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Hermawan KartajayaHermawan Kartajaya adalah pendiri danadalah pendiri dan

Executive Chairman MarkPlus, Inc., danExecutive Chairman MarkPlus, Inc., dan

merupakan salah satu dari “50 Guru yangmerupakan salah satu dari “50 Guru yang

Membentuk Masa Depan Pemasaran,” menurutMembentuk Masa Depan Pemasaran,” menurut

Chartered Institute of Marketing, Inggris.Chartered Institute of Marketing, Inggris.

Hermawan juga merupakan penerimaHermawan juga merupakan penerima

Distinguished Global Leadership Award dariDistinguished Global Leadership Award dari

Pan-Pacific Business Association di UniversitasPan-Pacific Business Association di Universitas

Nebraska–Lincoln. Ia juga merupakan KetuaNebraska–Lincoln. Ia juga merupakan Ketua

Dewan Bisnis Kecil Asia dan salah satu pendiriDewan Bisnis Kecil Asia dan salah satu pendiri

Federasi Pemasaran Asia.Federasi Pemasaran Asia.

Philip KotlerPhilip Kotler adalah Profesor Emeritusadalah Profesor Emeritus

Pemasaran di Kellogg School of Management,Pemasaran di Kellogg School of Management,

tempat ia memegang jabatan Profesortempat ia memegang jabatan Profesor
Pemasaran Internasional SC Johnson & Son.Pemasaran Internasional SC Johnson & Son.

TheThe Wall Street JournalWall Street Journal menempatkannyamenempatkannya

sebagai salah satu dari enam pemikir bisnissebagai salah satu dari enam pemikir bisnis

paling berpengaruh. Penerima berbagaipaling berpengaruh. Penerima berbagai

penghargaan dan gelar kehormatan dari sekolah-penghargaan dan gelar kehormatan dari sekolah-

sekolah di seluruh dunia, beliau meraih gelarsekolah di seluruh dunia, beliau meraih gelar

MA dari University of Chicago dan PhD dariMA dari University of Chicago dan PhD dari

Massachusetts Institute of Technology, keduanya di bidang ekonomi. PhilipMassachusetts Institute of Technology, keduanya di bidang ekonomi. Philip

memiliki kehadiran internasional yang luar biasa—buku-bukunya telahmemiliki kehadiran internasional yang luar biasa—buku-bukunya telah

diterjemahkan ke lebih dari 25 bahasa dan dia secara teratur berbicara di kancahditerjemahkan ke lebih dari 25 bahasa dan dia secara teratur berbicara di kancah
internasional.internasional.

Tentang PenulisTentang Penulis
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Iwan meraih gelar MBA dari Kellogg School ofIwan meraih gelar MBA dari Kellogg School of

Management di Management di North-North-western University danwestern University dan

gelar BEng dari gelar BEng dari Universitas Indonesia.Universitas Indonesia.

Iwan SetiawanIwan Setiawan adalah Chief Executive Officeradalah Chief Executive Officer

MarkPlus, Inc., yang membantu bisnisMarkPlus, Inc., yang membantu bisnis

merancang strategi perusahaan dan pemasaranmerancang strategi perusahaan dan pemasaran

mereka. Sebagai seorang penulis danmereka. Sebagai seorang penulis dan

pembicara yang sering, Iwan juga pembicara yang sering, Iwan juga merupakanmerupakan

Pemimpin RedaksiPemimpin Redaksi Marketeers.Marketeers.

xx Tentang PenulisTentang Penulis
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Terima kasih yang sangat khusus kepada Richard Narramore di Terima kasih yang sangat khusus kepada Richard Narramore di WileyWiley

atas visi dan komitmen berkelanjutannya terhadap seriatas visi dan komitmen berkelanjutannya terhadap seri Marketing X.0 .Marketing X.0 .

Tanpa Richard, buku itu tidak akan mungkin ada.Tanpa Richard, buku itu tidak akan mungkin ada.

Kami juga ingin mengucapkan terima kasih kepada tim editorial di Wiley—Kami juga ingin mengucapkan terima kasih kepada tim editorial di Wiley—

Penulis mengucapkan terima kasih kepada tim Penulis mengucapkan terima kasih kepada tim kepemimpinan di MarkPlus,kepemimpinan di MarkPlus,

Inc., yang menghabiskan waktu berjam-jam untuk melakukan brainstormingInc., yang menghabiskan waktu berjam-jam untuk melakukan brainstorming

dengan penulis: Michael Hermawan, dengan penulis: Michael Hermawan, Jacky Mussry, Taufik, Vivie Jericho,Jacky Mussry, Taufik, Vivie Jericho,
Ence, Estania Rimadini, Yosanova Savitry, dan Edwin Hardi.Ence, Estania Rimadini, Yosanova Savitry, dan Edwin Hardi.

Deborah Schindlar, Victoria Anllo, Linda Deborah Schindlar, Victoria Anllo, Linda BrandonBrandon—atas kolaborasi hebat—atas kolaborasi hebat

selama pengembanganselama pengembangan Marketing 5.0.Marketing 5.0.

Ucapan Terima KasihUcapan Terima Kasih
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Teknologi untuk KemanusiaanTeknologi untuk Kemanusiaan

edisi guage di seluruh dunia. Sesuai edisi guage di seluruh dunia. Sesuai subjudulnya, buku inisubjudulnya, buku ini

menjelaskan perubahan besar dari pemasaran berbasis produkmenjelaskan perubahan besar dari pemasaran berbasis produk

(1.0) ke pemasaran berorientasi pelanggan (2.0) (1.0) ke pemasaran berorientasi pelanggan (2.0) dan pemasarandan pemasaran

berpusat pada manusia (3.0).berpusat pada manusia (3.0).

Butuh waktu hampir 70 tahun bagi pemasaran untukButuh waktu hampir 70 tahun bagi pemasaran untuk
berevolusi dari orientasi produk ke konsep yang berpusatberevolusi dari orientasi produk ke konsep yang berpusat

pada manusia. Selama beberapa dekade evolusi, beberapapada manusia. Selama beberapa dekade evolusi, beberapa
konsep pemasaran telah teruji oleh waktu. Meskipun bersifatkonsep pemasaran telah teruji oleh waktu. Meskipun bersifat
“tradisional”, konsep “tradisional”, konsep segmentasi-penarsegmentasi-penargetan-posisi sertagetan-posisi serta
model produk-harga-model produk-harga-tempat-prtempat-promosi (4P) omosi (4P) telah menjaditelah menjadi

kebutuhan universal bagi para pemasar modern secara global.kebutuhan universal bagi para pemasar modern secara global.

Dari Produk ke Pelanggan hingga Dari Produk ke Pelanggan hingga Jiwa Manusia,Jiwa Manusia,

pada tahun 2009. Buku ini telah diterbitkan di pada tahun 2009. Buku ini telah diterbitkan di 27 negara.27 negara.Kami menulis buku pertama kami dalam seri ini,Kami menulis buku pertama kami dalam seri ini, Marketing 3.0: Marketing 3.0: 

Kami selalu menganggap Pemasaran 3.0 sebagai tahap akhirKami selalu menganggap Pemasaran 3.0 sebagai tahap akhir

dari pemasaran tradisional. Seluruh elemen dasar dalam melayanidari pemasaran tradisional. Seluruh elemen dasar dalam melayani

pelanggapelanggan secara n secara intelektual (1.0), secara emosional (2.0), intelektual (1.0), secara emosional (2.0), dandan
secara spiritual (3.0) telah lengkap. Meski diterbitkan satu secara spiritual (3.0) telah lengkap. Meski diterbitkan satu dekade lalu, thedekade lalu, the

Dalam Marketing 3.0, pelanggan tidak Dalam Marketing 3.0, pelanggan tidak hanya mencari kepuasanhanya mencari kepuasan

fungsional dan emosional tetapi juga kepuasan spiritual dari fungsional dan emosional tetapi juga kepuasan spiritual dari merek yangmerek yang

mereka pilih. Dengan demikian, perusahaan membangun diferensiasimereka pilih. Dengan demikian, perusahaan membangun diferensiasi

dengan nilai-nilai mereka. Produk dan operasi mereka tidak hanya bertujuandengan nilai-nilai mereka. Produk dan operasi mereka tidak hanya bertujuan

mendatangkan keuntungan tetapi juga memberikan solusi terhadapmendatangkan keuntungan tetapi juga memberikan solusi terhadap

permasalahan sosial dan lingkungan terberat di dunia.permasalahan sosial dan lingkungan terberat di dunia.

SelamatSelamat

datang di Pemasaran 5.0datang di Pemasaran 5.0

BAB 1BAB 1
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Saat kami menulis buku berikutnya dalam seri ini,Saat kami menulis buku berikutnya dalam seri ini, Pemasaran 4.0: PindahPemasaran 4.0: Pindah

dari Tradisional ke Digital,dari Tradisional ke Digital, pada tahun 2016, kami beralih ke “digital”pada tahun 2016, kami beralih ke “digital”

sesuai dengan subjudulnya. Dalam buku ini, kami membedakansesuai dengan subjudulnya. Dalam buku ini, kami membedakan

“pemasaran di dunia digital” dari pemasaran digital. Pemasaran di dunia“pemasaran di dunia digital” dari pemasaran digital. Pemasaran di dunia

digital tidak hanya mengandalkan media dan saluran digital. Kesenjangandigital tidak hanya mengandalkan media dan saluran digital. Kesenjangan

digital masih ada; oleh karena itu, pemasaran memerlukan pendekatandigital masih ada; oleh karena itu, pemasaran memerlukan pendekatan

omnichannelomnichannel—online maupun offline—. Konsep ini sebagian —online maupun offline—. Konsep ini sebagian terinspirasiterinspirasi
oleh Industri 4.0—strategi tingkat tinggi oleh Industri 4.0—strategi tingkat tinggi pemerintah Jerman—pemerintah Jerman—di manadi mana

sistem fisik-digital digunakan di sektor manufaktur.sistem fisik-digital digunakan di sektor manufaktur.

Namun, penerapan teknologi pemasaran (martech) lebih dariNamun, penerapan teknologi pemasaran (martech) lebih dari

sekadar mendistribusikan konten di media sosial atau membangunsekadar mendistribusikan konten di media sosial atau membangun

kehadiran omnichannel. Kecerdasan buatan (AI), pemrosesan bahasakehadiran omnichannel. Kecerdasan buatan (AI), pemrosesan bahasa

alami (NLP), teknologi sensor, dan Internet of Things (IoT) memilikialami (NLP), teknologi sensor, dan Internet of Things (IoT) memiliki

potensi besar untuk mengubah praktik pemasaran.potensi besar untuk mengubah praktik pemasaran.

Meskipun penggunaan teknologi dalam Marketing 4.0 cukupMeskipun penggunaan teknologi dalam Marketing 4.0 cukup

mendasar, buku ini memperkenalkan kerangka kerja pemasaran barumendasar, buku ini memperkenalkan kerangka kerja pemasaran baru

untuk melayani pelanggan untuk melayani pelanggan dalam titik kontak dalam titik kontak hibridhibrid—fisik dan digital—di—fisik dan digital—di

seluruh perjalanan pelanggan mereka. Sejauh ini telah diterbitkan dalamseluruh perjalanan pelanggan mereka. Sejauh ini telah diterbitkan dalam

24 edisi bahasa di seluruh dunia dan menginspirasi perusahaan untuk24 edisi bahasa di seluruh dunia dan menginspirasi perusahaan untuk

mengadopsi bentuk dasar digitalisasi dalam aktivitas pemasaran mereka.mengadopsi bentuk dasar digitalisasi dalam aktivitas pemasaran mereka.

Relevansi buku semakin terlihat di era sekarang yang didominasi olehRelevansi buku semakin terlihat di era sekarang yang didominasi oleh

populasi Generasi Y dan Generasi Z. Karena benar-benar peduli terhadappopulasi Generasi Y dan Generasi Z. Karena benar-benar peduli terhadap

masyarakat, kaum muda pada dasarnya memaksa perusahaan untukmasyarakat, kaum muda pada dasarnya memaksa perusahaan untuk

mengadopsi dampak sosial dalam model bisnisnya.mengadopsi dampak sosial dalam model bisnisnya.

Kami mengecualikan teknologi ini dalam Marketing 4.0 karenaKami mengecualikan teknologi ini dalam Marketing 4.0 karena

teknologi tersebut belum menjadi teknologi mainstream pada saat kamiteknologi tersebut belum menjadi teknologi mainstream pada saat kami

menulis buku ini. Dan kami yakin para pemasar masih berada dalammenulis buku ini. Dan kami yakin para pemasar masih berada dalam

masa transisi dan adaptasi ke dunia digital. Namun pandemi COVID-19masa transisi dan adaptasi ke dunia digital. Namun pandemi COVID-19

memang telah mempercepat digitalisasi dunia usaha. Dengan adanyamemang telah mempercepat digitalisasi dunia usaha. Dengan adanya

kebijakan lockdown dan penjarakan fisik, baik pasar maupunkebijakan lockdown dan penjarakan fisik, baik pasar maupun
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Pemasaran 5.0 terwujud dengan latar belakang tiga Pemasaran 5.0 terwujud dengan latar belakang tiga tantangan utama:tantangan utama:

kesenjangan generasi, polarisasi kemakmuran, dan kesenjangan digital. Inikesenjangan generasi, polarisasi kemakmuran, dan kesenjangan digital. Ini

adalah pertama kalinya dalam sejarah lima generasi yang hidup bersama diadalah pertama kalinya dalam sejarah lima generasi yang hidup bersama di

Bumi memiliki sikap, Bumi memiliki sikap, preferensi, dan perilaku yang berbeda. Generasi Babypreferensi, dan perilaku yang berbeda. Generasi Baby

Boomer dan Generasi X masih memegang sebagian besar posisi kepemimpinanBoomer dan Generasi X masih memegang sebagian besar posisi kepemimpinan

dalam bisnis dan memiliki daya beli relatif dalam bisnis dan memiliki daya beli relatif tertinggi. Namun Generasi Y dan Ztertinggi. Namun Generasi Y dan Z

yang paham digital kini merupakan angkatan kerja terbesar dan juga pasaryang paham digital kini merupakan angkatan kerja terbesar dan juga pasar

konsumen terbesar. Keterputusan antara eksekutif perusahaan yang lebih tuakonsumen terbesar. Keterputusan antara eksekutif perusahaan yang lebih tua

yang mengambil sebagian besar keputusan dan manajer serta pelanggan yangyang mengambil sebagian besar keputusan dan manajer serta pelanggan yang

lebih muda akan menjadi batu sandungan yang signifikan.lebih muda akan menjadi batu sandungan yang signifikan.

Para pemasar juga akan menghadapi kesenjangan kronis dan distribusiPara pemasar juga akan menghadapi kesenjangan kronis dan distribusi

kekayaan yang tidak seimbang, yang kekayaan yang tidak seimbang, yang menyebabkan polarisamenyebabkan polarisasi pasar. Kelas si pasar. Kelas atasatas

dengan pekerjaan bergaji tinggi sedang tumbuh dan mendorong pasar barangdengan pekerjaan bergaji tinggi sedang tumbuh dan mendorong pasar barang

mewah. Di sisi lain, bagian bawah piramida juga berkembang dan menjadi pasarmewah. Di sisi lain, bagian bawah piramida juga berkembang dan menjadi pasar

massal yang besar bagi produk-produk bernilai rendah dan berharga. Namun,massal yang besar bagi produk-produk bernilai rendah dan berharga. Namun,

pasar menengah mengalami kontraksi dan bahkan menghilang, sehinggapasar menengah mengalami kontraksi dan bahkan menghilang, sehingga

memaksa para pelaku industri untuk naik atau turun untuk bertahan hidup.memaksa para pelaku industri untuk naik atau turun untuk bertahan hidup.

Oleh karena itu, menurut kami, inilah saat yang Oleh karena itu, menurut kami, inilah saat yang tepat untuktepat untuk menerapkanmenerapkan

Marketing 5.0: Teknologi untuk Marketing 5.0: Teknologi untuk KemanusiaanKemanusiaan.. Sudah waktunya bagi perusahaanSudah waktunya bagi perusahaan

untuk memanfaatkan sepenuhnya teknologuntuk memanfaatkan sepenuhnya teknologi canggih dalam i canggih dalam strategi, taktik, danstrategi, taktik, dan

operasi pemasaran mereka. Buku ini juga operasi pemasaran mereka. Buku ini juga sebagian terinspirasi oleh Society 5.0sebagian terinspirasi oleh Society 5.0

 —sebuah inisia —sebuah inisiatif tingkat tinggi Jeptif tingkat tinggi Jepangang—yang beri—yang berisi peta jalan untusi peta jalan untuk menciptakank menciptakan

masyarakat berkelanjumasyarakat berkelanjutan yang didukung oleh tan yang didukung oleh teknologi cerdas. Kami sepakatteknologi cerdas. Kami sepakat

bahwa teknologi harus dimanfaatkan demi kebaikan umat manusia. Oleh karenabahwa teknologi harus dimanfaatkan demi kebaikan umat manusia. Oleh karena

itu, Marketing 5.0 memiliki elemen Marketing 3.0 yang berpusat pada manusiaitu, Marketing 5.0 memiliki elemen Marketing 3.0 yang berpusat pada manusia

dan pemberdayaan teknologi dari Marketing 4.0.dan pemberdayaan teknologi dari Marketing 4.0.

pemasar dipaksa untuk beradaptasi dengan realitas baru tanpa sentuhan danpemasar dipaksa untuk beradaptasi dengan realitas baru tanpa sentuhan dan

digital.digital.
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Pemasaran 5.0, menurut definisi, adalah penerapan teknologi yang meniruPemasaran 5.0, menurut definisi, adalah penerapan teknologi yang meniru

manusia untuk menciptakan, mengkomunikasikan, menyampaikan, danmanusia untuk menciptakan, mengkomunikasikan, menyampaikan, dan

meningkatkan nilai di seluruh perjalanan pelanggan. Salah satu tema pentingmeningkatkan nilai di seluruh perjalanan pelanggan. Salah satu tema penting

dalam Marketing 5.0 adalah apa yang kami sebut dengan teknologi berikutnya,dalam Marketing 5.0 adalah apa yang kami sebut dengan teknologi berikutnya,

yaitu sekelompok teknologi yang bertujuan untuk meniru kemampuan pemasaryaitu sekelompok teknologi yang bertujuan untuk meniru kemampuan pemasar

manusia. Ini mencakup AI, manusia. Ini mencakup AI, NLP, sensor, robotika, augmented reality (AR), virtualNLP, sensor, robotika, augmented reality (AR), virtual

reality (VR), IoT, dan blockchain. Kombinasi teknologi ini merupakan pendukungreality (VR), IoT, dan blockchain. Kombinasi teknologi ini merupakan pendukung

Marketing 5.0.Marketing 5.0.

Pertimbangkan contoh Pemasaran 5.0 ini. Dengan pembelajaran mesin AI,Pertimbangkan contoh Pemasaran 5.0 ini. Dengan pembelajaran mesin AI,

perusahaan dapat membayangkan apakah suatu produk baru dengan fiturperusahaan dapat membayangkan apakah suatu produk baru dengan fitur
tertentu kemungkinan besar akan berhasil dengan bantuan algoritma prediktif.tertentu kemungkinan besar akan berhasil dengan bantuan algoritma prediktif.

Oleh karena itu, pemasar dapat melewati banyak langkah dalam hal baruOleh karena itu, pemasar dapat melewati banyak langkah dalam hal baru

Selama bertahun-tahun, AI telah dikembangkan untuk meniru kemampuanSelama bertahun-tahun, AI telah dikembangkan untuk meniru kemampuan
kognitif manusia, terutama untuk belajar dari data pelanggan yang tidakkognitif manusia, terutama untuk belajar dari data pelanggan yang tidak

terstruktur dan menemukan wawasan yang mungkin bermanfaat bagi pemasar.terstruktur dan menemukan wawasan yang mungkin bermanfaat bagi pemasar.

Jika digabungkan dengan teknologi pendukung lainnya, AI juga dapatJika digabungkan dengan teknologi pendukung lainnya, AI juga dapat

dimanfaatkan untuk memberikan penawaran yang tepat kepada pelanggan yangdimanfaatkan untuk memberikan penawaran yang tepat kepada pelanggan yang

tepat. Analisis data besar memungkinkan pemasar untuk mempersonalisasikantepat. Analisis data besar memungkinkan pemasar untuk mempersonalisasikan

strategi pemasaran mereka kepada setiap pelanggan—sebuah proses yangstrategi pemasaran mereka kepada setiap pelanggan—sebuah proses yang

dikenal sebagai pemasaran “segmen satu”. Saat ini, praktik seperti itu menjadidikenal sebagai pemasaran “segmen satu”. Saat ini, praktik seperti itu menjadi

lebih umum dari sebelumnya.lebih umum dari sebelumnya.

Selain itu, pemasar harus mengatasi kesenjangan digital antara orang-orangSelain itu, pemasar harus mengatasi kesenjangan digital antara orang-orang

yang percaya pada potensi digitalisasi dan mereka yang yang percaya pada potensi digitalisasi dan mereka yang tidak percaya. Digitalisasitidak percaya. Digitalisasi

menimbulkan ketakutan akan hal-hal yang tidak diketahui disertai denganmenimbulkan ketakutan akan hal-hal yang tidak diketahui disertai dengan

ancaman kehilangan pekerjaan dan kekhawatiran akan pelanggaran privasi. Diancaman kehilangan pekerjaan dan kekhawatiran akan pelanggaran privasi. Di

sisi lain, hal ini menjanjikan pertumbuhan eksponensial dan kehidupan yang lebihsisi lain, hal ini menjanjikan pertumbuhan eksponensial dan kehidupan yang lebih

baik bagi umat manusia. Dunia usaha harus mendobrak kesenjangan tersebutbaik bagi umat manusia. Dunia usaha harus mendobrak kesenjangan tersebut

untuk memastikan bahwa kemajuan teknologi akan terus maju dan tidak disambutuntuk memastikan bahwa kemajuan teknologi akan terus maju dan tidak disambut

dengan kebencian. Tantangan-tantangan yang dihadapi pemasar dalamdengan kebencian. Tantangan-tantangan yang dihadapi pemasar dalam

menerapkan Pemasaran 5.0 di dunia digital akan dibahas di Bagian 2 buku inimenerapkan Pemasaran 5.0 di dunia digital akan dibahas di Bagian 2 buku ini

(Bab 2–4).(Bab 2–4).
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Beberapa perusahaan lintas industri seperti AB InDev, Chase, dan LexusBeberapa perusahaan lintas industri seperti AB InDev, Chase, dan Lexus

memanfaatkan AI untuk mengembangkan periklanan dengan keterlibatan minimalmemanfaatkan AI untuk mengembangkan periklanan dengan keterlibatan minimal

personel manusia. AB InDev, perusahaan di belakang Budweiser dan Corona,personel manusia. AB InDev, perusahaan di belakang Budweiser dan Corona,

memantau kinerja berbagai penempatan iklan dan memberikan wawasan yangmemantau kinerja berbagai penempatan iklan dan memberikan wawasan yang

dihasilkan kepada tim kreatif untuk menghasilkan iklan yang lebih efektif. Chasedihasilkan kepada tim kreatif untuk menghasilkan iklan yang lebih efektif. Chase

memilih mesin AI daripada copywriter manusia untuk menulis salinan iklan untukmemilih mesin AI daripada copywriter manusia untuk menulis salinan iklan untuk

spanduk digitalnya. Lexus menganalisis kampanye pemenang penghargaanspanduk digitalnya. Lexus menganalisis kampanye pemenang penghargaan

selama 15 tahun terakhir, terutama di pasar mewah, untuk membuat iklan televisiselama 15 tahun terakhir, terutama di pasar mewah, untuk membuat iklan televisi

untuk sedan ES baru. Dengan naskah yang seluruhnya ditulis oleh AI, perusahaanuntuk sedan ES baru. Dengan naskah yang seluruhnya ditulis oleh AI, perusahaan

tersebut menyewa sutradara pemenang Oscar untuk syuting iklan tersebut.tersebut menyewa sutradara pemenang Oscar untuk syuting iklan tersebut.

AI juga dapat membantu mengungkap pola belanja yang berguna bagiAI juga dapat membantu mengungkap pola belanja yang berguna bagi

pengecer elektronik untuk merekomendasikan produk dan konten yang tepatpengecer elektronik untuk merekomendasikan produk dan konten yang tepat

kepada sekelompok pembeli berdasarkan profil mereka. Mesin rekomendasikepada sekelompok pembeli berdasarkan profil mereka. Mesin rekomendasi

adalah pembeda penting antara pemain e-commerce dan bisnis digital lainnyaadalah pembeda penting antara pemain e-commerce dan bisnis digital lainnya

seperti Amazon, Netflix, dan YouTube. Mereka terus menganalisis riwayatseperti Amazon, Netflix, dan YouTube. Mereka terus menganalisis riwayat

pembelian di masa lalu untuk menciptakan segmentasi dan profil pelanggan yangpembelian di masa lalu untuk menciptakan segmentasi dan profil pelanggan yang

dinamis dan menemukan hubungan tersembunyi antara produk yang tampaknyadinamis dan menemukan hubungan tersembunyi antara produk yang tampaknya

tidak terkait untuk dijual lebih lanjut dan dijual silang.tidak terkait untuk dijual lebih lanjut dan dijual silang.

proses pengembangan produk. Dalam kebanyakan kasus, prediksi ini memilikiproses pengembangan produk. Dalam kebanyakan kasus, prediksi ini memiliki

akurasi yang lebih baik dibandingkan riset pasar dengan melihat ke belakang danakurasi yang lebih baik dibandingkan riset pasar dengan melihat ke belakang dan

menghasilkan wawasan lebih cepat dibandingkan pengujian konsep yangmenghasilkan wawasan lebih cepat dibandingkan pengujian konsep yang

memakan waktu. PepsiCo, misalnya, rutin meluncurkan produk minumanmemakan waktu. PepsiCo, misalnya, rutin meluncurkan produk minuman

berdasarkan analisis mendalam percakapan pelanggan di media sosial.berdasarkan analisis mendalam percakapan pelanggan di media sosial.

Penerapan Marketing 5.0 tidak hanya terbatas pada operasional back-officePenerapan Marketing 5.0 tidak hanya terbatas pada operasional back-office

saja. Dikombinasikan dengan NLP, sensor, dan robotika, AI dapat membantusaja. Dikombinasikan dengan NLP, sensor, dan robotika, AI dapat membantu

pemasar dalam melakukan aktivitas menghadapi pelanggan. Salah satu aplikasipemasar dalam melakukan aktivitas menghadapi pelanggan. Salah satu aplikasi

yang paling populer adalah chatbots layanan pelanggan. Menghadapi tantanganyang paling populer adalah chatbots layanan pelanggan. Menghadapi tantangan

sumber daya manusia seperti masyarakat yang menua dan meningkatnya biaya,sumber daya manusia seperti masyarakat yang menua dan meningkatnya biaya,

beberapa perusahaan juga menggunakan robot atau alat otomatis lainnya untukbeberapa perusahaan juga menggunakan robot atau alat otomatis lainnya untuk

menggantikan staf garis depan. Nestle di Jepang, misalnya, mempekerjakanmenggantikan staf garis depan. Nestle di Jepang, misalnya, mempekerjakan

robot yang diberdayakan AI sebagai pelayan kopi. Hilton di Amerika Serikatrobot yang diberdayakan AI sebagai pelayan kopi. Hilton di Amerika Serikat

bereksperimen dengan robot pramutamu, sementara Tesco di Inggris berencanabereksperimen dengan robot pramutamu, sementara Tesco di Inggris berencana
mengganti kasir dengan kamera pengenal wajah.mengganti kasir dengan kamera pengenal wajah.
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Ada banyak pilihan untuk analisis data berbasis cloud, Ada banyak pilihan untuk analisis data berbasis cloud, yang dapat diaksesyang dapat diakses

melalui langganan bulanan. Pemasar juga dapat memilih melalui langganan bulanan. Pemasar juga dapat memilih dari beragamdari beragam

platform pembuat chatbot yang ramah pengguna yang bahkan dapatplatform pembuat chatbot yang ramah pengguna yang bahkan dapat

digunakan oleh orang non-teknologi.digunakan oleh orang non-teknologi.

Meskipun ada diskusi mendalam mengenai teknologi, penting Meskipun ada diskusi mendalam mengenai teknologi, penting untukuntuk

dicatat bahwa kemanusiaan harus tetap menjadi fokus utama Pemasaran 5.0.dicatat bahwa kemanusiaan harus tetap menjadi fokus utama Pemasaran 5.0.

Teknologi berikutnya diterapkan untuk membantu pemasar menciptakan,Teknologi berikutnya diterapkan untuk membantu pemasar menciptakan,

mengkomunikamengkomunikasikan, menyampaikan, dan sikan, menyampaikan, dan meningkatkan nilai di meningkatkan nilai di seluruhseluruh

perjalanan pelanggan. Tujuannya adalah untuk menciptakan pengalamanperjalanan pelanggan. Tujuannya adalah untuk menciptakan pengalaman

pelanggan (CX) baru yang tanpa hambatan dan menarik (lihat Gambar 1.1).pelanggan (CX) baru yang tanpa hambatan dan menarik (lihat Gambar 1.1).

Beberapa dari teknologi terapan ini mungkin terdengar tidak masuk akalBeberapa dari teknologi terapan ini mungkin terdengar tidak masuk akal

dan bahkan menakutkan bagi pemasar. Namun kita mulai melihat dan bahkan menakutkan bagi pemasar. Namun kita mulai melihat betapabetapa

terjangkau dan mudahnya teknologi ini terjangkau dan mudahnya teknologi ini diakses dalam beberapa tahun terakhir.diakses dalam beberapa tahun terakhir.

Platform kecerdasan buatan sumber terbuka dari Google dan Microsoft sudahPlatform kecerdasan buatan sumber terbuka dari Google dan Microsoft sudah

tersedia untuk bisnis.tersedia untuk bisnis.

Dengan sensor dan IoT, Dengan sensor dan IoT, pengecer dapat mereplikasi pengalaman digitalpengecer dapat mereplikasi pengalaman digital

di ruang fisik. Layar pendeteksi wajah di toko ritel, misalnya, dapatdi ruang fisik. Layar pendeteksi wajah di toko ritel, misalnya, dapat

memperkirakan demografi pembeli dan menawarkan promosi yang tepat.memperkirakan demografi pembeli dan menawarkan promosi yang tepat.

Pendingin digital Walgreens adalah contohnya. Aplikasi augmented reality,Pendingin digital Walgreens adalah contohnya. Aplikasi augmented reality,

seperti yang digunakan Sephora atau seperti yang digunakan Sephora atau IKEA, memungkinkan pembeli mencobaIKEA, memungkinkan pembeli mencoba

produk sebelum berkomitmen untuk membelinya. Macy's produk sebelum berkomitmen untuk membelinya. Macy's dan Targetdan Target

menerapkan teknologmenerapkan teknologi sensor untuk pencarian jalan di i sensor untuk pencarian jalan di dalam toko sertadalam toko serta

promosi yang ditargetkan.promosi yang ditargetkan.

AI memiliki kemampuan untuk AI memiliki kemampuan untuk menemukan pola perilaku pelanggan yangmenemukan pola perilaku pelanggan yang

sebelumnya tidak diketahui dari tumpukan data. Meskipun memiliki kekuatansebelumnya tidak diketahui dari tumpukan data. Meskipun memiliki kekuatan

komputasi, hanya manusia yang dapat memahami hal lainkomputasi, hanya manusia yang dapat memahami hal lain

Kami mengeksplorasi Pemasaran 5.0 dari perspektif Kami mengeksplorasi Pemasaran 5.0 dari perspektif strategis tingkatstrategis tingkat

tinggi. Kami akan tinggi. Kami akan membahas pengetahuamembahas pengetahuan menggunakan martech tingkatn menggunakan martech tingkat

lanjut sampai batas tertentu, tapi lanjut sampai batas tertentu, tapi ini bukan buku teknis. ini bukan buku teknis. Prinsip kami adalahPrinsip kami adalah

bahwa teknologi harus mengikuti strategi. Oleh karena itu, konsep bahwa teknologi harus mengikuti strategi. Oleh karena itu, konsep dalamdalam

Marketing 5.0 bersifat Marketing 5.0 bersifat agnostik terhadap alat. Perusahaan dapat menerapkanagnostik terhadap alat. Perusahaan dapat menerapkan

metode tersebut dengan perangkat keras metode tersebut dengan perangkat keras dan perangkat lunak pendukungdan perangkat lunak pendukung

apa pun yang tersedia di pasar. Kuncinya adalah perusahaan-perusahaanapa pun yang tersedia di pasar. Kuncinya adalah perusahaan-perusahaan

tersebut harus memiliki pemasar tersebut harus memiliki pemasar yang memahami bagaimana merancangyang memahami bagaimana merancang

strategi yang menerapkan teknologi yang strategi yang menerapkan teknologi yang tepat untuk tepat untuk berbagai kasus penggunaan pemasarberbagai kasus penggunaan pemasar

Untuk mencapai hal ini, perusahaan harus memanfaatkan simbiosis yangUntuk mencapai hal ini, perusahaan harus memanfaatkan simbiosis yang

seimbang antara kecerdasan manusia dan komputer.seimbang antara kecerdasan manusia dan komputer.
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manusia. Pemasar manusia diharuskan menyaring dan menafsirkanmanusia. Pemasar manusia diharuskan menyaring dan menafsirkan

motif yang mendasari tindakan pelanggan (lihat motif yang mendasari tindakan pelanggan (lihat Gambar 1.2).Gambar 1.2).

Alasannya adalah karena kecerdasan manusia sangat kontekstualAlasannya adalah karena kecerdasan manusia sangat kontekstual

namun tidak jelas. Tidak ada namun tidak jelas. Tidak ada yang tahu betapa berpengalamannya pemasaryang tahu betapa berpengalamannya pemasar

GAMBAR 1.2GAMBAR 1.2 Bagaimana Manusia Menambah Nilai pada Pemasaran Berbasis TeknologiBagaimana Manusia Menambah Nilai pada Pemasaran Berbasis Teknologi
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Bagian 3 buku ini akan membahas hal ini secara detail dan berguna untukBagian 3 buku ini akan membahas hal ini secara detail dan berguna untuk

memberikan landasan yang tepat bagi pemasar sebelum mempelajari aplikasimemberikan landasan yang tepat bagi pemasar sebelum mempelajari aplikasi

taktisnya. Bab 5 membantu perusahaan menilai kesiapan mereka dalamtaktisnya. Bab 5 membantu perusahaan menilai kesiapan mereka dalam

menggunakan alat digital canggih. Selain itu, Bab 6 akan membantu pemasarmenggunakan alat digital canggih. Selain itu, Bab 6 akan membantu pemasar

membiasakan diri dengan teknologi berikutnya karena bab ini berisi penjelasanmembiasakan diri dengan teknologi berikutnya karena bab ini berisi penjelasan

dasar tentang subjek tersebut. Terakhir, Bab 7 membahas daftar lengkap kasusdasar tentang subjek tersebut. Terakhir, Bab 7 membahas daftar lengkap kasus

penggunaan yang terbukti di CX baru.penggunaan yang terbukti di CX baru.

1.Membuat keputusan yang lebih tepat berdasarkan data besar.1.Membuat keputusan yang lebih tepat berdasarkan data besar.

Karena kita tidak dapat mengajari komputer hal-hal yang tidak kita ketahuiKarena kita tidak dapat mengajari komputer hal-hal yang tidak kita ketahui

cara mempelajarinya, peran pemasar manusia masih sangat penting dalamcara mempelajarinya, peran pemasar manusia masih sangat penting dalam

Marketing 5.0. Oleh karena itu, diskusi utama dalam Marketing 5.0 adalah seputarMarketing 5.0. Oleh karena itu, diskusi utama dalam Marketing 5.0 adalah seputar

pemilihan mesin dan manusia yang sesuai dan memberikan nilai paling besar dipemilihan mesin dan manusia yang sesuai dan memberikan nilai paling besar di

seluruh perjalanan pelanggan.seluruh perjalanan pelanggan.

menggali wawasan dan mengembangkan kebijaksanaan. Dan para ahli teknologimenggali wawasan dan mengembangkan kebijaksanaan. Dan para ahli teknologi

belum berhasil membangun mesin yang dapat menjalin hubungan tingkat manusiabelum berhasil membangun mesin yang dapat menjalin hubungan tingkat manusia

dengan pelanggan.dengan pelanggan.

Produk sampingan terbesar dari digitalisasi adalah data besar. Produk sampingan terbesar dari digitalisasi adalah data besar. DalamDalam

konteks digital, setiap titik kontak pelanggan—transaksi, pertanyaan pusatkonteks digital, setiap titik kontak pelanggan—transaksi, pertanyaan pusat

panggilan, dan pertukaran email—dicatat. Terlebih lagi, pelangganpanggilan, dan pertukaran email—dicatat. Terlebih lagi, pelanggan

meninggalkan jejak kaki setiap kali mereka menjelajahi Internet danmeninggalkan jejak kaki setiap kali mereka menjelajahi Internet dan

memposting sesuatu di media sosial. Selain masalah privasi, ada banyakmemposting sesuatu di media sosial. Selain masalah privasi, ada banyak

sekali wawasan yang perlu diekstraksi. sekali wawasan yang perlu diekstraksi. Dengan sumber informasi yang kaya,Dengan sumber informasi yang kaya,

pemasar kini dapat membuat profilpemasar kini dapat membuat profil

Munculnya pemasaran media sosial dan pemasaran mesin pencari sertaMunculnya pemasaran media sosial dan pemasaran mesin pencari serta

pertumbuhan eksponensial e-commerce telah memperkenalkan para pemasarpertumbuhan eksponensial e-commerce telah memperkenalkan para pemasar

pada manfaat digitalisasi. Namun pemasaran dalam konteks digital tidak lebihpada manfaat digitalisasi. Namun pemasaran dalam konteks digital tidak lebih

dari sekedar migrasi pelanggan ke saluran digital atau menghabiskan lebihdari sekedar migrasi pelanggan ke saluran digital atau menghabiskan lebih
banyak uang di media digital. Teknologi digital dapat merevolusi cara pemasarbanyak uang di media digital. Teknologi digital dapat merevolusi cara pemasar

menjalankan perdagangan mereka. Ada lima cara teknologi dapat meningkatkanmenjalankan perdagangan mereka. Ada lima cara teknologi dapat meningkatkan

praktik praktik pemasaranpemasaran::
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Pelacakan pengguna Internet memungkinkan pemasar digital Pelacakan pengguna Internet memungkinkan pemasar digital memberikanmemberikan

pengalaman yang sangat kontekstual, seperti halaman arahan pengalaman yang sangat kontekstual, seperti halaman arahan yangyang

dipersonalisasi, iklan yang relevan, dan konten yang dibuat khusus. Hal inidipersonalisasi, iklan yang relevan, dan konten yang dibuat khusus. Hal ini

memberi perusahaan-permemberi perusahaan-perusahaan digital-native keuntungan usahaan digital-native keuntungan yang signifikanyang signifikan

dibandingkan perusahaan-dibandingkan perusahaan-perusahaan yang berbasis perusahaan yang berbasis fisik. Saat ini,fisik. Saat ini,

perangkat dan sensor yang terhubung—Internet of Things—memberdayakanperangkat dan sensor yang terhubung—Internet of Things—memberdayakan

bisnis untuk menghadirkan titik kontak kontekstual ke bisnis untuk menghadirkan titik kontak kontekstual ke ruang fisik,ruang fisik,

menyamakan kedudukan sekaligus memfasilitasi pengalaman omnichannelmenyamakan kedudukan sekaligus memfasilitasi pengalaman omnichannel

yang lancar. Sensor memungkinkan pemasar mengidentifikasi siapa yangyang lancar. Sensor memungkinkan pemasar mengidentifikasi siapa yang

datang ke toko dan datang ke toko dan memberikan perlakuan yang dipersonalisasi.memberikan perlakuan yang dipersonalisasi.

Model prediktif bertujuan untuk menemukan pola dari Model prediktif bertujuan untuk menemukan pola dari upaya pemasaranupaya pemasaran

sebelumnya dan memahami apa yang sebelumnya dan memahami apa yang berhasil, dan berdasarkanberhasil, dan berdasarkan

pembelajaran, merekomendasikpembelajaran, merekomendasikan desain an desain yang dioptimalkan untukyang dioptimalkan untuk

kampanye di masa depan. Hal ini memungkinkan pemasar untuk tetapkampanye di masa depan. Hal ini memungkinkan pemasar untuk tetap

menjadi yang terdepan tanpa membahayakan merek dari menjadi yang terdepan tanpa membahayakan merek dari kemungkinan kegagalan.kemungkinan kegagalan.

dunia nyata.dunia nyata.

2.Memprediksi hasil strategi dan taktik pemasaran.2.Memprediksi hasil strategi dan taktik pemasaran.

3.Membawa pengalaman digital kontekstual ke fisik3.Membawa pengalaman digital kontekstual ke fisik

Tidak ada investasi pemasaran yang Tidak ada investasi pemasaran yang pasti. Namun gagasan menghitungpasti. Namun gagasan menghitung

keuntungan dari setiap tindakan pemasaran menjadikan pemasaran lebihkeuntungan dari setiap tindakan pemasaran menjadikan pemasaran lebih
akuntabel. Dengan analitik yang didukung akuntabel. Dengan analitik yang didukung kecerdasan buatan, pemasarkecerdasan buatan, pemasar

kini dapat memprediksi hasil sebelum meluncurkan produk baru atau meriliskini dapat memprediksi hasil sebelum meluncurkan produk baru atau merilis

kampanye baru.kampanye baru.

pelanggan pada tingkat yang pelanggan pada tingkat yang terperinci dan individual, memungkinkanterperinci dan individual, memungkinkan

pemasaran satu-ke-satu dalam skala besar.pemasaran satu-ke-satu dalam skala besar.

Daripada terlibat dalam perdebatan mesin versus Daripada terlibat dalam perdebatan mesin versus manusia, para pemasarmanusia, para pemasar

dapat berfokus pada membangun simbiosis yang optimal dapat berfokus pada membangun simbiosis yang optimal antara merekaantara mereka

dan teknologi digital. AI, dan teknologi digital. AI, bersama dengan NLP, dapat meningkatkanbersama dengan NLP, dapat meningkatkan

produktivitas operasi yang berhubungan dengan pelanggan denganproduktivitas operasi yang berhubungan dengan pelanggan dengan

mengambil alih tugas-tugas bernilai rendah mengambil alih tugas-tugas bernilai rendah dan memberdayakan personeldan memberdayakan personel

garis depan untuk menyesuaikan pendekatan mereka. Chatbots dapatgaris depan untuk menyesuaikan pendekatan mereka. Chatbots dapat

menangani percakapan sederhana dan bervolume tinggi menangani percakapan sederhana dan bervolume tinggi dengan responsdengan respons

instan. AR dan instan. AR dan VR membantu perusahaan menghadirkan produk menarikVR membantu perusahaan menghadirkan produk menarik

dengan keterlibatan manusia yang minimal. Dengan dengan keterlibatan manusia yang minimal. Dengan demikian, pemasardemikian, pemasar

garis depan dapat berkonsentrasi untuk memberikan interaksi sosial garis depan dapat berkonsentrasi untuk memberikan interaksi sosial yangyang

sangat didambakan hanya sangat didambakan hanya ketika mereka membutuhkannya.ketika mereka membutuhkannya.

4. Meningkatkan kapasitas pemasar garis depan untuk memberikan nilai.4. Meningkatkan kapasitas pemasar garis depan untuk memberikan nilai.
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Lima Komponen Pemasaran 5.0Lima Komponen Pemasaran 5.0

Preferensi pelanggan yang selalu aktif tPreferensi pelanggan yang selalu aktif terus berubah, memberikanerus berubah, memberikan

tekanan pada bisnis untuk tekanan pada bisnis untuk mendapatkan keuntungan dari peluangmendapatkan keuntungan dari peluang

yang lebih pendek. Untuk yang lebih pendek. Untuk mengatasi tantangan tersebut, perusahaanmengatasi tantangan tersebut, perusahaan

dapat mengambil inspirasi dari praktik tangkas dapat mengambil inspirasi dari praktik tangkas yang dilakukan olehyang dilakukan oleh

startup lean. Startup ini sangat bergantung pada teknologi untukstartup lean. Startup ini sangat bergantung pada teknologi untuk

melakukan eksperimen pasar secara cepat dan melakukan eksperimen pasar secara cepat dan validasi real-validasi real-time.time.

Daripada membuat produk atau kampanye dari awal, bisnis dapatDaripada membuat produk atau kampanye dari awal, bisnis dapat

membangun platform sumber terbuka dan memanfaatkan kreasimembangun platform sumber terbuka dan memanfaatkan kreasi

bersama untuk mempercepat proses masuk ke pasar. Namunbersama untuk mempercepat proses masuk ke pasar. Namun

pendekatan ini tidak hanya membutuhkan dukungan tpendekatan ini tidak hanya membutuhkan dukungan teknologieknologi

namun juga sikap dan pola pikir tangkas yang tepat.namun juga sikap dan pola pikir tangkas yang tepat.

Namun aplikasi tersebut dibangun berdasarkan duaNamun aplikasi tersebut dibangun berdasarkan dua disiplin organisasi:disiplin organisasi:

pemasaran berbasis data dan pemasaran tangkas (lihat Gambar 1.3).pemasaran berbasis data dan pemasaran tangkas (lihat Gambar 1.3).

Bagian 4 didedikasikan untuk mengeksplorasi lima elemen PemasaranBagian 4 didedikasikan untuk mengeksplorasi lima elemen Pemasaran
5.0 ini.5.0 ini.

