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ABSTRAK 
 
 
 Dewasa ini, persaingan bisnis antar perusahaan makin ketat, tingkat 
keberhasilan suatu perusahaan tidak lagi diukur hanya dengan kualitas dari 
produk/jasa, tetapi diukur juga dari upaya perusahaan untuk dapat memuaskan 
pelanggan dan mempertahankan pelanggan untuk tetap setia. Oleh karena itu, perlu 
adanya suatu strategi yang harus diterapkan oleh perusahaan untuk 
mempertahankan pelanggannya. Ada suatu pendekatan yang dikenal dengan nama 
Customer Relationship Management (CRM). CRM adalah integrasi dari strategi 
penjualan, pemasaran, dan pelayanan yang terkoordinasi untuk digunakan sebagai 
strategi dan usaha untuk menjalin hubungan dengan pelanggan dan memberikan 
pelayanan yang memuaskan bagi pelanggan. PT Multi Garmentama memerlukan 
suatu sistem yang dapat digunakan untuk memperluas pasar dan mengelola 
hubungan baik dengan pelanggannya melalui media pemasaran yang baik. 
Penelitian ini menggunakan metode penelitian deskriptif dengan jenis peneltian 
studi kasus pada perusahaan, dimana teknik pengumpulan data yang digunakan, 
antara lain yaitu observasi, wawancara, dan studi literatur. Dalam penelitian ini 
dibuat sebuah perangkat aplikasi CRM berbasis web yang menerapkan beberapa 
inisiatif CRM, yaitu Cross-Selling & Up-Selling dan Behavior Prediction. Untuk 
Behavior Prediction digunakan Algoritma Apriori yaitu algoritma data mining yang 
digunakan untuk menganalisis keranjang pasar sehingga didapat produk-produk 
yang saling berkaitan. Diharapkan dengan adanya sistem ini, perusahaan dapat 
mempertahankan pelanggan dan memperoleh keuntungan yang berkelanjutan.  
 
Kata Kunci: CRM, Data Mining, Algoritma Apriori, Cross-Selling, Up-Selling, 

Behavior Prediction, Analisis Keranjang Pasar. 
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ABSTRACT 

 
Nowadays,competition among companies increasingly stringent, the success 

rate of a company is no longer measured only by the quality of products/services, 
but also measured from the company's efforts to be able to satisfy customers and 
keep customers to remain loyal. Therefore, there needs to be a strategy that must 
be implemented by the company to retain its customers. There is an approach 
known as Customer Relationship Management (CRM). CRM is the integration of the 
sales strategy, marketing, and service of a coordinated for use as a business 
strategy and to establish a relationship with customers and providing outstanding 
service to customers. PT Multi Garmentama require a system that can be used to 
expand the market and manage relationships with their customers through good 
marketing medium. This study uses a descriptive research method to the type of 
other research on the case study company, which used data collection techniques, 
such as observation, interviews, and literature. In this study created a web-based 
CRM software applications that implement CRM initiatives, namely Cross-Selling & 
Up-Selling and BehaviorPrediction. Used for Behavior Prediction Apriori Algorithm 
data mining, algorithm that is used to analyze market basket in order to get the 
products that are interrelated. Hopefully, companies can retain customers and gain 
advantage. 
 
Keywords: CRM, Data Mining, Apriori Algorithm, Cross-Selling, Up-Selling, Behavior  

Prediction, Market Basket Analysis. 
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