukan dengan memberikan berbagai pelayanan yang 

diinginkan konsumen sehingga kepuasan konsumen dapat 

tercapai. 

3) Memberikan pilihan yang variatif kepada konsumen. 

Dalam hal ini perusahaan menawarkan berbagai macam 

 
28 Kasmir, Manajemen Perbankan, (Jakarta: Erlangga, 2008), 195. 
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produk sehingga konsumen memilki berbagai macam 

pilihan yang mereka inginkan. 

4) Memaksimalkan mutu hidup konsumen. Dengan 

menggunakan produk yang lebih efektif dan efisien maka 

mutu hidup konsumen juga akan berdampak29. 

c)  Konsep pemasaran.  

Di dalam pemasaran sendiri memilki konsep pemasaran 

yang terbagi menjadi beberapa bagian. Tiap periode ke periode 

lain memiliki konsep yang berbeda. Hal ini timbul dikarenakan 

perkembangan pengetahuan dari pihak produsen ataupun 

konsumen berbeda beda tiap periodenya. Tingkat penjualan 

merupakan grafik yang menunjukkan keberhasilan dari proses 

produksi, promosi dan distribusi. Dalam jual beli konsep 

pemasaran pun mempunyai peran yang sangat penting sehingga 

harus mengedepankan kejujuran30. Dalam konsep pemasaran 

islam menyebutkan bahwa proses bisnis yang keseluruhan 

prosesnya menerapkan nilai-nilai Islam yaitu dengan 

mengedepankan serta mengagungkan nilai keadilan dan 

kejujuran yang didasarkan pada Firman Allah SWT dalam Surat 

Shaad ayat 24 yaitu31 : 

 
29 Ibid., 197. 
30 Aziz Hakim Muhammad, Sistem Oprasional Pemasaran Syariah, (Jakarta: Renaisan, 2007), 15. 
31 Departemen Agama Republik Indonesia, Al-Qur’an dan Terjemahnya, ( Bandung: Marwah, 

2007), 83. 
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نَ الْخُلطََاۤءِ لَيَبْغِيْ   ٖۗ وَانَِّ كَثيِْرًا م ِ قَالَ لَقَدْ ظَلمََكَ بسُِؤَالِ نعَْجَتكَِ الِٰى نعَِاجِه 

ا هُمْٖۗ وَظَنَّ   لِحٰتِ وَقلَِيْلٌ مَّ بعَْضُهُمْ عَلٰى بعَْضٍ الََِّّ الَّذِيْنَ اٰمَنوُْا وَعَمِلوُا الصّٰ

انََابَ ۩ داَو    دُ انََّمَا فَتنَّٰهُ فَاسْتغَْفرََ رَبَّه  وَخَرَّ رَاكِعًا وَّ
 

Artinya: ”Daud berkata: "Sesungguhnya Dia telah 

berbuat zalim kepadamu dengan meminta kambingmu itu 

untuk ditambahkan kepada kambingnya. dan Sesungguhnya 

kebanyakan dari orang-orang yang berserikat itu sebahagian 

mereka berbuat zalim kepada sebahagian yang lain, kecuali 

orang-orang yang beriman dan mengerjakan amal yang saleh; 

dan Amat sedikitlah mereka ini". dan Daud mengetahui bahwa 

Kami mengujinya; Maka ia meminta ampun kepada Tuhannya 

lalu menyungkur sujud dan bertaubat”. 

Konsep dasar marketing syariah yang dicontohkan oleh 

Nabi Muhammad Saw dalam berbisnis yaitu32 : 

1. Strategi untuk mind-share, yaitu cara berfikir secara 

kreatif, inovatif dan bijaksana dalam mencari ide 

untuk memasarkan suatu produk atau jasa.  

2. Taktik untuk market-share, yaitu bagaimana usaha 

kita dalam mempengaruhi sasaran pasar melalui 

tulisan, gambar atau ucapan yang baik dan santun. 

3. Value , yaitu konsep pemasaran yang dilandaskan 

pada nilai-nilai agama dan dilaksanakan dengan 

 
32 Ikhsan Bayanuloh, Marketing Syariah, (Yogyakarta: Deepublish, 2019), 1. 
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sepenuh hati dalam segala transaksi hingga mampu 

memuaskan konsumen. 

Sedangkan konsep pemasaran secara umum sendiri 

digunakan sesuai dengan perusahaan , jenis usaha hingga 

tujuan perusahaan yang bersangkutan. Terdapat 5 konsep 

pemasaran yang dapat dijadikan landasan oleh sebuah 

perusahaan diantaranya: 

1) Konsep produksi. Konsep yang menekankan bahwa 

kegiatan produksi harus diutamakan sehingga harus 

dilakukan sesering mungkin agar dapat memenuhi 

permintaan konsumen. Tujuan konsep ini yaitu pencapaian 

efisiensi produksi, biaya rendah dan distribusi massa. 

2) Konsep produk. Konsep yang mengutamakan kesuksesan 

pemasaran tergantung dari kualitas produk yang dihasilkan 

oleh perusahaan. Maka tak heran bila kosnep ini membuat 

perusahaan memilki produk unggulan demi dapat 

memenangkan persaingan. Kualitas produk adalah hal yang 

paling penting bagi perusahaan. 

3) Konsep penjualan. konsep yang membuat  konsumen tidak 

akan membeli produk perusahaan bila perusahaan tidak 

melakukan kenaikan pangkat hingga penjualan proaktif 

4) Konsep pemasaran. Konsep ini bertumpu pada kepentingan 

hingga kepuasan konsumen. Kunci untuk mencapai tujuan 
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perusahaan berasal dari penentuan kebutuhan, sasaran pasar 

hingga memberikan kepuasan yang diinginkan oleh 

konsumen dibandingkan pesaing perusahaannya. Filosofi 

konsep pemasaran dijabarkan dalam 3 unsur diantaranya: 

a. Orientasi pelanggan. Hal ini terdiri dari kegiatan 

menentukan produk dan program pemasarannya 

melalui pengembangan dan implementasinya dalam 

seni manajemen pemasaran 

b. Terkoordinasi dan terintegrasinya pemasaran. Hal 

ini dilakukan agar dapat memberikan kepuasan 

terhadap konsumen produk perusahaan. 

c. Pecapaian tujuan kinerja perusahaan. tujuan 

perusahaan memiliki arti adanya keuntungan yang 

didapat oleh perusahaan dari pejualan sebanyak 

banyaknya disisi lain juga membuat konsumen 

merasa puas dengan memenuhi kebutuhan 

konsumen. Sehingga tujuan perusahaan tidak hanya 

menguntungkan diri sendiri melainkan juga 

konsumennya. 

5) Konsep pemasaran umum. Konsep ini merupakan sebuah 

perkembangan dari konsep pemasaran dengan adanya 

pencerahan rakyat tentang betapa pentingnya memelihara 

keseimbangan lingkungan dan sosial hingga kesejahteraan 
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rakyat. Dalam kosnep ini tugas perusahaan adalah 

memahami kebutuhan dari adanya pasar target serta 

menaikkan kepuasan konsumen perusahaan agar lebih 

efektif dan efisien daripada memikirkan pesaing 

perusahaan untuk mencapai kesejahteraan konsumen. 

Maka dari itu perusahaan lebih memmentingkan orientasi 

masyarakat dan kelangsungan kehidupan sosial supaya 

tidak terjadi suatu masalah kepentigan antara penghasilan 

dengan masyarakat33. 

d)  Proses Pemasaran 

1. Menganalisis kesempatan/peluang pasar yang dapat 

dimanfaatkan dalam usaha yang dilakukan perusahaan 

dalam mencapai tujuannya. 

2. Penentuan sasaran pasar yang akan dilayani oleh 

perusahaan 

3. Menilai kedudukan dan menetapkan strategi peningkatan 

posisi atau kedudukan perusahaan dalam persaingan pada 

sasaran pasar. 

4. Mengembangkan sistem pemasaran dalam perusahaan 

5. Mengembangkan rencana pemasaran. 

 

 
33 Mardia dkk, Strategi Pemasaran, (Medan: Yayasan Kita Menulis, 2021), 9. 
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6. Menetapkan dan melaksanakan rencana pemasaran yang 

telah dibuat dan mengendalikannya34. 

2. Strategi pemasaran  

a. Pengertian Strategi Pemasaran 

Menurut phillip kotler, strategi pemasaran merupakan 

suatu mindset perusahaan yang dilakukan untuk mencapai 

tujuan perusahaan dalam pemasaran produk, dimana 

perusahaan menggunakan strategi rinci untuk mengenai 

sasaran pasar, penetapan posisi, bauran pemasaran dan budget 

untuk pemasaran. 

b. Tujuan strategi pemasaran 

1. Membuat kualitas koordinasi antar tim pemasaran makin 

meningkat. 

2. Adanya ukuran hasil pemasaran sesuai dengan standart 

prestasi yang berlaku. 

3. Membuat adanya dasar yang relatif masuk akal di dalam 

keputusan yang diambil. 

4. Mempermudah adaptasi bila mengalami perubahan dalam 

pemasaran. 

c. Konsep Strategi Pemasaran 

Dalam menggunakan strategi pemasaran, perusahaan 

harus memilih strategi yang cocok dengan kondisi 

 
34 Adrian Payne, Services Marketing Pemasaran Jasa, (Yogyakarta: Andi Yogyakarta, 1993), 28. 
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perusahaannya. Maka di dalam strategi pemasaran memiliki 

beberapa konsep yang dapat dipakai oleh perusahaan 

diantaranya: 

1. Strategi Umum dan Menyeluruh Pemasaran 

a) Strategi Sasaran pasar 

Strategi ini bertujuan untuk menetapkan 

kebutuhan penetapan sasaran pasar, sehingga 

perusahaan akan mengelompokkan konsumen sesuai 

dengan sifatnya yaitu homogen atau heterogen. 

Proses pengelompokan ini biasa disebut segmentasi 

pasar.  

b) Strategi Umum Pemasaran 

Ada berberapa jenis strategi pemasaran yang 

dapat digunakan oleh sebuah perusahaan diantaranya: 

1. Strategi pemasaran yang tidak membeda-

bedakan pasar. Strategi pemasaran ini membuat 

perusahaan hanya memperhatikan kebutuhan 

konsumen secara umum dengan cara 

menghasilkan dan memasarkan satu macam 

produk saja.  

2. Strategi pemasaran yang membeda-bedakan 

pasar. Strategi dimana perusahaan hanya 

melayani kebutuhan dari beberapa kelompok 
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konsumen tertentu dengan jenis produk tertentu 

pula. Sehingga produk tiap pasar berbeda beda 

sesuai dengan target pasar yang perusahaan 

tentukan. 

3. Strategi pemasaran yang terkonsentrasi. Strategi 

ini membuat perusahaan hanya mengkhususkan 

pemasaran produk yang kebih spesifik dalam 

beberapa segmentasi pasar, hal ini dikarenakan 

keterbatasan sumber daya dalam perusahaan.  

c) Strategi Pemasaran Menyeluruh Perusahaan 

1. Strategi penetrasi pasar. Strategi ini bertujuan 

untuk meningkatkan posisi perusahaan. 

2. Strategi formula. Strategi ini menekankan pada 

peningkatan mutu dari produk yang dipasarkan. 

3. Strategi perluasan/pengembangan pasar. Strategi 

ini ditujukan agar perusahaan mendapatkan pasar 

atau kelompok konsumen dengan melakukan 

perbaikan produk yang ada. 

4. Strategi penggantian produk. strategi ini 

memfokuskan penggantian produk yang ada 

dengan produk yang lebih baik secara berulang. 

5. Strategi segmentasi pasar. Strategi ini digunakan 

untuk menarik perhatian konsumen baru dengan 
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cara memperbesar pilihan produk perusahaan 

yang telah ada. Maka dari itu perusahaan 

membuat produk yang di diferensiasi agar dapat 

mencakup segmen pasar yang baru. 

6. Strategi perluasan product-line. Strategi ini 

digunakan perusahaan untuk menghadapi 

perkembangan teknologi dengan memperluas 

product-line yang ditawarkan dengan adanya 

diversifikasinya produk kepada konsumen. 

7. Strategi diversifikasi konsentris. Strategi ini 

membuat perusahaan agar dapat menarik 

konsumen baru dengan menambah jenis-jenis 

produk baru yang memiliki teknologi dan 

pemasaran yang sama. 

8. Strategi diversifikasi horizontal. Strategi ini 

membuat perusahaan melakukan pemasaran 

yang berbeda dengan produk-line yang baru dan 

tidak terkait teknologi produk sebelumnya. 