Intinya, teknologi akan memungkinkan pemasaran menjadi berbasisIntinya, teknologi akan memungkinkan pemasaran menjadi berbasis

data, prediktif, kontekstual, tertambah, dan tangkas. Berdasarkan caradata, prediktif, kontekstual, tertambah, dan tangkas. Berdasarkan cara

teknologi canggih menambah nilai pemasaran, kami mendefinisikan limateknologi canggih menambah nilai pemasaran, kami mendefinisikan lima

komponen dasar Pemasaran 5.0. Pemasaran 5.0 berpusat pada tigakomponen dasar Pemasaran 5.0. Pemasaran 5.0 berpusat pada tiga

aplikasi yang saling terkait:aplikasi yang saling terkait: pemasaran prediktif, pemasaran kontekstual,pemasaran prediktif, pemasaran kontekstual,

dan pemasaran tambahan.dan pemasaran tambahan.

5.Mempercepat pelaksanaan pemasaran.5.Mempercepat pelaksanaan pemasaran.

Pemasaran berbasis data adalah aktivitas mengumpulkan danPemasaran berbasis data adalah aktivitas mengumpulkan dan

menganalisis data besar dari berbagai sumber menganalisis data besar dari berbagai sumber internal dan eksternalinternal dan eksternal

serta membangun ekosistem data serta membangun ekosistem data untuk mendorong dan mengoptimalkanuntuk mendorong dan mengoptimalkan

keputusan pemasaran. Ini adalah disiplin pertama Pemasaran keputusan pemasaran. Ini adalah disiplin pertama Pemasaran 5.0: setiap5.0: setiap

keputusan harus dibuat dengan data yang memadai.keputusan harus dibuat dengan data yang memadai.
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Disiplin 2: Pemasaran AgileDisiplin 2: Pemasaran Agile

GAMBAR 1.3GAMBAR 1.3 Lima Elemen Pemasaran 5.0Lima Elemen Pemasaran 5.0
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Kedua disiplin ilmu tersebut akan mengapit bab-bab lainnya di BagianKedua disiplin ilmu tersebut akan mengapit bab-bab lainnya di Bagian

4. Pemasaran berbasis data akan dibahas di B4. Pemasaran berbasis data akan dibahas di Bab 8 sementara pemasaranab 8 sementara pemasaran

tangkas akan dieksplorasi di Bab 12 tangkas akan dieksplorasi di Bab 12 penutup.penutup.

Pemasaran tangkas adalah penggunaan tim lintas fungsi yangPemasaran tangkas adalah penggunaan tim lintas fungsi yang

terdesentralisasi untuk membuat konsep, merancang, mengembangkan,terdesentralisasi untuk membuat konsep, merancang, mengembangkan,

dan memvalidasi produk dan kampanye pemasaran dengan cepat.dan memvalidasi produk dan kampanye pemasaran dengan cepat.

Ketangkasan organisasi dalam menghadapi pasar yang selalu berubahKetangkasan organisasi dalam menghadapi pasar yang selalu berubah

menjadi disiplin kedua yang harus dikuasai perusahaan untuk memastikanmenjadi disiplin kedua yang harus dikuasai perusahaan untuk memastikan

keberhasilan penerapan Marketing 5.0.keberhasilan penerapan Marketing 5.0.

Kami percaya bahwa bagi perusahaan untuk menjalankan tiga aplikasiKami percaya bahwa bagi perusahaan untuk menjalankan tiga aplikasi
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Pemasaran kontekstual adalah aktivitas mengidentifikasi dan membuat profilPemasaran kontekstual adalah aktivitas mengidentifikasi dan membuat profil

serta menyediakan interaksi yang dipersonalisasi kepada pelanggan denganserta menyediakan interaksi yang dipersonalisasi kepada pelanggan dengan

memanfaatkan sensor dan antarmuka digital di ruang memanfaatkan sensor dan antarmuka digital di ruang fisik.fisik.

Konsep ini akan dieksplorasi secara rinci di Bab 10.Konsep ini akan dieksplorasi secara rinci di Bab 10.

Pemasaran prediktif adalah proses membangun dan menggunakan Pemasaran prediktif adalah proses membangun dan menggunakan analitikanalitik

prediktif, terkadang dengan pembelajaran mesin, untuk memprediksi hasilprediktif, terkadang dengan pembelajaran mesin, untuk memprediksi hasil

aktivitas pemasaran sebelum peluncuran. Penerapan pertama ini aktivitas pemasaran sebelum peluncuran. Penerapan pertama ini memungkinkanmemungkinkan

bisnis untuk membayangkan bagaimana pasar akan bisnis untuk membayangkan bagaimana pasar akan merespons dan secaramerespons dan secara

proaktif mempengaruhinya. Konsepnya akan ditinjau pada Bab 9.proaktif mempengaruhinya. Konsepnya akan ditinjau pada Bab 9.

Marketing 5.0, mereka harus mulai dengan membangun Marketing 5.0, mereka harus mulai dengan membangun kemampuan berbasiskemampuan berbasis

data. Pada akhirnya, yang benar-benar akan berhasil atau gagalnyadata. Pada akhirnya, yang benar-benar akan berhasil atau gagalnya

implementasi adalah ketangkasan organisasi dalam melaksanakannya.implementasi adalah ketangkasan organisasi dalam melaksanakannya.

Augmented marketing adalah penggunaan teknologi digiAugmented marketing adalah penggunaan teknologi digital untuk meningkatkantal untuk meningkatkan

produktivitas pemasar yang berhadapan dengan pelanggan dengan teknologiproduktivitas pemasar yang berhadapan dengan pelanggan dengan teknologi

yang meniru manusia seperti chatbots dan asisten yang meniru manusia seperti chatbots dan asisten virtual. Aplikasi ketiga inivirtual. Aplikasi ketiga ini

memastikan bahwa pemasar menggabungkan kecepatan dan kenyamananmemastikan bahwa pemasar menggabungkan kecepatan dan kenyamanan

antarmuka digital dengan kehangatan dan empati dari titik kontak yang berpusatantarmuka digital dengan kehangatan dan empati dari titik kontak yang berpusat

pada masyarakat. Konsep ini akan dibahas panjang lebar di Bab 11.pada masyarakat. Konsep ini akan dibahas panjang lebar di Bab 11.

Ini adalah tulang punggung yang memungkinkan pemasar melakukan pemasaranIni adalah tulang punggung yang memungkinkan pemasar melakukan pemasaran

satu-satu-ke-satu secara real-time, bergantung pada ke-satu secara real-time, bergantung pada konteks pelanggan.konteks pelanggan.

Ketiga aplikasi tersebut saling berhubungan dan karenanya tidak salingKetiga aplikasi tersebut saling berhubungan dan karenanya tidak saling

eksklusif. Perhatikan contoh ini. Perusahaan X membangun model eksklusif. Perhatikan contoh ini. Perusahaan X membangun model pemasaranpemasaran

prediktif yang memperkirakan produk apa yang kemungkinan besar akan dibeliprediktif yang memperkirakan produk apa yang kemungkinan besar akan dibeli

oleh pelanggan dengan demografi tertentu. Agar model ini dapat berfungsi,oleh pelanggan dengan demografi tertentu. Agar model ini dapat berfungsi,

perusahaan harus menyiapkan berbagai sensor di titik penjualan, termasukperusahaan harus menyiapkan berbagai sensor di titik penjualan, termasuk

kamera pengenalan wajah yang terpasang pada kamera digital.kamera pengenalan wajah yang terpasang pada kamera digital.
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Aplikasi 3: Pemasaran TertambahAplikasi 3: Pemasaran Tertambah

Aplikasi 1: Pemasaran PrediktifAplikasi 1: Pemasaran Prediktif

Aplikasi 2: Aplikasi 2: Pemasaran KontekstualPemasaran Kontekstual
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Ringkasan: Teknologi untuk KemanusiaanRingkasan: Teknologi untuk Kemanusiaan

Marketing 5.0 dibangun berdasarkan keutamaan manusia pada MarketingMarketing 5.0 dibangun berdasarkan keutamaan manusia pada Marketing

3.0 dan kehebatan teknologi Marketing 4.0. Hal ini didefinisikan sebagai3.0 dan kehebatan teknologi Marketing 4.0. Hal ini didefinisikan sebagai

penggunaan teknologi yang meniru manusia untuk penggunaan teknologi yang meniru manusia untuk menciptakan,menciptakan,

mengkomunikasikan, menyampaikan, dan meningkatkan nilai dalammengkomunikasikan, menyampaikan, dan meningkatkan nilai dalam

pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Hal ini pengalaman pelanggan secara keseluruhan. Hal ini dimulai dengandimulai dengan

memetakan perjalanan pelanggan dan mengidentifikasi di mana memetakan perjalanan pelanggan dan mengidentifikasi di mana teknologiteknologi

pemasaran (martech) dapat menambah nilai dan meningkatkan kinerja pemasar manuspemasaran (martech) dapat menambah nilai dan meningkatkan kinerja pemasar manus

kios swalayan. Saat pelanggan dengan kios swalayan. Saat pelanggan dengan demografi yang tepat mendekatidemografi yang tepat mendekati

kios, kamera mengambil pemicu dan mengirimkan sinyal ke layar untukkios, kamera mengambil pemicu dan mengirimkan sinyal ke layar untuk

menampilkan iklan kontekstual yang menawarkan produk yangmenampilkan iklan kontekstual yang menawarkan produk yang

direkomendasikan oleh model prediktif. Pelanggan juga direkomendasikan oleh model prediktif. Pelanggan juga dapat menggunakandapat menggunakan

antarmuka digital dengan cara yang dipersonalisasi. Namun pada saat yangantarmuka digital dengan cara yang dipersonalisasi. Namun pada saat yang

sama, Perusahaan X juga menyediakan staf garis depan, ditambah dengansama, Perusahaan X juga menyediakan staf garis depan, ditambah dengan

alat digital yang berisi model prediktif, dengan kemampuan untuk membantualat digital yang berisi model prediktif, dengan kemampuan untuk membantu

pelanggan ketika pilihan layanan mandiri tidak memuaskan.pelanggan ketika pilihan layanan mandiri tidak memuaskan.

Perusahaan yang menerapkan Marketing 5.0 harus berbasis data Perusahaan yang menerapkan Marketing 5.0 harus berbasis data sejaksejak

awal. Membangun ekosistem data adalah prasyarat untuk awal. Membangun ekosistem data adalah prasyarat untuk menerapkanmenerapkan

kasus penggunaan Marketing 5.0. Hal ini kasus penggunaan Marketing 5.0. Hal ini memungkinkan pemasar untukmemungkinkan pemasar untuk

melaksanakan pemasaran prediktif untuk memperkirakan potensimelaksanakan pemasaran prediktif untuk memperkirakan potensi

pengembalian setiap investasi pemasaran. Hal ini pengembalian setiap investasi pemasaran. Hal ini juga memungkinkanjuga memungkinkan

pemasar untuk menyampaikan pemasaran yang dipersonalisasi danpemasar untuk menyampaikan pemasaran yang dipersonalisasi dan

kontekstual kepada setiap pelanggan di titik penjualan. Terakhir, pemasarkontekstual kepada setiap pelanggan di titik penjualan. Terakhir, pemasar
garis depan dapat merancang antarmuka yang mulus garis depan dapat merancang antarmuka yang mulus dengan pelanggandengan pelanggan

menggunakan pemasaran tambahan. Semua elemen eksekusi inimenggunakan pemasaran tambahan. Semua elemen eksekusi ini

memerlukan ketangkasan perusahaan untuk memberikan respons memerlukan ketangkasan perusahaan untuk memberikan respons real-real-time terhadap ptime terhadap p
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•• Teknologi canggih apa saja yang Anda Teknologi canggih apa saja yang Anda bayangkan akanbayangkan akan

memberikamemberikan nilai n nilai bagi organisasi Anda?bagi organisasi Anda?

•• Apakah penerapan teknologi digital di organisasi Anda telahApakah penerapan teknologi digital di organisasi Anda telah

melampaui pemasaran media sosial dan e-commerce?melampaui pemasaran media sosial dan e-commerce?

PERTANYAAN REFLEKSIPERTANYAAN REFLEKSI
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PemasarPemasar

Menghadapi Dunia DigMenghadapi Dunia Dig

TantanganTantangan

BAGIAN IIBAGIAN II
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Memasarkan ke Generasi Baby Boom,Memasarkan ke Generasi Baby Boom,

X, Y, Z, dan AlfaX, Y, Z, dan Alfa

Perbedaan generasiPerbedaan generasi

BAB 2BAB 2

untuk generasi Milenial. Setelah melakukan wawancara denganuntuk generasi Milenial. Setelah melakukan wawancara dengan

sampel calon pelanggan, dia menghasilkan iklan yang indah dengan grafissampel calon pelanggan, dia menghasilkan iklan yang indah dengan grafis

yang menarik dan salinan satu baris, diikuti dengan link situs web sebagaiyang menarik dan salinan satu baris, diikuti dengan link situs web sebagai

ajakan bertindak. Apa yang tidak dia antisipasi adalah manajerajakan bertindak. Apa yang tidak dia antisipasi adalah manajer

pemasarannya yang berusia 50 tahun mengeluhkan kurangnya rincianpemasarannya yang berusia 50 tahun mengeluhkan kurangnya rincian

tentang fitur produk, tentang fitur produk, keunggulakeunggulan, dan n, dan manfaat pada cetakan tersebut.manfaat pada cetakan tersebut.

Berpikir bahwa manajernya tidak memahami pendekatan pemasaranBerpikir bahwa manajernya tidak memahami pendekatan pemasaran

minimalis terhadap generasi Milenial, dia berhenti dari pekerjaannya—minimalis terhadap generasi Milenial, dia berhenti dari pekerjaannya—

Saat ini, ketidakselarasan generasi terjadi di banyak Saat ini, ketidakselarasan generasi terjadi di banyak organisasi.organisasi.

Pemasar di seluruh dunia menghadapi tantangan dalam melayani limaPemasar di seluruh dunia menghadapi tantangan dalam melayani lima

generasi berbeda: Baby Boomers, Generasi X, Generasi Y, Generasi Z,generasi berbeda: Baby Boomers, Generasi X, Generasi Y, Generasi Z,

dan Generasi Alpha. Empat dan Generasi Alpha. Empat generasi pertama merupakan angkatan kerja.generasi pertama merupakan angkatan kerja.

Mayoritas Generasi Baby Boomer masih berada Mayoritas Generasi Baby Boomer masih berada dalam angkatan kerja.dalam angkatan kerja.

merancang iklan cetak untuk produk baru yang dimaksudkanmerancang iklan cetak untuk produk baru yang dimaksudkan

Asisten manajer pemasaran berusia 25 tahun Asisten manajer pemasaran berusia 25 tahun ditugaskan untuk ituditugaskan untuk itu

ironisnya menegaskan keyakinan manajernya bahwa staf yang lebih mudaironisnya menegaskan keyakinan manajernya bahwa staf yang lebih muda

tidak dapat menerima kritik.tidak dapat menerima kritik.

Namun, Generasi X kini memegang sebagian besar peran kepemimpinanNamun, Generasi X kini memegang sebagian besar peran kepemimpinan

secara global. Generasi Y kini merupakan angkatan kerja terbesar,secara global. Generasi Y kini merupakan angkatan kerja terbesar,

sedangkan Generasi Z merupakan pendatang terbaru. Generasi-generasisedangkan Generasi Z merupakan pendatang terbaru. Generasi-generasi

ini memiliki tingkat kecakapan teknologi yang berbeda-beda. Melihat pasarini memiliki tingkat kecakapan teknologi yang berbeda-beda. Melihat pasar

melalui sudut pandang generasi akan membantu pemasar memahami caramelalui sudut pandang generasi akan membantu pemasar memahami cara

terbaik untuk menerapkan Marketing 5.0 yang berbasis teknologi.terbaik untuk menerapkan Marketing 5.0 yang berbasis teknologi.
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Tantangan Melayani yang BerbedaTantangan Melayani yang Berbeda

GenerasiGenerasi

2020 BAB 2 Kesenjangan GenerasiBAB 2 Kesenjangan Generasi

Preferensi ini telah menyebabkan munculnya semua jenis layananPreferensi ini telah menyebabkan munculnya semua jenis layanan

berdasarkan permintaan. Model bisnis juga bergeser dari menjual produkberdasarkan permintaan. Model bisnis juga bergeser dari menjual produk

menjadi menjual langganan. Generasi Y lebih memilih streaming di Spotifymenjadi menjual langganan. Generasi Y lebih memilih streaming di Spotify

daripada membeli album musik.daripada membeli album musik.

Penargetan juga menciptakan dilema karena sebagian besar nilai masihPenargetan juga menciptakan dilema karena sebagian besar nilai masih

diciptakan ketika merek melayani Generasi Baby Boomer dan Generasi X—diciptakan ketika merek melayani Generasi Baby Boomer dan Generasi X—

dengan sumber daya mereka yang kuat dan kemauan membayar yang tinggi.dengan sumber daya mereka yang kuat dan kemauan membayar yang tinggi.
Namun sebagian besar ekuitas merek tercipta ketika merek terciptaNamun sebagian besar ekuitas merek tercipta ketika merek tercipta

Setiap generasi juga memiliki preferensi dan sikap yang berbedaSetiap generasi juga memiliki preferensi dan sikap yang berbeda

terhadap produk dan layanan—mendorong pemasar untuk meresponsterhadap produk dan layanan—mendorong pemasar untuk merespons

dengan penawaran, pengalaman pelanggan, dan bahkan model bisnis yangdengan penawaran, pengalaman pelanggan, dan bahkan model bisnis yang

berbeda. Generasi Y, misalnya, lebih mengutamakan pengalamanberbeda. Generasi Y, misalnya, lebih mengutamakan pengalaman

dibandingkan kepemilikan. Mereka lebih memilih menggunakan Uber daripada memiliki modibandingkan kepemilikan. Mereka lebih memilih menggunakan Uber daripada memiliki mo

Setiap generasi dibentuk oleh lingkungan sosiokultural dan pengalamanSetiap generasi dibentuk oleh lingkungan sosiokultural dan pengalaman
hidup yang berbeda. Ambil contoh, Generasi X. Baik mereka yang berceraihidup yang berbeda. Ambil contoh, Generasi X. Baik mereka yang bercerai

atau memiliki dua orang tua yang bekerja, mereka tumbuh dengan pola asuhatau memiliki dua orang tua yang bekerja, mereka tumbuh dengan pola asuh

yang minim. Sebagai orang dewasa muda, mereka secara budayayang minim. Sebagai orang dewasa muda, mereka secara budaya

dipengaruhi oleh video musik MTV. Hasilnya, mereka lebih menghargaidipengaruhi oleh video musik MTV. Hasilnya, mereka lebih menghargai

keseimbangan kehidupan kerja dibandingkan generasi lainnya dan dianggapkeseimbangan kehidupan kerja dibandingkan generasi lainnya dan dianggap

lebih mandiri dan kreatif. Sebagai orang dewasa, mereka merasakan dunialebih mandiri dan kreatif. Sebagai orang dewasa, mereka merasakan dunia

tanpa dan dengan Internet—memungkinkan mereka beradaptasi dengantanpa dan dengan Internet—memungkinkan mereka beradaptasi dengan

baik di tempat kerja tradisional dan digital.baik di tempat kerja tradisional dan digital.

Meskipun memahami kebutuhan yang berbeda-beda dari generasi yangMeskipun memahami kebutuhan yang berbeda-beda dari generasi yang

berbeda, sebagian besar perusahaan tidak memiliki posisi yang baik untukberbeda, sebagian besar perusahaan tidak memiliki posisi yang baik untuk

melayani semua generasi tersebut. Perusahaan sering kali terjebak denganmelayani semua generasi tersebut. Perusahaan sering kali terjebak dengan

portofolio produk dan layanan yang kaku yang tidak memungkinkanportofolio produk dan layanan yang kaku yang tidak memungkinkan

penyesuaian pada setiap generasi. Hal ini memaksa perusahaan untukpenyesuaian pada setiap generasi. Hal ini memaksa perusahaan untuk

melayani hanya dua atau tiga generasi pada saat yang bersamaan.melayani hanya dua atau tiga generasi pada saat yang bersamaan.

Perusahaan juga kesulitan beradaptasi dengan pendeknya siklus hidupPerusahaan juga kesulitan beradaptasi dengan pendeknya siklus hidup

produk yang disebabkan oleh perubahan kebutuhan dan keinginan generasiproduk yang disebabkan oleh perubahan kebutuhan dan keinginan generasi

muda. Banyak perusahaan di berbagai industri—otomotif, elektronik,muda. Banyak perusahaan di berbagai industri—otomotif, elektronik,

teknologi tinggi, barang kemasan konsumen, dan fesyen—merasakanteknologi tinggi, barang kemasan konsumen, dan fesyen—merasakan

tekanan untuk segera mengembangkan produk baru dan mendapatkan keuntungan dalamtekanan untuk segera mengembangkan produk baru dan mendapatkan keuntungan dalam
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Lima GenerasiLima Generasi

Kelompok generasi adalah salah satu cara segmentasi pasar massal yangKelompok generasi adalah salah satu cara segmentasi pasar massal yang

paling populer. Premisnya adalah orang-orang yang lahir dan paling populer. Premisnya adalah orang-orang yang lahir dan besar dalambesar dalam

kurun waktu yang sama mengalami peristiwa penting yang sama. Oleh karenakurun waktu yang sama mengalami peristiwa penting yang sama. Oleh karena

itu, mereka memiliki pengalaman sosiokultural yang sama dan cenderungitu, mereka memiliki pengalaman sosiokultural yang sama dan cenderung

memiliki nilai, sikap, dan perilaku yang serupa. Saat ini, lima kelompokmemiliki nilai, sikap, dan perilaku yang serupa. Saat ini, lima kelompok

generasi hidup bersama: Baby Boomers, Generasi X, Generasi Y, Generasi Z,generasi hidup bersama: Baby Boomers, Generasi X, Generasi Y, Generasi Z,
dan Generasi Alpha (lihat Gambar 2.1).dan Generasi Alpha (lihat Gambar 2.1).

dan banyak belahan dunia lainnya—setelah berakhirnya Perang dan banyak belahan dunia lainnya—setelah berakhirnya Perang Dunia II.Dunia II.

Dengan keamanan dan perekonomian pascaperang, banyak pasanganDengan keamanan dan perekonomian pascaperang, banyak pasangan

memutuskan untuk memiliki anak, yang menjadi target pasar utama paramemutuskan untuk memiliki anak, yang menjadi target pasar utama para
pemasar pada saat itu.pemasar pada saat itu.

Kami percaya bahwa setiap pelanggan adalah Kami percaya bahwa setiap pelanggan adalah unik, dan dengan dukunganunik, dan dengan dukungan

teknologi, pemasaran pada akhirnya akan dilakukan secara tatap muka—teknologi, pemasaran pada akhirnya akan dilakukan secara tatap muka—

didukung oleh penyesuaian dan personalisasi pada tingkat individu. Di masadidukung oleh penyesuaian dan personalisasi pada tingkat individu. Di masa

depan, pemasar akan melayani satu depan, pemasar akan melayani satu segmen, yang masing-masing memilikisegmen, yang masing-masing memiliki

serangkaian preferensi dan perilaku unik. Namun, ada gunanya melihat arahserangkaian preferensi dan perilaku unik. Namun, ada gunanya melihat arah
evolusi pemasaran secara keseluruhan dengan melihat pasar arus utamaevolusi pemasaran secara keseluruhan dengan melihat pasar arus utama

yang akan dilayani perusahaan di masa depan. Memahami pergeseranyang akan dilayani perusahaan di masa depan. Memahami pergeseran

demografis kolektif di pasar adalah cara paling mendasar untuk memprediksidemografis kolektif di pasar adalah cara paling mendasar untuk memprediksi

arah pemasaran.arah pemasaran.

didukung oleh Generasi Y dan Z—dengan faktor keren dan kecerdasandidukung oleh Generasi Y dan Z—dengan faktor keren dan kecerdasan

digitalnya. Dan yang paling penting, Generasi Y dan Z mulai mempengaruhidigitalnya. Dan yang paling penting, Generasi Y dan Z mulai mempengaruhi

orang tua Baby Boomer dan Generasi X dalam banyak keputusan pembelian.orang tua Baby Boomer dan Generasi X dalam banyak keputusan pembelian.

Perusahaan perlu menyeimbangkan antara dua tujuan: memaksimalkanPerusahaan perlu menyeimbangkan antara dua tujuan: memaksimalkan

penciptaan nilai untuk saat ini dan mulai memposisikan merek untuk masapenciptaan nilai untuk saat ini dan mulai memposisikan merek untuk masa

depan.depan.

Generasi Baby Boomer lahir antara tahun 1946 dan 1964. IstilahGenerasi Baby Boomer lahir antara tahun 1946 dan 1964. Istilah baby boombaby boom

mengacu pada tingginya angka kelahiran di Amerika Serikat—mengacu pada tingginya angka kelahiran di Amerika Serikat—
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Berbeda dengan generasi Boomer awal, Berbeda dengan generasi Boomer awal, generasi Boomer akhir—juga dikenalgenerasi Boomer akhir—juga dikenal

sebagai Generasi Jones—berasebagai Generasi Jones—berada dalam kesulitan da dalam kesulitan ekonomi saat mereka menginjakekonomi saat mereka menginjak

usia remaja di tahun 1970-an yang penuh gejolak. Memiliki orang tua usia remaja di tahun 1970-an yang penuh gejolak. Memiliki orang tua yang bekerja,yang bekerja,

mereka hidup mandiri dan bekerja lebih keras di mereka hidup mandiri dan bekerja lebih keras di awal karir mereka. Sub-generaawal karir mereka. Sub-generasisi

dalam Baby Boomers ini merupakan cikal bakal Generasi X—yang memiliki banyakdalam Baby Boomers ini merupakan cikal bakal Generasi X—yang memiliki banyak

kesamaan karakteristik dengan mereka.kesamaan karakteristik dengan mereka.

Generasi Baby Boomer awal, yang merupakan remaja pada tahun 1960an,Generasi Baby Boomer awal, yang merupakan remaja pada tahun 1960an,

dibesarkan dalam keluarga yang relatif lebih makmur. Namun, masa remaja merekadibesarkan dalam keluarga yang relatif lebih makmur. Namun, masa remaja mereka

dihabiskan untuk menghadapi ketegangan sosiopolitik selama dekade tersebut.dihabiskan untuk menghadapi ketegangan sosiopolitik selama dekade tersebut.

Akibatnya, mereka sering dikaitkan dengan gerakan tandingan budaya di AmerikaAkibatnya, mereka sering dikaitkan dengan gerakan tandingan budaya di Amerika

Serikat dan negara-negara Barat lainnya. Banyak konsep nonmainstream sepertiSerikat dan negara-negara Barat lainnya. Banyak konsep nonmainstream seperti

aktivisme sosial, lingkungan hidup, dan gaya hidup hippie muncul di aktivisme sosial, lingkungan hidup, dan gaya hidup hippie muncul di era ini. Gerakanera ini. Gerakan

tandingan budaya semakin diperkuat dengan tandingan budaya semakin diperkuat dengan munculnya televisi dan periklanan sertamunculnya televisi dan periklanan serta

gelombang New Hollywood.gelombang New Hollywood.

Karena ukurannya yang besar dan ledakan ekonomi AS pascaperang selamaKarena ukurannya yang besar dan ledakan ekonomi AS pascaperang selama

masa pendidikan mereka, generasi Baby Boomer telah menjadi salah satu kekuatanmasa pendidikan mereka, generasi Baby Boomer telah menjadi salah satu kekuatan

ekonomi utama. Selama beberapa dekade, generasi ekonomi utama. Selama beberapa dekade, generasi Baby Boomers telah mengalaminyaBaby Boomers telah mengalaminya

GAMBAR 2.1GAMBAR 2.1 Lima Generasi dan Preferensi MereknyaLima Generasi dan Preferensi Mereknya
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Kelompok Generasi X mengalami masa-masa penuh gejolak pada tahunKelompok Generasi X mengalami masa-masa penuh gejolak pada tahun

1970-an dan ketidakpastian pada tahun 1980-an selama masa kanak-kanak dan1970-an dan ketidakpastian pada tahun 1980-an selama masa kanak-kanak dan

remajanya, namun mereka memasuki dunia kerja dalam situasi ekonomi yangremajanya, namun mereka memasuki dunia kerja dalam situasi ekonomi yang

lebih baik. Mereka berhubungan baik dengan konsep “teman dan keluarga”.lebih baik. Mereka berhubungan baik dengan konsep “teman dan keluarga”.

Tumbuh dalam keluarga dengan dua pendapatan atau perceraian, anak-anakTumbuh dalam keluarga dengan dua pendapatan atau perceraian, anak-anak

Generasi X menghabiskan lebih sedikit waktu dengan keluarga dan lebih banyakGenerasi X menghabiskan lebih sedikit waktu dengan keluarga dan lebih banyak

berinteraksi dengan teman-temannya. Hubungan teman sebaya yang kuat dalamberinteraksi dengan teman-temannya. Hubungan teman sebaya yang kuat dalam

Generasi X memunculkan penggambaran persahabatan dalam acara TV terkenalGenerasi X memunculkan penggambaran persahabatan dalam acara TV terkenal

tahun 1990an, sepertitahun 1990an, seperti Beverly Hills Beverly Hills 9021090210 dandan Friends.Friends.

Sebagai kelompok anak menengah, Generasi X mengalami perubahan besarSebagai kelompok anak menengah, Generasi X mengalami perubahan besar

dalam teknologi konsumen, yang memengaruhi mereka untuk menjadi sangatdalam teknologi konsumen, yang memengaruhi mereka untuk menjadi sangat

mudah beradaptasi. Di masa mudanya, Generasi X tumbuh dengan menontonmudah beradaptasi. Di masa mudanya, Generasi X tumbuh dengan menonton

video musik di MTV dan mendengarkan mixtape di Walkman mereka.video musik di MTV dan mendengarkan mixtape di Walkman mereka.

Generasi X adalah kelompok demografis orang-orang yang lahir antara tahunGenerasi X adalah kelompok demografis orang-orang yang lahir antara tahun

1965 dan 1980. Dibayangi dan terhimpit oleh popularitas Baby Boomers dan1965 dan 1980. Dibayangi dan terhimpit oleh popularitas Baby Boomers dan

Generasi Y, Generasi X tidak lagi diperhatikan oleh para pemasar dan olehGenerasi Y, Generasi X tidak lagi diperhatikan oleh para pemasar dan oleh

karena itu dijuluki sebagai “anak tengah yang terlupakan.”karena itu dijuluki sebagai “anak tengah yang terlupakan.”

telah menjadi fokus para pemasar sebelum Generasi Y melebihi jumlah mereka.telah menjadi fokus para pemasar sebelum Generasi Y melebihi jumlah mereka.

Saat ini, seiring dengan hidup mereka yang lebih sehat dan panjang umur,Saat ini, seiring dengan hidup mereka yang lebih sehat dan panjang umur,

semakin banyak generasi Baby Boomer yang menunda masa pensiun dansemakin banyak generasi Baby Boomer yang menunda masa pensiun dan

memperpanjang karir mereka hingga melampaui usia 65 tahun. Masih memegangmemperpanjang karir mereka hingga melampaui usia 65 tahun. Masih memegang

peran eksekutif di peran eksekutif di perusahaaperusahaan, Generasi Baby Boom n, Generasi Baby Boom sering dikritik oleh sering dikritik oleh generasigenerasi

muda karena keengganan mereka mengadopsi teknologi baru dan melanggarmuda karena keengganan mereka mengadopsi teknologi baru dan melanggar

kebijakan bisnis kebijakan bisnis konvensionakonvensional.l.

Yang terpenting, masuknya mereka ke dunia kerja ditandai dengan pertumbuhanYang terpenting, masuknya mereka ke dunia kerja ditandai dengan pertumbuhan

Internet—menjadikan mereka pengguna awal konektivitas.Internet—menjadikan mereka pengguna awal konektivitas.

Di masa dewasa, mereka mengalami penggunaan CD dan MP3 serta streamingDi masa dewasa, mereka mengalami penggunaan CD dan MP3 serta streaming

audio untuk mendengarkan musik. Mereka menyaksikan naik turunnya persewaanaudio untuk mendengarkan musik. Mereka menyaksikan naik turunnya persewaan

DVD dan peralihan ke streaming video.DVD dan peralihan ke streaming video.

Meskipun diabaikan oleh sebagian besar pemasar, Generasi X telah menjadiMeskipun diabaikan oleh sebagian besar pemasar, Generasi X telah menjadi

salah satu generasi paling berpengaruh di dunia kerja saat ini. Dengansalah satu generasi paling berpengaruh di dunia kerja saat ini. Dengan

pengalaman kerja rata-rata 20 tahun danpengalaman kerja rata-rata 20 tahun dan
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Lahir pada periode baby boom lainnya, sebagian besar Generasi Y adalah anak-Lahir pada periode baby boom lainnya, sebagian besar Generasi Y adalah anak-

anak Baby Boomers. Itu sebabnya mereka juga dikenal sebagai generasi Echoanak Baby Boomers. Itu sebabnya mereka juga dikenal sebagai generasi Echo

Boomer. Secara umum, mereka lebih berpendidikan dan beragam budayaBoomer. Secara umum, mereka lebih berpendidikan dan beragam budaya

dibandingkadibandingkan n generasi sebelumnya.generasi sebelumnya.

Mereka juga merupakan generasi pertama yang sangat Mereka juga merupakan generasi pertama yang sangat terkait denganterkait dengan

penggunapenggunaan media sosial. an media sosial. Berbeda dengan Generasi X, yang Berbeda dengan Generasi X, yang pertama kalipertama kali

menggunakamenggunakan Internet di tempat n Internet di tempat kerja untuk alasan profesional, Generasi Ykerja untuk alasan profesional, Generasi Y

belajar tentang Internet pada usia yang jauh lebih muda. belajar tentang Internet pada usia yang jauh lebih muda. Oleh karena itu, padaOleh karena itu, pada

awalnya, Generasi Y memanfaatkan media sosial dan teknologi terkait Internetawalnya, Generasi Y memanfaatkan media sosial dan teknologi terkait Internet

lainnya untuk tujuan pribadi.lainnya untuk tujuan pribadi.

Generasi Y—mereka yang lahir antara tahun 1981 dan 1996—telah menjadiGenerasi Y—mereka yang lahir antara tahun 1981 dan 1996—telah menjadi

kelompok yang paling banyak dibicarakan dalam beberapa dekade terakhir.kelompok yang paling banyak dibicarakan dalam beberapa dekade terakhir.

Memasuki era milenium baru, mereka Memasuki era milenium baru, mereka dikenal luas sebagai generasi Milenial.dikenal luas sebagai generasi Milenial.

etos kerja yang kuat, Generasi X memegang sebagian besar peran kepemimpinanetos kerja yang kuat, Generasi X memegang sebagian besar peran kepemimpinan

dalam bisnis. Karena semakin sulit untuk naik dalam bisnis. Karena semakin sulit untuk naik jabatan di perusahaan karenajabatan di perusahaan karena

generasi Baby Boomer memperpanjang masa pensiunnya, banyak Generasi Xgenerasi Baby Boomer memperpanjang masa pensiunnya, banyak Generasi X

yang meninggalkan perusahaayang meninggalkan perusahaannya di nnya di usia empat puluhan, memulai bisnisusia empat puluhan, memulai bisnis

sendiri, dan menjadi pengusaha sukses.sendiri, dan menjadi pengusaha sukses.

Mereka lebih mempercayai rekan-rekan mereka daripada merek yang sudahMereka lebih mempercayai rekan-rekan mereka daripada merek yang sudah

mapan. Generasi Y melakukan banyak riset dan pembelian online, terutama padamapan. Generasi Y melakukan banyak riset dan pembelian online, terutama pada

ponsel mereka. Namun generasi yang lebih tua tidak membeli produk karenaponsel mereka. Namun generasi yang lebih tua tidak membeli produk karena

mereka lebih memilih pengalaman dibandingkan kepemilikan. Mereka tidak fokusmereka lebih memilih pengalaman dibandingkan kepemilikan. Mereka tidak fokus

mengumpumengumpulkan kekayaan dan lkan kekayaan dan aset, melainkan mengumpulkan kisah hidup.aset, melainkan mengumpulkan kisah hidup.

Di media sosial, mereka sangat tDi media sosial, mereka sangat terbuka dalam mengekspreerbuka dalam mengekspresikan diri dansikan diri dan

sering membandingkan diri dengan teman sebayanya. Mereka merasa perlusering membandingkan diri dengan teman sebayanya. Mereka merasa perlu

mendapatkan validasi dan persetujuan dari rekan-rekannya. Akibatnya, merekamendapatkan validasi dan persetujuan dari rekan-rekannya. Akibatnya, mereka

sangat dipengaruhi oleh apa yang dikatakan dan dibeli oleh rekan-rekan mereka.sangat dipengaruhi oleh apa yang dikatakan dan dibeli oleh rekan-rekan mereka.

Karena pendidikan tinggi, keberagaman, dan paparan konten tanpa batas,Karena pendidikan tinggi, keberagaman, dan paparan konten tanpa batas,

Generasi Y lebih Generasi Y lebih berpikiran terbuka dan idealis. Generasi Y berpikiran terbuka dan idealis. Generasi Y mempertanyamempertanyakankan

segalanya, yang membuat mereka rentan terhadap konflik di tempat kerja dengansegalanya, yang membuat mereka rentan terhadap konflik di tempat kerja dengan

generasi tua yang mengharapkan mereka untuk mengikuti generasi tua yang mengharapkan mereka untuk mengikuti norma.norma.
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Para pemasar kini mengalihkan perhatian mereka ke Generasi Z. KeturunanPara pemasar kini mengalihkan perhatian mereka ke Generasi Z. Keturunan

dari Generasi X, dari Generasi X, Generasi Z—juga dikenal sebaGenerasi Z—juga dikenal sebagai Centen-nialgai Centen-nial—adalah—adalah

sekelompok orang yang lahir antara tahun 1997 dan 2009. Banyak dari Generasisekelompok orang yang lahir antara tahun 1997 dan 2009. Banyak dari Generasi

Z yang menyaksikan kesulitan keuangan orang tua dan generasi yang lebihZ yang menyaksikan kesulitan keuangan orang tua dan generasi yang lebih

tua. saudara kandung, dan oleh karena itu lebih sadar secara finansialtua. saudara kandung, dan oleh karena itu lebih sadar secara finansial

dibandingkan Generasi Y. Mereka cenderung menghemat uang dan memandangdibandingkan Generasi Y. Mereka cenderung menghemat uang dan memandang

stabilitas ekonomi sebagai faktor penting dalam pilihan karier mereka.stabilitas ekonomi sebagai faktor penting dalam pilihan karier mereka.

Lahir ketika Internet sudah menjadi arus utama, mereka dianggap sebagaiLahir ketika Internet sudah menjadi arus utama, mereka dianggap sebagai

penduduk asli digital pertama. Karena tidak memiliki pengalaman hidup tanpapenduduk asli digital pertama. Karena tidak memiliki pengalaman hidup tanpa

Internet, mereka memandang teknologi digital sebagai bagian tak terpisahkanInternet, mereka memandang teknologi digital sebagai bagian tak terpisahkan

dalam kehidupan sehari-hari. Mereka selalu terhubung ke Internet melaluidalam kehidupan sehari-hari. Mereka selalu terhubung ke Internet melalui

perangkat digitalnya untuk belajar, update berita, berbelanja, dan jejaring sosial.perangkat digitalnya untuk belajar, update berita, berbelanja, dan jejaring sosial.

Mereka mengonsumsi konten secara terus menerus melalui berbagai layar,Mereka mengonsumsi konten secara terus menerus melalui berbagai layar,

bahkan saat mereka sedang berada dalam situasi sosial. Akibatnya, merekabahkan saat mereka sedang berada dalam situasi sosial. Akibatnya, mereka

hampir tidak melihat adanya batasan antara dunia online dan offline.hampir tidak melihat adanya batasan antara dunia online dan offline.

Sub-generasi yang lebih tua merupakan “generasi jembatan” karena merekaSub-generasi yang lebih tua merupakan “generasi jembatan” karena mereka

belajar beradaptasi baik terhadap dunia digital maupun fisik—sama sepertibelajar beradaptasi baik terhadap dunia digital maupun fisik—sama seperti

Generasi X sebelumnya. Namun, sub-generasi yang lebih muda lebih miripGenerasi X sebelumnya. Namun, sub-generasi yang lebih muda lebih mirip

Generasi Z. Karena mereka mengadopsi teknologi yang ada. Internet di usiaGenerasi Z. Karena mereka mengadopsi teknologi yang ada. Internet di usia

yang sangat muda, mereka secara alami melihat dunia digital sebagaiyang sangat muda, mereka secara alami melihat dunia digital sebagai

perpanjangan sempurna dari dunia fisik.perpanjangan sempurna dari dunia fisik.

Seperti orang tua Baby Boomer, generasi Milenial sering kali dikategorikanSeperti orang tua Baby Boomer, generasi Milenial sering kali dikategorikan

menjadi dua sub-generasi. Generasi Millenial yang lebih tua—mereka yang lahirmenjadi dua sub-generasi. Generasi Millenial yang lebih tua—mereka yang lahir

pada tahun 1980an—mulai memasuki dunia kerja pada saat krisis keuanganpada tahun 1980an—mulai memasuki dunia kerja pada saat krisis keuangan

global tahun 2008 dan setelahnya, sehingga harus bertahan dalam pasar kerjaglobal tahun 2008 dan setelahnya, sehingga harus bertahan dalam pasar kerja

yang sulit. Beberapa dari mereka akhirnya membangun bisnis sendiri. Karenayang sulit. Beberapa dari mereka akhirnya membangun bisnis sendiri. Karena

pengalaman kerja yang sangat kompetitif, mereka cenderung memilikipengalaman kerja yang sangat kompetitif, mereka cenderung memiliki

pemisahan yang jelas antara kehidupan pribadi dan profesional. Sebaliknya,pemisahan yang jelas antara kehidupan pribadi dan profesional. Sebaliknya,

generasi muda Milenial—yang lahir pada tahun generasi muda Milenial—yang lahir pada tahun 1990-an1990-an—memiliki pasar kerja—memiliki pasar kerja

yang lebih baik. Mereka cenderung memadukan kehidupan pribadi danyang lebih baik. Mereka cenderung memadukan kehidupan pribadi dan

profesional. Dengan kata lain, mereka hanya menginginkan pekerjaan yangprofesional. Dengan kata lain, mereka hanya menginginkan pekerjaan yang

mereka nikmati—pekerjaan tersebut harus memuaskan.mereka nikmati—pekerjaan tersebut harus memuaskan.
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Berbeda dengan Generasi Y yang suka memposting gambar diri mereka yangBerbeda dengan Generasi Y yang suka memposting gambar diri mereka yang

lebih halus dan terfilter untuk personal branding, Generasi Z lebih sukalebih halus dan terfilter untuk personal branding, Generasi Z lebih suka

menampilkan versi diri mereka yang autentik dan jujur.menampilkan versi diri mereka yang autentik dan jujur.

Seperti Generasi Y, Generasi Z sangat peduli terhadap perubahan sosialSeperti Generasi Y, Generasi Z sangat peduli terhadap perubahan sosial

dan kelestarian lingkungan. Karena pragmatismenya, Generasi Z lebih percayadan kelestarian lingkungan. Karena pragmatismenya, Generasi Z lebih percaya

diri dalam berperan mendorong perubahan melalui keputusan sehari-hari. Merekadiri dalam berperan mendorong perubahan melalui keputusan sehari-hari. Mereka

lebih memilih merek yang sangat menekankan penyelesaian permasalahan sosiallebih memilih merek yang sangat menekankan penyelesaian permasalahan sosial

dan lingkungan. Mereka percaya bahwa pilihan merek memaksa perusahaandan lingkungan. Mereka percaya bahwa pilihan merek memaksa perusahaan

untuk meningkatkan praktik keberlanjutan mereka. Generasi Z juga bersemangatuntuk meningkatkan praktik keberlanjutan mereka. Generasi Z juga bersemangat

untuk membuat perbedaan melalui kegiatan sukarela dan mengharapkanuntuk membuat perbedaan melalui kegiatan sukarela dan mengharapkan

perusahaan menyediakan platform yang memungkinkan hal ini.perusahaan menyediakan platform yang memungkinkan hal ini.

Oleh karena itu, Generasi Z membenci merek yang menampilkan citra yangOleh karena itu, Generasi Z membenci merek yang menampilkan citra yang

dibuat-buat dan terlalu bagus untuk menjadi kenyataan.dibuat-buat dan terlalu bagus untuk menjadi kenyataan.

Diberdayakan oleh media sosial, Generasi Z merekam kesehariannya diDiberdayakan oleh media sosial, Generasi Z merekam kesehariannya di

media sosial dalam bentuk foto dan video. Namun berbeda dengan Generasimedia sosial dalam bentuk foto dan video. Namun berbeda dengan Generasi

Y yang idealis, Generasi Z bersifat pragmatis.Y yang idealis, Generasi Z bersifat pragmatis.

Saat ini, jumlah Generasi Z telah melampaui Generasi Y sebagai generasiSaat ini, jumlah Generasi Z telah melampaui Generasi Y sebagai generasi

terbesar secara global. Pada tahun 2025, mereka akan menempati sebagianterbesar secara global. Pada tahun 2025, mereka akan menempati sebagian

besar angkatan kerja dan dengan demikian menjadi pasar produk dan jasabesar angkatan kerja dan dengan demikian menjadi pasar produk dan jasa

yang paling signifikan.yang paling signifikan.

Karena kesediaan untuk berbagi informasi pribadi relatif lebih tinggi padaKarena kesediaan untuk berbagi informasi pribadi relatif lebih tinggi pada

Generasi Z dibandingkan generasi sebelumnya, mereka ingin merek dapatGenerasi Z dibandingkan generasi sebelumnya, mereka ingin merek dapat

memberikan konten, penawaran, dan pengalaman pelanggan yangmemberikan konten, penawaran, dan pengalaman pelanggan yang

dipersonalisasi. Mereka juga mengharapkan merek memberi merekadipersonalisasi. Mereka juga mengharapkan merek memberi mereka

kemampuan untuk mengontrol dan menyesuaikan cara mereka mengonsumsikemampuan untuk mengontrol dan menyesuaikan cara mereka mengonsumsi

produk atau layanan. Karena banyaknya konten yang ditargetkan padaproduk atau layanan. Karena banyaknya konten yang ditargetkan pada

mereka, Generasi Z sangat menghargai kenyamanan personalisasi danmereka, Generasi Z sangat menghargai kenyamanan personalisasi dan

penyesuaian.penyesuaian.

