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Bab 1: Mengapa Orang
Belum Mantap Membeli

11 Membedakan Perhatian,
Minat, Kepercayaan, dan
Keputusan



Konten Anda bisa ditonton ribuan orang, mendapat banyak
tanda suka, bahkan menambah pengikut baru, tetapi pesan
masuk dan pesanan tetap sepi. Situasi ini sering membuat
pemilik usaha menyimpulkan bahwa produknya kurang
menarik, harganya terlalu mahal, atau algoritmanya tidak
berpihak. Padahal, masalahnya bisa lebih sederhana: konten
tersebut berhasil menarik perhatian, tetapi belum membantu
calon pembeli bergerak menuju keputusan.

Key Insight: () Sebelum membeli, seseorang biasanya
melewati empat tahap: perhatian, minat, kepercayaan, dan
keputusan. Keempatnya saling berhubungan, tetapi tidak
sama. Jika semuanya disamakan dengan “berhasil” atau
‘gagal”, Anda dapat memilih tindakan yang keliru—
misalnya terus mengejar tayangan ketika calon pembeli
sebenarnya membutuhkan bukti, penjelasan, atau arahan
yang lebih jelas.




M Definisi

Perhatian berarti konten berhasil menghentikan guliran
dan membuat orang menyadari keberadaan produk atau
jasa Anda. Judul yang kuat, gambar yang menggugah,
video yang menghibur, atau topik yang sedang ramai dapat
menjalankan fungsi ini. Pada tahap tersebut, orang
mungkin baru berpikir, “Oh, ada usaha yang menjual ini,”
atau, “Menarik juga” Namun, perhatian belum
menunjukkan bahwa mereka memiliki kebutuhan untuk
bertindak.

A\ Perhatian

Karena itu, tayangan, tanda suka, dan pertumbuhan
pengikut terutama menunjukkan bahwa konten Anda
terlihat dan mendapat respons awal. Metrik tersebut belum
membuktikan bahwa orang memahami nilai produk,
merasa membutuhkan solusi, atau siap menghubungi
penjual. Konten yang lucu dapat ditonton banyak orang
tanpa membuat mereka mempertimbangkan pembelian.
Konten yang mengikuti tren juga dapat menjangkau
audiens luas yang tidak sesuai dengan usaha Anda.



Minat muncul ketika seseorang mulai merasa bahwa
masalah atau keinginannya relevan dengan apa yang Anda
tawarkan. Ia tidak hanya melihat produk, tetapi ingin
memahami bagaimana produk itu dapat membantu. Pada
tahap ini, konten perlu menjawab pertanyaan dasar: masalah
apa yang dibantu, untuk siapa solusi itu sesuai, dan seperti
apa manfaatnya dalam situasi nyata.

Minat belum sama dengan kepercayaan. Orang dapat tertarik
pada sebuah jasa, tetapi masih ragu apakah hasilnya benar-
benar dapat dirasakan. Mereka mungkin belum yakin pada
kualitas, cara penggunaan, kecocokan, atau pengalaman
yang akan diperoleh. Kepercayaan tumbuh ketika penjelasan
Anda terasa masuk akal dan didukung alasan untuk percaya.
Demonstrasi, pengalaman pelanggan, penjelasan yang jujur
tentang batasan, serta konsistensi informasi dapat
membantu mengurangi ketidakpastian.

Prinsip persuasi Robert B. Cialdini dapat digunakan sebagai
alat diagnosis, bukan sebagai cara memanipulasi. Bukti sosial
membantu ketika calon pembeli membutuhkan kepastian
bahwa orang lain pernah menggunakan produk. Otoritas
dapat memperjelas mengapa penjelasan Anda layak
dipertimbangkan. Kesukaan dan konsistensi membantu
membangun hubungan serta harapan vyang selaras.
Kelangkaan hanya boleh digunakan jika memang nyata,
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bukan dibuat-buat untuk menekan keputusan. Tanyakan:
bagian mana dari konten saya yang sekadar menarik
perhatian, dan bagian mana yang memberi alasan untuk
percaya?

Keputusan adalah tahap ketika calon pembeli sudah cukup
memahami nilai, cukup percaya pada penawaran, dan
melihat langkah berikutnya sebagai sesuatu yang jelas serta
masuk akal. Keputusan tidak selalu berarti langsung
membayar. Yang penting, konten membantu orang bergerak
dari “saya melihat” menjadi “saya tahu apa yang perlu
dilakukan selanjutnya”.

Daniel Kahneman menjelaskan bahwa manusia tidak selalu
mengambil keputusan melalui analisis panjang. Ketika
informasi terlalu ramai, manfaat tidak jelas, atau langkah
berikutnya membingungkan, beban kognitif meningkat.
Calon pembeli harus bekerja terlalu keras untuk memahami
apakah produk itu cocok bagi mereka. Akibatnya, mereka
dapat menunda, berpindah ke akun Ilain, atau tidak
melakukan apa-apa—bukan selalu karena tidak tertarik,
melainkan karena ketidakpastian masih terlalu besar.



Maka, jangan memaksa ajakan pembelian kepada audiens
yang masih membutuhkan pemahaman. Sesuaikan isi
konten dengan tingkat kesiapan yang tampak dari respons
mereka. Konten tahap perhatian dapat mengangkat masalah
yang relevan. Konten tahap minat dapat menjelaskan
manfaat. Konten tahap kepercayaan dapat menunjukkan
bukti. Setelah itu, ajakan bertindak dapat mengarahkan
mereka menuju langkah yang paling mudah dan jelas.

& Tips Praktis

Sebagai tindakan pertama, buka sepuluh konten terakhir
Anda. Beri tanda A untuk perhatian, M untuk minat, K
untuk kepercayaan, atau D untuk keputusan berdasarkan
tujuan utama masing-masing konten. Periksa apakah
sebagian besar hanya berhenti di tanda A. Jika iya, pilih
satu konten yang sudah menarik perhatian dan
rencanakan versi lanjutannya: jelaskan satu manfaat
utama, berikan satu alasan untuk percaya, lalu arahkan
pembaca ke satu langkah berikutnya. Dengan begitu, Anda
tidak sekadar membuat lebih banyak konten, tetapi mulai
membangun alur yang mengubah perhatian menjadi
pertimbangan dan keputusan.




1.2 Mendiagnosis Akar Konten
yang Ramai tetapi Tidak
Menghasilkan Pesanan

Setelah membedakan perhatian, minat, kepercayaan, dan
keputusan, langkah berikutnya adalah mencari titik tempat
calon pembeli berhenti. Konten yang ramai tidak otomatis
bermasalah. Bisa jadi konten tersebut memang berhasil
membuat orang berhenti menggulir, menonton, mengenali
usaha, atau membagikannya.

Key Insight: ()

Namun, perhatian belum cukup untuk menghasilkan
pesanan jika calon pembeli belum melihat kaitan produk
dengan kebutuhannya, belum memiliki alasan untuk
percaya, atau tidak tahu cara melanjutkan.

Karena itu, periksa setiap konten sebagai rangkaian jawaban.
Tanyakan siapa yang dibantu, masalah atau situasi apa yang
dibahas, hasil apa yang dapat dibayangkan, bukti apa yang
mendukungnya, dan tindakan apa yang perlu dilakukan
setelah konten dipahami. Jika jawaban atas pertanyaan
tersebut belum jelas, tingginya tayangan mungkin hanya



menunjukkan bahwa topik, gambar, atau formatnya menarik.
Angka itu belum membuktikan bahwa penontonnya adalah
calon pembeli yang sesuai atau sudah siap bertindak.

Ketika pesan belum menjelaskan nilai

Akar masalah yang sering muncul adalah pesan yang terlalu
luas. Kalimat seperti “kualitas terbaik”, “rasa autentik”,
“pelayanan terpercaya”, atau “solusi untuk semua kebutuhan”
terdengar positif, tetapi tidak menjelaskan apa yang akan
diperoleh  pelanggan. Hampir semua wusaha dapat
menggunakan kalimat yang sama. Akibatnya, calon pembeli
tidak memiliki dasar yang cukup untuk membedakan
tawaran Anda dari pilihan lain.

Pesan yang lebih berguna perlu menjawab empat hal: siapa
yang dibantu, masalah apa yang diselesaikan, hasil apa yang
dituju, dan mengapa pendekatan usaha tersebut layak
dipertimbangkan. Contoh “Kami menyediakan makanan
berkualitas untuk semua orang” masih terlalu umum. Pesan
itu dapat diarahkan menjadi, “Kami membantu pekerja
kantor mendapatkan makan siang rumahan yang praktis
untuk dinikmati tanpa harus menunggu lama.” Pada versi
kedua, sasaran, situasi, dan manfaat mulai terlihat. Pekerja
dengan waktu istirahat singkat dapat mengenali alasan
pesan tersebut relevan bagi dirinya.



Namun, janji “tanpa harus menunggu lama” tetap
membutuhkan penjelasan. Anda perlu menunjukkan batas
waktu pemesanan, proses persiapan, atau perkiraan waktu
penerimaan. Tanpa itu, manfaat tersebut baru berupa klaim.

M Definisi

Nilai bukan sekadar kata sifat yang ditempelkan pada
produk, melainkan hubungan antara tawaran Anda dan
perubahan yang dirasakan pelanggan dalam situasi
tertentu.

Periksa juga apakah pesan berbicara tentang kebutuhan
pelanggan atau hanya tentang kebanggaan usaha. “Kami
menggunakan bahan pilihan” belum menjawab mengapa hal
itu penting. Pesan tersebut akan lebih bermakna jika
menjelaskan dampaknya, misalnya rasa vyang lebih
konsisten, tekstur yang lebih sesuai, atau daya tahan yang
membantu pelanggan menyimpan produk lebih lama.
Hubungan antara pendekatan, manfaat, dan situasi
penggunaan harus dapat dipahami tanpa memaksa calon
pembeli menerjemahkannya sendiri.

Memisahkan ciri produk dari manfaat



Kesalahan lain adalah berhenti pada ciri produk. Ciri dapat
berupa bahan, ukuran, fitur, alat, proses, atau metode kerja.
Semua itu penting untuk menjelaskan tawaran, tetapi belum
tentu bermakna bagi pembeli sebelum dampaknya
diterangkan.

Misalnya, jasa cuci sepatu menyebutkan penggunaan “tiga
tahap pembersihan”. Itu baru ciri proses. Calon pelanggan
masih dapat bertanya, “Apa manfaatnya bagi sepatu saya?”
Penjelasan yang lebih membantu adalah, “Tiga tahap
pembersihan membantu memisahkan kotoran permukaan,
noda yang menempel, dan sisa sabun, sehingga sepatu lebih
bersih tanpa langsung menggunakan proses yang terlalu
keras.” Penjelasan ini menghubungkan proses dengan hasil
dan sekaligus menjawab kekhawatiran tentang risiko.

Contoh lainnya, wadah makanan bersekat baru menjadi
manfaat ketika dikaitkan dengan kebutuhan pengguna.
Sekat dapat membantu lauk tidak mudah bercampur,
makanan tetap rapi saat dibawa, atau bagian tertentu
dipisahkan sesuai selera. Manfaat tersebut membuat calon
pembeli dapat membayangkan penggunaan produk dalam
kehidupannya sendiri.

Gunakan pemeriksaan sederhana setiap kali menulis ciri.
Setelah menyebutkan ciri, lanjutkan kalimat dengan,
“Dampaknya bagi pelanggan adalah...” Kemudian tanyakan,
“Dalam situasi apa dampak ini paling terasa?” Jika
jawabannya belum konkret, konten tersebut kemungkinan
masih menggunakan sudut pandang usaha, bukan sudut
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pandang pelanggan. Dampak dapat berkaitan dengan waktu
yang lebih singkat, kenyamanan yang meningkat, hasil yang
lebih konsisten, risiko yang berkurang, atau kesulitan yang
tidak lagi harus ditangani sendiri.

Dalam Berpikir, Cepat dan Lambat, Daniel Kahneman
menjelaskan bahwa manusia tidak selalu memproses
informasi dengan perhatian mendalam. Informasi yang
rumit atau tidak jelas dapat membuat orang menunda
penilaian atau kembali pada jalan pintas, seperti
membandingkan harga. Ciri tanpa dampak menambah beban
kognitif karena calon pembeli harus menerjemahkan fitur
menjadi manfaat sendiri. Tidak semua orang mau
melakukannya, terutama ketika sedang terburu-buru atau
menghadapi banyak pilihan.

Memeriksa alasan untuk percaya

Penjelasan manfaat belum selalu cukup. Setelah memahami
apa yang mungkin diperoleh, calon pembeli masih dapat
bertanya, “Apakah hasil itu benar-benar berlaku bagi saya?”
Di sinilah bukti berfungsi mengurangi ketidakpastian dan
membantu orang menilai apakah janji Anda realistis.

Bukti dapat berupa pengalaman pelanggan, demonstrasi
penggunaan, penjelasan proses kerja, perbandingan sebelum
dan sesudah, contoh hasil yang wajar, atau batasan layanan
yang disampaikan secara terbuka. Pilih bukti berdasarkan
keraguan yang hendak dijawab. Jika orang ragu terhadap
ukuran, tampilkan ukuran dalam konteks penggunaan. Jika
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mereka khawatir produk tidak sesuai foto, tunjukkan produk
dari jarak dan kondisi yang wajar. Jika mereka belum yakin
layanan cocok, jelaskan siapa yang paling terbantu dan siapa
yang mungkin memerlukan pilihan lain.

Bukti sosial, sebagaimana dibahas Robert B. Cialdini dalam
Pengaruh: Psikologi Persuasi, membantu orang menilai pilihan
ketika belum memiliki pengalaman langsung. Namun, bukti
sosial bukan berarti menampilkan sebanyak mungkin
komentar tanpa konteks. Ulasan “bagus” memang
menyenangkan, tetapi tidak menjawab keberatan tertentu.
Ulasan yang menjelaskan bahwa pelanggan memesan untuk
rapat pagi, memilih ukuran tertentu, menerima pesanan
sesuai rentang waktu, dan terbantu karena tidak perlu
menyiapkan makanan sendiri jauh lebih informatif bagi
orang dengan situasi serupa.

Prinsip pengaruh lain—otoritas, konsistensi, kesukaan, dan
kelangkaan—sebaiknya digunakan sebagai alat diagnosis,
bukan tekanan. Otoritas perlu terlihat dari pengetahuan atau
proses yang dapat diamati. Konsistensi dibangun ketika
pesan, bukti, dan pengalaman pelanggan tidak saling
bertentangan. Kesukaan tumbuh dari komunikasi yang
manusiawi dan relevan. Kelangkaan hanya layak disebutkan
jika memiliki batas nyata, seperti jumlah produksi harian
atau jadwal pemesanan.
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A\ Perhatian
Jangan menciptakan kelangkaan palsu agar orang
panik.

Periksa setiap klaim dengan pertanyaan, “Apa yang dapat
dilihat, diuji, atau dipahami pelanggan untuk menilainya?”
Jika tidak ada jawaban, ubah klaim menjadi penjelasan
proses, contoh penggunaan, atau batasan yang lebih jujur.
Kalimat “hasil terbaik” sulit dinilai. Kalimat “hasil dapat
berbeda tergantung kondisi bahan dan cara penggunaan;
berikut contoh penggunaan yang sesuai” membantu calon
pembeli membangun harapan yang realistis.

Contoh diagnosis pada usaha makanan

Bayangkan sebuah usaha makanan mengunggah foto kotak
makan dengan pencahayaan yang menarik. Foto tersebut
memperoleh banyak tanda suka dan dibagikan, tetapi hanya
sedikit orang yang mengirim pertanyaan dan pesanan tidak
bertambah berarti.

Masalah pertama adalah sasaran yang belum jelas. Foto
tersebut tidak menunjukkan apakah makanan ditujukan
untuk pekerja kantor, keluarga, mahasiswa, peserta rapat,
atau pelanggan yang membutuhkan konsumsi dalam jumlah
banyak. Masalah kedua, tampilan belum menjelaskan situasi
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penggunaan. Calon pembeli belum tahu apakah porsinya
cocok untuk makan siang, menunya mengenyangkan,
makanan mudah dibawa, atau tersedia pilihan untuk
kebutuhan tertentu.

Masalah ketiga adalah kurangnya alasan untuk percaya. Foto
tidak menunjukkan ukuran porsi, cara pengemasan, proses
penerimaan, atau pengalaman pelanggan. Orang mungkin
menyukai tampilannya, tetapi tetap ragu apakah produk yang
datang akan sesuai dengan harapan. Masalah keempat adalah
langkah pembelian yang belum jelas. Calon pembeli
mungkin tidak tahu harus menghubungi siapa, kapan batas
pemesanan, berapa lama prosesnya, atau apakah pesanan
dapat diterima pada jam yang dibutuhkan.

Perbaikannya bukan sekadar memotret lebih banyak menu.
Pilih sasaran yang lebih spesifik, misalnya pekerja kantor
yang membutuhkan makan siang praktis. Tampilkan porsi
untuk satu kali makan, cara pengemasan, waktu pemesanan,
dan perkiraan waktu penerimaan. Hubungkan manfaat
dengan situasi, seperti makanan yang mudah dibagikan
dalam rapat atau dapat diterima sebelum jam istirahat
selesai. Sertakan pengalaman pelanggan yang relevan,
misalnya pelanggan yang memesan makan siang untuk tim
dan menerima pesanan sesuai rentang waktu yang
dijanjikan.
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Terakhir, berikan langkah yang sederhana: “Kirim pesan
dengan format: jumlah porsi, pilihan menu, dan jam
penerimaan.” Instruksi tersebut mengurangi pekerjaan yang
harus dipikirkan calon pembeli. Konten tidak hanya
membuat orang menyukai foto, tetapi membantu mereka
menilai kecocokan, memperkirakan pengalaman, dan
mengetahui cara memulai.

Pendekatan ini sejalan dengan gagasan Marcus Sheridan
dalam Mereka Bertanya, Anda Menjawab: pertanyaan
pelanggan yang berulang menunjukkan adanya kesenjangan
informasi. Catat pertanyaan dari komentar, pesan pribadi,
WhatsApp, dan percakapan sebelum transaksi. Kelompokkan
berdasarkan harga, ukuran, kecocokan, kualitas, pengiriman,
waktu pengerjaan, atau cara penggunaan. Pertanyaan yang
paling sering muncul dan paling banyak menahan keputusan
dapat menjadi bahan konten berikutnya.

Menetapkan hambatan utama

Untuk menerapkan diagnosis, pilih satu konten dengan
tayangan atau tanda suka tinggi, tetapi sedikit menghasilkan
pertanyaan berkualitas. Tulis jawabannya dalam satu
paragraf dengan memeriksa siapa yang dituju, masalah atau
situasi yang dibantu, manfaat yang dapat dibayangkan, bukti
yang tersedia, dan langkah setelah konten dipahami. Jangan
berhenti pada penilaian bahwa konten “kurang menarik”.
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Tentukan apakah hambatan utamanya terletak pada sasaran
yang terlalu luas, manfaat yang belum jelas, bukti yang tidak
sesuai, atau proses pembelian yang terlalu sulit.

Setelah itu, pilih satu hambatan utama untuk diperbaiki lebih
dahulu dan satu tindakan calon pembeli yang ingin
diarahkan melalui konten berikutnya. Jika manfaat belum
terlihat, buat versi yang menunjukkan penggunaan. Jika
kepercayaan lemah, tampilkan proses atau pengalaman
pelanggan yang relevan. Jika langkah pembelian
membingungkan, sederhanakan instruksinya. Dengan cara
ini, konten berikutnya memiliki pekerjaan yang jelas:
membantu calon pembeli bergerak dari memahami tawaran
menuju langkah yang dapat diamati. Langkah tersebut
menjadi dasar untuk mengubah diagnosis menjadi arah
konten yang lebih teratur.

1.3 Mengubah Diagnosis Menjadi
Arah Konten
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Key Insight: ()

Keputusan tentang hambatan utama baru berguna jika
mengubah pekerjaan konten berikutnya. Karena itu, jangan
langsung membuat lebih banyak unggahan atau
mengganti semua format. Pilih satu tujuan utama untuk
satu konten: menarik perhatian sasaran tertentu,
memperjelas masalah, membuktikan manfaat, menjawab
keberatan, atau mendorong tindakan berikutnya. Satu
konten boleh memuat beberapa unsur pendukung, tetapi
pekerjaan utamanya harus tetap jelas. Jika semuanya ingin
dilakukan sekaligus, pesan menjadi padat dan calon
pembeli tidak tahu bagian mana yang perlu diperhatikan.
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M Definisi

Tujuan tersebut perlu disesuaikan dengan tingkat kesiapan
audiens. Orang yang baru menyadari masalah
membutuhkan penjelasan yang membuat mereka
mengenali situasinya, bukan dorongan untuk segera
membeli. Orang yang sudah memahami masalah tetapi
belum mengetahui pilihan solusinya membutuhkan
perbandingan antara keadaan sebelum dan sesudah
menggunakan tawaran Anda. Orang yang sedang
mempertimbangkan produk atau jasa Anda membutuhkan
bukti, rincian, dan jawaban atas keberatan. Sementara itu,
orang yang sudah bertanya tentang harga, ukuran, jadwal,
atau ketersediaan mungkin hanya membutuhkan langkah
berikutnya yang sederhana.
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/\ Perhatian

Dengan demikian, konten pengenalan tidak harus
memaksa transaksi. Tujuannya dapat berupa membuat
sasaran tertentu merasa, “Ini masalah yang saya alami,”
lalu mengajak mereka menyimpan penjelasan, melihat
contoh lain, atau menjawab pertanyaan singkat.
Sebaliknya, konten pembuktian harus memberi alasan
yang cukup agar calon pembeli berani bertanya. Konten itu
dapat menampilkan cara kerja, penggunaan produk, proses
layanan, pengalaman pelanggan yang relevan, atau
penjelasan tentang siapa yang paling cocok menggunakan
tawaran tersebut. Ajakan terasa lebih wajar ketika sesuai

dengan kesiapan orang yang melihatnya.

Gunakan diagnosis sebelumnya untuk memilih arah.
Bandingkan empat kemungkinan. Apakah orang tidak
berhenti melihat? Apakah mereka berhenti, tetapi tidak
memahami manfaat? Apakah manfaat sudah terlihat, tetapi
kepercayaan belum terbentuk? Atau apakah mereka sudah
cukup memahami dan percaya, tetapi bingung harus
melakukan apa setelah melihat konten? Jawaban atas
pertanyaan ini membantu Anda menentukan pekerjaan
konten, bukti yang perlu ditambahkan, dan tindakan yang
layak diminta.
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Jika masalahnya berada pada perhatian, perbaiki relevansi
sebelum memperbaiki desain. Buat pembuka yang langsung
menyebut situasi, kebutuhan, atau masalah yang akrab bagi
sasaran yang ingin Anda jangkau. Keberhasilan konten
semacam ini tidak cukup diukur dari jumlah tayangan.
Perhatikan apakah orang yang sesuai menonton lebih lama,
menyimpan penjelasan, membagikannya kepada orang yang
menghadapi masalah serupa, atau memberikan tanggapan
yang menunjukkan bahwa mereka mengenali kebutuhannya.

Jika orang berhenti melihat tetapi belum dapat menjelaskan
manfaat produk, arahkan konten pada kejelasan. Jangan
berhenti pada fitur seperti bahan, ukuran, metode, jumlah
sesi, atau durasi layanan. Fitur baru berarti ketika calon
pembeli memahami akibatnya bagi mereka. Susun pesan dari
masalah yang dikenali, hasil yang diinginkan, cara tawaran
membantu, bukti pendukung, lalu batasan atau ketentuan
yang penting.

Misalnya, jangan hanya mengatakan bahwa makanan dibuat
dengan metode panggang. Jelaskan bahwa metode tersebut
membantu menghasilkan tekstur tertentu dan cocok bagi
orang yang mencari karakter makanan seperti itu. Sertakan
pula batasannya, misalnya hasil rasa tetap dipengaruhi selera
dan cara penyajian. Kejelasan bukan berarti membuat janji
yang lebih besar, melainkan membantu calon pembeli
membayangkan kecocokan secara realistis.
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Jika manfaat sudah dipahami tetapi orang belum percaya,
tujuan konten perlu bergeser pada pembuktian atau jawaban
atas keberatan. Tanyakan keraguan apa yang sedang
menghambat keputusan dan bukti apa yang dapat
menjawabnya. Apakah calon pembeli perlu melihat
penggunaan produk secara langsung, proses pengepakan,
hasil sebelum dan sesudah, durasi layanan, atau pengalaman
pelanggan dengan kebutuhan yang mirip? Pilih bukti yang
relevan dengan keraguan tersebut, bukan sekadar bukti yang
paling mudah dipamerkan.

Ulasan vyang hanya berbunyi “bagus” mungkin
menyenangkan, tetapi belum tentu membantu orang menilai
kecocokan. Ulasan yang menjelaskan kondisi awal, alasan
memilih, pengalaman menggunakan, dan hasil yang
dirasakan biasanya lebih kuat. Prinsip persuasi Robert
Cialdini dapat dipakai sebagai alat diagnosis, bukan sebagai
cara menekan orang. Bukti sosial membantu ketika orang
ingin mengetahui apakah pelanggan lain pernah memilih
tawaran tersebut. Otoritas dapat terlihat dari kompetensi,
proses kerja, atau standar yang benar-benar dimiliki.
Kelangkaan hanya layak digunakan jika batas waktu atau
ketersediaannya nyata. Tanyakan kepercayaan apa yang
dibutuhkan, lalu tampilkan bukti yang menjawabnya secara
jujur.
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M Definisi

Jika orang sudah memahami dan cukup percaya tetapi
tetap tidak bergerak, periksa langkah setelah konten.
Ajakan seperti “jangan lupa beli sekarang” terlalu umum
dan tidak memberi petunjuk yang cukup. Gantilah dengan
ajakan yang spesifik dan ringan, seperti meminta calon
pembeli mengirimkan kebutuhannya agar dibantu
memilih, melihat pilihan yang sesuai, memeriksa jadwal
yang tersedia, mengirim kata tertentu untuk memperoleh
rincian, atau menjadwalkan percakapan singkat. Satu
konten sebaiknya memiliki satu tindakan utama. Tindakan
itu tidak harus langsung berupa pembayaran, tetapi harus
dapat diamati dan sesuai dengan kesiapan calon pembeli.
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/\ Perhatian

Kesederhanaan juga penting karena calon pembeli tidak
selalu memproses informasi dengan perhatian penuh.
Daniel Kahneman menjelaskan bahwa orang sering
mengqgunakan penilaian cepat ketika informasi terasa
banyak, rumit, atau berisiko. Visual yang terlalu ramai,
istilah yang tidak dikenal, terlalu banyak pilihan, atau
ketentuan penting yang disembunyikan dapat menambah
beban kognitif. Akibatnya, orang menunda bukan selalu
karena tidak berminat, melainkan karena belum cukup
yakin untuk memutuskan. Setelah melihat konten, apakah
mereka dapat menjawab tiga hal: ini untuk siapa, manfaat
apa yang ditawarkan, dan apa langkah berikutnya? Jika
salah satunya belum jelas, sederhanakan sebelum
menambahkan unsur lain.

Pertanyaan pelanggan dapat membantu menemukan bagian
yang perlu disederhanakan. Pendekatan Marcus Sheridan
dalam Mereka Bertanya, Anda Menjawab mengingatkan bahwa
pertanyaan berulang, keberatan, dan permintaan penjelasan
menunjukkan kesenjangan informasi. Kumpulkan
pertanyaan dari pesan pribadi, komentar, percakapan
penjualan, dan pertanyaan setelah pembelian. Kelompokkan
pertanyaan tersebut berdasarkan apakah orang belum
mengenali masalah, belum memahami manfaat, belum
percaya pada hasil atau proses, atau belum tahu cara

23



melangkah. Kelompok dengan pertanyaan terbanyak sering
menunjukkan bagian perjalanan keputusan yang paling
membutuhkan bantuan.

Untuk menjaga arah pesan, gunakan urutan yang mudah
diikuti: mulai dari masalah atau situasi yang dikenali,
lanjutkan dengan hasil yang diinginkan, jelaskan cara
tawaran membantu, tambahkan bukti yang relevan,
sampaikan batasan atau ketentuan, lalu berikan satu ajakan.
Contohnya: “Jika Anda sering kesulitan memilih makanan
untuk acara kecil, pilihan ini dibuat dalam porsi yang mudah
dibagikan. Berikut cara pengemasannya dan pengalaman
pelanggan yang memesannya untuk enam orang. Pilihan ini
paling sesuai untuk acara tanpa kebutuhan diet khusus.
Kirim kata ‘PORSI’ jika ingin melihat rekomendasi
jumlahnya” Pesan ini membantu calon pembeli menilai
kecocokan tanpa menjanjikan bahwa tawaran tersebut sesuai
untuk semua orang.
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Key Insight: ()

Untuk pekan berikutnya, tuliskan keputusan kerja yang
sempit. Nyatakan hambatan utama yang akan diperbaiki,
jenis bukti yang akan ditambahkan, dan tindakan calon
pembeli yang ingin dihasilkan serta diamati. Hambatan itu
bisa berupa perhatian dari sasaran yang tepat, pemahaman
manfaat, kepercayaan, atau langkah setelah melihat
konten. Buktinya dapat berupa demonstrasi penggunaan,
jawaban atas pertanyaan berulang, ulasan dengan konteks,
atau penjelasan proses yang sebelumnya tidak terlihat.
Tindakannya dapat berupa menyimpan konten, mengirim
kata tertentu, meminta rincian kebutuhan, memilih satu
opsi, atau menjadwalkan percakapan. Hindari beberapa
ajakan sekaligus agar Anda dapat mengetahui bagian
mana yang bekerja.

Sebagai contoh, jika konten makanan memperoleh tayangan
tetapi hampir tidak ada pertanyaan yang relevan, keputusan
kerjanya dapat berbunyi: “Selama tujuh hari, saya
memperjelas kecocokan menu untuk acara Kkecil,
menambahkan demonstrasi ukuran porsi dan contoh
pengemasan, lalu mengamati jumlah orang yang mengirim
kata ‘PORSI’ untuk meminta rekomendasi.” Jika kata tersebut
banyak dikirim tetapi pesanan tetap tidak terjadi, hambatan
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berikutnya mungkin berada pada rincian penawaran,
respons, atau proses pemesanan, bukan langsung pada
kontennya.

& Tips Praktis

Setelah membaca bagian ini, periksa tiga unggahan
terakhir yang memiliki tujuan berbeda atau belum jelas.
Tentukan apakah masalahnya terletak pada perhatian,
pemahaman manfaat, kepercayaan, atau langkah
berikutnya. Pilih satu hambatan dengan dampak paling
besar, lalu susun satu konten untuk tujuh hari ke depan
dengan satu tujuan, satu bukti pendukung, dan satu ajakan
yang ringan serta spesifik. Catat tindakan yang terjadi
setelah konten dipublikasikan. Dengan begitu, diagnosis
berubah menjadi keputusan kerja yang dapat diuji, bukan
sekadar kesimpulan bahwa konten sedang sepi.

Key Takeaways

e Banyak penonton, tanda suka, atau pengikut baru
menunjukkan bahwa konten berhasil menarik perhatian.
Namun, hal itu belum membuktikan calon pembeli
memahami manfaat, percaya pada usaha Anda, atau siap
mengajukan pertanyaan dan memesan.
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e Jika konten ramai tetapi pertanyaan berkualitas dan
pesanan masih sedikit, periksa hambatan yang paling
nyata: pesan belum jelas, kaitan manfaat dengan
kebutuhan belum terlihat, bukti belum cukup
meyakinkan, atau langkah berikutnya masih
membingungkan.

e Bukti manfaat perlu membantu calon pembeli
membayangkan hasil yang relevan bagi mereka. Gunakan
perubahan sebelum dan sesudah, pengalaman pelanggan,
demonstrasi, atau penjelasan konkret tentang masalah
yang diselesaikan produk.

e Satu konten sebaiknya memiliki satu pekerjaan utama.
Untuk hambatan kepercayaan, tampilkan bukti atau
pengalaman pelanggan. Untuk hambatan langkah
berikutnya, jelaskan cara bertanya, mencoba, atau
memesan dengan arahan yang sederhana.
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(? Key Insight:

Sekarang pilih satu hambatan yang paling menghalangi
keputusan calon pembeli. Tentukan pula satu tindakan
yang Anda ingin mereka lakukan setelah melihat konten
berikutnya. Fokus pada satu perbaikan dan satu tindakan
akan membuat hasilnya lebih mudah diamati, dievaluasi,
dan diarahkan menuju pembelian nyata.
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Bab 2: Memetakan
Keraguan dan
Perjalanan Calon
Pembeli

2.1 Menentukan Siapa yang
Paling Perlu Dibantu

Tidak semua orang yang melihat konten berada pada posisi
yang sama. Ada orang yang sekadar lewat karena tertarik
pada gambar, mengikuti tren, atau sedang mengisi waktu.
Ada orang yang mengalami masalah, tetapi belum merasa
perlu mencari solusi. Ada pula orang yang memiliki alasan
nyata untuk bertindak: masalahnya mulai mengganggu,
kebutuhannya menjadi lebih jelas, dan ia sedang
membandingkan cara untuk menyelesaikannya. Ketiganya
dapat melihat konten yang sama, tetapi kebutuhan informasi
dan kesiapan tindakannya berbeda.

Kesalahan yang sering terjadi adalah menganggap semua
penonton sebagai calon pembeli dengan kebutuhan yang
sama. Akibatnya, konten dibuat terlalu umum. Isinya

29



mungkin menarik bagi banyak orang, tetapi tidak cukup
relevan bagi orang yang sedang membutuhkan bantuan.

Key Insight: ¢

Tujuan awal pemetaan calon pembeli bukan
menemukan sebanyak mungkin orang yang
melihat konten. Tujuannya adalah menemukan
kelompok yang masalahnya paling sesuai dengan
kemampuan usaha Anda dan memiliki alasan yang
cukup kuat untuk mempertimbangkan solusi.

Karena itu, pilih satu profil pelanggan utama sebagai titik
awal. Profil ini bukan sekadar “perempuan usia 25—35 tahun”
atau “pemilik usaha kecil di kota besar”. Demografi dapat
membantu, tetapi belum menjelaskan mengapa seseorang
membeli. Profil yang lebih berguna menggambarkan situasi,
masalah, dan hasil yang ingin dicapai. Utamakan orang yang
masalahnya cukup mendesak untuk dicari solusinya,
situasinya mudah Anda kenali dari pengalaman pelayanan,
serta kebutuhannya dapat Anda bantu dengan produk atau
jasa yang sudah tersedia.
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Sebagai contoh, pemilik usaha katering tidak perlu memulai
dengan sasaran “semua orang yang suka makanan”. Profil
yang lebih tajam mungkin berbunyi: karyawan atau
pengelola kantor kecil yang membutuhkan makan siang
teratur untuk tim, tidak punya waktu mengatur pesanan
setiap hari, dan khawatir makanan datang terlambat atau
tidak sesuai jumlah. Profil seperti ini memberi arah yang
lebih jelas untuk membuat konten. Anda dapat membahas
kemudahan pemesanan, ketepatan jumlah, pilihan menu,
waktu pengantaran, serta cara menangani perubahan
pesanan. Semua topik itu berhubungan dengan pekerjaan
yang ingin diselesaikan pelanggan.

# Definisi

Gagasan tentang pekerjaan pelanggan (jobs to be
done) dari Clayton M. Christensen, Taddy Hall,
Karen Dillon, dan David S. Duncan membantu
melihat pembelian dari sudut yang lebih praktis.
Pelanggan tidak selalu “membeli produk” mereka
“mempekerjakan” produk atau jasa untuk
menyelesaikan sesuatu dalam situasi tertentu.

Mereka ingin makan siang tim tetap tersedia tanpa
menghabiskan waktu menghubungi banyak penjual. Mereka
ingin pakaian kerja terlihat rapi tanpa harus mencari
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penjahit berulang kali. Mereka ingin laporan usaha lebih
tertata tanpa harus memahami seluruh perangkat
administrasi.

Untuk memahami profil tersebut, telusuri keadaan awal
sebelum calon pembeli mengenal usaha Anda. Apa yang
sedang terjadi? Apa yang membuat mereka merasa perlu
melakukan sesuatu? Pekerjaan apa yang tertunda atau
dilakukan dengan cara yang merepotkan? Hambatan apa
yang membuat mereka belum mengambil solusi? Apa biaya
dari kesalahan—waktu terbuang, pesanan terlambat, bahan
terbuang, pelanggan kecewa, atau kesempatan yang lewat?
Lalu, hasil apa yang sebenarnya mereka inginkan? Sering kali
hasil tersebut bukan fitur produk, melainkan rasa lebih
tenang, proses yang lebih mudah, risiko yang lebih kecil, atau
waktu yang dapat digunakan untuk hal lain.

/\ Perhatian

Jangan menjawab pertanyaan ini hanya
berdasarkan dugaan.

Gunakan bahasa yang benar-benar dipakai calon pembeli
dalam percakapan WhatsApp, komentar, pesan langsung,
ulasan, dan pengalaman pelayanan. Perhatikan kalimat
seperti “Bisa selesai kapan?”, “Kalau ukurannya tidak pas
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bagaimana?”, “Saya belum pernah pakai produk seperti ini”,
“Apakah bisa dikirim ke daerah saya?”, atau “Saya takut
hasilnya berbeda dari foto.” Kalimat-kalimat tersebut lebih
berguna daripada istilah pemasaran yang terdengar rapi
tetapi tidak pernah digunakan pelanggan. Bahasa ini
membantu Anda memahami kekhawatiran tanpa

memaksakan asumsi tentang apa yang mereka pikirkan.