9. Strategi integrasi. Strategi ini bertujuan agar 

profit, efisiensi dan pengendalian perusahaan 

meningkat melalui penggabungan dengan 

perusahaan lain yang ada hubungannya dengan 

proses produksi. 
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2. Strategi Bauran Pemasaran (Marketing Mix) 

Menurut Kotler & Keller (2012) bauran pemasaran 

merupakan sekumpulan alat pemasaran yang digunakan 

oleh perusahaan untuk mencapai tujuan pemasaran yang 

dituju secara berulang ulang. Sedangkan menurut Stanton 

J. bauran pemasaran yaitu kombinasi dari empat variabel 

yang merupakan inti kegiatan sistem perusahaan teridiri 

dari produk, sistem harga, tempat hingga promosi produk. 

maka dapat disimpulkan bahwa empat bauran pemasaran 

merupakan bentuk dasar dari kegiatan pemasaran yang 

dilakukan perusahaan dengan adanya kegiatan mengelola 

dan menggunakan setiap variabel untuk mencapai tujuan 

pemasaran perusahaan. Menurut Kotler & Keller (2012) 

berikut merupakan unsur-unsur bauran pemasaran 

diantaranya:  

a) Produk (Product).  

Produk yaitu segala sesuatu yang ditawarkan 

ke pasar oleh perusahaan agar mendapatkan 

perhatian, pembelian hingga konsumsi yang dapat 

memenuhi kebutuhan konsumen. Produk terdiri dari 

produk barang dan jasa. 
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b) Harga (Price). 

Harga merupakan jumlah yang diayarkan 

konsumen untuk mendapatkan produk perusahaan. 

harga menjadi ukuran utama dari sistem ekonomi 

karena dapat mempengaruhi distribusi faktor 

produksi. Naik turunnya harga menjadi masalah yang 

sulit dalam penjualan. Tempat (place) 

Tempat atau lokasi merupakan hubungan 

dimana perusahan harus berlokasi dan melakukan 

kegiatan operasinya dalam menjual produknya. Hal 

ini dimaksutkan agar konsumen mendapatkan 

pelayanan pada waktu dan tempat yang tepat  

c) Promosi (Promotion). 

Promosi merupakan suatu kegiatan 

perusahaan dalam mengkomunikasikan hingga 

memperkenalkan produk ke konsumen. Tujuan 

utama kegiatan ini adalah untuk menarik konsumen 

agar mau membeli produk yang ditawarkan. Dalam 

kegiatan promosi, perusahaan meyakinkan, 

membujuk dan mengingatkan kosnumen tentang 

kelebihan hingga kekurangan dari manfaat produk 

yang ditawarkan sehingga konsumen tertarik untuk 

membeli produk tersebut. Alat promosi yang dipakai 
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perusahaan yaitu iklan, penjualan perorangan, 

promosi penjuaan, hubungan masyarakat . 

3. Up-Selling 

a. Pengertian Up-Selling 

Up-selling merupakan suatu penjualan yang digunakan 

untuk menawarkan produk serupa dari produk yang dibeli 

pelanggan namun dengan bilai yang lebih tinggi35. Pelanggan 

dapat mengupgrade produk yang mereka pesan untuk 

mendapatkan layanan tambahan. Jadi kegunaan up-selling 

dalam suatu penjualan adalah untuk membujuk pelanggan agar 

membeli produk yang nilainya lebih dari produk 

sebelumnya36. Cara mengaplikasikan up-selling pada 

penjualan dilakukan dengan mengambil data barang dengan 

harga yang paling tinggi dari barang yang sedang dilihat 

pelanggan. Lalu mengurutkannya dari harga termurah hingga 

termahal37. 

b. Bentuk Bentuk Up-Selling  

Upselling memiliki beberapa cara berbeda dalam 

menjalankan prosesnya diataranya: 

 
 

 
36 M. Cohen, Exploiting Response Models Optimizing Cross-Sell And Up-Sell Opportunities In 

Banking, (Jakarta: Information System,2013. 20. 
37 Novri Hadinata, Kurniawan, Implementasi Metode Up-Selling Pada Sistem Informasi Penjualan 

di Jendral Sudirman Eye Center (JSEC) Palembang, Jurnal Ilmiah Matrix, Vol 20 No. 03, Desember 

2018, 192-198 
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a. Responsive Selling, penjual memilki tugas untuk 

memenuhi permintaan konsumen. Dalam hal ini sales 

people mengadakan perjalanan dan menjumpai banyak 

pengecer. 

b. Trade Selling, penjual bertindak sebagai order taker atau 

menerima pesanan tetapi lebih fokus pada pelayanan. 

c. Missionary Selling, penjual mempromosikan produk baru 

namun terkadang juga melakukan order taker 

d. Technical Selling, berhubungan dengan pelayanan 

terhadap penanganan produk dan memberikan solusi 

terbaik. 

e. Creative Selling, dalam model ini biasanya berhubungan 

dengan penanganan masalah serius sehingga dapat 

memberikan solusi terbaik dengan cara kreatif dan 

inovatif 

c. Manfaat Up-Selling 

Menurut D. Shank dalam Tjiptono Upselling memilki 

beberapa manfaat yaitu: 

a. Membuat penjual agar dapat beradaptasi secara langsung 

menyampaikan pesan berdasarkan umpan balik yang 

mereka terima dari pelanggan 

b. Membuat penjual dapat memberikan informasi lebih 

lengkap kepada pelanggan.  
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c. Kemungkinan pelanggan dalam memperhatikan tawaran 

penjual lebih tinggi. 

d. Dengan adanya komunikasi yang intens setiap penawaran 

produk sehingga membuat hubungan jangka panjang 

dengan pelanggan. 

d. Proses Up-Selling 

Dalam proses melaksanakan kegiatan upselling kunci 

utama adalah dengan tidak memaksa pelanggan namun 

senagai penjual kita harus meyakinkan pelanggan. 

a. Menawarkan produk secara mendalam 

b. Membaca karakteristik pelanggan 

c. Memberikan kesempatam pelanggan untuk memilih 

d. Memberikan penawaran yang wajar pada pelanggan serta 

memberi nilai tambah pada produk yang akan 

ditawarkan38. 

4. Cross-Selling 

a. Pengertian Cross-Selling 

Menurut Cohen (2014) cross-selling merupakan sebuah 

istilah yang digunakan dalam penjualan additional products 

dan layanan yang diberikan kepada pelanggan dari suatu 

perusahaan. Cross-selling merupakan seni jual menjual produk 

 
38 Fitri Purwaningtias, Penerapan Product Knowledge Dan Strategi Up-Selling Pada Candra Tech 

Palembang, Jurnal Sistem Informasi Vol. 03, No. 02, Mei 2018, 254. 
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atau jasa A kemudian dapat disertai menjual produk B, C dan 

D. Dalam penjualannya menggunakan penerapan yang 

bervariasi tergantung pada kreatifitas dalam proses 

penjualannya. Dengan ini dapat disimpulkan cross-selling 

membuat suatu perusahaan menjual produknya sebanyak 

mungkin39.  

Cross selling memperkenalkan pelanggan pada produk 

lain yang dapat membuat perusahaan memperoleh penjualan 

yang lebih banyak merupakan tujuan utama dari teknik 

penjualan tersebut, namun disisi lain cross-selling juga 

membantu perusahaan untuk menarik pelanggan baru. 

Landasan cross selling adalah hubungan yang sudah terjalin 

antara perusahaan dan pelanggannya. Perusahaan dapat 

memanfaatkan hubungan tersebut untuk menggunakan teknik 

cross selling dalam penjualannya40. 

Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan 

bahwa cross-selling merupakan strategi penjualan produk 

dengan menawarkan produk tambahan kepada pelanggan guna 

meningkatkan target penjualan perusahaan. Dalam Strategi 

penjualan cross-selling membuat perusahaan mendapatkan 

keuntungan penjualan produk yang makin banyak sehingga 

 
39 Fridho Dirgahinta, Aplikasi E-Commerce Penjualan Sepatu Dengan Metode Cross-Selling Pada 

Toko Pantes, Jurnal Prosiding SINTAK, ISBN : 978-602-8557-20-7, 2018, 2.  
40 Abraham Pizam, International Encyclopedia of Hospitality Management, (Inggris: Butterworth 

Heinemann, 2010), 131. 
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pemenuhan target dapat tercapai dan loyalitas pelanggan 

meningkat. Sedangkan pelanggan mendapatkan produk 

tambahan/pelengkap dari produk utama yang dibeli. 

b. Faktor Terjadinya Cross-Selling 

Menurut muninggar (2014) cross-selling memiliki 2 

faktor yaitu: 

1. Cross-selling atas dasar inisiatif konsumen/ pelanggan. 

Keputusan pelanggan untuk melakukan cross 

buying terjadi bila pelanggan merasa puas setelah 

melakukan pembelian suatu produk perusahaan sehingga 

membuat pelanggan ingin menikmati produk lain yang 

ditawarkan. Semua ini terjadi akibat baiknya kualitas 

pelayanan dari perusahaan. Sehingga untuk 

menumbuhkan inisiatif cross buying terhadap pelanggan, 

mutlak diperlukan pelayanan yang diatas standar. Dalam 

hal ini perusahaan tidak hanya melakukan pelayanan 

standar namun harus melakukan pelayanan diatas itu 

karena pelanggan/konsumen menuntut lebih. Bagi 

pelanggan untuk memutuskan berpindah ke perusahaan 

lain bukanlah hal yang sulit bila mereka bisa mendapatkan 

pelayanan yang lebih baik. 

Ada satu hal yang dapat memutuskan pelannggan 

untuk melakukan cross buying yaitu keterpaksaaan. 
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Keadaan ini terjadi bila ada satu produk yang dibeli oleh 

pelanggan dan produk tersebut dapat digunakan dengan 

maksimal bila digunakan bersama produk tambahannya 

atau produk pelengkap. Sehingga disaat perusahaan 

menawarkan produk tambahan/pelengkap, pelanggan 

akan tertarik membeli produk tambahan/ pelangkap dari 

produk sebelumnya. 

2. Cross-selling atas dasar inisiatif perusahaan. 

Berdasarkan perkembangan zaman yang semakin 

maju, membuat gaya hidup dan pola pikir masyarakat 

makin beragam. Hal ini membuat peluang bagi perusahaan 

dalam menciptakan dan menawarkan produk atau layanan 

sesuai dengan kebutuhan masyarakat. Dari hal itulah kini 

perusahaan makin agresif mencari berbagai macam cara 

baru untuk memuaskan keinginan pelanggan dengan 

menambahkan manfaat pada panawarannya. 

Berbagai strategi penjualan pun di rancang untuk 

menarik pelanggan agar bersedia tidak hanya membeli satu 

produk saja namun juga produk tambahan/pelengkap 

selain itu nilai pelanggan terhadap perusahaan pun naik 

dan membuat loyalitas pelanggan terjadi41. 

 
41 Mayla Surveyandini, Cross Selling & Buying Pemahaman Dalam Dunia Pemasaran, 

(Yogyakarta: Deepublish, 2016), 29. 
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c. Manfaat Cross-Selling. 

Penerapan strategi cross-selling akan memberikan 

beberapa manfaat bagi perusahaan maupun bagi pelanggan, 

sehingga membuat jembatan antara perusahaan dan pelanggan 

makin baik. Beberapa manfaat cross selling yaitu: 

a) Pendapatan Perusahaan Meningkat 

Salah satu manfaat utama dari dampak menggunakan 

strategi cross-selling adalah dengan peningkatan 

pendapatan (revenue) perusahaan. Hal ini terjadi konsep 

dari strategi itu sendiri adalah dengan menjual produk 

dengan jumlah yang lebih banyak kepada pelanggan yang 

sudah ada. Hal ini dapat membuat untung suatu perusahaan 

daripada mengeluarkan biaya yang lebih mahal untuk 

mendapatkan pelanggan baru. Cross-selling memiliki suatu 

konsep mempertahankan pelanggan yang sudah ada. 

b) Loyalitas Pelanggan Bertambah 

Setiap produk yang dijual ke pelanggan dapat 

mempengaruhi kepercayaan pelanggan sebuah perusahaan. 

Hal itu dapat terjadi karena pelanggan akan memutuskan 

untuk mempercayai produk tersebut atau tidak, pelanggan 

memiliki hak untuk menilai suatu produk yang telah mereka 

beli.  
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Selama produk yang mereka beli sesuai dengan 

standar penilaian mereka, baik dari segi kualitas hingga 

kebutuhan maka para pelanggan dapat mempercayai 

produk tersebut begitu juga dengan perusahaannya. Setelah 

itu loyalitas pelanggan dapat terjadi. Lalu , dengan adanya 

cross-selling pelanggan akan merasa terbantu bila suatu 

perusahaan menawarkan produk pelengkap atau produk 

jenis lain dari produk sebelumnya dengan begitu 

penggunaan produk yang mereka beli dapat lebih 

maksimal.  

c) Meningkatkan customer awareness  

Adanya penjualan suatu produk yang lebih beragam 

akan membuat respon positif terhadap pelanggan, sehingga 

membuat proses pembelian produk lebih nyaman. Hal ini 

terjadi karena memberikan  produk lain sebagai cross-

selling product, sehingga membuat pelanggan mengenal 

produk tersebut juga dijual di perusahaan yang 

bersangkutan. Selain pengenalan produk lain, pelanggan 

juga merasa senang karena dapat memudahkan mereka 

dalam mencari produk baru sehingga mereka tidak perlu 

mencari perusahaan lain untuk mendapatkan produk lain42. 

