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ABSTRAK

Cirzstuff Skincare Palembang merupakan sebuah usaha menengah yang bergerak
di bidang kecantikan. Cirzstuff Skincare Palembang adalah salah satu penyedia
produk perawatan wanita dan alat alat kecantikan yang berada di kota Palembang.
Cirzstuff Skincare Palembang ini mulai beroperasi pada tahun 2016, berdasarkan
pernyataan pemilik saat itu hanya terdapat tiga pesaing di kota Palembang. Akan
tetapi pada tahun 2019, jumlah pesaing bertambah menjadi tujuh toko. Dalam
Proses pemasaran produk CirzstufT Skincare Palembang masih menggunakan cara
tradisional dan memberikan penawaran melalui media sosial, sehingga informasi
mengenai produk yang dijual belum banyak diketahui, dan pembeli juga harus
segera ke lokasi untuk mencari penawaran terbaru dan Cirzstuff. Oleh karena itu
dibutuhkan Penerapan Product Knowledge Dan Strategi Up Selling Pada Toko
Online CirzstufT Skincare palembang Dengan Pendekatan Customer Relationship
Managemeni. Melalui sistem ini pelanggan dapat mencari informasi detail produk
yang ingin dibeli dan dapat melakukan transaksi penjualan tanpa harus ke toko
Cirzstuff Skincare Palembang. Hasil penelitian dan sistem ini dapat memperluas
cakupan penjualan dan menjadi media promosi yang baik dan dapat meningkatkan
layanan informasi produk bagi pelanggan Cirzstuff Skincare Palembang,
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IMPLEMENTATION OF PRODUCT KNOWLEDGE AND UP SELLING
STRATEGY IN CIRZSTUFF SKINCARE ONLINE STORE PALEMBANG
WITH A CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT APPROACH

By

Syafira Widiyanti
09031181722011

ABSTRACT

Cirzstuff Skincare Palembang is a medium-sized company engaged in the beauty
industry. Cirzstuff Skincare Palembang is a provider of feminine care products
and beauty tools located in Palembang. Cirzstuff Skincare Palembang started its
business in 2016. According to the owner at the time, Palembang only has three
competitors. However, in 2019 the number of competitors increased to seven.
When marketing Cirzstuff skincare products, Palembang products still use the
traditional way and provide offers through social media that information about the
products sold is not widely known. Buyers should also go to the location
immediately to look for the latest offers from Cirzstuff. Therefore, it is necessary
to use the customer relationship management method to apply product knowledge
and upsell strategy in The Cirzstuff skincare Palembang online store. Through this
system, customers can know detailed information about the products they want to
buy and can make sales transactions without having to go to Cirzstuff Skincare
Palembang store. The results of the system research can expand the scope of sales
and become a good promotional media and can provide better product information
services to customers Cirzstuff Skincare Palembang,
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BAB I

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Cirzstuff Skincare Palembang merupakan sebuah usaha menengah yang
bergerak di bidang kecantikan. Cirzstuff Skincare Palembang adalah salah satu
penyedia produk perawatan wanita dan alat alat kecantikan yang berada di kota
Palembang. Cirzstuff Skincare Palembang ini mulai beroperasi pada tahun 2016,
berdasarkan pernyataan pemilik saat itu hanya terdapat tiga pesaing di kota
Palembang. Akan tetapi pada tahun 2019, jumlah pesaing bertambah menjadi tujuh
toko.

Saat ini teknologi internet adalah perkembangan teknologi informasi terkini.
Perkembangan teknologi internet saat ini sedang bergerak ke arah yang ramah
pengguna, artinya semakin memudahkan pengguna dalam memahami dan
menjalankan fungsi-fungsi internet. Dengan bantuan internet, Tidak dibatasi oleh
ruang dan waktu. Internet adalah media pemasaran global dengan akses tanpa

gangguan 24 jam, sehingga dapat digunakan sebagai media promosi.
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Gambar 1.1 Data Pengguna Internet 2020
( Sumber : (We Are Social & Hootsuite, 2020))

Promosi kegiatan ekonomi dan komersial adalah suatu kegiatan
penyelenggaraan kesejahteraan anggota yang bertujuan memberikan kesempatan
kepada anggota dan masyarakat untuk meningkatkan kesejahteraan (Lukman,
2016). Memberikan informasi kepada pelanggan, bahkan kepada perusahaan itu
sendiri.  Pengembangan wusaha dengan meningkatkan penjualan dan
memperkenalkan produknya secara ekstensif.

Proses pemasaran produk Cirzstuff Skincare Palembang masih
menggunakan cara tradisional dan memberikan penawaran melalui media
Instagram Owner, sehingga informasi mengenai produk yang dijual belum banyak
diketahui, dan pembeli juga harus segera ke lokasi untuk mencari penawaran terbaru
dari Cirzstuff. Sehingga pembeli harus menanyakan langsung kepada admin tentang

produk atau informasi, proses ini menyebabkan mereka menemui kesulitan, yang



mengakibatkan penurunan penjualan dan penurunan loyalitas pelanggan. Untuk
mempermudah proses ini, selain untuk meningkatkan daya saing di kalangan
penjual produk kecantikan Palembang, Ada juga kebutuhan akan aplikasi yang
dapat membantu proses pemasaran produk meminimalkan biaya operasional dan
meningkatkan  penjualan. Toko  Cirztuff Skincare Palembang perlu
mengembangkan strategi penjualan online untuk membantu pelanggan dalam
proses pemilihan produk, sehingga memudahkan pelanggan. Berdasarkan
pernyataan diatas maka diperlukan suatu konsep yang dapat meningkatkan
penjualan, pemesanan dan memberikan pelayanan kepada customer. Manajemen
Hubungan Pelanggan (Customer Relationship Management atau "CRM") adalah
rancangan yang tepat untuk meningkatkan penjualan dan memanjakan pelanggan di
Cirzstuff Skincare Palembang.