Generasi Z juga mencari keterlibatan yang konstan dalam hubungannyaGenerasi Z juga mencari keterlibatan yang konstan dalam hubungannya

dengan merek. Mereka mengharapkan merek memberikan rangsangan yangdengan merek. Mereka mengharapkan merek memberikan rangsangan yang

sama seperti perangkat seluler dan game mereka. Oleh karena itu, merekasama seperti perangkat seluler dan game mereka. Oleh karena itu, mereka

berharap perusahaan selalu memperbarui penawarannya. Mereka inginberharap perusahaan selalu memperbarui penawarannya. Mereka ingin

perusahaan memberikan pengalaman pelanggan interaktif baru di setiap titikperusahaan memberikan pengalaman pelanggan interaktif baru di setiap titik

kontak. Kegagalan untuk memenuhi harapan ini mengakibatkan rendahnyakontak. Kegagalan untuk memenuhi harapan ini mengakibatkan rendahnya

loyalitas merek. Perusahaan yang menargetkan Generasi Z harus menghadapiloyalitas merek. Perusahaan yang menargetkan Generasi Z harus menghadapi

siklus hidup produk yang lebih pendek ini.siklus hidup produk yang lebih pendek ini.
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Generasi Alfa: Anak-anak MilenialGenerasi Alfa: Anak-anak Milenial
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Mereka tidak hanya merupakan penduduk asli digital (digital native), namunMereka tidak hanya merupakan penduduk asli digital (digital native), namun

mereka juga sangat dipengaruhi oleh perilaku digital orang tua mereka (Generasimereka juga sangat dipengaruhi oleh perilaku digital orang tua mereka (Generasi

Y) dan kakak-kakak mereka (Generasi Z). Peluncuran iPad pertama—perangkatY) dan kakak-kakak mereka (Generasi Z). Peluncuran iPad pertama—perangkat

yang paling banyak digunakan oleh anak-anak—menandai kemunculan generasiyang paling banyak digunakan oleh anak-anak—menandai kemunculan generasi

ini pada tahun 2010.ini pada tahun 2010.

Dibesarkan oleh Generasi Y dan dipengaruhi oleh Generasi Z, Generasi AlfaDibesarkan oleh Generasi Y dan dipengaruhi oleh Generasi Z, Generasi Alfa

telah aktif mengonsumsi konten di perangkat seluler sejak kecil. Memiliki waktutelah aktif mengonsumsi konten di perangkat seluler sejak kecil. Memiliki waktu

layar yang relatif lebih lama dibandingkan generasi sebelumnya, Generasi Alfalayar yang relatif lebih lama dibandingkan generasi sebelumnya, Generasi Alfa

menonton video online dan memainkan game seluler setiap hari. Beberapamenonton video online dan memainkan game seluler setiap hari. Beberapa

memiliki saluran YouTube dan akun Instagram sendiri—dibuat dan dikelola olehmemiliki saluran YouTube dan akun Instagram sendiri—dibuat dan dikelola oleh

orang tuanya.orang tuanya.

Karakter Generasi Alfa sangat dibentuk dan dipengaruhi oleh pola asuhKarakter Generasi Alfa sangat dibentuk dan dipengaruhi oleh pola asuh

orang tua Generasi Y. Menikah di usia yang lebih tua, Generasi Y lebihorang tua Generasi Y. Menikah di usia yang lebih tua, Generasi Y lebih

menekankan pada pola asuh dan pendidikan anak. Mereka juga mengajari anak-menekankan pada pola asuh dan pendidikan anak. Mereka juga mengajari anak-

anak mereka tentang uang dan keuangan sejak dini. Apalagi merekaanak mereka tentang uang dan keuangan sejak dini. Apalagi mereka

membesarkan anak-anaknya di lingkungan perkotaan yang sangat beragam danmembesarkan anak-anaknya di lingkungan perkotaan yang sangat beragam dan
serba cepat. Oleh karena itu, Generasi Alfa tidak hanya terdidik dan serba cepat. Oleh karena itu, Generasi Alfa tidak hanya terdidik dan melekmelek

teknologi, tetapi juga inklusif dan teknologi, tetapi juga inklusif dan sosial.sosial.

Generasi Alfa terdiri dari mereka yang lahir pada tahun 2010 hingga 2025, yangGenerasi Alfa terdiri dari mereka yang lahir pada tahun 2010 hingga 2025, yang

menjadikan mereka anak-anak pertama di abad ke-21. Diciptakan oleh Markmenjadikan mereka anak-anak pertama di abad ke-21. Diciptakan oleh Mark

McCrindle, nama alfabet Yunani menandakan generasi baru yang akan dibentukMcCrindle, nama alfabet Yunani menandakan generasi baru yang akan dibentuk

oleh konvergensi teknologi.oleh konvergensi teknologi.

Saat ini, Generasi Alfa belum memiliki daya beli yang besar, namun merekaSaat ini, Generasi Alfa belum memiliki daya beli yang besar, namun mereka

sudah mempunyai pengaruh yang kuat terhadap pengeluaran orang lain. Risetsudah mempunyai pengaruh yang kuat terhadap pengeluaran orang lain. Riset

Google/Ipsos mengungkapkan bahwa 74% orang tua Milenial melibatkan anakGoogle/Ipsos mengungkapkan bahwa 74% orang tua Milenial melibatkan anak

Generasi Alfa merekaGenerasi Alfa mereka

Generasi Alfa lebih terbuka terhadap konten bermerek, seperti Generasi Alfa lebih terbuka terhadap konten bermerek, seperti saluransaluran

ulasan mainan di YouTube. Gaya belajar mereka lebih praktis dan eksperimental.ulasan mainan di YouTube. Gaya belajar mereka lebih praktis dan eksperimental.

Mereka sangat nyaman bermain dengan mainan teknologi, perangkat pintar, danMereka sangat nyaman bermain dengan mainan teknologi, perangkat pintar, dan

perangkat yang dapat dikenakan. Mereka melihat teknologi tidak hanya sebagaiperangkat yang dapat dikenakan. Mereka melihat teknologi tidak hanya sebagai

bagian integral dari kehidupan mereka tetapi juga sebagai perpanjangan dari diribagian integral dari kehidupan mereka tetapi juga sebagai perpanjangan dari diri

mereka sendiri. Generasi Alfa akan terus tumbuh dengan mengadopsi danmereka sendiri. Generasi Alfa akan terus tumbuh dengan mengadopsi dan

menggunakan teknologi yang meniru manusia seperti kecerdasan buatan,menggunakan teknologi yang meniru manusia seperti kecerdasan buatan,

perintah suara, dan robot.perintah suara, dan robot.
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Sebuah laporan oleh Wunderman Thompson Commerce menunjukkan bahwa 55%Sebuah laporan oleh Wunderman Thompson Commerce menunjukkan bahwa 55%

anak-anak di Amerika Serikat dan Inggris ingin membeli barang-barang yanganak-anak di Amerika Serikat dan Inggris ingin membeli barang-barang yang

digunakan oleh influencer sosial mereka. Oleh karena itu, hanya masalah waktudigunakan oleh influencer sosial mereka. Oleh karena itu, hanya masalah waktu

sebelum mereka menjadi fokus pemasar secara global.sebelum mereka menjadi fokus pemasar secara global.

Tahap kehidupan yang pertama adalah tahap Fundamental, yang manaTahap kehidupan yang pertama adalah tahap Fundamental, yang mana

fokusnya adalah pada pembelajaran. Selama 20 tahun pertama kehidupan,fokusnya adalah pada pembelajaran. Selama 20 tahun pertama kehidupan,

seseorang masih melakukan eksplorasi dan beradaptasi dengan lingkungan. Seseorang belajarseseorang masih melakukan eksplorasi dan beradaptasi dengan lingkungan. Seseorang belajar

Memahami apa yang penting bagi lima generasi memerlukan analisis tahapanMemahami apa yang penting bagi lima generasi memerlukan analisis tahapan

kehidupan yang mereka lalui. Secara umum terdapat empat tahapan kehidupankehidupan yang mereka lalui. Secara umum terdapat empat tahapan kehidupan

dalam perkembangan manusia, yaitu Fundamental, Forefront, Fostering, dan Finaldalam perkembangan manusia, yaitu Fundamental, Forefront, Fostering, dan Final

(lihat Gambar 2.2). Setiap tahap kehidupan biasanya berlangsung sekitar 20 tahun,(lihat Gambar 2.2). Setiap tahap kehidupan biasanya berlangsung sekitar 20 tahun,

dan ketika seseorang mencapai tahap berikutnya, tujuan dan prioritas hidupdan ketika seseorang mencapai tahap berikutnya, tujuan dan prioritas hidup
berubah secara signifikan.berubah secara signifikan.

dalam keputusan rumah tangga. Terlebih lagi, beberapa anak telah menjadidalam keputusan rumah tangga. Terlebih lagi, beberapa anak telah menjadi

influencer media sosial yang menjadi pinfluencer media sosial yang menjadi panutan bagi anak-anak lainnya.anutan bagi anak-anak lainnya.

GAMBAR 2.2GAMBAR 2.2 Tahapan Kehidupan Manusia dan Prioritas UtamanyaTahapan Kehidupan Manusia dan Prioritas Utamanya
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Mulai mencari nafkah dan membangun karir, seseorang menjadi lebih mandiri. KarenaMulai mencari nafkah dan membangun karir, seseorang menjadi lebih mandiri. Karena

kesehatan berada pada puncaknya pada tahap ini, seseorang lebih bersedia mengambilkesehatan berada pada puncaknya pada tahap ini, seseorang lebih bersedia mengambil

risiko dan mengeksplorasi kehidupan sepenuhnya. Seseorang juga mulai berkomitmenrisiko dan mengeksplorasi kehidupan sepenuhnya. Seseorang juga mulai berkomitmen

pada hubungan romantis pada tahap ini.pada hubungan romantis pada tahap ini.

Pada tahap terakhir, seseorang mencoba beradaptasi dengan usia tua dan tetapPada tahap terakhir, seseorang mencoba beradaptasi dengan usia tua dan tetap

bahagia. Periode ini sebagian besar adalah tentang mengelola penurunan kesehatanbahagia. Periode ini sebagian besar adalah tentang mengelola penurunan kesehatan

dan hubungan sosial. Seseorang berfokus pada menikmati hidup dengan memulaidan hubungan sosial. Seseorang berfokus pada menikmati hidup dengan memulai

aktivitas yang bermakna dan memuaskan. Penuh dengan refleksi pelajaran hidup,aktivitas yang bermakna dan memuaskan. Penuh dengan refleksi pelajaran hidup,

seseorang mulai mengembangkan kebijaksanaan dan bertujuan untuk menyebarkanseseorang mulai mengembangkan kebijaksanaan dan bertujuan untuk menyebarkan

apa yang telah mereka pelajari kepada generasi muda.apa yang telah mereka pelajari kepada generasi muda.

Tahap kedua disebut tahap Forefront. Pada periode 20 tahun kedua, seseorangTahap kedua disebut tahap Forefront. Pada periode 20 tahun kedua, seseorang

mulai melakukan transisi dari belajar ke mulai melakukan transisi dari belajar ke bekerja.bekerja.

pengetahuan dan keterampilan tidak hanya dari pendidikan formal tetapi juga daripengetahuan dan keterampilan tidak hanya dari pendidikan formal tetapi juga dari

persahabatan dan hubungan sosial. Tahap ini juga merupakan pencarian baru ataspersahabatan dan hubungan sosial. Tahap ini juga merupakan pencarian baru atas

identitas dan alasan keberadaan seseorang.identitas dan alasan keberadaan seseorang.

Generasi Y mengikuti jalur yang sedikit berbeda. Mereka mencapai tonggakGenerasi Y mengikuti jalur yang sedikit berbeda. Mereka mencapai tonggak

kehidupan tradisional seperti pernikahan dan melahirkan pada usia yang jauh lebih tua.kehidupan tradisional seperti pernikahan dan melahirkan pada usia yang jauh lebih tua.

Hal ini merupakan sebuah trade-off karena mereka mencapai tonggak penting lainnyaHal ini merupakan sebuah trade-off karena mereka mencapai tonggak penting lainnya

dalam hidup, terutama dalam karir dan kontribusi sosial, pada usia yang jauh lebihdalam hidup, terutama dalam karir dan kontribusi sosial, pada usia yang jauh lebih

muda. Generasi Y tidak bersedia menaiki tangga perusahaan tradisional denganmuda. Generasi Y tidak bersedia menaiki tangga perusahaan tradisional dengan

kecepatan yang sama seperti generasi Baby Boomer dan generasi Baby Boomerkecepatan yang sama seperti generasi Baby Boomer dan generasi Baby Boomer

Memasuki tahap kehidupan ketiga atau tahap Fostering, seseorang mulai berumahMemasuki tahap kehidupan ketiga atau tahap Fostering, seseorang mulai berumah

tangga dan membangun sebuah keluarga. Seseorang cenderung kembali ke gaya hiduptangga dan membangun sebuah keluarga. Seseorang cenderung kembali ke gaya hidup

yang lebih sehat setelah periode stres yang meningkat pada tahap kehidupan kedua.yang lebih sehat setelah periode stres yang meningkat pada tahap kehidupan kedua.

Lebih banyak waktu juga dihabiskan untuk membina orang lain. Di rumah seseorangLebih banyak waktu juga dihabiskan untuk membina orang lain. Di rumah seseorang

berfokus pada peran sebagai orang tua dan kehidupan keluarga, sementara di tempatberfokus pada peran sebagai orang tua dan kehidupan keluarga, sementara di tempat

kerja seseorang menekankan pada pendampingan dan pembinaan generasi muda.kerja seseorang menekankan pada pendampingan dan pembinaan generasi muda.

Berkontribusi kembali kepada masyarakat juga menjadi tujuan hidup utama pada tahapBerkontribusi kembali kepada masyarakat juga menjadi tujuan hidup utama pada tahap

kehidupan ini.kehidupan ini.

Bagi generasi Baby Boomer, biasanya dibutuhkan waktu 20 tahun untuk berpindahBagi generasi Baby Boomer, biasanya dibutuhkan waktu 20 tahun untuk berpindah

dari satu tahap ke tahap berikutnya. Saat ini, sebagian besar Generasi Baby Boomdari satu tahap ke tahap berikutnya. Saat ini, sebagian besar Generasi Baby Boom

berada pada tahap Akhir dan menunda masa pensiun agar tetap aktif dan memastikanberada pada tahap Akhir dan menunda masa pensiun agar tetap aktif dan memastikan
kehidupan yang memuaskan. Generasi X mengikuti jalur yang hampir sama dalamkehidupan yang memuaskan. Generasi X mengikuti jalur yang hampir sama dalam

tahapan kehidupan mereka. Kebanyakan dari mereka kini berada pada tahap Pembinaantahapan kehidupan mereka. Kebanyakan dari mereka kini berada pada tahap Pembinaan

Kehidupan. Banyak dari mereka menjadi pendiri startup yang sukses dan memimpinKehidupan. Banyak dari mereka menjadi pendiri startup yang sukses dan memimpin

bisnis baru di usia awal 40-an. Mereka fokus pada keseimbangan kehidupan kerja danbisnis baru di usia awal 40-an. Mereka fokus pada keseimbangan kehidupan kerja dan

pada saat yang sama berkontribusi kembali kepada masyarakat.pada saat yang sama berkontribusi kembali kepada masyarakat.

Tahapan Kehidupan Lima GenerasiTahapan Kehidupan Lima Generasi 2929
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Kami percaya bahwa Generasi Z dan Generasi Alfa juga memiliki tahapanKami percaya bahwa Generasi Z dan Generasi Alfa juga memiliki tahapan

kehidupan yang lebih pendek, sehingga menganut pola pikir yang lebih dewasa dikehidupan yang lebih pendek, sehingga menganut pola pikir yang lebih dewasa di

usia yang lebih muda. Mereka lebih bersedia mengambil risiko dan belajar sambilusia yang lebih muda. Mereka lebih bersedia mengambil risiko dan belajar sambil

melakukan—yang pada dasarnya menggabungkan tahap Fundamental dan Fore-melakukan—yang pada dasarnya menggabungkan tahap Fundamental dan Fore-

front. Mereka memiliki keinginan yang lebih besar untuk berkontribusi kepadafront. Mereka memiliki keinginan yang lebih besar untuk berkontribusi kepada

masyarakat meski usianya masih di bawah 20 tahun. Perspektif mereka terhadapmasyarakat meski usianya masih di bawah 20 tahun. Perspektif mereka terhadap

teknologi tidaklah dangkal; mereka tidak melihat teknologi sebagai gimmick belaka.teknologi tidaklah dangkal; mereka tidak melihat teknologi sebagai gimmick belaka.

Mereka melihatnya sebagai hal yang penting untuk melakukan sesuatu denganMereka melihatnya sebagai hal yang penting untuk melakukan sesuatu dengan

cepat dan akurat sehingga mereka dapat fokus pada hal yang benar-benar penting.cepat dan akurat sehingga mereka dapat fokus pada hal yang benar-benar penting.

ini bukan hanya tentang penerapan teknologi. Sebaliknya, ini adalah tentangini bukan hanya tentang penerapan teknologi. Sebaliknya, ini adalah tentang

bagaimana menggunakan teknologi untuk mewujudkan solusi yang berpusat pada manusia.bagaimana menggunakan teknologi untuk mewujudkan solusi yang berpusat pada manusia.

Meski kehidupannya dikelilingi oleh teknologi, Generasi Y akan lebih menekankanMeski kehidupannya dikelilingi oleh teknologi, Generasi Y akan lebih menekankan

pada interaksi antar manusia yang merupakan landasan dalam tahap Membinapada interaksi antar manusia yang merupakan landasan dalam tahap Membina

Kehidupan.Kehidupan.

Generasi X. Mereka ingin melejit menjadi yang teratas dengan sering bergantiGenerasi X. Mereka ingin melejit menjadi yang teratas dengan sering berganti

pekerjaan atau memulai bisnis sendiri di usia muda. Hasilnya, mereka berkembangpekerjaan atau memulai bisnis sendiri di usia muda. Hasilnya, mereka berkembang

dari satu tahap kehidupan ke tahap kehidupan berikutnya dengan lebih cepatdari satu tahap kehidupan ke tahap kehidupan berikutnya dengan lebih cepat

dibandingkan generasi Baby Boomer. Saat ini mereka seharusnya masih dalamdibandingkan generasi Baby Boomer. Saat ini mereka seharusnya masih dalam

tahap Forefront, namun ada juga yang sudah memiliki pola pikir tahap Pembinaan.tahap Forefront, namun ada juga yang sudah memiliki pola pikir tahap Pembinaan.

Mereka memikirkan tentang keseimbangan kehidupan kerja di usia yang jauh lebihMereka memikirkan tentang keseimbangan kehidupan kerja di usia yang jauh lebih

muda. Gaya kepemimpinan mereka didasarkan pada pemberdayaan orang lainmuda. Gaya kepemimpinan mereka didasarkan pada pemberdayaan orang lain

melalui pembinaan dan didorong oleh tujuan sosial.melalui pembinaan dan didorong oleh tujuan sosial.

Kami selalu percaya bahwa pemasaran harus ditulis ulang sebagaiKami selalu percaya bahwa pemasaran harus ditulis ulang sebagai pemasaranpemasaran

karena pemasaran terus berkembang untuk beradaptasi dengan pasar yang teruskarena pemasaran terus berkembang untuk beradaptasi dengan pasar yang terus

berubah (lihat Gambar 2.3).berubah (lihat Gambar 2.3).

Tahapan hidup yang lebih pendek ini mempunyai implikasi besar terhadapTahapan hidup yang lebih pendek ini mempunyai implikasi besar terhadap

pendekatan pemasaran. Untuk melayani Generasi Z dan Generasi Alfa—duapendekatan pemasaran. Untuk melayani Generasi Z dan Generasi Alfa—dua

generasi terpenting dalam dekade mendatang—generasi terpenting dalam dekade mendatang—
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KesenjanganKesenjangan

Generasi dan Evolusi PemasaranGenerasi dan Evolusi Pemasaran
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Pemasaran 1.0: Berpusat pada ProdukPemasaran 1.0: Berpusat pada Produk

GAMBAR 2.3GAMBAR 2.3 Lima Generasi dan Evolusi PemasaranLima Generasi dan Evolusi Pemasaran

Kesenjangan Generasi dan Evolusi PemasaranKesenjangan Generasi dan Evolusi Pemasaran 3131

Namun kelemahan terbesar era Marketing 1.0 adalah perusahaanNamun kelemahan terbesar era Marketing 1.0 adalah perusahaan

sering kali membuat konsumen mengonsumsi apa yang tidak merekasering kali membuat konsumen mengonsumsi apa yang tidak mereka

butuhkan, yang pada akhirnya menciptakan budaya konsumerisme.butuhkan, yang pada akhirnya menciptakan budaya konsumerisme.

Pemasaran 1.0 atau pemasaran yang berpusat pada produk, yangPemasaran 1.0 atau pemasaran yang berpusat pada produk, yang

dimulai di Amerika Serikat pada tahun 1950-an, terutama dikembangkandimulai di Amerika Serikat pada tahun 1950-an, terutama dikembangkan

untuk melayani generasi Baby Boomer yang kaya dan orang tua mereka.untuk melayani generasi Baby Boomer yang kaya dan orang tua mereka.

Tujuan utamanya adalah menciptakan produk dan layanan sempurnaTujuan utamanya adalah menciptakan produk dan layanan sempurna

yang menghasilkan nilai tertinggi di benak pelanggan. Produk danyang menghasilkan nilai tertinggi di benak pelanggan. Produk dan

layanan pemenang adalah produk dan layanan yang memiliki fitur lengkaplayanan pemenang adalah produk dan layanan yang memiliki fitur lengkap

dan keunggulan dibandingkan pesaing. Karena memiliki manfaat terbaikdan keunggulan dibandingkan pesaing. Karena memiliki manfaat terbaik
bagi pelanggan, perusahaan menuntut harga yang lebih tinggi untukbagi pelanggan, perusahaan menuntut harga yang lebih tinggi untuk

produk dan layanan tersebut dalam jangka waktu yang lama. Denganproduk dan layanan tersebut dalam jangka waktu yang lama. Dengan

demikian, konsep pemasaran penting yang diciptakan pada era inidemikian, konsep pemasaran penting yang diciptakan pada era ini

berfokus pada pengembangan produk dan manajemen siklus hidup sertaberfokus pada pengembangan produk dan manajemen siklus hidup serta

menciptakan Empat P terbaik (produk, harga, tempat, dan promosi).menciptakan Empat P terbaik (produk, harga, tempat, dan promosi).

Kepuasan pelanggan menjadi tujuan utama.Kepuasan pelanggan menjadi tujuan utama.
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Pemasaran 3.0: Berpusat pada ManusiaPemasaran 3.0: Berpusat pada Manusia

Pemasaran 2.0: Berpusat pada PelangganPemasaran 2.0: Berpusat pada Pelanggan
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Mereka belajar lebih banyak tentang target pasar mereka dan secara tajamMereka belajar lebih banyak tentang target pasar mereka dan secara tajam

menentukan posisi pasar mereka. Perusahaan menghilangkan fitur-fitur tambahanmenentukan posisi pasar mereka. Perusahaan menghilangkan fitur-fitur tambahan

dan fokus pada fitur produk tertentu berdasarkan kebutuhan dan keinginandan fokus pada fitur produk tertentu berdasarkan kebutuhan dan keinginan

konsumen. Hal ini tercermin dari tingkat harga yang tepat untuk target pasar yangkonsumen. Hal ini tercermin dari tingkat harga yang tepat untuk target pasar yang
dituju.dituju.

Perusahaan juga melakukan upaya yang lebih kuat untuk membangunPerusahaan juga melakukan upaya yang lebih kuat untuk membangun

hubungan dengan pelanggan dari waktu ke waktu. Pemasar menerapkanhubungan dengan pelanggan dari waktu ke waktu. Pemasar menerapkan

pendekatan manajemen hubungan pelanggan untuk mempertahankan pelangganpendekatan manajemen hubungan pelanggan untuk mempertahankan pelanggan

dan mencegah mereka beralih ke pesaing. Tujuannya bergeser dari kepuasandan mencegah mereka beralih ke pesaing. Tujuannya bergeser dari kepuasan

pelanggan ke retensi.pelanggan ke retensi.

Jadi di era Marketing 2.0 ini berpusat pada pemahaman segmentasi,Jadi di era Marketing 2.0 ini berpusat pada pemahaman segmentasi,

penargetan, dan positioning. Perusahaan tidak lagi menciptakan produk danpenargetan, dan positioning. Perusahaan tidak lagi menciptakan produk dan

layanan yang sempurna untuk semua orang.layanan yang sempurna untuk semua orang.

Mengikuti gerakan tandingan—dan antikonsumerisme—antara pertengahanMengikuti gerakan tandingan—dan antikonsumerisme—antara pertengahan

tahun 1960an dan pertengahan tahun 1970an, pemasaran berkembang menjaditahun 1960an dan pertengahan tahun 1970an, pemasaran berkembang menjadi

formula yang lebih berpusat pada pelanggan. Hal ini semakin diperkuat olehformula yang lebih berpusat pada pelanggan. Hal ini semakin diperkuat oleh

resesi pada awal tahun 1980an, yang menyebabkan penurunan daya beliresesi pada awal tahun 1980an, yang menyebabkan penurunan daya beli

konsumen secara signifikan. Sikap berhemat yang dilakukan oleh generasi Babykonsumen secara signifikan. Sikap berhemat yang dilakukan oleh generasi Baby

Boomers dan Generasi X menjadi tantangan utama bagi para pemasar.Boomers dan Generasi X menjadi tantangan utama bagi para pemasar.

Munculnya Generasi Y—dan krisis keuangan global—di akhir tahun 2000anMunculnya Generasi Y—dan krisis keuangan global—di akhir tahun 2000an

mendorong evolusi pemasaran yang signifikan.mendorong evolusi pemasaran yang signifikan.

Diberdayakan oleh kebebasan mengakses informasi dan diganggu oleh skandalDiberdayakan oleh kebebasan mengakses informasi dan diganggu oleh skandal

industri keuangan, Generasi Y memiliki tingkat kepercayaan yang rendahindustri keuangan, Generasi Y memiliki tingkat kepercayaan yang rendah

terhadap perusahaan yang hanya berorientasi pada keuntungan. Generasi Yterhadap perusahaan yang hanya berorientasi pada keuntungan. Generasi Y

menuntut perusahaan menciptakan produk, layanan, dan budaya yang membawamenuntut perusahaan menciptakan produk, layanan, dan budaya yang membawa

dampak positif terhadap masyarakat dan lingkungan. Dengan demikian, muncullahdampak positif terhadap masyarakat dan lingkungan. Dengan demikian, muncullah

era pemasaran yang berpusat pada manusia atau Marketing 3.0.era pemasaran yang berpusat pada manusia atau Marketing 3.0.

Perusahaan mulai menanamkan praktik pemasaran yang etis dan bertanggungPerusahaan mulai menanamkan praktik pemasaran yang etis dan bertanggung

 jawab secar jawab secara sosial ke dalaa sosial ke dalam model bisnm model bisnisnya.isnya.
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Kepentingan dan kepedulian utama kedua generasi muda ini mengarahKepentingan dan kepedulian utama kedua generasi muda ini mengarah

pada dua arah. Yang pertama adalah membawa perubahan positif bagipada dua arah. Yang pertama adalah membawa perubahan positif bagi

umat manusia dan meningkatkan kualitas hidup manusia.umat manusia dan meningkatkan kualitas hidup manusia.

Dalam dekade berikutnya, Generasi X akan memegang hampir semuaDalam dekade berikutnya, Generasi X akan memegang hampir semua

posisi kepemimpinan di dunia pemasaran. Sebagai posisi kepemimpinan di dunia pemasaran. Sebagai pemasar, merekapemasar, mereka

adalah satu-satunya generasi yang telah menerapkan Pemasaran 1.0,adalah satu-satunya generasi yang telah menerapkan Pemasaran 1.0,

Pemasaran 2.0, Pemasaran 3.0, dan Pemasaran 4.0 di berbagai tahapan kehidupan.Pemasaran 2.0, Pemasaran 3.0, dan Pemasaran 4.0 di berbagai tahapan kehidupan.

Dengan bangkitnya Generasi Z dan Generasi Alfa, inilah saatnyaDengan bangkitnya Generasi Z dan Generasi Alfa, inilah saatnya

pemasaran kembali berkembang.pemasaran kembali berkembang.

Digitalisasi semakin melengkapi tren ke arah human Digitalisasi semakin melengkapi tren ke arah human centricity. Generasi Ycentricity. Generasi Y

 —dan sampai batas tertentu, Generasi Z —dan sampai batas tertentu, Generasi Z—tertarik pada ekonomi digital.—tertarik pada ekonomi digital.

Munculnya Internet seluler, media sosial, dan e-niaga mengubah jalurMunculnya Internet seluler, media sosial, dan e-niaga mengubah jalur

pembelian pelanggan. Pemasar beradaptasi terhadap perubahan inipembelian pelanggan. Pemasar beradaptasi terhadap perubahan ini

dengan mengkomunikasikan dan menyampaikan produk dan layanandengan mengkomunikasikan dan menyampaikan produk dan layanan

melalui kehadiran omnichannel. Mereka mulai beralih dari tradisional kemelalui kehadiran omnichannel. Mereka mulai beralih dari tradisional ke

digital dan menerapkan Marketing 4.0.digital dan menerapkan Marketing 4.0.

Yang kedua adalah mendorong kemajuan teknologi lebih jauh lagi diYang kedua adalah mendorong kemajuan teknologi lebih jauh lagi di

seluruh aspek kemanusiaan. Untuk melayani Generasi Z dan Generasiseluruh aspek kemanusiaan. Untuk melayani Generasi Z dan Generasi

Alfa, pemasar harus terus mengadopsi teknologi Alfa, pemasar harus terus mengadopsi teknologi berikutnya untukberikutnya untuk

meningkatkan kehidupan manusia. Dengan kata lain, Marketing meningkatkan kehidupan manusia. Dengan kata lain, Marketing 5.0 akan5.0 akan

menjadi integrasi antara Marketing 3.0 (humenjadi integrasi antara Marketing 3.0 (human centricity) dan Marketingman centricity) dan Marketing

4.0 (technology Enabler).4.0 (technology Enabler).

Pemasaran 5.0: Teknologi untuk Pemasaran 5.0: Teknologi untuk KemanusiaanKemanusiaan

Pemasaran 4.0: Tradisional ke DigitalPemasaran 4.0: Tradisional ke Digital

Ringkasan: Pemasaran ke Baby Boomers, X, Y, Ringkasan: Pemasaran ke Baby Boomers, X, Y, Z, dan AlphaZ, dan Alpha 3333

Boomer, X, Y, Z, dan AlfaBoomer, X, Y, Z, dan Alfa

Ringkasan: Memasarkan ke BayiRingkasan: Memasarkan ke Bayi
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PERTANYAAN REFLEKSIPERTANYAAN REFLEKSI

Kedua generasi termuda inilah yang akan menjadi katalisator MarketingKedua generasi termuda inilah yang akan menjadi katalisator Marketing

5.0 yang merupakan integrasi antara Marketing 3.0 dan Marketing 4.0.5.0 yang merupakan integrasi antara Marketing 3.0 dan Marketing 4.0.

Mereka mempunyai keprihatinan besar mengenai bagaimana teknologiMereka mempunyai keprihatinan besar mengenai bagaimana teknologi

dapat memberdayakan dan meningkatkan kemanusiaan: meningkatkandapat memberdayakan dan meningkatkan kemanusiaan: meningkatkan

kehidupan manusia dan menciptakan kebahagiaan. Perusahaan yang dapatkehidupan manusia dan menciptakan kebahagiaan. Perusahaan yang dapat

memperoleh kepercayaan dari Generasi Z dan Generasi Alpha akanmemperoleh kepercayaan dari Generasi Z dan Generasi Alpha akan

mampu memenangkan persaingan di era Marketing 5.0.mampu memenangkan persaingan di era Marketing 5.0.

kehidupan mereka. Didukung oleh manajer menengah dari Generasi Y,kehidupan mereka. Didukung oleh manajer menengah dari Generasi Y,

Generasi X akan menjadi ujung tombak inisiatif pemasaran perusahaanGenerasi X akan menjadi ujung tombak inisiatif pemasaran perusahaan

untuk melayani Generasi Z dan Generasi Alfa.untuk melayani Generasi Z dan Generasi Alfa.

3434 BAB 2 Kesenjangan GenerasiBAB 2 Kesenjangan Generasi

Generasi Z dan Generasi Alfa?Generasi Z dan Generasi Alfa?

••
Generasi manakah yang dilayani oleh organisasi Anda saat ini? Sudahkah AndaGenerasi manakah yang dilayani oleh organisasi Anda saat ini? Sudahkah Anda

sepenuhnya memahami preferensi dan perilaku mereka?sepenuhnya memahami preferensi dan perilaku mereka?

•• Apakah organisasi Anda berada pada posisi yang baik untuk masa depan? Dengan kataApakah organisasi Anda berada pada posisi yang baik untuk masa depan? Dengan kata

lain, apakah Anda mempersiapkan organisasi Anda lain, apakah Anda mempersiapkan organisasi Anda untuk melayani masyarakat digital—untuk melayani masyarakat digital—
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PolarisasiPolarisasi
KemakmuranKemakmuran

menara dengan ratusan lantai. Dua narapidana dipasangkan secaramenara dengan ratusan lantai. Dua narapidana dipasangkan secara

acak di setiap lantai. Mereka diberi makan setiap hari melalui platformacak di setiap lantai. Mereka diberi makan setiap hari melalui platform

bergerak yang menyajikan berbagai jenis makanan gourmet, turun dari bergerak yang menyajikan berbagai jenis makanan gourmet, turun dari lantailantai

atas ke bawah. Narapidana di tingkat atas ke bawah. Narapidana di tingkat atas boleh makan sebanyak yang merekaatas boleh makan sebanyak yang mereka

suka dan menyerahkan sisanya ke suka dan menyerahkan sisanya ke tingkat bawah. Karena keserakahan dantingkat bawah. Karena keserakahan dan

keegoisan orang-orankeegoisan orang-orang di lantai atas, g di lantai atas, sebagian besar narapidana mencari sisasebagian besar narapidana mencari sisa

makanan. Melewati tingkat tertentu, tidak ada lagi makanan. Melewati tingkat tertentu, tidak ada lagi makanan yang tersisa,makanan yang tersisa,

membuat orang-orang kelaparan di bawahnya.membuat orang-orang kelaparan di bawahnya.

Ada peluang untuk menyelesaikan masalah. Karena Ada peluang untuk menyelesaikan masalah. Karena para tahananpara tahanan

dirotasi ke lantai yang dirotasi ke lantai yang berbeda setiap bulan, mereka berbeda setiap bulan, mereka mengalami saat-mengalami saat-saatsaat

memanjakan dan kelaparan. Dan mereka tahu bahwa ada cukup makananmemanjakan dan kelaparan. Dan mereka tahu bahwa ada cukup makanan

untuk semua orang jika mereka menjatah makanannya. Namun karenauntuk semua orang jika mereka menjatah makanannya. Namun karena

setiap orang berjuang untuk bertahan hidup pada suatu saat, setiap orang berjuang untuk bertahan hidup pada suatu saat, tidak adatidak ada

seorang pun yang memiliki empati terhadap orang lain. Kisah iniseorang pun yang memiliki empati terhadap orang lain. Kisah ini

mencerminkan “Dilema Tahanan” klasik, di mana individu yang bertindakmencerminkan “Dilema Tahanan” klasik, di mana individu yang bertindak

demi kepentingannya sendiri sering kali tidak demi kepentingannya sendiri sering kali tidak memberikan hasil terbaik.memberikan hasil terbaik.

PlatformPlatform adalah film thriller distopia yang berlatar penjara tinggiadalah film thriller distopia yang berlatar penjara tinggi

Itu Itu 

Film ini mendapat pujian kritis Film ini mendapat pujian kritis karena membawa pesan yang menarik. Inikarena membawa pesan yang menarik. Ini

melambangkan ketidakseimbangan dalam masyarakat dan ketidaktahuan melambangkan ketidakseimbangan dalam masyarakat dan ketidaktahuan sosialsosial

yang menyebabkannya. Masyarakayang menyebabkannya. Masyarakat yang berada t yang berada di atas akan di atas akan sejahtera, sedangkansejahtera, sedangkan

yang berada di bawah akan menderita. Dan sebagian besar tampaknya tidak tertarikyang berada di bawah akan menderita. Dan sebagian besar tampaknya tidak tertarik
untuk menutup kesenjangan tersebut. Metafora tersebut juntuk menutup kesenjangan tersebut. Metafora tersebut juga mencerminkan keberlanjutanuga mencerminkan keberlanjutan

MenciptakanMenciptakan

Inklusivitas dan Keberlanjutan MasyarakatInklusivitas dan Keberlanjutan Masyarakat

BAGIAN 3BAGIAN 3
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Beberapa orang berpendapat bahwa teknologi akan menyamakan kedudukanBeberapa orang berpendapat bahwa teknologi akan menyamakan kedudukan

dan membuat kehidupan yang lebih baik dapat diakses dan membuat kehidupan yang lebih baik dapat diakses oleh semua orang. Namunoleh semua orang. Namun

berdasarkan penelitian bertahun-tahun, sebagian besar solusi teknologi masihberdasarkan penelitian bertahun-tahun, sebagian besar solusi teknologi masih

mahal. Tanpa intervensi yang tepat, inovasi teknologi akan bias terhadap kelompokmahal. Tanpa intervensi yang tepat, inovasi teknologi akan bias terhadap kelompok

kaya, yang memiliki akses kaya, yang memiliki akses lebih baik. Mereka yang berpendidikan tinggi danlebih baik. Mereka yang berpendidikan tinggi dan

memiliki pekerjaan bernilai tinggi, misalnya, akan bisa sejahtera denganmemiliki pekerjaan bernilai tinggi, misalnya, akan bisa sejahtera dengan

menggunakan otomatimenggunakan otomatisasi, sementara mereka yang berada di sasi, sementara mereka yang berada di sisi lain akan sisi lain akan kehilangan pekerjakehilangan pekerjaanan

Memang salah satu tantangan terberat umat manusia adalah sMemang salah satu tantangan terberat umat manusia adalah semakinemakin

lebarnya kesenjangan antara si kaya dan si miskin, sehingga membuat masyarakatlebarnya kesenjangan antara si kaya dan si miskin, sehingga membuat masyarakat

menjadi sangat terpolarisasi dalam setiap aspek kehidupan. Diskusi menjadi sangat terpolarisasi dalam setiap aspek kehidupan. Diskusi mengenaimengenai

kesetaraan gender, energi bersih, dan kota pintar sepertinya hanya kesetaraan gender, energi bersih, dan kota pintar sepertinya hanya menonjol dimenonjol di

kalangan elit. Sementara itu, di sisi kalangan elit. Sementara itu, di sisi lain, masyarakat berjuang untuk keluar darilain, masyarakat berjuang untuk keluar dari

kemiskinan dan mendapatkan akses terhadap pangan, layanan kesehatan, dankemiskinan dan mendapatkan akses terhadap pangan, layanan kesehatan, dan

sanitasi dasar. Oleh karena itu, sanitasi dasar. Oleh karena itu, perubahan sosial sering kali gagal menjembataniperubahan sosial sering kali gagal menjembatani

kesenjangan antara masyarakat yang kaya dan kesenjangan antara masyarakat yang kaya dan masyarakat yang kurang sejahtera.masyarakat yang kurang sejahtera.

tantangan yang kita hadapi, dimana generasi saat ini mengeksploitasi lingkungantantangan yang kita hadapi, dimana generasi saat ini mengeksploitasi lingkungan

tanpa memikirkan apa yang akan tanpa memikirkan apa yang akan mereka tinggalkan untuk generasi mendatang.mereka tinggalkan untuk generasi mendatang.

Saat ini, pemanfaatan teknologi untuk Saat ini, pemanfaatan teknologi untuk kemanusiaan masih terlalukemanusiaan masih terlalu

terkonsentrasi pada kalangan atas. Dapat dimengerti bahwa perusahaan akanterkonsentrasi pada kalangan atas. Dapat dimengerti bahwa perusahaan akan

mengikuti arus uang dan memperkenalkan teknologi ke segmen yang memilikimengikuti arus uang dan memperkenalkan teknologi ke segmen yang memiliki

potensi bisnis. Oleh karena itu, algoritme kecerdasan buatan terlalu fokus padapotensi bisnis. Oleh karena itu, algoritme kecerdasan buatan terlalu fokus pada

pemetaan perilaku segelintir orang dan menganggap perilaku tersebut serupapemetaan perilaku segelintir orang dan menganggap perilaku tersebut serupa

dengan mayoritas. Teknologi canggih cenderung tidak relevan bagi kebanyakandengan mayoritas. Teknologi canggih cenderung tidak relevan bagi kebanyakan

orang. Itu perlu diubah. Meningkatkan aksesibilitas dan relevansi teknologi sangatorang. Itu perlu diubah. Meningkatkan aksesibilitas dan relevansi teknologi sangat
penting agar Marketing 5.0 dapat berfungsi.penting agar Marketing 5.0 dapat berfungsi.

Bisnis telah menghasilkan kekayaan luar biasa selama beberapa dekade terakhir.Bisnis telah menghasilkan kekayaan luar biasa selama beberapa dekade terakhir.

Namun, distribusi kekayaan tersebut tidak merata, sehingga menarik masyarakatNamun, distribusi kekayaan tersebut tidak merata, sehingga menarik masyarakat

ke arah yang berlawanan. Segmen tengah bermigrasi secara perlahan, entah naikke arah yang berlawanan. Segmen tengah bermigrasi secara perlahan, entah naik

ke atas atau turun ke ataske atas atau turun ke atas
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Salah satu faktor Salah satu faktor utama yang menyebabkan disparitas kekayaan adalah adanyautama yang menyebabkan disparitas kekayaan adalah adanya

divergensi peluang untuk memperoleh kekayaan. Sudah menjadi hal yangdivergensi peluang untuk memperoleh kekayaan. Sudah menjadi hal yang

melekat dalam struktur perusahaan bahwa mereka yang melekat dalam struktur perusahaan bahwa mereka yang berada di puncakberada di puncak

mempunyai kekuasaan lebih besar untuk menentukan atau menegosiasikanmempunyai kekuasaan lebih besar untuk menentukan atau menegosiasikan

tingkat gaji mereka yang besar. Economic Policy Institute tingkat gaji mereka yang besar. Economic Policy Institute melaporkan bahwamelaporkan bahwa

selama empat dekade terakhir, kompensasi eksekutif selama empat dekade terakhir, kompensasi eksekutif perusahaan telah meningkatperusahaan telah meningkat

lebih dari 1.000%. Beberapa orang akan menyatakan bahwa lebih dari 1.000%. Beberapa orang akan menyatakan bahwa tingkat gaji yangtingkat gaji yang

tinggi memang layak diterima karena sebagian besar tinggi memang layak diterima karena sebagian besar kompensasi terkait dengankompensasi terkait dengan

pertumbuhan nilai pemegang saham. Namun pihak lain berpendapat bahwapertumbuhan nilai pemegang saham. Namun pihak lain berpendapat bahwa

kompensasi yang berlebihan merupakan hasil dari kekuasaan dan tuntutankompensasi yang berlebihan merupakan hasil dari kekuasaan dan tuntutan

eksekutif, bukan cerminan nyata dari kontribusi dan kemampuan yang nyata.eksekutif, bukan cerminan nyata dari kontribusi dan kemampuan yang nyata.

Namun demikian, pertumbuhan gaji eksekutif hampir 100 Namun demikian, pertumbuhan gaji eksekutif hampir 100 kali lipat dari kali lipat dari rata-rata-ratarata

gaji karyawan, sehingga gaji karyawan, sehingga memperlebar kesenjangan kesejahteraanmemperlebar kesenjangan kesejahteraan..

bagian bawah piramida. Hal ini bagian bawah piramida. Hal ini mengubah bentuk masyarakat dari distribusimengubah bentuk masyarakat dari distribusi

normal menjadi distribusi berbentuk M—normal menjadi distribusi berbentuk M—seperti yang diamati oleh seperti yang diamati oleh William OuchiWilliam Ouchi

dan Kenichi Ohmae—di mana jumlah penduduk terbanyak berada di kelas atasdan Kenichi Ohmae—di mana jumlah penduduk terbanyak berada di kelas atas

dan bawah. Pada kedua sisdan bawah. Pada kedua sisinya, masyarakat mempunyai prioritas hidup daninya, masyarakat mempunyai prioritas hidup dan

ideologi yang saling bertentangan, sehingga membuat mereka bertentangan satuideologi yang saling bertentangan, sehingga membuat mereka bertentangan satu

sama lain (lihat Gambar 3.1).sama lain (lihat Gambar 3.1).

Masyarakat TerpolarisasiMasyarakat Terpolarisasi 3737

GAMBAR 3.1GAMBAR 3.1 Masyarakat PolarisasiMasyarakat Polarisasi

Polarisasi PekerjaanPolarisasi Pekerjaan

Machine Translated by GoogleMachine Translated by Google



    

Globalisasi memungkinkan perusahaan untuk memindahkan pekerjaan berketerampilanGlobalisasi memungkinkan perusahaan untuk memindahkan pekerjaan berketerampilan

rendah ke luar negeri sambil rendah ke luar negeri sambil berfokus pada keahlian berketerampilan tinggi untukberfokus pada keahlian berketerampilan tinggi untuk

diekspor ke negara-negara berkembang. Demikian pula, digitalisasi, khususnya diekspor ke negara-negara berkembang. Demikian pula, digitalisasi, khususnya dalamdalam

otomasi manufaktur, menyebabkan hilangnya pekerjaan yang otomasi manufaktur, menyebabkan hilangnya pekerjaan yang berulang-berulang-ulang sekaligusulang sekaligus

meningkatkan permintaan akan pekerjaan yang lebih berteknologi tinggi.meningkatkan permintaan akan pekerjaan yang lebih berteknologi tinggi.