 
42 Fathoni, Perancangan Aplikasi Penjualan Pengrajin Songket Palembang Dengan Penerapan 

Strategi Cross-Selling dan Up-Selling Berbasis Online, Jurnal Sistemasi, Vol 8 No. 1, 2019, 162. 
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d. Indikator Cross-Selling 

Dalam pelaksanaan strategi cross-selling terdapat 

beberapa cara dalam penentuan metodenya sehingga dapat 

terlaksana dengan baik, hal tersebut dirangkum dalam 

beberapa indikator cross-selling yaitu: 

1. Target pasar 

Target pasar merupakan hal yang dapat membuat 

program cross-selling menjadi berhasil. cara yang tepat 

dalam menentukan target pasar adalah dengan 

menganalisis data dalam menentukan sasaran pasar atau 

target pasar perusahaan. Proses dalam analaisis tersebut 

juga berisi pengelompokam konsumen (pembeli) ke 

beberapa klasifikasi lalu dipilah agar dapat menentukan 

konsumen mana yang akan menjadi target yang akan 

dicapai oleh perusahaan. 

2. Pola pembelian 

Setiap proses penjualan perusahaan akan menemui 

banyak pola pembelian konsumen dalam produk mereka. 

Salah satu pola pembelian yang terjadi bila program cross-

selling berhasil adalah dengan adanya beberapa pelanggan 

yang membeli produk yang sama maka mereka memiliki 

kecenderungan yang sama dalam memutuskan pembelian 

produk.   
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Dengan mengerti cara penawaran dan pola 

pembelian yang baik maka perusahaan akan mendapatkan 

keuntungan yang lebih dalam menjual produknya. Dari 

sini maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan adalah 

ekuitas bagi perusahaan bila perusahaan dapat melakukan 

penawaran produk dengan baik43. 

e. Proses Cross-Selling 

Dalam proses cross-selling perusahaan memiliki 

tujuan menjual additional product sehingga dapat menjual 

produk lebih banyak. Untuk itu perusahaan harus mampu 

menjelaskan dan menawarkan additional product hingga 

layanan mereka kepada pelanggan yang telah membeli 

produk mereka sebelumnya. Maka dari itu menurut Berry 

and Linoff (2004) perusahaan perlu mengetahui beberapa 

hal penting dalam proses cross-selling yaitu: 

1) Product Building, perusahaan harus menentukan 

produk atau layanan apa saja yang akan ditawarkan 

secara bersamaan sebagai paket penjualan produk 

sebelumnya. 

2) Product Affinity Analysis, perusahaan harus mampu 

memahami produk yang akan mereka jual, baik dari 

segi fisik, kegunaan hingga hubungan antara kedua 

 
43 Irwan handi, Smart Marketing Moves, (Jakarta: PT. Elex Media Komputindo, 2007), 155-158. 
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produk yang yang dijual bersamaan dalam bentuk 

paket jual. 

3) Next Sequential Purchase, perusahaan memberikan 

produk atau layanan apa saja yang dapat dibeli 

selanjutnya oleh pelanggan. 

4) Propensity to Buy Analysis, perusahaan dapat 

memperkirakan produk atau layanan apa saja yang 

cocok dibeli selanjutnya oleh pelanggan . 

5) Profitability Analysis, perusahaan harus mampu 

memilih pelanggan mana yang penting untuk dijaga 

dan diberikan penawaran lebih spesial. 

6) Price Alacticyty Modelling and Dinamic Pricing, 

perusahaan dapat menentukan beberapa produk 

tertentu untuk diberikan kepada beberapa pelanggan 

pilihan44. 

5. Penjualan 

a. Pengertian Penjualan  

Menurut Phillip Kotler penjualan merupakan suatu 

usaha untuk memindahkan hak milik dari pemilik suatu barang 

atau jasa kepada pemilik baru (pembeli) yang membutuhkan/ 

menginginkan barang tersebut dengan melakukan proses jual 

 
44 M. Cohen, Exploiting response models optimizing cross selling dan up selling opportunities in 

banking, information system, Januari 2002, 327-341. 
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beli. Tujuan penjualan oleh suatu perusahaan adalah untuk 

mencapai volume dan target penjualan sehingga mendapatkan 

keuntungan yang maksimal. Dengan keuntungan/ laba dari 

penjualan tersebutlah perusahaan dapat menjalankan 

operasionalnya sehingga perusahaan dapat mengembangkan 

usahanya sesuai dengan yang mereka inginkan45. 

Sedangkan kegiatan penjualan atau perdagangan dalam 

pandangan Islam merupakan aspek kehidupan yang 

dikelompokkan ke dalam bidang mu’amalah, yakni bidang 

yang berkenan dengan hubungan yang bersifat horizontal 

dalam kehidupan manusia. Tidak semua praktek penjualan 

(perdagangan) boleh dilakukan. Perdagangan yang dijalankan 

dengan cara yang tidak jujur, mengandung unsur penipuan, 

yang karena itu ada pihak yang dirugikan dan praktek-praktek 

lain sejenisnya merupakan hal-hal yang dilarang dalam 

Islam46. 

Anjuran untuk melakukan kegiatan penjualan atau 

perdagangan dijelaskan didalam Al-Qur’an surat Al-Baqarah 

ayat 198 yang berbunyi sebagai berikut47:  

ب ِّكُمْ  نْ  رَّ لًْ مِّ  ا فَض   لَي سَْ عَلَي كُمْ  جُنَاحْ  انَْ  تبَ تغَوُ 

 
45 Phillip Kotler, Manajemen Pemasaran, Edisi Kesebelas Jilid II, (Jakarta: PT. Indeks, 2005), 668. 
46 Mashuri, System Perdagangan Dalam Islam, (Jakarta:Pusat:Penelitian Ekonomi- LIPI, 2005), 8. 
47  
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Artinya: Tidak ada dosa bagimu untuk mencari karunia (rezeki 

hasil perniagaan) dari Tuhanmu. 

Keterangan Al-Qur’an surat Al-Baqharah ayat 198 

diatas dijelaskan bahwa Allah SWT menyeru manusia untuk 

berusaha mencari rizki yang halal. Salah satu cara memperoleh 

rezeki dari Allah SWT yaitu dengan melakukan perdagangan 

atau berusaha. 

Penjualan merupakan sumber hidup perusahaan karena 

dari hasil penjualan perusahaan mendapatkan laba. Dari 

penjualan perusahaan dapat memikat pembeli agara memilki 

daya tarik terhadap produk mereka48. 

Dari beberapa definisi diatas dapat dipahami bahwa 

penjualan merupakan suatu kegiatan dengan melakukan  tukar 

menukar barang yang memiliki nilai tertentu dan dalam proses 

kegiatan tersebut telah disepakati bahwa penjual mendapat 

keuntungan sedangkan pembeli mendapatkan kebutuhan 

barang atau jasa yang mereka butuhkan. 

b. Target dan Volume Penjualan 

Target penjualan merupakan penetapan jumlah barang 

atau jasa yang harus terjual oleh suatu perusahaan. Dalam hal 

ini proses penjualannya memiliki jangka waktu tertentu atau 

satu periode waktu. Sedangkan volume penjualan merupakan 

 
48 Winardi, Manajemen Perubahan Cetakan Ke-1, (Jakarta: Prenada Media, 2005), 97. 
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hasil dari penjualan yang dicapai oleh suatu perusahaan dalam 

waktu tertentu. Untuk mencapai volume penjualan yang tinggi 

maka perlu menentukan harga jual yang tepat49. 

Dalam hal ini perusahaan harus menentukan target 

penjualan dahulu, dengan memiliki target penjualan maka 

dapat menjadi patokan ukuran keberhasilan dalam penjualan 

barang dan jasa mereka. Hal ini dilakukan dengan cara 

menghitung volume penjualan mereka. Jika volume penjualan 

meningkat maka akan diikuti dengan peningkatan laba 

perusahaan. Dengan begitu target penjualan yang sudah 

mereka tetapkan dapat tercapai. Tanpa adanya suatu pecapaian 

dalam laba, maka perusahaan akan susah dalam 

mengembangkan usahanya50. 

Dengan begitu dapat disimpulkan dengan adanya target 

penjualan dan harga jual yang tepat dapat membuat volume 

penjualan meningkat dengan diikuti peningkatan laba 

perusahaan. Hal ini sangat berpengaruh terhadap 

berkembangnya kelangsungan hidup perusahaan dimasa 

depan. 

c. Cara Meningkatkan Penjualan 

 
49 Sofjan Assauri, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: PT: Raja Grafindo Persada 2002), 15. 
50Ini Wayan Priscilla Yuni Praditya, Penerapan Up-Selling dan Cross-Selling Dalam Relationship 

Management (CRM) Pada Gantri Minimarket, (Skripsi Universitas Sriwijaya Palembang 

Sumatera Selatan, 2019). 

. 
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Menurut Phillip Kotler (2006) untuk meningkatkan 

penjualan maka perusahaan maka perlu melakukan beberapa 

hal yaitu: 

1. Menjual berbagai produk ke semua tempat dengan 

sedemikian rupa sehingga konsumen dapat melihatnya. 

2. Menyusun produk dengan teratur baik dari segi kemasan 

hingga tata letak penjualannya sehingga dapat menarik 

perhatian konsumen. 

3. Mengadakan analisa pasar 

4. Menentukan calon pembeli atau konsumen yang 

berpontensi dalam sasaran pasar. 

5. Mengadakan pameran. 

6. Mengadakan promo dan discount51. 

d. Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Penjualan 

Menurut Swastha faktor faktor yang dapat 

mempengaruhi penjualan yaitu: 

1. Kondisi dan kemampuan penjual 

Dalam hal ini penjual harus membuat pelanggan yakin 

untuk membeli produk yang mereka tawarkan sehingga 

sasaran penjualan dapat tercapai. Dalam proses 

penjualan, seorang penjual harus memahami berbagai 

 
51Phlip Kotler dan Kevin Lane, Manajemen Pemasaran Edisi Ketiga Belas Jilid 1, (Jakarta: Erlangga, 

2009), 19. 
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jenis karakteristik hingga harga produk yang mereka 

tawarkan. Selain itu syarat penjualan seperti 

pembayaran, penghantaran, pelayanan dan garansi juga 

harus diperhatikan oleh penjual. 

2. Kondisi pasar 

Pasar adalah suatu kelompok yang berisi pembeli yang 

menjadi sasaran perusahaan dalam penjualannya. Faktor 

kondisi pasar yang menjadi sorotan perhatian 

perusahaan yaitu pasar kelompok pembeli, daya beli, 

segmen pasar, frekuensi dalam pembelian hingga 

kebutuhannya. Maka dari itu perusahaan perlu 

melalukan suatu analisis kondisi pasar sebelum 

melakukan penjualan produk barang atau jasanya. 

Dengan mengetahui kondisi pasar maka akan dapat 

menyesuaikan strategi apa yang akan digunakan dalam 

penjualannya. 

3. Modal  

Dalam penjualan suatu modal adalah hal yang sangat 

penting, bukan hanya sebagai salah satu faktor agar 

produk barang dan jasa dapat diproduksi namun modal 

juga bisa sebagai usaha sebuah perusahaan dalam 

melakukan penjualan contohnya alat transportasi hingga 
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promosi. Semua itu bisa disebut modal karena masuk 

kedalam usaha perusahaan. 

4. Kondisi organisasi penjualan 

Dalam perusahaan kecil memiliki jumlah tenaga kerja 

yang lebih sedikit dan menganut organisasi yang 

sederhana sedangkan perusahaan besar memilki jumlah 

tenaga yang lebih besar dan organisasi di dalamnya lebih 

banyak bagian. Baik perusahaan besar maupun kecil 

memiliki banyak dampak positif dan negatif dalam 

penjualannya. Namun untuk mengatasi hal tersebut, 

perusahaan harus mampu memilki koordinasi organisasi 

yang baik dan terstruktur sehingga dapat menghasilkan 

kinerja yang baik sehingga peforma penjualan juga 

meningkat. 