Bahasa pelanggan juga membantu membedakan masalah
yang nyata dari ketertarikan sesaat. Orang yang hanya
berkata, “Menarik juga,” mungkin baru berada pada tahap
perhatian. Orang yang bertanya, “Apakah cocok untuk
kebutuhan saya?” sudah mulai menilai kecocokan. Orang
yang menjelaskan situasinya, menyebut kendala, meminta
pilihan, atau menanyakan cara memesan menunjukkan
alasan yang lebih nyata untuk mencari solusi. Orang pada
tahap awal tetap penting, tetapi usaha kecil dengan waktu
dan tenaga terbatas perlu memprioritaskan orang yang
paling mungkin terbantu sekarang.

Setiap pemicu pencarian solusi sebaiknya dihubungkan
dengan pertanyaan awal calon pembeli. Ketika seseorang
mulai kewalahan menyiapkan makan siang untuk tim,
pertanyaannya mungkin, “Apakah ada pilihan yang praktis
dan bisa diatur rutin?” Ketika seseorang menerima banyak
pesanan tetapi kesulitan mencatatnya, ia mungkin bertanya,
“Bagaimana cara membuat prosesnya lebih rapi?” Ketika
seseorang akan menggunakan jasa untuk pertama Kkali,
pertanyaannya dapat berupa, “Apa yang perlu saya siapkan
dan bagaimana saya tahu hasilnya sesuai?” Dengan
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menghubungkan pemicu dan pertanyaan, konten dapat hadir
ketika kebutuhan mulai terasa, bukan hanya ketika Anda
sedang mengumumkan promosi.

Pada tahap ini, buat gambaran sederhana untuk setiap profil:
situasi yang dihadapi, kebutuhan yang muncul, keraguan
yang mungkin menahan tindakan, dan hasil yang ingin
dicapai. Kerangka ini sejalan dengan pendekatan Value
Proposition Design dari Alexander Osterwalder, Yves Pigneur,
Gregory Bernarda, dan Alan Smith: pahami pekerjaan
pelanggan, kesulitan yang mereka alami, serta hasil yang
mereka harapkan sebelum menjelaskan nilai produk. Catatan
tersebut akan menjadi dasar untuk memetakan informasi
dan bukti yang dibutuhkan pada tahap berikutnya.

Pelanggan juga menilai keseluruhan pengalaman, bukan
hanya produknya, seperti ditekankan B. Joseph Pine II dan
James H. Gilmore dalam gagasan tentang pengalaman
pelanggan. Informasi yang tidak konsisten, respons yang
lambat, atau cara pemesanan yang membingungkan dapat
mengurangi keyakinan meskipun produknya sesuai. Jadi,
profil utama yang Anda pilih harus cocok bukan hanya
dengan produk, tetapi juga dengan kemampuan usaha dalam
menjawab pertanyaan, memenuhi proses, dan memberikan
pengalaman yang wajar dari awal hingga setelah pembelian.

Tips Praktis
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Untuk memulai, ambil sepuluh percakapan,
pertanyaan, atau ulasan pelanggan terakhir.

Pilih satu profil yang paling sering menunjukkan masalah
mendesak dan paling sesuai dengan kemampuan usaha
Anda. Catat dalam empat kalimat: situasinya apa, kebutuhan
yang muncul apa, keraguannya apa, dan hasil yang ingin
dicapai apa. Gunakan kata-kata asli pelanggan sebanyak
mungkin. Setelah profil utama terlihat, langkah berikutnya
adalah memetakan keraguan yang muncul ketika mereka
bergerak dari menyadari masalah hingga siap mengambil
tindakan.

2.2 Menyusun Peta Keraguan
pada Setiap Tahap

Setelah memilih profil yang paling perlu dibantu, petakan
apa yang terjadi dalam pikirannya sebelum bertindak. Calon
pembeli tidak selalu berpindah langsung dari melihat konten
ke membeli. Sebagian baru menyadari masalah, sebagian
mencari pemahaman, sebagian membandingkan pilihan, dan
sebagian sudah siap membeli tetapi masih membutuhkan
alasan untuk percaya atau petunjuk yang jelas.

@ Key Insight:
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Tahap ini tidak selalu berjalan lurus. Seseorang
dapat kembali membandingkan pilihan setelah
melihat harga, atau memeriksa ulang kepercayaan
setelah menemukan ulasan yang terlalu umum.
Karena itu, jangan menganggap semua pengikut
berada pada tahap yang sama. Satu akun perlu
melayani kebutuhan informasi yang berbeda, tetapi
tetap memiliki arah: membantu calon pembeli
memahami masalah, menilai kecocokan,
mengurangi risiko, lalu mengambil langkah yang
masuk akal.

Kenali perilaku pada setiap tahap

Mulailah dari perilaku dan pertanyaan calon pembeli, bukan
hanya jumlah pengikut atau tingkat interaksi. Lima tahap
berikut membantu Anda membaca posisi mereka dan
menentukan keraguan yang harus dijawab.

1. Sadar masalah

Calon pembeli mulai merasakan gangguan, kebutuhan, atau
hasil yang belum tercapai, tetapi belum tentu mencari produk
tertentu. Ia mungkin mengeluhkan kulit yang mudabh iritasi,
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pesanan yang sering terlambat, waktu yang terbuang, atau
penjualan yang tidak stabil.

Pertanyaannya berpusat pada masalah: “Mengapa ini
terjadi?”, “Apakah kondisi ini normal?”, atau “Apa yang dapat
saya lakukan?” Mereka belum membutuhkan penjelasan
panjang tentang produk. Mereka perlu merasa bahwa
masalahnya  dipahami, mengetahui ~ kemungkinan
penyebabnya, dan melihat hasil yang realistis. Konten yang
terlalu cepat menjual dapat membuat mereka merasa belum
siap.

2. Mencari pemahaman

Calon pembeli mulai aktif mencari cara menyelesaikan
masalah. Ia membaca beberapa unggahan, menonton
demonstrasi, menyimpan panduan, atau mengirim
pertanyaan umum. Mereka ingin memahami pilihan solusi
dan kaitannya dengan situasi mereka.

Keraguannya dapat berupa: “Bagaimana cara
menggunakannya?”, “Berapa lama hasilnya terlihat?”,
“Apakah prosesnya merepotkan?”, “Apa bahan atau
tahapannya?”, dan “Bagaimana jika kondisi saya berbeda?”
Informasi yang membantu meliputi cara kerja, langkah
penggunaan, persiapan yang diperlukan, serta waktu dan
usaha yang harus dikeluarkan.
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3. Membandingkan pilihan

Calon pembeli telah melihat beberapa alternatif: pesaing,
produk lain, solusi mandiri, atau pilihan untuk menunda.
Mereka membandingkan kecocokan, hasil, cara kerja, waktu,
usaha, harga, dan risiko.

Pertanyaannya menjadi lebih spesifik: “Apa bedanya dengan
pilihan lain?”, “Mana yang cocok untuk kebutuhan saya?”,
“Apakah hasilnya sepadan dengan biaya?”, atau “Apa
kekurangannya?” Klaim seperti “berkualitas” dan “pelayanan
terbaik” belum cukup. Mereka membutuhkan Kriteria
perbandingan, contoh situasi penggunaan, serta penjelasan
tentang batasan tiap pilihan.

4. Memeriksa kepercayaan

Setelah menemukan pilihan yang tampak sesuai, calon
pembeli mencari alasan untuk percaya. Mereka memeriksa
ulasan, pengalaman pelanggan, proses pengemasan,
kebijakan pengiriman, dan cara Anda menjawab pertanyaan
atau keluhan.

Pertanyaannya antara lain: “Apakah hasilnya benar-benar
pernah terjadi?”, “Bagaimana jika produk tidak cocok?”,
“Apakah penjual mudah dihubungi?”, dan “Apakah informasi
di setiap kanal sama?” Pengulangan promosi tidak cukup.
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Mereka memerlukan bukti, keterbukaan, identitas pihak
yang bertanggung jawab, serta tanda bahwa dukungan
setelah pembelian dapat diandalkan.

5. Siap bertindak

Pada tahap ini, keraguan cukup kecil untuk memungkinkan
tindakan. Calon pembeli mungkin menanyakan ketersediaan,
ukuran, paket, jadwal, ongkos kirim, metode pembayaran,
atau cara memesan. Pertanyaan tersebut sering menjadi
tanda bahwa mereka membutuhkan jalur yang sederhana.

Jika informasi dasar masih tersebar, mereka dapat berhenti
meskipun sudah percaya. Jangan membuat mereka menebak
langkah berikutnya, mengulang pertanyaan, atau menunggu
terlalu lama. Ajakan bertindak harus menjelaskan tindakan
paling kecil dan jelas, misalnya memilih paket, mengisi
format pemesanan, menjadwalkan Kkonsultasi, atau
mengirim satu informasi yang dibutuhkan.

Catat keraguan berdasarkan situasinya

Agar peta dapat digunakan, catat keraguan berdasarkan
situasi yang melatarinya, bukan hanya menyalin pertanyaan.
Pendekatan Pekerjaan yang Harus Diselesaikan membantu
Anda melihat bahwa orang membeli untuk menyelesaikan
pekerjaan tertentu, dalam situasi tertentu, dengan hasil yang
diharapkan dan hambatan yang ingin dihindari.
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@ Definisi

Pelanggan katering makan siang kantor, misalnya,
bukan sekadar membutuhkan “menu harian”
Pekerjaannya adalah menyediakan makan siang
tepat waktu untuk tim kecil tanpa memesan satu
per satu. Hasil yang dicari adalah proses praktis,
makanan yang cukup, dan risiko keterlambatan
yang rendah. Keraguannya dapat berkaitan dengan
menu, jumlah porsi, ketepatan waktu, minimum
pemesanan, harga, dan perubahan jumlah orang.

Tuliskan setiap calon pembeli dalam empat bagian: situasi,
kebutuhan atau pekerjaan, keraguan, dan hasil yang dicari.
Tambahkan tahap ketika keraguan biasanya muncul
Kemudian tandai apakah pertanyaan tersebut berkaitan
dengan:

e Kecocokan: apakah solusi sesuai dengan kondisi, ukuran,
lokasi, atau kebutuhan mereka.

 Hasil: perubahan realistis yang dapat diharapkan.

 Cara kerja: apa yang dilakukan penjual dan pembeli.
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e Waktu: kapan proses dimulai, berapa lama berlangsung,
dan kapan hasil dapat dinilai.

e Usaha pembeli: persiapan, pembelajaran, perubahan
kebiasaan, atau waktu yang diperlukan.

e Harga dan nilai: apa yang termasuk dalam biaya dan
mengapa pilihan itu layak.

 Risiko dan dukungan: apa yang terjadi jika produk tidak
sesuai, rusak, terlambat, atau membutuhkan bantuan.

Jangan menulis “pelanggan ragu membeli”. Ubah menjadi
keraguan yang dapat diamati, seperti “belum yakin ukuran
yang dipilih sesuai”, “takut pemesanan merepotkan”, “tidak
tahu kapan hasil dapat dinilai”, atau “tidak percaya ulasan
tersebut berlaku pada situasinya”. Keraguan yang spesifik
lebih mudah dijawab dengan informasi, bukti, atau tindakan

yang tepat.

Bedakan akar keraguan

Respons yang tepat bergantung pada penyebabnya. Tidak
semua masalah dapat diselesaikan dengan menambah
penjelasan.
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Kekurangan informasi terjadi ketika calon pembeli belum
mengetahui fakta penting, seperti cara penggunaan, durasi
pengiriman, isi layanan, atau langkah pemesanan. Berikan
informasi ringkas, langsung, dan mudah diperiksa.

Ketidakpercayaan terjadi ketika informasi tersedia, tetapi
kebenaran atau konsistensinya diragukan. Pengulangan
klaim tidak banyak membantu. Tampilkan proses,
pengalaman pelanggan, identitas pihak yang bertanggung
jawab, kebijakan yang jelas, dan batasan yang relevan.

Kesulitan mengambil keputusan terjadi ketika calon
pembeli memahami pilihan, tetapi terlalu banyak hal yang
harus dipertimbangkan. Gunakan aturan sederhana: pilih
opsi A jika kebutuhannya seperti ini, dan opsi B jika
kondisinya berbeda. Tujuannya mengurangi beban berpikir,
bukan memaksa.

Ketidaktepatan solusi terjadi ketika produk atau jasa
memang belum sesuai dengan situasi mereka. Jelaskan siapa
yang cocok dan siapa yang mungkin kurang sesuai. Batasan
yang jujur lebih sehat daripada janji yang dibesarkan,
sekaligus membantu calon pembeli menghindari keputusan
yang keliru.

Pasangkan keraguan dengan bukti yang
relevan

/\ Perhatian
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Bukti bukan sekadar kumpulan tangkapan layar
pujian. Bukti yang membantu harus menjelaskan
konteks, proses, dan kondisi hasil agar calon
pembeli dapat menilai relevansinya. Hasil yang
tampak bagus tanpa informasi tentang kondisi
awal, waktu, cara penggunaan, atau batasan dapat
menimbulkan harapan keliru.

Pasangkan bukti dengan sumber keraguannya:

o Untuk keraguan tentang cara kerja, gunakan demonstrasi
dari awal hingga akhir.

e Untuk keraguan tentang hasil, tampilkan perbandingan
sebelum dan sesudah beserta konteks waktu, kondisi
awal, dan faktor yang memengaruhi hasil.

o Untuk keraguan tentang kecocokan, berikan contoh
beberapa situasi pengguna serta jelaskan siapa yang
mungkin kurang sesuai.

e Untuk keraguan tentang kepercayaan, tampilkan
pengalaman pelanggan yang menyebut kebutuhan awal,
proses, dan hasil yang dirasakan, bukan hanya “sangat
puas”.

e Untuk keraguan tentang risiko, jelaskan kebijakan,
batasan, saluran bantuan, dan tindakan jika terjadi
masalah.
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Bukti dapat berupa video penggunaan, foto proses, contoh
hasil yang dapat diperiksa, jawaban pertanyaan umum,
penjelasan batasan, atau cerita pengalaman yang lengkap.
Jika hasil dipengaruhi cara penggunaan, kondisi awal, waktu,
atau dukungan pelanggan, sebutkan hal tersebut. Ulasan
memperkuat keyakinan, tetapi tidak membuktikan bahwa
produk cocok untuk semua orang. Pastikan informasi di
unggahan, profil, pesan pribadi, halaman pemesanan,
pembayaran, dan dukungan setelah pembelian tetap
konsisten.

Sebagai latihan, pilih satu profil pelanggan utama yang
sesuai dengan kemampuan usaha Anda. Ambil sedikitnya
sepuluh pertanyaan atau keraguan dari percakapan,
komentar, ulasan, atau pesan pelanggan. Tempatkan
masing-masing pada satu dari lima tahap, tandai akarnya—
kurang informasi, kurang percaya, sulit memilih, atau solusi
kurang tepat—Ialu tulis bukti atau penjelasan yang paling
sesuai dan langkah kecil berikutnya.

Peta ini akan menunjukkan keraguan yang paling sering
muncul, tahap yang paling banyak kehilangan calon pembeli,
dan informasi yang belum tersedia. Temuan tersebut menjadi
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dasar untuk memilih prioritas konten dan jalur tindakan
pada bagian berikutnya.

2.3 Mengubah Peta Menjadi Arah
Konten dan Tindakan

Key Insight: ()

Peta keraguan menjadi berguna ketika membantu Anda
memutuskan apa yang perlu disampaikan, kepada siapa,
dan tindakan apa yang dapat dilakukan setelah seseorang
melihat konten. Temuan dari peta sebelumnya—keraguan
yang sering muncul, tahap yang paling banyak kehilangan
calon pembeli, dan informasi yang belum tersedia—perlu
diterjemahkan menjadi prioritas. Dengan begitu, konten
tidak hanya menjawab pertanyaan, tetapi juga membantu
calon pembeli bergerak dari satu tahap ke tahap
berikutnya.

Mulailah dengan memilih satu profil pelanggan utama.
Pilihan ini bukan berarti Anda menolak pelanggan lain. Anda
hanya menentukan siapa yang paling perlu dibantu terlebih
dahulu dan paling mampu Anda layani secara konsisten.
Gunakan pertanyaan dari konsep pekerjaan pelanggan dalam
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Competing Against Luck karya Clayton M. Christensen, Taddy
Hall, Karen Dillon, dan David S. Duncan: dalam situasi apa
pelanggan mencari solusi, pekerjaan apa yang ingin mereka
selesaikan, hasil seperti apa yang diharapkan, dan apa yang
membuat mereka ragu?

Susun jawabannya dalam satu pernyataan yang konkret.
Misalnya, “Pemilik kantor kecil membutuhkan makan siang
praktis untuk timnya ketika tidak sempat memesan satu per
satu. Ia menginginkan makanan yang datang tepat waktu,
porsinya cukup, dan mudah dipesan. Ia ragu apakah menu
cocok untuk banyak selera, apakah pengiriman dapat
diandalkan, dan apakah pemesanan ulang akan merepotkan.”
Pernyataan ini lebih berguna daripada “semua orang yang
suka makanan enak” karena menunjukkan situasi,
kebutuhan, hasil yang diharapkan, dan hambatan keputusan.
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Key Insight: ()

Setelah profil utama dipilih, tentukan satu jalur tindakan
yang ingin Anda bantu. Tanyakan, “Setelah memahami
konten ini, tindakan apa yang paling masuk akal bagi calon
pembeli tersebut?” Untuk jasa konsultasi, langkahnya
mungkin mengirim pertanyaan tentang kondisi mereka.
Untuk produk dengan beberapa pilihan, langkahnya bisa
meminta rekomendasi. Untuk layanan yang membutuhkan
pembicaraan lebih lanjut, langkahnya dapat berupa
menjadwalkan konsultasi. Jika informasi produk sudah
cukup jelas, tindakan akhirnya mungkin menyelesaikan
pemesanan. Satu usaha boleh memiliki beberapa jalur,
tetapi setiap rangkaian konten sebaiknya memiliki prioritas
yang jelas.
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Definisi:

Pada tahap awal, tujuan konten adalah membantu calon
pembeli mengenali masalah. Mereka belum tentu
membutuhkan penjelasan panjang tentang produk Anda.
Mereka perlu melihat bahwa situasi yang dialami memiliki
pola, konsekuensi, atau peluang untuk diperbaiki. Mulailah
dari gejala yang mudah dikenali, seperti “Makan siang tim
sering terlambat karena setiap orang memesan sendiri-
sendiri” atau “Pakaian kerja cepat kusam meski baru
beberapa kali dicuci” Pada tahap ini, tindakan yang sesuai
biasanya  ringan, seperti ~menyimpan penjelasan,
membagikannya kepada rekan, atau membaca contoh lain.

Pada tahap tengah, tujuan konten adalah membantu calon
pembeli memahami pilihan dan menilai kecocokan. Mereka
mulai bertanya, “Apakah solusi ini sesuai dengan kondisi
saya?” dan “Apa perbedaannya dengan cara yang selama ini
saya gunakan?” Karena itu, jelaskan cara kerja, batasan,
pilihan yang tersedia, serta hasil yang mungkin diharapkan.
Tunjukkan situasi penggunaan, bandingkan beberapa
pendekatan secara adil, jawab pertanyaan umum, atau
tampilkan pengalaman pelanggan dalam kondisi yang
serupa. Tindakan utamanya dapat berupa mengirim
pertanyaan, memeriksa informasi penggunaan, atau
meminta rekomendasi.
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Pada tahap akhir, tujuan konten adalah membuat calon
pembeli siap bertanya atau melakukan pemesanan. Mereka
tidak lagi membutuhkan pengenalan masalah yang panjang.
Mereka memerlukan kepastian praktis: bagaimana memulai,
informasi apa yang perlu disiapkan, berapa lama prosesnya,
apa yang termasuk, dan ke mana harus menghubungi usaha
Anda. Konten dapat menunjukkan langkah pemesanan,
menjelaskan pilihan yang paling sesuai, menjawab keberatan
terakhir, atau memperlihatkan pengalaman pelanggan
setelah menggunakan produk. Tindakannya dapat berupa
mengirim  pesan, menjadwalkan konsultasi, atau
menyelesaikan pemesanan.

Definisi: #

Urutan informasi yang mudah diikuti biasanya bergerak
dari situasi, konsekuensi, pilihan, cara kerja, bukti, lalu
langkah berikutnya. Pertama, tampilkan keadaan yang
dikenali calon pembeli. Kedua, jelaskan apa yang terjadi
jika masalah dibiarkan atau mengapa cara lama terasa
tidak praktis. Ketiga, tunjukkan pilihan solusi tanpa
membuat seolah-olah hanya ada satu jalan yang benar.
Keempat, perlihatkan cara kerja dan bukti yang relevan.
Kelima, tawarkan satu tindakan sederhana yang sesuai
dengan kesiapan mereka.

49



Contohnya, usaha katering makan siang kantor dapat
memulai dari masalah bahwa tim kehilangan waktu karena
memesan makanan secara terpisah. Konsekuensinya, jam
makan tidak seragam dan pekerjaan tertunda. Konten lalu
memperkenalkan pilihan paket individu dan paket bersama,
memperlihatkan proses pemesanan, pengemasan, serta
pengiriman, kemudian mengarahkan calon pembeli untuk
mengirim jumlah anggota tim dan waktu makan yang
diinginkan agar mendapat rekomendasi. Alur ini memberi
alasan untuk melangkah tanpa memaksa orang yang belum
siap membeli.

Perhatian: A\

Sesuaikan kedalaman informasi dengan kesiapan calon
pembeli. Orang yang baru mengenali masalah belum
membutuhkan seluruh rincian teknis, daftar semua pilihan,
atau ajakan transaksi. Sebaliknya, orang yang sudah
menanyakan kecocokan tidak perlu terus-menerus diberi
konten pengenalan masalah. Jangan meminta keputusan
besar sebelum kebutuhan, kecocokan, dan cara memulai
cukup jelas. Berikan informasi secukupnya untuk menjawab
pertanyaan pada tahap sekarang, lalu bantu mereka
menuju tahap berikutnya.
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Inilah kegunaan peta pelanggan yang dibahas Alexander
Osterwalder, Yves Pigneur, Gregory Bernarda, dan Alan Smith
dalam Value Proposition Design. Pekerjaan, kesulitan, dan hasil
yang diharapkan pelanggan dapat berubah ketika mereka
menilai pilihan, bertanya, menggunakan produk, atau
mempertimbangkan pembelian wulang. Karena itu,
hubungkan setiap keraguan dengan fungsi konten yang jelas:
memberi penjelasan, memberikan bukti, atau mengarahkan
tindakan lanjutan. Satu konten boleh memuat ketiganya,
tetapi salah satunya harus menjadi tujuan utama.

Perhatian: A\

Pilih satu tindakan utama untuk setiap konten. Jangan
mengarahkan orang untuk menyimpan, mengomentari,
mengirim pesan, mengunjungi halaman produk, dan
membeli secara bersamaan. Jika konten menjelaskan
perbedaan dua pilihan, arahkan calon pembeli untuk
mengirim pertanyaan tentang kondisinya. Jika konten
membuktikan hasil penggunaan, arahkan mereka untuk
meminta rekomendasi. Jika konten telah menjelaskan
kecocokan dan proses, arahkan mereka untuk memulai
pemesanan. Ajakan yang jelas membuat langkah
berikutnya terasa mudah dipahami, bukan menekan.
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Prioritaskan keraguan berdasarkan tiga pertimbangan:
seberapa sering keraguan itu muncul, seberapa besar
pengaruhnya terhadap keputusan, dan seberapa mampu
usaha Anda menjawabnya secara konsisten. Keraguan
tentang kecocokan, kualitas, cara penggunaan, pengiriman,
atau proses pemesanan biasanya layak didahulukan jika
muncul berulang kali sebelum pembelian. Namun, jangan
menutup kekurangan informasi dengan klaim yang
terdengar meyakinkan. Siapkan jawaban dan bukti yang
benar-benar dapat digunakan oleh pemilik usaha atau tim
saat merespons.

Konsistensi juga perlu dijaga di seluruh titik kontak. B. Joseph
Pine II dan James H. Gilmore, melalui gagasan dalam The
Experience Economy, mengingatkan bahwa pelanggan menilai
keseluruhan pengalaman, bukan hanya produk. Jika konten
menyebut proses pemesanan mudah, tetapi calon pembeli
harus menunggu lama untuk memperoleh jawaban,
keraguan baru akan muncul. Informasi dalam konten,
halaman produk, percakapan, dan proses setelah pemesanan
harus saling mendukung.

Jadikan percakapan pelanggan sebagai bahan perbaikan.
Catat pertanyaan yang berulang, bagian yang sering
dijelaskan ulang, serta titik ketika calon pembeli berhenti
merespons. Pertanyaan “cocok untuk siapa?” menunjukkan
kebutuhan akan konten tentang kecocokan. Pertanyaan
“bagaimana cara pesan?” menunjukkan bahwa calon pembeli
mungkin sudah tertarik, tetapi belum menemukan petunjuk

52



tindakan. Jika mereka menghubungi Anda tetapi tidak
melanjutkan, periksa apakah informasi, pilihan, atau proses
yang diberikan terlalu membingungkan.

Tips Praktis: &

Sebagai langkah kerja, tetapkan satu profil pelanggan
utama, satu keraguan prioritas, bukti yang perlu disiapkan,
dan satu tindakan yang akan diarahkan. Tuliskan
semuanya dalam lima kalimat: situasi pelanggan, masalah
yang ingin diselesaikan, keraguan terbesar, bukti yang perlu
ditunjukkan, dan tindakan berikutnya. Gunakan hasilnya
untuk merancang tiga konten: satu untuk mengenalkan
masalah, satu untuk membantu menilai solusi, dan satu
untuk mengarahkan pertanyaan atau pemesanan. Dengan
cara ini, peta keraguan berubah menjadi sistem keputusan
yang menentukan prioritas komunikasi dan tindakan.

Key Takeaways

e Perlakukan calon pembeli berdasarkan kesiapan, bukan
sekadar siapa yang melihat konten. Bedakan orang yang
baru menyadari masalah, sedang memahami pilihan,
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membandingkan solusi, atau siap bertindak. Prioritaskan
profil yang kebutuhannya paling nyata dan peluang
bergeraknya paling besar.

Untuk setiap tahap, tetapkan empat hal: informasi yang
perlu dipahami, bukti yang membuat pilihan terasa aman,
keraguan yang masih menahan keputusan, dan tindakan
berikutnya yang realistis. Penjelasan situasi membantu
tahap awal; perbandingan dan bukti membantu penilaian;
proses yang jelas, pengalaman pelanggan, dan petunjuk
sederhana membantu keputusan akhir.

Jadikan setiap keraguan sebagai arahan komunikasi.
“Apakah ini cocok untuk saya?” perlu dijawab dengan
tanda-tanda situasi dan batasan yang jelas. “Mengapa
memilih ini?” perlu dijawab dengan perbedaan, proses,
hasil, atau bukti yang relevan. Jika calon pembeli sudah
tertarik tetapi belum bergerak, kurangi hambatan pada
langkah berikutnya.

Jangan menyebarkan upaya ke semua profil dan jalur
sekaligus. Pilih satu profil utama dan satu tindakan
prioritas, lalu susun konten yang mengantar calon
pembeli dari pemahaman masalah, penilaian solusi,
hingga tindakan. Setelah jalur ini menunjukkan celah
atau kemajuan, barulah perluas sasaran.
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& Tips Praktis

Gunakan peta yang telah dibuat untuk memilih keraguan
paling menghambat dan konten yang menjawabnya.
Pastikan setiap konten memiliki tujuan tahap dan ajakan
yang jelas, sehingga calon pembeli tahu bukan hanya apa
yang perlu diyakini, tetapi juga apa yang dapat dilakukan
sesudahnya.
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Bab 3: Merumuskan
Nilai yang Mudah
Dipahami

3.1 Mengubah Pemahaman
Pelanggan Menjadi Arah Nilai

Nilai tidak dimulai dari pertanyaan, “Apa yang ingin saya
unggah hari ini?” Nilai dimulai dari pertanyaan, “Perubahan
apa yang sedang dicari calon pelanggan, dan informasi apa
yang mereka perlukan agar percaya bahwa usaha saya dapat
membantu?” Ketika pertanyaan ini terjawab, konten tidak
lagi menjadi kumpulan foto, video, atau promosi yang
terpisah. Setiap isi memiliki arah: membantu orang tertentu
mengenali masalah, memahami pilihan, lalu bergerak
menuju keputusan.

Arah nilai dapat ditemukan dari peta keraguan yang telah
disusun pada bab sebelumnya. Jangan hanya mengambil
pertanyaan yang paling sering muncul. Gunakan empat
bahan utama: masalah yang dialami, pemicu yang membuat
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calon pelanggan mulai mencari solusi, pertanyaan yang
muncul sebelum membeli, dan alasan mereka menunda
keputusan.

Masalah menunjukkan kondisi yang ingin diperbaiki. Pemicu
pembelian menunjukkan kapan masalah terasa cukup
penting untuk ditangani. Pertanyaan memperlihatkan
informasi yang belum tersedia. Sementara itu, alasan
penundaan menunjukkan hambatan yang membuat calon
pelanggan belum bertindak meskipun sudah menyadari
kebutuhannya. Keempat bahan ini membantu Anda
menentukan nilai apa yang perlu dijelaskan, bukan sekadar
fitur apa yang perlu ditampilkan.

Misalnya, sebuah usaha menyediakan katering makan siang
untuk pekerja kantor. Masalah calon pelanggannya bukan
sekadar “tidak punya makanan.” Mereka mungkin sering
melewatkan jam makan, bosan memilih makanan setiap
hari, atau ingin makan lebih teratur tetapi tidak sempat
menyiapkan sendiri. Pemicu pembeliannya dapat berupa
jadwal kerja yang semakin padat, meningkatnya jumlah
rapat, mulai merasa tidak nyaman dengan pola makan
sekarang, atau kebutuhan menyediakan makanan untuk
rapat.

Sebelum membeli, mereka mungkin menanyakan porsi,
pilihan menu, waktu pengantaran, cara pemesanan, dan
kemungkinan menyesuaikan pesanan. Mereka juga dapat
menunda karena khawatir makanan datang terlambat,
rasanya tidak sesuai selera, atau harus berlangganan dalam
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jangka panjang. Semua hal tersebut menjadi bahan untuk
menentukan pesan. Konten perlu menjawab bukan hanya
“apa yang dijual,” tetapi juga “mengapa solusi ini relevan bagi
situasi saya” dan “apa yang membuat saya cukup yakin untuk
mencobanya.”

Bedakan fungsi informasi dalam konten. Informasi tentang
masalah membantu calon pelanggan mengenali situasinya
dan merasa dipahami. Informasi tentang solusi membantu
mereka melihat cara yang lebih praktis untuk menghadapi
masalah tersebut. Keduanya penting, tetapi tidak dapat saling
menggantikan. Jika seluruh konten hanya membahas
masalah, orang mungkin merasa dipahami tanpa melihat
alasan untuk mempertimbangkan produk. Sebaliknya, jika
Anda langsung menawarkan produk tanpa menjelaskan
masalah, pesan akan terasa seperti promosi yang tidak
relevan.

Karena itu, tentukan pelanggan utama berdasarkan situasi,
bukan hanya usia, lokasi, atau jenis kelamin. Demografi
dapat membantu menggambarkan siapa mereka, tetapi
belum cukup untuk menentukan pesan. Dua orang dengan
usia dan tempat tinggal yang sama dapat memiliki
kebutuhan, tingkat urgensi, serta kemampuan menggunakan
solusi yang berbeda.

Perhatikan kapan masalah muncul dan dalam keadaan apa
calon pelanggan mulai mencari bantuan. Pahami kebutuhan
mereka, baik yang praktis, emosional, maupun sosial.
Tentukan tingkat wurgensinya: apakah masalah itu
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mengganggu hari ini, perlu dibereskan minggu ini, atau baru
dianggap penting beberapa bulan lagi? Periksa pula
kemampuan mereka menggunakan solusi. Apakah mereka
memahami cara memesan, memiliki waktu mengikuti
proses, dan dapat menggunakan produk atau jasa tersebut
dengan mudah?

Dengan cara ini, pelanggan utama jasa katering tadi bukan
“semua orang yang membutuhkan makanan.” Gambaran
yang lebih berguna adalah pekerja kantor atau pemilik usaha
kecil yang menjalani hari kerja padat, membutuhkan makan
siang praktis pada hari kerja, tidak ingin menghabiskan
waktu memilih makanan, dan dapat melakukan pemesanan
melalui WhatsApp. Mereka mungkin mulai mencari solusi
ketika jadwal rapat meningkat atau pilihan makanan di
sekitar tempat kerja terasa semakin merepotkan.

Ciri seperti ini lebih mudah diterjemahkan menjadi konten.
Anda dapat menulis, “Untuk Anda yang baru punya waktu
memikirkan makan siang ketika rapat berikutnya sudah
dimulai,” daripada menyapa “semua orang yang ingin makan
enak.” Pesan pertama terasa spesifik karena berangkat dari
situasi nyata. Pembaca yang mengalaminya akan lebih
mudah berpikir, “Ini memang untuk saya.”

Gunakan bahasa yang biasa dipakai pelanggan, bukan istilah
internal usaha. Catat kalimat yang muncul dalam
percakapan, pesan WhatsApp, kolom komentar, atau
pertanyaan sebelum transaksi. “Takut tidak kenyang,” “bisa
dikirim sebelum jam makan?” dan “kalau saya tidak cocok
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dengan menunya bagaimana?” sering kali lebih berguna
daripada istilah seperti “konsumen yang sensitif terhadap
kualitas layanan.” Bahasa pelanggan membuat konten terasa
dekat sekaligus membantu Anda menemukan inti
kekhawatiran mereka.

Setelah pelanggan utama terlihat jelas, gambarkan tiga
keadaan: kondisi awal, hambatan, dan kondisi yang ingin
dicapai. Kondisi awal menjelaskan apa yang sedang terjadi
sebelum menggunakan solusi. Hambatan menjelaskan
mengapa mereka belum dapat menyelesaikannya sendiri
atau belum yakin pada pilihan yang tersedia. Kondisi yang
ingin dicapai menunjukkan hasil yang mereka anggap
berarti.

Dalam contoh katering, kondisi awalnya adalah pekerja
sering menunda makan atau memilih makanan secara
terburu-buru. Hambatannya adalah waktu terbatas, pilihan
yang tidak konsisten, serta kekhawatiran mengenai
ketepatan pengantaran. Kondisi yang ingin dicapai bukan
sekadar “membeli katering,” melainkan dapat menjalani jam
makan siang dengan lebih terencana tanpa menghabiskan
waktu mencari makanan setiap hari. Rumusan ini menggeser
perhatian dari fitur, seperti jumlah menu atau jenis wadah,
menuju perubahan yang dirasakan pelanggan.

Kerangka Value Proposition Design dapat membantu menata
proses tersebut melalui pekerjaan pelanggan, kesulitan yang
mereka hadapi, dan hasil yang mereka harapkan. Gunakan
secara sederhana: tulis apa yang sedang mereka coba
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lakukan, apa yang membuatnya sulit, dan apa yang akan
terasa lebih baik setelah masalahnya terbantu. Lalu
hubungkan setiap jawaban dengan situasi penggunaan yang
nyata. Kerangka Building a StoryBrand juga dapat membantu
merapikan arah pesan dengan menempatkan pelanggan
sebagai tokoh utama, masalah sebagai hambatan, dan usaha
Anda sebagai pemandu yang menawarkan langkah
berikutnya.

Sebagai tindakan setelah membaca bagian ini, pilih satu
produk atau jasa yang paling ingin dikomunikasikan.
Tuliskan, dalam bahasa pelanggan, siapa yang paling
membutuhkan solusi tersebut, situasi yang mereka alami,
pemicu mereka mulai mencari bantuan, pertanyaan yang
paling sering diajukan, dan alasan mereka masih menunda.
Rangkai jawaban itu menjadi gambaran kondisi awal,
hambatan, serta kondisi yang ingin dicapai. Bacakan kepada
seseorang yang sesuai dengan gambaran tersebut. Jika ia
dapat mengenali situasinya tanpa penjelasan tambahan, arah
nilai Anda sudah mulai terbentuk.

Dari arah inilah Anda dapat menerjemahkan apa yang
dimiliki usaha menjadi manfaat yang berkaitan dengan
kehidupan pelanggan. Fitur tidak berbicara dengan
sendirinya; fitur perlu dihubungkan dengan perubahan,
situasi penggunaan, dan alasan mengapa perubahan tersebut
penting. Langkah berikutnya adalah menyusun hubungan itu
dari fitur hingga hasil.
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3.2 Menyusun Pernyataan Nilai
dari Fitur hingga Hasil

Hubungan antara arah nilai dan pesan pemasaran dapat
disusun dengan menelusuri apa yang dimiliki usaha hingga
perubahan yang ingin dirasakan pelanggan. Sebuah produk
tidak otomatis bernilai hanya karena memiliki banyak fitur.
Bahan yang lebih kuat, proses yang lebih cepat, ukuran yang
lebih besar, atau layanan melalui WhatsApp baru menjadi
bernilai ketika pelanggan memahami pengaruhnya terhadap
keadaan mereka.

Bedakan tiga lapisan berikut. Fitur menjelaskan apa yang
tersedia pada produk atau jasa. Manfaat menjelaskan
kegunaan langsung dari fitur tersebut. Hasil menjelaskan
perubahan yang dirasakan atau dicapai pelanggan setelah
manfaat digunakan.