Paradoks globalisasi adalah globalisasi memerlukan inklusivitas ekonomi namun tidakParadoks globalisasi adalah globalisasi memerlukan inklusivitas ekonomi namun tidak

menciptakan perekonomian yang setara. Tampaknya globalisasi menciptakan perekonomian yang setara. Tampaknya globalisasi merugikan banyakmerugikan banyak

negara dan juga membantu. Banyak yang negara dan juga membantu. Banyak yang menyalahkan globalisasi sebagai penyebabmenyalahkan globalisasi sebagai penyebab

kesenjangan. Untuk mengatasi ketegangan ini, masyarakat mulai memihak dan kesenjangan. Untuk mengatasi ketegangan ini, masyarakat mulai memihak dan tertariktertarik

pada keyakinan dan pandangan dunia yang pada keyakinan dan pandangan dunia yang terpolarisasi. Beberapa orang percayaterpolarisasi. Beberapa orang percaya

bahwa membuka diri terhadap dunia tanpa bahwa membuka diri terhadap dunia tanpa batas akan membawa nilai lebih, batas akan membawa nilai lebih, sementarasementara

yang lain menyerukan proteksionisme dengan lebih banyak tembok. Seperti yang yang lain menyerukan proteksionisme dengan lebih banyak tembok. Seperti yang terlihatterlihat

dalam proses Brexit dan masa kepresidenan Donald dalam proses Brexit dan masa kepresidenan Donald Trump, para politisi berusaha untukTrump, para politisi berusaha untuk

mewakili model yang lebih tertutup mewakili model yang lebih tertutup dan memperkuat pemisahan untuk meningkatkandan memperkuat pemisahan untuk meningkatkan

daya tarik elektoral mereka.daya tarik elektoral mereka.

Globalisasi dan digitalisasi Globalisasi dan digitalisasi memperburuk polarisasi pekerjaan di memperburuk polarisasi pekerjaan di negara-negara-negaranegara

maju seperti Amerika Serikat.maju seperti Amerika Serikat.

Faktor lainnya adalah beragamnya kemampuan dan keterampilan dalam meraupFaktor lainnya adalah beragamnya kemampuan dan keterampilan dalam meraup

kekayaan. Seperti yang dilaporkan oleh Organisasi untuk Kerja kekayaan. Seperti yang dilaporkan oleh Organisasi untuk Kerja Sama dan PembangunanSama dan Pembangunan

Ekonomi (OECD), baik pekerjaan yang bernilai tinggi, Ekonomi (OECD), baik pekerjaan yang bernilai tinggi, bergaji tinggi maupun pekerjaanbergaji tinggi maupun pekerjaan

bernilai rendah, bergaji rendah semakin meningkat sementara semua pekerjaan di bernilai rendah, bergaji rendah semakin meningkat sementara semua pekerjaan di tengah-tengah-

tengahnya mengalami kontraksi. Tenaga kerja yang memiliki keterampilan yangtengahnya mengalami kontraksi. Tenaga kerja yang memiliki keterampilan yang

dibutuhkandibutuhkan—baik dalam —baik dalam pekerjaan kerah putih pekerjaan kerah putih maupun kerah maupun kerah birubiru—akan memiliki—akan memiliki

peluang lebih besar untuk mendapatkan pekerjaan, meskipun belum tentu peluang lebih besar untuk mendapatkan pekerjaan, meskipun belum tentu dengandengan

tingkat gaji yang tinggi. tingkat gaji yang tinggi. Biro Statistik Tenaga Kerja memproyeksikan bahwa pekerjaanBiro Statistik Tenaga Kerja memproyeksikan bahwa pekerjaan

teknis yang terkait dengan energi teknis yang terkait dengan energi alternatif, teknologi informasi, layanan kesehatan, danalternatif, teknologi informasi, layanan kesehatan, dan

analisis data akan menjadi pekerjaan dengan pertumbuhan tercepat dalam dekadeanalisis data akan menjadi pekerjaan dengan pertumbuhan tercepat dalam dekade

berikutnya. Beberapa dari pekerjaan ini memberikan kompensasi yang tinggi, namun berikutnya. Beberapa dari pekerjaan ini memberikan kompensasi yang tinggi, namun adaada

pula yang menawarkan upah yang kecil. pula yang menawarkan upah yang kecil. Perbedaan upah ini membuat strukturPerbedaan upah ini membuat struktur

ketenagakerjaan menjadi semakin terpolarisasi.ketenagakerjaan menjadi semakin terpolarisasi.

Efek sampingnya adalah sudut pandang dan Efek sampingnya adalah sudut pandang dan keputusan kini ditentukan melalui lensakeputusan kini ditentukan melalui lensa
identitas politik, namun tidak harus identitas politik, namun tidak harus ditentukan melalui kacamata identitas politikditentukan melalui kacamata identitas politik

Politik identitas meningkat di seluruh dunia Politik identitas meningkat di seluruh dunia sebagai dampak langsungnya.sebagai dampak langsungnya.
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Akibatnya, beberapa isu utama menjadi lebih terpolarisasi dibandingkanAkibatnya, beberapa isu utama menjadi lebih terpolarisasi dibandingkan

sebelumnya. Afiliasi politik menjadi perhatian utama. Strategi untuk memerangisebelumnya. Afiliasi politik menjadi perhatian utama. Strategi untuk memerangi

perubahan iklim dan mengatur biaya layanan kesehatan, misalnya, dianggapperubahan iklim dan mengatur biaya layanan kesehatan, misalnya, dianggap

sebagai isu yang lebih mendesak bagi Partai Demokrat dibandingkan Partaisebagai isu yang lebih mendesak bagi Partai Demokrat dibandingkan Partai

Republik. Sebaliknya, perekonomian dan kebijakan melawan terorisme merupakanRepublik. Sebaliknya, perekonomian dan kebijakan melawan terorisme merupakan

prioritas utama Partai Republik. Bahkan definisi rumah yang sempurna juga berbeda-prioritas utama Partai Republik. Bahkan definisi rumah yang sempurna juga berbeda-

beda antar partisan. Menurut Pew Research Center, sebagian besar anggota Partaibeda antar partisan. Menurut Pew Research Center, sebagian besar anggota Partai

Demokrat lebih memilih lingkungan yang lebih padat dengan fasilitas umum yangDemokrat lebih memilih lingkungan yang lebih padat dengan fasilitas umum yang

bisa dijangkau dengan berjalan kaki, sementara sebagian besar anggota Partaibisa dijangkau dengan berjalan kaki, sementara sebagian besar anggota Partai

Republik lebih memilih sebaliknya. Lebih banyak anggota Partai DemokratRepublik lebih memilih sebaliknya. Lebih banyak anggota Partai Demokrat

dibandingkan Partai Republik juga lebih menyukai tinggal di komunitas yang lebih beragam secdibandingkan Partai Republik juga lebih menyukai tinggal di komunitas yang lebih beragam sec

Ide di balik minimalis adalah bahwa hidup dengan lebih sedikit barang akan menurunkan stres,Ide di balik minimalis adalah bahwa hidup dengan lebih sedikit barang akan menurunkan stres,

melepaskan beban, dan memberikan lebih banyak kebebasan melepaskan beban, dan memberikan lebih banyak kebebasan untuk mengejar hal-hal yanguntuk mengejar hal-hal yang

benar-benar penting.benar-benar penting.

Polarisasi terjadi tidak hanya dalam pilihan ideologi dan komunal tetapi juga dalamPolarisasi terjadi tidak hanya dalam pilihan ideologi dan komunal tetapi juga dalam

preferensi gaya hidup. Di satu sisi, gerakan minimalis menjadi lebih populer. Mariepreferensi gaya hidup. Di satu sisi, gerakan minimalis menjadi lebih populer. Marie

Kondo, seorang penasihat penataan rumah asal Jepang, menjadi terkenal secaraKondo, seorang penasihat penataan rumah asal Jepang, menjadi terkenal secara

global karena menganjurkan pendekatan minimalis dalam merapikan rumah.global karena menganjurkan pendekatan minimalis dalam merapikan rumah.

kebaikan bersama. Dan sering kali, emosilah yang memicu perbincangan yangkebaikan bersama. Dan sering kali, emosilah yang memicu perbincangan yang

berbeda, bukan fakta. Gelembung filter media sosial, dan penyebaran hoaks,berbeda, bukan fakta. Gelembung filter media sosial, dan penyebaran hoaks,

semakin memperburuk keadaan.semakin memperburuk keadaan.

Mereka lebih menekankan pada pengeluaran-pengeluaran penting dan lebih Mereka lebih menekankan pada pengeluaran-pengeluaran penting dan lebih sedikitsedikit

pada pembelanjaan diskresi. Namun bahkan beberapa orang kaya, dengan dayapada pembelanjaan diskresi. Namun bahkan beberapa orang kaya, dengan daya

beli lebih tinggi, memilih gaya hidup yang lebih sederhana dan menghindari belanjabeli lebih tinggi, memilih gaya hidup yang lebih sederhana dan menghindari belanja

berlebihan. Karena sadar akan jejak karbon dan berempati terhadap kemiskinanberlebihan. Karena sadar akan jejak karbon dan berempati terhadap kemiskinan

global, mereka memilih untuk tidak mengejar harta benda. Cara hidup mengikutiglobal, mereka memilih untuk tidak mengejar harta benda. Cara hidup mengikuti

konsumsi secara sadar, pakaian ramah lingkungan, dan praktik perjalanan yangkonsumsi secara sadar, pakaian ramah lingkungan, dan praktik perjalanan yang

bertanggung jawab.bertanggung jawab.

Kesulitan keuangan akibat pandemi COVID-19 dan pengangguran memangKesulitan keuangan akibat pandemi COVID-19 dan pengangguran memang

memaksa sebagian orang untuk menjalani gaya hidup hemat.memaksa sebagian orang untuk menjalani gaya hidup hemat.

Sebaliknya, gaya hidup konsumeris juga semakin meningkat. Beberapa orangSebaliknya, gaya hidup konsumeris juga semakin meningkat. Beberapa orang
ingin memamerkan gaya hidup mewahingin memamerkan gaya hidup mewah
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Orang-Orang-orang di kedua ujung orang di kedua ujung spektrum percaya bahwa gaya hidup spektrum percaya bahwa gaya hidup merekamereka

membawa kebahagiaan. Dan baik kaum konsumeris membawa kebahagiaan. Dan baik kaum konsumeris maupun kaum minimalismaupun kaum minimalis

menarik para pemasar yang ingin memanfaatkan gaya hidup yang sedangmenarik para pemasar yang ingin memanfaatkan gaya hidup yang sedang

berkembang. Faktanya, kedua negara tersebut kini merupakan dua pasar terbesarberkembang. Faktanya, kedua negara tersebut kini merupakan dua pasar terbesar

yang patut dikejar, karena pasar di antara kedua pasar tersebut kini semakin menghilang.yang patut dikejar, karena pasar di antara kedua pasar tersebut kini semakin menghilang.

Pasar tidak lagi terdiri dari beragam penawaran dari yang termurah hingga termewahPasar tidak lagi terdiri dari beragam penawaran dari yang termurah hingga termewah

dan sudah mulai terpolarisasi antara pihak atas dan bawah. Segmen menengahdan sudah mulai terpolarisasi antara pihak atas dan bawah. Segmen menengah

semakin berkurang karena masyarakat beralih ke semakin berkurang karena masyarakat beralih ke penawaran berkualitas tanpapenawaran berkualitas tanpa

embel-embel atau beralih ke penawaran mewah yang lebih embel-embel atau beralih ke penawaran mewah yang lebih premium. Hasilnya,premium. Hasilnya,

pemain-pempemain-pemain papan atas dan ain papan atas dan bawah terus bertumbuh dan mengungguli bawah terus bertumbuh dan mengungguli pemain-pemain-

pemain pasar menengah, yang kesulitan untuk tetap relevan. Dan hal ini terjadi dipemain pasar menengah, yang kesulitan untuk tetap relevan. Dan hal ini terjadi di

seluruh kategori produk: pengecer bahan pangan dan fesyen, jasa makanan,seluruh kategori produk: pengecer bahan pangan dan fesyen, jasa makanan,

maskapai penerbangan, dan otomotif (lihat Gambar 3.2).maskapai penerbangan, dan otomotif (lihat Gambar 3.2).

Dengan menggunakan media sosial sebagai alat tolok ukur, kaum konsumerisDengan menggunakan media sosial sebagai alat tolok ukur, kaum konsumeris

bercita-cita untuk meniru orang-orabercita-cita untuk meniru orang-orang di lapisan sosial ng di lapisan sosial yang lebih tinggi dan yang lebih tinggi dan menaikimenaiki

tangga tersebut. Seringkali para pengguna tangga tersebut. Seringkali para pengguna awal, mereka terburu-buru membeliawal, mereka terburu-buru membeli

produk yang baru diluncurkan. Umpan media sosial mereka menjadi jurnalproduk yang baru diluncurkan. Umpan media sosial mereka menjadi jurnal

pengalaman merek. “Fear of missing pengalaman merek. “Fear of missing out” (FOMO) sering menghantui mereka danout” (FOMO) sering menghantui mereka dan

memengaruhi keputusan pembelian dan prioritas hidup memengaruhi keputusan pembelian dan prioritas hidup mereka. Mantranya adalahmereka. Mantranya adalah

“kamu hanya hidup sekali” (YOLO), jadi mereka “kamu hanya hidup sekali” (YOLO), jadi mereka habis-habisan mengeluarkan uang.habis-habisan mengeluarkan uang.

dan pembelian yang memanjakan. Meskipun mereka berasal dari kelas sosial-dan pembelian yang memanjakan. Meskipun mereka berasal dari kelas sosial-

ekonomi yang berbeda, sebagian besar calon mahasiswa berasal dari kelasekonomi yang berbeda, sebagian besar calon mahasiswa berasal dari kelas

menengah dan segmen emerging affluent.menengah dan segmen emerging affluent.

Krisis ekonomi, terutama yang menyertai pandemi Krisis ekonomi, terutama yang menyertai pandemi baru-baru ini, tampaknyabaru-baru ini, tampaknya

mempunyai dampak jangka panjang terhadap belanja mempunyai dampak jangka panjang terhadap belanja masyarakat berpenghasilanmasyarakat berpenghasilan

rendah. Selama masa-masa sulit, terjadi lonjakan pembeli diskon. Pelangganrendah. Selama masa-masa sulit, terjadi lonjakan pembeli diskon. Pelanggan

mencoba produk dasar dengan harga rendah untuk menghemat uang. Merekamencoba produk dasar dengan harga rendah untuk menghemat uang. Mereka

menemukan bahwa kualitasnya dapat diterima dan sudah terbiasa dengannya.menemukan bahwa kualitasnya dapat diterima dan sudah terbiasa dengannya.

Beberapa bahkan menyadari bahwa mereka sebelumnya Beberapa bahkan menyadari bahwa mereka sebelumnya telah mengeluarkan uangtelah mengeluarkan uang

terlalu banyak dan tidak akan pernah kembali ke merek yang harganya lebih mahal.terlalu banyak dan tidak akan pernah kembali ke merek yang harganya lebih mahal.

Tren ini dibarengi dengan peningkatan Tren ini dibarengi dengan peningkatan kualitas terkini pada produk-produk berbiayakualitas terkini pada produk-produk berbiaya

rendahrendah
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Di sisi lain, pelanggan dengan pendapatan lebih tinggi tidak terlalu rentan terhadapDi sisi lain, pelanggan dengan pendapatan lebih tinggi tidak terlalu rentan terhadap

krisis dan bahkan mendapat manfaat dari krisis. krisis dan bahkan mendapat manfaat dari krisis. Krisis dan pandemi telah Krisis dan pandemi telah mengingatkanmengingatkan

mereka akan pentingnya kesehatan dan oleh karena itu mengarahkan mereka padamereka akan pentingnya kesehatan dan oleh karena itu mengarahkan mereka pada

produk dan layanan premium yang menawarkan hal tersebut. Hal produk dan layanan premium yang menawarkan hal tersebut. Hal ini juga berlaku,ini juga berlaku,

terutama bagi mereka yang baru kaya, bahwa terutama bagi mereka yang baru kaya, bahwa mendapatkan lebih banyak sering kalimendapatkan lebih banyak sering kali

sama dengan mengeluarkan lebih banyak uang. Berafiliasi dengan komunitas eksklusifsama dengan mengeluarkan lebih banyak uang. Berafiliasi dengan komunitas eksklusif

 juga mendorong mereka un juga mendorong mereka untuk menjalani gaya hidup yang satuk menjalani gaya hidup yang sama dengan rekan-ma dengan rekan-rekanrekan

mereka dan menunjukkan kesuksesan mereka. Oleh karena itu, mereka akan selalumereka dan menunjukkan kesuksesan mereka. Oleh karena itu, mereka akan selalu

berusaha untuk memperdagangkan penawaraberusaha untuk memperdagangkan penawaran tingkat yang lebih n tingkat yang lebih tinggi.tinggi.

luar biasa karena teknologi manufaktur yang lebih luar biasa karena teknologi manufaktur yang lebih murah namun lebih efisien.murah namun lebih efisien.

Untuk beradaptasi dengan tren ini, para Untuk beradaptasi dengan tren ini, para pelaku industri menerapkan strategipelaku industri menerapkan strategi

kepemimpinan biaya atau pengalaman pelanggan. Penyedia kepemimpinan biaya atau pengalaman pelanggan. Penyedia berbiaya rendah fokusberbiaya rendah fokus

pada nilai intrinsik pada nilai intrinsik barang dan jasa. Hal ini barang dan jasa. Hal ini adalah tentang menghilangkan hal-haadalah tentang menghilangkan hal-hal yangl yang

tidak perlu dan menggandakan manfaat inti sambil tidak perlu dan menggandakan manfaat inti sambil meyakinkan masyarakat bahwameyakinkan masyarakat bahwa

tidak ada kompromi terhadap kualitas. Mereka mengubah strategi tidak ada kompromi terhadap kualitas. Mereka mengubah strategi dari nilai yangdari nilai yang

dibundel menjadi nilai yang tidak dibundel menjadi nilai yang tidak dibundeldibundel

GAMBAR 3.2GAMBAR 3.2 Polarisasi Pasar di Seluruh KategoriPolarisasi Pasar di Seluruh Kategori

Masyarakat TerpolarisasiMasyarakat Terpolarisasi 4141
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Masalah KeberlanjutanMasalah Keberlanjutan

Mengapa Inklusivitas danMengapa Inklusivitas dan

Mereka juga berupaya meningkatkan pangsa pasar mereka Mereka juga berupaya meningkatkan pangsa pasar mereka dengan mengundang lebih banyak pelanggandengan mengundang lebih banyak pelanggan

kelas menengah untuk berdagang dengan menawarkan penawaran barang mewah yang kelas menengah untuk berdagang dengan menawarkan penawaran barang mewah yang terjangkau.terjangkau.

Kendala umum seperti kejenuhan pasar, Kendala umum seperti kejenuhan pasar, menjamurnya pendatang baru,menjamurnya pendatang baru,

lemahnya daya beli, dan terlalu rlemahnya daya beli, dan terlalu rumitnyaumitnya

Sementara itu, merek Sementara itu, merek dengan harga premium menekankan peningkatandengan harga premium menekankan peningkatan

nilai ekstrinsik dari nilai ekstrinsik dari penawaran mereka. Inovasi pengalaman pelanggan totalpenawaran mereka. Inovasi pengalaman pelanggan total

adalah kuncinya, menyediakan bahan-bahan berkualitas tinggi, saluranadalah kuncinya, menyediakan bahan-bahan berkualitas tinggi, saluran

penjualan dan layanan eksklusif, dan narasi merek mewah kepada pelanggan,penjualan dan layanan eksklusif, dan narasi merek mewah kepada pelanggan,

semuanya dalam satu paket.semuanya dalam satu paket.

proposisi dan biarkan pelanggan memilih konfigurasi produk dan layananproposisi dan biarkan pelanggan memilih konfigurasi produk dan layanan

yang sesuai untuk mereka.yang sesuai untuk mereka.

Dunia usaha telah menyadari dalam beberapa tahun terakhir bahwa kantongDunia usaha telah menyadari dalam beberapa tahun terakhir bahwa kantong

pertumbuhan baru semakin sulit ditemukan. Pasar yang belum terlayani pertumbuhan baru semakin sulit ditemukan. Pasar yang belum terlayani dandan

mempunyai daya beli menjadi langka. Bahkan perusahaan dengan kinerjamempunyai daya beli menjadi langka. Bahkan perusahaan dengan kinerja

terbaik pun kesulitan menciptakan dan mempertahankan pertumbuhanterbaik pun kesulitan menciptakan dan mempertahankan pertumbuhan

organik melalui perluasan pasar dan pengenalan produk baru. Dan hal organik melalui perluasan pasar dan pengenalan produk baru. Dan hal iniini

akan tetap menjadi tantangan yang berat. Para ekonom memperkirakanakan tetap menjadi tantangan yang berat. Para ekonom memperkirakan

pertumbuhan ekonomi global akan terus melambat pada dekade mendatang.pertumbuhan ekonomi global akan terus melambat pada dekade mendatang.

Polarisasi masyarakat, yang disebabkan oleh Polarisasi masyarakat, yang disebabkan oleh meningkatnya disparitasmeningkatnya disparitas

kekayaan, mungkin berdampak besar pada banyak aspek kehidupankekayaan, mungkin berdampak besar pada banyak aspek kehidupan

manusia. Kesenjangan antara masyarakat yang kesulitan bertahan hidupmanusia. Kesenjangan antara masyarakat yang kesulitan bertahan hidup

dan masyarakat yang mampu bertahan di dan masyarakat yang mampu bertahan di tengah globalisasi dan digitalisasitengah globalisasi dan digitalisasi

tidak boleh diabaikan. Ketidakpastian politik, ketidakstabilan sosial, dantidak boleh diabaikan. Ketidakpastian politik, ketidakstabilan sosial, dan

keruntuhan ekonomi adalah beberapkeruntuhan ekonomi adalah beberapa risiko a risiko yang signifikan jika masalah iniyang signifikan jika masalah ini

tidak diselesaikan. Dunia usaha juga ikut tidak diselesaikan. Dunia usaha juga ikut bertanggunbertanggung jawab atas g jawab atas distribusidistribusi

kekayaan yang tidak merata. Pasar mengharapkan perusahaan untukkekayaan yang tidak merata. Pasar mengharapkan perusahaan untuk

menjadi pihak yang menjadi pihak yang memperbaikinya dengan pendekatmemperbaikinya dengan pendekatan yang an yang lebih inklusiflebih inklusif

dan berkelanjutan dalam mengejar pertumbuhan (lihat dan berkelanjutan dalam mengejar pertumbuhan (lihat Gambar 3.3).Gambar 3.3).
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Jika penekanannya Jika penekanannya hanya pada hanya pada pertumbuhanpertumbuhan—bukan pembangunan——bukan pembangunan—

bisnis akan dengan cepat mencapai batasnya. Dengan semakin besarnya polarisasibisnis akan dengan cepat mencapai batasnya. Dengan semakin besarnya polarisasi

kemakmuran, pasar—terutama kelompok masyarakat bawah—akan gagal menyerapkemakmuran, pasar—terutama kelompok masyarakat bawah—akan gagal menyerap

inisiatif pertumbuhan yang lebih ambisius.inisiatif pertumbuhan yang lebih ambisius.

Dunia usaha dulu berpikir bahwa jika mereka menginvestasikan kembaliDunia usaha dulu berpikir bahwa jika mereka menginvestasikan kembali

sebagian keuntungannya untuk pembangunan masyarakat, hal itu akansebagian keuntungannya untuk pembangunan masyarakat, hal itu akan

mengorbankan pertumbuhan yang lebih cepat. mengorbankan pertumbuhan yang lebih cepat. Perusahaan harus menyadari bahwaPerusahaan harus menyadari bahwa

yang terjadi justru sebaliknya. Dalam menjalankan bisnis, eksternalitas negatifyang terjadi justru sebaliknya. Dalam menjalankan bisnis, eksternalitas negatif

harus diperhitungkan. Strategi pertumbuhan yang agresif selama puluhan tahunharus diperhitungkan. Strategi pertumbuhan yang agresif selama puluhan tahun

telah menyebabkan degradasi lingkungan dan ketidaksetaraan masyarakat.telah menyebabkan degradasi lingkungan dan ketidaksetaraan masyarakat.

Perusahaan tidak dapat berkembang dalam masyarakat yang Perusahaan tidak dapat berkembang dalam masyarakat yang gagal dan menurun.gagal dan menurun.

operasi mungkin berkontribusi pada stagnasi yang hampir terjadi. Meskipunoperasi mungkin berkontribusi pada stagnasi yang hampir terjadi. Meskipun

demikian, hal ini mungkin merupakan pengingat bahwa korporasi akan segerademikian, hal ini mungkin merupakan pengingat bahwa korporasi akan segera

mencapai batas pertumbuhan, tidak hanya dari sudut pandang ekologi tetapi jugamencapai batas pertumbuhan, tidak hanya dari sudut pandang ekologi tetapi juga

kemasyarakatan. Lingkungan memiliki daya dukung yang terbatas, begitu pulakemasyarakatan. Lingkungan memiliki daya dukung yang terbatas, begitu pula

pasar.pasar.

Perusahaan yang sukses adalah perusahaan yang mempunyai kekuatan yang cukup besar untuk melakukan hal tersebutPerusahaan yang sukses adalah perusahaan yang mempunyai kekuatan yang cukup besar untuk melakukan hal tersebut

GAMBAR 3.3GAMBAR 3.3 Alasan Dibalik Aktivisme PerusahaanAlasan Dibalik Aktivisme Perusahaan

Mengapa Inklusivitas dan Keberlanjutan PentingMengapa Inklusivitas dan Keberlanjutan Penting 4343
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Ketika Marketing 3.0 diperkenalkan satu dekade Ketika Marketing 3.0 diperkenalkan satu dekade lalu, model bisnis yanglalu, model bisnis yang

berorientasi pada tujuan merupakan sumber diferensiasi yang relatif berorientasi pada tujuan merupakan sumber diferensiasi yang relatif baru danbaru dan

memberikan keunggulan kompetitif bagi pengguna awal. Ketika sekelompokmemberikan keunggulan kompetitif bagi pengguna awal. Ketika sekelompok

pelanggan mulai menyukai merek yang aktivitasnya memberikan dampak sosialpelanggan mulai menyukai merek yang aktivitasnya memberikan dampak sosial

yang positif, beberapa perusahaan mulai menerapkan pendekatan yang positif, beberapa perusahaan mulai menerapkan pendekatan yang berpusatyang berpusat

pada manusia dan menjadikannya sebagai strategi bisnis inti. pada manusia dan menjadikannya sebagai strategi bisnis inti. Merek pionirMerek pionir

tersebut, seperti The Body Shop dan Ben & Jerry's, dinilai keren. Beberapa solusitersebut, seperti The Body Shop dan Ben & Jerry's, dinilai keren. Beberapa solusi

terhadap masalah sosial tertanam dalam bisnis mereka, terhadap masalah sosial tertanam dalam bisnis mereka, sehingga memungkinkansehingga memungkinkan

pelanggan untuk berpartisipasi. Tantangan terberat umat manusia, pelanggan untuk berpartisipasi. Tantangan terberat umat manusia, pada saatpada saat

yang sama, merupakan peluang bisnis terbesar bagi yang sama, merupakan peluang bisnis terbesar bagi perusahaan-perusahaan-perusahaan ini.perusahaan ini.

Saat ini, tren yang berpusat pada manusia telah menjadi arus utama. RibuanSaat ini, tren yang berpusat pada manusia telah menjadi arus utama. Ribuan

perusahaan menaruh fokus khusus pada dampak perusahaan menaruh fokus khusus pada dampak sosial dan lingkungan, bahkansosial dan lingkungan, bahkan

secara aktif menggunakannya sebagai sumber utama inovasi. Banyak secara aktif menggunakannya sebagai sumber utama inovasi. Banyak merekmerek

telah mendapatkan pengikut setia dengan mempromosikan gaya hidup telah mendapatkan pengikut setia dengan mempromosikan gaya hidup sadarsadar

kesehatan, meminimalkan jejak karbon, melakukan perdagangan yang adilkesehatan, meminimalkan jejak karbon, melakukan perdagangan yang adil

dengan pemasok di negara berkembang, memastikan praktik ketenagakerjaandengan pemasok di negara berkembang, memastikan praktik ketenagakerjaan

yang baik, atau membangun kewirausahaan di tingkat terbawah yang baik, atau membangun kewirausahaan di tingkat terbawah piramida.piramida.

Dari sudut pandang pertumbuhan di masa Dari sudut pandang pertumbuhan di masa depan, aktivisme sosial yangdepan, aktivisme sosial yang

dilakukan perusahaan akan terbukti merupakan investasi yang baik. Ketikadilakukan perusahaan akan terbukti merupakan investasi yang baik. Ketika

miliaran orang yang kurang terlayani keluar miliaran orang yang kurang terlayani keluar dari kemiskinan, menjadi lebihdari kemiskinan, menjadi lebih

berpendidikan, dan memperoleh pendapatan yang lebih baik, pasar berpendidikan, dan memperoleh pendapatan yang lebih baik, pasar di seluruhdi seluruh

dunia akan tumbuh secara signifikan. Segmen dunia akan tumbuh secara signifikan. Segmen yang sebelumnya belum tergarapyang sebelumnya belum tergarap

menjadi sumber pertumbuhan baru. Selain itu, menjadi sumber pertumbuhan baru. Selain itu, dalam masyarakat yang lebih stabildalam masyarakat yang lebih stabil

dan lingkungan yang berkelanjutan, biaya dan dan lingkungan yang berkelanjutan, biaya dan risiko dalam menjalankan bisnisrisiko dalam menjalankan bisnis

 jauh lebih rendah. jauh lebih rendah.

membatalkan kerusakan. Oleh karena itu, agar membatalkan kerusakan. Oleh karena itu, agar bisnis dapat berkelanjutan,bisnis dapat berkelanjutan,

rencana pertumbuhan harus mencakup elemen kunci pembangunan masyarakat.rencana pertumbuhan harus mencakup elemen kunci pembangunan masyarakat.

Sudah menjadi faktor higienis bahwa tanpa Sudah menjadi faktor higienis bahwa tanpa visi, misi, dan nilai yang lebihvisi, misi, dan nilai yang lebih

luas, merek tidak memiliki izin untuk bersaing. Perusahaan luas, merek tidak memiliki izin untuk bersaing. Perusahaan yang gagalyang gagal

menerapkan praktik yang bertanggung jawab berisiko diabaikan oleh menerapkan praktik yang bertanggung jawab berisiko diabaikan oleh caloncalon

pelanggan. Pelanggan semakin banyak membuat keputusan pembelianpelanggan. Pelanggan semakin banyak membuat keputusan pembelian
berdasarkan merekaberdasarkan mereka
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Saat ini sudah menjadi praktik standar Saat ini sudah menjadi praktik standar bagi perusahaan untuk memantau danbagi perusahaan untuk memantau dan

mempublikasikamempublikasikan kemajuan mereka n kemajuan mereka melalui pelaporan keberlanjutan, yangmelalui pelaporan keberlanjutan, yang

secara berkala mengungkapkan dampak ekonomi, lingkungan, dan sosial yangsecara berkala mengungkapkan dampak ekonomi, lingkungan, dan sosial yang

disebabkan oleh operasi mereka.disebabkan oleh operasi mereka.

Tren eksternal cenderung mencerminkan dinamika internal juga. Dampak Tren eksternal cenderung mencerminkan dinamika internal juga. Dampak sosialsosial

sangat dirasakan oleh kelompok talenta muda.sangat dirasakan oleh kelompok talenta muda.

Merek harus mengembangkan dan memelihara—tidak hanya mengeksploitasiMerek harus mengembangkan dan memelihara—tidak hanya mengeksploitasi

 —pasar tempa —pasar tempat mereka bersaing. Det mereka bersaing. Dengan kata lainngan kata lain, bisnis diangga, bisnis dianggap bertanggunp bertanggungg

 jawab untuk me jawab untuk meningkatkan tidaningkatkan tidak hanya nilai jank hanya nilai jangka pendek bagka pendek bagi pemegangi pemegangg

saham tetapi juga nilai sosial jangka panjang. Dan berkat saham tetapi juga nilai sosial jangka panjang. Dan berkat Internet, perusahaanInternet, perusahaan

selalu diawasi dengan cermat, dan pelanggan lebih mudah memantau aspekselalu diawasi dengan cermat, dan pelanggan lebih mudah memantau aspek

etika bisnis.etika bisnis.

persepsi perilaku etis persepsi perilaku etis perusahaanperusahaan. Memang benar . Memang benar bahwa pelanggan kinibahwa pelanggan kini

mengharapmengharapkan merek untuk kan merek untuk memberikan manfaat bagi masyarakat luas, memberikan manfaat bagi masyarakat luas, dandan

perusahaan pun mengetahuinya. Kampanye “Hentikan Kebencian demi Untung”,perusahaan pun mengetahuinya. Kampanye “Hentikan Kebencian demi Untung”,

yang mana Microsoft, Starbucks, Pfizer, yang mana Microsoft, Starbucks, Pfizer, Unilever, dan ratusan perusahaan lainnyaUnilever, dan ratusan perusahaan lainnya

menghentikamenghentikan sementara iklan n sementara iklan di Facebook, menyerukan agar jejaring di Facebook, menyerukan agar jejaring sosialsosial

tersebut menangani perkataan yang tersebut menangani perkataan yang mendorong kebencian dan misinformasimendorong kebencian dan misinformasi

dengan lebih baik, merupakan sebuah bukti dengan lebih baik, merupakan sebuah bukti akan pentingnya hal ini. akan pentingnya hal ini. aktivisme perusahaan.aktivisme perusahaan.

KeberagamaKeberagaman, inklusi, n, inklusi, dan kesetaraan kesempatan di tempat dan kesetaraan kesempatan di tempat kerja telahkerja telah

menjadi hal yang harus menjadi hal yang harus dimiliki dalam perang memperebutkan talenta, yangdimiliki dalam perang memperebutkan talenta, yang

secara signifikan memengaruhi praktik secara signifikan memengaruhi praktik rekrutmen, remunerasi, dan rekrutmen, remunerasi, dan pengembapengembanganngan

sumber daya manusia. Dan banyak penelitian dari BCG, McKinsey, dan sumber daya manusia. Dan banyak penelitian dari BCG, McKinsey, dan HaysHays
menunjukkan bahwa praktik-praktik tersebut memang meningkatkan kinerja menunjukkan bahwa praktik-praktik tersebut memang meningkatkan kinerja perusahaanperusahaan

MenanggaMenanggapi tuntutan pi tuntutan karyawannya, perusahaan mulai memasukkan misi karyawannya, perusahaan mulai memasukkan misi sosialsosial

ke dalam nilai-nilai perusahaan. Karyawan Generasi Y, yang merupakan angkatanke dalam nilai-nilai perusahaan. Karyawan Generasi Y, yang merupakan angkatan

kerja dengan jumlah terbesar, kerja dengan jumlah terbesar, telah lama menjadi pendukung perubahan sosial.telah lama menjadi pendukung perubahan sosial.

Mereka memberikan pengaruh tidak hanya dengan menggunakan daya beliMereka memberikan pengaruh tidak hanya dengan menggunakan daya beli

mereka sebagai pelanggan namun juga dengan memperjuangkan perubahanmereka sebagai pelanggan namun juga dengan memperjuangkan perubahan

sosial dari dalam. Dan kini, sosial dari dalam. Dan kini, Generasi Z mulai memasuki dunia kerja—segeraGenerasi Z mulai memasuki dunia kerja—segera

mengambil alih posisi mengambil alih posisi mayoritas baru—mayoritas baru—dan tekanan internal dan tekanan internal terhadap praktikterhadap praktik

yang bertanggung jawab secara sosial yang bertanggung jawab secara sosial dan lingkungan semakin meningkat.dan lingkungan semakin meningkat.

(Lihat Bab 2 untuk (Lihat Bab 2 untuk informasi mengenai generasi yang berbeda.)informasi mengenai generasi yang berbeda.)
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Namun kredo tidak lagi hanya Namun kredo tidak lagi hanya sekedar jargon; perusahaan harussekedar jargon; perusahaan harus

menunjukkan integritas dan mempraktikkan apa yang mereka ajarkan karenamenunjukkan integritas dan mempraktikkan apa yang mereka ajarkan karena

karyawan dapat dengan mudah mencium janji-janji yang tidak jujur karyawan dapat dengan mudah mencium janji-janji yang tidak jujur dan tindakan oportunistik.dan tindakan oportunistik.

Peran dunia usaha dalam Peran dunia usaha dalam memperbaiki masyarakat sangatlah penting. Namunmemperbaiki masyarakat sangatlah penting. Namun

meskipun sebagian besar perusahaan telah menginvestasikan sumber dayameskipun sebagian besar perusahaan telah menginvestasikan sumber daya

mereka dan menempatkan aktivisme perusahaan sebagai inti strategi mereka,mereka dan menempatkan aktivisme perusahaan sebagai inti strategi mereka,

dampaknya mungkin tidak cukup untuk mengubah dunia. dampaknya mungkin tidak cukup untuk mengubah dunia. Tindakan terpaduTindakan terpadu

diperlukan untuk memastikan hasil yang sinergis. Platform kemitraan globaldiperlukan untuk memastikan hasil yang sinergis. Platform kemitraan global

yang melibatkan pemerintah, masyarakat sipil, dan dunia usaha yang melibatkan pemerintah, masyarakat sipil, dan dunia usaha akanakan

memungkinkan perusahaan visioner menemukan organisasi yang memilikimemungkinkan perusahaan visioner menemukan organisasi yang memiliki

pemikiran serupa untuk diajak berkolaborasi di seluruh dunia.pemikiran serupa untuk diajak berkolaborasi di seluruh dunia.

Selain itu, nilai-nilai perusahaan menjadi semakin penting untuk menarikSelain itu, nilai-nilai perusahaan menjadi semakin penting untuk menarik

dan mempertahankan karyawan generasi muda. Untuk menjadi perusahaandan mempertahankan karyawan generasi muda. Untuk menjadi perusahaan

pilihan, perusahaan perlu menggunakan narasi penyampaian cerita yang pilihan, perusahaan perlu menggunakan narasi penyampaian cerita yang samasama

kepada karyawannya seperti yang mereka gunakan kepada pelanggannya. Nilai-kepada karyawannya seperti yang mereka gunakan kepada pelanggannya. Nilai-

nilai perusahaan akan terasa paling tulus jika diselaraskan dengan bisnis.nilai perusahaan akan terasa paling tulus jika diselaraskan dengan bisnis.

Misalnya, perusahaan minyak dan gas harus Misalnya, perusahaan minyak dan gas harus memperhatikan peralihan ke energimemperhatikan peralihan ke energi

terbarukan dan kendaraan listrik. Merek perawatan pribadi dapat terbarukan dan kendaraan listrik. Merek perawatan pribadi dapat memilih untukmemilih untuk

berkontribusi terhadap kebersihan dan sanitasi komunitas yang mereka layani.berkontribusi terhadap kebersihan dan sanitasi komunitas yang mereka layani.

Pemberantasan obesitas dapat menjadi fokus sebuah perusahaan makananPemberantasan obesitas dapat menjadi fokus sebuah perusahaan makanan

dan minuman.dan minuman.

produktivitas dan kinerja keuangan melalui budaya produktivitas dan kinerja keuangan melalui budaya yang lebih sehat, kreativitasyang lebih sehat, kreativitas

yang lebih baik, dan perspektif yang lebih kaya.yang lebih baik, dan perspektif yang lebih kaya.

Di sinilah Tujuan Pembangunan Berkelanjutan (SDGs) memainkan peranDi sinilah Tujuan Pembangunan Berkelanjutan (SDGs) memainkan peran

penting. Pada tahun penting. Pada tahun 2015, negara-negara anggota PBB memperkenalkan2015, negara-negara anggota PBB memperkenalkan

Agenda 2030 dan berjanji untuk mencapai 17 tujuan komprehensif yang dikenalAgenda 2030 dan berjanji untuk mencapai 17 tujuan komprehensif yang dikenal

sebagai SDGs (lihat Gambar 3.4). Menggantisebagai SDGs (lihat Gambar 3.4). Mengganti

Hal ini tidak boleh berhenti pada tingkat sumbangan amal atau tindakanHal ini tidak boleh berhenti pada tingkat sumbangan amal atau tindakan

filantropis. Sebaliknya, hal ini harus memengaruhi keseluruhan strategi bisnis,filantropis. Sebaliknya, hal ini harus memengaruhi keseluruhan strategi bisnis,

mulai dari rantai pasokan, pengembangan produk, dan mulai dari rantai pasokan, pengembangan produk, dan distribusi hingga praktikdistribusi hingga praktik

sumber daya manusia.sumber daya manusia.
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GAMBAR 3.4GAMBAR 3.4 Pembangunan Inklusif dan Berkelanjutan dalam 17 SDGsPembangunan Inklusif dan Berkelanjutan dalam 17 SDGs

Menyelaraskan Strategi dengan Tujuan Pembangunan BerkelanjutanMenyelaraskan Strategi dengan Tujuan Pembangunan Berkelanjutan 4747

Namun, sebagian besar dari mereka lebih cenderung Namun, sebagian besar dari mereka lebih cenderung hanya mendukung tujuan-tujuanhanya mendukung tujuan-tujuan

yang relevan dan mendesak saja, seperti tujuan-tujuan yang berkaitan dengan pangan,yang relevan dan mendesak saja, seperti tujuan-tujuan yang berkaitan dengan pangan,

air, kesehatan, dan energi. Dan mereka mulai melepaskan diri ketika menyangkut tujuan-air, kesehatan, dan energi. Dan mereka mulai melepaskan diri ketika menyangkut tujuan-

tujuan yang lebih tinggi, seperti kesenjangan gender dan tujuan yang lebih tinggi, seperti kesenjangan gender dan pendapatan.pendapatan.

Peran perusahaan dalam memperbaiki kekurangan afinitas ini terlihatPeran perusahaan dalam memperbaiki kekurangan afinitas ini terlihat

 jelas. Dengan menyertakan SDGs dalam aktivitas pem jelas. Dengan menyertakan SDGs dalam aktivitas pemasaran dan bisnisasaran dan bisnis

lainnya, perusahaan dapat membantu mengintegrasikan tujuan tersebutlainnya, perusahaan dapat membantu mengintegrasikan tujuan tersebut

Implementasi SDGs masih menghadapi tantangan, terutama karenaImplementasi SDGs masih menghadapi tantangan, terutama karena

rendahnya persepsi relevansi. Penelitian yang dilakukan olerendahnya persepsi relevansi. Penelitian yang dilakukan oleh Forumh Forum

Ekonomi Dunia mengungkapkan bahwa sekitar 74% masyarakat globalEkonomi Dunia mengungkapkan bahwa sekitar 74% masyarakat global

mengetahui SDGs.mengetahui SDGs.

Tujuan Pembangunan Milenium (MDGs), yang berfungsi sebagai visiTujuan Pembangunan Milenium (MDGs), yang berfungsi sebagai visi

bersama serta cetak biru standar untuk memandu pemangku kepentinganbersama serta cetak biru standar untuk memandu pemangku kepentingan

utama dalam mengatasi tantangan sosial dan lingkungan yang palingutama dalam mengatasi tantangan sosial dan lingkungan yang paling

mendesak.mendesak.
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SDGs juga mendorong terciptanya kekayaan dan distribusi kekayaan yang adil.SDGs juga mendorong terciptanya kekayaan dan distribusi kekayaan yang adil.

Tujuan khusus bertujuan untuk menciptakan ekosistem dan Tujuan khusus bertujuan untuk menciptakan ekosistem dan kondisi yang sempurnakondisi yang sempurna

agar semua orang agar semua orang bisa sejahtera. Mengembangkan infrastruktur berkualitas danbisa sejahtera. Mengembangkan infrastruktur berkualitas dan

perumahan yang aman serta mengurangi angka kejahatan perumahan yang aman serta mengurangi angka kejahatan dan korupsi adalah beberapadan korupsi adalah beberapa

contoh targetnya.contoh targetnya.

Kategorisasi ini membantu menyederhanakan tujuan dan membantu perusahaanKategorisasi ini membantu menyederhanakan tujuan dan membantu perusahaan

dalam memahami dan menentukan prioritas dalam memahami dan menentukan prioritas bagaimana mereka dapat memberikanbagaimana mereka dapat memberikan

kontribusi terbaiknya. Melihat 17 gol kontribusi terbaiknya. Melihat 17 gol tersebut mungkin terasa sedikit berlebihan dantersebut mungkin terasa sedikit berlebihan dan

membuat orang putus asa. membuat orang putus asa. Namun pada intinya, Namun pada intinya, tujuan-tujuan-tujuan tersebut hanyalah tentangtujuan tersebut hanyalah tentang

mendorong pembangumendorong pembangunan yang inklusif nan yang inklusif dan berkelanjutan. Dengan demikian,dan berkelanjutan. Dengan demikian,

perusahaan dapat dengan cepat mengidentifikasi di perusahaan dapat dengan cepat mengidentifikasi di mana mereka dapat memberikanmana mereka dapat memberikan

dampak nyata di sepanjang rantai nilai dampak nyata di sepanjang rantai nilai mereka.mereka.