5. Promosi  

Promosi merupakan upaya untuk menawarkan produk 

baik secara langsung atau tidak langsung guna manarik 

pelanggan untuk membeli produk tersebut. Selain itu 

promosi juga menjadi sarana memperkenalkan produk 

produk baru sehingga jangkauan pelanggan akan lebih 

luas. Promosi sangat mempengaruhi suatu pelanggan 

sehingga dengan melakukan promosi yang baik 
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kemungkinan pembelian produk oleh penggan akan 

semakin besar52. 

e. Jenis jenis Penjualan 

Menurut Murni Sumarni jenis penjualan ada dua yaitu: 

1. Penjualan Langsung  

Penjualan langsung adalah proses dalam membujuk suatu 

konsumen unruk membeli barang atau jasa dengan 

menggunakan komunikasi secara tatap muka. 

2. Penjualan Tidak Langsung adalah sebuah promosi hingga 

presentase dari sebuah barang atau jasa dengan 

menggunkan suatu media, seperti instagram, tiktok, 

koran, dll53. 

 

 
52 Swastha Basu dan Irawan, Manajemen Pemasaran Modern, (Yogyakarta: Liberty, 2003), 118. 
53 Murti Sumarni. Bauran Pemasaran Dan Loyalitas Pelanggan, (Yogyakarta: Liberty, 2003) 321. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Pendekatan dan Jenis Penelitian 

Pendekatan penelitian berisikan tentang uraian pendekatan yang 

dipilih54. Dalam bagian ini peneliti memilih pendekatan kualitatif sebagai 

pendekatan penelitiannya. Menurut Moleong dalam Prichatin (2019) penelitian 

kualitatif merupakan penelitian yang bertujuan untuk memahami suatu 

fenomena yang dialami oleh subjek penelitian dapat berupa perilaku, motivasi, 

tindakan, persepsi secara keseluruhan. Semua itu dijabarkan dengan cara 

deskripsi baik kata kata maupun bahasa pada istilah khusus dan juga 

memanfaatkan metode alamiah. 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan jenis penelitian deskriptif. 

Penelitian deskriptif merupakan pendeskripsian dari suatu populasi, fenomena 

hingga situasi dengan tujuan mendapatkan hasil akurat dan sistematis. Dalam 

jenis penelitian ini peneliti mengamati dan mengukur variabel yang sudah ada 

sehingga peneliti hanya mengungkapkan fakta suatu keadaan dengan gambaran 

secara obyektif sebagaimana mestinya dari obyek yang diteliti. Deskriptif yang 

dipillih peneliti adalah deskriptif analisis. Menurut winarno surakhmad 

penelitian deskriptif analisis merupakan penelitian yang terfokus pada 

pemecahan masalah dengan cara mengumpulkan dan menyusun data  

selanjutnya  dianalisis dan menafsirkan tentang arti dari  data  tersebut55.

 
54 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah IAIN Jember, (Jember:IAIN Jember Press, 

2018), 46. 
55 Abdurahman Soejono, Metodologi Penelitian, Suatu Pemikiran dan Penerapan, (Jakarta: 

Rineka Cipta, 2005), 56. 
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Dengan menggunakan pendekatan dan jenis penelitian tersebut maka 

peneliti dapat menggunakannya untuk mendeskripsikan dengan jelas tentang 

Efektivitas Strategi Up-Selling Dan Cross-Selling Dalam Pemenuhan Target 

Penjualan di Menepi Kitchen Jember. 

B. Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian merupakan tempat penelitian yang dipilih oleh 

penulis sebagai lokasi penelitian dilaksanakan. Lokasi yang dipilih oleh penulis 

adalah Menepi Kitchen tepatnya berlokasi di dalam Perumahan Argopuro 

Boullevard, AB 25 31, Kecamatan Kaliwates, Kanupaten Jember, Jawa Timur, 

Kode Pos 68131. 

Alasan Peneliti memilih tempat tersebut dikarenakan Menepi Kitchen 

merupakan Cafe dengan konsep Pujasera Modern yang memiliki berbagai 

menu dengan menggandeng produk produk unggulan UMKM Jember. Menepi 

Kitchen memiliki cara agar Menu dari beberapa UMKM yang bekerja sama 

dengan mereka dapat terjual dengan laris manis sesuai target penjualan yang 

mereka buat. 

C. Subjek Penelitian 

Pada bagian ini peneliti akan mencantumkan laporan jenis dan sumber 

data yang akan dipakai. Uraian yang akan dicantumkan diantaranya seperti data 

yang diperoleh hingga informan/ subyek penelitian yang akan diajak dalam 

membantu peneliti untuk mendapatkan data yang akurat56. Dalam menentukan 

 
56 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah IAIN Jember, (Jember:IAIN Jember Press, 

2018), 47. 
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subjek penelitian ini peneliti menggunakan metode purposive sampling. 

Peneliti melakukan pertimbangan tertentu dalam pengambilan sample sumber 

data penelitiannya. Dimana peneliti menganggap sumber data tersebut yang 

paling mengetahui apa yang diharapkan oleh peneliti. Alasan peneliti 

menggunakan metode purposive sampling adalah karena peneliti merasa 

sample yang dipilih mengetahui tentang beberapa masalah yang akan diteliti 

oleh peneliti. 

Dari uraian diatas maka peneliti memutuskan subyek penelitian ini 

terdiri dari : 

a. Manajer Menepi Kithen, merupakan orang yang bertanggung jawab 

dalam proses mengatur jalannya usaha baik dari segi kinerja karyawan 

hingga jalannya produksi dalam menepi kitchen dengan arahan dari 

pemilik usaha. Maka dari itu peneliti memutuskan mencari dan 

mendapatkan data laporan yang dibutuhkan untuk penelitian ini dari ibu 

Ikrima Faid Zinnun selaku manajer Menepi Kitchen 

b. Tim Karyawan Menepi Kitchen terdiri dari beberapa orang yang berkerja 

di menepi kitchen, dari karyawan menepi kitchen bernama Firda Nasikah 

dan Mesiana Luciawati, peneliti akan mendapatkan data yang lebih 

spesifik karena mereka yang melakukan interaksi langsung dengan 

konsumen. Dalam interaksi tersebut mereka menggunakan strategi up-

selling dan cross-selling saat menawarkan produk. Selain itu karyawan 

memilki target penjualan yang harus mereka dapatkan setiap minggu atau 

bulannya. 
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c. Konsumen Menepi Kitchen, merupakan seseorang yang membeli dan 

mengkonsumsi produk menepi kitchen. Beberapa konsumen yang telah 

mengkonsumsi produk F&B dan menggunakan jasa pelayanan 

workplace  menepi kitchen bernama  Firnanda amelia, Ferre Ardianyah 

dan Elda Dwi Sukmawati dari konsumen tersebut peneliti akan 

mendapatkan data penilaian konsumen terhadap produk hingga 

pelayanan yang mereka dapatkan hingga hal apa yang membuat mereka 

tertarik membeli produk menepi kitchen. 

D. Teknik Pengumpulan Data 

Pada bagian ini peneliti menggunakan 3 teknik pengumpulan data 

penelitian, yaitu: 

1. Observasi 

Dalam teknik pengumpulan data ini peneliti memilih menggunakan 

metode observasi partisipatif artinya peneliti mengamati secara langsung 

kondisi atau situasi di lokasi penelitian. Selain itu peneliti juga akan 

membuat kedekatan dengan beberapa karyawan yang ada di menepi 

kitchen guna memperoleh data yang sesuai dengan yang ada dilapangan. 

Hal ini dilaksanakan di lokasi penelitian dengan mengidentifikasi 

Efektivitas Strategi Up-Selling Dan Cross-Selling Dalam Pemenuhan 

Target Penjualan di Menepi Kitchen Jember. Dengan menggunakan 

teknik observasi ini peneliti akan mendapatkan beberapa data 

diantaranya: 

a. Proses penjualan yang dilakukan oleh pegawai menepi kitchen 



64 
 

 
 

b. Praktik strategi up-selling dan cross-selling pegawai menepi 

kitchen dalam pelayanan penjualan produk. 

2. Wawancara 

Wawancara merupakan salah satu bentuk teknik pengumpulan 

data dimana peneliti melakukan kegiatan tanya jawab, dialog hingga 

diskusi secara langsung dengan beberapa pihak yang terpilih sebagai 

informan penelitian57. Dalam hal ini peneliti menggunakan metode 

wawancara tidak terstruktur/ wawancara bebas sehingga peneliti tidak 

menerapkan wawancara yang disusun secara sistematis dan lengkap 

namun pedoman wawancara yang digunakan peneliti akan mendapatkan 

data dengan menggunakan beberapa pertanyanya secara garis besar dari 

permasalahan yang akan ditanyakan dalam proses tanya jawab antara 

peneliti dan informan. Dengan melakukan penelitian peneliti akan 

mendapatkan data diantaranya: 

a. Produk apa saja yang dijual dengan menerapkan strategi up-

selling dan cross-selling. 

b. Penerapan strategi up-selling dan cross-selling yang 

dilakukan pegawai menepi kitchen. 

c. Feedback konsumen terhadap pegawai menepi kitchen dalam 

menerapkan palayanan penjualan menggunakan strategi 

cross-seelling dan up-selling. 

 
57 Lexy J Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2016), 

187. 
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3. Dokumentasi 

Menurut Sugiyono (2018) dokumentasi merupakan cara 

memperoleh suatu data dan informasi yang berbentuk buku, dokumen, 

tulisan angka hingga gambar. Dari data tersebut maka akan diperoleh 

sebuah laporan serta keterangan yang dapat digunakan guna mendukung 

penelitian. Teknik ini menjadi pelengkap dari penggunaan metode 

observasi dan wawancara sehingga data yang diperoleh memiliki 

keakuratan dan kredibilitas yang tinggi58. Dengan menggunakan teknik 

wawancara peneliti akan mendapatkan beberapa data diantaranya: 

a) Mendapatkan dokumen yang dibutuhkan dari pihak menepi 

kitchen diantaranya:  

1. Struktur organisasi menepi kitchen 

2. Kisaran target penjualan dan penghasilan menepi kitchen 

b) Menemukan berbagai dokumentasi foto diantaranya: 

1. Foto wawancara dengan manajer menepi kitchen, pegawai 

dan konsumen menepi kitchen. 

2. Foto kegiatan menepi kitchen 

3. Foto menu produk menepi kitchen 

c) Rekaman/Chat wawancara kegiatan bisnis menepi kitchen yang 

akan didapatkan selama melakukan penelitian guna 

mendapatkan keakuratan data data lain yang ditemukan 

sebelumnya. 

 
58 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif & RD, (Bandung: CV. Alfabeta, 2018), 476. 
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E. Analisis Data 

Analisis data dalam penelitian kualitatif merupakan usaha peneliti 

untuk mengorganisasi data lalu memilah milahnya sehingga menjadi satuan 

yang dapat dikelola, mencari hingga menemukan pola dari data tersebut. 

Setelah itu peneliti harus menemukan hal penting apa yang dapat dipelajari dan 

memutuskan apa yang harus disampaikan kepada orang lain59. 

Dalam bagian ini peneliti menggunakan analisis data model Miles dan 

Huberman. Komponen dalam metode tersebut diantaranya: 

1. Reduksi data, artinya peneliti harus merangkum dan memfokuskan 

kepada hal hal penting,  memilih pokok utama, mencari tema lalu 

menghilangkan yang tidak perlu. Dalam melakukan reduksi data peneliti 

dituntut berpikir sensitif sehingga membutuhkan keluwesan dan 

kecerdasan dalam wawasanya.  

2. Penyajian data, artinya peneliti melakukan penyajian dengan 

memaparkan hingga mendeskripsikan hasil temuan dalam kegiatan 

wawancara dengan informan sehingga dapay memahami apa yang terjadi 

dan menentukan langkah selanjutnya. Dengan melakukan penyajian data, 

peneliti akan dimudahkan dalam melihat gambaran keseluruhan dari 

bagian tertentu. 

3. Kesimpulan, artinya peneliti memeriksa secara terus menerus selama 

penelitian berlangsung. Terhitung dari awal melakukan penelitian hingga 

 
59 Lexy J Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2016), 

248.. 
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proses pengumpulan data. Dari hal tersebut peneliti menganalisis, 

mencari tema, pola, hubungan persamaan sehingga mendapatkan temuan 

baru  yang sebelumnya belum ada. Selanjutnya peneliti memberikan 

kesimpulan berdasarkan hasil observasi, wawancara hingga dokumentasi 

sehingga mendapatkan hasil kesimpulan yang sangat jelas60. 