Misalnya, usaha katering menyediakan menu makan siang
dengan porsi yang sudah ditimbang dan pengantaran ke
kantor. Porsi yang ditimbang adalah fitur. Manfaatnya,
pelanggan lebih mudah mengatur jumlah makanan tanpa
menghitung sendiri. Hasilnya dapat berupa makan siang
yang lebih teratur dan keputusan memilih makanan yang
lebih praktis selama hari kerja.
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Key Insight: ()

Pelanggan biasanya tidak membeli fitur sebagai tujuan
akhir. Mereka membeli waktu yang lebih longgar, pekerjaan
yang lebih mudah, rasa aman, penampilan yang lebih baik,
atau masalah yang berkurang. “Kami menggunakan
kemasan kedap udara” baru menyebutkan fitur. “Makanan
lebih terlindungi selama dibawa” mulai menerjemahkan
fitur menjadi manfaat. “Anda dapat membawa makan
siang dari pagi tanpa khawatir kuah mudah tumpah”
menghubungkan fitur dan manfaat dengan situasi serta
hasil yang dapat dibayangkan pelanggan.

Mulai dari pelanggan dan situasinya

Susun hubungan fitur, manfaat, dan hasil berdasarkan
pelanggan utama yang sudah dipilih. Hindari kategori
“semua orang yang membutuhkan produk ini”. Pilih
kelompok dengan kebutuhan, situasi, dan hambatan yang
jelas. Pelanggan utama jasa laundry sepatu, misalnya, bukan
sekadar orang yang memakai sepatu, melainkan pekerja atau
mahasiswa yang sering menggunakan sepatu putih, tidak
punya waktu untuk membersihkannya, dan khawatir bahan
sepatu rusak.

Tanyakan secara berurutan: fitur apa yang benar-benar

tersedia, kegunaan langsung apa vyang diberikannya,

perubahan apa yang mungkin dirasakan pelanggan dalam
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situasi nyata, dan mengapa perubahan tersebut penting bagi
pelanggan utama. Urutan ini sejalan dengan gagasan dalam
Value Proposition Design tentang pekerjaan pelanggan,
kesulitan yang ingin dikurangi, dan hasil yang ingin dicapai.
Jangan berhenti pada daftar kemampuan usaha. Hubungkan
kemampuan tersebut dengan pekerjaan yang sedang
berusaha diselesaikan pelanggan.

Sebagai contoh, laundry sepatu memiliki fitur pemeriksaan
bahan sebelum pencucian, metode pembersihan yang
berbeda untuk tiap material, dan layanan selesai dalam dua
hari. Manfaatnya adalah sepatu ditangani sesuai jenis bahan,
risiko salah perlakuan dapat dikurangi, dan pelanggan tidak
perlu menunggu terlalu lama. Hasil yang lebih jujur bukan
“setiap noda pasti hilang” atau “sepatu kembali seperti baru”.
Hasil yang dapat ditawarkan adalah pelanggan dapat
memakai kembali sepatu yang lebih bersih, dengan proses
yang mempertimbangkan kondisinya, tanpa meluangkan
waktu untuk membersihkannya sendiri.

Nyatakan hasil secara jujur
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/\ Perhatian

Gunakan kata dapat, membantu, atau dirancang untuk
ketika hasil dipengaruhi oleh kondisi produk dan cara
pemakaian. Batasan bukan kelemahan yang harus
disembunyikan. Penjelasan bahwa noda lama, perubahan
warna, atau kerusakan bahan mungkin tidak sepenuhnya
dapat dipulihkan justru membuat pernyataan lebih dapat
dipercaya dan membantu pelanggan membentuk harapan
yang realistis.

Hindari klaim seperti “pasti bersih total”, “cocok untuk
semua orang”, atau “dijamin menyelesaikan masalah”.
Pernyataan nilai yang baik memberi gambaran manfaat
tanpa menjanjikan hasil yang tidak dapat Anda kendalikan.
Kejujuran juga membantu calon pelanggan menilai apakah
penawaran Anda benar-benar sesuai dengan situasi mereka.

Pilih pesan yang paling penting

Setelah membuat beberapa rantai fitur—-manfaat-hasil,
hilangkan rincian yang tidak membantu keputusan.
Masukkan fitur ke pesan utama jika fitur tersebut menjawab
kebutuhan, mengurangi keraguan, atau membedakan cara
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usaha membantu pelanggan. Fitur yang hanya menarik bagi
pemilik usaha, tetapi tidak mengubah pertimbangan
pelanggan, dapat disimpan untuk penjelasan yang lebih rinci.

Banyaknya informasi tidak selalu membuat pesan lebih kuat.
Dalam prinsip pesan yang melekat, Chip Heath dan Dan
Heath menekankan pentingnya kesederhanaan dan
kekonkretan. Satu perubahan yang mudah dibayangkan
sering lebih efektif daripada lima keunggulan yang masih
abstrak.

Gunakan susunan: membantu siapa, mengatasi masalah
apa, menghasilkan perubahan apa, melalui pendekatan
seperti apa. Contoh untuk laundry sepatu:

“Kami membantu pekerja dan mahasiswa yang
tidak sempat membersihkan sepatu agar dapat
memakai kembali sepatu yang lebih bersih tanpa
mencucinya sendiri, melalui pemeriksaan bahan
dan metode pembersihan yang disesuaikan.”

Kalimat tersebut belum perlu memuat harga, pilihan paket,
atau seluruh rincian operasional. Tugasnya adalah memberi
arah yang jelas tentang siapa yang dibantu, masalah yang
ditangani, hasil yang diharapkan, dan pendekatan yang
digunakan.

Uji kejelasan dan relevansinya
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Uji pernyataan nilai dari tiga sisi. Pertama, apakah orang
yang tidak mengenal istilah teknis dapat memahaminya
dalam sekali baca? Kedua, apakah hasilnya cukup spesifik
sehingga tidak dapat ditempelkan begitu saja pada usaha
pesaing? Ketiga, apakah kalimat tersebut menggambarkan
perubahan yang masuk akal, bukan janji berlebihan?

Jika belum, ganti istilah umum seperti “solusi terbaik”
“kualitas premium”, atau “pelayanan maksimal” dengan
situasi yang dapat dibayangkan. “Membantu Anda
menyiapkan makan siang kantor tanpa antre setiap pagi”
lebih jelas daripada “memberikan solusi kuliner praktis”.

Penekanan pesan dapat disesuaikan dengan kesiapan
pelanggan tanpa mengubah inti nilai usaha. Orang yang baru
menyadari masalah perlu memahami akibat masalah dan
perubahan yang mungkin dicapai. Orang vyang sedang
membandingkan pilihan perlu mengetahui perbedaan
pendekatan dan kecocokannya dengan situasi mereka. Orang
yang sudah siap membeli memerlukan penjelasan langsung
tentang siapa yang paling cocok menggunakan produk atau
jasa itu dan apa yang akan mereka dapatkan.

Struktur ini juga sejalan dengan gagasan Donald Miller
dalam Building a StoryBrand: pelanggan menjadi tokoh utama,
masalah menjadi hambatan, sedangkan usaha berperan
sebagai pemandu. Karena itu, jangan memulai deskripsi dari
kebanggaan internal seperti “kami telah berdiri sejak..”
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sebelum menjelaskan kebutuhan pelanggan. Mulailah dari
keadaan pelanggan, lalu tunjukkan jalan menuju hasil yang
diinginkan.

& Tips Praktis

Sekarang, pilih satu produk atau jasa utama dan tulis
sedikitnya tiga rantai fitur—-manfaat—hasil berdasarkan
situasi pelanggan utama. Pilih satu rantai yang paling jelas,
realistis, dan membedakan. Ubah menjadi pernyataan
dengan susunan “membantu siapa, mengatasi masalah
apa, menghasilkan perubahan apa, melalui pendekatan
seperti apa”. Bacakan kepada seseorang yang tidak terlibat
dalam usaha Anda. Jika ia masih bertanya, “Jadi, ini
membantu saya dalam hal apa?”, sederhanakan kembali
kalimat tersebut.

Pernyataan nilai yang jelas menjadi pusat bagi banyak
penjelasan. Namun, pelanggan tetap membutuhkan alasan
untuk mempercayai klaim tersebut. Karena itu, hasil yang
ditawarkan perlu dipertemukan dengan bukti, pengalaman,
atau penjelasan yang membuatnya masuk akal dalam situasi
nyata.
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3.3 Membangun Alasan untuk
Percaya dan Kumpulan Pesan Inti

Pernyataan nilai yang jelas menjadi pusat bagi banyak
penjelasan. Namun, pelanggan tetap membutuhkan alasan
untuk mempercayai klaim tersebut. Karena itu, hasil yang
ditawarkan perlu dipertemukan dengan bukti, pengalaman,
atau penjelasan yang membuatnya masuk akal dalam situasi
nyata. Kepercayaan tumbuh ketika calon pelanggan dapat
melihat hubungan antara janji, cara kerja, dan pengalaman
yang mungkin mereka alami.

Calon pelanggan tidak cukup mendengar bahwa produk
Anda “berkualitas”, “praktis”, atau “terbaik”. Mereka ingin
memahami bagaimana kualitas itu ditunjukkan, kapan
manfaatnya terasa, untuk kondisi apa produk tersebut sesuai,
dan apa yang dapat mereka harapkan setelah mengambil
langkah berikutnya. Maka, setiap klaim utama perlu disertai
alasan untuk percaya yang benar-benar tersedia, bukan bukti
yang dibuat-buat atau janji yang tidak dapat dikendalikan.

Menautkan Klaim dengan Bukti yang Tepat

Bukti dapat berbentuk demonstrasi proses, hasil
penggunaan, pengalaman pelanggan, penjelasan bahan atau
metode, serta rekam jejak usaha. Demonstrasi proses
memperlihatkan apa yang benar-benar Anda lakukan. Hasil
penggunaan menunjukkan perubahan dalam situasi tertentu.
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Pengalaman pelanggan memberi gambaran tentang apa yang
dirasakan atau dilakukan oleh pengguna sebelumnya.
Penjelasan bahan atau metode membantu calon pelanggan
memahami mengapa pendekatan Anda masuk akal. Rekam
jejak, seperti jumlah pesanan yang benar-benar pernah
dilayani, lama usaha berjalan, atau jenis pelanggan yang
pernah dibantu, dapat memperkuat keyakinan selama
disampaikan secara jujur.

Bukti tersebut tidak perlu digunakan sekaligus dalam setiap
pesan. Pilih bukti yang paling dekat dengan keraguan calon
pelanggan. Jika mereka ragu terhadap kualitas, tunjukkan
cara kerja yang berkaitan langsung dengan kualitas tersebut.
Penjual makanan, misalnya, dapat memperlihatkan proses
penimbangan bahan, penyimpanan, atau pengemasan,
bukan hanya menulis “menggunakan bahan premium”. Jika
mereka ragu apakah produk memberikan hasil, tampilkan
hasil penggunaan atau pengalaman pelanggan dalam
konteks yang jelas: siapa yang menggunakannya, untuk
kebutuhan apa, bagaimana cara pemakaiannya, dan
perubahan apa yang dirasakan. Jika mereka khawatir tentang
keamanan penggunaan, jelaskan bahan, prosedur, metode,
batas penggunaan, cara perawatan, atau kondisi yang perlu
diperhatikan.
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Konteks membuat bukti lebih dapat dipercaya. Kalimat
“pelanggan kami puas” terlalu umum karena tidak
menjelaskan siapa pelanggannya dan apa yang membuat
mereka puas. Kalimat “setelah memakai paket makan siang
ini selama lima hari kerja, pelanggan mengaku lebih mudah
menyiapkan makan tanpa keluar kantor” memberi gambaran
yang lebih konkret. Namun, pengalaman tersebut harus tetap
disampaikan sebagai pengalaman pelanggan tertentu, bukan
jaminan bahwa semua orang akan merasakan hasil yang
sama. Ulasan membantu calon pembeli memahami
kemungkinan pengalaman dalam kondisi yang serupa, tetapi
tidak membuktikan bahwa produk cocok untuk setiap orang.

Sampaikan bukti dengan urutan yang mudah diikuti: klaim,
cara kerja, bukti, lalu batasan. Sebuah usaha jasa pencucian
sepatu dapat mengatakan, “Kami membantu membersihkan
sepatu harian tanpa proses yang terlalu keras. Sepatu
dipisahkan berdasarkan bahan, kemudian dibersihkan
dengan metode yang sesuai. Anda dapat melihat contoh
sebelum dan sesudah pada sepatu kanvas pelanggan kami.
Untuk noda lama atau perubahan warna permanen, hasilnya
mungkin tidak sepenuhnya kembali seperti semula.” Pesan
ini lebih kuat daripada “sepatu Anda pasti kembali seperti
baru” karena menjelaskan pendekatan dan batas hasil yang
dapat dikendalikan.
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Batasan tidak otomatis melemahkan penawaran. Justru,
batasan membantu calon pelanggan menilai kecocokan
dengan lebih cepat. Jelaskan produk paling sesuai untuk
siapa, situasi apa yang tidak dilayani, berapa lama proses
biasanya berlangsung, atau informasi apa yang perlu
diberikan sebelum pemesanan. Hindari klaim seperti “pasti
berhasil”, “tanpa risiko”, atau “cocok untuk semua orang”.
Gantilah dengan penjelasan tentang proses, kondisi
penggunaan, dan hasil yang pernah diamati.

Merangkai Kumpulan Pesan Inti

Setelah alasan untuk percaya tersedia, satukan penjelasan
tersebut dalam kumpulan pesan inti.

M Definisi

Kumpulan ini bukan kumpulan slogan yang harus
dihafalkan, melainkan bahan dasar untuk konten, halaman
produk, keterangan visual, dan percakapan penjualan.

Setiap pesan boleh menyesuaikan format, tetapi harus tetap
konsisten dengan satu pernyataan nilai. Dengan begitu, calon
pelanggan menerima gambaran yang sama ketika melihat
unggahan, membaca halaman produk, lalu bertanya melalui
WhatsApp.

Sekurang-kurangnya, siapkan enam pesan.
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1.Pesan pertama menjelaskan pelanggan utama dan
masalahnya: siapa yang dibantu dan keadaan apa yang
ingin mereka atasi.

2.Pesan kedua menyebutkan hasil utama dengan bahasa
yang dapat dibayangkan dalam kehidupan sehari-hari.

3. Pesan ketiga menerangkan perbedaan pendekatan, bukan
sekadar menyatakan bahwa usaha Anda lebih baik.

4.Pesan keempat menunjukkan alasan untuk percaya
melalui proses, pengalaman, bahan, metode, atau rekam
jejak yang benar-benar tersedia.

5.Pesan kelima menjelaskan batasan atau kondisi
kecocokan.

6. Pesan keenam mengarahkan calon pelanggan pada
langkah berikutnya yang mudah dilakukan.

Sebagai contoh, usaha katering makan siang dapat
menyusun pesan berikut dalam bentuk paragraf: “Kami
membantu pekerja kantor yang kesulitan menyiapkan
makan siang setiap hari. Menu siap santap membantu
mereka menghemat waktu memilih dan membawa
makanan. Menu disusun untuk lima hari kerja dan dikirim
sesuai jadwal yang telah ditentukan. Setiap paket diberi label
menu dan tanggal produksi sehingga pelanggan dapat
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memeriksa isinya dengan mudah. Pilihan menu tertentu
perlu dipesan lebih awal dan belum ditujukan untuk
kebutuhan diet medis. Kirim jumlah porsi dan wilayah
pengantaran untuk menerima pilihan menu yang tersedia.”

Keenam pesan tersebut mendukung pernyataan nilai yang
sama, tetapi memiliki fungsi berbeda. Pesan tentang
pelanggan dan masalah menarik perhatian orang yang
merasa situasinya relevan. Pesan tentang hasil membantu
mereka membayangkan perubahan. Pesan tentang
pendekatan menjelaskan mengapa penawaran Anda tidak
sama dengan pilihan lain. Pesan tentang bukti mengurangi
keraguan. Pesan tentang batasan mencegah salah paham.
Pesan tentang langkah berikutnya mengubah ketertarikan
menjadi tindakan.

Padatkan setiap pesan tanpa menghilangkan makna penting.
Pesan yang sederhana berfokus pada satu gagasan utama.
Pesan yang konkret memakai situasi, tindakan, atau hasil
yang dapat dibayangkan. Pesan yang kredibel menyertakan
bukti yang dapat diperiksa atau pengalaman yang dijelaskan
dengan konteks. Unsur cerita dapat digunakan ketika
pengalaman pelanggan membantu orang memahami
masalah dan perubahan, tetapi tidak setiap penjelasan perlu
diubah menjadi kisah panjang.
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Struktur sederhana juga dapat membantu: pelanggan berada
di pusat masalah, usaha Anda berperan sebagai pemandu,
pendekatan Anda menjelaskan cara membantu, dan pesan
berakhir pada satu langkah berikutnya. Mulailah dari
kebutuhan pelanggan, bukan sejarah panjang usaha. Setelah
itu, tunjukkan bantuan yang tersedia, alasan untuk percaya,
batas kecocokan, dan tindakan yang perlu dilakukan.

Sebelum memakai pesan secara luas, uji kejelasannya kepada
orang yang sesuai dengan sasaran Anda. Minta mereka
membaca pesan tanpa penjelasan tambahan, lalu tanyakan,
“Ini membantu siapa?”, “Manfaat utama apa yang
ditawarkan?”, “Mengapa Anda percaya?”, dan “Apa tindakan
berikutnya yang perlu dilakukan?” Jika jawaban mereka
berbeda jauh dari maksud Anda, periksa kembali pilihan
kata, bukti, batasan, atau ajakannya. Jangan langsung
menyimpulkan bahwa pembaca kurang memperhatikan.

Amati pula pertanyaan dan salah tafsir yang berulang setelah
pesan digunakan. Jika banyak orang menanyakan apakah
produk cocok untuk kondisi tertentu, tulis batas kecocokan
lebih awal. Jika mereka hanya menanyakan harga tanpa
memahami perbedaan pendekatan, manfaat atau alasan
percaya mungkin belum cukup jelas. Jika mereka tertarik
tetapi tidak tahu cara memesan, buat langkah berikutnya
lebih spesifik. Revisi pesan berdasarkan pola pertanyaan
tersebut, bukan berdasarkan dugaan.
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Terakhir, pastikan setiap pesan dapat dipadatkan menjadi
judul, uraian singkat, keterangan visual, atau percakapan
penjualan. Versi pendek boleh mengubah susunan, tetapi
tidak boleh mengubah janji utama, menghilangkan batasan
penting, atau menambahkan klaim baru vyang tidak
didukung. Pilih satu produk atau jasa utama, tulis enam
pesan inti tersebut, lalu minta orang yang sesuai sasaran
menilainya. Jika ia belum dapat menyebutkan manfaat
utama, alasan untuk percaya, dan tindakan berikutnya, revisi
bagian = yang  paling membingungkan sebelum
menjadikannya dasar seluruh konten pemasaran.

Key Takeaways

Key Insight: ()

Setelah menyusun alasan untuk percaya, rangkum nilai
usaha Anda menjadi pesan yang dapat dipahami
pelanggan dan digunakan secara konsisten.

e Mulailah dari profil pelanggan utama: siapa yang ingin
Anda bantu, masalah apa yang mereka hadapi, hasil apa
yang mereka cari, dan informasi apa yang mereka
perlukan sebelum percaya.
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Definisi:

Susun hubungan fitur — manfaat langsung — hasil yang
dirasakan. “Bahan lebih kuat” adalah fitur; “lebih tahan
digunakan setiap hari” adalah manfaat; “pelanggan tidak
perlu sering mengganti produk” adalah hasil.

Pilih hubungan yang paling relevan bagi pelanggan
utama, lalu rumuskan satu pernyataan nilai yang ringkas.
Pernyataan itu harus dapat dipahami tanpa penjelasan
panjang dan menjawab mengapa tawaran Anda layak
dipertimbangkan.

Dukung janji tersebut dengan alasan untuk percaya.
Jelaskan cara kerja, bukti, atau pengalaman yang
membuat manfaatnya masuk akal, termasuk kapan
pelanggan merasakan manfaat dan apa yang dapat
mereka harapkan setelah menghubungi Anda.

Kelompokkan pesan inti berdasarkan fitur, manfaat, hasil,
dan alasan untuk percaya. Pilih pesan yang paling kuat
sebagai dasar seluruh konten pemasaran agar setiap
unggahan mengarah pada nilai yang sama.
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Tips Praktis: &

Sebagai hasil akhir, tuliskan profil satu pelanggan utama,
satu pernyataan nilai untuknya, dan kumpulan pesan inti
yang mendukung pernyataan tersebut. Kemudian tetapkan
pesan utama yang akan menjadi acuan konten.

Perhatian: A\
Kejelasan lebih penting daripada terdengar sempurna:

pelanggan yang tepat perlu dapat merasa, “Ini memang
dibuat untuk kebutuhan saya.”
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Bab 4: Membangun Pilar
Konten yang
Menggerakkan
Keputusan

4.1 Menetapkan Peran Setiap
Pilar dalam Perjalanan Pembeli

Pilar konten bukan daftar topik yang sedang populer,
kumpulan jenis media, atau jadwal unggahan yang diisi
ketika ada waktu. Pilar adalah kelompok pesan yang
memiliki pekerjaan tertentu dalam membantu calon pembeli
bergerak dari perhatian menuju keputusan. Karena itu, titik
awalnya bukan “Minggu ini mau membuat konten apa?”,
melainkan “Informasi apa yang belum dimiliki calon pembeli
agar mereka dapat melangkah dengan lebih yakin?”

Gunakan empat sumber utama untuk menemukan
jawabannya: profil pelanggan, masalah utama, hasil yang
ditawarkan, dan alasan untuk percaya. Profil pelanggan
membantu Anda memahami siapa yang sedang diajak bicara,
situasi mereka, serta bahasa yang mereka gunakan. Masalah
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utama menunjukkan hal yang ingin mereka hindari atau
selesaikan. Hasil yang ditawarkan menjelaskan perubahan
yang dapat mereka harapkan secara wajar. Alasan untuk
percaya mencakup bukti, pengalaman, proses, atau
penjelasan yang membuat janji tersebut tidak terdengar
kosong.

Keempat sumber ini harus menjadi bahan baku seluruh pilar.
Jika pilar dibuat dari ide unggahan sesaat, setiap konten
mungkin tampak menarik, tetapi tidak membentuk jalur
keputusan. Sebaliknya, jika semua pilar berangkat dari
pelanggan dan kebutuhannya, konten akan terasa saling
terhubung. Calon pembeli dapat mengenali masalahnya,
memahami cara solusi bekerja, melihat bukti, mendapatkan
jawaban atas keraguan, lalu mengetahui langkah berikutnya.

Mulailah dengan memilih satu kelompok pelanggan utama,
bukan berusaha berbicara kepada semua orang sekaligus.
Gunakan rumusan berikut sebagai panduan: “Kami
membantu [kelompok pelanggan] yang mengalami [masalah
utama] untuk mencapai [hasil yang ditawarkan] melalui
[solusi atau pendekatan], dengan dukungan [alasan untuk
percaya].” Rumusan ini tidak harus menjadi slogan publik.
Fungsinya adalah menjaga agar setiap pilar tetap berfokus
pada pelanggan, masalah, hasil, dan dasar kepercayaan yang
sama.

Misalnya, sebuah usaha katering makan siang membantu
karyawan kantor yang kesulitan mendapatkan makanan
praktis tetapi tetap sesuai kebutuhan makan hariannya. Hasil
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yang ditawarkan bukan sekadar makanan yang dikirim,
melainkan pilihan makan siang vyang lebih mudah
direncanakan. Alasan untuk percaya dapat berasal dari menu
yang diperbarui, informasi bahan vyang jelas, jadwal
pengiriman, atau pengalaman pelanggan yang memesan
secara rutin. Dari dasar ini, Anda dapat menetapkan lima
pilar yang memiliki fungsi berbeda dalam keputusan
pembelian.

Pilar pertama adalah pemahaman masalah. Tugasnya
membantu calon pembeli mengenali situasi yang mereka
alami, dampaknya, dan alasan mengapa masalah tersebut
layak diperhatikan. Kontennya dapat membahas tanda-tanda
masalah, kesalahan umum, biaya tersembunyi, atau
konsekuensi jika situasi dibiarkan. Untuk usaha katering
tadi, contohnya adalah penjelasan tentang bagaimana makan
siang yang tidak terencana dapat membuat waktu istirahat
terbuang, pilihan makanan menjadi terbatas, atau
pengeluaran harian sulit dikendalikan.

Pilar ini bukan tempat untuk langsung memuji produk.
Pekerjaan utamanya adalah memperjelas masalah dengan
bahasa yang relevan sehingga orang yang tepat merasa, “Ini
memang situasi saya.” Pada tahap ini, ajakan bertindak dapat
berupa mengajak pembaca memeriksa kebiasaannya,
menjawab pertanyaan singkat, atau menyimpan informasi
untuk digunakan nanti. Jangan memaksa pembelian ketika
calon pembeli bahkan belum merasa perlu mencari solusi.
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Edukasi masalah akan lebih berguna jika membantu mereka
mengenali kebutuhan, bukan menakut-nakuti atau
menciptakan masalah secara berlebihan.

Pilar kedua adalah demonstrasi manfaat. Jika pilar pertama
menjelaskan mengapa masalah perlu diperhatikan, pilar ini
memperlihatkan bagaimana solusi bekerja dalam konteks
nyata. Tampilkan proses penggunaan, perbandingan
sebelum dan sesudah dalam batas yang jujur, cara memilih,
atau situasi tertentu ketika produk dan jasa membantu.
Fokusnya bukan pada daftar fitur, melainkan pada hubungan
antara fitur, penggunaan, dan hasil yang dapat dibayangkan
calon pembeli.

Katering tersebut, misalnya, tidak hanya mengatakan bahwa
tersedia pilihan menu mingguan. Demonstrasi manfaat dapat
memperlihatkan cara pelanggan memilih menu pada awal
minggu, bagaimana informasi porsi disajikan, dan
bagaimana pesanan membantu mengurangi keputusan yang
harus dibuat setiap siang. Dengan begitu, manfaat menjadi
konkret tanpa menjanjikan hasil yang sama untuk semua
orang. Ajakan bertindaknya dapat berupa melihat menu,
mencoba simulasi pemesanan, atau mengirimkan kondisi
kebutuhan untuk mendapatkan rekomendasi.

Pilar ketiga adalah bukti dan pengalaman pelanggan.
Tugasnya memperkuat keyakinan bahwa solusi tersebut
benar-benar digunakan dan memiliki nilai bagi orang dalam
situasi tertentu. Bukti dapat berupa ulasan, cuplikan
percakapan dengan izin, foto penggunaan, cerita pelanggan,
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jumlah pemesanan ulang yang disampaikan secara hati-hati,
atau penjelasan proses di balik hasil. Tempatkan bukti sesuai
keraguan yang hendak dijawab, bukan sekadar sebagai
hiasan di akhir konten.

Testimoni tentang ketepatan waktu, misalnya, lebih berguna
bagi calon pembeli yang khawatir pesanan terlambat
daripada pernyataan umum seperti “produknya bagus”.
Namun, testimoni bukan pengganti penjelasan masalah.
Pengalaman pelanggan dapat menunjukkan hasil yang
dirasakan, tetapi belum tentu menjelaskan apakah masalah
tersebut juga dialami calon pembeli. Jangan menyimpulkan
bahwa pengalaman satu pelanggan membuktikan produk
cocok untuk semua orang. Sebutkan konteksnya agar calon
pembeli dapat menilai kecocokan secara mandiri.

Pilar keempat adalah penanganan keraguan. Di sinilah Anda
membahas pertanyaan yang sering menahan keputusan,
seperti harga, kualitas, ukuran, kecocokan, bahan, durasi,
pengiriman, cara perawatan, atau risiko yang mungkin
muncul. Tujuannya bukan memenangkan perdebatan atau
membuat semua orang setuju, melainkan mengurangi
ketidakjelasan dengan jawaban vyang lengkap dan
proporsional.

Kategori yang digunakan Marcus Sheridan dalam Mereka
Bertanya, Anda Menjawab dapat membantu menemukan
bahan untuk pilar ini: biaya, masalah, perbandingan, ulasan,
dan pilihan. Pertanyaan tentang biaya tidak selalu berarti
calon pembeli hanya mencari harga termurah. Mereka
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mungkin ingin memahami apa yang termasuk, apa yang
membedakan setiap pilihan, atau mengapa terdapat variasi
harga. Pertanyaan perbandingan dapat dijawab dengan
menjelaskan kondisi yang cocok untuk setiap pilihan, bukan
dengan menjatuhkan pesaing. Pertanyaan tentang masalah
dapat dijawab dengan menyebutkan batasan solusi secara
terbuka.

Pilar kelima adalah ajakan bertindak. Tugasnya mengubah
perhatian atau minat menjadi satu langkah yang jelas dan
mudah dilakukan. Langkah tersebut tidak selalu berupa
pembelian. Bagi orang yang baru mengenal usaha, tindakan
yang sesuai mungkin menyimpan panduan atau melihat
contoh. Bagi orang yang sudah membandingkan pilihan,
langkah berikutnya dapat berupa mengirim pertanyaan,
meminta rekomendasi, memeriksa ketersediaan, atau
melakukan pemesanan.

Ajakan membeli tidak boleh menjadi pengganti bukti.
Kalimat “Pesan sekarang” tidak dapat menutup kekurangan
penjelasan tentang manfaat, kecocokan, atau proses.
Sebaliknya, edukasi juga tidak seharusnya berhenti tanpa
arah ketika pembaca sudah mendapatkan informasi yang
cukup untuk melangkah. Setiap konten sebaiknya memiliki
satu pekerjaan utama dan satu langkah berikutnya yang
paling masuk akal. Informasi pendukung boleh disertakan,
tetapi hanya jika memperkuat pekerjaan utama tersebut.
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Batas fungsi ini penting agar pilar tidak tumpang tindih.
Konten pemahaman masalah tidak perlu sekaligus memuat
seluruh katalog. Konten demonstrasi tidak perlu menjadi
kumpulan banyak testimoni. Konten bukti tidak perlu
mengulang penjelasan dasar yang sudah dibahas di tempat
lain. Konten penanganan keraguan tidak perlu menekan
pembaca agar segera membeli. Konten ajakan bertindak
harus merangkum alasan untuk melangkah, bukan
menciptakan urgensi palsu. Dengan pembagian ini, setiap
pesan menjadi lebih mudah dirancang, dievaluasi, dan
diarahkan ke tahap keputusan yang tepat.

Alurnya dapat diringkas sebagai berikut: kenali masalah,
lihat cara solusi bekerja, periksa pengalaman orang lain,
dapatkan jawaban atas keraguan, lalu ambil langkah yang
sesuai. Ini bukan urutan kaku yang harus dilalui setiap calon
pembeli. Seseorang mungkin menemukan testimoni lebih
dulu, sementara orang lain masuk melalui demonstrasi
manfaat. Yang penting, keseluruhan sistem menyediakan
informasi yang dibutuhkan pada berbagai tingkat kesiapan.

Gagasan Permission Marketing dari Seth Godin membantu
menjaga komunikasi tetap relevan. Komunikasi berulang
tidak berarti mengirim ajakan membeli terus-menerus.
Bedakan konten pengenalan, pendalaman, dan ajakan.
Pengenalan membantu orang memahami masalah;
pendalaman memberi bukti dan jawaban; ajakan
menawarkan langkah berikutnya. Kesediaan audiens untuk
melanjutkan percakapan dapat terlihat dari simpanan,
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balasan, pertanyaan yang lebih spesifik, permintaan
informasi, atau kunjungan ke halaman produk—bukan hanya
jumlah tayangan.

Prinsip Joe Pulizzi dalam Content Inc. juga mengingatkan
bahwa pilar membutuhkan sudut pandang dan tema yang
konsisten. Terapkan aturan praktis: satu kelompok utama,
satu janji bantuan, dan beberapa tema yang mendukung
keputusan. Anda tidak perlu membuat konten untuk semua
jenis pelanggan atau mengejar setiap tren. Pilih tema yang
paling dekat dengan keraguan dan hasil yang ingin dicapai
pelanggan utama.

Untuk menerapkannya, ambil satu produk atau jasa utama,
lalu tuliskan profil pelanggan, masalah utama, hasil yang
ditawarkan, dan tiga alasan untuk percaya. Setelah itu,
rumuskan lima pilar berdasarkan fungsi di atas. Di bawah
setiap pilar, tuliskan tiga pertanyaan pelanggan yang dapat
dijawab dan satu langkah berikutnya yang sesuai. Periksa
kembali setiap gagasan: apakah memiliki satu pekerjaan
utama, atau justru mencoba menjelaskan semuanya
sekaligus?

Hasil latihan ini adalah susunan awal pilar, bukan kalender
final. Anda sudah memiliki arah tentang pesan yang perlu
hadir dan peran masing-masing dalam keputusan.
Berikutnya, susunan tersebut perlu diterjemahkan menjadi
isi, format, dan proporsi yang sanggup diproduksi secara
konsisten oleh usaha Anda.
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4.2 Merancang Isi, Format, dan
Proporsi yang Realistis

Setelah peran setiap pilar ditetapkan, terjemahkan susunan
tersebut menjadi tiga keputusan praktis: apa yang dibahas,
bagaimana menyampaikannya, dan seberapa sering setiap
pilar muncul. Tanpa keputusan ini, pilar hanya menjadi label
strategis yang tidak banyak membantu saat Anda menulis,
merekam, atau menyusun kalender.

Mulailah dari satu kelompok calon pembeli utama dan satu
janji bantuan yang ingin Anda tawarkan. Pilih tema yang
mendukung keputusan mereka, bukan sekadar topik yang
sedang ramai. Prinsip ini sejalan dengan Joe Pulizzi dalam
Content Inc.: konten lebih mudah dibangun jika memiliki
sudut pandang, audiens, dan tema yang jelas. Anda tidak
perlu berbicara kepada semua orang. Fokuslah pada masalah
yang paling sering dialami calon pembeli yang paling sesuai
dengan usaha Anda.

Menentukan isi inti setiap pilar

Pilar pemahaman masalah membantu calon pembeli
mengenali situasi yang sedang mereka alami. Isinya dapat
mencakup gejala, penyebab, kesalahan umum, dan
konsekuensi. Jika Anda menjual katering makan siang,
gejalanya mungkin sering melewatkan makan siang karena
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pekerjaan. Penyebabnya bisa berupa tidak adanya rencana
menu atau pilihan makanan yang merepotkan. Kesalahan
umumnya adalah memilih hanya berdasarkan harga atau
rasa kenyang sesaat, sedangkan konsekuensinya dapat
berupa pengeluaran yang tidak terkendali dan pola makan
yang tidak konsisten.

Tugas pilar ini bukan menjelaskan semua keunggulan
produk sejak awal, melainkan membuat masalah terasa jelas
dan relevan. Gunakan penjelasan singkat jika satu gagasan
dapat selesai dalam beberapa kalimat atau adegan. Gunakan
cerita masalah jika ingin membawa calon pembeli mengikuti
situasi dari awal hingga akibatnya. Untuk topik berlapis, buat
rangkaian unggahan yang membahas gejala, penyebab,
kesalahan, lalu pilihan perbaikan. Format seperti “tiga tanda
Anda membutuhkan..” atau “mengapa cara ini sering tidak
berhasil” membantu calon pembeli = memahami
kebutuhannya tanpa merasa didorong untuk membeli.

Pilar demonstrasi manfaat menunjukkan bagaimana produk
atau jasa bekerja dalam keadaan nyata. Bahas proses,
penggunaan, hasil, batasan, dan situasi yang sesuai. Jangan
hanya mengatakan produk Anda praktis; perlihatkan
langkah penggunaannya. Jangan sekadar menyebut jasa
Anda menghemat waktu; tunjukkan pekerjaan vyang
ditangani, urutan proses, dan hasil yang wajar untuk
diharapkan.
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Video proses, peragaan, perbandingan, dan contoh
penggunaan cocok untuk pilar ini. Produk makanan dapat
diperlihatkan sejak persiapan, pengemasan, hingga
penyajian. Jasa desain dapat menampilkan cara kebutuhan
klien diubah menjadi rancangan tanpa membuka informasi
rahasia. Perbandingan sebaiknya memperjelas perbedaan
pilihan, bukan merendahkan pesaing.

Sampaikan pula batasan dan situasi yang paling sesuai.
Produk tertentu mungkin hanya cocok untuk penggunaan di
dalam ruangan, sedangkan jasa Anda mungkin memerlukan
beberapa hari karena memiliki tahap pemeriksaan. Batasan
tidak otomatis melemahkan penawaran. Informasi tersebut
membantu calon pembeli menilai kecocokan secara jujur dan
membayangkan penggunaan produk atau jasa dalam kondisi
mereka sendiri.

Pilar bukti memperkuat pernyataan Anda melalui
pengalaman dan proses yang dapat diverifikasi. Isinya bukan
sekadar kumpulan pujian, melainkan alasan mengapa calon
pembeli boleh percaya. Gunakan cerita pelanggan, kutipan
pertanyaan nyata, foto atau video hasil penggunaan dengan
izin, serta rekam jejak proses.

Cerita pelanggan akan lebih kuat jika menjelaskan kondisi
sebelum menggunakan produk, pertimbangan yang muncul,
tindakan yang dilakukan, dan perubahan yang dirasakan.
Ulasan menunjukkan pengalaman orang tertentu dalam
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situasi tertentu, bukan jaminan bahwa semua orang
memperoleh hasil sama. Hindari klaim seperti “pasti cocok
untuk semua orang” Jika menggunakan tangkapan layar
percakapan, samarkan data pribadi dan pastikan Anda
memiliki izin.