Secara sederhana, perusahaSecara sederhana, perusahaan dapat melihat SDGs an dapat melihat SDGs dari dua perspektif luas:dari dua perspektif luas:

kemanusiaan dan lingkungan hidup. Di satu sisi, kemanusiaan dan lingkungan hidup. Di satu sisi, membuat dunia menjadi tempat yangmembuat dunia menjadi tempat yang

lebih baik berarti menciptakan peluang yang lebih lebih baik berarti menciptakan peluang yang lebih baik bagi masyarakat di planet baik bagi masyarakat di planet iniini——

dengan menyediakan kebutuhan dasar, keterampilan hidup dengan menyediakan kebutuhan dasar, keterampilan hidup mendasar, dan kesempatanmendasar, dan kesempatan

yang setara bagi mereka. Di sisi lain, yang setara bagi mereka. Di sisi lain, hal ini juga melibatkan pelestarian dan perlindunganhal ini juga melibatkan pelestarian dan perlindungan

lingkungan—menjadikannya rumah yang lestari untuk generasi mendatang.lingkungan—menjadikannya rumah yang lestari untuk generasi mendatang.

mulus ke dalam kehidupan pelanggan. Hal ini mulus ke dalam kehidupan pelanggan. Hal ini akan membuat SDGs lebih hanya sekedarakan membuat SDGs lebih hanya sekedar

nama rumah tangga dibandingkan inisiatif nama rumah tangga dibandingkan inisiatif pemerintah.pemerintah.

Perusahaan jasa keuangan dapat mendorong inklusi keuangan denganPerusahaan jasa keuangan dapat mendorong inklusi keuangan dengan

menargetkan pasar yang kurang terlayani menargetkan pasar yang kurang terlayani dan memanfaatkan model teknologi keuangandan memanfaatkan model teknologi keuangan

(fintech). Pada saat yang sama, (fintech). Pada saat yang sama, mereka dapat merangkul dan memfasilitasi investasimereka dapat merangkul dan memfasilitasi investasi

berkelanjutan, misalnya dengan mendanai berkelanjutan, misalnya dengan mendanai pengembanpengembangan energi gan energi terbarukan sambilterbarukan sambil

menghindari investasi pada proyek-proyek yang merusak lingkungan.menghindari investasi pada proyek-proyek yang merusak lingkungan.

Tujuan lainnya berfokus pada pemerataan peluang untuk berkembang, terutamaTujuan lainnya berfokus pada pemerataan peluang untuk berkembang, terutama

bagi kelompok marginal. Contohnya termasuk penghapusan diskriminasi terhadapbagi kelompok marginal. Contohnya termasuk penghapusan diskriminasi terhadap

perempuan dan memastikan akses yang setara terhadap pendidikan.perempuan dan memastikan akses yang setara terhadap pendidikan.

Dalam hal iDalam hal inklusivitas, perusahaan layanan kesehatan, misalnya, mungkin fokusnklusivitas, perusahaan layanan kesehatan, misalnya, mungkin fokus

pada promosi gaya hidup sehat dan menyediakan alat diagnostik dan obat-obatanpada promosi gaya hidup sehat dan menyediakan alat diagnostik dan obat-obatan

yang terjangkau bagi masyarakat miskin di pedesaan. Dalam bidang keberlanjutan,yang terjangkau bagi masyarakat miskin di pedesaan. Dalam bidang keberlanjutan,

perusahaan dapat memanfaatkan teknologi dan memberikan layanan telehealth keperusahaan dapat memanfaatkan teknologi dan memberikan layanan telehealth ke

daerah terpencil yang mengurangi mobilitas, daerah terpencil yang mengurangi mobilitas, menghemat energi, dan mengurangi emisimenghemat energi, dan mengurangi emisi

karbon.karbon.
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Selain itu, melayani kelompok yang kurang terlayani akan membukaSelain itu, melayani kelompok yang kurang terlayani akan membuka

peluang pasar baru, dan yang terpenting, memaksa perusahaan untukpeluang pasar baru, dan yang terpenting, memaksa perusahaan untuk

melakukan inovasi terbalik. Dulu, inovasi biasanya datang dari negara-negaramelakukan inovasi terbalik. Dulu, inovasi biasanya datang dari negara-negara

maju dan mengalir ke negara-negara berkembang. Saat ini, yang terjadi adalahmaju dan mengalir ke negara-negara berkembang. Saat ini, yang terjadi adalah

sebaliknya. Perusahaan seperti GE, misalnya, telah menciptakan peralatansebaliknya. Perusahaan seperti GE, misalnya, telah menciptakan peralatan

medis berbiaya rendah untuk negara-negara berkembang dan kemudianmedis berbiaya rendah untuk negara-negara berkembang dan kemudian

memasarkannya ke memasarkannya ke negara-negara majunegara-negara maju—memposisikannya kembali sebagai—memposisikannya kembali sebagai

perangkat “portabel”.perangkat “portabel”.

Dunia usaha akan segera menyadari manfaat langsung dan tidak langsungDunia usaha akan segera menyadari manfaat langsung dan tidak langsung

dari penerapan praktik-praktik inklusif dan berkelanjutan ini. Operasi hematdari penerapan praktik-praktik inklusif dan berkelanjutan ini. Operasi hemat

energi di kantor dan fasilitas manufaktur berarti biaya akan turun. Berkurangnyaenergi di kantor dan fasilitas manufaktur berarti biaya akan turun. Berkurangnya

mobilitas akibat kerja jarak jauh dan transportasi bersama juga akanmobilitas akibat kerja jarak jauh dan transportasi bersama juga akan

menghemat sejumlah uang bagi dunia usaha.menghemat sejumlah uang bagi dunia usaha.

Perusahaan manufaktur dapat berkontribusi terhadap keberlanjutanPerusahaan manufaktur dapat berkontribusi terhadap keberlanjutan

dengan mengadopsi model ekonomi sirkular yang menerapkan pengurangan,dengan mengadopsi model ekonomi sirkular yang menerapkan pengurangan,

penggunaan kembali, dan daur ulang bahan produksi. Mereka juga dapatpenggunaan kembali, dan daur ulang bahan produksi. Mereka juga dapat

berkontribusi terhadap perekonomian inklusif dengan mempekerjakanberkontribusi terhadap perekonomian inklusif dengan mempekerjakan

kelompok minoritas dan melibatkan usaha kecil dalam rantai pasokan mereka.kelompok minoritas dan melibatkan usaha kecil dalam rantai pasokan mereka.

Menetapkan target pencapaian yang jelas berguna bagi perusahaanMenetapkan target pencapaian yang jelas berguna bagi perusahaan

untuk memahami skala dan ruang lingkup aktivisme mereka. Hal ini jugauntuk memahami skala dan ruang lingkup aktivisme mereka. Hal ini juga

memungkinkan perusahaan untuk mendorong penerapannya di dalammemungkinkan perusahaan untuk mendorong penerapannya di dalam

organisasi mereka. Mengukur dan memantau manfaatnya akan mendorongorganisasi mereka. Mengukur dan memantau manfaatnya akan mendorong

perusahaan untuk melanjutkan praktiknya. Hal ini semakin memperjelas bahwaperusahaan untuk melanjutkan praktiknya. Hal ini semakin memperjelas bahwa

aktivisme korporasi bukan hanya sebuah tanggung jawab namun jugaaktivisme korporasi bukan hanya sebuah tanggung jawab namun juga

merupakan investasi yang baik. Selain itu, melaporkan hasilnya danmerupakan investasi yang baik. Selain itu, melaporkan hasilnya dan

menjadikannya transparan akan menginspirasi perusahaan serupa untukmenjadikannya transparan akan menginspirasi perusahaan serupa untuk
melakukan hal yang sama dan membantu calon mitra mengidentifikasi kemungkinan kolamelakukan hal yang sama dan membantu calon mitra mengidentifikasi kemungkinan kola

Salah satu tantangan utama yang dihadapi pemasar saat ini adalah polarisasiSalah satu tantangan utama yang dihadapi pemasar saat ini adalah polarisasi

ekstrem yang terjadi di setiap aspek kehidupan manusia, ekstrem yang terjadi di setiap aspek kehidupan manusia, mulai dari pekerjaan,mulai dari pekerjaan,

ideologi, gaya hidup, hingga pasar. ideologi, gaya hidup, hingga pasar. Akar permasalahannya adalah semakinAkar permasalahannya adalah semakin

lebarnya kesenjangan antara kelas sosial ekonomi atas lebarnya kesenjangan antara kelas sosial ekonomi atas dan bawah.dan bawah.

Ringkasan: Menciptakan Inklusivitas dan Keberlanjutan bagi MasyarakatRingkasan: Menciptakan Inklusivitas dan Keberlanjutan bagi Masyarakat 4949

Ringkasan: Menciptakan InklusivitasRingkasan: Menciptakan Inklusivitas

dan Keberlanjutan bagi Masyarakatdan Keberlanjutan bagi Masyarakat
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PERTANYAAN REFLEKSIPERTANYAAN REFLEKSI

Pemasaran yang inklusif dan berkelanjutan—yang selaras denganPemasaran yang inklusif dan berkelanjutan—yang selaras dengan

tujuan pembangunan berkelanjutan (SDGs)—menyelesaikan masalah initujuan pembangunan berkelanjutan (SDGs)—menyelesaikan masalah ini

melalui redistribusi kekayaan yang lebih baik, yang pada gilirannya akanmelalui redistribusi kekayaan yang lebih baik, yang pada gilirannya akan

mengembalikan masyarakat ke kondisi semula. Perusahaan harusmengembalikan masyarakat ke kondisi semula. Perusahaan harus

menanamkan konsep tersebut ke dalam model bisnis mereka, berinvestasimenanamkan konsep tersebut ke dalam model bisnis mereka, berinvestasi

kembali ke masyarakat dengan tujuan tertentu. Dan dunia usaha haruskembali ke masyarakat dengan tujuan tertentu. Dan dunia usaha harus

memanfaatkan teknologi karena teknologi akan berperan besar dalammemanfaatkan teknologi karena teknologi akan berperan besar dalam

mempercepat kemajuan dan membuka peluang bagi semua orang.mempercepat kemajuan dan membuka peluang bagi semua orang.

Pasar menengah mulai menghilang, entah turun ke bawah atau naik.Pasar menengah mulai menghilang, entah turun ke bawah atau naik.

Ketika semuanya terpolarisasi, hanya ada dua cara yang berarti untukKetika semuanya terpolarisasi, hanya ada dua cara yang berarti untuk

memposisikan merek dan perusahaan Anda. Hal ini membatasi pasarmemposisikan merek dan perusahaan Anda. Hal ini membatasi pasar

dimana dunia usaha dapat bermain. Namun yang paling penting, hal inidimana dunia usaha dapat bermain. Namun yang paling penting, hal ini

membatasi peluang pertumbuhan, terutama di tengah perlambatan ekonomimembatasi peluang pertumbuhan, terutama di tengah perlambatan ekonomi

dan banyaknya pemain.dan banyaknya pemain.
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•• Sudahkah Anda menerapkan konsep human-centricity dalam organisasi Anda danSudahkah Anda menerapkan konsep human-centricity dalam organisasi Anda dan

memasukkan dampmemasukkan dampak sosial ke ak sosial ke dalam visi, misi, dalam visi, misi, dan nilai-niladan nilai-nilai Anda?i Anda?

•• Pikirkan bagaimana Anda dapat memberikan dampak yang lebih besar denganPikirkan bagaimana Anda dapat memberikan dampak yang lebih besar dengan

menyelaraskan strategi Anda dengan tujuan pembangunan berkelanjutan (SDGs). Manakahmenyelaraskan strategi Anda dengan tujuan pembangunan berkelanjutan (SDGs). Manakah

dari 17 sasaran tersebut yang terkait dengan bisnis Anda?dari 17 sasaran tersebut yang terkait dengan bisnis Anda?

Machine Translated by GoogleMachine Translated by Google



    

Menjadikan Teknologi Pribadi,Menjadikan Teknologi Pribadi,

Sosial, dan PengalamanSosial, dan Pengalaman

Masa Depan Tidak Membutuhkan Kita” oleh Bill Joy—salah satu pendiri SunMasa Depan Tidak Membutuhkan Kita” oleh Bill Joy—salah satu pendiri Sun

Para pelaku bisnis telah mewaspadai ancaman AI, mulai dari hilangnyaPara pelaku bisnis telah mewaspadai ancaman AI, mulai dari hilangnya

lapangan kerja hingga kepunahan umat manusia. Namun banyak yanglapangan kerja hingga kepunahan umat manusia. Namun banyak yang

bertanya-bertanya-tanya apakah bahayanya tanya apakah bahayanya terlalu dibesar-besarkan. Dahulu kalaterlalu dibesar-besarkan. Dahulu kala

kita membayangkan otomatisasi futuristik bertenaga AI, seperti rumah pintarkita membayangkan otomatisasi futuristik bertenaga AI, seperti rumah pintar

yang sepenuhnya otomatis, mobil otonom, dan printer 3D yang diproduksi sendiri.yang sepenuhnya otomatis, mobil otonom, dan printer 3D yang diproduksi sendiri.

Mikrosistem. Artikel tersebut mendalilkan skenario distopia diMikrosistem. Artikel tersebut mendalilkan skenario distopia di

mana mesin dengan kecerdasan superior mana mesin dengan kecerdasan superior akan menggantikanakan menggantikan

manusia—yang dikenal sebagai era Singularitas. Pada tahunmanusia—yang dikenal sebagai era Singularitas. Pada tahun

terakhir abad ke-20,terakhir abad ke-20, WiredWired juga merilis bebe juga merilis beberapa cerita sampulrapa cerita sampul

lainnya yang mengeksplorasi kombinasi robotika dan lainnya yang mengeksplorasi kombinasi robotika dan kecerdasankecerdasan

buatan (AI) dan buatan (AI) dan memperkirakan bagaimana teknologi canggihmemperkirakan bagaimana teknologi canggih

tersebut akan berdampak pada masa depan umat manusia.tersebut akan berdampak pada masa depan umat manusia.

Pada edisi April 2000,Pada edisi April 2000, WiredWired menerbitkan artikel berjudul “Mengapamenerbitkan artikel berjudul “Mengapa

Namun otomatisasi hanya membuat mereka tersedia dalamNamun otomatisasi hanya membuat mereka tersedia dalam

bentuk prototipe terbatas dan belum berhasil menjadi mainstream.bentuk prototipe terbatas dan belum berhasil menjadi mainstream.

Setelah dua dekade, Setelah dua dekade, skenario yang diperkirakan belum terwujud. skenario yang diperkirakan belum terwujud. SingularitasSingularitas

masih menjadi bahan perdebatan. Elon Musk dari Tesla dan Jack Ma dari Alibabamasih menjadi bahan perdebatan. Elon Musk dari Tesla dan Jack Ma dari Alibaba

terkenal berdebat tentang “manusia versus mesin” di panggung Konferensi AIterkenal berdebat tentang “manusia versus mesin” di panggung Konferensi AI

Dunia pada tahun 2019. Elon Musk menegaskan kembali kekhawatiran Bill JoyDunia pada tahun 2019. Elon Musk menegaskan kembali kekhawatiran Bill Joy

bahwa AI dapat mengakhiri peradaban manusia, sementara Jack Ma menyatakanbahwa AI dapat mengakhiri peradaban manusia, sementara Jack Ma menyatakan
bahwa manusia akan selalu jauh lebih unggul dari mesin karena kapasitasbahwa manusia akan selalu jauh lebih unggul dari mesin karena kapasitas

emosionalnya.emosionalnya.

Kesenjangan DigitalKesenjangan Digital

BAB 4BAB 4
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Brookings Institution memperkirakan bahwa otomatisasi mengancam Brookings Institution memperkirakan bahwa otomatisasi mengancam akan menggantikanakan menggantikan

25% pekerjaan di Amerika Serikat, 25% pekerjaan di Amerika Serikat, terutama tugas-tugas yang berulang. Namunterutama tugas-tugas yang berulang. Namun

perjalanan AI masih panjang untuk mengejar ketertinggalan kecerdasan manusia danperjalanan AI masih panjang untuk mengejar ketertinggalan kecerdasan manusia dan

menggantikannya. Bahkan para pendukung Singularitas percaya bahwa menggantikannya. Bahkan para pendukung Singularitas percaya bahwa dibutuhkandibutuhkan

beberapa dekade lagi untuk mewujudkannya. Ray Kurzweil dari Google dan Masayoshibeberapa dekade lagi untuk mewujudkannya. Ray Kurzweil dari Google dan Masayoshi

Son dari Soft-bank memperkirakan bahwa Singularitas hanya akan terjadi Son dari Soft-bank memperkirakan bahwa Singularitas hanya akan terjadi pada tahunpada tahun

2045–2050.2045–2050.

Hambatan mendasar dalam konektivitas bukan lagi ketersediaan danHambatan mendasar dalam konektivitas bukan lagi ketersediaan dan

aksesibilitas Internet. Hampir seluruh populasi global sudah hidup aksesibilitas Internet. Hampir seluruh populasi global sudah hidup dalamdalam

 jangkauan jaringan seluler.  jangkauan jaringan seluler. Ambil contoh IndoAmbil contoh Indonesia. Negara terpadanesia. Negara terpadat keempatt keempat

di dunia ini telah membangun lebih dari 216.000 mil jaringan serat optik daratdi dunia ini telah membangun lebih dari 216.000 mil jaringan serat optik darat

dan bawah laut untuk dan bawah laut untuk menyediakan Internet berkecepatan tinggi bagi masyarakatmenyediakan Internet berkecepatan tinggi bagi masyarakat

yang tinggal di lebih dari 17.000 pulau, menurut Menteri Komunikasi danyang tinggal di lebih dari 17.000 pulau, menurut Menteri Komunikasi dan

Teknologi Informasi, Johnny Plate.Teknologi Informasi, Johnny Plate.

Terdapat hampir 5 miliar pengguna Internet pada Terdapat hampir 5 miliar pengguna Internet pada tahun 2020. Jumlah ini terustahun 2020. Jumlah ini terus

bertambah dengan laju 1 juta pengguna baru per hari, seperti yang diperkirakanbertambah dengan laju 1 juta pengguna baru per hari, seperti yang diperkirakan

oleholeh We Are Social.We Are Social. Oleh karena itu, kita memerlukan satu dekade Oleh karena itu, kita memerlukan satu dekade lagi untuklagi untuk

mencapai penetrasi 90%. Pada tahun 2030, akan ada lebih dari 8 miliarmencapai penetrasi 90%. Pada tahun 2030, akan ada lebih dari 8 miliar

pengguna Internet di seluruh dunia, yang mencakup lebih dari 90% populasipengguna Internet di seluruh dunia, yang mencakup lebih dari 90% populasi

dunia.dunia.

Otomasi memang akan terus mengambil alih beberapa pekerjaan.Otomasi memang akan terus mengambil alih beberapa pekerjaan.

Selain menghubungkan manusia, Internet juga Selain menghubungkan manusia, Internet juga menghubungkan perangkatmenghubungkan perangkat
dan mesin—dan mesin—juga dikenal sebagai juga dikenal sebagai Internet of ThingsInternet of Things

Sebaliknya, kendala utama adalah keterjangkauan akses dan kesederhanaanSebaliknya, kendala utama adalah keterjangkauan akses dan kesederhanaan

kasus penggunaan. Dan karena penggunaan Internet belum merata, penggunakasus penggunaan. Dan karena penggunaan Internet belum merata, pengguna

baru sebagian besar baru sebagian besar berasal dari negara-negara berkembang. Pasar-pasberasal dari negara-negara berkembang. Pasar-pasar iniar ini

sering kali bersifat sering kali bersifat mobile-mobile-first dan mobile-only. Perangkat seluler yangfirst dan mobile-only. Perangkat seluler yang

terjangkau, sistem operasi ringan, paket data murah, dan hotspot Wi-Fi gratisterjangkau, sistem operasi ringan, paket data murah, dan hotspot Wi-Fi gratis

merupakan pendorong penting untuk mengakuisisi segmen “Miliar Penggunamerupakan pendorong penting untuk mengakuisisi segmen “Miliar Pengguna

Berikutnya”.Berikutnya”.
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Namun infrastruktur yang sepenuhnya digital tidak menjamin masyarakatNamun infrastruktur yang sepenuhnya digital tidak menjamin masyarakat
yang sepenuhnya digital. Teknologi digital masih digunakan terutama untuk tujuanyang sepenuhnya digital. Teknologi digital masih digunakan terutama untuk tujuan

komunikasi dasar dan konsumsi konten.komunikasi dasar dan konsumsi konten.

teknologi seluler generasi kelima. 5G 100 kali lebih cepat dan mendukung 10 kaliteknologi seluler generasi kelima. 5G 100 kali lebih cepat dan mendukung 10 kali

lebih banyak perangkat dibandingkan jaringan 4G saat ini, sehingga membuatnyalebih banyak perangkat dibandingkan jaringan 4G saat ini, sehingga membuatnya

 jauh lebih e jauh lebih efisien untuk IoTfisien untuk IoT..

Hal ini memungkinkan interaksi, transaksi, dan pemenuhan yang lancar antaraHal ini memungkinkan interaksi, transaksi, dan pemenuhan yang lancar antara

pembeli dan penjual. Dalam konteks tempat kerja, hal ini menciptakan koordinasipembeli dan penjual. Dalam konteks tempat kerja, hal ini menciptakan koordinasi

karyawan yang lebih baik dan menjadikan proses bisnis lebih efisien—yang padakaryawan yang lebih baik dan menjadikan proses bisnis lebih efisien—yang pada

akhirnya meningkatkan produktivitas karyawan.akhirnya meningkatkan produktivitas karyawan.

Penerapan yang lebih canggih masih jarang, bahkan di sektor swasta. UntukPenerapan yang lebih canggih masih jarang, bahkan di sektor swasta. Untuk

menutup kesenjangan digital, baik perusahaan maupun pelanggannya harusmenutup kesenjangan digital, baik perusahaan maupun pelanggannya harus

meningkatkan adopsi teknologi.meningkatkan adopsi teknologi.

Meskipun perusahaan-perusahaan teknologi memperkirakan ratusan miliarMeskipun perusahaan-perusahaan teknologi memperkirakan ratusan miliar

perangkat IoT akan terhubung pada tahun 2030, realisasinya masih lambat.perangkat IoT akan terhubung pada tahun 2030, realisasinya masih lambat.

Konektivitas manusia-ke-manusia dan mesin-ke-mesin yang ada di mana-Konektivitas manusia-ke-manusia dan mesin-ke-mesin yang ada di mana-

mana merupakan infrastruktur mendasar bagi perekonomian digital sepenuhnya.mana merupakan infrastruktur mendasar bagi perekonomian digital sepenuhnya.

Hal ini memungkinkan otomatisasi dan manufaktur jarak jauh—membuat rantaiHal ini memungkinkan otomatisasi dan manufaktur jarak jauh—membuat rantai

pasokan tradisional menjadi ketinggalan jaman.pasokan tradisional menjadi ketinggalan jaman.

Gartner memperkirakan hanya hampir 6 miliar perangkat IoT yang terpasangGartner memperkirakan hanya hampir 6 miliar perangkat IoT yang terpasang

pada tahun 2020, terutama dalam bentuk meteran listrik pintar dan pengawasanpada tahun 2020, terutama dalam bentuk meteran listrik pintar dan pengawasan

keamanan gedung. Pendorong utama untuk meningkatkan jumlah ini adalah 5G—keamanan gedung. Pendorong utama untuk meningkatkan jumlah ini adalah 5G—

(IoT). Hal ini dapat dimanfaatkan untuk tujuan pemantauan seperti pengukuran(IoT). Hal ini dapat dimanfaatkan untuk tujuan pemantauan seperti pengukuran

cerdas dan pelacakan aset baik dalam konteks rumah tangga maupun industri.cerdas dan pelacakan aset baik dalam konteks rumah tangga maupun industri.

Dengan IoT, di mana perangkat dan mesin dapat berkomunikasi satu sama lain,Dengan IoT, di mana perangkat dan mesin dapat berkomunikasi satu sama lain,

segala sesuatunya dapat dikelola dari jarak jauh dan otomatis tanpa memerlukansegala sesuatunya dapat dikelola dari jarak jauh dan otomatis tanpa memerlukan

operator manusia. Oleh karena itu, pada akhirnya, IoT akan menjadi tulangoperator manusia. Oleh karena itu, pada akhirnya, IoT akan menjadi tulang

punggung otomasi, sedangkan AI menjadi otak yang mengendalikan perangkatpunggung otomasi, sedangkan AI menjadi otak yang mengendalikan perangkat

dan mesin.dan mesin.

Meskipun memiliki akses yang sama terhadap infrastruktur digital, tingkatMeskipun memiliki akses yang sama terhadap infrastruktur digital, tingkat

adopsi antar industri berbeda-beda. Industri teknologi tinggi, media dan hiburan,adopsi antar industri berbeda-beda. Industri teknologi tinggi, media dan hiburan,

telekomunikasi, dan jasa keuangan adalah beberapa dari pengguna awaltelekomunikasi, dan jasa keuangan adalah beberapa dari pengguna awal

digitalisasi. Di sisi digitalisasi. Di sisi lain, sektor-sektolain, sektor-sektor lain r lain seperti konstruksi, pertambanganseperti konstruksi, pertambangan,,

kesehatan, dan pemerintahan masih tertinggal.kesehatan, dan pemerintahan masih tertinggal.
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Bahaya dan Janji Bahaya dan Janji DigitalisasiDigitalisasi

Ketika pelanggan sangat menghargai pengalaman Ketika pelanggan sangat menghargai pengalaman pelanggan digital, alasan bisnispelanggan digital, alasan bisnis

untuk berinvestasi akan dapat dibenarkan. Dengan untuk berinvestasi akan dapat dibenarkan. Dengan begitu, kesenjangan digitalbegitu, kesenjangan digital

bisa dihilangkan. Pasar yang lebih digital bisa dihilangkan. Pasar yang lebih digital akan menghasilkan praktik pemasaranakan menghasilkan praktik pemasaran

yang lebih baik dan memungkinkan perusahaan untuk menerapkan Pemasaranyang lebih baik dan memungkinkan perusahaan untuk menerapkan Pemasaran

5.0.5.0.

Secara tradisional, kesenjangan digital mengacu pada Secara tradisional, kesenjangan digital mengacu pada kesenjangan antarakesenjangan antara

segmen yang memiliki akses terhadap teknologi digital segmen yang memiliki akses terhadap teknologi digital dan segmen yang tidakdan segmen yang tidak

memiliki akses. Namun kesenjangan digital yang sebenarnya adalah memiliki akses. Namun kesenjangan digital yang sebenarnya adalah antaraantara

mereka yang mendukung dan mengkritik digitalisasi. Ada pandangan yangmereka yang mendukung dan mengkritik digitalisasi. Ada pandangan yang
terpolarisasi mengenai apakah dunia yang sepenuhnya terpolarisasi mengenai apakah dunia yang sepenuhnya digital membawa lebihdigital membawa lebih

banyak peluang atau lebih banyak ancaman (lihat Gambar 4.1). Kesenjanganbanyak peluang atau lebih banyak ancaman (lihat Gambar 4.1). Kesenjangan

digital akan terus ada kecuali digital akan terus ada kecuali kita mengelola risiko dan mengeksplorasi kemungkinannya.kita mengelola risiko dan mengeksplorasi kemungkinannya.

Namun pendorong utama digitalisasi adalah dorongan Namun pendorong utama digitalisasi adalah dorongan dari pelanggan.dari pelanggan.

Ketika pelanggan menuntut saluran digital Ketika pelanggan menuntut saluran digital untuk komunikasi dan transaksi,untuk komunikasi dan transaksi,

perusahaan wajib mematuhinya.perusahaan wajib mematuhinya.

Banyak faktor yang mempengaruhi perbedaan kemauan untuk menerapkanBanyak faktor yang mempengaruhi perbedaan kemauan untuk menerapkan

digitalisasi. Para pemimpin pasar yang berkuasa sering kali ragu untukdigitalisasi. Para pemimpin pasar yang berkuasa sering kali ragu untuk

mengganti akumulasi aset fisik dengan aset digital. Namun biasanya, pesaingmengganti akumulasi aset fisik dengan aset digital. Namun biasanya, pesaing

baru—yang merupakan disruptor digital dengan operasional yang tidak terlalubaru—yang merupakan disruptor digital dengan operasional yang tidak terlalu

padat modal—memaksa mereka. Kekuatan pendorong lainnya adalah kebutuhanpadat modal—memaksa mereka. Kekuatan pendorong lainnya adalah kebutuhan

untuk memangkas tenaga kerja dan biaya-biaya lainnya di tengah menurunnyauntuk memangkas tenaga kerja dan biaya-biaya lainnya di tengah menurunnya

profitabilitas. Dalam industri yang sumber keuntungannya semakin berkurang,profitabilitas. Dalam industri yang sumber keuntungannya semakin berkurang,

tekanan untuk melakukan digitalisasi menjadi lebih besar.tekanan untuk melakukan digitalisasi menjadi lebih besar.

Ada lima ancaman digitalisasi yang menimbulkan ketakutan di hati banyak orang.Ada lima ancaman digitalisasi yang menimbulkan ketakutan di hati banyak orang.

Otomasi #1 dan Kehilangan PekerjaanOtomasi #1 dan Kehilangan Pekerjaan Ketika bisnis menggabungkan teknologiKetika bisnis menggabungkan teknologi

otomasi seperti robotika dan AI dalam bisnis merekaotomasi seperti robotika dan AI dalam bisnis mereka
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GAMBAR 4.1GAMBAR 4.1 Bahaya dan Janji DigitalisasiBahaya dan Janji Digitalisasi
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Ancamannya juga tidak sama secara global. Di negara-negara maju, dimana biayaAncamannya juga tidak sama secara global. Di negara-negara maju, dimana biaya

tenaga kerja lebih tinggi, dampak otomatisasi terhadap efisiensi akan lebih signifikan.tenaga kerja lebih tinggi, dampak otomatisasi terhadap efisiensi akan lebih signifikan.

Sebaliknya, di negara-negara berkembang, biaya penerapan otomatisasi untukSebaliknya, di negara-negara berkembang, biaya penerapan otomatisasi untuk

menggantikan tenaga manusia masih sulit dibenarkan. Variasi ini membuat kesenjanganmenggantikan tenaga manusia masih sulit dibenarkan. Variasi ini membuat kesenjangan

digital semakin sulit untuk diatasi.digital semakin sulit untuk diatasi.

#2 Kepercayaan dan Ketakutan akan Hal yang Tidak Diketahui#2 Kepercayaan dan Ketakutan akan Hal yang Tidak Diketahui Digitalisasi menjadiDigitalisasi menjadi

 jauh lebih rumit dari sekadar menghubung jauh lebih rumit dari sekadar menghubungkan orang-orang melalui perangkat seluler dankan orang-orang melalui perangkat seluler dan

media sosial. Penyakit ini telah merambah ke setiap aspek kehidupan manusia, mulai darimedia sosial. Penyakit ini telah merambah ke setiap aspek kehidupan manusia, mulai dari

perdagangan, mobilitas, pendidikan, hingga layanan kesehatan. Hal mendasar dalamperdagangan, mobilitas, pendidikan, hingga layanan kesehatan. Hal mendasar dalam

digitalisasi yang kompleks ini adalah teknologi AI, yang bertujuan untuk tidak hanyadigitalisasi yang kompleks ini adalah teknologi AI, yang bertujuan untuk tidak hanya

meniru tetapi juga melampaui kecerdasan manusia.meniru tetapi juga melampaui kecerdasan manusia.

Namun tidak semua pekerjaan akan berisiko. Tugas yang berulang, yang memiliki nilaiNamun tidak semua pekerjaan akan berisiko. Tugas yang berulang, yang memiliki nilai

rendah dan rentan terhadap kesalahan manusia, merupakan dampak yang mudah bagirendah dan rentan terhadap kesalahan manusia, merupakan dampak yang mudah bagi

otomatisasi proses robotik (RPA). Namun, pekerjaan yang membutuhkan empati danotomatisasi proses robotik (RPA). Namun, pekerjaan yang membutuhkan empati dan

kreativitas manusia lebih sulit untuk digantikan.kreativitas manusia lebih sulit untuk digantikan.

proses, akan ada kehilangan pekerjaan. Otomatisasi bertujuan untuk mengoptimalkanproses, akan ada kehilangan pekerjaan. Otomatisasi bertujuan untuk mengoptimalkan

produktivitas dengan menggunakan lebih sedikit sumber daya dan meningkatkan keandalan.produktivitas dengan menggunakan lebih sedikit sumber daya dan meningkatkan keandalan.
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Namun pihak lain melihatnya sebagai Namun pihak lain melihatnya sebagai pelanggaran privasi demi keuntungan komersial.pelanggaran privasi demi keuntungan komersial.

Sistem senjata otonom seperti drone tempur lebih Sistem senjata otonom seperti drone tempur lebih sulit dipertahankan. Ketika setiapsulit dipertahankan. Ketika setiap

aspek kehidupan manusia sudah digital, negara-negara menjadi lebih rentan terhadapaspek kehidupan manusia sudah digital, negara-negara menjadi lebih rentan terhadap

serangan siber. Serangan terhadap jaringan IoT dapat melumpuhkan seluruh infrastrukturserangan siber. Serangan terhadap jaringan IoT dapat melumpuhkan seluruh infrastruktur

digital suatu negara. Dunia usaha dan digital suatu negara. Dunia usaha dan negara harus mengatasi masalah privasi dannegara harus mengatasi masalah privasi dan

keamanan ini, yang masih menjadi hambatan besar keamanan ini, yang masih menjadi hambatan besar dalam penerapan teknologi.dalam penerapan teknologi.

#3 Masalah Privasi dan Keamanan#3 Masalah Privasi dan Keamanan AI memanfaatkan data, dan perusahaanAI memanfaatkan data, dan perusahaan

mengumpulkan data dari database pelanggan, riwayat transaksi, media sosial, mengumpulkan data dari database pelanggan, riwayat transaksi, media sosial, dandan

sumber lainnya. Dengan data tersebut, mesin AI sumber lainnya. Dengan data tersebut, mesin AI menciptakan model profil dan algoritmemenciptakan model profil dan algoritme

prediksi, yang memungkinkan perusahaan memiliki pemahaman mendalam tentangprediksi, yang memungkinkan perusahaan memiliki pemahaman mendalam tentang

perilaku pelanggan di masa lalu dan perilaku pelanggan di masa lalu dan masa depan. Beberapa pelanggan melihatmasa depan. Beberapa pelanggan melihat

kemampuan sebagai alat untuk penyesuaian dan personalisasi.kemampuan sebagai alat untuk penyesuaian dan personalisasi.

Algoritme dan model AI yang canggih seringkali Algoritme dan model AI yang canggih seringkali berada di luar pemahaman manusia.berada di luar pemahaman manusia.

Ketika manusia merasakan kurangnya kendali, hal ini Ketika manusia merasakan kurangnya kendali, hal ini menimbulkan kecemasan danmenimbulkan kecemasan dan

menyebabkan mereka bereaksi secara defensif. Hal ini menyebabkan mereka bereaksi secara defensif. Hal ini terutama berlaku untuk aplikasiterutama berlaku untuk aplikasi

yang memerlukan tingkat kepercayaan yang tinggi, seperti pengelolaan yang memerlukan tingkat kepercayaan yang tinggi, seperti pengelolaan keuangan,keuangan,

kendaraan otonom, dan perawatan medis. Masalah kepercayaan akan kendaraan otonom, dan perawatan medis. Masalah kepercayaan akan menjadi faktormenjadi faktor

penting yang menghambat adopsi teknologi digital.penting yang menghambat adopsi teknologi digital.

Yang lebih memprihatinkan adalah munculnya dunia pasca-kebenaran di manaYang lebih memprihatinkan adalah munculnya dunia pasca-kebenaran di mana

lebih sulit membedakan antara fakta dan lebih sulit membedakan antara fakta dan kebohongan. Disinformasi ada di mana-mana,kebohongan. Disinformasi ada di mana-mana,

mulai dari hoax hingga kebohongan besar. Memanfaatkan kekuatan AI, mulai dari hoax hingga kebohongan besar. Memanfaatkan kekuatan AI, membuat audiomembuat audio

dan video palsu menjadi lebih mudahdan video palsu menjadi lebih mudah

Teknologi digital juga menjadi ancaman terhadap keamanan nasional.Teknologi digital juga menjadi ancaman terhadap keamanan nasional.

#4 Filter Bubble dan #4 Filter Bubble dan Era Post-TruthEra Post-Truth Baik mesin pencari maupun media sosial telahBaik mesin pencari maupun media sosial telah
mengambil alih media tradisional sebagai sumber informasi mengambil alih media tradisional sebagai sumber informasi utama di era digital. Merekautama di era digital. Mereka

memegang kekuasaan untuk membentuk persepsi dan membangun opini. Namun adamemegang kekuasaan untuk membentuk persepsi dan membangun opini. Namun ada

satu masalah yang melekat pada alat satu masalah yang melekat pada alat ini: penggunaan algoritma yang memberikanini: penggunaan algoritma yang memberikan

informasi yang disesuaikan dengan profil pengguna. Hasil informasi yang disesuaikan dengan profil pengguna. Hasil penelusuran dan media sosialpenelusuran dan media sosial

yang dipersonalisasi pada akhirnya memperkuat keyakinan yang yang dipersonalisasi pada akhirnya memperkuat keyakinan yang sudah ada sebelumnyasudah ada sebelumnya

 —menciptakan opini yang terpolarisasi d —menciptakan opini yang terpolarisasi dan ekstrem.an ekstrem.
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#5 Gaya Hidup Digital dan #5 Gaya Hidup Digital dan Efek Samping PerilakuEfek Samping Perilaku Aplikasi seluler, mediaAplikasi seluler, media

sosial, dan game menawarkan stimulasi dan keterlibatan terus-menerus yangsosial, dan game menawarkan stimulasi dan keterlibatan terus-menerus yang

membuat orang terpaku pada layar ponsel selama berjam-jam. Kecanduan inimembuat orang terpaku pada layar ponsel selama berjam-jam. Kecanduan ini

dapat menghalangi banyak orang untuk berinteraksi langsung, melakukandapat menghalangi banyak orang untuk berinteraksi langsung, melakukan

aktivitas fisik, dan memiliki kebiasaan tidur yang baik—yang memengaruhiaktivitas fisik, dan memiliki kebiasaan tidur yang baik—yang memengaruhi

kesejahteraan mereka secara keseluruhan. Seiring waktu, terlalu banyakkesejahteraan mereka secara keseluruhan. Seiring waktu, terlalu banyak

waktu menatap layar juga memperpendek rentang perhatian dan menyulitkanwaktu menatap layar juga memperpendek rentang perhatian dan menyulitkan

fokus pada tugas-tugas produktif.fokus pada tugas-tugas produktif.

Meskipun ada risiko yang terkait dengannya, digitalisasi membuka peluangMeskipun ada risiko yang terkait dengannya, digitalisasi membuka peluang

besar bagi masyarakat. Kami mencantumkan lima skenario di mana digitalisasibesar bagi masyarakat. Kami mencantumkan lima skenario di mana digitalisasi
membawa nilai.membawa nilai.

Teknologi digital juga membuat aktivitas sehari-hari menjadi lebih nyamanTeknologi digital juga membuat aktivitas sehari-hari menjadi lebih nyaman

dan mudah, mulai dari mengantarkan bahan makanan ke rumah hinggadan mudah, mulai dari mengantarkan bahan makanan ke rumah hingga

menavigasi jalan dengan Google Maps. Hal ini membuat orang bergantungmenavigasi jalan dengan Google Maps. Hal ini membuat orang bergantung

dan berpuas diri. Saat mengambil keputusan, kita mengabaikan penilaian kitadan berpuas diri. Saat mengambil keputusan, kita mengabaikan penilaian kita

dan mengandalkan apa yang disarankan algoritma AI kepada kita. Kitadan mengandalkan apa yang disarankan algoritma AI kepada kita. Kita
membiarkan mesin melakukan pekerjaan dan mengurangi intervensi, sehinggamembiarkan mesin melakukan pekerjaan dan mengurangi intervensi, sehingga

menciptakan apa yang disebut bias otomatisasi. Mengatasi efek sampingmenciptakan apa yang disebut bias otomatisasi. Mengatasi efek samping

perilaku ini akan menjadi tantangan besar dalam menjadikan digitalisasiperilaku ini akan menjadi tantangan besar dalam menjadikan digitalisasi

universal.universal.

tampak realistis. Kita perlu mengelola konsekuensi teknologi yang tidaktampak realistis. Kita perlu mengelola konsekuensi teknologi yang tidak

diinginkan ini untuk menjembatani kesenjangan digital.diinginkan ini untuk menjembatani kesenjangan digital.

#1 Ekonomi Digital #1 Ekonomi Digital dan Penciptaan Kekayaandan Penciptaan Kekayaan Yang pertama dan terpenting,Yang pertama dan terpenting,

digitalisasi memungkinkan kebangkitan ekonomi digital, yang menciptakandigitalisasi memungkinkan kebangkitan ekonomi digital, yang menciptakan

kekayaan dalam jumlah besar. Digitalisasi memungkinkan dunia usahakekayaan dalam jumlah besar. Digitalisasi memungkinkan dunia usaha

membangun platform dan ekosistem yang memproses transaksi berskalamembangun platform dan ekosistem yang memproses transaksi berskala

besar tanpa batasan geografis dan industri. Teknologi digital memberdayakanbesar tanpa batasan geografis dan industri. Teknologi digital memberdayakan

perusahaan untuk berinovasi tidak hanya dalam pengalaman pelanggan tetapiperusahaan untuk berinovasi tidak hanya dalam pengalaman pelanggan tetapi

 juga model bisnis. Hal ini membantu pe juga model bisnis. Hal ini membantu perusahaan memenuhi ekspektasirusahaan memenuhi ekspektasi

pelanggan yang semakin meningkat, meningkatkan kesediaan untukpelanggan yang semakin meningkat, meningkatkan kesediaan untuk

membayar, dan pada akhirnya mendorong penciptaan nilai yang lebih baik.membayar, dan pada akhirnya mendorong penciptaan nilai yang lebih baik.
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Alih-alih mengumpuAlih-alih mengumpulkan aset fisik, lkan aset fisik, platform dan ekosistem di platform dan ekosistem di banyak industri inibanyak industri ini

mengumpulkan data mentah dalam jumlah besar, mengumpulkan data mentah dalam jumlah besar, yang merupakan bahan bakaryang merupakan bahan bakar

bagi mesin AI bagi mesin AI untuk menciptakan basis pengetahuan yang luas.untuk menciptakan basis pengetahuan yang luas.

#3 Smart Living dan #3 Smart Living dan Augmented BeingAugmented Being Digitalisasi dapat Digitalisasi dapat mewujudkan hal-halmewujudkan hal-hal

yang hanya kita lihat di filyang hanya kita lihat di film-film utopis. Di dunia yang sepenuhnya digital, kita akanm-film utopis. Di dunia yang sepenuhnya digital, kita akan

hidup di rumah pintar di hidup di rumah pintar di mana setiap tindakan dilakukan secara otomatis ataumana setiap tindakan dilakukan secara otomatis atau

diaktifkan dengan suara. Asisten robot diaktifkan dengan suara. Asisten robot akan membantu pekerjaan rumah. Kulkasnyaakan membantu pekerjaan rumah. Kulkasnya

dipesan sendiri, dan drone dipesan sendiri, dan drone mengantarkan bahan makanan. Kapanpun kamimengantarkan bahan makanan. Kapanpun kami
membutuhkan sesuatu, kami akan selalu mencetaknya secara 3D. Di membutuhkan sesuatu, kami akan selalu mencetaknya secara 3D. Di dalam garasi,dalam garasi,

kendaraan listrik otonom bersiaga untuk membawa kita kendaraan listrik otonom bersiaga untuk membawa kita kemanapun kita mau.kemanapun kita mau.

#2 Big Data #2 Big Data dan Pembelajaran Seumur Hidupdan Pembelajaran Seumur Hidup Platform dan ekosistem digitalPlatform dan ekosistem digital

mengubah cara kita berbisnis. Mereka dengan lmengubah cara kita berbisnis. Mereka dengan lancar menghubungkan berbagaiancar menghubungkan berbagai

pihak—perusapihak—perusahaan, pelanggan, haan, pelanggan, dan pemangku dan pemangku kepentingan lainnya—untukkepentingan lainnya—untuk

komunikasi dan transaksi tanpa batas.komunikasi dan transaksi tanpa batas.

Berbeda dengan model tradisional, model bisnis Berbeda dengan model tradisional, model bisnis digital memerlukan aset yangdigital memerlukan aset yang

lebih sedikit, waktu pemasaran yang lebih cepat, dan skalabilitas yang tinggi.lebih sedikit, waktu pemasaran yang lebih cepat, dan skalabilitas yang tinggi.

Dengan demikian, memungkinkan perusahaan Dengan demikian, memungkinkan perusahaan mencapai pertumbuhan eksponensialmencapai pertumbuhan eksponensial

dalam waktu singkat. Digitalisasi di dalam waktu singkat. Digitalisasi di seluruh pengalaman pelanggan jugaseluruh pengalaman pelanggan juga

menghasilkan produktivitas yang lebih tinggi dan profitabilitas yang lebih baik karenamenghasilkan produktivitas yang lebih tinggi dan profitabilitas yang lebih baik karena

lebih sedikit kesalahan dan biaya lebih sedikit kesalahan dan biaya yang lebih rendah.yang lebih rendah.

Neuralink milik Elon Musk, Neuralink milik Elon Musk, misalnya, sedang mengembangkan implan chip komputermisalnya, sedang mengembangkan implan chip komputer

untuk menciptakan antarmuka untuk menciptakan antarmuka otak-kotak-komputer yang omputer yang memungkinkan manusiamemungkinkan manusia

mengendalikan komputer dengan pikiran mereka.mengendalikan komputer dengan pikiran mereka.

Basis pengetahuan digital akan Basis pengetahuan digital akan semakin mempercepat pertumbuhan Massivesemakin mempercepat pertumbuhan Massive

Open Online Courses Open Online Courses (MOOCs) dan menyempurnakannya dengan rencana(MOOCs) dan menyempurnakannya dengan rencana

pelatihan dan asisten pengajar yang didukung AI. pelatihan dan asisten pengajar yang didukung AI. Hal ini akan Hal ini akan memberdayakanmemberdayakan

masyarakat untuk mempelajari keterampilan baru seumur hidup masyarakat untuk mempelajari keterampilan baru seumur hidup agar tetap relevanagar tetap relevan

di era AI.di era AI.