F. Keabsahsahan Data  

Keabsahan data merupakan suatu kegiatan pengecekan yang dilakukan 

terhadap data yang diperoleh agar hasil penelitian dapat dipercaya dan 

dipertanggung jawabkan dari segala sisi. Maka dari itu dalam memerikasa 

keabsahan data peneliti perlu menggunkan tringulasi sumber. Tringulasi 

sumber adalah teknik pemeriksaan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain 

diluar data itu untuk keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap 

data itu. Teknik triangulasi yang paling banyak digunakan ialah pemeriksaan 

melalui sumber lainnya. Dalam penelitian ini peneliti akan menggunakan 

triangulasi sumber. (Patton 1987: 331) Triangulasi dengan sumber berarti 

membandingkan dan mengecek balik derajat kepercayaan suatu informasi yang 

diperoleh melalui waktu dan alat yang berbeda dalam penelitian kualitatif  hal 

intu dapat dicapai dengan jalan61: 

a. Membandingkan data hasil pengamatan dengan data hasil 

wawancara 

 
60 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif & RD, (Bandung: CV. Alfabeta, 2018), 244. 
61 Lexy J Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2017), 

330-331. 
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b. Membandingkan apa kata orang depan umum dengan apa yang 

dikatakannya secara pribadi 

c. Membandingkan apa yang dikatakan orang orang tentang situasi 

penelitian dengan apa yang dikatakan sepanjang waktu 

d. Membandingkan keadaan dan prespektif seseorang dengan berbagai 

pendapat dan pandangan orang seperti rakyat biasa, orang yang 

berpendidikan menegah atau tinggi, orang berada, orang 

pemerintahan. 

e. Membandingkan hasil wawancara dengan isi suatu dokumen yang 

berkaitan. 

G. Tahap-tahap Penelitian 

Dalam bagian ini peneliti menjabarkan rencana pelaksanaan 

penelitiannya. Dimulai dari penelitian pendahuluan, pengembangan desain, 

penelitian sebenarnya hingga penulisan laporan62.  

Sedangkan menurut Moleong, ada 3 tahapan dalam penelitian kualitatif 

yaitu tahap pra lapangan, tahap pekerjaan lapangan dan tahap analisis data. 

Dalam hal ini peneliti akan menggunakan tiga tahapan tersebut dalam 

penelitiannya. 

1. Tahap Pra-Lapangan, yaitu sejumlah kegiatan seperti menyusun 

rancangan penelitian, menentukan lapangan penelitian, mendapatkan ijin 

 
62 Tim Penyusun, Pedoman Penulisan Karya Ilmiah IAIN Jember, (Jember: IAIN Jember Press, 

2018), 48. 
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penelitian, survei lapangan, menentukan informan, persiapan kebutuhan 

penelitian hingga menjaga etika dalam penelitian. 

2. Tahap Pekerjaan Lapangan, yaitu peneliti melakukan kegitan berupa 

mempelajari latar penelitian, mengunjungi lapangan, berperan aktif 

diikuti dengan mengumpulkan data. 

3. Tahap Analisis Data, yaitu terkumpulnya semua data yang dibutuhkan 

yang bersifat tumpang tindih dari hasil pengamatan, wawancara hingga 

dokumentasi. Semua itu perlu diatur, diorganisir dan dilakukan 

pengelompokan sesuai kategorinya sehingga dapat menghasilkan data 

yang akurat dan memiliki arti atau makna63.  

  

 
63 Lexy J Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif, (Bandung: PT. Remaja Rosdakarya, 2005), 

85-103. 
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BAB IV 

PENYAJIAN DATA DAN ANALISIS 

A. Gambaran Obyek Penelitian 

1. Sejarah Singkat Menepi Kitchen 

Menepi kitchen merupakan salah satu cafe yang mengusung tema 

F&B dalam bisnisnya. Pemilik usaha bernama Berlian Insyirah Azzahra 

mendirikan bisnis ini dimulai pada tahun 2020. Beliau memilih 

membangun bisnis ini di kawasan Perum Argopuro Boullevard AB 25 31, 

Kaliwates Jember. Beliau memilih kawasan tersebut dikarenakan tempat 

yang strategis, nyaman ,aman dan berada di tengah pusat kota. 

Awal didirikannya Menepi Kitchen, beliau menerapkan konsep 

collective kitchen atau sebutan umumnya konsep pujasera modern. 

Dengan memilki tekad ingin membantu UMKM Jember bangkit dalam 

keterpurukan disaat pandemi covid melanda. Di awal berdirinya bisnis ini, 

beliau menerapkan sistem tenant untuk tiap umkm yang bergabung dalam 

bisnis ini, dan menjanjikan profit yang menguntungkan setiap bulannya. 

Profit tersebut di dapatkan dari tercapainya target penjualan yang 

dilakukan pegawai menepi setiap bulannya. Selain produk UMKM, 

Menepi Kitchen juga memiliki pelayanan workplace yang bisa disewa oleh 

organisasi, komunitas dan perusahaan. Beliau berharap Menepi Kitchen 

mampu menjawab segala kebutuhan konsumen dengan menawarkan 

berbagai macam produk yang mereka punya.  



71 
 

 
 

Menepi Kitchen masih mampu berdiri ditengah kondisi pandemi 

yang makin parah. Demi bertahan dalam kondisi pandemi, beliau 

mengatakan bahwa menepi kitchen akhirnya berganti tema dengan 

menerapkan konsep bisnis cafe F&B pertengahan tahun 2021 dikarenakan 

profit yang kian menurun sehingga tidak dapat memberikan profit kepada 

tenant yang bergabung dengan menepi kitchen. Setelah berganti konsep 

tema bisnis menepi kitchen tetap menerapkan sistem target penjualan 

setiap bulannya yang harus dicapai oleh pegawai menepi kitchen. Beliau 

mempercayakan segala proses bisnis kepada manajer menepi kitchen 

sehingga segala strategi hingga pengawasan penjualan dipegang oleh 

pihak manajer. Ditangan manajer dan tim pegawai inilah menjadi kunci 

tercapai tidaknya target penjualan. 

2. Letak Geografis Menepi Kitchen 

Bagian ini berfungsi sebagai informasi letak penelitian yang 

dilakukan oleh peneliti yang dilihat dari berbagai macam bagian sisi sesuai 

dengan arah mata angin. Menepi Kitchen terletak di Perum Argopuro 

Boullevard AB 25 31, Kecamatan Kaliwates, Kabupaten Jember, Provinsi 

Jawa Timur. Bangunan cafe Menepi Kitchen terletak di dalam kawasan 

Perum Argopuro tapatnya di pinggir jalan dengan batasan-batasan sebagai 

berikut: 

a. Sisi Utara : Amazy Family Resto 

b. Sisi Timur : Fatboy Grill & Beer 

c. Sisi Selatan : Mandiri Agen Apotek 
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d. Sisi Barat  : Excelso Coffee 

3. Visi Misi Menepi Kitchen 

a. Visi  

Menjadi cafe yang memiliki konsumen dari berbagai kalangan 

orangtua, remaja, dewasa, hingga keluarga. 

b. Misi  

1. Memberikan layanan yang mengutamakan kepuasan konsumen 

2. Menyediakan fasilitas tempat, suasana yang cozy dan hommy 

untuk semua kalangan 

3. Menyajikan menu makanan dan minuman dengan berbagai macam 

cita rasa lokal maupun luar 

4. Menawarkan harga yang tetap ramah di semua kalangan 

4. Struktur Organisasi 

Menepi kitchen memilki struktur organisasi yang teratur sehingga 

dapat membuat hubungan hingga kerjasama terjalin lebih terarah. 

Gambar 4.1 

Struktur Organisasi Menepi Kitchen 

 

 
Sumber: Menepi Kitchen 
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Pada sajian gambar struktur organisasi menepi kitchen tersebut maka dapat 

dideskripikan pekerjaan tiap bagian bidang sebagai berikut: 

a. Owner/Pemilik Usaha 

Berlian Insyirah Azzahra merupakan pemilik usaha Menepi 

Kitchen, Beliau memiliki peran tugas untuk mengambil segala 

keputusan dalam usahanya, menerima laporan keuangan dan kinerja 

karyawan terkait usahanya. 

b. Manajer  

Ikrima Faid Zinnun merupakan seseorang yang menjabat 

sebagai manajer Menepi Kitchen. Beliau memiliki wewenang dalam 

mengatur strategi penjualan, mengawasi kinerja karyawan hingga 

melayani konsumen workplace menepi kitchen. 

c. Waiter 

Firda Nasikah, Mesiana Luciawati, tim pegawai yang bertugas 

sebagai waiter di Menepi Kitchen. Mereka bertugas sebagai kasir, 

melayani pembeli, mengantarkan pesanan hingga membersihkan meja 

makan konsumen. 

d. Kitchen  

Ricky Destian, Tiana Nur Cahyani, Adelia Wulan S, Ifan 

Fadhilah adalah tim pegawai yang memiliki tanggung jawab dibagain 

kitchen/dapur. Tim ini memeliki tugas mengelola bahan makanan  

hingga menjadi menu yang dihidangkan pada konsumen. 
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e. Security 

Bapak Deddy Sutrisno adalah seseorang yang menjabat sebagai 

security Menepi Kitchen. Beliau bertugas menjaga keamanan bagian 

dalam hingga luar menepi. 

f. Accounting 

Rizka Oktavia merupakan accounting Menepi Kitchen yang 

memiliki tugas menyusun laporan keuangan hingga melakukan 

verifikasi transaksi keuangan Menepi Kitchen. 

g. Grafis  

Wisnu Wardhana merupakan seorang grafis yang bertugas 

mengelola sosial media, mendesain pamflet kegiatan hingga 

mendokumentasikan segala kegiatan Menepi Kitchen. 

B. Penyajian Data dan Analisis 

1. Penerapan Strategi Up-Selling Dan Cross-Selling Dalam Pemenuhan 

Target Penjualan Oleh Menepi Kitchen Jember 

Strategi up-selling dan cross-selling merupakan strategi yang dapat 

membuat penjualan meningkat sehingga target penjualan dapat terpenuhi. 

Dalam menggunakan strategi up-selling dan cross-selling proses penjualan 

mengharuskan perusahaan menawarkan lebih dari satu produk atau 

menambah volume produk yang lebih besar sehingga membuat konsumen 

dapat membeli lebih dari satu produk. fakta di lapangan yang ditemukan 

oleh peneliti menunjukkan bahwa menepi Kitchen yang memilki target 

penjualan dalam produknya sehingga dalam proses penjualan produk 
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hingga pelayanan menggunakan strategi up-selling dan cross-selling. Untuk 

produk makanan dan minuman mereka menggunakan cross-selling karena 

kedua produk tersebut sangat berhubungan sebagai produk pelengkap. Pada 

produk layanan workplace, menepi kitchen memadukan strategi up-selling 

dan cross-selling untuk memenuhi kebutuhan konsumen dalam menyewa 

tempat, mengkonsep acara hingga makanan dan minuman sebagai 

konsumsi. Sebagaimana hasil wawancara dengan Firda Nasikah  dan 

Mesiana Luciawati selaku pegawai (waiters dan kasir) Menepi Kitchen: 

“Menepi kitchen memang udah pakai strategi up-selling dan cross-

selling dari awal, soalnya kita punya target penjualan setiap hari sebesar 3,5 

juta per-harinya dan 105 juta per-bulannya, makanya dengan adanya strategi 

itu dapat membantu penjualan kita meningkat. Contohnya ini dibagian 

produk F&B kita pakai strategi cross-selling, tahu sendiri kan minuman 

sama makanan itu satu paket kesatuan yang bakal saling ngelengkapin. Jadi 

misal pelanggan ini milih menu makanan lokal nah biasanya kan karena 

menu minuman kita banyak, terkadang ngebuat pelanggan semisal mereka 

bingung maka kita bakal nawarin mereka minuman yang cocok sama 

makanan mereka, jadinya makanan lokal minuman ga jauh dari menu 

minuman teh, jeruk, ataupun sejenis itu yang sifat minumannya ringan tanpa 

soda. Terus kalo dibagian produk member pasti kita tawarin pakai strategi 

up-selling dimana tiap jenis member itu beda beda promonya jadi kalo 

mereka pengen makin banyak promo, kita bakal nawarin upgrade diatas 

jenis member sebelumnya misal dari member spesial ke VVIP.”64 

 

Sedangkan wawancara dengan Mesiana Luciawati selaku pegawai 

(waiters) Menepi Kitchen mengatakan: 

“Sebenernya aku cuman bisa nawarin cross-sell dalam menu F&B 

itu ga nentu, dan ga setiap pelanggan itu mau, terus susah juga baca 

kemauan mereka jadi kadang kayak males mau nawarin terus terusan, 

kadang juga malah ada orang yang keliatannya ga suka kalo aku tawarin 

mulu. Kalo adapun yang bisa kena cross-sell ya kayak orang-orang yang 

belum pernah ke menepi dan tanya menu ini jenis makanan yang kek 

bagaimana atau makanan sama minuman yang cocok buat mereka apa terus 

 
64 Ikrima Faid Zinnun, diwawancara oleh penulis, jember, Mei 2022  
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juga orang yang lagi tanya ada promo apa engga. Bingung sih soalnya juga 

baru belajar buat tahu cross-sell ataupun up-sell.”65 

 