Rekam jejak proses juga dapat menjadi bukti: pemeriksaan
kualitas, pengemasan pesanan, tahap konsultasi, atau cara
revisi ditangani. Bukti tidak harus berupa angka besar.
Konsistensi proses yang terlihat sering lebih meyakinkan
daripada pernyataan bahwa usaha Anda paling unggul.

Pilar keraguan membahas pertanyaan yang dapat menahan
calon pembeli sebelum mengambil keputusan, termasuk
kecocokan, risiko, harga, waktu, dan cara memulai.
Pendekatan ini sejalan dengan Marcus Sheridan dalam They
Ask, You Answer, yang menekankan pentingnya membahas
biaya, masalah, perbandingan, ulasan, dan pilihan.

Contohnya: “Apakah produk ini cocok untuk pemula?”, “Apa
yang terjadi jika ukurannya tidak sesuai?”, “Mengapa
harganya berbeda dari pilihan lain?”, “Berapa lama
prosesnya?”, atau “Saya harus mulai dari layanan yang
mana?” Jawablah secara langsung, proporsional, dan mudah
dipahami. Gunakan jawaban singkat untuk satu pertanyaan,
panduan memilih untuk beberapa kondisi, dan ajakan
percakapan jika kebutuhan calon pembeli perlu dipahami
lebih dahulu.
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Pilar ini bukan ruang untuk membantah calon pembeli.
Tujuannya mengurangi ketidakpastian agar mereka dapat
menilai keputusan dengan informasi yang cukup. Menyebut
harga dalam konteks yang tepat juga tidak selalu membuat
orang pergi. Informasi yang jelas dapat menyaring calon
pembeli yang tidak sesuai dan mengurangi percakapan
berulang yang tidak produktif.

Pilar ajakan bertindak menawarkan langkah berikutnya
yang spesifik. Langkah itu tidak selalu berupa pembelian.
Orang vyang baru mengenal masalah dapat diarahkan
membaca penjelasan atau menyimpan panduan. Orang yang
sedang mempertimbangkan dapat diajak melihat contoh
penggunaan, memeriksa pilihan, atau mengirim pertanyaan.
Orang yang sudah siap dapat diarahkan mengisi format
pemesanan atau menghubungi kanal tertentu.

Satu konten sebaiknya memiliki satu langkah utama.
“Hubungi kami untuk konsultasi” terlalu umum jika calon
pembeli tidak tahu harus menulis apa. Buat ajakannya jelas,
misalnya, “Kirim kata ‘UKURAN’ melalui pesan agar kami
membantu memilih ukuran,” atau “Kirim kebutuhan dan
batas waktu Anda untuk mendapatkan rekomendasi.” Ajakan
tidak harus mendesak. Sejalan dengan Permission Marketing
dari Seth Godin, komunikasi sebaiknya relevan, berulang
secara wajar, dan menghormati kesediaan audiens untuk
melanjutkan percakapan.
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Memilih format sesuai fungsi pesan

Format bukan hiasan yang dipilih hanya karena sedang
populer. Format harus membantu pesan dipahami dengan
usaha yang masuk akal dan sesuai kemampuan produksi
Anda. Penjelasan singkat, cerita masalah, dan rangkaian
unggahan cocok untuk membangun pemahaman. Video
proses atau peragaan lebih kuat untuk demonstrasi karena
calon pembeli dapat melihat urutannya. Contoh penggunaan
membantu mereka membayangkan produk atau jasa dalam
situasi sendiri.

Jika video terasa berat, gunakan foto berurutan, rekaman
tangan saat bekerja, atau penjelasan suara dengan visual
sederhana. Format yang dapat dibuat konsisten lebih
bermanfaat daripada format menarik yang hanya sanggup
diproduksi sekali.

Pilar bukti dapat disampaikan melalui cerita pelanggan
berbentuk tulisan, video singkat, kutipan pertanyaan nyata,
atau dokumentasi proses. Pilar keraguan cocok
menggunakan jawaban langsung, daftar periksa, panduan
memilih, dan percakapan yang mengundang pertanyaan
lanjutan. Pilar ajakan bertindak dapat muncul di akhir
konten, dalam cerita harian, atau melalui pesan yang
menjelaskan cara memulai. Sesuaikan format dengan kanal
dan kemampuan tim, tetapi jangan mengubah fungsi pilar
hanya demi mengikuti format tertentu.
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Menetapkan proporsi tanpa
membebani kalender

Sebagai titik awal, berikan porsi terbesar kepada pemahaman
masalah dan demonstrasi manfaat. Keduanya membantu
calon pembeli memahami kebutuhan dan melihat hubungan
antara produk dengan hasil yang diinginkan. Lengkapi secara
teratur dengan bukti, penanganan keraguan, dan ajakan
bertindak.

Dari sepuluh konten dalam satu siklus, Anda dapat memulai
dengan tiga konten pemahaman masalah, tiga demonstrasi
manfaat, dua bukti, satu penanganan keraguan, dan satu
ajakan bertindak. Ini bukan rumus tetap. Susunan tersebut
mencegah kalender dipenuhi promosi, tetapi juga mencegah
konten berhenti pada edukasi umum. Konten pengenalan
membantu orang menyadari masalah, konten pendalaman
memperlihatkan manfaat dan bukti, sedangkan ajakan
membantu mereka bergerak menuju keputusan.

Sesuaikan proporsi dengan jenis penawaran. Produk yang
mudah dipahami biasanya membutuhkan lebih banyak bukti
dan ajakan karena calon pembeli tidak memerlukan
penjelasan panjang tentang cara kerjanya. Mereka lebih
mungkin membutuhkan contoh hasil, alasan untuk percaya,
pilihan yang tersedia, dan cara memesan. Sebaliknya, jasa
kompleks membutuhkan lebih banyak penjelasan dan
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pengurangan keraguan. Calon pembeli perlu memahami
proses, batas tanggung jawab, waktu pengerjaan, kecocokan,
serta informasi yang perlu disiapkan.

Perhatikan kapasitas produksi. Jika bekerja sendiri, jangan
merancang lima video demonstrasi setiap minggu hanya
karena format itu terlihat efektif. Pilih satu demonstrasi
utama, lalu pecah menjadi beberapa bentuk: potongan
proses, jawaban pertanyaan, cerita hasil, dan ajakan memulai.
Dengan demikian, satu pekerjaan dapat menghasilkan
beberapa konten tanpa membuat Anda atau tim selalu
memulai dari nol.

Sebagai langkah kerja, pilih sepuluh ide untuk siklus
berikutnya. Tandai masing-masing dengan salah satu dari
lima pilar dan tentukan format paling ringan yang sanggup
dibuat. Periksa apakah pemahaman masalah dan
demonstrasi manfaat mendapat porsi terbesar. Pastikan pula
ada setidaknya satu bukti, satu jawaban atas keraguan, dan
satu ajakan bertindak yang jelas. Susunan ini siap dibawa ke
tahap berikutnya: mengatur urutan, jalur respons, dan tanda
keberhasilan setiap konten secara lebih terukur.

4.3 Mengubah Pilar Menjadi
Sistem Konten yang Dapat
Dievaluasi
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Sepuluh ide yang telah dipilih akan lebih berguna jika tidak
hanya diberi label pilar, tetapi juga ditempatkan dalam alur
keputusan yang jelas.

M Definisi

Pilar konten bukan lima kotak yang berdiri sendiri.
Susunlah sebagai sistem yang membantu calon pembeli
menyadari masalah, memahami cara kerja solusi, melihat
alasan untuk percaya, mengatasi keraguan, lalu mengambil
langkah berikutnya dengan hambatan serendah mungkin.

Alur ini bukan berarti setiap orang harus melihat lima konten
dalam urutan yang sama. Calon pembeli baru mungkin
memerlukan penjelasan masalah, sedangkan orang yang
sudah melihat demonstrasi dapat langsung mencari
informasi tentang harga, ukuran, atau cara memesan. Fungsi
alur ini adalah memastikan bisnis Anda memiliki jawaban
untuk kebutuhan informasi yang berbeda sebelum
pembelian terjadi.

Menyusun Alur Keputusan

Mulailah dengan menuliskan lima pilar Anda secara
berurutan.
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Pilar pertama, pemahaman masalah, membantu calon
pembeli mengenali situasi, kebutuhan, atau risiko yang
relevan. Tugasnya bukan menjelaskan seluruh produk,
melainkan membuat masalah terasa jelas dan berhubungan
dengan kehidupan mereka.

Pilar kedua, demonstrasi, menjelaskan cara kerja produk
atau jasa dan memperlihatkan manfaatnya dalam
penggunaan nyata. Jangan berhenti pada tampilan benda
atau proses. Tunjukkan bagaimana solusi tersebut membantu
calon pembeli menghemat waktu, mengurangi kesalahan,
memperoleh hasil tertentu, atau menghadapi situasi yang
sebelumnya menyulitkan.

Pilar ketiga, bukti, memperlihatkan pengalaman pelanggan,
hasil penggunaan, proses kerja, atau alasan lain untuk
percaya. Testimoni akan lebih kuat jika dikaitkan dengan
keraguan tertentu. Cerita pelanggan yang semula khawatir
soal kepraktisan, misalnya, lebih membantu daripada pujian
umum tanpa konteks.

Pilar keempat, jawaban keraguan, menangani pertanyaan
tentang harga, kecocokan, kualitas, ukuran, perbandingan,
batasan, keamanan, atau pengiriman. Berikan informasi
secara jujur, termasuk kondisi ketika produk mungkin
kurang sesuai. Kejujuran membantu calon pembeli menilai
pilihan dengan lebih tenang dan mengurangi percakapan
yang berulang.

96



Pilar kelima, ajakan tindakan, menyediakan langkah
berikutnya yang sesuai dengan kesiapan calon pembeli.
Ajakan ini tidak selalu berarti membeli. Pada tahap tertentu,
langkah yang tepat dapat berupa menyimpan panduan,
meminta rincian, berkonsultasi, atau memeriksa kecocokan.

Gunakan satu tema untuk menghubungkan kelima pilar
tersebut. Sebuah usaha makanan rumahan, misalnya, dapat
membahas kesulitan menyiapkan sarapan praktis,
mendemonstrasikan cara menyimpan dan menyajikan
produk, menampilkan pengalaman pelanggan vyang
menggunakannya pada pagi hari, menjawab pertanyaan
tentang daya tahan dan pilihan porsi, lalu menjelaskan cara
memesan.
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Key Insight: ()

Pesan inti boleh diulang dengan sudut berbeda. Anda dapat
mengemas manfaat melalui pertanyaan pelanggan,
perbandingan sebelum dan sesudah, demonstrasi singkat,
cerita proses, atau jawaban atas komentar. Pengulangan
bukan tanda kehabisan ide. Calon pembeli baru
membutuhkan pengenalan, sedangkan calon pembeli yang
sudah siap membutuhkan penegasan dan informasi praktis.
Sejalan dengan gagasan Permission Marketing, ritme yang
relevan membuat audiens memiliki alasan untuk terus
mengikuti  karena  setiap  konten = memperdalam
pemahaman, bukan sekadar mengulang promosi.

Gunakan pula satu kelompok pembeli utama, satu janji
bantuan, dan tema pendukung yang konsisten. Gagasan
Content Inc. tentang sudut pandang yang jelas dapat
membantu Anda menjaga agar pilar tidak melompat-lompat
mengikuti semua topik yang sedang ramai. Jika Anda
menjual jasa pembukuan bagi pemilik usaha kecil dengan
janji membantu mereka memahami arus uang tanpa istilah
rumit, kelima pilar dapat berputar di sekitar masalah
pencatatan, demonstrasi alur kerja, bukti kerapian laporan,
keraguan tentang biaya atau keamanan data, dan langkah

konsultasi awal.
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Menyesuaikan Ajakan dengan Kesiapan

Ajakan bertindak perlu mengikuti tahap keputusan. Pada
tahap awal, arahkan calon pembeli untuk menyimpan
penjelasan, membagikannya kepada orang vang
membutuhkan, membaca keterangan lebih lengkap, atau
mengajukan pertanyaan sederhana. Ajakan seperti “Simpan
panduan ini untuk mengecek sebelum memilih” dan “Tulis
kondisi Anda agar kami dapat membantu menjelaskan
pilihan yang sesuai” lebih rendah hambatannya daripada
langsung meminta pembayaran.

Pada tahap pertimbangan, calon pembeli biasanya sudah
memahami masalah dan mulai menilai pilihan. Arahkan
mereka pada konsultasi, permintaan rincian, pengecekan
kecocokan, atau pemilihan varian. Anda dapat menutup
konten dengan kalimat, “Kirim ukuran dan kebutuhan Anda
agar kami bantu menyarankan varian,” atau “Minta rincian
paket melalui pesan.” Edukasi tetap dapat menjadi pintu
menuju percakapan bisnis selama hubungan antara
informasi dan kebutuhan pembeli terlihat jelas.

Pada tahap siap membeli, jelaskan proses pemesanan secara
lengkap. Sebutkan kanal yang digunakan, informasi yang
perlu disiapkan, pilihan pembayaran jika tersedia, batas
waktu respons yang realistis, serta apa yang terjadi setelah
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calon pembeli menghubungi bisnis. Mereka mungkin perlu
mengirimkan nama, varian, jumlah, alamat, dan waktu
penggunaan. Setelah itu, jelaskan bahwa bisnis akan
memeriksa ketersediaan, mengonfirmasi total, lalu
mengirimkan rincian pembayaran atau jadwal pengerjaan.
Kejelasan ini mengurangi ketidakpastian dan mencegah
calon pembeli berhenti karena tidak tahu harus memulai dari
mana.

Menentukan Indikator
Keberhasilan

Agar sistem dapat dievaluasi, berikan indikator yang sesuai
dengan pekerjaan setiap pilar.

/\ Perhatian

Jumlah suka tidak cukup untuk menilai keberhasilan
seluruh konten.

Pilar pemahaman masalah dapat dinilai dari simpanan,
pembagian, dan pertanyaan yang menunjukkan bahwa orang
memahami masalah atau mulai menghubungkannya dengan
situasi sendiri. Pertanyaan seperti “Apakah ini berlaku untuk
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ukuran usaha saya?” lebih bermakna daripada komentar
singkat tanpa konteks. Perhatikan pula apakah orang
membaca penjelasan, membuka profil, atau kembali bertanya
setelah menyimpan konten.

Pilar demonstrasi dapat dinilai dari durasi tontonan, bagian
video yang paling sering ditinggalkan, tanggapan yang
relevan, dan pertanyaan tentang penggunaan. Jika banyak
orang menonton sampai produk digunakan tetapi kemudian
bertanya tentang cara membersihkan atau batas pemakaian,
demonstrasi berhasil membangkitkan minat, tetapi masih
memerlukan penjelasan tambahan. Jika mereka berhenti
sebelum manfaat terlihat, perbaiki urutan demonstrasi atau
cara menyampaikan manfaat sebelum menyimpulkan bahwa
produk tidak menarik.

Pilar bukti dan jawaban keraguan dinilai dari kualitas
percakapan serta berkurangnya pertanyaan yang sama.
Permintaan rincian, pertanyaan yang lebih spesifik, atau
cerita calon pembeli tentang kebutuhannya menunjukkan
percakapan yang lebih bermutu. Jika pertanyaan “Apakah
aman?” terus muncul meskipun ulasan telah ditampilkan,
bukti tersebut mungkin terlalu umum, tidak menjelaskan
konteks penggunaan, atau belum menunjukkan proses yang
membuat orang percaya. Perbaiki bukti berdasarkan pola
pertanyaan, bukan sekadar menambah jumlah testimoni.

Pilar ajakan dinilai dari jumlah tindakan yang sesuai dengan
tujuan konten. Pada tahap awal, ukurlah simpanan,
pembagian, atau pertanyaan. Pada tahap pertimbangan,
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perhatikan permintaan rincian, konsultasi, dan pemilihan
varian. Pada tahap siap membeli, ukur pesan yang berisi
informasi pemesanan secara lengkap, bukan hanya jumlah
pesan masuk. Banyak pesan “Harga?” dapat menunjukkan
perhatian, tetapi belum tentu menunjukkan kesiapan
membeli.

& Tips Praktis

Lakukan evaluasi mingguan secara sederhana. Pilih
beberapa konten dari setiap pilar, lalu catat tujuan, ajakan,
tindakan yang terjadi, dan pola pertanyaan yang muncul.
Jika konten pemahaman mendapat banyak simpanan
tetapi sedikit pertanyaan, mungkin ajakannya belum
membuka percakapan. Jika demonstrasi ditonton cukup
lama tetapi tidak menghasilkan permintaan rincian,
periksa apakah manfaat dan langkah berikutnya sudah
jelas. Jika bukti mendapat komentar positif tetapi tidak
memunculkan tindakan lanjutan, mungkin bukti tersebut
belum terkait dengan keberatan utama atau belum disertai
cara menghubungi bisnis.

Gunakan pola perbaikan bertahap. Jika orang tidak berhenti
memperhatikan, perbaiki pembuka atau cara menyebut
masalah. Jika mereka memperhatikan tetapi tidak
memahami, sederhanakan penjelasan dan tambahkan
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contoh. Jika mereka memahami tetapi belum percaya,
tambahkan demonstrasi atau bukti yang lebih relevan. Jika
mereka percaya tetapi tidak bertindak, perjelas ajakan,
informasi yang perlu disiapkan, dan proses setelah
menghubungi.

Sebagai uji coba, pilih satu produk atau jasa utama dan buat
lima konten untuk tema yang sama: satu untuk menyadarkan
masalah, satu untuk mendemonstrasikan solusi, satu untuk
menunjukkan bukti, satu untuk menjawab keraguan, dan
satu untuk mengarahkan pemesanan. Berikan setiap konten
ajakan yang sesuai tahapnya. Setelah dipublikasikan sesuai
kapasitas, catat tindakan dan pertanyaan yang muncul.
Pertahankan bagian yang membantu keputusan, perbaiki
bagian yang menimbulkan kebingungan, lalu masukkan
susunan yang telah teruji ke kalender konten.

Key Takeaways
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M Definisi

e Tetapkan lima pilar berdasarkan pekerjaan dalam
perjalanan ~ pembeli:  menyadarkan = masalah,
menjelaskan cara kerja solusi, menunjukkan bukti,
menjawab keraguan, dan mengarahkan pada langkah
berikutnya. Pilar adalah fungsi strategis, bukan sekadar
topik atau format media.

Key Insight: )

e Untuk setiap pilar, tuliskan tujuan, isi inti, bentuk
penyampaian, ajakan bertindak, dan indikator
keberhasilan. Contohnya, pilar bukti dapat bertujuan
memperkuat kepercayaan melalui studi kasus dalam
video singkat, dengan ajakan melihat hasil lengkap dan
indikator berupa klik atau pertanyaan lanjutan.
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/\ Perhatian

e Sesuaikan indikator dengan keputusan yang ingin
dibantu. Konten penyadaran dapat dinilai dari
jangkauan dan interaksi yang relevan; konten solusi
dari penyimpanan atau kunjungan; konten bukti dan
keraguan dari klik, pertanyaan, atau percakapan;
sedangkan  konten ajakan dari  pendaftaran,
pemesanan, atau langkah nyata lainnya.

& Tips Praktis

e Susun prioritas secara realistis sebelum
memasukkannya ke kalender. Beri ruang rutin pada
pilar yang membangun pemahaman dan kepercayaan,
lalu tempatkan pilar ajakan setelah konteksnya cukup.
Gunakan kapasitas produksi, respons audiens, dan hasil
uji coba sebagai dasar penyesuaian proporsi.

Kini Anda memiliki susunan yang dapat dievaluasi, bukan

hanya daftar ide. Tanyakan pesan apa yang paling sering
hilang sebelum calon pembeli mengambil keputusan. Jadikan
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celah itu prioritas pertama, lalu terjemahkan lima pilar Anda
menjadi kalender yang menggerakkan orang selangkah lebih
dekat.

106



Bab 5:
Mendemonstrasikan
Manfaat dan
Membangun
Kepercayaan

5.1 Mengubah Manfaat Menjadi
Demonstrasi yang Terlihat

Calon pembeli lebih mudah percaya pada sesuatu yang dapat
mereka lihat daripada pada keunggulan yang hanya
disebutkan. Kalimat seperti “bahannya berkualitas”, “praktis
digunakan”, atau “hasilnya tahan lama” terdengar positif,
tetapi belum menjawab pertanyaan penting: berkualitas
dalam hal apa, praktis pada situasi yang mana, dan tahan

lama ketika digunakan seperti apa?

Mulailah dengan membedakan tiga lapisan pesan. Ciri adalah
sesuatu yang dimiliki produk atau jasa, seperti bahan,
ukuran, kapasitas, fitur, metode kerja, atau cara pembuatan.
Manfaat fungsional adalah kegunaan ciri tersebut, misalnya
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lebih mudah dibawa, lebih cepat digunakan, lebih rapi, atau
lebih mudah dipantau. Dampak yang dirasakan pelanggan
adalah perubahan vyang berarti bagi kehidupan atau
pekerjaan mereka, seperti dapat membawa bekal berkuah
tanpa khawatir tas menjadi basah atau dapat menyelesaikan
pekerjaan dengan lebih tenang.

Demonstrasi yang baik menghubungkan ketiganya. Sebuah
wadah makanan, misalnya, memiliki penutup dengan karet
pengunci. Itu adalah cirinya. Karet dan mekanisme pengunci
membantu mengurangi risiko makanan atau kuah
merembes. Itu manfaat fungsionalnya. Dampaknya,
pelanggan dapat membawa makanan berkuah ke kantor
dengan lebih praktis. Dampak inilah yang perlu dibantu calon
pembeli untuk bayangkan, bukan sekadar daftar fitur yang
harus mereka tafsirkan sendiri.

Gunakan alur yang sederhana: kondisi awal, ciri dan cara
penggunaan, proses atau pengujian, perubahan yang
terlihat, lalu arti perubahan bagi pelanggan. Kondisi awal
menunjukkan masalah, kebutuhan, atau situasi yang biasa
dialami pelanggan. Pada wadah makanan, contohnya adalah
bekal berkuah yang akan diletakkan di dalam tas. Tampilkan
keadaan tersebut secara wajar, tanpa membesar-besarkan
risiko atau membuat masalah yang tidak relevan.

Setelah itu, tampilkan hanya ciri yang berhubungan dengan
masalah tersebut. Perlihatkan bentuk penutup, bahan karet,
ukuran wadah, kapasitas, atau mekanisme penguncinya dari
jarak yang cukup dekat. Detail bahan atau fitur perlu disertai
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arti praktisnya. “Terbuat dari bahan X” belum cukup jika
calon pembeli tidak mengetahui pengaruhnya terhadap
penggunaan, kebersihan, ketahanan, atau perawatan. Untuk
jasa, bagian ini dapat berupa metode kerja, tahapan layanan,
alat yang digunakan, atau bentuk hasil yang akan diterima
pelanggan.

Cara penggunaan juga perlu terlihat. Tunjukkan tangan yang
membuka, mengisi, mengunci, membersihkan, atau
menyimpan produk. Perlihatkan langkah yang mudah keliru,
waktu yang diperlukan, dan cara perawatan yang benar.
Tampilan penggunaan sering lebih meyakinkan daripada
foto barang dalam keadaan diam karena calon pembeli dapat
menilai apakah produk sesuai dengan kebiasaan mereka.
Pada jasa, demonstrasi dapat berupa rekaman proses, contoh
komunikasi, cuplikan pengerjaan, atau penjelasan tentang
apa yang terjadi sejak pelanggan memesan hingga menerima
hasil.

Jika klaim berkaitan dengan ketahanan atau kinerja, sertakan
proses pengujian yang masuk akal. Untuk menunjukkan
bahwa wadah lebih aman dari kebocoran, isi dengan cairan
secukupnya, kunci penutup sesuai petunjuk, letakkan dalam
posisi yang menggambarkan penggunaan wajar, lalu periksa
bagian luar dan dasar wadah. Jelaskan apa yang diuji, berapa
lama, dan dalam kondisi apa. Jangan menyebutnya “pasti
antik bocor” jika pengujian hanya dilakukan sekali atau tidak
mewakili penggunaan sehari-hari. Gunakan istilah yang
sesuai dengan bukti, seperti “membantu mengurangi risiko
rembesan dalam kondisi ini”.
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Hasil demonstrasi sebaiknya dapat diamati dan, bila
memungkinkan, diverifikasi. Cairan yang tetap berada di
dalam wadah, permukaan kain yang lebih bersih setelah
dibersihkan, waktu kerja yang lebih singkat, atau meja yang
lebih rapi merupakan tanda yang dapat dilihat. Untuk
perbandingan sebelum-sesudah, pertahankan kondisi yang
sebanding: sudut pengambilan gambar, pencahayaan, jumlah
bahan, durasi, dan cara pengujian. Jika membandingkan dua
produk atau dua pilihan layanan, gunakan dasar yang sama,
seperti kapasitas, waktu penggunaan, tingkat perawatan,
hasil, atau situasi pemakaian. Perbandingan yang adil
membantu calon pembeli memahami perbedaan, bukan
merasa diarahkan oleh trik visual.

Demonstrasi juga harus menyebutkan batasan dan situasi
yang paling sesuai. Wadah mungkin membantu mengurangi
risiko tumpah, tetapi tetap perlu dikunci dengan benar dan
tidak boleh diisi melebihi kapasitas. Tas mungkin kuat untuk
membawa barang belanja harian, tetapi bukan untuk beban
yang jauh melampaui batasnya. Jasa konsultasi mungkin
sesuai untuk menyusun arah awal, tetapi tidak otomatis
menggantikan pelaksanaan teknis di lapangan. Jelaskan pula
kondisi yang dapat membuat hasil berbeda, seperti cara
penggunaan, lingkungan, frekuensi pemakaian, atau tingkat
kebutuhan pelanggan. Batasan bukan tanda kelemahan
komunikasi; justru menunjukkan bahwa penjual memahami
apa yang dapat dan tidak dapat dijanjikan.
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Pilih unsur demonstrasi berdasarkan keraguan utama calon
pembeli. Jika mereka belum memahami cara kerja,
prioritaskan proses dan cara penggunaan. Jika mereka
bingung memilih ukuran, bahan, paket, atau tingkat layanan,
gunakan perbandingan yang adil. Jika mereka takut produk
cepat rusak, tampilkan detail bahan, cara perawatan, serta
pengujian ketahanan yang realistis. Jika mereka khawatir
hasil tidak sesuai harapan, tekankan kondisi penggunaan,
contoh hasil, dan batasnya. Tidak semua demonstrasi perlu
memberi porsi sama pada setiap unsur.

Prinsip konkret dan kredibilitas dari Chip Heath dan Dan
Heath membantu menjelaskan mengapa pendekatan ini
efektif: klaim menjadi lebih mudah diingat ketika calon
pembeli dapat membayangkan benda, tindakan, dan tanda
hasilnya. Namun, sesuatu yang konkret belum tentu benar.
Karena itu, pengujian yang dapat diulang, penjelasan yang
konsisten, dan pengakuan atas keterbatasan tetap
diperlukan. Kepercayaan juga dibentuk oleh titik kontak
kecil. Jan Carlzon menyebut setiap interaksi sebagai momen
yang membentuk pengalaman pelanggan. Kerapian
tampilan, kejelasan ukuran, cara membuka kemasan,
ketepatan menjawab pertanyaan, serta tindak lanjut setelah
pembelian ikut menjadi bagian dari demonstrasi kualitas.

Sebagai latihan, pilih satu produk atau jasa yang paling

sering ditanyakan. Tulis empat kalimat: “Sebelumnya

pelanggan mengalami.”, “Kemudian produk atau jasa

digunakan dengan cara..”, “Perubahan yang dapat dilihat

adalah..”, dan “Hasil ini paling sesuai ketika..., tetapi perlu
m



diperhatikan bahwa..”. Rekam atau foto satu demonstrasi
berdasarkan kalimat tersebut. Periksa apakah ciri, manfaat,
proses, hasil, batasan, dan situasinya terlihat jelas tanpa
klaim berlebihan. Kerangka ini menjadi dasar untuk
menyusun demonstrasi yang lebih jujur, relevan, dan sesuai
dengan bukti yang dimiliki.

5.2 Menyusun Demonstrasi yang
Jujur dan Relevan

Key Insight: ()

Kerangka empat kalimat pada bagian sebelumnya dapat
dikembangkan menjadi demonstrasi yang membantu calon
pembeli menilai kecocokan secara realistis. Demonstrasi
yang baik tidak berusaha membuktikan bahwa produk
atau jasa sempurna untuk semua orang. Tujuannya adalah
memperlihatkan cara kerja penawaran dalam situasi
tertentu, hasil yang mungkin diperoleh, serta kondisi yang
perlu dipertimbangkan sebelum mengambil keputusan.

Mulailah dengan memilih satu klaim utama yang perlu
diperjelas. Klaim ini sebaiknya berkaitan langsung dengan
keraguan calon pembeli dan dapat ditunjukkan melalui
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proses, penggunaan, atau hasil yang dapat diamati. Jangan
memasukkan semua keunggulan dalam satu materi. Jika satu
konten ingin menunjukkan kepraktisan, kualitas bahan,
kecepatan layanan, dan daya tahan sekaligus, perhatian calon
pembeli akan terpecah. Satu demonstrasi dengan satu fokus
utama biasanya lebih mudah dipahami dan dievaluasi.

Definisi s

Sebelum merekam, menulis, atau memotret materi,
pisahkan informasi yang akan digunakan menjadi tiga
jenis. Pertama, fakta yang dapat diperiksa, seperti ukuran,
bahan, jumlah, langkah kerja, sertifikasi yang benar-benar
dimiliki, cakupan layanan, atau waktu proses yang tercatat.
Kedua, pengalaman individual, seperti pelanggan tertentu
yang merasa lebih mudah menggunakan produk atau
terbantu menyelesaikan kebutuhannya. Ketiga, perkiraan,
yaitu angka atau hasil yang bergantung pada kondisi,
seperti perkiraan waktu pemakaian, jumlah hasil, atau
tingkat penghematan.

Pemisahan ini mencegah pengalaman pribadi berubah
menjadi janji umum. “Pelanggan kami merasa pekerjaannya
menjadi lebih cepat” menyampaikan pengalaman dalam
konteks tertentu. Kalimat “Produk ini pasti mempercepat
pekerjaan Anda” mengubah pengalaman tersebut menjadi
janji yang belum tentu berlaku bagi semua orang. Karena itu,
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gunakan keterangan seperti “berdasarkan penggunaan
pelanggan”, “diukur pada kondisi tertentu”, atau “perkiraan
untuk penggunaan tertentu” bila diperlukan. Cantumkan
ukuran, periode, kondisi penggunaan, dan cakupan hasil
apabila tersedia serta memang membantu calon pembeli
menilai situasinya.

Prinsip konkret dari Chip Heath dan Dan Heath juga dapat
digunakan untuk memeriksa bahasa demonstrasi. Kata
seperti “berkualitas”, “praktis”, dan “tahan lama” belum
menjadi bukti jika tidak disertai tanda yang dapat diamati.
Tunjukkan bahan yang digunakan, bagian yang mengurangi
langkah kerja, cara produk dipakai, atau kondisi ketika
hasilnya tetap baik. Hindari kata mutlak seperti “selalu”,
“pasti”, “tercepat”, dan “cocok untuk semua orang”, terutama
ketika hasil bergantung pada cara pemakaian, kebutuhan,

atau lingkungan pelanggan.

Susun demonstrasi dalam urutan yang mudah diikuti: situasi
pelanggan, masalah yang hendak diselesaikan, proses atau
penggunaan, hasil yang masuk akal, batasan, lalu langkah
berikutnya. Pembuka perlu menunjukkan masalah atau hasil
yang relevan, bukan sekadar memperkenalkan produk. Alih-
alih mengatakan, “Ini produk terbaru kami,” Anda dapat
memulai dengan, “Apakah Anda sering membutuhkan
hidangan rumahan untuk acara kecil, tetapi tidak punya
waktu menyiapkan semuanya?” Pembuka tersebut
membantu orang yang mengalami situasi serupa memahami
alasan untuk memperhatikan.
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Bagian tengah harus memperlihatkan bukti utama yang
berhubungan langsung dengan klaim. Jika klaimnya adalah
produk mudah digunakan, tunjukkan langkah penggunaan
dari awal sampai selesai. Jika jasanya membantu pelanggan
bekerja lebih teratur, perlihatkan bagian proses yang
mengurangi pekerjaan atau memperjelas urutan tugas.
Jangan hanya menampilkan hasil akhir tanpa menjelaskan
tindakan, kondisi, atau keputusan yang menghasilkan
capaian tersebut. Dengan begitu, calon pembeli dapat menilai
apakah proses itu mungkin mereka lakukan atau sesuai
dengan kebutuhan mereka.

Perhatian A\

Penutup perlu menyatakan konteks dan batasan dengan
jelas, kemudian mengarahkan calon pembeli pada tindakan
yang sesuai. Misalnya, “Contoh ini menggunakan bahan
dan kondisi penggunaan yang tercantum dalam
keterangan. Hasil dapat berbeda jika cara pemakaian,
jumlah kebutuhan, atau situasinya berbeda.” Batasan
bukan pelemah penjualan. Informasi tersebut membantu
calon pembeli memahami kapan demonstrasi berlaku dan
mencegah harapan yang tidak realistis.

Ajakan bertindak harus mengikuti tingkat kesiapan calon
pembeli. Mereka yang masih menjajaki masalahnya dapat
diajak mengajukan pertanyaan sederhana tentang kebutuhan
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atau situasi, misalnya, “Bagian mana yang paling sering
menyulitkan Anda?” Mereka vyang sedang serius
membandingkan pilihan dapat diarahkan untuk meminta
penilaian kecocokan, seperti, “Kirimkan jumlah kebutuhan
dan waktu pelaksanaan agar kami dapat membantu menilai
apakah layanan ini sesuai” Mereka yang sudah siap
bertindak dapat diarahkan untuk memulai pemesanan atau
konsultasi melalui proses yang memang tersedia. Ajakan
yang terlalu besar pada tahap awal dapat terasa menekan dan
tidak sesuai dengan kebutuhan mereka.

Pertimbangkan contoh usaha katering rumahan yang ingin
menunjukkan manfaat “membantu penyelenggara rapat
menyediakan hidangan rumahan yang mudah disajikan”.
Situasinya adalah penyelenggara membutuhkan makanan
untuk kegiatan bersama. Masalahnya bukan hanya mencari
menu, melainkan mengurangi pekerjaan persiapan dan
menjaga pengalaman makan tetap nyaman. Demonstrasi
dapat memperlihatkan pemilihan bahan, satu tahapan
pengolahan, cara menjaga konsistensi rasa, serta contoh
penyajian yang rapi.

Hasil yang layak ditunjukkan adalah proses yang lebih teratur
dan hidangan yang siap dinikmati dalam konteks layanan
tersebut. Namun, jangan menyimpulkan bahwa semua acara
akan berjalan sama atau semua orang pasti menyukai
menunya. Jelaskan bahwa contoh berlaku pada kondisi yang
ditampilkan, sedangkan jumlah pesanan, pilihan menu,
waktu penyajian, dan kebutuhan setiap acara dapat berbeda.
Calon pembeli yang masih mempertimbangkan dapat
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bertanya tentang menu; calon pembeli yang serius dapat
meminta penilaian kesesuaian; calon pembeli yang siap
dapat melanjutkan ke proses pemesanan.

Kredibilitas demonstrasi tidak hanya berasal dari tampilan
produk. Robert Cialdini menjelaskan bahwa otoritas,
konsistensi, kesukaan, dan bukti sosial dapat memengaruhi
kepercayaan, tetapi semuanya harus relevan dengan
kebutuhan calon pembeli. Kredensial berguna jika
berhubungan dengan masalah yang hendak mereka
selesaikan. Pengalaman pelanggan membantu jika
konteksnya jelas. Banyaknya bukti tidak otomatis membuat
klaim lebih kuat apabila bukti tersebut tidak dapat diperiksa
atau tidak menjawab keraguan yang tepat.

Hal yang sama berlaku pada setiap titik kontak. Profil yang
menjelaskan layanan, respons yang menjawab pertanyaan
dengan lengkap, dan tindak lanjut yang sesuai merupakan
bagian dari demonstrasi kualitas. Gagasan Jan Carlzon
tentang titik kontak mengingatkan bahwa kepercayaan
terbentuk dari banyak interaksi kecil, bukan hanya dari satu
unggahan vang terlihat meyakinkan. Pastikan isi
demonstrasi tidak bertentangan dengan cara Anda melayani
calon pembeli setelah mereka merespons.

17



Tips Praktis &

Sebagai tindakan, pilih satu klaim utama dari penawaran
Anda. Susun enam kalimat berurutan tentang situasi
pelanggan, masalahnya, proses atau penggunaan, hasil
yang masuk akal, batasan, dan langkah berikutnya. Tandai
setiap kalimat sebagai fakta, pengalaman individual, atau
perkiraan. Revisi bahasa yang terlalu mutlak, lalu buat satu
materi yang hanya berfokus pada klaim tersebut.
Demonstrasi yang jujur menjadi lebih kuat ketika prosesnya
dapat dilihat, hasilnya ditempatkan dalam konteks, dan
tindakan berikutnya terasa relevan bagi kesiapan calon
pembeli.

5.3 Mengolah Bukti Sosial
Menjadi Kepercayaan
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M Definisi

Setelah manfaat diperlihatkan melalui demonstrasi yang
jujur, calon pembeli masih perlu mengetahui apakah
pengalaman tersebut pernah terjadi pada orang lain. Di
sinilah bukti sosial berperan. Bukti sosial bukan sekadar
kumpulan pujian yang ditempelkan di halaman produk
atau diunggah ulang ke media sosial. Bukti ini bekerja
ketika calon pembeli dapat menghubungkan pengalaman
pelanggan lain dengan situasinya sendiri.