Ketika hal ini terjadi, Ketika hal ini terjadi, penghubung antara kita dan dunia digital tidak lagi terbataspenghubung antara kita dan dunia digital tidak lagi terbatas

pada telepon seluler saja. Antarmuka ini akan diperluas ke perangkat yang lebihpada telepon seluler saja. Antarmuka ini akan diperluas ke perangkat yang lebih

kecil yang dapat dipakai dan kecil yang dapat dipakai dan bahkan ditanamkan ke dalam tubuh manusia—bahkan ditanamkan ke dalam tubuh manusia—

menciptakan kehidupan yang lebih baik.menciptakan kehidupan yang lebih baik.
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#5 Keberlanjutan dan Inklusivitas Sosial#5 Keberlanjutan dan Inklusivitas Sosial Digitalisasi juga akan memainkanDigitalisasi juga akan memainkan

peran penting dalam memastikan kelestarian lingkungan. Berbagi kendaraanperan penting dalam memastikan kelestarian lingkungan. Berbagi kendaraan

listrik akan menjadi salah satu pendorong utama. Konsep perdagangan energilistrik akan menjadi salah satu pendorong utama. Konsep perdagangan energi

surya peer-to-peer, yang memungkinkan tetangga untuk berbagi kelebihan listrik,surya peer-to-peer, yang memungkinkan tetangga untuk berbagi kelebihan listrik,

 juga akan  juga akan membantu komembantu konservasi enenservasi energi.rgi.

#4 Peningkatan Kesehatan dan Perpanjangan Hidup#4 Peningkatan Kesehatan dan Perpanjangan Hidup Di bidang kesehatan,Di bidang kesehatan,

bioteknologi canggih bertujuan untuk memperpanjang masa hidup manusia.bioteknologi canggih bertujuan untuk memperpanjang masa hidup manusia.

Dengan menggunakan data besar dalam layanan kesehatan, AI akan memungkinkanDengan menggunakan data besar dalam layanan kesehatan, AI akan memungkinkan

penemuan obat baru dan pengobatan presisi—dengan diagnosis dan perawatanpenemuan obat baru dan pengobatan presisi—dengan diagnosis dan perawatan

yang dipersonalisasi yang disesuaikan untuk masing-masing pasien.yang dipersonalisasi yang disesuaikan untuk masing-masing pasien.

Bahaya dan Janji DigitalisasiBahaya dan Janji Digitalisasi 5959

Kombinasi bioteknologi dan AI bertujuan untuk mengoptimalkan produksi dan distribusiKombinasi bioteknologi dan AI bertujuan untuk mengoptimalkan produksi dan distribusi

pangan guna mencegah kelaparan dan kekurangan gizi. Kami juga melihat munculnyapangan guna mencegah kelaparan dan kekurangan gizi. Kami juga melihat munculnya

startup teknologi usia yang menyediakan produk dan layanan yang menyasar populasistartup teknologi usia yang menyediakan produk dan layanan yang menyasar populasi

lanjut usia untuk mengelola umur panjang mereka dan meningkatkan kualitas hidup.lanjut usia untuk mengelola umur panjang mereka dan meningkatkan kualitas hidup.

Setelah menutup kesenjangan digital dan mencapai konektivitas universal secaraSetelah menutup kesenjangan digital dan mencapai konektivitas universal secara

global, kami akan menciptakan masyarakat yang benar-benar inklusif di mana kamiglobal, kami akan menciptakan masyarakat yang benar-benar inklusif di mana kami

memberikan akses yang setara terhadap pasar dan pengetahuan bagi masyarakatmemberikan akses yang setara terhadap pasar dan pengetahuan bagi masyarakat

berpenghasilan rendah. Hal ini akan meningkatkan penghidupan mereka dan membantuberpenghasilan rendah. Hal ini akan meningkatkan penghidupan mereka dan membantu

mengentaskan kemiskinan.mengentaskan kemiskinan.

Selain itu, kemajuan serupa juga dicapai dalam teknologi pangan.Selain itu, kemajuan serupa juga dicapai dalam teknologi pangan.

Genomik akan memberikan kemampuan rekayasa gen untuk mencegah danGenomik akan memberikan kemampuan rekayasa gen untuk mencegah dan

menyembuhkan penyakit genetik. Neuroteknologi akan semakin menyembuhkan penyakit genetik. Neuroteknologi akan semakin dekat dengandekat dengan

penanaman chip yang dapat penanaman chip yang dapat mengobati gangguan otak. Pelacakan kesehatanmengobati gangguan otak. Pelacakan kesehatan

berkelanjutan dengan perangkat yang dapat dikenakan atau implan akan memungkinkanberkelanjutan dengan perangkat yang dapat dikenakan atau implan akan memungkinkan

layanan kesehatan preventif.layanan kesehatan preventif.

Pandangan terpolarisasi terhadap digitalisasi adalah kesenjangan digital Pandangan terpolarisasi terhadap digitalisasi adalah kesenjangan digital baru. Untukbaru. Untuk

mengakhiri perdebatan ini, kita perlu mendalami sisi kemanusiaan dari teknologi danmengakhiri perdebatan ini, kita perlu mendalami sisi kemanusiaan dari teknologi dan

memanfaatkan teknologi yang dapat memberikan manfaat terbaik bagi umat manusia.memanfaatkan teknologi yang dapat memberikan manfaat terbaik bagi umat manusia.

Di bidang manufaktur, AI akan membantu mengurangi pemborosan mulai dariDi bidang manufaktur, AI akan membantu mengurangi pemborosan mulai dari

desain, pemilihan material, hingga produksi. Dengan AI, kita akan membangun ekonomidesain, pemilihan material, hingga produksi. Dengan AI, kita akan membangun ekonomi

sirkular—sistem tertutup yang menggunakan bahan secara terus-menerus melaluisirkular—sistem tertutup yang menggunakan bahan secara terus-menerus melalui
penggunaan kembali dan daur ulang.penggunaan kembali dan daur ulang.
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AI meningkatkan setiap titik kontak di jalur pelanggan dalam tiga cara. Pertama, hal iniAI meningkatkan setiap titik kontak di jalur pelanggan dalam tiga cara. Pertama, hal ini

memungkinkan penargetan yang lebih cerdas: memberikan penawaran yang tepat padamemungkinkan penargetan yang lebih cerdas: memberikan penawaran yang tepat pada

saat yang tepat dan kepada pelanggan yang tepat. Kedua, ini memastikan kesesuaiansaat yang tepat dan kepada pelanggan yang tepat. Kedua, ini memastikan kesesuaian

produk yang lebih baik. Perusahaan mungkin menyediakan produk yang dipersonalisasiproduk yang lebih baik. Perusahaan mungkin menyediakan produk yang dipersonalisasi

dan bahkan mengizinkan pelanggan untuk menyesuaikan produk mereka. Terakhir, inidan bahkan mengizinkan pelanggan untuk menyesuaikan produk mereka. Terakhir, ini

memungkinkan keterlibatan yang lebih baik. Perusahaan dapat menyampaikan konten yangmemungkinkan keterlibatan yang lebih baik. Perusahaan dapat menyampaikan konten yang

disesuaikan dan berinteraksi lebih dekat dengan pelanggan.disesuaikan dan berinteraksi lebih dekat dengan pelanggan.

Terlalu banyak pilihan produk, pesan komersial, dan Terlalu banyak pilihan produk, pesan komersial, dan pilihan saluran mengalihkanpilihan saluran mengalihkan

perhatian kita dari melakukan hal perhatian kita dari melakukan hal yang seharusnya sederhanayang seharusnya sederhana

Penggunaan AI untuk personalisasi meningkatkan kepuasan dan loyalitasPenggunaan AI untuk personalisasi meningkatkan kepuasan dan loyalitas

pelanggan dan pada pelanggan dan pada gilirannya meningkatkan penerimaan pelanggan terhadapgilirannya meningkatkan penerimaan pelanggan terhadap

berbagi data. Jika manfaat berbagi data. Jika manfaat personalisasi sebenarpersonalisasi sebenarnya lebih besar daripada ancamannya lebih besar daripada ancaman

pelanggaran privasi, pelanggan akan lebih bersedia berbagi data pribadi. pelanggaran privasi, pelanggan akan lebih bersedia berbagi data pribadi. KuncinyaKuncinya

adalah merangkul perhatian manusia yang selektif dan adalah merangkul perhatian manusia yang selektif dan menciptakan kendali yangmenciptakan kendali yang

dirasakan. Pelanggan menganggap personadirasakan. Pelanggan menganggap personalisasi lebih menyenangkan jika hal lisasi lebih menyenangkan jika hal ituitu

membuat pengambilan keputusan mereka lebih membuat pengambilan keputusan mereka lebih mudah sekaligus memungkinkanmudah sekaligus memungkinkan

mereka memiliki kendali atas hal tersebut.mereka memiliki kendali atas hal tersebut.

Di era Marketing 5.0, Di era Marketing 5.0, pelanggan mengharapkapelanggan mengharapkan bisnis memahami mereka n bisnis memahami mereka dandan

memberikan pengalaman yang dipersonalisasi. Meskipun hal ini mungkin dilakukanmemberikan pengalaman yang dipersonalisasi. Meskipun hal ini mungkin dilakukan

oleh perusahaan yang hanya mempunyai sedikit pelanggan, namun sulit oleh perusahaan yang hanya mempunyai sedikit pelanggan, namun sulit untukuntuk
melakukannya dalam skala besar dan konsisten. Sangat penting melakukannya dalam skala besar dan konsisten. Sangat penting untuk menggunakanuntuk menggunakan

teknologi untuk memodelkan profil pelanggan tertentu, menghasilkan penawaranteknologi untuk memodelkan profil pelanggan tertentu, menghasilkan penawaran

yang disesuaikan, menyediakan konten yang yang disesuaikan, menyediakan konten yang disesuaikan, dan memberikandisesuaikan, dan memberikan

pengalaman yang dipersonalisasi.pengalaman yang dipersonalisasi.

Barry Schwartz berpendapat dalamBarry Schwartz berpendapat dalam The Paradox of ChoiceThe Paradox of Choice bahwa bertentanganbahwa bertentangan

dengan kepercayaan populer, menghilangkan pilihan mengurangi kecemasan dalamdengan kepercayaan populer, menghilangkan pilihan mengurangi kecemasan dalam

pengambilan keputusan dan meningkatkan kebahagiaan. Memang manusiapengambilan keputusan dan meningkatkan kebahagiaan. Memang manusia

dilahirkan dengan perhatian selektif. Kita dilahirkan dengan perhatian selektif. Kita cenderung menyalurkacenderung menyalurkan perhatian kitan perhatian kita

pada rangsangan yang relevan dan mengabaikan rangsangan yang tidak relevan.pada rangsangan yang relevan dan mengabaikan rangsangan yang tidak relevan.

Hal ini Hal ini memungkinkan kita menyaring dan memproses informasi dengan rentangmemungkinkan kita menyaring dan memproses informasi dengan rentang

perhatian terbatas dan fokus pada hal yang penting.perhatian terbatas dan fokus pada hal yang penting.

Teknologi Bisa Menjadi PribadiTeknologi Bisa Menjadi Pribadi
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Yang berakar pada kodrat manusia adalah keinginan untuk mempunyai kendaliYang berakar pada kodrat manusia adalah keinginan untuk mempunyai kendali

atas diri sendiri dan lingkungan. Memiliki kendali yang dirasakan—perasaanatas diri sendiri dan lingkungan. Memiliki kendali yang dirasakan—perasaan

bertanggung jawab atas keputusan dan hasilnya—terbukti meningkatkanbertanggung jawab atas keputusan dan hasilnya—terbukti meningkatkan

kebahagiaan. Oleh karena itu, dunia usaha harus menunjukkan bahwa teknologikebahagiaan. Oleh karena itu, dunia usaha harus menunjukkan bahwa teknologi

memfasilitasi pelanggan untuk memiliki kendali atas keputusan pembelian mereka.memfasilitasi pelanggan untuk memiliki kendali atas keputusan pembelian mereka.

Membatasi pilihan bagi pelanggan tidak berarti memberikan mereka hanyaMembatasi pilihan bagi pelanggan tidak berarti memberikan mereka hanya

satu pilihan. Pelanggan tetap dapat melakukan penyesuaian selain personalisasisatu pilihan. Pelanggan tetap dapat melakukan penyesuaian selain personalisasi

otomatis yang dibuat oleh perusahaan. Setiap pelanggan menginginkan tingkatotomatis yang dibuat oleh perusahaan. Setiap pelanggan menginginkan tingkat

kendali yang berbeda atas pilihan produk dan pemilihan titik kontak.kendali yang berbeda atas pilihan produk dan pemilihan titik kontak.

Dengan jutaan profil dan ulasan pelanggan, perusahaan harus mampuDengan jutaan profil dan ulasan pelanggan, perusahaan harus mampu

mencocokkan kebutuhan spesifik pelanggan dengan solusi. Misalnya, padamencocokkan kebutuhan spesifik pelanggan dengan solusi. Misalnya, pada

barang kemasan konsumen, algoritme AI harus dapat menyarankan varianbarang kemasan konsumen, algoritme AI harus dapat menyarankan varian

produk yang tepat dan memutuskan pusat distribusi mana yang akan dikirim. Diproduk yang tepat dan memutuskan pusat distribusi mana yang akan dikirim. Di

sektor asuransi, model AI dapat memberdayakan perusahaan untuk menetapkansektor asuransi, model AI dapat memberdayakan perusahaan untuk menetapkan

paket perlindungan dan penetapan harga yang optimal berdasarkan perilakupaket perlindungan dan penetapan harga yang optimal berdasarkan perilaku

pemegang polis di masa lalu.pemegang polis di masa lalu.

keputusan pembelian. Kami berharap bahwa pengambilan keputusan yang rumitkeputusan pembelian. Kami berharap bahwa pengambilan keputusan yang rumit

tidak boleh menjadi tugas kita dan bahwa perusahaan bertanggung jawab untuktidak boleh menjadi tugas kita dan bahwa perusahaan bertanggung jawab untuk

menyederhanakan pilihan dan membuat rekomendasi terbaik. Teknologi AImenyederhanakan pilihan dan membuat rekomendasi terbaik. Teknologi AI

harus menggantikan penyaringan perhatian selektif dalam pikiran kita sehinggaharus menggantikan penyaringan perhatian selektif dalam pikiran kita sehingga

pengambilan keputusan lebih mudah dilakukan di era informasi yang berlebihan.pengambilan keputusan lebih mudah dilakukan di era informasi yang berlebihan.

Ini harus menjadi proses kreasi bersama antara perusahaan dan pelangganIni harus menjadi proses kreasi bersama antara perusahaan dan pelanggan

tidak hanya dalam pemilihan produk tetapi juga dalam pengalaman pelanggantidak hanya dalam pemilihan produk tetapi juga dalam pengalaman pelanggan

secara keseluruhan. Setiap pelanggan pasti ingin memiliki serangkaiansecara keseluruhan. Setiap pelanggan pasti ingin memiliki serangkaian

pengalaman unik saat berinteraksi dengan produk atau layanan yang sama.pengalaman unik saat berinteraksi dengan produk atau layanan yang sama.

Membuat produk dan titik kontak tidak terikat dan modular memungkinkanMembuat produk dan titik kontak tidak terikat dan modular memungkinkan

pelanggan untuk memilih pelangganpelanggan untuk memilih pelanggan

Teknologi memungkinkan perusahaan memprediksi keinginan mereka akanTeknologi memungkinkan perusahaan memprediksi keinginan mereka akan

kendali dan memberikan keseimbangan yang tepat antara personalisasi dankendali dan memberikan keseimbangan yang tepat antara personalisasi dan

penyesuaian.penyesuaian.
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Teknologi Bisa Bersifat SosialTeknologi Bisa Bersifat Sosial

Pelanggan memerlukan akses ke layanan pelanggan sosial dan memintaPelanggan memerlukan akses ke layanan pelanggan sosial dan meminta

tanggapan instan. Manusia adalah makhluk sosial, namun media sosial telahtanggapan instan. Manusia adalah makhluk sosial, namun media sosial telah

membawa kecenderungan sosial kita selangkah lebih maju.membawa kecenderungan sosial kita selangkah lebih maju.

Dalam Marketing 5.0, perusahaan perlu merespons hal ini denganDalam Marketing 5.0, perusahaan perlu merespons hal ini dengan

mengadopsi teknologi sosial dalam proses tatap muka pelanggan dan prosesmengadopsi teknologi sosial dalam proses tatap muka pelanggan dan proses

back-end mereka. Aplikasi garis depan yang paling populer adalah untuk layananback-end mereka. Aplikasi garis depan yang paling populer adalah untuk layanan

pelanggan sosial, menyediakan saluran komunikasi alternatif untuk interaksipelanggan sosial, menyediakan saluran komunikasi alternatif untuk interaksi

pelanggan. Untuk penggunaan internal, perusahaan dapat mengadopsi alatpelanggan. Untuk penggunaan internal, perusahaan dapat mengadopsi alat

sosial untuk memfasilitasi komunikasi karyawan, memungkinkan berbagisosial untuk memfasilitasi komunikasi karyawan, memungkinkan berbagi

pengetahuan, dan mendorong kolaborasi.pengetahuan, dan mendorong kolaborasi.

Media sosial telah mengubah sikap dan harapan pelanggan terhadap bisnis.Media sosial telah mengubah sikap dan harapan pelanggan terhadap bisnis.

Sebagian besar pelanggan percaya bahwa jaringan sosial mereka lebih dariSebagian besar pelanggan percaya bahwa jaringan sosial mereka lebih dari

sekadar iklan dan opini ahli. Keputusan membeli sekarang tidak hanya didorongsekadar iklan dan opini ahli. Keputusan membeli sekarang tidak hanya didorong

oleh preferensi individu tetapi juga oleh keinginan untuk menyesuaikan dirioleh preferensi individu tetapi juga oleh keinginan untuk menyesuaikan diri

dengan masyarakat. Media sosial juga meningkatkan ekspektasi.dengan masyarakat. Media sosial juga meningkatkan ekspektasi.

komponen pengalaman yang mereka inginkan. Ini pada dasarnya adalahkomponen pengalaman yang mereka inginkan. Ini pada dasarnya adalah

penciptaan pengalaman bersama, yang pada gilirannya akan meningkatkan rasapenciptaan pengalaman bersama, yang pada gilirannya akan meningkatkan rasa

kepemilikan dari sisi pelanggan.kepemilikan dari sisi pelanggan.

Sebagai manusia, kita dilahirkan dalam keadaan rentan dan bergantung padaSebagai manusia, kita dilahirkan dalam keadaan rentan dan bergantung pada

orang tua dan pengasuh kita untuk memenuhi kebutuhan dasar kita. Secaraorang tua dan pengasuh kita untuk memenuhi kebutuhan dasar kita. Secara

bertahap selama masa kanak-kanak, kita belajar berkomunikasi dan berinteraksibertahap selama masa kanak-kanak, kita belajar berkomunikasi dan berinteraksi

dengan orang-orang di sekitar kita sebagai metode utama pembelajaran intelektualdengan orang-orang di sekitar kita sebagai metode utama pembelajaran intelektual

dan emosional. Saat berinteraksi, kita bertukar ide dan cerita serta mencerminkandan emosional. Saat berinteraksi, kita bertukar ide dan cerita serta mencerminkan

ekspresi dan emosi kita dengan rekan kita.ekspresi dan emosi kita dengan rekan kita.

Teknologi lebih diinginkan ketika memungkinkan dan mendorong hubunganTeknologi lebih diinginkan ketika memungkinkan dan mendorong hubungan

sosial. Membuat saluran media sosial adalah sebuah permulaan, namun tidaksosial. Membuat saluran media sosial adalah sebuah permulaan, namun tidak

berhenti di situ. AI memungkinkan perusahaan untuk mendalami dan memahamiberhenti di situ. AI memungkinkan perusahaan untuk mendalami dan memahami

data hubungan sosial ini. Pembelajaran mendalam ini mengungkap wawasandata hubungan sosial ini. Pembelajaran mendalam ini mengungkap wawasan

tentang cara menyusun pesan yang tepat dan memengaruhi perilaku orang-orangtentang cara menyusun pesan yang tepat dan memengaruhi perilaku orang-orang

di jejaring sosial.di jejaring sosial.
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Penerapan teknologi lainnya dalam bisnis juga harus memanfaatkanPenerapan teknologi lainnya dalam bisnis juga harus memanfaatkan

keinginan manusia akan hubungan sosial. Teknologi dapat memfasilitasikeinginan manusia akan hubungan sosial. Teknologi dapat memfasilitasi

pertukaran pengalaman dan informasi, misalnya melalui blog, forum, dan wiki.pertukaran pengalaman dan informasi, misalnya melalui blog, forum, dan wiki.

Percakapan harus diperluas, tidak hanya antara perusahaan dan pelangganPercakapan harus diperluas, tidak hanya antara perusahaan dan pelanggan

tetapi juga antar pelanggan itu sendiri. Model crowdsourcing adalah contohtetapi juga antar pelanggan itu sendiri. Model crowdsourcing adalah contoh

bagaimana teknologi menghubungkan orang-orang dengan kompetensi danbagaimana teknologi menghubungkan orang-orang dengan kompetensi dan

keterampilan berbeda untuk berkolaborasi. Selain itu, perdagangan sosial yangketerampilan berbeda untuk berkolaborasi. Selain itu, perdagangan sosial yang

didukung teknologi memfasilitasi perdagangan antara pembeli dan penjual dididukung teknologi memfasilitasi perdagangan antara pembeli dan penjual di

pasar digital.pasar digital.

Sebagai makhluk sosial, kita mengamati kisah hidup orang lain danSebagai makhluk sosial, kita mengamati kisah hidup orang lain dan

menghubungkannya dengan kisah hidup kita. Teman-teman di jejaring sosialmenghubungkannya dengan kisah hidup kita. Teman-teman di jejaring sosial

kita menjadi tolak ukur kita. Kami bertujuan untuk meniru perilaku dan gaya hidupkita menjadi tolak ukur kita. Kami bertujuan untuk meniru perilaku dan gaya hidup

orang lain, terutama mereka yang kehidupannya tampak lebih menarik—didorongorang lain, terutama mereka yang kehidupannya tampak lebih menarik—didorong

oleh rasa takut ketinggalan (FOMO). Harapan pribadi kini ditentukan oleholeh rasa takut ketinggalan (FOMO). Harapan pribadi kini ditentukan oleh

lingkungan sosial yang terus mempengaruhi dan memotivasi kita untuk mencapailingkungan sosial yang terus mempengaruhi dan memotivasi kita untuk mencapai

tujuan yang lebih besar.tujuan yang lebih besar.

Sifat kita Sifat kita sebagai makhluk sosial menjelaskan keberhasisebagai makhluk sosial menjelaskan keberhasilan media sosiallan media sosial

sebagai aplikasi teknologi. Kami suka mendengarkan pengalaman pribadi orangsebagai aplikasi teknologi. Kami suka mendengarkan pengalaman pribadi orang

lain dan mengekspresikan pengalaman kami sendiri. Sebagai pertukaran isyaratlain dan mengekspresikan pengalaman kami sendiri. Sebagai pertukaran isyarat

visual, media sosial menciptakan platform alternatif untuk memenuhi kebutuhanvisual, media sosial menciptakan platform alternatif untuk memenuhi kebutuhan

sosial kita di luar percakapan tatap muka.sosial kita di luar percakapan tatap muka.

Itulah sebabnya otak manusia diatur untuk bersosialisasi sejak awal kehidupanItulah sebabnya otak manusia diatur untuk bersosialisasi sejak awal kehidupan

kita.kita.

teman, keluarga, dan komunitas—yang lebih mereka dengarkan dibandingkanteman, keluarga, dan komunitas—yang lebih mereka dengarkan dibandingkan

perusahaan.perusahaan.

Teknologi harus memanfaatkan pencarian aspirasi tersembunyi yangTeknologi harus memanfaatkan pencarian aspirasi tersembunyi yang

tertanam dalam jaringan sosial. Pemasaran konten, gamifikasi, dan media sosialtertanam dalam jaringan sosial. Pemasaran konten, gamifikasi, dan media sosial

yang didukung AI dapat mendukung keinginan bawaan manusia untukyang didukung AI dapat mendukung keinginan bawaan manusia untuk

mendapatkan pengakuan dari sesamanya dan peningkatan sosial. Daripadamendapatkan pengakuan dari sesamanya dan peningkatan sosial. Daripada

merendahkan pelanggan dengan saran dan rekomendasi, AI harus memberikanmerendahkan pelanggan dengan saran dan rekomendasi, AI harus memberikan

pengaruh secara halus melalui panutan yang ada—pengaruh secara halus melalui panutan yang ada—

Namun, ketika memanfaatkan pengaruh sosial, bisnis harus melakukan lebihNamun, ketika memanfaatkan pengaruh sosial, bisnis harus melakukan lebih

dari sekadar menjual produk dan layanan. Teknologidari sekadar menjual produk dan layanan. Teknologi
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Pelanggan menilai perusahaan tidak hanya dari Pelanggan menilai perusahaan tidak hanya dari kualitas produk dan layanannya.kualitas produk dan layanannya.

Mereka menilai perjalanan pelanggan secara keseluruhan, yang Mereka menilai perjalanan pelanggan secara keseluruhan, yang mencakupmencakup

semua titik kontak di semua saluran. Oleh karena itu, inovasi semua titik kontak di semua saluran. Oleh karena itu, inovasi harus fokus tidakharus fokus tidak

hanya pada produk tetapi juga pada hanya pada produk tetapi juga pada keseluruhan pengalaman. Selainkeseluruhan pengalaman. Selain

membangun diferensiasi produk, perusahaan harus membangun diferensiasi produk, perusahaan harus mengintensifkan komunikasi,mengintensifkan komunikasi,

memperkuat kehadiran saluran, dan meningkatkan layanan pelanggan.memperkuat kehadiran saluran, dan meningkatkan layanan pelanggan.

Dalam Marketing 5.0, teknologi back-end seperti AI dan Dalam Marketing 5.0, teknologi back-end seperti AI dan blockchainblockchain

memainkan peran penting dalam mendukung integrasi yang lancar. Di memainkan peran penting dalam mendukung integrasi yang lancar. Di sisi lain,sisi lain,

teknologi front-end seperti sensor, robotika, perintah suara, serta augmentedteknologi front-end seperti sensor, robotika, perintah suara, serta augmented
reality dan virtual reality dapat meningkatkan titik kontak langsung reality dan virtual reality dapat meningkatkan titik kontak langsung di seluruhdi seluruh

perjalanan pelanggan.perjalanan pelanggan.

Munculnya digitalisasi mendorong permintaan akan pengalamanMunculnya digitalisasi mendorong permintaan akan pengalaman

omnichannel. Pelanggan terus berpindah dari satu saluran ke omnichannel. Pelanggan terus berpindah dari satu saluran ke saluran lainnya—saluran lainnya—

dari online ke offline dan dari online ke offline dan sebaliknya—dan mengharapkan pengalaman yangsebaliknya—dan mengharapkan pengalaman yang

mulus dan konsisten tanpa terputusnya koneksi secara nyata. Bisnis harusmulus dan konsisten tanpa terputusnya koneksi secara nyata. Bisnis harus

menyediakan interaksi teknologi tinggi dan sentuhan tinggi yang menyediakan interaksi teknologi tinggi dan sentuhan tinggi yang terintegrasi.terintegrasi.

dapat menjadi alat modifikasi perilaku yang ampuh yang dapat menjadi alat modifikasi perilaku yang ampuh yang mendorong aktivismemendorong aktivisme

digital dan pada akhirnya perubahan sosial. digital dan pada akhirnya perubahan sosial. Menginspirasi dan mendorongMenginspirasi dan mendorong

masyarakat untuk menjalani gaya hidup yang lebih masyarakat untuk menjalani gaya hidup yang lebih bertanggung jawab melaluibertanggung jawab melalui

 jejaring sosial dapat menjadi kontribusi t jejaring sosial dapat menjadi kontribusi teknologi yang signifikan bagi umateknologi yang signifikan bagi umat

manusia.manusia.

Salah satu kelemahan mesin adalah ketidakmampuannya meniru sentuhanSalah satu kelemahan mesin adalah ketidakmampuannya meniru sentuhan

manusia. Robotika canggih dan kulit buatan dengan manusia. Robotika canggih dan kulit buatan dengan sensor sedangsensor sedang

dikembangkan untuk mengatasi tantangan ini.dikembangkan untuk mengatasi tantangan ini.
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Dalam psikologi, hal ini Dalam psikologi, hal ini disebut treadmill hedonis—istilah yang diciptakan olehdisebut treadmill hedonis—istilah yang diciptakan oleh

Brickman dan CampbellBrickman dan Campbell—di mana kepuasan terhadap pengalaman —di mana kepuasan terhadap pengalaman hidup selaluhidup selalu

condong ke arah dasar tertentu.condong ke arah dasar tertentu.

Namun, teknologi dapat memainkan peranan penting dalam Namun, teknologi dapat memainkan peranan penting dalam memberikanmemberikan

sentuhan tinggi. Pekerjaan administrasi yang bernilai rendah harus diambil alihsentuhan tinggi. Pekerjaan administrasi yang bernilai rendah harus diambil alih

oleh mesin—oleh mesin—memungkinkan staf garis depan memungkinkan staf garis depan untuk fokus dan untuk fokus dan menghabiskanmenghabiskan

lebih banyak waktu pada aktivitas yang berhubungan dengan pelanggan.lebih banyak waktu pada aktivitas yang berhubungan dengan pelanggan.

Efektivitas titik kontak tatap muka juga Efektivitas titik kontak tatap muka juga dapat ditingkatkan dengan pembuatandapat ditingkatkan dengan pembuatan

profil pelanggan yang dibantu AI, memberikan petunjuk bagi staf garis depanprofil pelanggan yang dibantu AI, memberikan petunjuk bagi staf garis depan

untuk menyesuaikan pendekatan komunikasi mereka dan menawarkan solusi yang untuk menyesuaikan pendekatan komunikasi mereka dan menawarkan solusi yang tepat.tepat.

Manusia cenderung memiliki tingkat kebahagiaan yang Manusia cenderung memiliki tingkat kebahagiaan yang stabil. Saat mendapatkanstabil. Saat mendapatkan

pengalaman yang menarik dan pengalaman yang menarik dan positif, kebahagiaan mungkin meningkat untukpositif, kebahagiaan mungkin meningkat untuk

sementara, namun pada akhirnya akan kembali ke tingkat dasar.sementara, namun pada akhirnya akan kembali ke tingkat dasar.

Manusia dapat memecahkan emosi rekannya hanya dengan Manusia dapat memecahkan emosi rekannya hanya dengan sentuhan.sentuhan.

Penelitian yang dilakukan oleh Penelitian yang dilakukan oleh Matthew Hertenstein mengungkapkan bahwa kitaMatthew Hertenstein mengungkapkan bahwa kita

mampu—dengan akurasi hingga 78%—mengkomunikasikan kepada orang lain,mampu—dengan akurasi hingga 78%—mengkomunikasikan kepada orang lain,

melalui sentuhan, delapan emosi yang melalui sentuhan, delapan emosi yang berbeda: kemarahan, ketakutan, rasaberbeda: kemarahan, ketakutan, rasa

 jijik, kesedihan, s jijik, kesedihan, simpati, rasa simpati, rasa syukur, cinta, yukur, cinta, dan kebahagiaan. dan kebahagiaan. Sulit untukSulit untuk

mengajarkan emosi subjektif ini kepada mesin yang hanya mengandalkan polamengajarkan emosi subjektif ini kepada mesin yang hanya mengandalkan pola

logis, konsisten, dan terukur.logis, konsisten, dan terukur.

Demikian pula ketika mengalami pengalaman yang Demikian pula ketika mengalami pengalaman yang mengecewakan dan negatif,mengecewakan dan negatif,

kebahagiaan bisa saja turun, namun akan bangkit kembali ke tingkat semula.kebahagiaan bisa saja turun, namun akan bangkit kembali ke tingkat semula.

Oleh karena itu, penyampaian produk dan layanan mungkin masihOleh karena itu, penyampaian produk dan layanan mungkin masih

memerlukan keseimbangan antara interaksi teknologi tinggi dan memerlukan keseimbangan antara interaksi teknologi tinggi dan interaksi sentuhan tinggi.interaksi sentuhan tinggi.

Namun ini bukan hanya tentang menciptakan kembali nuansa realistis tetapiNamun ini bukan hanya tentang menciptakan kembali nuansa realistis tetapi

 juga tentang menafsirkan emosi yang beragam d juga tentang menafsirkan emosi yang beragam dan kompleks dari sentuhanan kompleks dari sentuhan

manusia yang sederhana.manusia yang sederhana.

Itu sebabnya, sebagai pelanggan, kita mudah bosan dan tidak pernahItu sebabnya, sebagai pelanggan, kita mudah bosan dan tidak pernah

merasa benar-benmerasa benar-benar puas. ar puas. Kami menginginkan keterlibatan yang Kami menginginkan keterlibatan yang konstankonstan

sepanjang perjalanan pelanggan. Dan dari waktu ke waktu, perusahaan harussepanjang perjalanan pelanggan. Dan dari waktu ke waktu, perusahaan harus

menyempurnakmenyempurnakan dan an dan memperbarui pengalaman pelanggan mereka untukmemperbarui pengalaman pelanggan mereka untuk

mencegah kita beralih ke pesaing.mencegah kita beralih ke pesaing.

Teknologi Bisa Menjadi PengalamanTeknologi Bisa Menjadi Pengalaman 6565

Memberikan Keterlibatan KonstanMemberikan Keterlibatan Konstan

Machine Translated by GoogleMachine Translated by Google



    

Kesenjangan digital masih ada. Dibutuhkan setidaknya sepuluh tahun lagi untukKesenjangan digital masih ada. Dibutuhkan setidaknya sepuluh tahun lagi untuk

mencapai penetrasi Internet universal. Namun akses saja tidak mengakhirimencapai penetrasi Internet universal. Namun akses saja tidak mengakhiri

kesenjangan digital. Untuk menjadi masyarakat yang sepenuhnya digital, kitakesenjangan digital. Untuk menjadi masyarakat yang sepenuhnya digital, kita

perlu menerapkan teknologi di semua aspek kehidupan kita, tidak hanya sekedarperlu menerapkan teknologi di semua aspek kehidupan kita, tidak hanya sekedar

komunikasi online dan media sosial. Meskipun ada ketakutan dan kekhawatirankomunikasi online dan media sosial. Meskipun ada ketakutan dan kekhawatiran

yang ditimbulkan oleh digitalisasi, manfaatnya bagi umat manusia sudah terlihatyang ditimbulkan oleh digitalisasi, manfaatnya bagi umat manusia sudah terlihat

 jelas. jelas.

Namun, inovasi pengalaman pelanggan digital telah beralih dari sekadarNamun, inovasi pengalaman pelanggan digital telah beralih dari sekadar

mengubah desain antarmuka pengguna. Dari chatbot, realitas virtual, hinggamengubah desain antarmuka pengguna. Dari chatbot, realitas virtual, hingga

kontrol suara, teknologi baru mengubah cara perusahaan berkomunikasi dengankontrol suara, teknologi baru mengubah cara perusahaan berkomunikasi dengan

pelanggan. Teknologi seperti AI, IoT, dan blockchain juga meningkatkan efisiensipelanggan. Teknologi seperti AI, IoT, dan blockchain juga meningkatkan efisiensi

back-end sehingga memungkinkan pengalaman pelanggan yang lebih cepat.back-end sehingga memungkinkan pengalaman pelanggan yang lebih cepat.

Untuk terus menciptakan pengalaman pelanggan yang baru adalah suatuUntuk terus menciptakan pengalaman pelanggan yang baru adalah suatu

prestasi yang menantang. Namun dengan digitalisasi, perusahaan dapatprestasi yang menantang. Namun dengan digitalisasi, perusahaan dapat

mempercepat waktu memasarkan inovasi pengalaman pelanggan. Lebih mudahmempercepat waktu memasarkan inovasi pengalaman pelanggan. Lebih mudah

bagi perusahaan untuk melakukan eksperimen cepat, pengujian konsep, danbagi perusahaan untuk melakukan eksperimen cepat, pengujian konsep, dan

pembuatan prototipe di ruang digital.pembuatan prototipe di ruang digital.

Dalam Marketing 5.0, dunia usaha perlu menunjukkan kepada pelangganDalam Marketing 5.0, dunia usaha perlu menunjukkan kepada pelanggan

bahwa penerapan teknologi yang tepat dapat meningkatkan kebahagiaanbahwa penerapan teknologi yang tepat dapat meningkatkan kebahagiaan

manusia. Teknologi memungkinkan pendekatan yang dipersonalisasi untukmanusia. Teknologi memungkinkan pendekatan yang dipersonalisasi untuk

memecahkan masalah mereka sambil tetap memungkinkan penyesuaianmemecahkan masalah mereka sambil tetap memungkinkan penyesuaian

opsional. Pelanggan harus yakin bahwa digitalisasi tidak mematikan hubunganopsional. Pelanggan harus yakin bahwa digitalisasi tidak mematikan hubungan

sosial. Sebaliknya, ini menyediakan platform untuk membangun hubungan yangsosial. Sebaliknya, ini menyediakan platform untuk membangun hubungan yang

lebih intim antara pelanggan dan komunitas mereka. Dikotomi manusia-mesinlebih intim antara pelanggan dan komunitas mereka. Dikotomi manusia-mesin

harus diakhiri. Untuk memberikan pengalaman pelanggan yang unggul, integrasiharus diakhiri. Untuk memberikan pengalaman pelanggan yang unggul, integrasi

interaksi teknologi tinggi dan sentuhan tinggi sangat penting (lihat Gambar 4.2).interaksi teknologi tinggi dan sentuhan tinggi sangat penting (lihat Gambar 4.2).
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PERTANYAAN REFLEKSIPERTANYAAN REFLEKSI

GAMBAR 4.2GAMBAR 4.2 Kompas Teknologi: Menjadikannya Personal, Sosial, dan PengalamanKompas Teknologi: Menjadikannya Personal, Sosial, dan Pengalaman

Ringkasan: Menjadikan Teknologi Pribadi, Sosial, dan PengalamanRingkasan: Menjadikan Teknologi Pribadi, Sosial, dan Pengalaman 6767

teknologi dapat memberdayakan atau mengganggu organisasi Anda.teknologi dapat memberdayakan atau mengganggu organisasi Anda.

•• Apa pandangan pribadi Anda Apa pandangan pribadi Anda mengenai teknologi? Pikirkan tentang caranyamengenai teknologi? Pikirkan tentang caranya

•• Menilai apakah teknologi yang saat ini diterapkan di organisasi Anda memungkinkanMenilai apakah teknologi yang saat ini diterapkan di organisasi Anda memungkinkan

Anda memberikan solusi pribadi, sosial, dan pengalaman kepada pelanggan Anda.Anda memberikan solusi pribadi, sosial, dan pengalaman kepada pelanggan Anda.

Machine Translated by GoogleMachine Translated by Google



  

Machine Translated by GoogleMachine Translated by Google



    

DiberdayakanDiberdayakan

Strategi Baru untukStrategi Baru untukTeknologiTeknologi

PemasaranPemasaran

BAGIAN IIIBAGIAN III
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Satu Strategi Tidak Cocok untuk SemuaSatu Strategi Tidak Cocok untuk Semua

OrganisasiOrganisasiSiap DigitalSiap Digital

BAB 5BAB 5

Generasi muda juga merupakan generasi terdepan dalam halGenerasi muda juga merupakan generasi terdepan dalam hal

transformatransformasi digital. Gabungan Generasi Y si digital. Gabungan Generasi Y dan Generasi Z adalah dan Generasi Z adalah pasarpasar

konsumen terbesar dalam sejarah.konsumen terbesar dalam sejarah.

Proses digitalisasi terjadi cukup cepat di seluruh dunia. Di satu sisi,Proses digitalisasi terjadi cukup cepat di seluruh dunia. Di satu sisi,

semua orang sepertinya menganut gaya hidup digital dan semua orang sepertinya menganut gaya hidup digital dan tidak bisatidak bisa
membayangmembayangkan hidup kan hidup tanpanya. Namun, itutanpanya. Namun, itu

kentang di pasir pantai untuk kentang di pasir pantai untuk dimakan monyet. Suatu hari, seekordimakan monyet. Suatu hari, seekor

monyet muda bernama Imo mengetahui bahwa kentang akan terasa lebihmonyet muda bernama Imo mengetahui bahwa kentang akan terasa lebih

enak jika dia enak jika dia mencucinya terlebih dahulu. Imo mulai mengajari teman-mencucinya terlebih dahulu. Imo mulai mengajari teman-

teman dekatnya dan anggota keluarga yang lebih tua tentang kebiasaanteman dekatnya dan anggota keluarga yang lebih tua tentang kebiasaan

baru dalam menjaga kebersihan makanan. Perubahan dimulai secarabaru dalam menjaga kebersihan makanan. Perubahan dimulai secara

perlahan. Namun akhirnya, ketika mayoritas kera mengadopsi praktik ini,perlahan. Namun akhirnya, ketika mayoritas kera mengadopsi praktik ini,

sisanya mulai menerimanya sebagai norma baru. Fenomena ini dikenalsisanya mulai menerimanya sebagai norma baru. Fenomena ini dikenal

sebagai efek keseratus monyet, yang mengacu pada massa kritis yangsebagai efek keseratus monyet, yang mengacu pada massa kritis yang

diperlukan agar perubahan perilaku dapat terjadi.diperlukan agar perubahan perilaku dapat terjadi.

di pulau Kojima. di pulau Kojima. Para ilmuwan secara teratur menjatuhkan permenPara ilmuwan secara teratur menjatuhkan permen

Dunia usaha menyelaraskan strategi mereka dengan preferensi generasi ini. DanDunia usaha menyelaraskan strategi mereka dengan preferensi generasi ini. Dan

mereka juga merupakan angkatan kerja terbesar dan mempengaruhi perusahaanmereka juga merupakan angkatan kerja terbesar dan mempengaruhi perusahaan

dari dalam. Oleh karena itu, mereka mempunyai dampak yang luar biasa dalamdari dalam. Oleh karena itu, mereka mempunyai dampak yang luar biasa dalam

membawa teknologi digital ke dalam arus utama. Namun agar gaya hidup digitalmembawa teknologi digital ke dalam arus utama. Namun agar gaya hidup digital

menjadi sebuah norma baru, perubahannya harus dilakukan secara masif danmenjadi sebuah norma baru, perubahannya harus dilakukan secara masif dan

merata antar generasi dan status sosial ekonomi.merata antar generasi dan status sosial ekonomi.

Pada tahun 1950-an, sekelompok ilmuwan melakukan percobaan pada monyetPada tahun 1950-an, sekelompok ilmuwan melakukan percobaan pada monyet
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Begitu pula dengan dunia usaha yang menunda-nunda transformasi digital, yangBegitu pula dengan dunia usaha yang menunda-nunda transformasi digital, yang

merupakan prasyarat untuk Marketing 5.0. Namun pandemi COVID-19 telah mengubahmerupakan prasyarat untuk Marketing 5.0. Namun pandemi COVID-19 telah mengubah

semua itu dan membuka pikiran semua orang tentang perlunya beralih ke digital.semua itu dan membuka pikiran semua orang tentang perlunya beralih ke digital.

Karena nasabah terpaksa harus berdiam diri di rumah selama beberapa bulan,Karena nasabah terpaksa harus berdiam diri di rumah selama beberapa bulan,

mereka memang sudah terbiasa dengan gaya hidup digital yang baru. Merekamereka memang sudah terbiasa dengan gaya hidup digital yang baru. Mereka

mengandalkan aplikasi e-commerce dan pesan-antar makanan untuk membeli kebutuhan sehari-hari.mengandalkan aplikasi e-commerce dan pesan-antar makanan untuk membeli kebutuhan sehari-hari.

Bisnis global terpukul Bisnis global terpukul akibat wabah COVID-19. akibat wabah COVID-19. Kebanyakan perusahaan belumKebanyakan perusahaan belum

siap karena mereka belum pernah menghadapi pandemi seperti ini. Setiapsiap karena mereka belum pernah menghadapi pandemi seperti ini. Setiap

perusahaan tampaknya berjuang dengan penurunan pendapatan dan masalahperusahaan tampaknya berjuang dengan penurunan pendapatan dan masalah

arus kas, sambil arus kas, sambil mengelola karyawan yang secara pribadi terkena dampakmengelola karyawan yang secara pribadi terkena dampak

wabah ini. Perusahaan mungkin berada di tengah kebingungan dan dilema dalamwabah ini. Perusahaan mungkin berada di tengah kebingungan dan dilema dalam

menentukan rencana darurat yang tepat agar dapat bertahan dan bahkanmenentukan rencana darurat yang tepat agar dapat bertahan dan bahkan

kembali lebih kuat.kembali lebih kuat.

inersia masih ada. Banyak pelanggan yang masih terbiasa dengan cara tradisionalinersia masih ada. Banyak pelanggan yang masih terbiasa dengan cara tradisional

dalam membeli dan menikmati produk dan layanan.dalam membeli dan menikmati produk dan layanan.

Volume perbankan digital dan pembayaran non-tunai meningkat. Orang-orang bertemuVolume perbankan digital dan pembayaran non-tunai meningkat. Orang-orang bertemu

orang lain secara online melalui platform konferensi video seperti Zoom dan Googleorang lain secara online melalui platform konferensi video seperti Zoom dan Google

Meet. Anak-anak belajar melalui platform online di rumah sementara orang tuanyaMeet. Anak-anak belajar melalui platform online di rumah sementara orang tuanya

bekerja dari rumah. Untuk menghabiskan waktu, orang-orang melakukan streamingbekerja dari rumah. Untuk menghabiskan waktu, orang-orang melakukan streaming

lebih banyak video di YouTube dan Netflix. Dan karena kesehatan menjadi hal yanglebih banyak video di YouTube dan Netflix. Dan karena kesehatan menjadi hal yang

paling penting, masyarakat terhubung dengan pelatih pribadi atau dokter dari jarak jauhpaling penting, masyarakat terhubung dengan pelatih pribadi atau dokter dari jarak jauh

(lihat Gambar 5.1).(lihat Gambar 5.1).