Berikut daftar menu makanan dan minuman menepi yang sangat 

beragam: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Menepi Kitchen 

 

 

 
65 Mesiana Luciawati, diwawancara oleh penulis, jember, Mei 2022 
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Berikut kartu member menepi kitchen yang terdiri dari special 

member dan VVIP : 

 

 

 

 

 

Sumber: Menepi Kitchen 

 Dari wawancara dan dokumen ditemukan fakta dilapangan 

bahwa menepi kitchen menggunakan strategi up-selling dan cross-selling 

dalam penjualan produk: 

a. Produk Makanan dan Minuman 

Produk makanan menepi kitchen terdiri dari  Dapur Menepi, 

Nusantara Dinner, Chef’s Recipe. Sedangkan produk minuman terdiri 

dari The Beverage dan Ombean. makanan dan minuman adalah produk 

yang saling melengkapi. Dari menu tersebut pegawai menepi 

menggunakan strategi cross-selling yang mana menawarkan produk 

pelengkap baik minuman dan makanan ataupun sebaliknya dari produk 

awal yang konsumen beli. 

b. Produk Member 

Produk member Menepi Kitchen terbagi menjadi spesial 

member spesial dan member VVIP. Jika konsumen terdaftar menjadi 
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member maka akan mendapatkan banyak promosi hingga potongan 

harga produk hingga layanan Menepi Kitchen. Dalam menawarkan 

produk member ini pegawai menepi kitchen menggunakan strategi up-

selling dimana pegawai akan mengatakan bahwa dengan mengupgrade 

member dengan jenis yang lebih besar maka akan mendapatkan jumlah 

promosi yang lebih banyak namun dengan produk yang sama. Berikut 

foto kartu member Menepi Kitchen 

c. Produk Pelayanan Workplace 

Produk workplace melayani penyewaan untuk acara formal 

maupun nonformal. Selain penyewaan menepi juga menawarkan 

berbagai pelayanan dari proses pembentukan konsep, proses 

penyelenggaraan hingga menyiapkan konsumsi dll. Hal ini dilakukan 

menepi demi memenuhi kebutuhan konsumen. Dari pelayanan produk 

tersebut menepi dapat mendapatkan hasil penjualan lebih dari target 

penjualan mereka. Dalam hal ini menepi menggunakan strategi up-

selling dan cross-selling dimana hal itu membuat konsumen menambah 

pembelian lebih dari satu produk hingga menambah pembelian  dengan 

jumlah volume yang lebih banyak namun dengan produk yang sama. 

Lalu wawancara dengan ibu rima selaku manajer menepi kitchen 

mengatakan: 

“ ...untuk pelayanan produk workplace itu saya sendiri yang 

melayani pelanggan karena penawaran produknya berbeda dengan produk 

lain. Jadi kalo produk workplace untuk kegiatan lebih dari 5 orang maka 

harga yang kita patok start 5 juta untuk setiap acara, sedangkan biasanya 

pelanggan itu masih membutuhkan bantuan saya dalam menentukan konsep 

hingga mempersiapkan acaranya, dekornya seperti apa, fasilitas yang 
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dibutuhkan apa saja, berapa orang yang bakal menghadiri kegiatan itu 

hingga menu makanan yang disajikan mau pakai produk menepi atau tidak, 

nah kalau ada beberapa kekurangan itu bisa memakai jasa menepi tapi 

pastinya bakal tambah harga, dari penawaran diatas itu kita bakal bisa dapet 

harga diatas target yang kita patok. Biasanya yang kayak begitu pelanggan 

yang mau ngadain ulang tahun, wedding, anniversary, k-pop fans meet-up, 

rekruitmen kerja sampe reuni keluarga. Makanya untuk produk layanan 

workplace itu pakek up-selling sama cross-selling soalnya dengan strategi 

seperti itu ngebuat pelanggan makin banyak pakai pelayanan sama 

produknya menepi. workplace pelayanan sampe penawaran ke 

konsumennya aku yang handle sendiri bukan pegawai, soalnya pegawai 

menepi ini masih kurang ngerti masalah jual atau nawarin produk pakek up-

selling dan cross-selling. Makanya kenapa produk menu F&B ini kurang 

bisa terjual lebih banyak salah satu faktornya ya gara gara si pegawai masih 

kurang ilmunya sama strategi up-selling ataupun cross-selling tadi. 

Sebenermya aku sudah ngajarin mereka gimana cara pakek up-selling dan 

cross-selling tapi cuman beberapa dari mereka yang menurutku lumayan 

sudah ngerti sama yang aku ajarin.”66 

 

Berikut salah satu gambar keadaan workplace menepi kitchen yang 

dapat disewa konsumen untuk melakukan berbagai kegiatan baik formal 

maupun unformal: 

 

 

 

 

 

 

 

 
66 Ikrima Faid Zinnun, diwawancara oleh penulis, jember, Mei 2022 



80 
 

 
 

 

 

 

 

Sumber: Menepi Kitchen 

Dari dokumen dan wawamcara tersebut peneliti menemukan fakta 

lapangan bahwasannya pegawai menepi belum sepenuhnya melakukan 

kegiatan penawaran produk secara konsisten dikarenakan : 

a. Tidak semua pegawai memahami konsep strategi up-selling 

walaupun sudah dilakukan pengarahan oleh manajer menepi 

kitchen.  

b. Tidak konsistennya salah satu pegawai dalam penawaran 

produk menggunakan strategi up-selling dikarenakan kurang 

memahami cara penggunaan strategi tersebut sehingga 

membuat konsumen merasa tidak nyaman. 

c. Strategi up-selling hanya digunakan dalam pembelian produk 

member dan layanan workplace bukan produk khusus F&B. 

2. Evaluasi Strategi Up-Selling Dan Cross Selling Dalam Pemenuhan 

Target Penjualan Di Menepi Kitchen Jember 

Evaluasi strategi up-selling dan cross-selling dalam pemenuhan 

target penjualan di menepi kitchen jember sangat berperan penting dalam 

pelaksanaan strategi karena evaluasi menjadi ukuran keefektivitasan dari 
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strategi up-selling dan cross-selling dalam pemenuhan target penjualan di 

menepi kitchen jember.  

Fakta lapangan yang ditemukan peneliti menepi kitchen 

menggunakan strategi up-selling dan cross-selling dalam penjualannya. 

Up-Selling adalah strategi penjualan dengan cara menawarkan produk yang 

sama akan tetapi memiliki nilai jual yang lebih mahal dengan kompensasi 

tambahan manfaat bagi konsumen67. Lalu menurut Cohen68 strategi cross-

selling merupakan strategi penjualan yang membuat penjual menawarkan 

produk tambahan (komplementer) terhadap konsumen sehingga penjual 

mendapatkan keuntungan dengan menjual produk lebih banyak. Adanya 

strategi tersebut membuat konsumen menepi kitchen melakukan pembelian 

produk yang sama dengan jumlah yang lebih banyak, Namun, strategi up-

selling dan cross-selling sendiri berlaku hanya dalam menawarkan 

penjualan, sedangkan untuk menarik konsumen yang datang Menepi 

Kitchen menggunakan strategi pemasaran. Menurut phillip kotler, strategi 

pemasaran merupakan suatu mindset perusahaan yang dilakukan untuk 

mencapai tujuan perusahaan dalam pemasaran produk, dimana perusahaan 

menggunakan strategi rinci untuk mengenai sasaran pasar, penetapan 

posisi, bauran pemasaran dan budget untuk pemasaran. Menepi kitchen 

menggunakan strategi pemasaran dengan mengadakan promo harga 

diskon, event formal hingga informal hingga live musik band lokal demi 

 
67 GM Susanto, The Power Of Digital Marketing, (Jakarta: PT. Elex Media Komputindo, 2017), 

122. 
68 M. Cohen, Exploiting Response Models Optimizing Cross-Sell And Up-Sell Opportunities In 

Banking, (Jakarta: Information System,2013). 20. 
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menarik perhatian konsumen agar tertarik datang mengunjungi tempat 

mereka. 

Sebagaimana hasil wawancara dengan ibu rima selaku manajer 

menepi kitchen: 

“ Produk F&B menepi ini sebenernya kalo cuman pakek strategi up-

sell dan cross-sell gabakal bisa dapat target penjualan, makanya buat narik 

konsumen kita harus masarin produk sama strategi pemasaran yang pas biar 

pelanggan tertarik, untuk dapetin konsumen agar mau ngelirik produk kita 

biasanya kita pakai promo besar besaran setiap memperingati hari-hari 

besar, ya kayak valentine day, new years, mother’s day, kemerdekaan dll. 

dan hasilnya ya jumlah pengunjung ya naik bisa sampe 50 % dari hari biasa 

yang cuman < 80 orang pelanggan tanpa event atau promosi. Soalnya pas 

dihari hari besar itu pasti orang juga ingin keluar nongki buat ngerayain 

apalagi kalau tanggal merah atau weekdays intinya ya pinter-pinternya kita 

memasarkan produk itu biar orang orang tertarik unruk datang, terus kalo 

hari hari biasa kita jarang si ngadain promo cuman kita ngundang band lokal 

si “ bertiga accoustic” buat tampil biar pada mau tertarim tuh pelanggannya. 

nah kalo sudah tertarik baru itu pas mereka mau beli di kasir, kita buat 

mereka beli produk kita lebih banyak dengan cara up-selling sama cross-

selling jadi sudah ada promo, event atau band ditambah dengan panawaran 

lebih biar mereka tergiur beli lebih produk kita.”.69 

 

Berikut data pengunjung F&B Menepi Kitchen pada saat promo day/ 

event. 

Tabel 4.2  

Data Pengunjung Menepi Kitchen 

 

No Waktu Event/ Promo Jumlah pengunjung 

1 12 -15 Februari 2021 
Hari Raya 

Imlek 
<80 orang/ hari 

2 1 - 14 Februari 2021 

Promo 

Valentine 

days 

>150 orang/ hari 

3 12 - 30 April 2021 Ramadhan  >100 orang/ hari 

4 19 - 20 Juni 2021 

Lomba 

Mewarnai 

Anak 

<80 orang/ hari 

5 17 - 21 Agustus 2021 
Kemerdekaan 

Indonesia 
>200 orang/ hari 

 
69 Ikrima Faid Zinnun, diwawancara oleh penulis, jember, Mei 2022 
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6 20 - 21 Oktober 2021 

Permission 

To Dance 

BTS 

>150 orang/ hari 

7 
Malam Jumat dan Malam 

Minggu 
Live Musik <150 orang/ hari 

8 Setiap awal bulan Promo Gajian >150 orang/ hari 

9 22 - 24  Desember 2021 Hari Ibu >200 orang/ hari 

10 31 Des 2021- 2 Jan 2022 Tahun Baru >200 orang/ hari 

 

Sumber: Menepi Kitchen 

 

Berikut dokumen pamflet kegiatan menepi kitchen : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Menepi Kitchen 

Dari hasil wawancara dan dokumen diatas peneliti menemukan fakta 

menepi tidak hanya menggunakan strategi up-selling dan cross-selling 

namun juga menggunakan strategi pemasaran dengan mengadakan promosi 

hingga event besar membuat konsumen tertarik untuk datang ke menepi 

kitchen sehingga dapat mendongkrak jumlah konsumen yang datang 

walaupun tidak semua event dapat menarik pengunjung hingga 50% dari 

hari biasa. Dari jumlah konsuen yang datang tersebutlah menepi dapat 

melakukan strategi penjualan up-selling dan cross-selling dalam penjualan 
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produknya. Sehingga dengan menggunakan strategi tersebut menepi kitchen 

dapat menjual produk lebih banyak kepada konsumennya. 

Fakta lapangan yang dicantumkan peneliti juga menunjukkan 

produk workplace memberikan peluang yang besar dalam meningkatkan 

penjualan produk F&B sehingga dapat memenuhi target penjualan di 

menepi kitchen dalam kondisi pandemi. Produk workplace memiliki 

konsumen yang dapat membeli jasa hingga produk menepi tanpa batasan. 

Hal ini dikarenakan konsumen workplace akan menggunakan jasa dan 

produk menepi menyesuaikan dengan event atau kegiatan apa yang akan 

mereka laksanakan dalam workplace menepi kitchen. Maka dari itu  dalam 

penawaran produk hingga jasa workplace yang dilakukan langsung oleh 

manajer menepi kitchen  menggunakan strategi up-selling dan cross-selling 

yang pastinya membutuhkan pelaksanaan penawaran yang maksimal agar 

dapat mensukseskan tujuan dari kosumen workplace menepi kitchen. 