Menurut Armstrong (Armstrong, 2007: 14), Customer Relation
Management merupakan seluruh proses untuk membangun dan menjaga hubungan
yang saling menguntungkan dengan cusfomer dan menyediakan layanan bernilai
tinggi dan memuaskan bagi mereka. Peelen (2005: 4) juga mendeskripsikan bahwa
CRM adalah proses yang mencakup semua aspek mengidentifikasi pelanggan,
menciptakan pengetahuan tentang pelanggan, menjalin hubungan dengan
pelanggan, dan membentuk opini pelanggan tentang organisasi dan produknya.
Menurut Kotler dan Keller (2009), manajemen hubungan pelanggan (CRM) adalah
proses mengelola informasi rinci tentang setiap pelanggan dan dengan hati-hati
mengelola semua "titik sentuhan" pelanggan untuk meningkatkan loyalitas

pelanggan.



Di antara berbagai permasalahan yang ada, jika tidak diatasi, Cirzstuff
Skincare Palembang tidak akan bisa bersaing di era millennium, karena tidak bisa
mengikuti perkembangan teknologi saat ini, seperti halnya toko-toko lain yang
sudah banyak berkembang dan dijual. Bahkan mungkin bangkrut, penggunaan
website untuk toko online dapat menjadi solusi untuk perkembangan bisnis toko
Cirzstuff Skincare Palembang, karena website merupakan kumpulan halaman yang
diawali dengan sebuah homepage yang berisi informasi, iklan dan aplikasi. Di situs
web, Product Knowledge dan strategi pemasaran Up-Selling akan diterapkan.

Product Knowledge, yaitu cakupan semua Informasi yang akurat lalu
disimpan dalam memori konsumen serta persepsi mereka tentang pengetahuan
produk. Pengetahuan produk dibagi menjadi tiga jenis berikut: pengetahuan tentang
Atribut produk atau karakteristik produk, pengetahuan tentang keunggulan produk,
dan pengetahuan tentang kepuasan produk yang diberikan produk kepada
pelanggan, karena untuk penjualan diperlukan pengetahuan pelanggan tentang
produk yang akan dibeli. Pelanggan adalah individu atau kelompok yang
memutuskan untuk membeli produk atau jasa berdasarkan kebutuhannya (termasuk
keuntungan terhadap produk dan harga produk atau jasa). (Greenberg, 2010).
Melalui website ini pelanggan dapat mencari informasi detail produk yang ingin
dibeli dan dapat melakukan transaksi penjualan tanpa harus ke toko Cirzstuff
Skincare Palembang. Selain itu, saya juga berharap website ini dapat memperluas
cakupan penjualan dan menjadi media promosi yang baik. Sedangkan “up-selling
strategy” adalah rencana penjualan yang digunakan untuk menyediakan produk

dengan produk serupa tetapi bernilai lebih tinggi dari produk pilihan (Hadinata,



Novri Kurniawan, 2015). Oleh karena itu, tujuan inti dari upselling adalah untuk
meyakinkan pelanggan agar membeli lebih banyak barang dari yang mereka
butuhkan atau inginkan sebelumnya (Yani dan Hutrianto, 2016). Tujuan pembuatan
situs web penjualan online adalah untuk meningkatkan layanan informasi produk
bagi pelanggan, menarik pelanggan baru di bidang lain, dan meningkatkan
keuntungan toko.

Berdasarkan uraian di atas maka peneliti bermasuksud mengangkat masalah
tersebut menjadi Tugas Akhir dengan judul “ PENERAPAN PRODUCT
KNOWLEDGE DAN STRATEGI UP SELLING PADA TOKO ONLINE
CIRZSTUFF SKINCARE PALEMBANG DENGAN PENDEKATAN
CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT *.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan maka masalah tersebut

dijelaskan sebagai berikut:

1.Bagaimana penerapan Product Knowledge dan Strategi Up Selling & Cross

Selling dengan pendekatan Customer Relationship Management pada Toko Online

Cirzstuff Skincare Palembang diyakinkan dapat meningkatkan loyalitas pelanggan

secara online?

1.3 Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Mendesain media informasi penjualan produk agar promosi lebih komunikatif
dan informatif untuk promosi produk secara detail dengan menerapkan Product

Knowledge untuk meningkatkan layanan.



2. Menerapkan Strategi Up Selling & Cross Selling untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan.

1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut::

1. Membantu memberikan informasi dengan penerapan Produk Knowledge pada
Cirzstuff Skincare Palembang.

2. Mempermudah Customer dalam pembelian dan pencarian untuk mengetahui
penawaran baru dari Produk yang ditawarkan sehingga dapat mengurangi biaya
operasional pelanggan.

3. Mengurangi kesalahan dalam pendataan transaksi penjualan.

4. Membantu pemilik Toko Cirzstuff Skincare Palembang untuk melihat laporan
penjualan produk.

1.5 Batasan Masalah

Berikut adalah batasan masalah dari penelitian ini :

1. Metode yang digunakan yaitu menerapkan Produk Knowledge dan Strategi
UpSelling & Cross Selling untuk meningkatkan layanan dan loyalitas pelanggan.

2. Toko Online Cirzstuff Skincare Palembang adalah objek penelitian dalam tugas
akhir ini.

3. Data yang diperoleh hanya data produk dan proses penjualan produk.

4. Sistem yang dihasilkan akan berbasis website dengan pendekatan Customer

Relationship Management.
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