Pandemi ini—dan pembatasan sosial yang dipicunya—telah menekan dunia usahaPandemi ini—dan pembatasan sosial yang dipicunya—telah menekan dunia usaha

untuk menjadi lebih digital dengan lebih cepat. Selama masa lockdown dan pembatasanuntuk menjadi lebih digital dengan lebih cepat. Selama masa lockdown dan pembatasan

mobilitas di seluruh dunia, pelanggan menjadi lebih bergantung pada platform onlinemobilitas di seluruh dunia, pelanggan menjadi lebih bergantung pada platform online

untuk aktivitas sehari-hari mereka. Kami percaya bahwa hal ini telah mengubah perilakuuntuk aktivitas sehari-hari mereka. Kami percaya bahwa hal ini telah mengubah perilaku

tidak hanya selama krisis, namun juga jangka panjang setelahnya.tidak hanya selama krisis, namun juga jangka panjang setelahnya.
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Ketika jumlah penumpang angkutan umum anjlok, otoritas angkutan umumKetika jumlah penumpang angkutan umum anjlok, otoritas angkutan umum

meluncurkan layanan angkutan mikro. Bus meluncurkan layanan angkutan mikro. Bus dan angkutan berdasarkan permintaandan angkutan berdasarkan permintaan

memungkinkamemungkinkan penumpang memesan perjalanan n penumpang memesan perjalanan melalui aplikasi seluler.melalui aplikasi seluler.

Penumpang tidak hanya dapat melacak lokasi bus Penumpang tidak hanya dapat melacak lokasi bus tetapi juga kapasitasnya saattetapi juga kapasitasnya saat

ini. Hal ini ini. Hal ini berguna untuk memastikan peralatan fisik dan mengaktifkan pelacakanberguna untuk memastikan peralatan fisik dan mengaktifkan pelacakan

kontak. Produsen mobil dan kontak. Produsen mobil dan dealer berinvestasi besar-besadealer berinvestasi besar-besaran pada ran pada platformplatform

penjualan online untuk melayani permintaan interaksi digital yang penjualan online untuk melayani permintaan interaksi digital yang terusterus

meningkat. Yang terpenting, setiap merek di meningkat. Yang terpenting, setiap merek di berbagai industri mengembangkanberbagai industri mengembangkan

permainan pemasaran konten digitalnya, yang permainan pemasaran konten digitalnya, yang bertujuan untuk melibatkanbertujuan untuk melibatkan

pelanggan melalui media sosial.pelanggan melalui media sosial.

Perusahaan tidak bisa Perusahaan tidak bisa lagi menunda-nundlagi menunda-nunda digitalisasi ketika a digitalisasi ketika keberlanjutankeberlanjutan

mereka bergantung padanya. Krisis mereka bergantung padanya. Krisis ini memang ini memang memperlihatkmemperlihatkan kesiapan—aan kesiapan—atautau

lebih tepatnya ketidaksiapanlebih tepatnya ketidaksiapan—segmen pasar dan pelaku —segmen pasar dan pelaku industri tertentu untukindustri tertentu untuk

beralih ke digital.beralih ke digital.

Bandara, seperti yang ada di Bandara, seperti yang ada di Bangalore, memperkeBangalore, memperkenalkan pengalamannalkan pengalaman

nirsentuh “parkir-to-boarding”.nirsentuh “parkir-to-boarding”.

Bisnis tidak akan pernah Bisnis tidak akan pernah sama lagi. Industri yang dulunya sangat sama lagi. Industri yang dulunya sangat bergantungbergantung

pada interaksi fisik terpaksa memikirkan kembali strategi mereka. Industri jasapada interaksi fisik terpaksa memikirkan kembali strategi mereka. Industri jasa
makanan beradaptasi terhadap pandemi ini makanan beradaptasi terhadap pandemi ini dengan meningkatkan layanandengan meningkatkan layanan

pesan-pesan-antar makanan untuk antar makanan untuk mengkompensmengkompensasi hilangnya asi hilangnya pendapatan dari pendapatan dari makanmakan

di tempat. Beberapa restoran beralih ke cloud di tempat. Beberapa restoran beralih ke cloud atau dapur hantu, hanya melayaniatau dapur hantu, hanya melayani

pesan antar. Industri perjalanan beralih ke pesan antar. Industri perjalanan beralih ke robot pembersih untuk membersihkanrobot pembersih untuk membersihkan

kamar dan kereta.kamar dan kereta.

GAMBAR 5.1GAMBAR 5.1 Digitalisasi di Tengah COVID-19Digitalisasi di Tengah COVID-19
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Demikian pula, wabah ini Demikian pula, wabah ini tampaknya menimbulkan masalah yang lebihtampaknya menimbulkan masalah yang lebih

signifikan bagi beberapa industri, meskipun tidak ada signifikan bagi beberapa industri, meskipun tidak ada bisnis yang kebal terhadapbisnis yang kebal terhadap

dampaknya. Sektor-dampaknya. Sektor-sektor yang memerlukan lebih sektor yang memerlukan lebih banyak interaksi fisik langsungbanyak interaksi fisik langsung

dan padat karya mungkin akan lebih menderita. Di sisi lain, dan padat karya mungkin akan lebih menderita. Di sisi lain, industri denganindustri dengan

proses bisnis yang sangat digital proses bisnis yang sangat digital dan organisasi yang ramping mungkin beradadan organisasi yang ramping mungkin berada
pada posisi yang lebih baik (lihat pada posisi yang lebih baik (lihat Gambar 5.2).Gambar 5.2).

Demografi tertentu yang dikenal sebagai imigran digital Demografi tertentu yang dikenal sebagai imigran digital dan kelompok yangdan kelompok yang

lamban akan menjadi segmen yang lamban akan menjadi segmen yang paling terkena dampak karena pembatasanpaling terkena dampak karena pembatasan

sosial secara signifikan mengubah rutinitas tatap muka mereka. Di sosial secara signifikan mengubah rutinitas tatap muka mereka. Di sisi lain,sisi lain,

generasi digital native mungkin akan berkembang dalam generasi digital native mungkin akan berkembang dalam kondisi yang sama.kondisi yang sama.

Tingkat kesiapan yang berbeda menentukan strategi digitalisasi yang harusTingkat kesiapan yang berbeda menentukan strategi digitalisasi yang harus

dilakukan. Oleh karena itu, dilakukan. Oleh karena itu, penting untuk menetapkan alat diagnostik untukpenting untuk menetapkan alat diagnostik untuk

penilaian kesiapan. Penilaian penilaian kesiapan. Penilaian tersebut harus mempertimbangkan sisi penawarantersebut harus mempertimbangkan sisi penawaran

dan permintaan. Langkah pertama dan permintaan. Langkah pertama adalah menentukan apakah pasar—sisiadalah menentukan apakah pasar—sisi

permintaanpermintaan—siap dan bersedia —siap dan bersedia bermigrasi ke titik bermigrasi ke titik kontak yang lebih kontak yang lebih digital.digital.

Langkah selanjutnya—dariLangkah selanjutnya—dari

Penilaian Kesiapan DigitalPenilaian Kesiapan Digital

Anggota generasi muda yangAnggota generasi muda yang

imigran digital dan lamban teknologiimigran digital dan lamban teknologi

Anggota generasi tua yangAnggota generasi tua yang

adalah digital native dan paham teknologiadalah digital native dan paham teknologi
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Kedua pertimbangan tersebut membentuk matriks yang memetakanKedua pertimbangan tersebut membentuk matriks yang memetakan

posisi perusahaan pada kuadran kesiapan digital.posisi perusahaan pada kuadran kesiapan digital.

Kuadran ini mencakup industri-industri yang paling terpukul selamaKuadran ini mencakup industri-industri yang paling terpukul selama

pandemi ini. Perusahaan-perusahaan di industri ini akan lebih sedikitpandemi ini. Perusahaan-perusahaan di industri ini akan lebih sedikit

Untuk menggambarkan empat kategori dalam kerangka ini, kamiUntuk menggambarkan empat kategori dalam kerangka ini, kami

menilai kesiapan digital dari enam sektor industri: teknologi tinggi, jasamenilai kesiapan digital dari enam sektor industri: teknologi tinggi, jasa

keuangan, ritel bahan makanan, otomotif, perhotelan, dan layanankeuangan, ritel bahan makanan, otomotif, perhotelan, dan layanan

kesehatan. Posisi masing-masing sektor didasarkan pada situasi terkinikesehatan. Posisi masing-masing sektor didasarkan pada situasi terkini

di Amerika Serikat, dan dapat berubah seiring waktu seiring dengandi Amerika Serikat, dan dapat berubah seiring waktu seiring dengan

perkembangan pasar. Pelanggan di pasar lain mungkin memiliki tingkatperkembangan pasar. Pelanggan di pasar lain mungkin memiliki tingkat

kesiapan yang berbeda. Kesiapan pelaku industri di setiap industri jugakesiapan yang berbeda. Kesiapan pelaku industri di setiap industri juga

mungkin berbeda-beda (lihat Gambar 5.3).mungkin berbeda-beda (lihat Gambar 5.3).

sisi pasokan—adalah mengevaluasi kemampuan perusahaan dalamsisi pasokan—adalah mengevaluasi kemampuan perusahaan dalam

mendigitalkan proses bisnis mereka untuk memanfaatkan migrasi.mendigitalkan proses bisnis mereka untuk memanfaatkan migrasi.

GAMBAR 5.3GAMBAR 5.3 Kesiapan Digital Berdasarkan IndustriKesiapan Digital Berdasarkan Industri
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Industri perhotelan telah terganggu Industri perhotelan telah terganggu oleh digitalisasi selama oleh digitalisasi selama bertahun-bertahun-tahun.tahun.

Situs ulasan perjalanan dan Situs ulasan perjalanan dan platform pemesanan online telah menghadirkanplatform pemesanan online telah menghadirkan

transparansi terhadap kualitas dan harga layanan. Pasar penginapan transparansi terhadap kualitas dan harga layanan. Pasar penginapan onlineonline

seperti Airbnb juga memberikan tekanan pada jaringan seperti Airbnb juga memberikan tekanan pada jaringan hotel besar. Namunhotel besar. Namun

digitalisasi sebagian besar terjadi di segmen depan dan belakang perjalanandigitalisasi sebagian besar terjadi di segmen depan dan belakang perjalanan

pelanggan. Pelanggan menggunakan alat digital untuk merencanakan danpelanggan. Pelanggan menggunakan alat digital untuk merencanakan dan

memesan perjalanan serta meninjau memesan perjalanan serta meninjau dan merekomendasikan tujuan. Namundan merekomendasikan tujuan. Namun

bagian tengah dari perjalanan bagian tengah dari perjalanan pelanggan sebagian besar bersifat non-digital.pelanggan sebagian besar bersifat non-digital.

Meskipun mempunyai potensi, pemberian layanan kesehatan masih Meskipun mempunyai potensi, pemberian layanan kesehatan masih sangatsangat

tradisional dan melibatkan interaksi tradisional dan melibatkan interaksi tatap muka. Sebelum merebaknyatatap muka. Sebelum merebaknya

COVID-19, telehealth bukanlah pilihan bagi penyedia layanan COVID-19, telehealth bukanlah pilihan bagi penyedia layanan kesehatan dankesehatan dan

pasiennya. Setelah pandemi ini berakhir, masih ada pasiennya. Setelah pandemi ini berakhir, masih ada pertanyaan apakah tren inipertanyaan apakah tren ini

akan terus berlanjut.akan terus berlanjut.

Dan digitalisasi sebagian besar masih berada pada level permukaan danDan digitalisasi sebagian besar masih berada pada level permukaan dan

belum mencapai level transformatif bagi industri. Bentuk teknologi yangbelum mencapai level transformatif bagi industri. Bentuk teknologi yang

digunakan hanya bersifat dasar, digunakan hanya bersifat dasar, memanfaatkmemanfaatkan Internet terutama untuk an Internet terutama untuk iklaniklan

digital, pemasaran konten, dan saluran elektronik. Beberapa pemain perhotelandigital, pemasaran konten, dan saluran elektronik. Beberapa pemain perhotelan

telah melakukan upaya sporadis untuk menggunakan teknologi canggih sepertitelah melakukan upaya sporadis untuk menggunakan teknologi canggih seperti

robotika dan Internet of Things robotika dan Internet of Things (IoT), namun tanggapan pelanggan masih kurang(IoT), namun tanggapan pelanggan masih kurang

memuaskan.memuaskan.

siap menghadapi krisis ini siap menghadapi krisis ini terutama karena proses bisnis mereka masihterutama karena proses bisnis mereka masih

mencakup interaksi fisik yang signifikan, yang lebih mencakup interaksi fisik yang signifikan, yang lebih sulit untuk dihilangkan atausulit untuk dihilangkan atau

diganti. Pada saat yang diganti. Pada saat yang sama, kecil kemungkinannya bagi mereka untuksama, kecil kemungkinannya bagi mereka untuk

memigrasikan pelanggan ke titik kontak digital, hal memigrasikan pelanggan ke titik kontak digital, hal ini sebagian besar disebabkanini sebagian besar disebabkan

oleh kurangnya urgensi pembelian selama krisis. Contoh di kuadran ini adalaholeh kurangnya urgensi pembelian selama krisis. Contoh di kuadran ini adalah

industri perhotelan dan layanan kesehatan yang industri perhotelan dan layanan kesehatan yang sangat bergantung padasangat bergantung pada

interaksi antarmanusiainteraksi antarmanusia. Bagi para pelaku industri ini, ini . Bagi para pelaku industri ini, ini adalah sebuah dilemaadalah sebuah dilema

ayam dan telur: berinvestasi dalam digitalisasi atau ayam dan telur: berinvestasi dalam digitalisasi atau menunggu pelangganmenunggu pelanggan

bermigrasi ke perilaku digital.bermigrasi ke perilaku digital.

Industri layanan kesehatan juga memiliki tingkat kesiapan digital Industri layanan kesehatan juga memiliki tingkat kesiapan digital yang sama.yang sama.

Kecerdasan buatan (AI) mempunyai kekuatan untuk mentransformasi layananKecerdasan buatan (AI) mempunyai kekuatan untuk mentransformasi layanan

kesehatan, dan tanda-tanda awalnya sudah menjanjikan.kesehatan, dan tanda-tanda awalnya sudah menjanjikan.

Selain hambatan peraturan, penyedia layanan Selain hambatan peraturan, penyedia layanan tampaknya kesulitan menyediakantampaknya kesulitan menyediakan

infrastruktur dan tenaga kesehatan profesionalinfrastruktur dan tenaga kesehatan profesional
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Namun sebagian besar pelanggan masih terjebak dalam kelambanan dan adopsiNamun sebagian besar pelanggan masih terjebak dalam kelambanan dan adopsi

digital masih terbatas.digital masih terbatas.

Salah satu contohnya adalah industri ritel. Sebagai digital native, ASalah satu contohnya adalah industri ritel. Sebagai digital native, Amazonmazon

telah mendominasi kancah telah mendominasi kancah e-come-commerce selama bertahun-tahun.merce selama bertahun-tahun.

Kuadran berikutnya terdiri dari industri dan perusahaan yang mengalami kesulitanKuadran berikutnya terdiri dari industri dan perusahaan yang mengalami kesulitan

dalam melakukan migrasi pelanggan meskipun telah dalam melakukan migrasi pelanggan meskipun telah berinvestasi dalam digitalisasiberinvestasi dalam digitalisasi

proses bisnis mereka secara signifikan. Sektor industri di kuadran ini memilikiproses bisnis mereka secara signifikan. Sektor industri di kuadran ini memiliki

ekosistem digital dan telah memberikan insentif kepada pelanggan untuk beralihekosistem digital dan telah memberikan insentif kepada pelanggan untuk beralih

ke digital selama beberapa waktu.ke digital selama beberapa waktu.

siap digital. Dan diragukan apakah pembayar akan mempunyai kesediaan yangsiap digital. Dan diragukan apakah pembayar akan mempunyai kesediaan yang

sama untuk membayar telehealth.sama untuk membayar telehealth.

Infrastruktur pendukungnya juga semakin berkembang sehinggaInfrastruktur pendukungnya juga semakin berkembang sehingga

memungkinkan e-commerce semakin berkembang. Meskipun beberapa memungkinkan e-commerce semakin berkembang. Meskipun beberapa pengecerpengecer

besar membangun kemampuan logistik mereka, perusahaan besar membangun kemampuan logistik mereka, perusahaan seperti DHLseperti DHL

berinvestasi dalam jaringan pemenuhan e-commerce. Media sosial juga terjun berinvestasi dalam jaringan pemenuhan e-commerce. Media sosial juga terjun keke
dunia belanja online dengan menyediakan platform penjualan sosial. Target,dunia belanja online dengan menyediakan platform penjualan sosial. Target,

misalnya, menjadi retailer besar pertama yang menjual produk melalui Instagram.misalnya, menjadi retailer besar pertama yang menjual produk melalui Instagram.

Mereka bahkan meningkatkan operasi ritel bahan makanannya denganMereka bahkan meningkatkan operasi ritel bahan makanannya dengan

mengakuisisi Whole Foods. Di sisi lain, jauh sebelum pandemi, pengecer fisikmengakuisisi Whole Foods. Di sisi lain, jauh sebelum pandemi, pengecer fisik

 juga sudah memulai transfo juga sudah memulai transformasi digital untuk mengantisrmasi digital untuk mengantisipasi gangguan yangipasi gangguan yang

akan datang. Raksasa ritel akan datang. Raksasa ritel Walmart meluncurkan Walmart.com untuk e-niaga danWalmart meluncurkan Walmart.com untuk e-niaga dan

bermitra dengan Shopify untuk memperluas operasi pasarnya. Langkah inibermitra dengan Shopify untuk memperluas operasi pasarnya. Langkah ini

memungkinkan kedua pengecer besar untuk saling berhadapan dalam memberikanmemungkinkan kedua pengecer besar untuk saling berhadapan dalam memberikan

pengalaman omnichannel.pengalaman omnichannel.

Meskipun ekosistemnya sangat mapan, Biro Sensus melaporkan bahwa padaMeskipun ekosistemnya sangat mapan, Biro Sensus melaporkan bahwa pada

kuartal pertama tahun 2020, e-commerce hanya berkontribusi kurang dari 12%kuartal pertama tahun 2020, e-commerce hanya berkontribusi kurang dari 12%

dari total perdagangan ritel. Pew juga mengungkapkan bahwa meskipun 80%dari total perdagangan ritel. Pew juga mengungkapkan bahwa meskipun 80%

orang Amerika berbelanja online, sebagian besar dari mereka masih lebih orang Amerika berbelanja online, sebagian besar dari mereka masih lebih memilihmemilih

pergi ke toko. Namun pandemi ini dapat pergi ke toko. Namun pandemi ini dapat menciptakan keadaan normal baru dimenciptakan keadaan normal baru di

mana sebagian besar pembeli bermigrasi ke layanan pelanggan yang lebih digital.mana sebagian besar pembeli bermigrasi ke layanan pelanggan yang lebih digital.

Pelaku industri perlu memantauPelaku industri perlu memantau
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Selain itu, mobil kini semakin menjadi produk berteknologi tinggi dengan trenSelain itu, mobil kini semakin menjadi produk berteknologi tinggi dengan tren

konektivitas kendaraan-ke-konektivitas kendaraan-ke-kendaraan (V2V), kendaraan otonom kendaraan (V2V), kendaraan otonom (AV), kendaraan(AV), kendaraan

listrik (EV), listrik (EV), dan kendaraan-ke-dan kendaraan-ke-kendaraan (V2V).kendaraan (V2V).

Namun pandemi ini telah mempercepat pembelian mobil Namun pandemi ini telah mempercepat pembelian mobil online. Beberapaonline. Beberapa

platform pembelian mobil seperti Carvana dan Vroom platform pembelian mobil seperti Carvana dan Vroom telah melaporkan lonjakantelah melaporkan lonjakan

pembelian mobil online karena pembeli lebih pembelian mobil online karena pembeli lebih memilih interaksi tanpa kontak. Berbedamemilih interaksi tanpa kontak. Berbeda

dengan sektor perhotelan dan layanan kesehatan, dengan sektor perhotelan dan layanan kesehatan, kontak fisik dalam pembeliankontak fisik dalam pembelian

mobil tidak diperlukan dan kurang bernilai mobil tidak diperlukan dan kurang bernilai jika calon pembeli telah melakukan banyakjika calon pembeli telah melakukan banyak

penelitian.penelitian.

Ketika pengalaman penggunaan mobil menjadi semakin berteknologi tinggi, Ketika pengalaman penggunaan mobil menjadi semakin berteknologi tinggi, prosesproses

pembelian adalah satu-satunya langkah besar dalam perjalanan pelanggan yangpembelian adalah satu-satunya langkah besar dalam perjalanan pelanggan yang

masih bersifat tradisional.masih bersifat tradisional.

Industri otomotif merupakan salah satu sektor yang berada pada kuadran ini.Industri otomotif merupakan salah satu sektor yang berada pada kuadran ini.

Sebagian besar pembeli mobil sudah melakukan Sebagian besar pembeli mobil sudah melakukan webrooming. Artinya, merekawebrooming. Artinya, mereka

melakukan riset secara online dan akhirnya melakukan riset secara online dan akhirnya membeli di dealer. Google/ membeli di dealer. Google/ 

Riset comScore menunjukkan bahwa 95% pembeli mobil Riset comScore menunjukkan bahwa 95% pembeli mobil menggunakan digitalmenggunakan digital

sebagai sumber informasi utama, namun lebih sebagai sumber informasi utama, namun lebih dari 95% pembelian masih dilakukandari 95% pembelian masih dilakukan

di dealer.di dealer.

Kuadran ini berlaku untuk industri yang menghasilkan produk dan layanan denganKuadran ini berlaku untuk industri yang menghasilkan produk dan layanan dengan

titik kontak fisik tingkat tinggi. titik kontak fisik tingkat tinggi. Seringkali, industri-industri ini juga padat karya sehinggaSeringkali, industri-industri ini juga padat karya sehingga

mengalami kesulitan dalam mengelola karyawannya dari jarak mengalami kesulitan dalam mengelola karyawannya dari jarak jauh. Di sisi lain,jauh. Di sisi lain,

sebagian besar pelanggan sudah siap bermigrasi ke sebagian besar pelanggan sudah siap bermigrasi ke digital. Mereka akan menjadidigital. Mereka akan menjadi

pendorong utama yang memaksa perusahaan untuk mengadopsi teknologi pendorong utama yang memaksa perusahaan untuk mengadopsi teknologi digital.digital.

tren ini untuk melihat apakah pandemi ini merupakan katalis yang cukup besar bagitren ini untuk melihat apakah pandemi ini merupakan katalis yang cukup besar bagi

ritel online.ritel online.

Namun, para pembuat mobil dan Namun, para pembuat mobil dan dealer baru saja mulai membangun kemampuandealer baru saja mulai membangun kemampuan

digital. Selain platform pembelian mobil online, sebagian digital. Selain platform pembelian mobil online, sebagian besar produsen dan dealerbesar produsen dan dealer

mobil memiliki kehadiran online yang terbatas. mobil memiliki kehadiran online yang terbatas. Harapan pelanggan terhadapHarapan pelanggan terhadap

digitalisasi industri otomotif tidak hanya terbatas pada digitalisasi industri otomotif tidak hanya terbatas pada platform e-commerce untukplatform e-commerce untuk

pemesanan dan pembelian test-drive secara online, namun juga penerapan alatpemesanan dan pembelian test-drive secara online, namun juga penerapan alat

penjualan dan pemasaran digital lainnya. Dengan penjualan dan pemasaran digital lainnya. Dengan realitas virtual (VR),realitas virtual (VR),

7878 BAB 5 Organisasi Siap DigitalBAB 5 Organisasi Siap Digital
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Machine Translated by GoogleMachine Translated by Google



    

Layanan keuangan digital juga tumbuh ketika pelanggan menghindari perjalanan keLayanan keuangan digital juga tumbuh ketika pelanggan menghindari perjalanan ke

bank, dan pembayaran tanpa uang tunai telah menjadi hal yang biasa.bank, dan pembayaran tanpa uang tunai telah menjadi hal yang biasa.

Kuadran Omni merupakan industri yang mengalami dampak yang lebih ringan selamaKuadran Omni merupakan industri yang mengalami dampak yang lebih ringan selama

krisis COVID-19, dengan teknologi tinggi dan jasa keuangan sebagai krisis COVID-19, dengan teknologi tinggi dan jasa keuangan sebagai dua contoh industri.dua contoh industri.

Perusahaan-perusahaan teknologi tentu saja merupakan pihak yang paling siap Perusahaan-perusahaan teknologi tentu saja merupakan pihak yang paling siap dengandengan

kebijakan penjarakan sosial dan perilaku tinggal di kebijakan penjarakan sosial dan perilaku tinggal di rumah. Dengan digitalisasi sebagairumah. Dengan digitalisasi sebagai

bagian utama dari DNA mereka, perusahaan-perusahaan tersebut bertujuan untukbagian utama dari DNA mereka, perusahaan-perusahaan tersebut bertujuan untuk

mendisrupsi industri tradisional, dan pandemi ini memberikan dormendisrupsi industri tradisional, dan pandemi ini memberikan dorongan yang signifikanongan yang signifikan

bagi mereka. Perusahaan seperti Amazon, Microsoft, Netflix, Zoom, dan Salesforcebagi mereka. Perusahaan seperti Amazon, Microsoft, Netflix, Zoom, dan Salesforce

semuanya mengalami pertumbuhan yang tinggi.semuanya mengalami pertumbuhan yang tinggi.

Namun, bank telah memindahkan nasabahnya ke saluran digital dengan berbagai macamNamun, bank telah memindahkan nasabahnya ke saluran digital dengan berbagai macam

insentif jauh sebelum wabah ini terjadi.insentif jauh sebelum wabah ini terjadi.

Saat ini, semua bank besar menawarkan fasilitas perbankan online Saat ini, semua bank besar menawarkan fasilitas perbankan online dan seluler.dan seluler.

Kuadran ini pada akhirnya merupakan tempat yang diinginkan oleh perusahaan.Kuadran ini pada akhirnya merupakan tempat yang diinginkan oleh perusahaan.

Bisnis di kuadran lain harus mencoba memigrasikan pelanggannya dan membangunBisnis di kuadran lain harus mencoba memigrasikan pelanggannya dan membangun

kemampuan mereka untuk menjadi perusahaan Omni.kemampuan mereka untuk menjadi perusahaan Omni.

Lebih penting lagi, AI dapat menyediakan fitur tambahan seperti pemeliharaan kendaraanLebih penting lagi, AI dapat menyediakan fitur tambahan seperti pemeliharaan kendaraan

prediktif dan pemantauan keselamatan preventif dengan memanfaatkan data prediktif dan pemantauan keselamatan preventif dengan memanfaatkan data mobil yangmobil yang

terhubung.terhubung.

misalnya, calon pembeli dapat menjelajahi pilihan mobil misalnya, calon pembeli dapat menjelajahi pilihan mobil secara visual.secara visual.

Di perbankan, pilihan saluran nasabah Di perbankan, pilihan saluran nasabah semata-msemata-mata didasarkan pada kenyamanan.ata didasarkan pada kenyamanan.

Nasabah yang memilih pergi ke cabang Nasabah yang memilih pergi ke cabang bank tidak mencari pengalaman yang sensitifbank tidak mencari pengalaman yang sensitif

seperti di toko fisik. Mereka mau ke cabang seperti di toko fisik. Mereka mau ke cabang karena lebih nyaman. Dengan demikian, jikakarena lebih nyaman. Dengan demikian, jika

perbankan digital dapat mereplikasi kenyamanan bagi baperbankan digital dapat mereplikasi kenyamanan bagi banyak nasabah, maka salurannyak nasabah, maka saluran

elektronik akan menjadi yang paling disukai.elektronik akan menjadi yang paling disukai.

Layanan keuangan telah menjajaki penggunaan chatbots untuk mengurangiLayanan keuangan telah menjajaki penggunaan chatbots untuk mengurangi

beban kerja pusat panggilan, blockchain untuk meningkatkan keamananbeban kerja pusat panggilan, blockchain untuk meningkatkan keamanan

transaksi, dan AI untuk mendeteksi penipuan. Ini telah menjadi salah satutransaksi, dan AI untuk mendeteksi penipuan. Ini telah menjadi salah satu

industri paling digital selain bisnis industri paling digital selain bisnis teknologi tinggi dan media.teknologi tinggi dan media.

Namun digitalisasi jauh lebih mendalam dibandingkan dengan yang terjadi di industri.Namun digitalisasi jauh lebih mendalam dibandingkan dengan yang terjadi di industri.

Penilaian Kesiapan DigitalPenilaian Kesiapan Digital 7979

Kuadran #4 “Omni”.Kuadran #4 “Omni”.
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Seberapa Siap Anda Menuju Digital?Seberapa Siap Anda Menuju Digital?

GAMBAR 5.4GAMBAR 5.4 Penilaian Kesiapan DigitalPenilaian Kesiapan Digital

8080 BAB 5 Organisasi Siap DigitalBAB 5 Organisasi Siap Digital

Keempat kuadran tersebut memberikan gambaran umum tentang seberapa siapKeempat kuadran tersebut memberikan gambaran umum tentang seberapa siap

suatu industri tertentu untuk beralih ke digital. Namun setiap suatu industri tertentu untuk beralih ke digital. Namun setiap perusahaan,perusahaan,

bahkan di sektor industri yang sama, mungkin memiliki kesiapan bahkan di sektor industri yang sama, mungkin memiliki kesiapan yang berbedayang berbeda
sehingga berada di kuadran yang berbeda dari perusahaan sejenis. Dengansehingga berada di kuadran yang berbeda dari perusahaan sejenis. Dengan

demikian, setiap perusahaan dapat melakukan penilaian mandiri berdasarkandemikian, setiap perusahaan dapat melakukan penilaian mandiri berdasarkan

kemampuannya untuk go digital dan keinginan pelanggannya kemampuannya untuk go digital dan keinginan pelanggannya untuk bermigrasiuntuk bermigrasi

ke saluran digital. Dunia usaha yang ke saluran digital. Dunia usaha yang memenuhi sebagian besar kriteria penilaianmemenuhi sebagian besar kriteria penilaian

siap untuk digitalisasi (lihat Gambar 5.4).siap untuk digitalisasi (lihat Gambar 5.4).
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Selain insentif moneter, perusahaan dapat memberi informasi kepadaSelain insentif moneter, perusahaan dapat memberi informasi kepada

pelanggan tentang kemampuan digitalnya dan bagaimana perusahaan dapatpelanggan tentang kemampuan digitalnya dan bagaimana perusahaan dapat

meningkatkan cara berbisnis.meningkatkan cara berbisnis.

Perusahaan perlu mengidentifikasi titik-titik frustrasi pelanggan di seluruhPerusahaan perlu mengidentifikasi titik-titik frustrasi pelanggan di seluruh

perjalanan pelanggan dan mengatasinya dengan digitalisasi. Interaksi fisikperjalanan pelanggan dan mengatasinya dengan digitalisasi. Interaksi fisik

mempunyai kelemahan yang melekat, terutama dalam hal inefisiensinya.mempunyai kelemahan yang melekat, terutama dalam hal inefisiensinya.

Penyebab utama frustrasi adalah waktu tunggu atau antrean yang lama di titikPenyebab utama frustrasi adalah waktu tunggu atau antrean yang lama di titik

kontak offline. Proses yang rumit juga seringkali menimbulkan kebingungan dankontak offline. Proses yang rumit juga seringkali menimbulkan kebingungan dan

membuang-buang waktu pelanggan. Bagi pelanggan yang menginginkanmembuang-buang waktu pelanggan. Bagi pelanggan yang menginginkan

penyelesaian yang cepat dan mudah, digital dapat mengambil alih beberapapenyelesaian yang cepat dan mudah, digital dapat mengambil alih beberapa

proses.proses.

Untuk mendorong interaksi digital, perusahaan harus menunjukkan manfaatUntuk mendorong interaksi digital, perusahaan harus menunjukkan manfaat

dari penggunaan online. Mereka mungkin memberikan insentif positif dandari penggunaan online. Mereka mungkin memberikan insentif positif dan

negatif untuk mendorong migrasi digital. Insentif positif dapat berupa kepuasannegatif untuk mendorong migrasi digital. Insentif positif dapat berupa kepuasan

instan, seperti cashback, diskon, dan promosi konsumen di platform digital.instan, seperti cashback, diskon, dan promosi konsumen di platform digital.

Insentif negatif dapat berupa biaya tambahan ketika memilih metode offlineInsentif negatif dapat berupa biaya tambahan ketika memilih metode offline

selama interaksi, atau dalam kasus ekstrim, perusahaan dapat membuat modeselama interaksi, atau dalam kasus ekstrim, perusahaan dapat membuat mode

offline tidak dapat diakses.offline tidak dapat diakses.

Perusahaan di kuadran Asal dan Maju perlu melakukan migrasi pelanggan kePerusahaan di kuadran Asal dan Maju perlu melakukan migrasi pelanggan ke
saluran digital. Pelanggan mereka masih melihat nilai dalam interaksi fisik,saluran digital. Pelanggan mereka masih melihat nilai dalam interaksi fisik,

sehingga memiliki motivasi yang rendah untuk beralih ke digital. Strategi migrasisehingga memiliki motivasi yang rendah untuk beralih ke digital. Strategi migrasi

harus fokus pada penyediaan stimulus untuk beralih ke digital sekaligusharus fokus pada penyediaan stimulus untuk beralih ke digital sekaligus

memberikan nilai lebih tinggi melalui pengalaman pelanggan online.memberikan nilai lebih tinggi melalui pengalaman pelanggan online.

Selain itu, interaksi manusia memiliki risiko kegagalan layanan yang tinggi.Selain itu, interaksi manusia memiliki risiko kegagalan layanan yang tinggi.

Staf tidak kompeten, tanggapan tidak standar, dan burukStaf tidak kompeten, tanggapan tidak standar, dan buruk

Strategi Migrasi Pelanggan keStrategi Migrasi Pelanggan ke

Saluran DigitalSaluran Digital

Strategi Migrasi Pelanggan ke Saluran DigitalStrategi Migrasi Pelanggan ke Saluran Digital 8181

#1 Memberikan Insentif untuk Go Digital#1 Memberikan Insentif untuk Go Digital

#2 Atasi Titik Frustasi dengan Digital#2 Atasi Titik Frustasi dengan Digital
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#1 Berinvestasi dalam Infrastruktur Digital#1 Berinvestasi dalam Infrastruktur Digital

#3 Ciptakan Kembali Interaksi Fisik yang #3 Ciptakan Kembali Interaksi Fisik yang DiinginkanDiinginkan

dengan Digitaldengan Digital

Tantangan bagi bisnis di kuadran Asal dan Organik adalah membangunTantangan bagi bisnis di kuadran Asal dan Organik adalah membangun

kemampuan yang dapat memenuhi kebutuhan pelanggan digital.kemampuan yang dapat memenuhi kebutuhan pelanggan digital.

Perusahaan perlu berinvestasi dalam infrastruktur digital—Perusahaan perlu berinvestasi dalam infrastruktur digital—

perangkat keras, perangkat lunak, dan sistem TI—yang akan menjadi fondasiperangkat keras, perangkat lunak, dan sistem TI—yang akan menjadi fondasi

untuk menghadirkan pengalaman pelanggan digital. Pada akhirnya, mereka harusuntuk menghadirkan pengalaman pelanggan digital. Pada akhirnya, mereka harus

membangun kemampuan organisasi, yang mencakup keahlian digital,membangun kemampuan organisasi, yang mencakup keahlian digital,

keterampilan, dan budaya tangkas.keterampilan, dan budaya tangkas.

Perusahaan perlu memulai investasi digitalnya dengan membangun infrastrukturPerusahaan perlu memulai investasi digitalnya dengan membangun infrastruktur

data pelanggan. Digitalisasi membuka banyak haldata pelanggan. Digitalisasi membuka banyak hal

Ketika interaksi antar Ketika interaksi antar manusia menciptakamanusia menciptakan nilai dan n nilai dan masih diinginkan, duniamasih diinginkan, dunia

usaha dapat memanfaatkan komunikasi yang dimungkinkan secara digital.usaha dapat memanfaatkan komunikasi yang dimungkinkan secara digital.

Pelanggan dapat terhubung dengan staf garis depan, yang dapat bekerja dariPelanggan dapat terhubung dengan staf garis depan, yang dapat bekerja dari

mana saja, melalui platform video. Contohnya termasuk video banking dalammana saja, melalui platform video. Contohnya termasuk video banking dalam

layanan keuangan dan konsultasi virtual dalam tele-health. Pendekatan inilayanan keuangan dan konsultasi virtual dalam tele-health. Pendekatan ini

menghemat biaya sambil tetap mempertahankan manfaat dari titik kontakmenghemat biaya sambil tetap mempertahankan manfaat dari titik kontak

manusia.manusia.

Asisten virtual dengan teknologi suara kini mampu menjawab pertanyaanAsisten virtual dengan teknologi suara kini mampu menjawab pertanyaan

sederhana dan menjalankan perintah. Meskipun ada beberapa keterbatasan,sederhana dan menjalankan perintah. Meskipun ada beberapa keterbatasan,

teknologi pemrosesan bahasa alami (NLP) memungkinkan percakapan menjaditeknologi pemrosesan bahasa alami (NLP) memungkinkan percakapan menjadi

alami.alami.

Pendekatan yang lebih maju adalah dengan menggunakan chatbot yangPendekatan yang lebih maju adalah dengan menggunakan chatbot yang

dapat menggantikan staf garis depan untuk pertanyaan dan konsultasi dasar.dapat menggantikan staf garis depan untuk pertanyaan dan konsultasi dasar.

keramahtamahan adalah beberapa penyebab utama keluhan. Ketika masalah-keramahtamahan adalah beberapa penyebab utama keluhan. Ketika masalah-

masalah di garis depan semakin terlihat, terutama seiring dengan berkembangnyamasalah di garis depan semakin terlihat, terutama seiring dengan berkembangnya

bisnis, menyediakan saluran digital alternatif dapat merangsang perubahanbisnis, menyediakan saluran digital alternatif dapat merangsang perubahan

perilaku.perilaku.

8282 BAB 5 Organisasi Siap BAB 5 Organisasi Siap DigitalDigital

Strategi Membangun Kemampuan DigitalStrategi Membangun Kemampuan Digital

Machine Translated by GoogleMachine Translated by Google



    

Di era pascapandemi, bisnis yang berhasil membangun pengalaman pelangganDi era pascapandemi, bisnis yang berhasil membangun pengalaman pelanggan

digital akan semakin berkembang. Digitalisasi tidak boleh berhenti pada keterlibatandigital akan semakin berkembang. Digitalisasi tidak boleh berhenti pada keterlibatan

pelanggan saja. Sebaliknya, hal tersebut harus mencakup semua titik kontakpelanggan saja. Sebaliknya, hal tersebut harus mencakup semua titik kontak

pelanggan mulai dari pemasaran hingga penjualan, distribusi, pengiriman produk,pelanggan mulai dari pemasaran hingga penjualan, distribusi, pengiriman produk,

dan layanan. Dan semua titik kontak digital tersebut harus diatur menjadidan layanan. Dan semua titik kontak digital tersebut harus diatur menjadi

pengalaman pelanggan yang tersinkronisasi.pengalaman pelanggan yang tersinkronisasi.

Perusahaan sering kali harus merekayasa ulang seluruh bisnisnya agar sesuaiPerusahaan sering kali harus merekayasa ulang seluruh bisnisnya agar sesuai

dengan realitas digital baru. Selain itu, perusahaan imigran digital telahdengan realitas digital baru. Selain itu, perusahaan imigran digital telah

mengumpulkan aset fisik yang perlu didigitalkan.mengumpulkan aset fisik yang perlu didigitalkan.

Namun yang paling penting, mereka perlu memikirkan kembali cara merekaNamun yang paling penting, mereka perlu memikirkan kembali cara mereka

menciptakan nilai, atau dengan kata lain, bagaimana menghasilkan pendapatanmenciptakan nilai, atau dengan kata lain, bagaimana menghasilkan pendapatan

dari pengalaman pelanggan. Bisnis digital memiliki perangkat ekonomi yang sangatdari pengalaman pelanggan. Bisnis digital memiliki perangkat ekonomi yang sangat

berbeda. Perusahaan harus mempertimbangkan model bisnis yang sedangberbeda. Perusahaan harus mempertimbangkan model bisnis yang sedang

berkembang seperti langganan segalanya sebagai layanan, pasar elektronik, atauberkembang seperti langganan segalanya sebagai layanan, pasar elektronik, atau

model sesuai permintaan.model sesuai permintaan.

Digitalisasi bukan sekadar otomatisasi operasi saat ini.Digitalisasi bukan sekadar otomatisasi operasi saat ini.

Dengan adanya Internet of Things yang menghubungkan aset-aset tersebutDengan adanya Internet of Things yang menghubungkan aset-aset tersebut

secara digital, maka nilai aset tersebut bisa naik. Perusahaan dapat memanfaatkansecara digital, maka nilai aset tersebut bisa naik. Perusahaan dapat memanfaatkan

gedung pintar atau armada pintar untuk menghadirkan pengalaman omnichannelgedung pintar atau armada pintar untuk menghadirkan pengalaman omnichannel

yang sesungguhnya.yang sesungguhnya.

Perusahaan juga harus mengubah proses bisnisnya.Perusahaan juga harus mengubah proses bisnisnya.

taktik baru, seperti personalisasi satu lawan satu dan pemasaran prediktif.taktik baru, seperti personalisasi satu lawan satu dan pemasaran prediktif.

Namun landasan dari taktik tersebut adalah pemahaman pelanggan yang cepatNamun landasan dari taktik tersebut adalah pemahaman pelanggan yang cepat

dan dinamis. Oleh karena itu, perusahaan memerlukan teknologi untuk mengeloladan dinamis. Oleh karena itu, perusahaan memerlukan teknologi untuk mengelola

dan menganalisis data besar secara real time.dan menganalisis data besar secara real time.

Mungkin faktor paling krusial yang menentukan keberhasilan transformasi digitalMungkin faktor paling krusial yang menentukan keberhasilan transformasi digital

adalah organisasi. Karyawan harus diberdayakan dengan alat digital untuk bekerjaadalah organisasi. Karyawan harus diberdayakan dengan alat digital untuk bekerja

dari jarak jauh dan berkolaborasi dengan orang lain secara virtual. Di perusahaandari jarak jauh dan berkolaborasi dengan orang lain secara virtual. Di perusahaan

tradisional dalam prosestradisional dalam proses

Strategi Membangun Kemampuan DigitalStrategi Membangun Kemampuan Digital 8383

#2 Kembangkan Pengalaman Pelanggan Digital#2 Kembangkan Pengalaman Pelanggan Digital

#3 Membangun Organisasi Digital yang Kuat#3 Membangun Organisasi Digital yang Kuat
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KepemimpinanKepemimpinan

Strategi Memperkuat DigitalStrategi Memperkuat Digital

Menghadapi ekspektasi pelanggan yang meningkat, perusahaan di kuadranMenghadapi ekspektasi pelanggan yang meningkat, perusahaan di kuadran

Omni tidak boleh berdiam diri. Omni tidak boleh berdiam diri. Ketika perusahaan lain mengejar ketinggalan,Ketika perusahaan lain mengejar ketinggalan,

perusahaan-perusahaan ini berada di bawah tekanan untuk meningkatkanperusahaan-perusahaan ini berada di bawah tekanan untuk meningkatkan

standarnya. Pelanggan digital—Generasi Y dan Generasi Z—tidak lagi puasstandarnya. Pelanggan digital—Generasi Y dan Generasi Z—tidak lagi puas

dengan hal-hal mendasar. Perusahaan harus mengadopsi teknologi canggihdengan hal-hal mendasar. Perusahaan harus mengadopsi teknologi canggih

(“teknologi berikutnya”) ke dalam pengalaman pelanggan (“CX baru”).(“teknologi berikutnya”) ke dalam pengalaman pelanggan (“CX baru”).

Bagi perusahaan Omni, pemasaran konten di media sosial Bagi perusahaan Omni, pemasaran konten di media sosial dan platform e-dan platform e-

commerce dianggap sebagai faktor kebersihan yang commerce dianggap sebagai faktor kebersihan yang tanpanya mereka tidaktanpanya mereka tidak

dapat bersaing. Untuk meningkatkan kinerja mereka, perusahaan perludapat bersaing. Untuk meningkatkan kinerja mereka, perusahaan perlu

mengadopmengadopsi teknologi yang lebih si teknologi yang lebih maju yang belum menjadi maju yang belum menjadi teknologiteknologi

mainstream. Mereka harus mainstream. Mereka harus mempertimbangmempertimbangkan penggunaan AI untukkan penggunaan AI untuk

mendukung aktivitas pemasaran mereka. Contohnya adalah penggunaanmendukung aktivitas pemasaran mereka. Contohnya adalah penggunaan

teknologi pemrosesan bahasa alami untuk teknologi pemrosesan bahasa alami untuk memberdayakamemberdayakan chatbot dan n chatbot dan asisten suara.asisten suara.

Untuk mempercepat proses pembelajaran organisasi, perusahaan perluUntuk mempercepat proses pembelajaran organisasi, perusahaan perlu

merekrut talenta digital baru seperti ilmerekrut talenta digital baru seperti ilmuwan data, desainer UX, dan arsitekmuwan data, desainer UX, dan arsitek

TI. Perusahaan juga harus fokus pada budaya, yang seringkali menjadiTI. Perusahaan juga harus fokus pada budaya, yang seringkali menjadi

hambatan utama dalam melakukan transformasi digital. Yang perlu merekahambatan utama dalam melakukan transformasi digital. Yang perlu mereka

bangun adalah budaya tangkas dengan eksperimen cepat serta kolaborasibangun adalah budaya tangkas dengan eksperimen cepat serta kolaborasi

berkelanjutaberkelanjutan antara manajer bisnis n antara manajer bisnis dan talenta digital.dan talenta digital.

dalam melakukan transformasi, alat-alat digital baru ini dalam melakukan transformasi, alat-alat digital baru ini perlu berintegrasiperlu berintegrasi

dengan sistem TI lama.dengan sistem TI lama.