Dengan mengerti tata cara yang benar dalam pelaksanaan strategi up-selling 

dan cross-selling maka akan membuat konsumen melakukan pembelian 

dengan jumlah yang lebih banyak. Sebagaimana hasil wawancara dengan 

ibu rima selaku manajer menepi kitchen: 

“ Waktu masa pandemi, menepi itu pernah ngalamin masa dimana 

susah banget buat dapetin konsumen, jangankan target penjualan perbulan 

buat target penjualan perhari kadang gabisa nyampe menuhin target. Nah 

waktu masa masa rendah kayak gitu yang paling bisa bantu menuhin target 

ya dengan adanya konsumen yang menyewa workplace atau pakai jasa 

pelayanan menepi buat kegiatan mereka di tempat kita dan kebanyakan 

yang nyewa ini orang-orang yang sudah jadi member kita. Total member 

menepi kitchen sekitar 120 orang lebih ya itu sudah total dari spesial 

member sama VVIP member jadi kita ketolong-nya disitu, ya bisa dibilang 

dari sekian banyak itu sekitar 40 persen yang sering ngadain acara disini, 
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Nah kalo sudah kayak gitu baru target bisa dicapai perharinya atau bahkan 

perbulan. Soalnya kan kita pakek strategi up-selling dan cross-selling buat 

penawaran workplace, apalagi kalau sewa tempat buat acara yang lumayan 

mewah bisa ngelebihin target buat sebulan padahal F&B gak terlalu rame 

waktu itu.”70 

Dari hasil wawancara diatas peneliti dapay menyimpulkan fakta 

bahwa produk workplace sangat membantu dalam pemenuhan target 

penjualan menepi kitchen dikarenakan hasil penjualan dari konsumen 

workplace dapat menutupi kekurangan yang ada dalam produk F&B menepi 

kitchen jember. Namun dalam pelayanan workplace harus ditangani dengan 

tepat sehingga dapat membuat konsumen membeli produk lebih banyak dan 

juga merasa diuntungkan dalam pembelian produk tersebut dengan 

tercapainya tujuan yang diinginkan konsumen. 

Fakta dilapangan peneliti menemukan bahwasannya strategi up-

selling dan cross-selling dapat membuat konsumen membeli produk yang 

lebih banyak baik dari segi jumlah atau variasi produk lain. Selain itu 

pembeli merasa diuntungkan dalam adanya penawaran tersebut dikarenakan 

pembeli mendapatkan produk pelengkap dari produk sebelumnya hingga 

paket promosi yang mereka dapatkan.  

Sebagaimana wawancara dengan Mesiana Luciawati selaku 

pegawai menepi (waiter dan kasir) mengatakan: 

“Tapi kalo udah ada konsumen yang kena cross-sell ya gitu belinya 

juga pasti lebih banyak ga cuman satu produk jadinya makin seneng aja 

soalnya bisa capai target tim aku perharinya biar dapat bonus”71 

 

 
70 Ikrima Faid Zinnun, diwawancara oleh penulis, jember, Mei 2022 
71 Mesiana Luciawati, diwawancara oleh penulis, jember, Mei 2022 
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Sedangkan dari pihak konsumen menepi kitchen bernama Elda Dwi 

Sukmawati mengatakan: 

“Aku sih sejujurnya itu suka suka saja kalo ada yang nawarin produk 

pelengkap dari produk utama yang aku beli, soalnya kadang mau tanya itu 

malu, tapi kalau sudah ditawarin dan cocok ya pasti aku beli. Dulu pernah 

juga ngerayain ulang tahun di menepi dan sempet ditawarin buat kue dari 

mereka sampe aksesorisnya dan pastinya aku iyain tawaran mereka. 

Menurutku itu sangat membantu jadi waktu H buat surprise gak perlu ribet 

gotong-gotong barang aksesorisnya dan bingung bikin konsep karena semua 

sudah pihak menepi yang handle. Mereka pun cuman tanya aku pengennya 

surprise ultah yang model bagaimana”72 

 

Selain itu dari pihak konsumen bernama Firnanda Amelia 

mengatakan: 

“Aku sudah langganan si di menepi kitchen dari lama ya sekitar 

setahun setengah, langganan karena tempatnya cozy gtu bikin nyaman saja 

buat nugas ataupun nongki sama teman kampus, apalagi juga tempatnya di 

pusat kota wess tambah enak soalnya strategis. Pelayanannya ramah, 

sejujurnya kalo buat penawaran produk promo gitu aku taunya dari social 

media ya instagramnya si menepi itu. Mbak kasirnya gapernah nawarin 

promo si misalpun sebenernya ada. Jadi kek kudu sering sering cek 

instagramnya si menepi. Kalo lagi banyak promo kalap si pasti beli banyak 

produk dan promo nya itu cuman ada waktu memperingati hari hari besar 

saja. Aku tahu info terbaru dari event sampai promosinya menepi itu di 

instagram menepi”73 

 

Disisi lain wawancara dengan Ferre Ardiansyah selaku konsumen 

menepi mengatakan: 

“Langganan di menepi buat nongkrong sama teman teman 

komunitas di kampus, soalnya tempatnya nyaman si buat rapat santai gtu. 

Buat pelayanannya baik si tapi menurutku ngga semua pegawainya bisa 

nawarin produk cuman beberapa aja yang pernah nawarin aku kayak produk 

pelengkap begitu dan menurutku itu sanngat ngebantu banget apalagi kalo 

bingung mau makan dengan dibarengi minuman apa. Atau waktu cuman 

pengen beli minum tapi mbaknya juga nawarin cemilan ringan yang cocok 

buat dimakan bareng minuman itu, nah masalahnya ya itu gasetiap saat 

karena beda orang di kasir beda penawaran si. tapi kalo masalah nawarin 

 
72 Elda Dwi Sukmawati, diwawancara oleh penulis, jember, April 2022 
73 Firnanda Amelia, diwawancara oleh penulis, jember, April 2022 
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member di menepi pernah waktu itu aku ditawarin buat upgrade member 

dari  ke VVIP dan akhirnya aku tergiur, soalnya banyak promo yang bakal 

kepakek buat nyewa workplace, apalagi aku sering nyewa workplace untuk 

acara komunitas kampusku jadi ya gabakal rugi justru sangat ngebantu aku 

banget dengan ditawarin upgrade member.”74 

 

Berikut dokumen foto akun instagram menepi kitchen:  

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Menepi Kitchen 

 

 

 

Sumber: Menepi Kitchen 

 

 

 

Berikut pamflet promosi yang dilakukan menepi kitchen: 

 

 

Sumber: Menepi Kitchen 

Dari hasil wawancara dan dokumen diatas peneliti dapat 

menyimpulkan fakta lapangan bahwa strategi up-selling dan cross-selling 

sangat membantu konsumen dalam memilih produk hingga pelayanan 

 
74 Ferre Ardiansyah, diwawancara oleh penulis, jember, April 2022 
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workplace, hingga pembeli dapat membeli produk lebih dari produk 

sebelumnya. Selain itu dengan adanya pemasaran promosi lewat instagram 

menepi konsumen merasa terbantu mengetahui info-info terbaru event yang 

akan diadakan hingga promosi yang ada dalam menepi kitchen. 

C. Pembahasan Temuan 

1. Penerapan Strategi Up-Selling Dan Cross-Selling Dalam Pemenuhan 

Target Penjualan Oleh Menepi Kitchen Jember 

Dari penelitian ini peneliti dapat menemukan fakta yang ada dalam 

lapangan bahwasannya dari awal berdirinya, Menepi Kitchen telah 

menerapkan strategi up-selling dan cross-selling demi tercapainya target 

penjualan. Dengan adanya target tesebut membuat menepi harus menjual 

produk sebanyak banyakny\\a agar target penjualan dapat tercapai. 

Menurut Cohen75, strategi up-selling sendiri merupakan strategi 

penjualan dimana penjual menawarkan konsumen untuk membeli produk 

dengan harga yang lebih mahal dan nilai lebih banyak (upgrade) dari 

produk yang sebelumnya. Pegawai menepi kitchen telah melakukan 

penawaran dengan menggunakan strategi up-selling dalam penawaran 

produk upgrade member spesial dan VVIP dengan menyesuaikan 

kebutuhan dari konsumen. dan juga penawaran layanan workplace yang 

dilakukan oleh manajer menepi kitchen dengan menawarkan adanya 

tambahan kuantitas menu hingga fasilitas agar konsumen tidak kekurangan 

 
75 M. Cohen, Exploiting Response Models Optimizing Cross-Sell And Up-Sell Opportunities In 

Banking, (Jakarta: Information System,2013). 20. 
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kebutuhanya disaat acara berlangsung. Strategi up-selling hanya digunakan 

dalam pembelian produk member dan layanan workplace bukan produk 

khusus F&B.  

Menepi kitchen menerapkan beberapa bentuk strategi up-selling 

yang sesuai dengan konsepnya yaitu technical selling dan creative selling 

terhadap produk workplace menepi kitchen. Bentuk strategi ini sering 

mereka lakukan karena penyewaan workpace yang juga ditawarkan 

bersama dengan paket pelayanan. Hal ini juga termasuk mempersiapkan 

acara/kegiatan yang diinginkan dengan menyesuaikan kebutuhan 

konsumen baik dari segi pembuatan konsep, dekorasi, menambah fasilitas 

hingga mempersiapkan menu konsumsi. Sedangkan dalam penerapannya 

pegawai menepi kitchen masih belum konsisten dalam melakukan 

penawaran produk menggunakan strategi tersebut hal ini dikarenakan tidak 

semua pegawai memahami konsep strategi up-selling walaupun sudah 

dilakukan pengarahan oleh manajer menepi kitchen. Tidak konsistennya 

pegawai dalam penawaran produk menggunakan strategi up-selling 

dikarenakan kurang memahami cara penggunaan strategi tersebut sehingga 

membuat konsumen merasa tidak nyaman. Penawaran yang dilakukan oleh 

manajer dalam produk member hingga workplace sudah maksimal karena 

manajer berpengalaman dalam membaca karakteristik pelanggan 

sedangkan pegawai masih belum berpengalaman dalam hal tersebut.  
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Menurut Cohen76, strategi cross-selling merupakan strategi 

penjualan yang membuat penjual menawarkan produk tambahan 

(komplementer) terhadap konsumen sehingga penjual mendapatkan 

keuntungan dengan menjual produk lebih banyak. Setiap bulannya menepi 

kitchen menentukan harga dan promo paket bundling untuk produk 

workplace dan F&B yang akan ditawarkan secara bersamaan sebagai paket 

atau pelengkap dari produk sebelumnya. Manajer juga melakukan 

pengarahan kepada pegawai menepi untuk memahami produk yang akan 

hingga strategi apa yang harus mereka lakukan untuk menghadapi 

konsumen. Hal ini dilakukan setiap sebulan sekali dan diawasi oleh 

manajer setiap harinya. Dalam penerapan penawaran menggunakan strategi 

cross-selling pegawai menepi kitchen selalu dapat memprioritaskan 

pelanggan utama untuk dijaga dan diberikan penawaran spesial karena 

produk spesial hanya puntuk ditawarkan kepada pelanggan pilihan. 

Walaupun menepi kitchen telah melakukan kegiatan cross-selling secara 

konsisten terhadap penawaran produk workplace yang dilakukan oleh 

manajer menepi kitchen hal ini tidak berbanding terbalik  dengan hasil 

penawaran cross-selling terhadap produk F&B yang masih kurang 

konsisten. Penyenbabnya adalah kurangnya pemahaman pegawai dalam 

pelaksanaan penawaran menggunakan strategi tersebut. 

2. Evaluasi Strategi Up-Selling Dan Cross Selling Dalam Pemenuhan 

Target Penjualan Di Menepi Kitchen Jember 

 
76 Ibid.,20 
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Evaluasi Menurut Dimyati & Mudjiono (2006), proses memberikan 

atau menentukan nilai kepada objek tertentu berdasarkan suatu kriteria 

tertentu77. Evaluasi ini digunakan peneliti sebagai tolak ukuran efektivitas 

dari strategi up-selling dan cross-selling dalam pemenuhan target penjualan 

di menepi kitchen jember. Evaluasi efektivitas sendiri merupakan kebijakan 

dan perencanaan bersifat sistematis dan melibatkan pelacakan dan evaluasi 

apakah dan seberapa baik implementasi kebijakan atau rencana 

menyelesaikan masalah yang diangkat78. Hal tersebut dapat dikatakan 

efektif bila dapat tercapai dengan sangat baik sesuai dengan tujuannya. 