Mereka biasanya ingin mengetahui beberapa hal: masalah
apa vyang dihadapi pelanggan sebelumnya, mengapa ia
memilih  penawaran  tersebut, bagaimana  proses
penggunaannya, apa yang berubah, dan apa yang perlu
diperhatikan. Karena itu, komentar seperti “enak” “bagus”,
atau “recommended” boleh digunakan, tetapi nilainya
terbatas jika berdiri sendiri.

Ulasan yang lebih membantu biasanya menyebut masalah
awal, alasan memilih, pengalaman selama proses, hasil yang
dirasakan, dan kondisi penggunaan. Misalnya, seorang
pelanggan katering dapat mengatakan, “Saya mencari nasi
kotak untuk rapat pagi dengan waktu persiapan singkat. Saya
memilih katering ini karena bisa memesan dua hari
sebelumnya dan pilihan menunya jelas. Pesanan datang
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pukul 06.30, dikemas rapi, dan porsinya cukup untuk peserta
rapat. Untuk menu pedas, sebaiknya konfirmasi lebih dulu
karena beberapa peserta kami tidak tahan pedas.”

Ulasan tersebut lebih berguna daripada pujian umum karena
memberi konteks. Calon pembeli dapat melihat kebutuhan
awal, alasan memilih, pengalaman layanan, hasil yang
dirasakan, dan batasan yang perlu dipertimbangkan. Ulasan
itu juga tidak berusaha terdengar sempurna. Justru
penyebutan kondisi penggunaan dan hal yang perlu
dikonfirmasi membuatnya lebih masuk akal.

Memilih bukti yang relevan

Mulailah dengan mengumpulkan bahan yang sudah dimiliki:
ulasan di platform penjualan, pesan setelah pelanggan
menerima pesanan, tanggapan setelah memakai jasa, foto
hasil penggunaan, rekaman pertanyaan, dan cerita yang
disampaikan pelanggan secara langsung. Jangan memilih
hanya berdasarkan pujian paling panjang atau foto paling
menarik. Tanyakan apakah bukti tersebut menjawab
keraguan yang paling sering muncul.

Jika calon pembeli ragu tentang ukuran, pilih ulasan yang
menyebut ukuran tubuh, luas ruangan, jumlah porsi, atau
kapasitas penggunaan, sesuai jenis penawaran Anda. Jika
mereka mempertanyakan  ketepatan  waktu, pilih
pengalaman yang menjelaskan jadwal pemesanan, lama
pengerjaan, dan waktu penerimaan. Jika keraguannya
berkaitan dengan hasil, pilih cerita yang menjelaskan

120



perubahan yang benar-benar dirasakan, bukan cerita yang
diperluas menjadi klaim bahwa semua orang akan
mengalami hasil sama.

Key Insight: () Konteks membuat bukti lebih mudah dinilai.
Sertakan jenis kebutuhan pelanggan, periode penggunaan,
tingkat keterlibatan mereka, atau faktor lain yang
memengaruhi pengalaman. Dalam jasa pendampingan,
misalnya, hasil dapat berkaitan dengan seberapa rutin
pelanggan mengikuti proses. Pada produk perawatan,
pengalaman dapat berbeda karena frekuensi penggunaan
dan kondisi awal. Menyebut konteks tidak melemahkan
promosi. Hal itu membantu calon pembeli membandingkan
situasinya secara lebih realistis.

Kepercayaan juga tidak sebaiknya dibangun dari satu jenis
bukti saja. Bukti hasil menunjukkan perubahan atau manfaat
yang dirasakan. Bukti pengalaman memperlihatkan
bagaimana pelanggan berinteraksi dengan produk atau
layanan. Bukti konsistensi proses menunjukkan bahwa
kualitas didukung oleh langkah kerja tertentu, seperti
pemeriksaan pesanan, standar pengemasan, atau tahapan
pengerjaan. Bukti respons terhadap kendala memperlihatkan
cara Anda menangani masalah ketika sesuatu tidak berjalan
sesuai rencana.
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Sepuluh komentar “produknya bagus” belum tentu
menjawab kekhawatiran tentang cara penggunaan,
pengiriman, atau respons penjual. Sebaliknya, gabungan
beberapa bukti dapat membentuk gambaran yang lebih utuh.
Pengalaman pelanggan menjadi petunjuk, sedangkan proses
dan konteks membantu calon pembeli menilai apakah
petunjuk itu relevan bagi mereka.

Mengolah ulasan secara etis

/\ Perhatian

Saat menggunakan ulasan, pertahankan inti ucapan
pelanggan. Jangan mengubah “cukup membantu untuk
menyiapkan makan siang keluarga selama tiga hari”
menjadi “membuat hidup lebih mudah setiap hari”. Jangan
menghapus bagian penting yang memberi batasan lalu
menyisakan kalimat yang terdengar mutlak. Anda boleh
memotong teks agar lebih ringkas, tetapi makna dan
tingkat kepastiannya harus tetap sama.

Hindari pula menyimpulkan bahwa satu pengalaman
individual merupakan hasil yang pasti bagi semua orang.
Kalimat pelanggan seperti “bagi saya, prosesnya lebih
praktis” tetap merupakan pengalaman pribadi. Tampilkan
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sebagai pengalaman tersebut, bukan sebagai jaminan
universal. Jika Anda memiliki beberapa data yang
menunjukkan pola serupa, jelaskan bahwa itu adalah
kecenderungan dari kumpulan pengalaman, bukan kepastian
tanpa pengecualian.

Hilangkan informasi pribadi yang tidak diperlukan. Nomor
telepon, alamat lengkap, nama anak, rincian pembayaran,
dan percakapan yang memuat data sensitif tidak perlu
ditampilkan. Sebelum menggunakan nama, foto, tangkapan
layar percakapan, atau rincian pesanan, minta persetujuan
pelanggan. Jelaskan di mana materi akan digunakan dan
apakah Anda akan mengeditnya untuk kepentingan
kerapian. Persetujuan yang jelas lebih penting daripada
memperoleh bukti yang terlihat dramatis.

Jika pelanggan tidak ingin identitasnya ditampilkan, berikan
keterangan yang cukup untuk memberi konteks tanpa
membuka identitasnya, seperti “pelanggan Kkatering
rumahan untuk rapat delapan orang” atau “pengguna
pertama kali dari Yogyakarta” Jangan membuat identitas
samaran yang seolah-olah merupakan pelanggan nyata. Jika
sebuah cerita berasal dari percakapan pribadi, pastikan
pelanggan menyetujui perubahan percakapan itu menjadi
materi publik.
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Bahan yang sama dapat diolah menjadi beberapa format.
Kutipan berkonteks cocok untuk menyoroti satu pengalaman
spesifik. Cerita singkat sebelum dan sesudah membantu
menunjukkan masalah awal serta perubahan yang dirasakan.
Rangkaian pertanyaan dan jawaban berguna ketika banyak
pelanggan menanyakan hal serupa. Rekaman proses
memperlihatkan langkah kerja tanpa menyatakan bahwa
hasilnya pasti sama. Tanggapan setelah penggunaan dapat
menjadi cerita lanjutan yang lebih alami. Jika datanya cukup,
kompilasi pola hasil serupa dapat menunjukkan
kecenderungan dengan tetap menyebutkan kondisi dan
batasannya.

Mengubah pertanyaan berulang menjadi
bukti

Pertanyaan pelanggan sering kali merupakan bahan konten
yang lebih relevan daripada pujian umum. Catat pertanyaan
yang muncul melalui pesan langsung, kolom komentar,
WhatsApp, atau percakapan saat transaksi. Kemudian
kelompokkan berdasarkan kebutuhan informasi: harga,
kecocokan, cara penggunaan, waktu, hasil, dan layanan
purnajual.

Pertanyaan tentang harga dapat dijawab dengan penjelasan
mengenai isi paket, pilihan yang tersedia, serta faktor yang
membuat biaya berbeda. Pertanyaan tentang kecocokan
dapat diubah menjadi panduan mengenai siapa yang cocok
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menggunakan penawaran tersebut dan kapan calon pembeli
sebaiknya memilih opsi lain. Pertanyaan tentang cara
penggunaan dapat menjadi demonstrasi singkat. Pertanyaan
tentang waktu dapat dijawab dengan batas pemesanan, lama
pengerjaan, dan kemungkinan perubahan jadwal. Pertanyaan
tentang hasil dapat menggunakan contoh penggunaan yang
realistis. Pertanyaan tentang layanan purnajual dapat
menerangkan tindakan yang dilakukan jika barang rusak,
ukuran tidak sesuai, atau terjadi kesalahan dalam pesanan.

Buat satu konten untuk satu kebutuhan utama. Jangan
menumpuk semua jawaban dalam satu unggahan panjang
yang sulit dipahami. Jika banyak orang bertanya, “Apakah
menu ini cocok untuk anak-anak?”, jawab dengan informasi
tentang bahan, tingkat kepedasan, pilihan pengganti, dan
cara konfirmasi. Jika ada pelanggan yang pernah melakukan
konfirmasi  serupa, @ Anda dapat menambahkan
pengalamannya dengan izin. Jawaban tersebut menjadi lebih
kuat karena menggabungkan penjelasan penjual, proses yang
tersedia, dan pengalaman nyata.

Menampilkan bukti dari proses

Tidak semua bukti harus menunggu pelanggan memberikan
testimoni. Proses yang dapat diamati juga membangun
kepercayaan, terutama ketika proses itu berhubungan
langsung dengan keraguan calon pembeli. Tampilkan
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pemeriksaan pesanan, cara menyiapkan bahan, pengemasan,
pembaruan pengerjaan, pengecekan sebelum pengiriman,
atau langkah perbaikan kesalahan.

Untuk katering rumahan, Anda dapat memperlihatkan daftar
pesanan yang dicocokkan dengan jumlah kotak, label menu
khusus, pemeriksaan kemasan sebelum kendaraan
berangkat, dan pembaruan ketika pesanan dikirim. Untuk
jasa desain, Anda dapat menunjukkan cara menerima brief,
merangkum kebutuhan klien, mengirim draf, dan mencatat
revisi. Untuk produk pakaian, Anda dapat menampilkan
pemeriksaan jahitan, pengukuran, dan cara melipat sebelum
dikemas.

Saat menampilkan proses, samarkan nama, alamat, nomor
pesanan, wajah, atau informasi lain vyang dapat
mengidentifikasi  pelanggan  tanpa  izin. Jangan
mengeksploitasi pelanggan yang sedang mengalami masalah
hanya demi membuat konten. Jika terjadi kesalahan,
fokuskan cerita pada cara Anda mengakui masalah,
menawarkan penyelesaian, dan memperbaiki proses agar
kejadian serupa dapat dikurangi. Bukti bahwa usaha
bertanggung jawab ketika menghadapi kendala sering kali
lebih meyakinkan daripada tampilan proses yang selalu
sempurna.

Kepercayaan terbentuk dari banyak titik kontak. Profil yang
menjelaskan layanan, respons yang tidak mengabaikan
pertanyaan, tampilan produk vyang sesuai kenyataan,
pengemasan yang rapi, dan tindak lanjut setelah pembelian
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semuanya berkontribusi pada pengalaman. Karena itu, bukti
sosial tidak harus selalu berupa testimoni formal. Cara usaha
Anda bekerja dan berkomunikasi juga merupakan bukti yang
dapat diamati.

Sebagai tindakan, dalam tiga puluh menit kumpulkan
sedikitnya sepuluh bahan bukti dari pelanggan dan proses
usaha Anda. Tandai setiap bahan sebagai bukti hasil,
pengalaman, konsistensi proses, atau respons terhadap
kendala. Pilih satu keraguan pelanggan yang paling sering
muncul, lalu ubah tiga bahan paling relevan menjadi satu
konten. Tampilkan konteks singkat, bukti utama, batasan
yang perlu diketahui, dan ajakan untuk menanyakan
kecocokan. Dengan begitu, bukti sosial tidak berhenti
sebagai arsip pujian, tetapi membantu calon pembeli
mengambil langkah berikutnya dengan pemahaman yang
lebih mantap.

Key Takeaways

Setelah manfaat dan bukti sosial ditempatkan dalam konteks
yang jelas, inti bab ini dapat diringkas sebagai berikut:

e Ubah keunggulan menjadi demonstrasi yang terlihat.
Jelaskan manfaat yang dijanjikan, cara kerja yang
mendukungnya, serta bukti yang dapat diamati. “Praktis
digunakan” menjadi lebih meyakinkan ketika calon
pembeli melihat langkah pemakaian, waktu yang
dibutuhkan, dan situasi ketika solusi tersebut membantu.
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e Bangun demonstrasi dari satu klaim utama. Tampilkan
proses, cara penggunaan, hasil yang mungkin diperoleh,
batasan, dan situasi yang paling sesuai. Klaim seperti
“tahan lama” perlu disertai konteks pemakaian dan
perawatan, bukan diperlakukan sebagai janji tanpa syarat.

e Jadikan kejujuran bagian dari manfaat. Sampaikan
kondisi yang perlu dipenuhi, hasil yang tidak dapat
dijamin, dan keadaan ketika penawaran mungkin kurang
cocok. Kejelasan ini mengurangi keraguan tanpa
menciptakan tekanan atau ekspektasi berlebihan.

e Susun bukti sosial berdasarkan pertanyaan nyata.
Tunjukkan siapa yang menggunakan, alasan memilih,
pengalaman selama proses, perubahan yang dirasakan,
dan respons ketika muncul kendala. Padukan ulasan,
cerita pelanggan, jawaban atas pertanyaan nyata, serta
bukti proses dalam kalender konten yang konsisten.

Gunakan kerangka ini untuk menilai apakah setiap
demonstrasi dan bukti membantu calon pembeli memahami
kecocokan, bukan sekadar mengagumi hasil. Kepercayaan
tumbuh ketika proses, manfaat, dan batasan dapat dipahami
sebelum keputusan dibuat.
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Bab 6: Menjawab
Keberatan Tanpa
Terlihat Memaksa

6.1 Memahami Keberatan sebagai
Sinyal Kebutuhan Informasi

Keberatan sering terdengar seperti penolakan: “Mahal,” “Saya
pikir-pikir dulu,” “Bisa cocok untuk saya?” atau “Memangnya
hasilnya terlihat?” Namun, kalimat tersebut tidak selalu
memiliki arti yang sama. Ada calon pembeli yang benar-
benar menghadapi hambatan, ada yang hanya membutuhkan
informasi, ada yang belum siap memutuskan, dan ada pula
yang memang tidak berminat.

Karena itu, jangan langsung memperlakukan setiap respons
sebagai peluang untuk terus menawarkan. Jika semua
pertanyaan dianggap tanda minat yang harus dikejar, Anda
dapat terlihat memaksa. Sebaliknya, jika semua keraguan
dianggap penolakan, Anda mungkin berhenti membantu
orang yang sebenarnya masih mempertimbangkan.
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Cara yang lebih berguna adalah melihat keberatan sebagai
sinyal: informasi apa yang belum tersedia, belum jelas, atau
belum cukup dipercaya oleh calon pembeli? Dengan cara
pandang ini, tugas Anda bukan memenangkan perdebatan,
melainkan membantu orang memahami apakah produk
tersebut sesuai dengan kebutuhannya.

Dari Penolakan ke Pertanyaan yang Belum
Terjawab

Kalimat “Harganya lumayan juga” dapat berarti beberapa hal.
Orang tersebut mungkin belum memahami manfaat produk,
sedang membandingkan dengan pilihan lain, memiliki
anggaran terbatas, atau tertarik tetapi belum menemukan
alasan yang cukup kuat untuk membeli sekarang. Harga
hanyalah bagian yang tampak di permukaan; kebutuhan
informasi di baliknya bisa berbeda.

Bedakan empat situasi berikut.

Pertama, keberatan nyata. Calon pembeli memiliki
hambatan yang dapat menghalangi keputusan, misalnya
khawatir ukurannya tidak cocok, pengiriman terlalu lama,
atau hasilnya tidak sesuai kebutuhan. Keberatan seperti ini
perlu dijawab dengan konteks, bukti, dan batasan yang jujur.
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Kedua, pertanyaan informasional. Orang tersebut belum
menolak. Ia hanya ingin mengetahui hal yang belum
dijelaskan, seperti ukuran, bahan, cara pemakaian, jadwal
layanan, atau metode pembayaran. Pertanyaan “Ini bisa
dipakai untuk Kkulit sensitif?” biasanya merupakan
permintaan kejelasan, bukan tanda bahwa produk pasti tidak
cocok.

Ketiga, penundaan keputusan. Kalimat “Saya tanyakan
pasangan dulu,” “Saya lihat bulan depan,” atau “Nanti saya
kabari” menunjukkan bahwa keputusan belum diambil
Penyebabnya mungkin waktu, anggaran, kebutuhan
berkonsultasi, atau prioritas lain. Berikan ringkasan yang
membantu dan ruang untuk mempertimbangkan,; tidak perlu
mengirim banyak pesan lanjutan.

Keempat, ketidakminatan. Tandanya antara lain jawaban
sangat singkat tanpa pertanyaan lanjutan, permintaan untuk
tidak dihubungi lagi, atau pernyataan jelas bahwa produk
tidak relevan. Dalam kondisi ini, berhenti menawarkan
adalah bentuk penghormatan.

Pembedaan tersebut menentukan tindakan. Pertanyaan
informasional mungkin cukup dijawab langsung. Keberatan
nyata membutuhkan bukti yang sesuai. Penundaan
memerlukan  ruang. Ketidakminatan =~ memerlukan
penghentian komunikasi penjualan.
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Untuk menemukan kebutuhan sebenarnya, ajukan satu
pertanyaan klarifikasi singkat. Hindari rangkaian pertanyaan
yang membuat orang merasa sedang diwawancarai. Anda
dapat bertanya, “Bagian mana yang paling ingin dipastikan:
ukuran, bahan, atau cara penggunaan?” Untuk keberatan
harga, gunakan pertanyaan seperti, “Saat membandingkan
harga, Anda lebih mempertimbangkan jumlah isi atau hasil
yang diharapkan?” Jika persoalannya waktu, tanyakan, “Yang
paling dikhawatirkan waktu pengerjaan atau waktu
pengiriman?” Pertanyaan seperti ini membantu Anda
menemukan hambatan utama tanpa mengharuskan calon
pembeli menjelaskan terlalu banyak hal.

Peta Keberatan yang Paling Sering Muncul

Mulailah dengan mengumpulkan kalimat asli dari komentar,
pesan pribadi, percakapan WhatsApp, atau pertanyaan ketika
calon pembeli hampir memesan. Jangan langsung
mengubahnya menjadi bahasa pemasaran. Kalimat asli
menunjukkan cara mereka memandang risiko, manfaat, dan
nilai produk.

1. Harga dan nilai. Pertanyaan seperti “Kenapa harganya
lebih tinggi?” atau “Ada versi yang lebih murah?” dapat
menunjukkan kebutuhan untuk memahami perbedaan,
manfaat, ketahanan, isi, atau layanan. Jangan hanya
mengulang nominal harga. Hubungkan harga dengan
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manfaat yang relevan, lalu tampilkan alasan untuk percaya,
seperti rincian bahan, proses pengerjaan, garansi yang
memang tersedia, atau perbandingan isi secara jelas. Jangan
merendahkan pilihan yang lebih murah dan jangan
menyatakan produk pasti lebih baik untuk semua orang.

2. Kecocokan. Pertanyaan “Ini cocok untuk pemula?” atau
“Bisa digunakan untuk ukuran ruangan saya?” menunjukkan
bahwa calon pembeli sedang menilai relevansi. Gunakan
panduan kecocokan, demonstrasi penggunaan, atau contoh
pelanggan dengan kondisi serupa. Jelaskan pula batasannya.
Jika produk tidak cocok untuk situasi tertentu, katakan
secara terbuka. Kejujuran tentang ketidakcocokan dapat
membangun kepercayaan lebih baik daripada memaksakan
semua orang menjadi calon pembeli.

3. Kualitas. Pertanyaan “Bahannya tahan lama?”, “Apakah
hasilnya rapi?”, atau “Apa bedanya dengan produk biasa?”
merupakan permintaan bukti. Tampilkan detail yang dapat
diamati melalui demonstrasi, foto penggunaan, proses
pemeriksaan, ulasan, atau cerita pelanggan. Hindari kata
seperti “terbaik” dan “pasti awet” jika tidak memiliki dasar
yang jelas. Jelaskan pula faktor yang memengaruhi hasil,

termasuk cara penggunaan dan perawatan.
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4. Proses. Pertanyaan “Setelah memesan, prosesnya
bagaimana?” atau “Bisa revisi?” muncul karena calon pembeli
ingin mengurangi ketidakpastian. Jelaskan urutan langkah,
informasi yang perlu disiapkan, waktu konfirmasi, metode
pembayaran, serta hal yang terjadi jika ada perubahan.
Batasan layanan juga merupakan bukti keandalan karena
pembeli mengetahui apa yang dapat dan tidak dapat mereka
harapkan.

5. Waktu. Pertanyaan “Bisa selesai kapan?” atau “Berapa lama
sampai?” berkaitan dengan risiko keterlambatan. Bedakan
waktu pengerjaan, persiapan, dan pengiriman jika durasinya
tidak sama. Gunakan rentang waktu realistis, bukan janji
mutlak. Jika ada kondisi yang dapat memperlambat proses,
jelaskan sejak awal. Ekspektasi yang tepat lebih berguna
daripada janji cepat yang sulit dipenuhi.

6. Hasil. Pertanyaan “Apakah hasilnya pasti seperti contoh?”
atau “Berapa lama sampai terlihat?” menunjukkan
kebutuhan untuk memahami kemungkinan dan batas hasil.
Gunakan demonstrasi, ulasan, cerita pelanggan, dan contoh
sebelum-sesudah hanya jika konteksnya dijelaskan dengan
jujur. Terangkan bahwa hasil dapat dipengaruhi kondisi awal,
cara pemakaian, durasi, dan kebutuhan masing-masing
orang. Ulasan memperkuat kepercayaan, tetapi tidak
membuktikan produk cocok untuk setiap orang.

134



7. Risiko keputusan. Pertanyaan “Kalau ternyata tidak cocok
bagaimana?”, “Bisa dikembalikan?”, atau “Aman tidak?”
berkaitan dengan konsekuensi setelah membeli. Jawablah
berdasarkan kebijakan yang benar-benar berlaku. Jelaskan
pilihan yang tersedia, batas pengembalian atau perubahan,
dukungan setelah pembelian, dan hal vyang perlu
diperhatikan sebelum memesan. Jangan menyembunyikan
syarat penting di balik kalimat promosi.

Setiap tema perlu dipasangkan dengan bukti yang sudah
dibangun pada bab sebelumnya. Demonstrasi menunjukkan
cara kerja, ulasan menggambarkan pengalaman, -cerita
pelanggan memberi konteks, batasan layanan mengelola
ekspektasi, dan  penjelasan  proses  mengurangi
ketidakpastian. Jika suatu keberatan belum memiliki bukti,
jangan menutupinya dengan kata-kata yang lebih
meyakinkan. Tandai sebagai bagian yang perlu diperbaiki
dalam sistem konten atau pelayanan.

Menentukan Nada dan Tempat Respons

Nada respons dimulai dari pengakuan sederhana. Anda dapat
mengatakan, “Wajar kalau Anda ingin memastikan
ukurannya sebelum memesan,” atau “Memang harga menjadi
pertimbangan penting ketika Anda sedang membandingkan
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beberapa pilihan” Pengakuan tidak berarti menyetujui
semua anggapan calon pembeli. Anda hanya menunjukkan
bahwa kekhawatiran mereka layak dijawab.

Setelah itu, berikan konteks secukupnya. Hindari nada
defensif seperti “Harga kami sebenarnya sudah murah” atau
“Kalau tidak percaya, silakan cari yang lain.” Kalimat
semacam itu mengalihkan percakapan dari kebutuhan
pembeli ke pembelaan diri. Jelaskan nilai produk dengan
bahasa yang mudah dibayangkan dan bukti yang dapat
diperiksa.

Jawab secara terbuka di komentar jika pertanyaannya umum,
bermanfaat bagi banyak orang, dan tidak memerlukan data
pribadi. Kisaran harga, bahan, ukuran, atau waktu pengerjaan
biasanya dapat dijawab di sana. Jawaban terbuka membantu
orang lain yang memiliki keraguan serupa.

Pindahkan percakapan ke pesan pribadi jika diperlukan
informasi sensitif, ukuran detail, foto kondisi, alamat, atau
perhitungan yang berbeda untuk setiap orang. Mintalah izin
dengan jelas: “Untuk memastikan kecocokannya, boleh saya
tanyakan beberapa detail melalui pesan pribadi?” Berikan
informasi yang relevan, bukan semua materi sekaligus.

136



Berhenti menawarkan ketika seseorang menyatakan tidak
berminat, meminta tidak dihubungi, atau terus menunjukkan
bahwa kebutuhannya tidak sesuai dengan produk Anda.
Tutup dengan sopan, misalnya, “Baik, terima kasih sudah
menyampaikan. Jika suatu saat membutuhkan informasi
lain, silakan hubungi kami.” Tidak setiap percakapan harus
berakhir dengan pesanan.

Sebagai latihan, ambil sepuluh pertanyaan terakhir dari
komentar atau pesan calon pembeli. Tulis kalimat aslinya,
kelompokkan ke dalam tujuh tema, lalu tandai apakah
masing-masing merupakan keberatan nyata, pertanyaan
informasi, penundaan, atau ketidakminatan. Di sampingnya,
catat bukti yang sudah tersedia dan informasi yang masih
perlu dibuat.

Peta ini membantu Anda melihat bahwa respons yang baik
bukan sekadar kalimat persuasif. Respons yang baik
mengakui kekhawatiran, memberi konteks, menunjukkan
bukti, menjaga ekspektasi tetap realistis, dan menghormati
keputusan calon pembeli. Pemahaman tersebut menjadi
dasar untuk menyusun jawaban yang lengkap, konsisten, dan
tetap proporsional pada bagian berikutnya.
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6.2 Menyusun Jawaban yang
Lengkap dan Proporsional

Keberatan menjadi lebih mudah ditangani ketika diubah
menjadi pola jawaban yang dapat digunakan berulang. Tanpa
pola, pemilik usaha cenderung merespons secara spontan:
membela harga, mengulang keunggulan, atau langsung
menawarkan promo. Respons seperti itu mungkin singkat,
tetapi belum tentu menjawab alasan calon pembeli berhenti.

M Definisi

Jawaban yang lengkap tidak harus panjang. Lengkap
berarti memuat informasi yang diperlukan untuk
memahami keputusan, sedangkan proporsional berarti
menyesuaikan jumlah informasi dengan kesiapan calon
pembeli. Orang yang baru bertanya, “Berapa harganya?”
belum  tentu membutuhkan penjelasan  panjang.
Sebaliknya, orang yang sudah menjelaskan kebutuhan,
anggaran, atau kendalanya memerlukan jawaban yang
lebih khusus.

Pola Lima Langkah untuk Menjawab
Keberatan
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() Key Insight:

Gunakan urutan berikut: akui kekhawatiran, jelaskan
konteks, berikan bukti yang relevan, tetapkan ekspektasi,
lalu tawarkan langkah berikutnya.

Pertama, akui kekhawatiran secara spesifik. Jangan
langsung menyangkal atau mengalihkan pembicaraan.
Tunjukkan bahwa Anda memahami alasan calon pembeli
perlu berhenti dan mempertimbangkan. Jika seseorang
berkata, “Harganya lebih tinggi daripada produk sejenis,’
jawaban “Tidak mahal, kok” terdengar defensif. Jawaban
yang lebih membantu adalah, “Wajar jika harga menjadi
pertimbangan, terutama karena ada pilihan lain dengan
harga lebih rendah.”

Pengakuan tidak berarti menyetujui semua kesimpulannya.
Anda hanya menunjukkan bahwa pertanyaan tersebut masuk
akal. “Pertanyaan tentang kecocokan memang penting
sebelum memilih” atau “Waktu pengerjaan perlu diketahui
sejak awal, terutama jika produk dibutuhkan untuk acara
tertentu” dapat membuat percakapan terasa lebih aman.

Kedua, jelaskan konteks nilai atau proses. Setelah
kekhawatiran diakui, terangkan hal yang membentuk harga,
kecocokan, kualitas, atau waktu pengerjaan. Pilih informasi
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yang berhubungan langsung dengan pertanyaan, bukan
daftar fitur yang tidak relevan.

Untuk keberatan harga, jelaskan cakupan yang diterima,
seperti bahan, ukuran, jumlah, konsultasi, pengemasan,
pengiriman, garansi, atau tahapan pengerjaan. Misalnya,
“Harga tersebut sudah mencakup konsultasi ukuran, bahan
katun tebal, dan pengemasan per item. Jika hanya
membutuhkan produknya tanpa pengemasan khusus,
tersedia pilihan yang lebih sederhana.” Dengan cara ini, calon
pembeli dapat membandingkan berdasarkan kebutuhan,
bukan hanya angka.

Jangan merendahkan pilihan yang lebih murah. Pilihan
tersebut mungkin lebih tepat untuk anggaran atau
penggunaan tertentu. Tugas Anda adalah menjelaskan
perbedaan cakupan dan nilai secara jujur, bukan membuat
calon pembeli merasa bersalah karena tidak memilih opsi
tertinggi.

Ketiga, berikan bukti yang berkaitan langsung dengan
keberatan. Bukti yang baik menjawab pertanyaan yang
sedang muncul, bukan sekadar menambah pujian. Untuk
keberatan tentang kualitas, tunjukkan detail bahan, proses
pemeriksaan, foto penggunaan setelah beberapa waktu, atau
pengalaman pelanggan dengan kebutuhan yang serupa.
Untuk keberatan tentang hasil, gunakan demonstrasi, contoh
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sebelum dan sesudah dengan konteks yang jelas, atau
pengalaman pelanggan tanpa mengklaim bahwa hasil yang
sama pasti terjadi pada semua orang.

Pendekatan Mereka Bertanya, Anda Menjawab membantu
menjadikan pertanyaan sulit sebagai bahan edukasi.
Pertanyaan “Mengapa harganya lebih mahal?” dapat dijawab
melalui konten tentang perbedaan cakupan layanan.
Pertanyaan “Apakah cocok untuk Kkulit sensitif?” dapat
menjadi penjelasan tentang bahan, cara penggunaan,
batasan, dan kondisi ketika calon pembeli perlu
berkonsultasi lebih lanjut.

Tandai dengan jelas informasi yang aman dipublikasikan
sebagai edukasi umum. Perbedaan bahan, tahapan
pemesanan, cara penggunaan, rentang waktu pengerjaan,
faktor yang memengaruhi hasil, dan perbandingan pilihan
berdasarkan kebutuhan biasanya dapat dijelaskan melalui
unggahan, video demonstrasi, keterangan produk, atau
balasan komentar yang terlihat publik.
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/\ Perhatian

Sebaliknya, ukuran, tujuan penggunaan, anggaran, jadwal,
riwayat pemakaian, kebutuhan khusus, atau masalah
pribadi perlu disesuaikan. Jangan meminta semua detail
ditulis di kolom komentar. Jawab inti pertanyaannya secara
terbuka, lalu minta izin untuk melanjutkan melalui pesan
pribadi jika rekomendasi memang bergantung pada kondisi
tersebut. “Kalau berkenan, boleh saya tahu produk ini akan
digunakan untuk kebutuhan apa? Dari situ kami dapat
membantu memilih opsi yang lebih sesuai.”

Keempat, tetapkan ekspektasi secara jujur. Jelaskan apa
yang dapat diharapkan sekaligus apa yang tidak dapat Anda
jamin. Sampaikan durasi proses, kemungkinan variasi, syarat
penggunaan, perawatan, kapasitas produksi, dan faktor di
luar kendali Anda.

Untuk pertanyaan tentang hasil, hindari “Pasti berhasil” atau
“Dijamin cocok.” Gunakan penjelasan yang lebih dapat
dipertanggungjawabkan: “Hasil biasanya dipengaruhi
kondisi awal, cara penggunaan, dan konsistensi. Kami dapat
menjelaskan prosedurnya dan menunjukkan pengalaman
pelanggan dengan kondisi serupa, tetapi tidak dapat
menjamin hasil yang sama untuk setiap orang.” Kejujuran
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mungkin membuat sebagian orang tidak melanjutkan, tetapi
membantu mengurangi keputusan vyang keliru dan
kekecewaan setelah pembelian.

Kelima, tawarkan pilihan langkah berikutnya, bukan
tekanan. Langkah berikutnya harus sesuai dengan kesiapan
calon pembeli. Anda dapat menawarkan katalog, panduan
ukuran, contoh penggunaan, simulasi sederhana, konsultasi
singkat, atau pemeriksaan ketersediaan. Hindari menutup
percakapan dengan, “Jadi pesan sekarang, ya?”

Prinsip Permission Marketing membantu menentukan kadar
informasi dan bentuk ajakan. Berikan jawaban umum ketika
pertanyaan muncul di ruang publik. Jika diperlukan
informasi pribadi, minta izin sebelum menggali lebih jauh.
Calon pembeli dapat memilih apakah ingin membaca
panduan, melihat contoh, menjawab pertanyaan tambahan,
atau menunda keputusan.

Menyesuaikan Jawaban dengan Tema
Keberatan

Untuk harga, jelaskan cakupan, komponen nilai, dan pilihan
yang tersedia. “Paket ini sudah termasuk tiga sesi, bahan
latihan, dan evaluasi melalui pesan. Jika Anda hanya
membutuhkan satu sesi konsultasi, tersedia pilihan satu kali
pertemuan. Hasil tetap dipengaruhi penerapan setelah sesi,
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jadi kami tidak menjanjikan perubahan instan.” Jawaban ini
tidak menyatakan bahwa harga pasti sepadan bagi semua
orang, tetapi membantu calon pembeli menilai pilihan
berdasarkan kebutuhannya.

Untuk kecocokan, jelaskan siapa yang paling sesuai, siapa
yang mungkin memerlukan pilihan lain, dan informasi apa
yang perlu diperiksa. “Produk ini lebih sesuai untuk
pemakaian harian dengan ukuran A sampai C. Untuk ukuran
di luar rentang tersebut, kami perlu memeriksa detailnya
karena pola dan bahan yang dibutuhkan dapat berbeda.” Jika
ada kondisi ketika produk tidak disarankan, sampaikan
secara langsung.

Untuk kualitas, uraikan standar yang dapat diamati: asal
bahan, pemeriksaan sebelum dikirim, cara perawatan, dan
batas ketahanan yang wajar. Kata seperti “premium” tidak
banyak membantu tanpa penjelasan. Detail proses dan bukti
penggunaan biasanya lebih meyakinkan daripada klaim
umum.

Untuk proses dan waktu, gambarkan urutannya. Jelaskan
kapan pesanan dikonfirmasi, kapan produksi dimulai, berapa
lama pengerjaan, dan kapan pengiriman dilakukan. Sertakan
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faktor yang dapat memperlambat proses. “Pengerjaan
biasanya dua sampai empat hari kerja setelah pembayaran
dan konfirmasi ukuran. Saat pesanan ramai, waktunya dapat
menjadi lima hari kerja. Jika produk dibutuhkan sebelum

tanggal tertentu, kami dapat memeriksa kapasitas terlebih
dahulu”

Untuk hasil, jelaskan indikator yang dapat diamati dan
kondisi yang memengaruhinya. Dalam jasa, hasil dapat
berupa dokumen yang lebih rapi, proses yang lebih
terstruktur, atau kemampuan melakukan langkah tertentu,
bukan jaminan pendapatan. Dalam produk, jelaskan cara
penggunaan, lama pemakaian, dan perawatan vyang
diperlukan.

Untuk risiko keputusan, jangan menghapus semua keraguan
dengan slogan. Jelaskan kebijakan penukaran, batas layanan,
cara meminta bantuan, atau situasi ketika pembelian
sebaiknya ditunda. Calon pembeli lebih mudah percaya
ketika mengetahui apa yang terjadi jika kebutuhannya
ternyata berbeda.

Mengubah Jawaban Defensif Menjadi
Respons yang Membantu

Jawaban defensif biasanya berhenti pada pembelaan:
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Calon pembeli: “Kenapa harganya mahal?”
Penjual: “Karena kualitas kami terbaik. Kalau mau yang
murah, silakan cari di tempat lain.”

Respons yang lebih lengkap dapat berbunyi:

Calon pembeli: “Kenapa harganya mahal?”

Penjual: “Wajar jika harga menjadi pertimbangan. Harga
paket ini mencakup bahan yang lebih tebal, pemeriksaan
ukuran, pengemasan, dan pengiriman dalam kota. Kami
juga memiliki pilihan standar dengan cakupan lebih
sederhana. Jika berkenan, boleh saya tahu produk ini akan
digunakan untuk pemakaian harian atau acara tertentu?
Dari situ saya dapat membantu menunjukkan pilihan yang
sesuai.”

Respons kedua mengakui kekhawatiran, menjelaskan
komponen nilai, menyediakan pilihan, menetapkan batas
perbandingan, dan mengajukan satu pertanyaan yang
relevan. Pola ini sejalan dengan SPIN Selling: memahami
situasi dan masalah sebelum mengarahkan calon pembeli
pada solusi. Satu pertanyaan yang tepat sering lebih
membantu daripada lima klaim penjualan.
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& Tips Praktis

Pilih lima keberatan yang paling sering muncul dalam
usaha Anda. Tulis jawaban untuk masing-masing dengan
urutan pengakuan spesifik, konteks nilai atau proses, bukti
terkait, ekspektasi jujur, dan pilihan langkah berikutnya.
Tandai bagian yang dapat dipublikasikan sebagai edukasi
umum serta informasi yang hanya boleh diberikan setelah
mengetahui kondisi calon pembeli. Uji jawaban tersebut
dalam komentar atau percakapan nyata selama satu
minggu. Perhatikan apakah pertanyaan lanjutan menjadi
lebih jelas, informasi yang belum tersedia mulai terlihat,
atau calon pembeli berhenti karena memang belum sesuai.
Dari sana, sempurnakan jawaban menjadi respons yang
konsisten, mudah digunakan, dan tetap menghormati
keputusan setiap orang.

6.3 Menerapkan Bank Jawaban
dan Menilai Kualitas Respons
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M Definisi

Setelah menguji jawaban dalam percakapan nyata, simpan
pola yang paling membantu ke dalam bank jawaban. Bank
ini bukan kumpulan kalimat kaku yang disalin tanpa
berpikir, melainkan ingatan kerja agar Anda dan tim dapat
merespons dengan cepat, jelas, dan konsisten. Jawaban
tetap perlu disesuaikan dengan konteks orang yang
bertanya.

Membangun Entri yang Dapat Digunakan
Kembali

Mulailah setiap entri dari pertanyaan asli calon pembeli.
Gunakan kata-kata yang benar-benar mereka pakai, bukan
versi yang sudah dirapikan. “Kenapa harganya lebih mahal?”
memiliki nuansa berbeda dari “Ada pilihan yang lebih
hemat?” Pertanyaan pertama mungkin menunjukkan bahwa
perbedaan nilai belum terlihat, sedangkan pertanyaan kedua
bisa berarti calon pembeli memiliki batas anggaran atau
sedang membandingkan beberapa pilihan.

Setelah itu, catat maksud atau keraguan di balik pertanyaan
tersebut. Tanyakan, “Informasi apa yang belum dimiliki
orang ini sehingga ia belum bisa menilai pilihannya?” Pada
keberatan harga, informasi yang kurang mungkin berkaitan
dengan perbedaan manfaat, cakupan layanan, daya tahan,
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atau biaya tambahan. Pada pertanyaan “Apakah ini cocok
untuk saya?”, keraguannya dapat berhubungan dengan
ukuran, kondisi penggunaan, tingkat pengalaman, atau hasil
yang realistis.

Berikutnya, tulis jawaban inti dalam satu atau dua kalimat.
Jawaban harus langsung menyentuh pertanyaan, bukan
mengulang semua keunggulan usaha. Tambahkan bukti
pendukung vang relevan, seperti spesifikasi, contoh
penggunaan, foto proses, demonstrasi cara Kkerja,
pengalaman pelanggan, perbandingan cakupan, atau contoh
hasil. Bukti tidak harus selalu berupa ulasan. Yang penting,
bukti tersebut membantu menjawab kekhawatiran yang
spesifik.

Lengkapi entri dengan batasan dan langkah berikutnya.
Batasan dapat menjelaskan kapan produk atau jasa kurang
sesuai, apa yang tidak termasuk, berapa lama prosesnya, atau
hasil apa yang tidak dapat dijanjikan. Menyebutkan batasan
tidak melemahkan penawaran. Sebaliknya, hal itu membantu
calon pembeli menilai kecocokan dengan lebih jujur dan
mencegah ekspektasi yang keliru.

Langkah berikutnya harus sepadan dengan kesiapan calon
pembeli. Orang yang baru bertanya mungkin hanya
membutuhkan informasi tambahan. Orang yang sedang
membandingkan pilihan mungkin membutuhkan bantuan
menentukan paket. Orang yang sudah siap memulai
mungkin memerlukan panduan tentang cara memesan,
membayar, atau menjadwalkan layanan. Langkah tersebut
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juga dapat berupa permintaan ukuran, jumlah kebutuhan,
waktu penggunaan, atau informasi lain yang diperlukan
untuk memberi rekomendasi.

Sebagai contoh, untuk pertanyaan katering, “Paket ini cukup
untuk berapa orang?”, maksudnya mungkin memastikan
makanan tidak kurang saat acara. Jawaban intinya dapat
berupa, “Paket standar ditujukan untuk 20 porsi makan
utama.” Bukti pendukungnya adalah foto isi paket dan daftar
takaran setiap menu. Batasannya: kebutuhan dapat berbeda
jika menu disajikan sebagai hidangan utama atau hanya
pendamping. Langkah berikutnya: “Jika Anda memberi tahu
jumlah tamu dan jenis acaranya, kami dapat membantu
menghitung pilihan yang lebih sesuai” Struktur ini lebih
membantu daripada sekadar menjawab, “Cukup untuk 20
orang.”

Kelompokkan bank jawaban berdasarkan tema agar mudah
ditemukan. Tema yang umum mencakup harga dan biaya,
kecocokan, kualitas, proses pemesanan, waktu pengerjaan
atau pengiriman, hasil yang diharapkan, perbandingan
pilihan, dan risiko keputusan.
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Key Insight:

Dalam semangat They Ask, You Answer, pertanyaan sulit
tidak diperlakukan sebagai gangguan yang harus
disembunyikan. Pertanyaan tersebut dapat menjadi
petunjuk untuk memperbaiki komunikasi dan membuat
konten yang lebih berguna.

Selain tema, beri penanda berdasarkan tingkat kesiapan
calon pembeli. Orang yang baru mengenal usaha Anda
membutuhkan penjelasan dasar dan bukti sederhana. Orang
yang sudah memahami produk tetapi masih ragu
memerlukan konteks, perbandingan, dan batasan. Orang
yang hampir membeli membutuhkan kepastian mengenai
proses, waktu, ketersediaan, dan cara memulai. Jawaban yang
sesuai untuk satu tahap dapat terasa terlalu panjang atau
terlalu mendesak pada tahap lain.

Menyesuaikan Respons dengan
Saluran

Di komentar publik, jawab inti keberatan secara ringkas dan
terbuka agar orang yang membaca memperoleh informasi
yang sama. Jangan memindahkan semua pertanyaan ke
pesan pribadi jika jawabannya bersifat umum, seperti
cakupan paket, kisaran harga, atau waktu proses. Anda dapat
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menulis, “Paket mulai dari Rp150.000 untuk 10 porsi dan
sudah termasuk kemasan. Jumlah serta menu dapat
disesuaikan; kami dapat membantu menghitung kebutuhan
melalui pesan pribadi.” Respons ini memberikan informasi
penting sekaligus membuka ruang untuk kebutuhan khusus.

Di pesan pribadi, Anda dapat menggali situasi tanpa
membuat calon pembeli merasa sedang diinterogasi.
Gunakan pertanyaan ringan, seperti, “Produk ini akan
digunakan untuk kebutuhan apa?” atau, “Bagian mana yang
paling Anda pertimbangkan: ukuran, waktu, atau hasil?” Pola
ini sejalan dengan SPIN Selling: memahami situasi,
menemukan  masalah, melihat dampaknya, lalu
menghubungkannya dengan kebutuhan yang ingin dipenuhi.
Anda tidak perlu mengajukan daftar pertanyaan panjang.
Satu pertanyaan yang relevan sering lebih membantu
daripada rangkaian pertanyaan yang membuat orang merasa
diperiksa.

Dalam percakapan penjualan, peran Anda bukan sekadar
mengulang promosi. Bantu calon pembeli membandingkan
pilihan dan memeriksa kesiapan mereka. Jika tersedia dua
paket, jelaskan perbedaan fungsi, cakupan, batasan, dan
siapa yang paling cocok menggunakan masing-masing.
Pertanyaan seperti, “Apakah prioritas Anda kapasitas yang
lebih besar atau proses yang lebih praktis?” dapat membantu
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memperjelas kebutuhan. Setelah itu, pastikan anggaran,
waktu penggunaan, jumlah kebutuhan, dan cara memulai
sudah diketahui. Pendekatan ini membantu keputusan tanpa
mendorong semua orang memilih opsi yang paling mahal.

/\ Perhatian

Informasi penting harus konsisten di semua saluran. Harga,
cakupan, waktu proses, batasan, dan cara memulai tidak
boleh berubah hanya karena disampaikan melalui
komentar, pesan pribadi, atau percakapan penjualan. Gaya
bahasa boleh disesuaikan, tetapi fakta dasarnya harus
sama. Jika harga, stok, jadwal, atau cakupan berubah,
perbarui seluruh entri terkait. Pada tim kecil, tunjuk satu
orang  untuk  memeriksa  perubahan  tersebut.
Ketidakkonsistenan dapat membingungkan calon pembeli
dan membuat mereka meragukan usaha Anda.

Konsisten bukan berarti mengirim teks yang sama kepada
semua orang. Terapkan prinsip Pemasaran Izin dari Seth
Godin dengan memberikan informasi yang relevan sesuai
konteks dan kesiapan. Orang yang hanya bertanya, “Ada
warna lain?” tidak membutuhkan penjelasan panjang
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tentang seluruh proses produksi. Sebaliknya, orang yang
meminta perbandingan paket mungkin memerlukan rincian
lebih lengkap. Respons yang proporsional menunjukkan
bahwa Anda menghargai waktu dan perhatian calon pembeli.

Memperbarui dan Menilai Bank Jawaban

Perbarui bank jawaban berdasarkan percakapan nyata, bukan
hanya perkiraan internal. Setiap minggu, periksa pertanyaan
baru di komentar dan pesan pribadi. Tambahkan pertanyaan
yang berulang, perbaiki jawaban yang sering memicu
kebingungan, dan hapus informasi yang sudah tidak berlaku.
Perhatikan pula perubahan penawaran, stok, jadwal, biaya
pengiriman, dan proses pemesanan.

Jika satu keberatan terus muncul meskipun sudah dijawab,
masalahnya mungkin bukan semata-mata pada respons
percakapan. Bisa jadi informasi tersebut belum tersedia
dalam konten, halaman produk, atau materi penawaran
sebelum calon pembeli bertanya. Jika banyak orang
menanyakan pengiriman, letakkan informasi itu lebih
awal. Jika bukti yang sama diminta berulang kali, buat
demonstrasi, contoh penggunaan, atau penjelasan yang
dapat diakses tanpa percakapan pribadi.
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Untuk menilai kualitas respons, jangan hanya melihat
apakah pesan sudah dibalas. Periksa apakah respons
menjawab  pertanyaan sebenarnya, bukan sekadar
mengulang slogan; apakah bukti yang diberikan relevan
dengan kekhawatiran; apakah batasan dan ekspektasi
dijelaskan secara jujur; apakah langkah berikutnya sesuai
dengan tingkat kesiapan; dan apakah orang tersebut tahu apa
yang perlu dilakukan setelah membaca jawaban.

Foto kemasan, misalnya, mungkin membantu menjawab
pertanyaan tentang tampilan, tetapi belum tentu
menjelaskan daya tahan. Respons juga dapat informatif tetapi
belum operasional jika pembaca tidak tahu apakah harus
mengirim ukuran, meminta perhitungan, melihat contoh,
memilih jadwal konsultasi, atau langsung memesan. Tujuan
langkah berikutnya adalah mengurangi ketidakjelasan,
bukan menciptakan tekanan.

Evaluasi respons berdasarkan alur percakapan, bukan hanya
jumlah pesan masuk. Pantau apakah pertanyaan lanjutan
menjadi lebih spesifik, apakah percakapan berkualitas
meningkat, apakah calon pembeli lebih cepat memahami
kecocokan, dan keberatan apa yang terus berulang. “Lebih
cepat” tidak selalu berarti semua orang langsung membeli.
Itu juga dapat berarti mereka lebih cepat menyatakan cocok,
tidak cocok, atau membutuhkan informasi lain. Kejelasan
seperti ini tetap membantu usaha memperbaiki proses.
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Sebagai tindakan, pilih lima keberatan yang paling sering
muncul dalam tujuh hari terakhir. Untuk masing-masing,
catat pertanyaan asli, maksud di baliknya, jawaban inti, bukti
pendukung, batasan, dan langkah berikutnya. Uji respons
tersebut di saluran yang sesuai, lalu tinjau kembali setelah
satu minggu berdasarkan kualitas pertanyaan lanjutan,
jumlah percakapan yang berlanjut, keputusan yang menjadi
lebih jelas, serta keberatan yang masih berulang. Dengan
demikian, bank jawaban menjadi alat belajar yang terus
memperbaiki cara usaha membantu calon pembeli
mengambil keputusan.

Key Takeaways

Key Insight: ()

e Baca keberatan sebagai sinyal yang perlu dipahami,
bukan penolakan yang harus dilawan. “Mahal”
mungkin berarti manfaat belum terasa sebanding;
“Saya pikir-pikir dulu” dapat menunjukkan kebutuhan
membandingkan, belum siap, atau memang belum
berminat.
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M Definisi

e Gunakan bank jawaban untuk tujuh area yang paling
sering menghambat keputusan: harga, kecocokan,
kualitas, proses, waktu, hasil, dan risiko. Jelaskan siapa
yang paling terbantu, batasan solusi, serta kondisi
ketika penawaran Anda kurang tepat.

Key Insight: ()

e Jawab secara proporsional dengan  mengakui
kekhawatiran, memberi konteks, menunjukkan bukti,
menetapkan ekspektasi, lalu menawarkan langkah
berikutnya. Untuk pertanyaan tentang hasil, misalnya,
jelaskan  proses, rentang waktu, faktor yang
memengaruhi, dan bukti yang relevan—bukan sekadar
mengulang keunggulan atau menawarkan promo.
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/\ Perhatian

e Sesuaikan respons dengan salurannya. Komentar
membutuhkan jawaban ringkas yang membuka ruang
klarifikasi, pesan pribadi dapat memberi konteks lebih
banyak, sedangkan percakapan penjualan perlu
membantu calon pembeli membandingkan pilihan dan
risikonya.

/\ Perhatian

e Nilai respons dari kejernihan keputusan yang
dihasilkan, bukan hanya dari transaksi. Jawaban yang
baik dapat membuat seseorang membeli, menunda,
atau tidak membeli dengan alasan yang lebih jelas.
Kepercayaan tumbuh ketika Anda membantu, bukan
memaksa.
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M Definisi
& Tips Praktis

e Setelah pola diuji, pertahankan struktur yang efektif
dan sesuaikan bahasanya dengan orang yang bertanya.
Dengan begitu, setiap keberatan menjadi bahan untuk
meningkatkan kualitas percakapan berikutnya.
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Bab 7: Mengubah
Konten Menjadi
Langkah Berikutnya

71 Menentukan Langkah yang
Tepat untuk Tingkat Kesiapan
Pembeli

Ajakan bertindak adalah jembatan antara pesan yang Anda
sampaikan dan kemajuan calon pembeli. Tanpa ajakan yang
jelas, orang mungkin menyukai konten Anda, tetapi tidak
tahu apa yang harus dilakukan setelahnya. Sebaliknya,
ajakan yang terlalu jauh—misalnya langsung meminta orang
memesan ketika mereka baru mengenal produk—dapat
terasa terburu-buru. Karena itu, tujuan ajakan bertindak
bukan sekadar menghasilkan klik atau pesan, melainkan
membantu calon pembeli mengambil langkah yang paling
masuk akal sesuai tingkat kesiapan mereka.

Mulailah dengan membedakan hasil yang mungkin
dihasilkan oleh konten. Perhatian terjadi ketika orang
berhenti melihat, menonton, atau membaca pesan Anda.
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Tanda awalnya dapat berupa jangkauan, tayangan, atau
durasi tonton. Ketertarikan muncul ketika mereka ingin
mengetahui lebih jauh, misalnya dengan menyimpan konten,
mengikuti akun, mengunjungi profil, atau membaca
unggahan lain. Pertimbangan terjadi ketika mereka mulai
menilai kecocokan melalui rincian produk, perbandingan
pilihan, ulasan, harga, ukuran, bahan, jadwal, atau cara
penggunaan.

Setelah itu, ada percakapan. Calon pembeli mengajukan
pertanyaan yang lebih spesifik, meminta rekomendasi,
menyampaikan kondisi mereka, atau berkonsultasi sebelum
memilih. Tahap berikutnya adalah transaksi, ketika mereka
memesan, membayar, mengisi formulir, membuat janji, atau
datang berkunjung. Kelima hasil ini saling berhubungan,
tetapi tidak selalu berlangsung lurus dan tidak memiliki nilai
yang sama. Konten dengan banyak tayangan belum tentu
menghasilkan percakapan. Sebaliknya, konten yang dilihat
sedikit orang dapat menghasilkan pertanyaan yang sangat
relevan dan berujung pada transaksi.

Cara berpikir ini membantu Anda menilai konten secara
lebih adil. Jangan hanya bertanya, “Berapa banyak orang yang
menyukai unggahan ini?” Tanyakan juga, “Langkah
berikutnya apa yang dilakukan orang setelah melihatnya?”
Konten pengenalan mungkin berhasil jika membuat orang
mengunjungi profil. Konten demonstrasi dapat dinilai dari
jumlah penyimpanan atau permintaan rincian. Konten yang
menjawab keberatan mungkin berhasil jika mendorong
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pertanyaan tentang kecocokan. Konten penawaran lebih
tepat dinilai dari permintaan pemesanan, bukan semata-
mata dari jumlah suka.

Setiap konten sebaiknya memiliki satu langkah berikutnya
yang paling masuk akal bagi orang yang baru saja melihat
atau membacanya. Satu langkah bukan berarti Anda tidak
boleh memberikan informasi tambahan, tetapi tindakan
utama harus mudah dikenali. Konten tentang cara merawat
tanaman, misalnya, tidak perlu langsung berakhir dengan
“Pesan sekarang” Bagi orang yang baru belajar, ajakan
“Simpan panduan ini dan lihat daftar tanaman untuk
ruangan minim cahaya di profil kami” lebih relevan. Konten
yang membandingkan dua paket jasa dapat mengarahkan
orang untuk mengirimkan ukuran kebutuhannya agar
dibantu memilih. Konten yang menampilkan slot layanan
terbatas dapat meminta calon pembeli mengirim kata
“TADWAL” untuk memeriksa ketersediaan.

Untuk menentukan langkah tersebut, petakan tanda-tanda
kesiapan melalui tiga hal: pertanyaan yang diajukan, perilaku
yang dilakukan, dan informasi yang dicari. Pada tahap awal,
mereka mungkin bertanya, “Ini produk apa?”, “Cara
menggunakannya bagaimana?”, atau “Apakah ini cocok
untuk situasi saya?” Mereka mungkin hanya menonton
sebagian video, menyimpan penjelasan, atau mengunjungi
profil tanpa menghubungi Anda. Ajakan yang sesuai adalah
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ajakan informatif dan ringan, seperti menyimpan panduan,
membaca penjelasan, melihat contoh penggunaan, atau
mengikuti akun untuk mendapatkan informasi lanjutan.

Pada tahap pertimbangan, pertanyaan menjadi lebih spesifik.
Mereka ingin tahu ukuran, bahan, durasi, pilihan paket, hasil
yang mungkin diperoleh, batasan, ongkos kirim, atau
perbedaan antara beberapa pilihan. Perilakunya dapat berupa
membuka katalog, membaca ulasan, melihat sorotan
informasi, atau mengirim pertanyaan singkat. Pada tahap ini,
arahkan mereka untuk meminta rincian, melihat daftar
pilihan, mengisi informasi dasar, atau berkonsultasi. Ajakan
“Lihat rincian tiga pilihan pada tautan di profil” lebih
membantu daripada “Cari tahu lebih banyak” karena
menyebutkan tindakan dan tempat memulainya.

Calon pembeli yang lebih siap biasanya sudah memiliki
kebutuhan yang jelas. Mereka bertanya, “Masih ada untuk
hari Sabtu?”, “Bisa dikirim besok?”, “Bagaimana cara
membayar?”, atau “Saya ingin mengambil paket yang kedua.”
Pertanyaan tersebut menunjukkan bahwa mereka tidak lagi
hanya mencari pengetahuan umum. Mereka sedang
memeriksa hambatan terakhir sebelum memutuskan. Ajakan
yang sesuai dapat berupa memesan, memilih jadwal,
mengirim data pemesanan, melakukan pembayaran sesuai
prosedur, atau berkunjung pada waktu yang tersedia.
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Pembedaan antara ajakan transisi dan ajakan langsung
berguna pada tahap ini. Dalam pendekatan Donald Miller
melalui Building a StoryBrand, ajakan langsung diberikan
kepada orang yang sudah siap mengambil keputusan,
sedangkan ajakan transisi membantu orang yang masih
mempelajari pilihan. Untuk UMKM, ajakan transisi dapat
berupa “Lihat contoh hasil” “Simpan daftar pemeriksaan
ini)” “Tanyakan pilihan yang sesuai,” atau “Minta rincian
paket” Ajakan langsung dapat berupa “Pesan melalui
WhatsApp,” “Pilih jadwal yang tersedia,” atau “Kirim format
pemesanan ini.” Keduanya penting, tetapi tidak boleh ditukar.

Gunakan pola tindakan, manfaat, dan cara memulai agar
ajakan tidak membingungkan. Pertama, sebutkan tindakan
yang perlu dilakukan. Kedua, jelaskan manfaat langsungnya.
Ketiga, berikan saluran atau instruksi awal. Misalnya, “Kirim
foto ruangan melalui WhatsApp agar kami dapat membantu
memilih ukuran yang sesuai. Ketik ‘UKURAN’ dan lampirkan
fotonya” Kalimat ini menjawab tiga pertanyaan calon
pembeli: apa yang harus dilakukan, mengapa tindakan itu
berguna, dan mulai dari mana.

Pola yang sama dapat disesuaikan dengan tingkat kesiapan.
Untuk tahap awal: “Simpan panduan ini agar Anda dapat
memeriksa bahan yang cocok sebelum membeli” Untuk
tahap pertimbangan: “Minta rincian paket melalui pesan
agar Anda dapat membandingkan isi layanan dan durasinya.”
Untuk tahap percakapan: “Ceritakan kebutuhan dan batas
waktu Anda agar kami dapat merekomendasikan pilihan
yang realistis” Untuk tahap keputusan: “Pesan melalui
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WhatsApp dengan mengirim nama, pilihan produk, jumlah,
dan alamat pengiriman.” Hindari memberikan terlalu banyak
pilihan tindakan sekaligus karena banyak tombol, tautan,
atau instruksi dapat membuat orang kembali menunda.

Nada ajakan juga harus mengikuti konteks. Gunakan bahasa
yang membantu dan tidak menekan ketika orang baru
mengenal masalah atau produk. Ajakan keputusan dapat
lebih tegas ketika kebutuhan, pilihan, dan proses pembelian
sudah jelas, tetapi tegas tidak sama dengan memaksa.
Kalimat seperti “Jika sesuai, Anda dapat memeriksa jadwal
yang masih tersedia di sini” tetap memberi ruang untuk
memilih. Jangan menggunakan kelangkaan, batas waktu,
atau urgensi yang tidak benar. Kesesuaian antara kebutuhan
pelanggan dan tawaran, sebagaimana ditekankan dalam
Value Proposition Design, dapat menjadi dasar pemilihan
ajakan: arahkan orang untuk meminta rekomendasi ketika
mereka ragu soal kecocokan, meminta rincian ketika
membutuhkan informasi, mencoba ketika tersedia opsi uji
coba, dan memesan ketika nilai serta prosesnya sudah
dipahami.

Sebagai latihan, pilih tiga konten terakhir yang Anda unggah.
Untuk setiap konten, tentukan hasil yang paling diharapkan
—perhatian, ketertarikan, pertimbangan, percakapan, atau
transaksi—lalu buat satu ajakan dengan pola tindakan,
manfaat, dan cara memulai. Pastikan ajakannya hanya
meminta satu langkah dan sesuai dengan informasi yang
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baru diberikan. Selama tujuh hari, catat bukan hanya suka
dan tayangan, tetapi juga jumlah orang yang melakukan
langkah tersebut. Dari sini, Anda dapat melihat apakah
konten benar-benar menggerakkan calon pembeli.

Ajakan vyang baik memang membuka pintu, tetapi
pengalaman setelah pintu itu dibuka harus sesuai dengan
janji konten. Jika profil tidak menjelaskan pilihan, pesan
pertama tidak dijawab, atau instruksi pemesanan berubah-
ubah, calon pembeli dapat berhenti meskipun ajakannya
sudah tepat. Karena itu, langkah berikutnya perlu disusun
sebagai alur yang mudah diikuti dari respons pertama hingga
keputusan.

7.2 Menyederhanakan Perjalanan
dari Respons ke Keputusan
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() Key Insight:

Calon pembeli tidak selalu berhenti karena tidak tertarik.
Sering kali mereka berhenti karena harus menebak apa
yang perlu dilakukan, informasi apa yang harus disiapkan,
atau siapa yang harus dihubungi. Setiap pertanyaan yang
tidak terjawab, perpindahan kanal yang tidak perlu, dan
instruksi yang berubah menambah beban kecil. Jika beban
itu menumpuk, keputusan membeli terasa lebih sulit
daripada menundanya.

M Definisi:

Perjalanan dari respons ke keputusan perlu diperlakukan
seperti jalur yang sederhana. Calon pembeli harus dapat
menemukan informasi dasar, menyampaikan keterangan
yang tepat, menerima arahan yang sesuai, lalu mengetahui
tindakan berikutnya. Tujuannya bukan memaksa semua
orang  segera  membeli, melainkan = mengurangi
ketidakpastian pada setiap tahap dan membantu mereka
bergerak sesuai tingkat kebutuhannya.
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Mulailah dengan memeriksa apakah informasi dasar usaha
mudah ditemukan. Sesuaikan kedalamannya dengan jenis
usaha dan pertanyaan yang biasanya muncul. Setidaknya,
calon pembeli perlu mengetahui manfaat utama yang
ditawarkan, pilihan produk atau layanan, kisaran biaya,
waktu pengerjaan atau pengiriman, wilayah layanan, serta
cara memulai. Informasi tersebut dapat ditempatkan di profil,
sorotan cerita, katalog, halaman produk, pesan otomatis, atau
balasan yang sudah disiapkan.

Kisaran biaya tidak harus selalu berupa daftar harga yang
sangat rinci. Untuk jasa yang bergantung pada kebutuhan
pelanggan, Anda dapat mencantumkan harga “mulai dari”,
rentang biaya, atau faktor yang memengaruhi harga. Yang
penting, calon pembeli memperoleh gambaran awal dan
tidak merasa bahwa harga sengaja disembunyikan. Waktu
pengerjaan juga perlu dijelaskan secara realistis. “Pesanan
dikirim dalam dua hari kerja” lebih membantu daripada
“segera diproses” jika memang itu standar Anda. Keterangan
wilayah layanan dan cara memulai sama pentingnya karena
membantu orang menilai kecocokan sebelum menghubungi
Anda.

Pemeriksaan ini penting karena konten hanyalah satu titik
kontak. Setelah melihat konten, calon pembeli mungkin
membuka profil, membaca katalog, mengirim pesan,
melakukan pembayaran, lalu menunggu hasil. Jan Carlzon,
melalui gagasan tentang momen kebenaran, mengingatkan
bahwa setiap titik kontak dapat memengaruhi pengalaman.
Janji layanan cepat dalam konten akan kehilangan makna
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jika pesan pertama baru dijawab beberapa hari kemudian.
Pilihan layanan vyang terlihat sederhana juga dapat
membingungkan jika keterangan di katalog berbeda dengan
penjelasan dalam percakapan.

A\ Perhatian:

Untuk mengurangi hambatan, tetapkan satu saluran utama
untuk memulai percakapan. Anda tetap dapat hadir di
beberapa kanal, tetapi arahkan calon pembeli ke tempat
yang paling sanggup Anda kelola. Misalnya, konten
Instagram mengarahkan orang ke WhatsApp, sedangkan
tautan di profil langsung membuka katalog atau pesan
awal. Hindari meminta orang mengirim pesan di satu
kanal, mengisi formulir di kanal kedua, lalu mengonfirmasi
ulang melalui kanal ketiga, kecuali ada alasan operasional
yang kuat.

Tetapkan pula format pertanyaan awal. Format ini bukan
formulir panjang, melainkan keterangan minimum agar
Anda dapat membantu tanpa terlalu banyak percakapan
bolak-balik. Untuk produk yang perlu disesuaikan, Anda
dapat meminta jenis kebutuhan, jumlah, wilayah
pengiriman, dan waktu penggunaan. Untuk jasa, mintalah
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tujuan, kondisi saat ini, batas waktu, serta bentuk bantuan
yang sedang dicari. Keterangan yang perlu disiapkan harus
dijelaskan sebelum calon pembeli menghubungi Anda.

Contohnya, Anda dapat menulis, “Agar kami dapat
menyarankan ukuran, kirimkan tinggi badan, berat badan,
dan ukuran yang biasa dipakai.” Untuk jasa acara, gunakan
arahan seperti, “Untuk mendapatkan perkiraan jadwal,
sertakan jenis acara, tanggal pelaksanaan, lokasi, dan jumlah
peserta.” Instruksi tersebut mengurangi pertanyaan berulang
sekaligus membantu calon pembeli menilai apakah layanan
Anda sesuai dengan kebutuhannya.

Setelah informasi dasar tersedia, tetapkan urutan respons
yang dapat digunakan secara konsisten. Urutan
sederhananya terdiri atas pengakuan kebutuhan, penggalian
informasi, pemberian rekomendasi, penjelasan proses, dan
konfirmasi langkah berikutnya. Pertama, tunjukkan bahwa
Anda memahami maksud calon pembeli. “Baik, Anda
membutuhkan katering untuk rapat 20 orang pada Jumat
siang” Pengakuan singkat ini membuat percakapan terasa
relevan, bukan seperti balasan otomatis yang langsung
menjual.

Kedua, gali informasi yang benar-benar diperlukan. Jangan
menanyakan semua hal yang mungkin berguna jika sebagian
belum dibutuhkan. Pilih pertanyaan yang dapat mengubah
rekomendasi. Untuk jasa desain, misalnya, Anda mungkin
perlu mengetahui tujuan materi, jumlah halaman, dan batas
waktu. Untuk produk perawatan, Anda mungkin perlu
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mengetahui kondisi yang ingin ditangani serta pengalaman
penggunaan sebelumnya. Pertanyaan harus membantu
memahami kecocokan, bukan sekadar mengumpulkan data.

Ketiga, berikan rekomendasi yang terhubung dengan
jawaban calon pembeli. Jangan hanya mengirim seluruh
daftar pilihan dan meminta mereka menentukan sendiri.
Jelaskan alasan singkatnya: “Karena Anda membutuhkan
hasil dalam tiga hari dan materinya hanya satu halaman,
Paket Ringkas lebih sesuai” Dalam Value Proposition Design,
kesesuaian antara kebutuhan pelanggan dan tawaran
menjadi dasar penting untuk menentukan langkah lanjutan.
Rekomendasi yang terkait dengan konteks akan mengurangi

pilihan yang tidak relevan dan membuat keputusan terasa
lebih mudah.

Keempat, jelaskan proses secara ringkas. Sampaikan apa
yang terjadi setelah calon pembeli memilih, kapan rincian
dikirim, bagaimana revisi atau konfirmasi dilakukan, kapan
pembayaran diperlukan, serta kapan pekerjaan atau
pengiriman dimulai. Jangan membebani mereka dengan
seluruh prosedur internal. Berikan informasi yang diperlukan
untuk memahami waktu, risiko, dan tanggung jawab
masing-masing pihak.

Kelima, tutup dengan satu langkah yang nyata. Langkah
tersebut dapat berupa menerima rekomendasi, mengirim
data yang belum lengkap, menetapkan waktu konsultasi,
atau menyelesaikan pemesanan. Satu tindakan yang jelas
lebih mudah dilakukan daripada tiga atau empat ajakan
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sekaligus. Ajakan langsung cocok untuk orang yang sudah
siap, misalnya, “Kirimkan nama, alamat, dan jumlah pesanan
untuk kami proses.” Ajakan transisi membantu orang yang
masih mempelajari pilihan, misalnya, “Lihat perbandingan
tiga paket berikut, lalu kirimkan kebutuhan Anda agar kami
bantu memilih” Pembedaan ini sejalan dengan gagasan
Donald Miller dalam Building a StoryBrand tentang ajakan
langsung dan ajakan transisi.

Respons juga perlu dibedakan berdasarkan jenis pertanyaan.
Pertanyaan umum, seperti wilayah pengiriman, jam
operasional, atau pilihan pembayaran, dapat dijawab singkat
dengan tautan atau keterangan yang sudah tersedia.
Permintaan rincian, seperti perbandingan paket, ukuran,
bahan, atau proses pengerjaan, memerlukan penjelasan yang
lebih lengkap dan mungkin contoh penggunaan. Kebutuhan
yang belum jelas memerlukan pertanyaan klarifikasi
sebelum rekomendasi diberikan. Sementara itu, permintaan
pemesanan membutuhkan instruksi langsung tentang data,
ketersediaan, pembayaran, dan konfirmasi.

Pemisahan ini membuat jawaban lebih proporsional. Anda
tidak mengirim penjelasan panjang kepada orang yang
hanya menanyakan satu informasi dasar, tetapi juga tidak
memberi jawaban terlalu pendek kepada calon pembeli yang
sudah siap mengambil keputusan. Perhatikan pula
perpindahan dari ajakan melihat pilihan layanan menuju
percakapan. Jangan berhenti pada kalimat “Hubungi kami
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jika tertarik.” Gunakan arahan konkret seperti, “Jika Anda
belum yakin, balas dengan tiga informasi: kebutuhan utama,
batas waktu, dan kondisi yang perlu kami pertimbangkan.
Kami akan menyarankan pilihan yang paling mendekati.”
Dengan begitu, calon pembeli mengetahui bentuk respons
yang diharapkan.

Pertimbangkan contoh fotografer keluarga yang hanya
menerima empat sesi setiap bulan. Kontennya mengarahkan
calon pembeli untuk melihat tiga pilihan layanan. Setelah
seseorang mengirim pesan, respons awalnya dapat berbunyi,
“Agar kami dapat menyarankan sesi yang sesuai, boleh
kirimkan jenis sesi, tanggal atau rentang waktu, lokasi, dan
jumlah anggota keluarga?” Setelah informasi diterima, ia
menjawab, “Untuk enam anggota keluarga dan lokasi di luar
kota, Paket B paling sesuai karena mencakup durasi dua jam
dan perjalanan tersebut. Tanggal 14 dan 21 masih tersedia.”

Berikutnya, fotografer itu menjelaskan proses: “Setelah Anda
memilih tanggal, kami kirimkan rincian sesi dan ketentuan
pembayaran. Slot dianggap terjadwal setelah uang muka
diterima.” Percakapan ditutup dengan pilihan nyata: “Anda
dapat membalas ‘14’ untuk menetapkan jadwal konsultasi
singkat, atau ‘pesan’ jika ingin langsung menerima rincian
pemesanan.” Calon pembeli tidak perlu menerka tindakan
berikutnya, sementara pemilik jasa tetap dapat
mengendalikan jadwal yang terbatas.
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& Tips Praktis:

Terapkan pola ini pada lima pertanyaan atau percakapan
terakhir yang masuk. Pilih satu saluran utama, tulis
informasi minimum yang harus dikirim calon pembeli, lalu
susun lima kalimat respons sesuai urutannya: pengakuan
kebutuhan, pertanyaan penting, rekomendasi, proses, dan
langkah berikutnya. Siapkan contoh terpisah untuk
pertanyaan umum, permintaan rincian, kebutuhan yang
belum jelas, dan pemesanan. Gunakan susunan tersebut
dalam percakapan berikutnya, kemudian catat bagian yang
masih membuat orang bertanya ulang.

Perjalanan yang sederhana belum cukup jika pengalaman
berubah-ubah di setiap titik kontak. Janji dalam konten, isi
profil, cara menjawab pesan, proses pembayaran, dan tindak
lanjut perlu terasa sebagai bagian dari sistem yang sama.
Konsistensi ini menjadi dasar untuk menetapkan standar
pengalaman dan menilai hasil pada bagian berikutnya.

7.3 Menjaga Konsistensi
Pengalaman dan Menilai Hasil

Alur yang sederhana perlu didukung oleh pengalaman yang
konsisten. Calon pembeli menilai usaha bukan dari satu
konten saja, melainkan dari rangkaian interaksi setelah
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mereka tertarik: profil, konten, balasan pesan, penawaran,
pembayaran, hingga tindak lanjut.

M Definisi

Jan Carlzon menyebut bagian-bagian perjalanan tersebut
sebagai titik kontak. Setiap titik dapat memperkuat atau
melemahkan kepercayaan.

Konten yang menjanjikan proses cepat, tetapi diikuti balasan
lambat, akan menimbulkan keraguan. Demikian pula konten
yang menyebut banyak pilihan, tetapi informasi saat calon
pembeli bertanya ternyata terbatas. Masalahnya mungkin
bukan pada produk, melainkan pada ketidaksesuaian
pengalaman.
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Key Insight: () Konsistensi tidak berarti semua balasan
harus menggunakan kalimat yang sama. Konsistensi
berarti inti informasi, nada komunikasi, dan arah tindakan
tidak saling bertentangan. Jika konten mengatakan produk
cocok untuk pemula, respons berikutnya perlu membantu
orang yang baru mulai memahami cara memilih atau
menggunakannya. Jika konten mengajak orang memeriksa
jadwal, balasan sebaiknya langsung menyampaikan
jadwal yang tersedia, bukan meminta mereka mengulang
pertanyaan.

Gunakan bahasa yang ramah, langsung, dan mudah
dipahami. Periksa kesesuaian nama produk, manfaat utama,
batasan, harga, cara memesan, serta waktu pengerjaan di
seluruh titik kontak. Hindari istilah teknis yang tidak perlu,
janji terlalu luas, dan gaya mendesak yang tidak sesuai
dengan isi konten. Jika informasi berubah, jelaskan
perubahan tersebut agar calon pembeli tidak merasa
menerima pesan yang berbeda ketika berpindah dari konten
ke profil, pesan pribadi, penawaran, atau pembayaran.