Strategi up-selling dan cross-selling yang diterapkan menepi kitchen 

efektif membantu menepi kitchen dalam melakukan penjualan yang lebih 

banyak hal ini dibuktikan dengan adanya penjualan >868 penjualan dalam 

setengah bulan disaat hari besar atau event yang diadakan menepi kitchen. 

Dari data yang sudah peneliti dapatkan, menepi kitchen memiliki target 

penjualan 3,5 juta perhari dan 105 juta pebulan sehingga untuk memenuhi 

target tersebut menepi harus menarik banyak konsumen agar mau membeli 

produk mereka dengan jumlah lebih banyak. Strategi ini harus diimbangi 

dengan strategi pemasaran sehingga membuat konsumen datang lebih 

banyak dari hari biasa.  

Pemasaran ini bertujuan untuk menarik konsumen datang terlebih 

dahulu sebelum akhirnya menepi menggunakan strategi up-selling dan 

 
77 Dimyati dan Mudjiono, Belajar dan Pembelajaran, (Jakarta: PT Rineke Cipta, 2006), 19. 
78 Badjuri, Abdulkahar dan Yuwono, Kebijakan Publik Konsep dan Strategi.(Semarang: Universitas 

Diponegoro, 2002), 135. 
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cross-selling dalam penawaran produk yang meraka berikan pada 

konsumen.  Menurut Phillip Kotler, pemasaran merupakan proses 

perencanaan hingga pelaksanaan suatu konsep, penetapan harga, kegiatan 

promosi hingga pendistribusian produk berupa barang atau jasa oleh 

perusahaan demi terlaksananya pertukaran dengan tujuan memuaskan 

konsumen79. Dalam melakukan kegiatan pemasaran diperlukan strategi 

pemasaran yang tepat demi terpenuhinya tujuan menepi kitchen. Assuri 

(2014) mengatakan bahwa mindset perusahaan berisi strategi untuk 

mengenai sasaran pasar, posisi, bauran hingga budget yang digunakan untuk 

mencapai tujuan dalam memasarkan produk hingga jasa80. Strategi 

pemasaran yang dilakukan menepi kitchen dilakukan dengan cara 

melakukan promosi menggunakan social media instagram menepi kitchen. 

Dalam promosi tersebut menepi kitchen memberikan diskon untuk setiap 

makanan di hari hari special dan juga hari hari biasa tertentu. Setiap 

melakukan promosi, menepi kitchen memiliki sasaran pasar yang berbeda 

beda setiap harinya seperti hari valentine diskon lebih besar untuk pasangan 

sejoli sedangkan kemerdekaan diskon tanpa pandang bulu. Untuk hari 

normal menepi kitchen menarik konsumen datang ke menepi kitchen 

dengan adanya live musik band lokal “bertiga accoustic” yang disewa 

selama 3 kali seminggu. Menepi kitchen menetapkan sasatan pasar yang 

berbedas beda setiap event yang mereka adakan. Setelah strategi pemasaran 

 
79 Phillip Kotler, Manajemen Pemasaran, (Jakarta: Raja Grafindo Persada, 2017), 195. 
80 Prof. Sofjan Assauri, M.B.A., Manajemen Pemasaran: Konsep, dasar dan Strategi, (Jakarta: 

RajaGrafindo Persada, 2014), 167. 
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tersebut berhasil menarik perhatian konsumen selanjutnya menepi selalu 

melakukan strategi up-selling dan cross-selling dalam penawaran penjualan 

produknya. Dengan melakukan strategi pemasaran diimbangi dengan 

strategi up-selling dan cross-selling dalam penjualannya maka menepi 

kitchen dapat membantu memenuhi target penjualan produk F&B dan 

Workplace mereka. Pemenuhan target penjualan tidak terlepas dari peran 

event formal atau informal yang diadakan oleh menepi kitchen. Terbukti 

dengan adanya event hingga promosi yang dilakukan menepi kitchen dapat 

mendongkrak jumlah konsumen hingga 50% . 

Produk workplace menepi kitchen membuat konsumen membeli 

produk lebih banyak dibandingkan produk F&B, hal ini dikarenakan strategi 

up-selling dan cross-selling dapat diterapkan secara bersamaan dalam 

penawaran produk tersebut. Konsumen akan menghabiskan dana dan 

produk yang lebih banyak dalam produk hingga jasa workplace demi 

tercapainya kegiatan atau event yang diadakan konsumen dalam penyewaan 

hingga pemakaian jasa dalam produk tersebut. Dengan jumlah penjualan 

yang lebih banyak, produk workplace sangat membantu dalam memenuhi 

target penjualan menepi kitchen disaat produk F&B menepi kitchen tidak 

dapat memenuhi target penjualan.  

Salah satu manfaat penerapan strategi upselling dan cross-selling 

menurut Chasin (2003) adalah loyalitas pelanggan81. Setiap produk yang 

 
81 Chasin. Implementation of A Cross-Selling Strategy for A Large Midwestern Healthcare 
Equipment Company (Ph.D Dissertation). Department of Psychology, Southern Illinois University 
at Carbandole. 2003. 
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dijual ke pelanggan dapat mempengaruhi kepercayaan pelanggan sebuah 

perusahaan. Hal itu dapat terjadi karena pelanggan akan memutuskan untuk 

mempercayai produk tersebut atau tidak, pelanggan memiliki hak untuk 

menilai suatu produk yang telah mereka beli. Menepi kitchen memiliki 

feedback pelanggan yang positif karena pelanggan merasa nyaman dengan 

pelayanan mereka. Dengan pelayanan yang baik tersebut menepi kitchen 

mendapatkan pelanggan tetap. Tercatat  data yang mencantumkan bahwa 

menepi kitchen memiliki >120 konsumen yang terdaftar sebagai kartu 

member. Hal ini menunjukkan bahwa dengan adanya pelayanan dengan 

menggunakan strategi up-selling dan cross-selling terbukti efektif 

membantu memenuhi target penjualan walaupun tidak signifikan setiap 

bulannya dikarenakan kekurangan dari kualitas sumber daya manusia 

hingga strategi pemasaran yang kurang masuk dalam sasaran pasar.  

Dari penjelasan diatas dapat disimpulkan bahwasannya menepi 

kitchen  melakukan strategi up-selling dan cross-selling dan diimbangi 

dengan strategi pemasaran. Dari evaluasi strategi up-selling dan cross-

selling yang ada membuktikan strategi tersebut efektif membuat konsumen 

menepi kitchen bertambah, namun bertambahnya jumlah konsumen tidak 

memberikan jaminan target penjualan akan tercapai bila strategi tidak 

dilakukan dengan tepat. Keberhasilan strategi up-selling dan cross-selling 

akan tercapai bila pembeli memutuskan melakukan pembelian dengan 

jumlah produk yang lebih banyak baik dari segi jumlah maupun variasi 

produk dan juga promosi pada waktu dan sasaran yang tepat. Disisi lain 
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strategi up-selling dan cross-selling memberikan kepuasan konsumen yang 

sangat baik dan juga adanya loyalitas pelanggan sehingga membuat menepi 

kitchen memiliki pelanggan tetap dari produk membership yang mereka 

miliki.  
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti dalam 

pembahasan Efektivitas Strategi Up-Selling Dan Cross-Selling Dalam 

Pemenuhan Target Penjualan di Menepi Kitchen Jember maka dapat ditarik 

kesimpulan: 

1. Menepi kitchen menerapkan strategi up-selling dan cross-selling 

dalam produknya, namun tiap produk memilki strategi yang 

berbeda beda. Produk F&B menepi kitchen menggunakan strategi 

cross-selling , produk member menepi kitchen menggunakan 

strategi up-selling dan produk workplace menepi kitchen 

menggunkan strategi up-selling dan cross-selling. Pelayanan 

produk F&B  dilakukan oleh pegawai menepi kitchen. Sedangkan 

pelayanan workplace ditangani langsung oleh manajer Menepi 

Kitchen. Penerapan strategi up-selling dan cross-selling oleh 

pegawai menepi kitchen kurang konsisten dikarenakan adanya 

kurang pemahaman pegawai dalam menggunakan strategi tersebut.  

2. Evaluasi menepi kitchen menjadi tolak ukur keefektivitasan 

strategi up-selling dan cross-selling dalam pemenuhan target 

penjualannya. Strategi tersebut diimbangi dengan strategi 

pemasaran yang tepat, baik dari segi waktu hingga sasarannya 

sehingga dapat membuat jumlah pelanggan bertambah. Namun 
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naiknya jumlah pelanggan tidak memberikan jaminan 

terpenuhinya target penjualan. strategi up-selling dan cross-selling 

efektif membuat konsumen membeli produk lebih bila dalam 

pelaksanaannya menepi kitchen menerapkan strategi tersebut 

dengan baik. Sehingga faktor yang paling berpengaruh dalam 

terpenuhinya target penjualan dilihat dari keberhasilan penerapan 

strategi up-selling dan cross-selling dalam penjualan produk. Disis 

lain dengan penerapan strategi tersebut dalam produk memberhip 

workplace membuat menepi kitchen memilki konsumen tetap 

dikarenakan adanya loyalitas pelanggan yang terjadi karena adanya 

kepuasan konsumen dalam mengkonsumsi produk menepi kitchen.   

Hal ini membuat produk workplace menepi kitchen efektif 

memberikan kontribusi tetap dalam pemenuhan target penjualan 

menepi kitchen sehingga menepi juga harus memberikan perhatian 

lebih dalam pemasaran di produk membership mereka.
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B. Saran  

Adapun saran yang dikemukakan oleh penulis setelah melakukan 

penelitian mengenai Efektivitas Strategi Up-Selling Dan Cross-Selling Dalam 

Pemenuhan Target Penjualan di Menepi Kitchen diantaranya: 

1. Dalam menerapkan strategi up-selling dan cross-selling dibutuhkan 

keahlian di dalam penerapannya, maka menepi kitchen harus memberikan 

pelatihan penjualan strategi up-selling dan cross-selling karena jika hanya 

dilakukan dengan pengarahan dari manajer, hal itu masih membuat 

pegawai kurang paham mengenai strategi up-selling dan cross-selling 

sehingga penerapan strategi tersebut belum maksimal. 

2. Dalam pemasaran produk, menepi juga perlu memasarkan produknya 

bukan hanya melewati laman isntagram namun juga bisa melalui broadcast 

whatsapp atau sms ke pihak membership workplace yang terdaftar 

sehingga membuat member mendapatkan info promosi.  
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PEDOMAN PENELITIAN 

A. Pedoman Observasi 

1. Untuk mengetahui penerapan strategi up-selling dan cross-selling dalam 

pemenuhan target penjualan di Menepi Kitvhen Jember. 

2. Untuk mengetahui efektivitas strategi up-selling dan cross-sellung 

dalam pemenuhan target penjualan di Menepi Kitchen Jember. 

B. Pedoman Interview 

1. Bagaimana bentuk konsep tema Menepi Kitchen Jember? 

2. Berapa target penjualan Menepi Kitchen Jember? 

3. Produk apa saja yang dimilki oleh Menepi Kitchen Jember? 

4. Bagaimana penerapan strategi up-selling dan cross-selling yang 

dilakukan oleh Menepi Kitchen Jember? 

5. Apakah adanya strategi up-selling dan cross-selling yang diterapkan 

dapat membantu memnuhi target penjualan? 

6. Produk menepi kitchen apa saja yang menggunakan strategi up-selling 

dan cross-selling dalam penjualannya? 

7. Apakah dengan menggunakan strategi up-selling dan cross-selling 

dalam penjualan produk membuat konsumen tertarik? 

8. Apa saja kendala yang dihadapi Menepi Kitchen Jember dalam 

menerapkan strategi up-selling dan cross-selling selama ini? 

9. Apakah Anda pernah menggunakan atau membeli produk Menepi 

Kitchen Jember? 



 

 

10. Dari mana anda tahu informasi hingga promosi produk Menepi Kitchen 

Jember? 

11. Bagaimana pelayanan penjualan yang dilakukan oleh menepi kitchen 

jember? 

12. Apakah Anda pernah menerima penawaran up-selling dan cross-selling 

produk Menepi Kitchen Jember yang dilakukan saat akan membeli 

secara langsung di bagian kasir? 

13. Apakah anda pernah menambah jumlah pembelian produk karena 

adanya tawaran up-selling dan cross-selling yang dilakukan Pegawai 

Menepi Kitchen Jember? 

14. Apakah pelayanan up-selling dan cross-selling membantu Anda dalam 

pembelian produk Menepi Kitchen Jember? 

15. Apakah Anda puas terhadap pelayanan penjualan yang dilakukan 

Menepi Kitchen Jember? 

C. Pedoman Dokumenter 

1. Struktur Organisasi Menepi Kitchen Jember 

2. Visi Misi Menepi Kitchen 

3. Data Target Penjualan Menepi Kitchen 
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