Menetapkan Standar Respons

Mulailah dengan menetapkan standar tanggapan vyang
sanggup dijalankan. Tentukan jam operasional, misalnya
Senin sampai Sabtu pukul 09.00-17.00, lalu jelaskan kapan
pesan biasanya dibalas. Anda dapat menjanjikan tanggapan
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dalam dua jam pada jam operasional atau balasan pada hari
yang sama. Tidak ada angka yang wajib berlaku untuk semua
usaha. Standar yang baik adalah standar yang realistis,
mudah dipahami, dan dapat diterapkan secara konsisten.

Untuk pesan di luar jam operasional, beri tahu bahwa balasan
dilakukan pada jam kerja berikutnya.

A\ Perhatian
Jangan menjanjikan “segera” jika kapasitas belum
memungkinkan.

Janji sederhana yang dipenuhi biasanya lebih meyakinkan
daripada janji sangat cepat yang sering terlambat. Standar ini
juga membantu menentukan kapan perlu memakai pesan
otomatis, membagi tugas, atau membatasi jumlah respons
yang diterima.

Tanggapan awal setidaknya memuat empat hal:
1. pengakuan bahwa pesan sudah diterima;
2. jawaban atas pertanyaan utama;
3. informasi yang masih diperlukan; dan

4.langkah berikutnya.
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Contohnya, ketika seseorang bertanya tentang jasa foto
untuk acara, respons yang lengkap bukan sekadar “tersedia”.
Anda dapat menjawab:

“Terima kasih, untuk tanggal 18 masih tersedia.
Paket tersebut mencakup pemotretan selama empat
jam dan pengiriman hasil melalui tautan. Agar
kami dapat memastikan kecocokannya, boleh
kirimkan lokasi dan waktu acaranya? Setelah itu
kami kirimkan rincian pilihan yang paling sesuai.”

Jawaban tersebut membuat calon pembeli mengetahui posisi
mereka dan tindakan berikutnya. Informasi minimum dapat
berbeda menurut jenis usaha, tetapi prinsipnya sama: jawab
hal yang ditanyakan, sampaikan syarat atau batasan penting,
lalu arahkan ke langkah paling relevan. Jangan memberikan
terlalu banyak informasi hingga keputusan berikutnya
menjadi kabur. Orang yang masih membandingkan mungkin
membutuhkan rincian dan contoh penggunaan, sedangkan
orang yang sudah cocok mungkin hanya perlu mengetahui
ketersediaan, pembayaran, dan waktu pengiriman.
Kebutuhan pelanggan, sebagaimana dibahas dalam Value
Proposition Design, membantu menentukan informasi
lanjutan yang paling berguna.

Mengelola Keterlambatan dan Tindak
Lanjut
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Jika terjadi keterlambatan, sampaikan sebelum calon pembeli
harus menagih. Jelaskan alasan secukupnya, waktu
tanggapan yang baru, dan apa yang sudah dapat diberikan.
Misalnya:

“Maaf, balasan untuk rincian ukuran tertunda
karena kami sedang melayani pesanan yang
masuk. Kami akan mengirimkan tabel ukuran
paling lambat pukul 15.00. Sementara itu, jika Anda
biasa memakai ukuran M, kami dapat membantu
membandingkannya dengan ukuran produk kami.”

Keterbukaan lebih baik daripada diam atau mengirim
jawaban singkat yang tidak membantu. Jika keterlambatan
sering terjadi, persoalannya mungkin bukan cara menulis
pesan, melainkan kapasitas layanan yang tidak sesuai
dengan janji dalam konten.

Tindak lanjut juga perlu memiliki batas agar membantu,
bukan terasa seperti mengejar. Untuk produk dengan
pembelian sederhana, satu tindak lanjut setelah 24—48 jam
mungkin cukup. Untuk jasa dengan keputusan lebih besar,
Anda dapat menghubungi kembali setelah dua atau tiga hari,
lalu satu kali lagi sebelum jadwal atau masa penawaran
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berakhir jika batas tersebut benar-benar ada. Tetapkan
jumlah maksimum dan hentikan pengingat setelah batas
tercapai. Jangan menciptakan kelangkaan atau tenggat palsu.

Isi tindak lanjut sebaiknya menambah nilai, misalnya
merangkum kebutuhan, menjawab pertanyaan yang belum
selesai, mengirim contoh relevan, atau mengingatkan
informasi yang perlu disiapkan:

“Saya merangkum kebutuhan Anda: tiga orang,
lokasi di Bandung, dan memerlukan hasil pada
akhir bulan. Dari dua pilihan yang dikirim kemarin,
paket B paling sesuai karena mencakup waktu
pengerjaan tersebut. Jika ada bagian yang masih
ingin dibandingkan, saya siap menjelaskannya.”

Pesan ini lebih bermanfaat daripada “Jadi pesan, ya?” Jika
calon pembeli belum siap, akhiri percakapan secara terbuka:
“Tidak apa-apa jika Anda masih mempertimbangkan. Anda
dapat menghubungi kami kapan saja jika ingin mengecek
kembali ukuran atau jadwal” Sikap tersebut menjaga
hubungan dan memberi ruang untuk kembali Kketika
kebutuhannya lebih jelas.

Menilai Hasil Berdasarkan Tahap Alur
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Setelah standar pengalaman berjalan, nilai apakah ajakan
bertindak benar-benar menggerakkan orang melalui alur
yang masuk akal. Jangan berhenti pada jumlah tayangan atau
suka. Pantau perpindahan dari:

jangkauan — respons — percakapan bermakna —
penawaran — pemesanan.

Rumus sederhananya:

rasio tahap = jumlah pada tahap berikutnya + jumlah pada
tahap sebelumnya x 100%.

Respons dapat berupa pesan, klik menuju WhatsApp, atau
komentar yang meminta informasi. Percakapan bermakna
terjadi ketika calon pembeli menyampaikan kebutuhan,
situasi, ukuran, tanggal, atau informasi lain yang
menunjukkan kecocokan sedang diperiksa. Penawaran dapat
berupa rincian paket, rekomendasi produk, atau jadwal yang
dikirim sesuai kebutuhan.

Gunakan tahap yang sesuai dengan jenis usaha. Makanan
dengan pilihan sederhana mungkin cukup dinilai dari
jangkauan ke pesan lalu pesanan. Jasa dengan jadwal terbatas
mungkin memerlukan alur jangkauan, pertanyaan
kebutuhan, percakapan bermakna, penawaran, lalu
pemesanan atau pembayaran tanda jadi. Tujuannya bukan
membuat laporan rumit, melainkan menemukan bagian
perjalanan yang paling sering kehilangan calon pembeli.
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Tinjau angka tersebut bersama catatan percakapan setiap
minggu:

o Jangkauan tinggi, respons rendah: periksa apakah
ajakan bertindak terlihat, mudah dipahami, dan relevan.

» Respons tinggi, percakapan bermakna rendah: konten
mungkin menarik perhatian, tetapi belum membantu
orang menjelaskan kebutuhannya.

e Penawaran banyak, pemesanan rendah: periksa
kejelasan proses, bukti yang kurang, pertanyaan setelah
penawaran, atau alasan penundaan.

» Waktu respons panjang: sesuaikan jam layanan, bagi
tugas, atau kurangi janji kecepatan.

Data tidak langsung membuktikan satu penyebab, tetapi
membantu menentukan bagian yang perlu diperiksa terlebih
dahulu. Catat pertanyaan berulang, titik percakapan yang
sering terhenti, waktu tanggapan, dan alasan penundaan.
Pertanyaan tentang ukuran dapat diubah menjadi konten
atau panduan. Banyak permintaan contoh hasil dapat
menunjukkan perlunya demonstrasi atau bukti sosial.
Percakapan yang berhenti setelah harga disebutkan mungkin
memerlukan penjelasan nilai dan isi penawaran yang lebih
terang, bukan sekadar diskon.
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& Tips Praktis

Untuk memulai, ambil sepuluh percakapan calon pembeli
terakhir. Catat waktu respons pertama, tahap terakhir yang
dicapai, pertanyaan yang muncul, alasan penundaan jika
diketahui, dan apakah terjadi pemesanan. Hitung berapa
yang berubah dari respons menjadi percakapan bermakna,
penawaran, lalu pemesanan. Setelah melihat polanya, pilih
satu perbaikan untuk tujuh hari berikutnya: memperjelas
ajakan,  menambahkan  jawaban  pada  konten,
mempercepat  respons, atau  merapikan  langkah
pemesanan. Satu perubahan yang dicatat dan ditinjau
kembali lebih berguna daripada banyak rencana yang tidak
dijalankan.

Key Takeaways

Dari peninjauan percakapan tersebut, ubah pola yang
ditemukan menjadi alur sederhana yang dapat dijalankan
setiap hari:

e Petakan perjalanan calon pembeli dari konten pertama
hingga keputusan: melihat konten, mengirim pesan,
menerima informasi, memahami penawaran, lalu
memesan. Di setiap titik, tentukan satu langkah
berikutnya yang paling mudah dilakukan.
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e Sesuaikan ajakan bertindak dengan tingkat kesiapan.
Orang yang baru mengenal produk dapat diarahkan untuk
mempelajari manfaat atau mengajukan pertanyaan.
Orang vang sudah tertarik bisa diajak memeriksa
ketersediaan minggu ini, sedangkan calon pembeli yang
siap dapat diminta mengirim ukuran dan foto untuk
melanjutkan proses.

e Kurangi beban keputusan dengan menjelaskan tindakan
berikutnya, informasi yang perlu disiapkan, kanal yang
digunakan, dan siapa yang akan merespons. Pertahankan
instruksi yang sama setelah calon pembeli menghubungi
Anda.

» Tetapkan standar pengalaman yang konsisten: informasi
di profil harus sesuai dengan konten, bahasa pesan harus
selaras, penawaran harus mudah dipahami, dan langkah
pemesanan harus berjalan seperti yang dijanjikan.
Tentukan batas waktu respons serta isi minimum setiap
balasan.
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Key Insight: ()

Mulailah dari satu alur pembelian yang paling sering
terjadi. Susun langkahnya, pilih ajakan yang sesuai, lalu uji
dengan standar yang sangqup dipertahankan. Tujuannya
bukan membuat proses sempurna sekaligus, melainkan
memastikan calon pembeli selalu tahu apa yang harus
dilakukan berikutnya.
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Bab 8: Menyusun
Kalender Konten yang
Realistis

8.1 Menentukan Ritme
Berdasarkan Kapasitas Usaha

Kalender konten yang baik bukan kalender yang paling
padat, melainkan kalender yang tetap dapat dijalankan ketika
pesanan meningkat, tenaga berkurang, atau pemilik usaha
harus mengurus pekerjaan lain. Konsistensi tidak berarti
menerbitkan konten sebanyak mungkin. Konsistensi berarti
mengulang proses yang masuk akal dalam jangka panjang,
sambil menjaga mutu penjelasan dan kecepatan merespons
calon pembeli.

Karena itu, jangan mulai dari pertanyaan, “Berapa banyak
konten yang ideal?” Mulailah dari pertanyaan, “Berapa waktu
dan tenaga yang benar-benar tersedia setiap minggu?”
Kapasitas nyata lebih berguna daripada mengikuti frekuensi
yang sedang populer di suatu saluran.
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Menghitung Kapasitas yang Sebenarnya

Pisahkan pekerjaan konten agar bebannya terlihat. Kegiatan
ini mencakup:

e merencanakan ide;

e menyiapkan bahan;

e merekam atau menulis;

o mengedit dan memeriksa informasi,
o menerbitkan;

e membalas tanggapan;

» mengevaluasi hasil; dan

e menyiapkan cadangan bila diperlukan.

Beban kerja sering tampak ringan jika hanya dihitung dari
jumlah unggahan. Satu video pendek, misalnya, bukan hanya
30 detik yang tampil di layar. Di belakangnya ada waktu
untuk menentukan sudut pembahasan, menyiapkan produk
atau contoh, merekam beberapa kali, menulis keterangan,
memeriksa informasi, menjawab komentar, dan mencatat
pertanyaan yang muncul.
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Lakukan pengamatan sederhana selama satu minggu. Catat
kapan Anda mengerjakan setiap kegiatan dan berapa lama
waktunya. Jika Anda mengelola usaha makanan,
pengambilan gambar mungkin dapat dilakukan sambil
menyiapkan pesanan. Jika Anda menyediakan jasa, penulisan
materi dapat dilakukan setelah sesi dengan pelanggan karena
pertanyaan mereka masih segar. Pengamatan ini membantu
menemukan pekerjaan yang bisa digabungkan tanpa
mengabaikan waktu yang tetap diperlukan pada setiap tahap.

Misalnya, Anda memiliki enam jam khusus untuk pemasaran
setiap minggu. Jangan gunakan seluruhnya untuk produksi.
Anda dapat membaginya menjadi satu jam untuk
perencanaan, dua jam untuk membuat bahan, satu jam untuk
mengedit dan memeriksa, satu jam untuk menerbitkan serta
merespons, dan satu jam untuk mengevaluasi atau
menyiapkan cadangan. Proporsinya boleh berubah menurut
usaha, tetapi perencanaan, respons, dan evaluasi tetap perlu
mendapat tempat.

Respons bukan pekerjaan tambahan yang boleh diabaikan.
Calon pembeli dapat kehilangan minat ketika pertanyaan
tentang harga, ketersediaan, ukuran, proses pemesanan, atau
kecocokan baru dijawab beberapa hari kemudian. Evaluasi
juga diperlukan agar Anda tidak terus memproduksi materi
yang tidak membantu tujuan usaha. Dengan memasukkan
kedua kegiatan ini sejak awal, kalender lebih dekat dengan
proses penjualan yang sebenarnya.
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Menetapkan Batas Produksi yang Dapat
Dipertahankan

Setelah kapasitas diamati, tentukan batas produksi
berdasarkan kapasitas terendah yang masih dapat
dipertahankan selama beberapa bulan. Jika pada minggu
yang sangat longgar Anda sanggup membuat sepuluh
konten, tetapi pada minggu biasa hanya mampu membuat
empat, gunakan empat sebagai batas dasar. Target yang lebih
tinggi boleh menjadi tambahan ketika waktu tersedia, tetapi
tidak boleh menjadi fondasi kalender.

Batas realistis membantu Anda memilih ritme yang tidak
mudah runtuh. Tiga materi utama per minggu yang selesai,
diperiksa, dan ditanggapi dengan baik lebih berguna
daripada sepuluh materi yang dibuat terburu-buru lalu
diikuti respons lambat. Jika hanya sanggup menerbitkan tiga
materi, pastikan ketiganya memiliki fungsi berbeda dan
saling melengkapi. Cerita harian, balasan singkat, atau
pembaruan sederhana dapat menjaga hubungan tanpa
menuntut produksi besar.

Prinsip ini sejalan dengan gagasan James Clear dalam
Kebiasaan Atom: kebiasaan kecil yang mudah diulang
biasanya lebih kuat daripada tindakan besar yang hanya
dilakukan sesekali. Dalam konteks konten, Anda tidak harus
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selalu menghasilkan materi baru dalam jumlah besar.
Bangun pemicu dan urutan kerja yang sederhana. Contohnya,
setiap Senin memilih topik dari daftar pertanyaan pelanggan,
Selasa mengambil gambar, Rabu menulis dan mengedit, lalu
Kamis memeriksa serta menerbitkan.

Kurangi hambatan pada setiap tahap. Simpan pertanyaan
yang sering muncul agar pencarian ide tidak dimulai dari
halaman kosong. Gunakan tempat yang sama untuk
menyimpan foto, video, keterangan produk, dan bukti
penggunaan. Tetapkan pemeriksaan sederhana: apakah
manfaatnya jelas, apakah buktinya relevan, apakah informasi
penting tersedia, dan apakah ajakan bertindaknya mudah
dipahami? Standar yang tetap membuat pekerjaan tidak
terlalu bergantung pada suasana hati.

Memilih Saluran yang Sanggup Dikelola

Kapasitas juga menentukan jumlah saluran yang layak
digunakan. Tetapkan satu saluran utama untuk membangun
perhatian dan hubungan dengan calon pembeli. Saluran
utama adalah tempat Anda paling sanggup menerbitkan
materi secara konsisten, membaca tanggapan, dan
melanjutkan percakapan. Pilih berdasarkan kebiasaan calon
pembeli sekaligus kemampuan Anda, bukan hanya karena
kanal tersebut sedang ramai.
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Instagram dapat menjadi saluran utama bagi usaha yang
mengandalkan foto, cerita harian, dan pesan langsung.
TikTok cocok jika demonstrasi singkat lebih mudah
menjelaskan manfaat. WhatsApp dapat menjadi pilihan
utama jika sebagian besar pertanyaan dan proses pemesanan
berlangsung melalui percakapan. Tidak ada saluran yang
pasti paling baik untuk semua usaha.

Saluran pendukung boleh digunakan jika alurnya dapat
dikelola tanpa mengurangi mutu respons. Satu materi dapat
disesuaikan untuk kanal lain, tetapi jangan menyebarkan diri
ke terlalu banyak tempat jika akibatnya pesan masuk
terlambat atau pertanyaan tidak terjawab. Tetapkan fungsi
tiap saluran. Saluran utama dapat memuat materi lengkap
dan menjadi tempat berdiskusi, sedangkan saluran
pendukung memuat potongan demonstrasi yang
mengarahkan orang ke saluran utama.

Menyesuaikan Frekuensi dengan Tujuan

Frekuensi penerbitan harus mengikuti tujuan konten. Materi
pengenalan menjangkau orang yang belum memahami
masalah atau kebutuhan vyang dapat dibantu. Materi
pembuktian membantu calon pembeli menilai apakah
manfaat yang dijanjikan masuk akal melalui demonstrasi,
penjelasan, pengalaman pelanggan, atau perbandingan yang
relevan. Materi keputusan mendorong mereka bertanya,
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meminta rekomendasi, memeriksa Kketersediaan, atau
memesan. Materi tindak lanjut menjaga hubungan dan
mengumpulkan pengalaman pelanggan.

Jangan mengukur semua jenis konten dengan ukuran yang
sama. Materi pengenalan mungkin memperoleh jangkauan
lebih luas, tetapi belum tentu langsung menghasilkan
pertanyaan. Materi pembuktian mungkin menjangkau lebih
sedikit orang, tetapi menghasilkan simpanan, kunjungan
profil, atau pertanyaan yang lebih relevan. Materi keputusan
mungkin dilihat oleh lebih sedikit orang, tetapi lebih dekat
dengan tindakan bisnis. Tujuan kalender adalah membantu
calon pembeli bergerak bertahap, bukan memaksa setiap
unggahan menghasilkan pesanan.

Dalam satu minggu, Anda dapat memulai dengan materi
yang memperkenalkan masalah pelanggan, dilanjutkan
demonstrasi cara kerja, kemudian jawaban atas keraguan
tentang kecocokan atau penggunaan, dan ditutup dengan
ajakan untuk bertanya atau memesan. Jika kapasitas hanya
memungkinkan tiga materi utama, gabungkan tahapan yang
berdekatan tanpa menghilangkan fungsi pengenalan,
pembuktian, dan keputusan. Frekuensi rendah tetap dapat
menmiliki arah jika setiap materi menjalankan perannya.

Menetapkan Prioritas Usaha untuk 30 Hari
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Kalender kehilangan arah jika semua hal ingin dipromosikan
sekaligus. Untuk periode 30 hari, pilih satu sampai tiga
prioritas usaha. Prioritas dapat berupa memperkenalkan satu
produk atau jasa utama, meningkatkan pertanyaan dari calon
pembeli yang sesuai, membantu pelanggan memahami cara
penggunaan, atau mengumpulkan bukti pengalaman setelah
pembelian. Prioritas bukan daftar semua keinginan,
melainkan hal yang paling perlu dibantu oleh konten dalam
satu periode.

Gunakan pertanyaan berikut:
1. Tawaran apa yang paling penting dijelaskan sekarang?

2.Keraguan apa vyang paling sering menghambat
pertanyaan atau pesanan?

3. Tindakan apa yang ingin lebih sering dilakukan calon
pembeli setelah melihat konten?

Jawabannya membantu menyatukan audiens, kebutuhan,
pilar, format, dan ajakan bertindak. Prinsip segmentasi,
penentuan sasaran, dan pemosisian dari Kotler dan Keller
menjadi praktis di sini: kalender tidak perlu berbicara kepada
semua orang dengan cara yang sama, tetapi membantu
kelompok calon pembeli yang paling sesuai memahami nilai
yang ditawarkan.
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Setelah prioritas ditetapkan, petakan masa pengenalan,
pertimbangan, pemesanan, dan tindak lanjut. Pada masa
pengenalan, calon pembeli mungkin baru menyadari
masalah atau mencari pilihan. Pada masa pertimbangan,
mereka membandingkan manfaat, cara kerja, kualitas,
kecocokan, dan bukti. Pada masa pemesanan, mereka
membutuhkan langkah yang jelas, informasi yang cukup,
serta respons yang dapat diandalkan. Pada masa tindak
lanjut, mereka membutuhkan arahan penggunaan,
pengingat yang membantu, atau kesempatan memberikan
pengalaman.

Pemetaan ini mencegah kalender dipenuhi materi
pengenalan sementara tidak ada penjelasan bagi orang yang
sudah berminat. Gagasan Joe Pulizzi dalam Content Inc.
tentang konsistensi tema dan sudut pandang dapat
diterapkan dengan memilih satu fokus keputusan untuk satu
periode. Setiap materi boleh berbeda format, tetapi tetap
membantu menjawab pertanyaan yang sama dari sudut
berbeda. Sisakan ruang untuk menanggapi pertanyaan nyata
yang muncul di tengah jalan agar kalender tidak terlalu kaku.

Sebelum menyusun hari demi hari, tuliskan waktu nyata
untuk setiap kegiatan konten, tetapkan batas terendah yang
sanggup dipertahankan, pilih satu saluran utama, dan
tentukan satu sampai tiga prioritas usaha untuk 30 hari.
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Batas dan arah ini menjadi fondasi agar kalender tidak hanya
terlihat rapi, tetapi juga saling terhubung dan dapat
dijalankan.

8.2 Merancang Kalender 30 Hari
yang Saling Terhubung

Dengan batas waktu, tenaga, saluran utama, dan prioritas
usaha yang sudah ditentukan, langkah berikutnya adalah
mengubah arah tersebut menjadi alur penerbitan. Kalender
30 hari sebaiknya tidak dimulai dari pertanyaan, “Besok mau
mengunggah apa?” Pertanyaan yang lebih berguna adalah,
“Perubahan pemahaman apa yang perlu terjadi pada calon
pembeli selama 30 hari ini?”

() Key Insight:

Dengan cara tersebut, kalender tidak menjadi tumpukan
unggahan yang berdiri sendiri. Setiap konten membantu
calon pembeli bergerak dari mengenali masalah,
memahami  solusi, melihat bukti, lalu mengambil
keputusan. Urutan ini bukan berarti semua orang harus
melihat konten secara berurutan. Namun, urutan tersebut
membantu usaha Anda menjaga percakapan tetap terarah
dan tidak hanya mengulang promosi produk dari sudut
yang sama.
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Membagi 30 Hari Menjadi Alur Keputusan

M Definisi

Gunakan empat pekan utama dan dua hari penutup. Setiap
pekan memiliki tujuan keputusan yang berbeda. Pada
pekan pertama, bantu calon pembeli memahami masalah:
situasi, gejala, risiko, atau kebutuhan yang mungkin selama
ini mereka abaikan. Pada pekan kedua, jelaskan solusi: cara
kerja produk atau layanan, manfaat yang realistis, serta
pilihan yang tersedia. Pada pekan ketiga, tampilkan bukti:
demonstrasi, pengalaman pelanggan, contoh hasil, atau
jawaban atas keraguan. Pada pekan keempat, bantu calon
pembeli mengambil keputusan melalui perbandingan
pilihan, penjelasan proses, dan langkah pemesanan. Dua
hari terakhir digunakan untuk merangkum jawaban
penting dan meninjau hasil bulan tersebut.

Tujuan setiap pekan harus lebih spesifik daripada
“meningkatkan kesadaran” atau “mempromosikan produk”.
Misalnya, usaha katering rumahan dapat menetapkan tujuan
pekan pertama agar pekerja kantor mengenali kesulitan
menyiapkan makan siang yang praktis dan mengenyangkan.
Pekan kedua menjelaskan pilihan menu, cara pemesanan,
dan jadwal pengiriman. Pekan ketiga membuktikan
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ketepatan porsi, rasa, serta ketepatan waktu melalui
pengalaman pelanggan. Pekan keempat membantu calon
pembeli memilih paket dan memulai pemesanan.

Tuliskan untuk setiap pekan siapa yang dibantu, kebutuhan
apa yang mereka hadapi, tujuan utama yang ingin dicapai,
pilar konten yang digunakan, dan tindakan yang diharapkan.
Sasarannya dapat tetap sama selama 30 hari, sementara
sudut pembahasannya berubah sesuai tahap keputusan.
Dengan begitu, kalender memiliki fokus yang konsisten
tanpa terasa repetitif.

Mengisi Setiap Slot dengan Arah yang
Jelas

Setelah tema mingguan ditetapkan, isi setiap slot penerbitan
dengan catatan yang cukup untuk diproduksi dan diteruskan.
Pertama, tuliskan apa yang perlu dipahami atau dilakukan
calon pembeli. Gunakan hasil yang dapat diamati, seperti
mengenali tiga tanda membutuhkan layanan pencatatan
keuangan, memahami perbedaan dua varian, atau
mengirimkan informasi yang diperlukan untuk memperoleh
estimasi.
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Kedua, tentukan format yang paling sesuai dengan pesan.
Penjelasan singkat dapat disampaikan melalui gambar,
tulisan pendek, atau video pendek. Cara kerja produk lebih
mudah dipahami melalui demonstrasi. Pengalaman
pelanggan dapat disajikan sebagai cerita sebelum dan
sesudah, kutipan ulasan dengan konteks, atau rekaman
penggunaan setelah memperoleh izin. Pertanyaan berulang
dapat menjadi video tanggapan, rangkaian cerita harian, atau
jawaban langsung yang kemudian diringkas menjadi konten.

Ketiga, tentukan bukti yang mendukung klaim. Jika
menyebut produk mudah digunakan, tunjukkan langkah
penggunaannya. Jika mengklaim layanan menghemat waktu,
jelaskan alur kerja, durasi proses secara jujur, atau
pengalaman pelanggan yang relevan. Jika menyebut hasilnya
tahan lama, tampilkan kondisi setelah periode penggunaan
yang wajar dan jelaskan faktor yang memengaruhinya. Foto
proses, contoh hasil kerja, pertanyaan pelanggan,
perbandingan yang masuk akal, serta penjelasan batasan
layanan dapat menjadi bukti.

/\ Perhatian

Jangan memakai satu ulasan atau satu hasil untuk
memberi kesan bahwa produk pasti cocok bagi semua
orang.
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Keempat, tuliskan ajakan bertindak yang sesuai dengan
kesiapan calon pembeli. Pada tahap masalah, ajak mereka
menyimpan panduan, menjawab pertanyaan, atau membaca
penjelasan berikutnya. Pada tahap solusi, arahkan mereka
membandingkan pilihan atau menanyakan kebutuhan
tertentu. Pada tahap bukti, minta mereka melihat contoh
yang sejenis atau mengirim pertanyaan yang masih
mengganjal. Pada tahap keputusan, gunakan ajakan yang
lebih langsung, seperti memilih varian, memeriksa
ketersediaan, atau mengirim format pemesanan.

Kelima, catat hubungan dengan konten lain. Jelaskan konten
mana yang menjadi lanjutan, pertanyaan apa yang perlu
dijawab pada penerbitan berikutnya, dan ke mana respons
akan diarahkan: komentar, pesan pribadi, katalog, formulir,
atau admin pemesanan. Catatan ini membuat setiap
unggahan memiliki jalur setelah interaksi, bukan berhenti
pada penerbitan.

Sebagai contoh, unggahan awal tentang tiga tanda sepatu
perlu dicuci khusus dapat mengarahkan calon pelanggan
untuk menyimpan panduan atau mengirim foto sepatu.
Pertanyaan tentang bahan suede yang muncul dari unggahan
itu dapat diteruskan menjadi demonstrasi pada slot
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berikutnya. Demonstrasi tersebut kemudian mengarah pada
cerita pelanggan dengan jenis sepatu yang sama, lalu pada
penjelasan pilihan layanan dan cara pemesanan. Alur seperti
ini dapat dibangun tanpa memaksa semua calon pembeli
mengikuti urutan yang sama.

Contoh Alur untuk Jasa Cuci
Sepatu

Pada pekan pertama, jasa cuci sepatu berfokus pada
pengenalan masalah. Kontennya dapat menjelaskan tanda
sepatu mulai berbau, warna kusam, atau bahan yang berisiko
rusak jika dicuci sembarangan. Formatnya berupa daftar
pemeriksaan, penjelasan singkat, dan tanggapan atas
pertanyaan. Buktinya adalah foto kondisi sebelum ditangani
serta keterangan mengenai bahan yang memerlukan
perlakuan khusus. Calon pelanggan diajak menyimpan
panduan atau mengirim foto untuk pemeriksaan awal.

Pada pekan kedua, konten menjelaskan solusi melalui proses
pemeriksaan, pencucian, pengeringan, dan pengembalian.
Gunakan demonstrasi singkat, foto beberapa tahap, serta
penjelasan perbedaan perlakuan untuk bahan tertentu. Bukti
harus berasal dari proses yang benar-benar dilakukan dan
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estimasi waktu pengerjaan yang realistis. Langkah
berikutnya dapat berupa memilih jenis layanan atau
menanyakan estimasi untuk kondisi sepatu tertentu.

Pada pekan ketiga, tampilkan bukti hasil melalui cerita
pelanggan, contoh penanganan noda, dan jawaban atas risiko
kerusakan atau keterlambatan. Sertakan konteks berupa
jenis sepatu, kondisi awal, proses yang dipilih, dan batas hasil
yang mungkin dicapai. Ajakan dapat berupa mengirim
pertanyaan spesifik atau melihat contoh hasil yang paling
mirip dengan kebutuhan mereka.

Pada pekan keempat, bantu calon pelanggan mengambil
keputusan. Ringkas pilihan layanan, jelaskan siapa yang
cocok menggunakan masing-masing pilihan, terangkan cara
menyerahkan sepatu, dan tunjukkan langkah pemesanan.
Ajakan seperti mengirim kata tertentu melalui pesan dapat
dipakai jika memang memudahkan admin menindaklanjuti.
Jika jadwal atau kapasitas terbatas, sampaikan kondisi
tersebut secara nyata, bukan sebagai tekanan buatan.

Dua hari terakhir dapat digunakan untuk menjawab
pertanyaan yang paling sering muncul, merangkum pilihan
layanan, dan mengingatkan proses bagi orang yang sudah
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menunjukkan minat. Rangkuman sebaiknya menghilangkan
hambatan terakhir, bukan sekadar mengulang promosi.

Menyesuaikan Sebaran Format dan Proses
Produksi

& Tips Praktis

Sebarkan format berdasarkan kemampuan produksi, bukan
karena semua format sedang populer. Jika sanggup
menerbitkan lima konten utama dalam satu pekan, Anda
dapat menggabungkan dua penjelasan singkat, satu
demonstrasi, satu cerita pelanggan, dan satu tanggapan
pertanyaan atau penawaran ringan. Jika kapasitas hanya
tiga konten utama, pilih satu penjelasan masalah, satu
bukti, dan satu konten keputusan. Cerita harian, balasan
komentar, atau pembaruan proses menjadi pelengkap
ketika tersedia, bukan kewajiban tambahan.

Kelompokkan pekerjaan yang serupa dalam satu sesi.
Kumpulkan pertanyaan dan tulis beberapa naskah sekaligus.
Dalam satu sesi pengambilan gambar, rekam beberapa tahap
demonstrasi, variasi pembuka, atau sudut penggunaan yang
berbeda. Setelah itu, pilih bukti, tulis keterangan, pasangkan
ajakan, dan periksa tautan atau alur menuju admin. Cara ini
mengurangi pergantian tugas dan membuat kalender lebih
mungkin dipertahankan saat pelayanan sedang padat.
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Sisihkan waktu evaluasi setelah setiap pekan. Periksa konten
yang menghasilkan pertanyaan relevan, bagian yang masih
membingungkan, bukti yang paling sering diminta, serta
respons vyang berlanjut ke percakapan pemesanan.
Simpanan, balasan, pesan masuk, dan hambatan setelah
orang menghubungi Anda sering lebih berguna daripada
hanya melihat tayangan atau jumlah suka. Jika banyak orang
menanyakan hal yang sama, jadikan pertanyaan tersebut
bahan penerbitan berikutnya. Jika konten mendapat
perhatian tetapi tidak menghasilkan langkah lanjutan,
periksa kembali kejelasan manfaat, kekuatan bukti, dan
ketepatan ajakannya.

Dengan demikian, kalender 30 hari bukan sekadar daftar
tanggal. Ia menjadi jalur komunikasi yang menghubungkan
masalah, solusi, bukti, keputusan, dan tindak lanjut.
Tantangan berikutnya adalah memastikan setiap ide dapat
diproduksi tanpa mengganggu pelayanan, membagi
tanggung jawab dengan jelas, serta menyiapkan pengganti
ketika jadwal tidak berjalan sesuai rencana.

8.3 Membuat Produksi,
Pembagian Tugas, dan Cadangan
Tetap Berjalan
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Kalender akan berguna jika setiap ide dapat melewati seluruh
perjalanan: dipilih, diproduksi, diperiksa, diterbitkan,
direspons, lalu dievaluasi. Karena itu, jangan memulai
dengan pertanyaan, “Siapa yang punya waktu membuat
konten hari ini?” Mulailah dengan alur kerja sederhana.
Tentukan siapa yang memilih masalah, menyiapkan bahan,
memeriksa ketepatan informasi, menerbitkan, membalas
pertanyaan, dan mencatat hasil. Pada usaha yang dikelola
sendiri, semua peran mungkin dilakukan oleh satu orang.
Namun, perannya tetap perlu dibedakan agar tidak ada
langkah penting yang terlewat.
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Key Insight: ()

Produksi juga menjadi lebih ringan jika satu masalah
utama dikembangkan menjadi beberapa konten yang
saling terhubung. Misalnya, calon pembeli ragu apakah
produk Anda cocok untuk kebutuhannya. Keraguan tersebut
dapat diolah menjadi rangkaian berikut:

e Penjelasan masalah: mengapa produk sebaiknya dipilih
berdasarkan kebutuhan, bukan hanya tampilan atau
harga.

e Kesalahan umum: kesalahan memilih ukuran, varian,
atau layanan tanpa mempertimbangkan kondisi
pemakaian.

e Bukti penerapan: demonstrasi, proses  Kkerjaq,
perbandingan sebelum dan sesudah, atau pengalaman
pelanggan yang relevan.

e Jawaban keberatan: menjawab pertanyaan seperti
“Apakah ini cocok untuk pemula?”, “Mengapa harganya
lebih tinggi?” atau “Bagaimana jika hasilnya tidak
sesuai harapan?”

e Ajakan bertindak: meminta calon pembeli menyimpan
panduan, mengirimkan kondisi yang dihadapi,
meminta rekomendasi, atau melakukan pemesanan.
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Rangkaian ini membuat calon pembeli bergerak secara
bertahap dari memahami masalah, melihat penerapan,
mengatasi keraguan, hingga mengambil langkah berikutnya.
Satu masalah tidak harus habis dalam satu unggahan, tetapi
setiap konten perlu memiliki fungsi yang berbeda.

M Definisi

Bedakan penggunaan ulang yang memberi konteks baru
dari pengulangan yang hanya menyalin isi, judul, dan
ajakan bertindak. Satu penjelasan dapat diolah menjadi
video singkat tentang tiga tanda masalah, carousel berisi
langkah memilih, cerita harian dengan jajak pendapat,
pesan WhatsApp yang membantu pelanggan menentukan
pilihan, dan demonstrasi pemakaian nyata. Gagasan
intinya tetap sama, tetapi pertanyaan yang dijawab, bukti
yang ditampilkan, format, dan tindakan yang diminta
harus disesuaikan.

Misalnya, inti pesan Anda adalah, “Produk ini membantu
orang yang membutuhkan solusi praktis tanpa proses rumit.”
Dalam video, tunjukkan proses penggunaan dalam waktu
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singkat. Dalam carousel, jelaskan siapa yang paling cocok
dan siapa yang mungkin membutuhkan pilihan lain. Dalam
cerita harian, tanyakan bagian mana yang paling sering
membuat calon pembeli ragu. Dalam pesan WhatsApp,
tawarkan bantuan memilih berdasarkan kebutuhan. Jangan
memakai keterangan dan ajakan yang identik di semua
saluran. Konteks baru harus memberi manfaat baru.

Prinsip ini sejalan dengan gagasan Joe Pulizzi dalam Content
Inc. tentang konsistensi tema dan sudut pandang. Konsisten
bukan berarti mengulang kalimat yang sama setiap hari.
Konsisten berarti terus membantu kelompok calon pembeli
yang sama memahami masalah, solusi, dan alasan untuk
percaya melalui berbagai situasi. Pilih satu tema pekanan dari
kalender, lalu tentukan beberapa bentuk penyajian yang
dapat dibuat dari bahan yang sama. Dengan begitu, Anda
tidak selalu memulai dari halaman kosong, tetapi isi tetap
terasa relevan.

Setelah topik dipilih, tetapkan pembagian tugas secara
eksplisit. Pemilik usaha atau orang yang paling memahami
pelanggan memilih topik berdasarkan prioritas pekan
tersebut. Penyiap bahan mengumpulkan foto, video, data,
pertanyaan pelanggan, detail produk, dan bukti yang
diperlukan. Pemeriksa informasi memastikan klaim, harga,
ketersediaan, batas penggunaan, dan keterangan pengiriman
masih benar. Penerbit memeriksa format, menulis
keterangan, menambahkan ajakan bertindak, lalu
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mengunggah sesuai jadwal. Penanggung jawab respons
memantau komentar dan pesan, sedangkan pencatat hasil
merekam pertanyaan bermutuy, tindakan yang terjadi, dan
kendala produksi.

Jika semua peran dilakukan oleh satu orang, kelompokkan
pekerjaan berdasarkan jenis aktivitas, bukan berdasarkan
unggahan. Senin dapat digunakan untuk memilih tema dan
mengumpulkan pertanyaan pelanggan; Selasa untuk menulis
beberapa naskah; Rabu untuk mengambil foto atau video;
Kamis untuk memeriksa dan menjadwalkan; sementara
setiap hari tersedia waktu khusus untuk membalas pesan.
Pengelompokan ini mengurangi perpindahan perhatian dan
membuat pekerjaan lebih mudah dimulai.

& Tips Praktis

Dalam semangat Kebiasaan Atom karya James Clear,
pasang pemicu yang tetap, kecilkan hambatan, dan buat
langkah pertama mudah dilakukan. Setelah selesai
melayani pelanggan, langsung catat satu pertanyaan yang
paling sering muncul. Sediakan tempat pengambilan
gambar yang tidak perlu dibongkar setiap kali. Gunakan
pola pemeriksaan yang sama untuk setiap konten.
Kebiasaan kecil seperti ini lebih mudah dipertahankan
daripada mengandalkan waktu luang atau dorongan besar.
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Sebelum diterbitkan, gunakan standar minimum vyang
disepakati. Pesan harus dapat diringkas menjadi satu kalimat
yang jelas, menyebutkan siapa yang dibantu dan masalah
yang dibahas. Bukti harus berhubungan langsung dengan
klaim. Demonstrasi perlu memperlihatkan proses atau hasil
yang dapat diamati, sedangkan ulasan harus digunakan
sesuai konteks dan tidak dianggap berlaku untuk semua
orang. Produk atau tindakan utama harus terlihat, tulisan
dapat dibaca melalui layar yang biasa digunakan pelanggan,
dan suara atau keterangan tidak menghalangi pemahaman.

Periksa pula apakah ajakan bertindak hanya meminta satu
langkah yang sesuai dengan kesiapan calon pembeli. Konten
pengenalan dapat meminta orang menyimpan panduan atau
membaca penjelasan. Konten yang sudah membangun
kepercayaan dapat mengarahkan mereka untuk bertanya,
meminta rekomendasi, atau memesan.
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/\ Perhatian

Sebelum menekan tombol terbitkan, tanyakan: apakah
masalahnya jelas, buktinya cukup dan relevan,
informasinya masih tepat, tampilannya mudah dipahami,
ajakannya hanya meminta satu tindakan, dan ada orang
yang siap menanggapi respons masuk? Jika jawaban
penting adalah tidak, tunda, perbaiki, atau ganti dengan
materi lain. Jangan menerbitkan informasi yang sudah
tidak sesuai hanya demi mempertahankan jadwal.

Tetapkan standar waktu respons yang sesuai kapasitas.
Misalnya, setiap pesan dijawab paling lambat dalam dua
belas jam operasional atau pada hari kerja berikutnya. Batas
tersebut harus realistis dan diketahui oleh orang yang
bertugas. Jika jawaban lengkap belum tersedia, kirim
tanggapan awal yang jujur: beri tahu bahwa pertanyaan
sedang diperiksa dan kapan calon pembeli akan menerima
jawaban. Kecepatan tidak menggantikan ketepatan, tetapi
diam terlalu lama dapat membuat calon pembeli mencari
pilihan lain.
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Cadangan diperlukan karena produksi UMKM dapat
terganggu oleh pesanan mendadak, bahan habis, masalah
kesehatan, atau perubahan operasional. Siapkan dua
kumpulan. Kumpulan pertama berisi konten yang tetap
relevan selama beberapa minggu, seperti jawaban atas
pertanyaan umum, cara memilih; cara menggunakan,
batasan produk, proses pelayanan, atau penjelasan istilah
yang sering disalahpahami. Kumpulan kedua berisi topik
ringan yang dapat dibuat cepat, seperti satu kesalahan
penggunaan, satu tips perawatan, satu pertanyaan
pelanggan, cuplikan proses kerja, atau pengingat jadwal
pemesanan.

Tetapkan aturan penggantian sebelum gangguan terjadi.
Konten utama ditunda jika memerlukan informasi yang
belum terverifikasi, produk sedang tidak tersedia, bukti
belum mendapat izin, atau tim tidak mampu menangani
respons yang mungkin muncul. Konten diganti dengan
materi cadangan jika tujuan pekan masih dapat dilayani
melalui topik lain. Demonstrasi varian yang habis, misalnya,
dapat diganti dengan panduan memilih varian berdasarkan
kebutuhan, bukan promosi yang memberi kesan stok masih
tersedia. Catat alasan penundaan agar materi dapat
dijadwalkan kembali ketika kondisinya memungkinkan.
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Evaluasi sistem setiap minggu, misalnya selama tiga puluh
menit pada hari dan jam yang sama. Periksa persentase
konten yang terlaksana sesuai jadwal, bagian produksi yang
paling sering tertunda, mutu pertanyaan yang masuk,
keberatan yang masih berulang, kecepatan respons, dan
apakah ajakan bertindak menghasilkan langkah vyang
diharapkan. Jumlah suka dan tayangan boleh dicatat, tetapi
jangan dijadikan satu-satunya ukuran. Pertanyaan yang lebih
relevan atau calon pembeli yang lebih mudah diarahkan
dapat menunjukkan kemajuan meskipun jangkauan tidak
melonjak.

Gunakan hasil evaluasi untuk mengubah kalender
berikutnya secara terbatas. Jika banyak orang menonton
demonstrasi tetapi bertanya tentang kecocokan, tambahkan
penjelasan untuk beberapa kondisi penggunaan. Jika
pertanyaan sudah relevan tetapi banyak berhenti setelah
mengetahui cara memesan, periksa kejelasan langkah
berikutnya dan kecepatan respons. Jika konten sering gagal
diproduksi, kurangi kompleksitas format atau turunkan
ritme, bukan sekadar menambah target. Sejalan dengan
kerangka segmentasi dan penentuan sasaran Kotler dan
Keller, setiap perubahan harus kembali pada audiens utama,
kebutuhannya, pesan yang ingin dikuatkan, dan tindakan
yang diharapkan.
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Sebagai tindakan pertama, pilih satu keraguan utama dari
kalender 30 hari Anda. Tulis lima judul dengan fungsi
berbeda: penjelasan masalah, kesalahan umum, bukti
penerapan, jawaban keberatan, dan ajakan bertindak.
Tentukan bahan, penanggung jawab, standar pemeriksaan,
serta satu konten cadangan untuk masing-masing judul.
Setelah rangkaian diterbitkan, evaluasi pertanyaan dan
langkah yang muncul, bukan hanya tayangan. Dengan
latihan ini, kalender berubah menjadi kebiasaan kerja yang
dapat diulang, sekaligus tetap lentur ketika keadaan usaha
berubah.

Key Takeaways

o Pilih ritme penerbitan berdasarkan kapasitas terendah
yang masih sanggup dipertahankan—misalnya dua
konten utama per minggu—bukan berdasarkan waktu
luang sesaat. Ritme yang konsisten lebih berguna
daripada kalender padat yang berhenti ketika pesanan
meningkat.

e Susun 30 hari sebagai satu alur: masalah, solusi, bukti,
lalu keputusan. Untuk setiap konten, catat tema, tujuan,
format, bukti, ajakan bertindak, dan waktu evaluasi.
Dengan begitu, kalender mengarahkan calon pembeli ke
langkah berikutnya, bukan sekadar memenuhi jadwal
unggahan.
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o Pastikan setiap ide melewati tahap dipilih, disiapkan,
diperiksa, diterbitkan, direspons, dan dievaluasi. Beri
pemilik yang jelas pada tiap tahap, meskipun seluruh
peran dikerjakan sendiri. Pemisahan ini membantu
menjaga ketepatan informasi dan memastikan
pertanyaan calon pembeli tidak terabaikan.

 Siapkan rencana cadangan sebelum jadwal terganggu.
Simpan beberapa konten yang tetap relevan, tentukan
pekerjaan yang boleh ditunda, dan tetapkan siapa yang
dapat mengambil alih bila ada bantuan. Satu hari sibuk
tidak harus memutus seluruh ritme komunikasi.

Dengan dasar ini, kalender 30 hari menjadi sistem
kerja yang realistis: cukup terarah untuk
mendukung penjualan, tetapi cukup lentur untuk
mengikuti kapasitas dan perubahan usaha.
Mulailah dari ritme yang sangqup dijalankan, lalu
perbaiki berdasarkan respons nyata—bukan
mengejar kalender yang tampak sempurna.
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Bab 9: Mengukur,
Memperbaiki, dan

Menjalankan Rencana
Aksi 90 Hari

9.1 Membaca Angka sebagai Alur
Keputusan

() Key Insight

Key Insight: Angka dalam konten bukan kumpulan piala
yang berdiri sendiri. Jumlah tayangan, suka, komentar,
pesan, dan pesanan perlu dibaca sebagai rangkaian tanda
yang menunjukkan sejauh mana calon pembeli bergerak
menuju keputusan. Dengan cara pandang ini, pertanyaan
Anda tidak berhenti pada, “Konten mana yang paling
ramai?” tetapi berubah menjadi, “Pada tahap mana orang
berhenti bergerak, dan apa yang mungkin membuat
mereka berhenti?”
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Bayangkan alurnya sebagai perjalanan: orang melihat
konten, memberi perhatian, berinteraksi, mengajukan
pertanyaan, melanjutkan percakapan, lalu memesan. Tidak
semua orang yang melihat akan tertarik. Tidak semua yang
tertarik akan bertanya. Tidak semua yang bertanya siap
membeli. Karena itu, setiap tahap membutuhkan ukuran dan
cara membaca yang berbeda.

# Definisi

Jangkauan menunjukkan berapa banyak orang vyang
berkesempatan melihat konten. Ini terutama ukuran
visibilitas. Jangkauan membantu Anda menilai apakah
distribusi konten cukup luas, tetapi belum menunjukkan
apakah orang yang melihat merasa terbantu atau memiliki
kebutuhan terhadap produk. Konten dengan jangkauan
tinggi memang dapat memperkenalkan usaha kepada lebih

banyak orang, tetapi bisa juga menjangkau penonton yang
tidak sesuai dengan calon pembeli utama.

Perhatian menunjukkan apakah orang benar-benar berhenti
dan mengonsumsi isi. Pada video, tanda yang dapat diamati
antara lain durasi tonton, persentase penyelesaian, atau
jumlah orang yang melewati bagian pembuka. Pada konten
geser, Anda dapat melihat apakah orang melanjutkan ke
beberapa halaman. Kunjungan ke profil juga dapat menjadi
tanda bahwa isi konten cukup menarik untuk membuat
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seseorang mencari informasi tambahan. Ukuran ini lebih
dekat dengan kualitas penyampaian daripada sekadar jumlah
orang yang terpapar.

/\ Perhatian

Interaksi menunjukkan respons setelah perhatian terbentuk.
Suka biasanya menandakan persetujuan atau ketertarikan
ringan. Simpan, bagikan, komentar yang relevan, dan pesan
langsung sering menunjukkan keterlibatan yang lebih dalam.
Namun, interaksi tetap perlu dibaca hati-hati. Seseorang
dapat menyukai video karena lucu, menarik, atau mengikuti
tren tanpa memiliki kebutuhan terhadap produk Anda.
Sebaliknya, satu komentar yang bertanya tentang ukuran,
cara penggunaan, atau ketersediaan bisa lebih dekat dengan
niat membeli daripada puluhan suka.

Tahap berikutnya adalah pertanyaan. Bedakan interaksi
umum dari pertanyaan berkualitas. “Lucu banget” adalah
respons, tetapi “Apakah ukuran ini cocok untuk meja
sepanjang 120 sentimeter?” mengandung kebutuhan
informasi. “Bisa kirim ke luar kota?” atau “Kalau kulit saya
sensitif, apakah produk ini aman digunakan?” juga lebih
membantu Anda membaca niat dan keraguan calon pembeli.
Catat pertanyaan yang berkaitan dengan kecocokan,
manfaat, kualitas, harga, penggunaan, pengiriman, dan cara
memesan.
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Setelah pertanyaan muncul, perhatikan tindak lanjut. Tindak
lanjut bukan sekadar jumlah pesan yang masuk, melainkan
apakah percakapan berlanjut setelah jawaban pertama. Calon
pembeli mungkin membalas penjelasan, mengirim detail
kebutuhannya, meminta pilihan, atau membuka tautan
pemesanan. Tahap terakhir adalah pesanan, yaitu tindakan
yang paling dekat dengan hasil usaha. Bahkan di sini, konten
bukan satu-satunya penentu. Stok, kecepatan respons,
kemudahan pembayaran, harga, dan kesiapan penawaran
juga dapat memengaruhi keputusan.

Tips Praktis

Agar alur tersebut mudah dibaca, pilih satu ukuran inti untuk
setiap tahap. Untuk jangkauan, gunakan jumlah orang yang
melihat. Untuk perhatian, gunakan ukuran konsumsi isi yang
paling tersedia, seperti durasi tonton atau persentase
penyelesaian. Untuk interaksi, Anda dapat memusatkan
perhatian pada simpan, bagikan, respons relevan, atau
kunjungan profil, sesuai tujuan konten. Untuk niat, gunakan
jumlah pertanyaan berkualitas. Untuk kemajuan percakapan,
gunakan jumlah percakapan yang berlanjut. Untuk hasil,
gunakan jumlah pesanan. Ukuran pendamping tetap boleh
dicatat, tetapi jangan biarkan terlalu banyak angka
mengaburkan pertanyaan utama.
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Cara membaca alur ini adalah dengan membandingkan
perubahan antartahap, bukan hanya melihat angka terbesar.
Misalnya, sebuah video menjangkau 20.000 akun, tetapi
hanya menghasilkan dua pertanyaan yang berkaitan dengan
produk. Jangkauannya tinggi, tetapi perpindahan dari
perhatian menuju minat atau niat tampak lemah.
Pembukanya mungkin menarik, tetapi isi tidak menjelaskan
masalah yang ingin diselesaikan. Konten juga mungkin
menjangkau penonton yang tidak sesuai, atau ajakan
bertindaknya tidak memberi alasan yang jelas untuk
bertanya.

Contoh lain, sebuah konten hanya dilihat 2.000 orang, tetapi
menghasilkan 25 pertanyaan berkualitas dan lima pesanan.
Jangkauannya lebih kecil, tetapi kualitas pergerakannya lebih
baik. Konten tersebut mungkin menyentuh kebutuhan yang
lebih spesifik, menampilkan bukti yang relevan, atau
berbicara kepada calon pembeli yang memang sedang
mencari solusi. Inilah sebabnya konten dengan tayangan
terbanyak tidak otomatis menjadi konten paling penting
untuk dipertahankan.

Kebocoran dapat muncul lebih awal, yaitu pada perpindahan
dari jangkauan ke perhatian. Jangkauan tinggi tetapi durasi
tonton rendah dapat menunjukkan bahwa pembuka tidak
sesuai dengan isi, manfaat terlalu lambat muncul, atau pesan
utama sulit dipahami. Orang mungkin berhenti karena judul
atau visualnya, lalu pergi karena tidak segera menemukan
alasan untuk terus menonton.
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Kebocoran berikutnya terjadi ketika perhatian cukup tinggi
tetapi interaksi atau kunjungan profil rendah. Isi mungkin
informatif, tetapi belum terasa relevan dengan situasi
pembaca. Bisa juga konten tidak memberi langkah
berikutnya. Jika interaksi cukup banyak tetapi pertanyaan
berkualitas sedikit, periksa apakah konten terlalu berfokus
pada hiburan atau hanya mengundang respons dangkal.
Ajakan seperti “Setuju?” dapat menghasilkan komentar,
tetapi belum tentu memancing kebutuhan informasi. Ajakan
seperti “Kirim pesan dengan kata ‘UKURAN’ jika ingin
dibantu memilih” lebih dekat dengan percakapan yang dapat
ditindaklanjuti, selama sesuai dengan kesiapan calon
pembeli.

Kebocoran lain terjadi ketika pertanyaan tinggi tetapi tindak
lanjut rendah. Kemungkinan penyebabnya adalah jawaban
terlambat, terlalu singkat, tidak menjawab inti keraguan, atau
tidak memberi arah setelah jawaban pertama. Dalam situasi
ini, masalah mungkin bukan lagi pada jangkauan atau isi
konten, melainkan pada alur respons. Calon pembeli sudah
mengangkat tangan, tetapi pengalaman setelah itu membuat
mereka tidak melanjutkan.

Pertanyaan dan tindak lanjut yang cukup baik, tetapi
pesanan tetap rendah, juga perlu diperiksa secara hati-hati.
Mungkin bukti penggunaan atau testimoni masih kurang.
Mungkin manfaat belum terasa sepadan dengan harga,
pilihan terlalu banyak, proses pemesanan membingungkan,
atau informasi pengiriman belum jelas. Jangan mengubah
konten secara membabi buta sebelum menemukan tahap

220



yang benar-benar bocor. Jika masalah utamanya adalah
respons lambat atau proses pembayaran rumit, membuat
lebih banyak konten tidak menyelesaikan akar persoalan.

Untuk membandingkan perpindahan tahap, gunakan rasio
sederhana dengan penyebut yang konsisten. Anda dapat
menghitung pertanyaan berkualitas dibagi jumlah orang
yang melihat, percakapan berlanjut dibagi jumlah pertanyaan
berkualitas, dan pesanan dibagi jumlah percakapan yang
berlanjut. Rasio ini bukan standar universal atau nilai mutlak.
Fungsinya adalah membantu Anda melihat perubahan dari
waktu ke waktu dan membandingkan konten yang memiliki
tujuan serupa. Tetapkan definisi yang konsisten tentang
pertanyaan berkualitas, tindak lanjut, dan pesanan agar
angka antarperiode tidak berubah makna.

Saat menemukan angka yang lemah, hubungkan gejalanya
dengan beberapa kemungkinan penyebab, lalu pilih satu
penyebab yang paling masuk akal untuk diuji. Jangkauan
rendah mungkin berkaitan dengan topik yang terlalu sempit
atau distribusi yang belum kuat, tetapi belum tentu berarti isi
konten buruk. Perhatian rendah dapat mengarah pada
masalah pembuka atau pesan nilai yang kabur. Pertanyaan
rendah dapat mengarah pada bukti yang kurang, manfaat
yang tidak jelas, atau ajakan bertindak yang lemah. Pesanan
rendah setelah percakapan terjadi dapat mengarah pada
keberatan yang belum terjawab, proses pemesanan yang
rumit, atau tindak lanjut yang lambat.
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Gunakan data dari beberapa konten atau percakapan terakhir,
misalnya tujuh hingga tiga puluh hari sesuai volume usaha
Anda. Susun urutan angka dari jangkauan, perhatian,
interaksi relevan, pertanyaan berkualitas, percakapan
lanjutan, hingga pesanan. Lalu tentukan satu perpindahan
tahap yang paling lemah. Tuliskan kalimat: “Kebocoran
utama saya terjadi antara ___ dan ___, kemungkinan karena
___” Setelah itu, pilih satu perubahan kecil untuk diuji pada

konten atau proses berikutnya.

Kalimat tersebut mengubah angka menjadi arah kerja. Agar
keputusan itu dapat dipantau tanpa bergantung pada ingatan
atau perasaan, data yang sama perlu dicatat secara rutin
dalam dasbor sederhana. Di bagian berikutnya, Anda akan
membangun dasbor tersebut sekaligus menetapkan
kebiasaan tinjauan mingguan dan bulanan.

9.2 Membangun Dasbor dan
Kebiasaan Evaluasi

Angka mulai berguna ketika dicatat dengan cara yang
memungkinkan Anda membandingkan satu upaya dengan
upaya lain. Karena itu, dasbor evaluasi tidak perlu rumit atau
menggunakan banyak alat. Anda membutuhkan satu tempat
pencatatan yang konsisten, diperbarui pada waktu yang
teratur, dan berisi ukuran yang berhubungan dengan
keputusan pembeli.
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Buat satu baris untuk setiap konten atau kelompok konten
yang ingin dievaluasi. Susun kolom berikut dari kiri ke
kanan: periode, tema, format, tujuan, jangkauan, interaksi
bermakna, pertanyaan, tindak lanjut, pesanan, dan catatan
pembelajaran. Satu baris dapat mewakili satu konten jika
volumenya masih kecil, atau satu kelompok konten jika Anda
ingin melihat pola selama satu minggu.

Kolom periode berisi tanggal tayang atau rentang waktu
pengamatan. Tema menjelaskan pokok isi, misalnya
demonstrasi penggunaan, jawaban tentang ukuran,
perbandingan produk, atau bukti dari pelanggan. Format
mencatat apakah konten berupa video pendek, unggahan
gambar, cerita harian, siaran langsung, atau format lain.
Tujuan menunjukkan peran konten tersebut: menarik
perhatian, memperjelas manfaat, membangun kepercayaan,
atau mengarahkan tindakan.

Catat jangkauan sebagai jumlah akun atau orang yang
melihat konten, tetapi jangan memperlakukannya sebagai
hasil akhir. Lanjutkan dengan interaksi bermakna, yaitu
tindakan yang menunjukkan perhatian lebih dalam, seperti
menyimpan, membagikan, menonton bagian penting,
mengunjungi profil, atau memberi komentar yang relevan.
Pilih definisi yang dapat Anda catat secara konsisten.
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(? Key Insight:

Konsistensi lebih penting daripada memakai ukuran yang
terlihat canggih tetapi sulit dikumpulkan.

Kolom pertanyaan mencatat jumlah pertanyaan yang masuk
dan, bila memungkinkan, sumbernya. Bedakan pertanyaan
yang datang dari konten, cerita harian, rekomendasi
pelanggan, atau kanal lain. Tindak lanjut mencatat calon
pembeli yang benar-benar Anda respons atau hubungi
kembali sesuai alur yang telah ditetapkan. Pesanan mencatat
hasil dalam periode pengamatan. Jangan langsung
menganggap semua pesanan berasal dari satu konten; catat
hubungan yang paling masuk akal berdasarkan sumber
pertanyaan dan waktu terjadinya. Pada kolom catatan
pembelajaran, tuliskan hal yang dipahami, keraguan yang
berulang, atau hambatan yang membuat calon pembeli
belum melanjutkan.

Sertakan konteks agar perbandingan tetap adil. Jenis produk,
waktu tayang, hari ramai, sumber pertanyaan, stok,
potongan harga, kondisi promosi, dan momen musiman
dapat memengaruhi hasil. Tanpa catatan tersebut, Anda
mungkin menyimpulkan bahwa format tertentu berhasil,
padahal hasilnya terutama dipengaruhi oleh penawaran atau
situasi khusus.
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Gunakan prinsip Lean Analytics: pada satu tahap, pilih satu
ukuran utama agar perhatian tidak terpecah. Jika tujuan
pekan ini adalah mendatangkan pertanyaan yang relevan,
jadikan jumlah pertanyaan berkualitas sebagai ukuran
utama. Jangkauan dan interaksi tetap dicatat sebagai
petunjuk pendukung. Anda juga dapat menghitung rasio
sederhana, seperti interaksi bermakna dibagi jangkauan atau
pesanan dibagi pertanyaan. Namun, baca rasio bersama
jumlah dasarnya. Dua pesanan dari tiga pertanyaan tidak
memiliki makna yang sama dengan dua pesanan dari seratus
pertanyaan.

Tetapkan tinjauan mingguan selama 20-30 menit. Periksa
apakah  konten yang  direncanakan  benar-benar
dipublikasikan, amati respons awal, baca pertanyaan yang
masuk, lalu telusuri hambatan dalam tindak lanjut.
Perhatikan apakah respons terlambat, informasi belum
lengkap, atau calon pembeli berhenti setelah menerima
jawaban. Catat temuan berdasarkan bukti, bukan kesan
umum seperti “konten ini kurang bagus”. Setiap akhir bulan,
bandingkan beberapa pekan untuk melihat pola yang cukup
konsisten, bukan hanya hasil dari satu unggahan.

Sebagai langkah awal, isi dasbor untuk tujuh hari terakhir,
meskipun beberapa nilainya masih nol. Setelah itu, tandai
satu titik terlemah dalam alur, misalnya jangkauan sudah ada
tetapi pertanyaan sedikit, atau pertanyaan masuk tetapi
tindak lanjut terhenti. Titik inilah yang menjadi dasar untuk
memilih perbaikan dan eksperimen pertama dalam rencana
aksi berikutnya.

225



9.3 Menjalankan Rencana Aksi
90 Hari

(7 Key Insight:

Setelah menandai satu titik terlemah dalam alur, ubah
temuan tersebut menjadi rencana kerja 90 hari. Rencana ini
bukan janji bahwa format atau konten tertentu pasti
menghasilkan pesanan. Fungsinya adalah memberi ruang
untuk memilih satu masalah utama, memperbaikinya
secara bertahap, lalu memeriksa apakah perubahan
tersebut membantu calon pembeli bergerak ke tahap
berikutnya.

Menetapkan Fokus dan Titik Awal

Mulailah dengan satu tujuan utama. Anda dapat memilih
peningkatan jumlah pertanyaan berkualitas, perbaikan
tindak lanjut setelah calon pembeli menghubungi, atau
peningkatan pesanan dari audiens yang sesuai dengan usaha.
Jangan menjadikan tayangan, suka, komentar, pesan, dan
pesanan sebagai tujuan utama sekaligus. Ukuran lain tetap
dicatat sebagai penjelas, tetapi arah kerja harus ditentukan
oleh satu prioritas.
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Pilih tujuan berdasarkan titik terlemah yang terlihat dari
evaluasi sebelumnya. Jika jangkauan sudah cukup, tetapi
hampir tidak ada yang bertanya, masalahnya mungkin
terletak pada kejelasan manfaat, kekuatan bukti, atau ajakan
bertindak. Jika pertanyaan sudah banyak, tetapi calon
pembeli berhenti setelah menerima jawaban, periksa
kecepatan respons, cara menjelaskan, dan kemudahan proses
pemesanan. Jika pesanan rendah meskipun percakapan
berjalan, periksa kembali kecocokan audiens, penawaran,
serta hambatan pada tahap pembayaran atau pemesanan.

M Definisi

Tuliskan tujuan yang menghubungkan kegiatan konten
dengan tindakan pembeli. Contohnya: “Dalam 90 hari,
meningkatkan pertanyaan berkualitas dari calon pembeli
yang sesuai dengan memperjelas manfaat, menampilkan
bukti yang relevan, dan mengarahkan setiap konten ke
langkah berikutnya.” Definisikan pula hasil kunci yang
dapat diamati, seperti jumlah pertanyaan yang memenuhi
kriteria, proporsi pertanyaan yang ditindaklanjuti, atau
jumlah pesanan yang berasal dari percakapan tersebut.

Sebelum mengubah apa pun, catat kondisi awal dari beberapa
minggu terakhir. Gunakan ukuran yang tersedia, misalnya
jumlah konten, jangkauan, pertanyaan relevan, tindak lanjut,
dan pesanan. Jika pencatatan belum rapi, gunakan angka
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yang paling dapat dipercaya dan beri catatan tentang
keterbatasannya. Tujuannya bukan menciptakan angka yang
sempurna, melainkan memiliki titik pembanding yang
realistis.

Lengkapi angka dengan pengamatan kualitatif. Catat
pertanyaan yang berulang, bagian jawaban yang sering harus
dijelaskan kembali, serta tahap ketika calon pembeli biasanya
berhenti. Dua usaha dapat memiliki jumlah pesan yang sama,
tetapi masalahnya berbeda: satu menerima pertanyaan
umum karena nilai produknya belum jelas, sedangkan yang
lain kehilangan calon pembeli karena proses pemesanannya
terlalu panjang.

Hari 1-30: Merapikan Dasar Sistem

Tiga puluh hari pertama digunakan untuk menyelaraskan
dasar sistem. Periksa pesan nilai utama: apakah konten
menjelaskan masalah pelanggan, manfaat yang diterima, dan
hasil yang masuk akal? Jangan berhenti pada fitur, ukuran,
bahan, atau harga. Bantu calon pembeli membayangkan
penggunaan produk atau jasa dan menilai apakah tawaran
tersebut sesuai dengan kebutuhannya.

Rapikan pula bukti yang digunakan. Pilih demonstrasi,
ulasan, dokumentasi proses, atau jawaban pelanggan yang
berkaitan dengan keraguan utama. Bukti tidak harus mewah.
Yang penting, bukti membantu menjelaskan cara
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penggunaan, manfaat yang dapat diharapkan, dan
batasannya. Satu ulasan tidak boleh diperlakukan sebagai
bukti bahwa produk cocok untuk semua orang.

Periksa ajakan bertindak pada setiap kelompok konten.
Konten pengenalan dapat mengarahkan orang untuk
menyimpan, mengikuti, atau membaca penjelasan
berikutnya. Konten yang membangun kepercayaan dapat
mengajak calon pembeli mengirim pertanyaan yang lebih
spesifik. Konten yang dekat dengan keputusan dapat
mengarahkan mereka ke cara memesan. Satu konten tidak
perlu meminta banyak tindakan sekaligus.

Gunakan kalender konten yang mencatat tujuan setiap
materi, ukuran utama yang dipantau, pertanyaan relevan,
tindak lanjut, dan hasil yang terlihat. Catat juga waktu yang
diperlukan untuk menyiapkan materi, menjawab pertanyaan,
dan menyelesaikan pesanan. Tetapkan definisi yang
konsisten, misalnya apa yang dimaksud dengan “pertanyaan
berkualitas”, lalu gunakan definisi tersebut sepanjang
periode 90 hari.
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/\ Perhatian

Pada tahap ini, jangan mengubah seluruh sistem sekaligus.
Prioritas bulan pertama adalah membuat pesan, bukti,
ajakan bertindak, pencatatan, dan kebiasaan penerbitan
berjalan selaras. Jika ritme penerbitan belum stabil,
tetapkan jadwal yang dapat dipertahankan, bukan
frekuensi yang hanya mungkin dijalankan selama
beberapa hari. Dasar yang rapi membuat perubahan
berikutnya lebih mudah dibaca.

Hari 31-60: Menguiji Variasi
Terbatas

Pada hari ke-31 sampai ke-60, uji variasi yang berhubungan
langsung dengan tujuan utama. Perubahan dapat berupa
pembuka konten, urutan manfaat dan bukti, bentuk
demonstrasi, atau kalimat ajakan bertindak. Ubah unsur
yang relevan secara terbatas agar Anda masih dapat
memahami penyebab perubahan hasil.

Jika tujuan Anda meningkatkan pertanyaan berkualitas,
bandingkan ajakan mengirim kata kunci dengan ajakan
menjelaskan kebutuhan atau situasi. Jika tujuan Anda
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memperbaiki tindak lanjut, uji format jawaban yang lebih
terstruktur pada jenis pertanyaan yang sama. Jika tujuan
Anda meningkatkan pesanan dari audiens yang relevan,
bandingkan penjelasan yang menekankan hasil penggunaan
dengan penjelasan yang menekankan proses, bukti, atau
jaminan yang tersedia.

Jaga bagian vyang sudah berjalan agar hasil dapat
dibandingkan. Hindari mengubah topik, format, jadwal,
tawaran, dan cara menjawab secara bersamaan. Hasil yang
lemah tetap memberi informasi tentang pendekatan yang
kurang sesuai dengan kebutuhan calon pembeli. Sebaliknya,
hasil yang lebih baik belum tentu menjadi bukti kuat jika
hanya muncul sekali atau terjadi ketika penerapannya tidak
konsisten.

Akhiri setiap siklus peninjauan dengan keputusan yang jelas:
lanjutkan, ubah, ulangi, atau hentikan. Lanjutkan jika hasil
menunjukkan tanda yang konsisten dan sesuai dengan
tujuan. Ubah jika ada kemajuan, tetapi hambatan tertentu
masih muncul. Ulangi jika hasil belum cukup jelas atau
penerapan belum berjalan seragam. Hentikan jika
pendekatan terus menyerap waktu tanpa membantu alur
keputusan, atau hanya menarik perhatian yang tidak relevan.
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Masukkan keputusan tersebut ke kalender berikutnya. Beri
ruang bagi konten yang dilanjutkan, catatan bagi pendekatan
yang diubah, dan alasan bagi pendekatan yang dihentikan.
Kalender dengan catatan keputusan akan menjadi rekam
pembelajaran, bukan sekadar daftar unggahan. Jangan
menghidupkan kembali format yang tidak efektif hanya
karena sedang populer atau digunakan oleh usaha lain.

Hari 61-90: Mempertahankan yang Efektif

Pada hari ke-61 sampai ke-90, pertahankan cara yang
menunjukkan manfaat paling jelas dan hilangkan hambatan
yang berulang. Jika demonstrasi tertentu lebih sering
menghasilkan pertanyaan relevan, jadikan polanya bagian
dari sistem. Jika jenis bukti tertentu membantu calon
pembeli mengambil keputusan, siapkan contoh lain untuk
keraguan yang berbeda. Jika tindak lanjut yang lebih cepat
memperbaiki percakapan, buat standar waktu dan format
jawaban yang dapat dipertahankan.

Lihat kembali seluruh alur: jangkauan, interaksi bermakna,
pertanyaan berkualitas, tindak lanjut, dan pesanan. Satu
ukuran utama pada tahap yang sedang diperbaiki membantu
mencegah kesimpulan terlalu cepat. Jangkauan yang
meningkat belum tentu berarti kepercayaan meningkat.
Pesanan yang rendah juga belum tentu disebabkan oleh
konten jika calon pembeli berhenti karena respons lambat,
informasi tidak lengkap, atau proses pemesanan tidak jelas.
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Key Insight: ()

Bandingkan pola yang sejenis, bukan satu konten dengan
kumpulan konten yang sangat berbeda. Perhatikan pula
kapasitas usaha. Peningkatan pertanyaan merupakan hasil
baik hanya jika pertanyaan tersebut dapat ditindaklanjuti
dengan baik. Jika Anda belum sanggup merespons, perbaiki
sistem layanan sebelum mengejar jangkauan yang lebih
besar. Pertumbuhan yang sehat bukan sekadar
mendatangkan perhatian, melainkan menjaga kualitas
pengalaman setelah perhatian muncul.

Di akhir 90 hari, buat ringkasan singkat yang memuat tujuan
utama, kondisi awal, perubahan yang dilakukan, hasil,
hambatan, dan keputusan untuk periode berikutnya. Jika
masalah pertama sudah membaik, pilih satu titik lemah baru.
Jika belum teratasi, lanjutkan perbaikan berdasarkan
pemahaman yang lebih tajam, bukan mengganti arah secara
terburu-buru. Hasil yang belum mencapai target tetap
berguna apabila membantu Anda mengetahui bagian mana
yang perlu diperbaiki berikutnya.
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& Tips Praktis

Tindakan Anda hari ini adalah memilih satu tujuan utama
90 hari, mencatat tiga angka kondisi awal yang paling
relevan, dan menandai satu titik lemah untuk dibenahi
dalam 30 hari pertama. Masukkan satu konten perbaikan
ke kalender terdekat, lalu tentukan kapan hasilnya ditinjau.
Dengan langkah yang dicatat, diuji, dan ditindaklanjuti,
konten berubah dari pekerjaan yang dibuat ketika sempat
menjadi sistem yang membantu calon pembeli semakin
mantap membeli.

Key Takeaways

» Baca metrik sebagai alur keputusan, bukan sebagai angka
yang berdiri sendiri. Tayangan menunjukkan jangkauan,
interaksi  menunjukkan respons awal, pesan
menunjukkan minat yang lebih serius, dan pesanan
menunjukkan keputusan. Perhatikan titik ketika calon
pembeli berhenti bergerak.

e Gunakan dasbor sederhana dengan kolom yang
konsisten: tanggal, topik, format, tayangan, interaksi,
pesan, dan pesanan. Tetapkan satu ukuran utama sesuai
tujuan saat ini—misalnya pesan berkualitas atau pesanan
—agar angka yang ramai tidak mengalihkan perhatian
dari hasil yang dibutuhkan.
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e Jadwalkan tinjauan mingguan untuk membandingkan
konten, mengenali pola, dan memilih satu perubahan
kecil. Pada akhir bulan, putuskan apakah pendekatan
perlu dipertahankan, diperbaiki, atau dihentikan
berdasarkan bukti yang terkumpul.

e Jalankan rencana 90 hari dalam tiga tahap: 30 hari
pertama menetapkan kondisi awal dan memperbaiki
hambatan terbesar, 30 hari berikutnya menguji satu
perubahan, dan 30  hari terakhir mengulang,
membandingkan, serta menetapkan cara kerja yang lebih
konsisten.

e Mulai dengan eksperimen yang jelas dan mudah diukur,
seperti memperjelas ajakan mengirim pesan pada konten
yang sudah banyak ditonton. Bandingkan hasilnya
dengan kondisi awal untuk melihat apakah lebih banyak
orang bergerak ke langkah berikutnya.

Untuk memulai, pilih satu ukuran utama, satu titik lemah,
dan satu eksperimen minggu ini. Catat hasilnya pada jadwal
yang telah ditentukan, lalu gunakan temuan tersebut untuk
memilih langkah berikutnya.

235