Kombinasi AI, biometrik, sensor, dan IoT Kombinasi AI, biometrik, sensor, dan IoT dapat membantu perusahaandapat membantu perusahaan

menghadirkamenghadirkan titik n titik kontak fisik bertenaga digital yang dipersonalisasi untukkontak fisik bertenaga digital yang dipersonalisasi untuk

setiap individu dan kontekstual dengan momen interaksi yang tepat.setiap individu dan kontekstual dengan momen interaksi yang tepat.

PenggunaPenggunaan augmented reality dan an augmented reality dan virtual reality dapat virtual reality dapat meningkatkanmeningkatkan
kampanye pemasaran dan produkkampanye pemasaran dan produk

8484 BAB 5 Organisasi Siap BAB 5 Organisasi Siap DigitalDigital
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Perusahaan harus fokus dalam menghadirkan CX baru pada tiga tingkat berbeda:Perusahaan harus fokus dalam menghadirkan CX baru pada tiga tingkat berbeda:

informatif, interaktif, dan imersif. Kapanpun pelanggan mencari informatif, interaktif, dan imersif. Kapanpun pelanggan mencari jawaban, inginjawaban, ingin

berbincang, dan dikelilingi oleh pengalaman indrawi, perusahaan harus siap berbincang, dan dikelilingi oleh pengalaman indrawi, perusahaan harus siap untukuntuk

mewujudkannya. (Informasi lebih lanjut tentang CX baru dapat ditemukan di Bab 7.)mewujudkannya. (Informasi lebih lanjut tentang CX baru dapat ditemukan di Bab 7.)

Ini bukan tentang menjadi perusahaan teknologi tinggi atau memiliki infrastruktur TIIni bukan tentang menjadi perusahaan teknologi tinggi atau memiliki infrastruktur TI

terbaik. Ini tentang memiliki visi dan strategi menyeluruh yang menjadikan segalaterbaik. Ini tentang memiliki visi dan strategi menyeluruh yang menjadikan segala

sesuatunya bersifat digital sebagai inti. Desain CX sesuatunya bersifat digital sebagai inti. Desain CX harus berpusat pada menjembataniharus berpusat pada menjembatani

antara dunia fisik dan digital.antara dunia fisik dan digital.

Perjalanan tanpa hambatan adalah impian setiap pelanggan. Peralihan dari offlinePerjalanan tanpa hambatan adalah impian setiap pelanggan. Peralihan dari offline

ke online dan sebaliknya biasanya sangat menyulitkan karena titik ke online dan sebaliknya biasanya sangat menyulitkan karena titik kontak terputus-kontak terputus-

putus dan bekerja secara terpisah. Pelanggan tidak langsung dikenali dan harusputus dan bekerja secara terpisah. Pelanggan tidak langsung dikenali dan harus

memperkenmemperkenalkan diri alkan diri setiap kali setiap kali berpindah saluran. Dengan digitalisasi,berpindah saluran. Dengan digitalisasi,

pengalaman pelanggan tanpa hambatan—di mana keseluruhan nilai lebih pentingpengalaman pelanggan tanpa hambatan—di mana keseluruhan nilai lebih penting

dibandingkan jumlah bagiannya—akhirnya bisa menjadi kenyataan. Ini adalahdibandingkan jumlah bagiannya—akhirnya bisa menjadi kenyataan. Ini adalah

CX baru.CX baru.

eksplorasi. Teknologi-eksplorasi. Teknologi-teknologi ini dapat teknologi ini dapat membawa perubahan besar, membawa perubahan besar, dan merupakandan merupakan

tanggung jawab para pemimpin digital tanggung jawab para pemimpin digital untuk menjadi pionirnya. (Untuk diskusi lebihuntuk menjadi pionirnya. (Untuk diskusi lebih

rinci mengenai teknologi selanjutnya, lihat Bab rinci mengenai teknologi selanjutnya, lihat Bab 6.)6.)

Membangun aset digital menjadi prioritas nomor satu. Produk digital menjadi yangMembangun aset digital menjadi prioritas nomor satu. Produk digital menjadi yang

pertama dalam proses produksi. Dan yang terpenting, setiap orang dan setiap prosespertama dalam proses produksi. Dan yang terpenting, setiap orang dan setiap proses

dalam organisasi sudah siap secara digital (lihat Gambar 5.5).dalam organisasi sudah siap secara digital (lihat Gambar 5.5).

Menjadi merek yang mengutamakan digital berarti mengerahkan seluruh sumberMenjadi merek yang mengutamakan digital berarti mengerahkan seluruh sumber

daya untuk melayani kebutuhan pelanggan digital sebelum daya untuk melayani kebutuhan pelanggan digital sebelum memenuhi kebutuhan lainnya.memenuhi kebutuhan lainnya.

COVID-19 telah membantu pelanggan membedakan merek-merek yang benar-COVID-19 telah membantu pelanggan membedakan merek-merek yang benar-

benar digital-first dan calon-calonnybenar digital-first dan calon-calonnya. Dampak a. Dampak pandemi yang tiba-tiba ini pandemi yang tiba-tiba ini membuatmembuat

perusahaan tidak siap. Merek-merek yang mengutamakan digital mampu bertahanperusahaan tidak siap. Merek-merek yang mengutamakan digital mampu bertahan

selama krisis tanpa perlu mselama krisis tanpa perlu melakukan upaya ekstra.elakukan upaya ekstra.

Strategi Memperkuat Kepemimpinan DigitalStrategi Memperkuat Kepemimpinan Digital 8585

#3 Memperkuat Posisi seb#3 Memperkuat Posisi sebagai Digital-agai Digital-First BrandFirst Brand

#2 Perkenalkan CX Baru#2 Perkenalkan CX Baru
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Ringkasan: Satu Ukuran Tidak Cocok untuk SemuaRingkasan: Satu Ukuran Tidak Cocok untuk Semua

GAMBAR 5.5GAMBAR 5.5 Strategi DigitalisasiStrategi Digitalisasi

8686 BAB 5 Organisasi Siap BAB 5 Organisasi Siap DigitalDigital

Hal ini telah menjadi peringatan bagi perusahaan untuk berhenti menunda-nundaHal ini telah menjadi peringatan bagi perusahaan untuk berhenti menunda-nunda

upaya digitalisasi mereka. Sebuah organisasi yang siap secara upaya digitalisasi mereka. Sebuah organisasi yang siap secara digital siapdigital siap

menghadapi apa yang akan terjadi selanjutnya ketika para digital nativemenghadapi apa yang akan terjadi selanjutnya ketika para digital native

mengambil alih pasar di seluruh dunia.mengambil alih pasar di seluruh dunia.

Pandemi COVID-19 secara tak Pandemi COVID-19 secara tak terduga telah menjadi akselerator digital secaraterduga telah menjadi akselerator digital secara

global. Dunia usaha dan pasar terpaksa beradaptasi dengan keterbatasanglobal. Dunia usaha dan pasar terpaksa beradaptasi dengan keterbatasan

mobilitas dan karenanya sangat bergantung pada digital.mobilitas dan karenanya sangat bergantung pada digital.

Namun dalam hal digitalisasi, tidak ada pendekatan yang bisa diterapkanNamun dalam hal digitalisasi, tidak ada pendekatan yang bisa diterapkan

untuk semua orang. Setiap sektor industri dan setiap pemain di industri ini untuk semua orang. Setiap sektor industri dan setiap pemain di industri ini akanakan

berada dalam kondisi kematangan digital yang berbeda-beda. Langkah pertamaberada dalam kondisi kematangan digital yang berbeda-beda. Langkah pertama

adalah menilai kesiapan digital basis pelanggan tempat mereka bersaing.adalah menilai kesiapan digital basis pelanggan tempat mereka bersaing.

Berikutnya adalah mengevaluasi sendiri kemampuan digital organisasi. TergantungBerikutnya adalah mengevaluasi sendiri kemampuan digital organisasi. Tergantung

kesiapannyakesiapannya
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PERTANYAAN REFLEKSIPERTANYAAN REFLEKSI

Dalam penilaian ini, perusahaan perlu Dalam penilaian ini, perusahaan perlu menyusun dan melaksanakanmenyusun dan melaksanakan

strategi yang berbeda, yang mungkin mencakup migrasi pelangganstrategi yang berbeda, yang mungkin mencakup migrasi pelanggan

serta strategi transformasi digital.serta strategi transformasi digital.

Ringkasan: Satu Ukuran Tidak Cocok untuk SemuaRingkasan: Satu Ukuran Tidak Cocok untuk Semua 8787

•• Pikirkan bagaimana Anda dapat meningkatkan kesiapan digital organisasiPikirkan bagaimana Anda dapat meningkatkan kesiapan digital organisasi

Anda dan membuat rencana untuk menerapkan transformasi.Anda dan membuat rencana untuk menerapkan transformasi.

•• Menilai kesiapan digital organisasi Anda dan juga pelanggan Anda.Menilai kesiapan digital organisasi Anda dan juga pelanggan Anda.

Seberapa siap Anda untuk beralih ke digital?Seberapa siap Anda untuk beralih ke digital?
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Teknologi yang Akan DiluncurkanTeknologi yang Akan Diluncurkan

Saatnya Menjadi Seperti ManusiaSaatnya Menjadi Seperti Manusia

Mencegat dan memecahkan kode terenkripsi akanMencegat dan memecahkan kode terenkripsi akan

memungkinkan Inggris dan Sekutu mengantisipasi pergerakan pasukanmemungkinkan Inggris dan Sekutu mengantisipasi pergerakan pasukan

Jerman. Untuk mencegah lebih banyak korban perang, sekelompokJerman. Untuk mencegah lebih banyak korban perang, sekelompok

ilmuwan berpacu dengan waktu untuk menguraikan kode militer denganilmuwan berpacu dengan waktu untuk menguraikan kode militer dengan

menciptakan mesin yang disebut Bombe. Setelah beberapa kalimenciptakan mesin yang disebut Bombe. Setelah beberapa kali

mencoba “melatih” Bombe, akhirnya mereka berhasil. Salah satumencoba “melatih” Bombe, akhirnya mereka berhasil. Salah satu

ilmuwannya adalah Alan Turing, seorang ahli matematika yang dikenalilmuwannya adalah Alan Turing, seorang ahli matematika yang dikenal

luas sebagai salah satu pemikir pertama dalam kecerdasan buatan (AI).luas sebagai salah satu pemikir pertama dalam kecerdasan buatan (AI).

Tujuan pribadinya adalah menciptakan mesin yang dapat belajar dariTujuan pribadinya adalah menciptakan mesin yang dapat belajar dari

pengalaman—membuka jalan bagi pembelajaran mesin.pengalaman—membuka jalan bagi pembelajaran mesin.

Mirip dengan bagaimana bentuk awal AI Mirip dengan bagaimana bentuk awal AI membantu Sekutu memenangkanmembantu Sekutu memenangkan

Perang Dunia II, teknologi akan memberdayakan bisnis dan memungkinkanPerang Dunia II, teknologi akan memberdayakan bisnis dan memungkinkan

perusahaan melakukan hal-hal yang sebelumnya tidak mungkin dilakukan.perusahaan melakukan hal-hal yang sebelumnya tidak mungkin dilakukan.

Teknologi berikutnya—teknologi yang akan menjadi arus utama dalam dekadeTeknologi berikutnya—teknologi yang akan menjadi arus utama dalam dekade

mendatangmendatang—akan menjadi landasan Marketing —akan menjadi landasan Marketing 5.0. Ini membebaskan5.0. Ini membebaskan

perusahaan dari keterbatasan bisnis masa lalu. Tugas yang membosankanperusahaan dari keterbatasan bisnis masa lalu. Tugas yang membosankan

dan berulang yang biasanya menyebabkan kesalahan manusia dapat dan berulang yang biasanya menyebabkan kesalahan manusia dapat diotomatisasi.diotomatisasi.

Perang Dunia II, Jerman banyak menggunakanPerang Dunia II, Jerman banyak menggunakan
mesin Enigma untuk mengenkripsi komunikasi militer.mesin Enigma untuk mengenkripsi komunikasi militer.

SelamaSelama

Teknologi jarak jauh dapat membantu perusahaan mengatasiTeknologi jarak jauh dapat membantu perusahaan mengatasi

hambatan geografis. Penggunaan blockchain meningkatkanhambatan geografis. Penggunaan blockchain meningkatkan

keamanan di industri sensitif data, seperti jasa keuangan. Penggunaankeamanan di industri sensitif data, seperti jasa keuangan. Penggunaan

robotika dan Internet of Things (IoT) mengurangi kebutuhan sumberrobotika dan Internet of Things (IoT) mengurangi kebutuhan sumber

daya manusia di lingkungan berisiko tinggi.daya manusia di lingkungan berisiko tinggi.

Teknologi BerikutnyaTeknologi Berikutnya
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Teknologi Berikutnya Menjadi MungkinTeknologi Berikutnya Menjadi Mungkin

Seiring dengan semakin majunya teknologi, dibutuhkan perangkat keras yangSeiring dengan semakin majunya teknologi, dibutuhkan perangkat keras yang

lebih bertenaga namun hemat biaya. Peningkatanlebih bertenaga namun hemat biaya. Peningkatan daya komputasi secaradaya komputasi secara

eksponensial,eksponensial, terutama unit pemrosesan grafis (GPU) yang sangat efisien, telahterutama unit pemrosesan grafis (GPU) yang sangat efisien, telah

memungkinkan pengoperasian teknologi yang haus daya seperti kecerdasanmemungkinkan pengoperasian teknologi yang haus daya seperti kecerdasan

buatan. Kemajuan teknologi semikonduktor dan menyusutnya ukuran prosesorbuatan. Kemajuan teknologi semikonduktor dan menyusutnya ukuran prosesor

berarti lebih banyak daya dan konsumsi energi lebih rendah. Hal ini memungkinkanberarti lebih banyak daya dan konsumsi energi lebih rendah. Hal ini memungkinkan

mesin AI menjadi kecil dan lokal untuk memberdayakan aplikasimesin AI menjadi kecil dan lokal untuk memberdayakan aplikasi

Namun yang terpenting, teknologi berikutnya memungkinkan pendekatanNamun yang terpenting, teknologi berikutnya memungkinkan pendekatan

pemasaran yang lebih manusiawi. Augmented reality dan virtual reality—ataupemasaran yang lebih manusiawi. Augmented reality dan virtual reality—atau

mixed reality (MR)—memungkinkan perusahaan memvisualisasikan penawaranmixed reality (MR)—memungkinkan perusahaan memvisualisasikan penawaran

mereka kepada pelanggan, misalnya, di sektor real estate. Sensor dan kecerdasanmereka kepada pelanggan, misalnya, di sektor real estate. Sensor dan kecerdasan

buatan memungkinkan perusahaan mempersonalisasi konten mereka, sepertibuatan memungkinkan perusahaan mempersonalisasi konten mereka, seperti

pada papan iklan yang didukung pengenalan wajah.pada papan iklan yang didukung pengenalan wajah.

Penting untuk dicatat bahwa sebagian besar teknologi berikutnya ditemukan lebihPenting untuk dicatat bahwa sebagian besar teknologi berikutnya ditemukan lebih

dari setengah abad yang lalu. Kecerdasan buatan, pemrosesan bahasa alamidari setengah abad yang lalu. Kecerdasan buatan, pemrosesan bahasa alami

(NLP), dan robotika yang dapat diprogram, misalnya, telah ada sejak tahun(NLP), dan robotika yang dapat diprogram, misalnya, telah ada sejak tahun
1950an. Pekerjaan awal pada pengenalan wajah dimulai pada tahun 1960an.1950an. Pekerjaan awal pada pengenalan wajah dimulai pada tahun 1960an.

Namun mengapa angka tersebut baru meningkat dalam beberapa tahun terakhir?Namun mengapa angka tersebut baru meningkat dalam beberapa tahun terakhir?

Jawabannya terletak pada teknologi pendukung yang belum sekuat saat ini.Jawabannya terletak pada teknologi pendukung yang belum sekuat saat ini.

Komputer belum begitu kuat, dan penyimpanan data masih besar dan mahal.Komputer belum begitu kuat, dan penyimpanan data masih besar dan mahal.

Kebangkitan teknologi masa depan memang dimungkinkan oleh kematanganKebangkitan teknologi masa depan memang dimungkinkan oleh kematangan

enam faktor pendukung: daya komputasi, perangkat lunak sumber terbuka,enam faktor pendukung: daya komputasi, perangkat lunak sumber terbuka,

Internet, komputasi awan, perangkat seluler, dan data besar (lihat Gambar 6.1).Internet, komputasi awan, perangkat seluler, dan data besar (lihat Gambar 6.1).

9090 BAB 6 Teknologi BerikutnyaBAB 6 Teknologi Berikutnya
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Sistem perangkat lunak yang sama kuatnya diperlukan untuk menjalankanSistem perangkat lunak yang sama kuatnya diperlukan untuk menjalankan

perangkat keras yang kuat. Biasanya melibatkan pengembangan bertahun-perangkat keras yang kuat. Biasanya melibatkan pengembangan bertahun-

tahun dalam pembuatan perangkat lunak untuk AI. Di sinilahtahun dalam pembuatan perangkat lunak untuk AI. Di sinilah perangkat lunakperangkat lunak

sumber terbukasumber terbuka memainkan peran penting dalam mempercepat prosesmemainkan peran penting dalam mempercepat proses

tersebut. Merangkul kolaborasi, perusahaan-perusahaan besar seperti tersebut. Merangkul kolaborasi, perusahaan-perusahaan besar seperti Microsoft,Microsoft,

Google, Facebook, Amazon, dan IBM telah melakukan penelitian dan algoritmaGoogle, Facebook, Amazon, dan IBM telah melakukan penelitian dan algoritma

AI mereka secara open source. Hal ini mengarah pada perbaikan danAI mereka secara open source. Hal ini mengarah pada perbaikan dan

penyempurnaan sistem yang lebih cepat oleh komunitas pengembang dipenyempurnaan sistem yang lebih cepat oleh komunitas pengembang di

seluruh dunia. Model sumber terbuka serupa juga berlaku dalam robotika, blockchain, dan Iseluruh dunia. Model sumber terbuka serupa juga berlaku dalam robotika, blockchain, dan I

yang memerlukan respons real-time, misalnya pada mobil otonom atau robot.yang memerlukan respons real-time, misalnya pada mobil otonom atau robot.

GAMBAR 6.1GAMBAR 6.1 Enam Pendukung Teknologi BerikutnyaEnam Pendukung Teknologi Berikutnya

Teknologi Berikutnya Menjadi MungkinTeknologi Berikutnya Menjadi Mungkin 9191

Perangkat Lunak Sumber TerbukaPerangkat Lunak Sumber Terbuka
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Komputasi awanKomputasi awan

InternetInternet

Perangkat SelulerPerangkat Seluler

9292 BAB 6 Teknologi BerikutnyaBAB 6 Teknologi Berikutnya

Faktor penting lainnya adalahFaktor penting lainnya adalah komputasi komputasi awanawan—— akses bersama ke sistemakses bersama ke sistem

komputer, terutama perangkat lunak dan penyimpanan di web, yang memungkinkankomputer, terutama perangkat lunak dan penyimpanan di web, yang memungkinkan

pengguna bekerja dari jarak jauh. Pandemi COVID-19—pengguna bekerja dari jarak jauh. Pandemi COVID-19—

Teknologi interaktif seperti AR, VR, dan asisten suara juga sangat bergantung padaTeknologi interaktif seperti AR, VR, dan asisten suara juga sangat bergantung pada

Internet berkecepatan tinggi karena memerlukan latensi jaringan yang rendah agarInternet berkecepatan tinggi karena memerlukan latensi jaringan yang rendah agar

dapat berfungsi dengan baik.dapat berfungsi dengan baik.

Teknologi yang paling mengubah permainan yang pernah ditemukan mungkin adalahTeknologi yang paling mengubah permainan yang pernah ditemukan mungkin adalah

Internet.Internet. Konvergensi jaringan antara fiber to the home (FTTH) dan teknologiKonvergensi jaringan antara fiber to the home (FTTH) dan teknologi

nirkabel 5G memenuhi kebutuhan bandwidth Internet yang semakin meningkat.nirkabel 5G memenuhi kebutuhan bandwidth Internet yang semakin meningkat.

Internet menghubungkan miliaran orang tidak hanya tetapi juga mesin. Ini jugaInternet menghubungkan miliaran orang tidak hanya tetapi juga mesin. Ini juga

merupakan landasan bagi teknologi terkait jaringan seperti IoT dan blockchain.merupakan landasan bagi teknologi terkait jaringan seperti IoT dan blockchain.

Tren komputasi terdistribusi dimungkinkan oleh perkembanganTren komputasi terdistribusi dimungkinkan oleh perkembangan perangkat seluler.perangkat seluler.

Perkembangan komputasi seluler begitu pesat sehingga smartphone kelas atas kiniPerkembangan komputasi seluler begitu pesat sehingga smartphone kelas atas kini

sama kuatnya dengan PC, menjadikannya perangkat komputasi dan akses Internetsama kuatnya dengan PC, menjadikannya perangkat komputasi dan akses Internet

utama bagi kebanyakan orang. Portabilitas perangkat memberdayakan mobilitasutama bagi kebanyakan orang. Portabilitas perangkat memberdayakan mobilitas

dan pada gilirannya meningkatkan produktivitas saat bepergian.dan pada gilirannya meningkatkan produktivitas saat bepergian.

dan pekerjaan jarak jauh yang diterapkan—membuat komputasi awan menjadi lebihdan pekerjaan jarak jauh yang diterapkan—membuat komputasi awan menjadi lebih

penting bagi bisnis. Perusahaan yang menggunakan komputasi awan tidak perlupenting bagi bisnis. Perusahaan yang menggunakan komputasi awan tidak perlu

berinvestasi pada perangkat keras dan perangkat lunak yang mahal untukberinvestasi pada perangkat keras dan perangkat lunak yang mahal untuk

menjalankan aplikasi kompleks seperti AI. Sebaliknya, mereka biasanyamenjalankan aplikasi kompleks seperti AI. Sebaliknya, mereka biasanya

berlangganan layanan dan menggunakan infrastruktur bersama yang ditawarkanberlangganan layanan dan menggunakan infrastruktur bersama yang ditawarkan

oleh penyedia komputasi awan. Hal ini memberi perusahaan fleksibilitas untukoleh penyedia komputasi awan. Hal ini memberi perusahaan fleksibilitas untuk

meningkatkan langganan seiring dengan meningkatnya kebutuhan mereka. Danmeningkatkan langganan seiring dengan meningkatnya kebutuhan mereka. Dan

karena penyedia layanan memperbarui infrastruktur mereka secara rutin, perusahaankarena penyedia layanan memperbarui infrastruktur mereka secara rutin, perusahaan

tidak perlu khawatir untuk selalu mengikuti perkembangan teknologi terkini. Limatidak perlu khawatir untuk selalu mengikuti perkembangan teknologi terkini. Lima

pemain besar AI juga mendominasi pasar komputasi awan: Amazon, Microsoft,pemain besar AI juga mendominasi pasar komputasi awan: Amazon, Microsoft,

Google, Alibaba, dan IBM.Google, Alibaba, dan IBM.
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Data besarData besar

Manusia adalah makhluk unik, diberkati dengan kemampuan kognitif yang takManusia adalah makhluk unik, diberkati dengan kemampuan kognitif yang tak

tertandingi. Kita mampu mengambil keputusan sulit dan memecahkan masalah tertandingi. Kita mampu mengambil keputusan sulit dan memecahkan masalah yangyang

rumit. Namun yang terpenting, kita bisa rumit. Namun yang terpenting, kita bisa belajar dari pengalaman. Cara otak kitabelajar dari pengalaman. Cara otak kita

mengembangkan keterampilan kognitif adalah melalui pembelajaran kontekstual:mengembangkan keterampilan kognitif adalah melalui pembelajaran kontekstual:

memperoleh pengetahuan, menemukan relevansi berdasarkan pengalaman hidupmemperoleh pengetahuan, menemukan relevansi berdasarkan pengalaman hidup

kita sendiri, dan mengembangkan pandangan holistik kita.kita sendiri, dan mengembangkan pandangan holistik kita.

Ketersediaan serta keterjangkauan enam teknologi yang saling Ketersediaan serta keterjangkauan enam teknologi yang saling terkaitterkait

mendorong laboratorium akademis dan perusahaan untuk mendorong laboratorium akademis dan perusahaan untuk mengeksplorasi batasanmengeksplorasi batasan

berikutnya. Hal ini membuat teknologi canggih yang sebelumnya tidak aktif berikutnya. Hal ini membuat teknologi canggih yang sebelumnya tidak aktif dapatdapat

mencapai kematangan dan adopsi skala besar.mencapai kematangan dan adopsi skala besar.

Cara manusia belajar juga luar biasa rumitnya.Cara manusia belajar juga luar biasa rumitnya.

Big dataBig data berfungsi sebagai bagian terakhir dari berfungsi sebagai bagian terakhir dari teka-tteka-teki. Teknologi AI eki. Teknologi AI memerlukanmemerlukan

volume yang besar dan beragam data volume yang besar dan beragam data untuk melatih mesin dan muntuk melatih mesin dan meningkatkaneningkatkan

algoritme dari waktu ke waktu. Penggunaan browser web, email, algoritme dari waktu ke waktu. Penggunaan browser web, email, media sosial, danmedia sosial, dan

aplikasi perpesanan sehari-aplikasi perpesanan sehari-hari, terutama pada hari, terutama pada perangkat seluler, menyediakan halperangkat seluler, menyediakan hal

tersebut. Data eksternal melengkapi data tersebut. Data eksternal melengkapi data transaksi internal dengan menyediakantransaksi internal dengan menyediakan

pola psikografis dan perilaku. Hal yang hebat tentang data pola psikografis dan perilaku. Hal yang hebat tentang data berbasis Internet adalahberbasis Internet adalah

tidak seperti data riset pasar tradisional, data tersebut dapat tidak seperti data riset pasar tradisional, data tersebut dapat dikumpulkan secaradikumpulkan secara

online, waktu nyata, dan dalam skala online, waktu nyata, dan dalam skala besar.besar.

Selain itu, biaya penyimpanan data menurun, dan Selain itu, biaya penyimpanan data menurun, dan kapasitas meningkat dengan lebihkapasitas meningkat dengan lebih

cepat—sehincepat—sehingga memudahkan pengelolaan informasi dalam gga memudahkan pengelolaan informasi dalam jumlah besar.jumlah besar.

Saat ini, ponsel pintar sudah cukup tangguh untuk Saat ini, ponsel pintar sudah cukup tangguh untuk mendukung pengenalan wajah,mendukung pengenalan wajah,

asisten suara, AR, VR, dan bahkan pencetakan 3D.asisten suara, AR, VR, dan bahkan pencetakan 3D.

Hal ini Hal ini juga memungkinkan penyampaian pengalaman pelanggan secara terdistribusi.juga memungkinkan penyampaian pengalaman pelanggan secara terdistribusi.

Manusia menerima rangsangan dari kelima indranya. Kami mManusia menerima rangsangan dari kelima indranya. Kami menggunakan verbalenggunakan verbal
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Namun keunikan manusia tidak berhenti sampai disitu saja. Manusia dapatNamun keunikan manusia tidak berhenti sampai disitu saja. Manusia dapat

memahami konsep-konsep abstrak, seperti etika, budaya, dan cinta, yang tidakmemahami konsep-konsep abstrak, seperti etika, budaya, dan cinta, yang tidak
memiliki bentuk fisik. Kemampuan berimajinasi di luar nalar inilah yang menjadikanmemiliki bentuk fisik. Kemampuan berimajinasi di luar nalar inilah yang menjadikan

manusia semakin kreatif. Dan hal itu terkadang mendorong manusia untukmanusia semakin kreatif. Dan hal itu terkadang mendorong manusia untuk

menyimpang dari apa yang dianggap rasional dan masuk akal. Terlebih lagi,menyimpang dari apa yang dianggap rasional dan masuk akal. Terlebih lagi,

manusia sangat sosial. Kita secara intuitif suka berkumpul dalam kelompok danmanusia sangat sosial. Kita secara intuitif suka berkumpul dalam kelompok dan

membangun hubungan dengan orang lain.membangun hubungan dengan orang lain.

Sensor berperan membantu pembelajaran dengan meniru indra manusia.Sensor berperan membantu pembelajaran dengan meniru indra manusia.

Misalnya, pengenalan wajah dan gambar dapat membantu mesin membedakanMisalnya, pengenalan wajah dan gambar dapat membantu mesin membedakan

objek berdasarkan model pembelajaran visual yang digunakan manusia. Selainobjek berdasarkan model pembelajaran visual yang digunakan manusia. Selain

itu, keterampilan kognitif komputer memungkinkan mereka meniru komunikasiitu, keterampilan kognitif komputer memungkinkan mereka meniru komunikasi

sosial—sosial—

Meskipun mesin belum memiliki kesadaran dan kemahiran setingkat manusia,Meskipun mesin belum memiliki kesadaran dan kemahiran setingkat manusia,

mesin memiliki daya tahan dan keandalan yang lebih baik, sehinggamesin memiliki daya tahan dan keandalan yang lebih baik, sehingga

memungkinkan untuk mempelajari sejumlah besar pengetahuan dalam waktumemungkinkan untuk mempelajari sejumlah besar pengetahuan dalam waktu

singkat.singkat.

Pembelajaran mesin dalam AI berupaya meniru pendekatan pembelajaranPembelajaran mesin dalam AI berupaya meniru pendekatan pembelajaran

kontekstual. Mesin AI tidak kontekstual. Mesin AI tidak dirancang untuk belajar sendiri. Seperti manusia,dirancang untuk belajar sendiri. Seperti manusia,

mereka harus dilatih tentang apa yang harus dipelajari menggunakan algoritma.mereka harus dilatih tentang apa yang harus dipelajari menggunakan algoritma.

Mereka menemukan relevansi dari big data yang berfungsi sebagai contohMereka menemukan relevansi dari big data yang berfungsi sebagai contoh

kontekstual. Akhirnya, mereka dapat “memahami” algoritma dan memahami datakontekstual. Akhirnya, mereka dapat “memahami” algoritma dan memahami data

secara lengkap.secara lengkap.

dengan NLP—dan melakukan gerakan fisik—dengan robotika.dengan NLP—dan melakukan gerakan fisik—dengan robotika.

Selama bertahun-tahun, para ilmuwan dan ahli teknologi terobsesi untukSelama bertahun-tahun, para ilmuwan dan ahli teknologi terobsesi untuk

mereplikasi kemampuan manusia dengan mesin.mereplikasi kemampuan manusia dengan mesin.

bahasa dan isyarat visual untuk mengajar dan belajar. Persepsi kita terhadapbahasa dan isyarat visual untuk mengajar dan belajar. Persepsi kita terhadap

dunia ditingkatkan melalui sentuhan, penciuman, dan rasa. Kita juga mendapatdunia ditingkatkan melalui sentuhan, penciuman, dan rasa. Kita juga mendapat

pelatihan psikomotorik, misalnya untuk bisa menulis, berjalan, dan melakukanpelatihan psikomotorik, misalnya untuk bisa menulis, berjalan, dan melakukan

keterampilan motorik lainnya. Seluruh pembelajaran ini adalah proses seumurketerampilan motorik lainnya. Seluruh pembelajaran ini adalah proses seumur

hidup. Hasilnya, manusia dapat berkomunikasi, merasakan, dan bergerakhidup. Hasilnya, manusia dapat berkomunikasi, merasakan, dan bergerak

berdasarkan rangsangan lingkungan.berdasarkan rangsangan lingkungan.

Mesin juga sedang dilatih dengan aspek-aspek lain dari kemampuanMesin juga sedang dilatih dengan aspek-aspek lain dari kemampuan

manusia. Misalnya, AR dan VR mencoba meniru imajinasi manusia denganmanusia. Misalnya, AR dan VR mencoba meniru imajinasi manusia dengan

menempatkan dua realitas berbeda—online dan offline—di atas satu sama lain.menempatkan dua realitas berbeda—online dan offline—di atas satu sama lain.

Kami juga mencoba membuat konsep bagaimana mesin harus “bersosialisasi”Kami juga mencoba membuat konsep bagaimana mesin harus “bersosialisasi”

satu sama lain dengan mengembangkan IoT dan blockchain.satu sama lain dengan mengembangkan IoT dan blockchain.
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AI mungkin adalah teknologi yang paling populer, namun paling sedikit dipahamiAI mungkin adalah teknologi yang paling populer, namun paling sedikit dipahami

belakangan ini. Sungguh menakutkan jika kita menganggapnya pada tingkatbelakangan ini. Sungguh menakutkan jika kita menganggapnya pada tingkat

manusia, seperti yang terlihat dalam film fiksi ilmiah. Bentuk AI manusia, seperti yang terlihat dalam film fiksi ilmiah. Bentuk AI ini dikenal sebagaiini dikenal sebagai

kecerdasan umum buatan (AGI), yang memiliki kecerdasan umum buatan (AGI), yang memiliki kesadaran setingkat manusiakesadaran setingkat manusia

tetapi masih dalam pengembangan setidaknya selama 20 tahun ke depan.tetapi masih dalam pengembangan setidaknya selama 20 tahun ke depan.

Kami menyebut teknologi canggih ini sebagai teknologi berikutnya:Kami menyebut teknologi canggih ini sebagai teknologi berikutnya:

kecerdasan buatan, NLP, teknologi sensor, robotika, realitas campuran, IoT, kecerdasan buatan, NLP, teknologi sensor, robotika, realitas campuran, IoT, dandan

blockchain. Dengan mereplikasi kemampuan manusia, mereka akanblockchain. Dengan mereplikasi kemampuan manusia, mereka akan

memberdayakan pemasaran generasi berikutnya (lihat Gambar 6.2).memberdayakan pemasaran generasi berikutnya (lihat Gambar 6.2).

Namun tidak perlu secanggih itu. Penerapan AI secara sempit sudah umumNamun tidak perlu secanggih itu. Penerapan AI secara sempit sudah umum

dan digunakan secara luas untuk mengotomatisasi tugas-tugas rutin di beberapadan digunakan secara luas untuk mengotomatisasi tugas-tugas rutin di beberapa

industri. Perusahaan jasa keuangan telah menggunakannya untukindustri. Perusahaan jasa keuangan telah menggunakannya untuk

mengotomatiskan deteksi penipuan dan penilaian kredit. Dengan AI, Google telahmengotomatiskan deteksi penipuan dan penilaian kredit. Dengan AI, Google telah
merekomendasikanmerekomendasikan

GAMBAR 6.2GAMBAR 6.2 Bionics: Enam Cara Teknologi Meniru ManusiaBionics: Enam Cara Teknologi Meniru Manusia
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Dalam bentuknya yang sempit, AI menggunakan algoritma komputer untukDalam bentuknya yang sempit, AI menggunakan algoritma komputer untuk

melakukan tugas-tugas tertentu yang dulunya membutuhkan kecerdasanmelakukan tugas-tugas tertentu yang dulunya membutuhkan kecerdasan

manusia. Cara komputer belajar bisa diawasi atau tidak diawasi. Dalammanusia. Cara komputer belajar bisa diawasi atau tidak diawasi. Dalam

pembelajaran yang diawasi, pemrogram manusia memetakan algoritme dalampembelajaran yang diawasi, pemrogram manusia memetakan algoritme dalam

format input-output atau jika-maka. Bentuk awal dari hal ini dikenal sebagaiformat input-output atau jika-maka. Bentuk awal dari hal ini dikenal sebagai

sistem pakar, terutama ditemukan di chat-bot layanan pelanggan. Saatsistem pakar, terutama ditemukan di chat-bot layanan pelanggan. Saat

berinteraksi dengan chatbot sederhana, pelanggan hanya dapat mengajukanberinteraksi dengan chatbot sederhana, pelanggan hanya dapat mengajukan

pertanyaan dari daftar yang telah ditentukan. Perusahaan yang memiliki prosespertanyaan dari daftar yang telah ditentukan. Perusahaan yang memiliki proses

berulang dan terstandarisasi dapat memanfaatkan sistem pakar untukberulang dan terstandarisasi dapat memanfaatkan sistem pakar untuk

otomatisasi.otomatisasi.

Dalam AI tanpa pengawasan, komputer mempelajari dan menemukanDalam AI tanpa pengawasan, komputer mempelajari dan menemukan

pola-pola yang sebelumnya tidak diketahui dengan memasukkan data historispola-pola yang sebelumnya tidak diketahui dengan memasukkan data historis

masa lalu dengan keterlibatan manusia yang minimal. AI menganalisis danmasa lalu dengan keterlibatan manusia yang minimal. AI menganalisis dan

mengubah data tidak terstruktur menjadi informasi terstruktur. Aplikasi di bidangmengubah data tidak terstruktur menjadi informasi terstruktur. Aplikasi di bidang

pemasaran banyak. Salah satu yang terpenting adalah menafsirkan dan menarikpemasaran banyak. Salah satu yang terpenting adalah menafsirkan dan menarik

wawasan dari data besar. Dari postingan media sosial, riwawasan dari data besar. Dari postingan media sosial, riwayat transaksi, danwayat transaksi, dan

data perilaku lainnya, AI dapat mengelompokkan pelanggan ke dalam beberapadata perilaku lainnya, AI dapat mengelompokkan pelanggan ke dalam beberapa

kelompok—memungkinkan perusahaan melakukan segmentasi dan penargetankelompok—memungkinkan perusahaan melakukan segmentasi dan penargetan

pasar berdasarkan data. Ini adalah landasan yang memungkinkan perusahaanpasar berdasarkan data. Ini adalah landasan yang memungkinkan perusahaan

memberikan penyesuaian dan personalisasi dalam rekomendasi produk, harga,memberikan penyesuaian dan personalisasi dalam rekomendasi produk, harga,

dan kampanye pemasaran konten. Saat pelanggan merespons penawaran ini,dan kampanye pemasaran konten. Saat pelanggan merespons penawaran ini,

komputer terus mempelajari dan memodifikasi algoritmanya.komputer terus mempelajari dan memodifikasi algoritmanya.

mencari bahkan saat Anda mengetik setiap huruf di bilah pencarian. Amazonmencari bahkan saat Anda mengetik setiap huruf di bilah pencarian. Amazon

telah menggunakannya untuk memberikan rekomendasi buku, dan Uber untuktelah menggunakannya untuk memberikan rekomendasi buku, dan Uber untuk

menetapkan harga dinamis.menetapkan harga dinamis.

Meskipun AGI belum tersedia, namun AI yang terintegrasi dalam suatuMeskipun AGI belum tersedia, namun AI yang terintegrasi dalam suatu

perusahaan dimungkinkan. Misalnya Ant Financial, perusahaan indukperusahaan dimungkinkan. Misalnya Ant Financial, perusahaan induk

pembayaran online Alipay dan afiliasi Alibaba. Perusahaan memanfaatkan AIpembayaran online Alipay dan afiliasi Alibaba. Perusahaan memanfaatkan AI

dan teknologi pendukung lainnya untuk mengotomatisasi seluruh proses bisnisdan teknologi pendukung lainnya untuk mengotomatisasi seluruh proses bisnis

intinya: keamanan pembayaran, konsultasi keuangan, persetujuan pinjaman,intinya: keamanan pembayaran, konsultasi keuangan, persetujuan pinjaman,

pemrosesan klaim asuransi, layanan pelanggan, dan manajemen risiko. Inipemrosesan klaim asuransi, layanan pelanggan, dan manajemen risiko. Ini

menata ulang asuransi mobil, misalnya, menggunakan pengenalan gambar danmenata ulang asuransi mobil, misalnya, menggunakan pengenalan gambar dan

pembelajaran mesin. Pelanggan dapat mengajukan klaim asuransi mobilpembelajaran mesin. Pelanggan dapat mengajukan klaim asuransi mobil

dengan foto smartphone. Mesin AI akan menganalisis gambar dan menentukandengan foto smartphone. Mesin AI akan menganalisis gambar dan menentukan

apakah permintaan tersebut sah.apakah permintaan tersebut sah.
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AI akan menciptakan nilai tetapi harus dikelola AI akan menciptakan nilai tetapi harus dikelola dengan hati-hati. Bias, yangdengan hati-hati. Bias, yang

berasal dari preferensi manusia dan keputusan historis, mungkin menyelinap keberasal dari preferensi manusia dan keputusan historis, mungkin menyelinap ke

dalam algoritma AI. Dan tanpa pembangunan yang inklusif, AI dapatdalam algoritma AI. Dan tanpa pembangunan yang inklusif, AI dapat

menyebabkan kesenjangan pendapatan yang semakin lebar.menyebabkan kesenjangan pendapatan yang semakin lebar.

Perkembangan menarik lainnya adalah di bidang NLP. Ini Perkembangan menarik lainnya adalah di bidang NLP. Ini tentang mengajarkantentang mengajarkan

mesin untuk meniru cara mesin untuk meniru cara manusia berkomunikasi, yang mencakup bahasamanusia berkomunikasi, yang mencakup bahasa

tertulis dan lisan. NLP adalah aspek tertulis dan lisan. NLP adalah aspek penting dalam pengembangan AI, terutamapenting dalam pengembangan AI, terutama

yang memerlukan masukan bahasa, seperti asisten suara. Hal ini jugayang memerlukan masukan bahasa, seperti asisten suara. Hal ini juga

merupakan suatu prestasi yang menantang karena merupakan suatu prestasi yang menantang karena bahasa manusia, dalambahasa manusia, dalam

bentuk aslinya, sering kali bentuk aslinya, sering kali tidak jelas, rumit, dan tidak jelas, rumit, dan berlapis-berlapis-lapis. Transkriplapis. Transkrip

percakapan nyata dan rekaman video dalam jumlah besar percakapan nyata dan rekaman video dalam jumlah besar diperlukan untukdiperlukan untuk

mengajari mesin tentang nuansa bahasa.mengajari mesin tentang nuansa bahasa.

Sebelumnya di bidang laboratorium penelitian komputasi, AI kini telahSebelumnya di bidang laboratorium penelitian komputasi, AI kini telah

menjangkau jauh dan luas ke menjangkau jauh dan luas ke dalam kehidupan sehari-hari pelanggan.dalam kehidupan sehari-hari pelanggan.

AI hanyalah otak dari otomatisasi. Perusahaan perlu bekerja sama denganAI hanyalah otak dari otomatisasi. Perusahaan perlu bekerja sama dengan

teknologi lain seperti robotika, pengenalan wajah, teknologi suara, dan teknologi lain seperti robotika, pengenalan wajah, teknologi suara, dan sensorsensor

untuk menghadirkan pengalaman pelanggan generasi berikutnya.untuk menghadirkan pengalaman pelanggan generasi berikutnya.

Itu sebabnya NLP sangat penting. Tidak seperti chatbot sederhana yangItu sebabnya NLP sangat penting. Tidak seperti chatbot sederhana yang

hanya mampu menjawab pertanyaan tertutup, chatbot yang didukung NLPhanya mampu menjawab pertanyaan tertutup, chatbot yang didukung NLP
dapat menafsirkan dan dapat menafsirkan dan merespons pertanyaan sewenang-wenamerespons pertanyaan sewenang-wenang. NLP ng. NLP memungkinkanmemungkinkan

Aplikasi NLP yang paling luas Aplikasi NLP yang paling luas adalah untuk chatbots. Chat-adalah untuk chatbots. Chat-bot digunakanbot digunakan

tidak hanya untuk melayani tetapi juga untuk tidak hanya untuk melayani tetapi juga untuk menjual. Hal ini akan mengurangimenjual. Hal ini akan mengurangi

kebutuhan akan saluran-saluran berbiaya tinggi seperti pusat panggilan kebutuhan akan saluran-saluran berbiaya tinggi seperti pusat panggilan masukmasuk

dan pemasaran jarak jauh keluar, terutama ketika melayani pelanggan tingkatdan pemasaran jarak jauh keluar, terutama ketika melayani pelanggan tingkat

bawah. Perusahaan seperti Lyft, Sephora, dan bawah. Perusahaan seperti Lyft, Sephora, dan Starbucks sudah menggunakanStarbucks sudah menggunakan
chatbot untuk menerima pesanan dan berinteraksi dengan pelanggan. Di ruangchatbot untuk menerima pesanan dan berinteraksi dengan pelanggan. Di ruang

B2B, perusahaan seperti HubSpot dan B2B, perusahaan seperti HubSpot dan RapidMiner menggunakan chatbot untukRapidMiner menggunakan chatbot untuk

memenuhi syarat prospek dan mengarahkan prospek ke saluran tindak lanjutmemenuhi syarat prospek dan mengarahkan prospek ke saluran tindak lanjut

yang tepat. Popularitas platform pesan online, yang tepat. Popularitas platform pesan online, seperti WhatsApp, Facebookseperti WhatsApp, Facebook

Messenger, dan WeChat, merupakan kontributor utama munculnya chatbots.Messenger, dan WeChat, merupakan kontributor utama munculnya chatbots.

Untuk alasan yang sama, orang berharap untuk berkomunikasi dengan chatbotsUntuk alasan yang sama, orang berharap untuk berkomunikasi dengan chatbots

dengan cara yang sama seperti mereka mengobrol dengan orang dengan cara yang sama seperti mereka mengobrol dengan orang lain.lain.

Menata Ulang Bisnis dengan Teknologi BerikutnyaMenata Ulang Bisnis dengan Teknologi Berikutnya 9797

Pemrosesan Bahasa Alami (NLP)Pemrosesan Bahasa Alami (NLP)

Machine Translated by GoogleMachine Translated by Google



    

Dengan teknologi suara, mesin juga menjadi lebih baik dalam meresponsDengan teknologi suara, mesin juga menjadi lebih baik dalam merespons

perintah verbal. Ada banyak asisten perintah verbal. Ada banyak asisten suara yang tersedia: Amazon Alexa, suara yang tersedia: Amazon Alexa, AppleApple

Siri, Google Assistant, dan Microsoft Cortana. Aplikasi ini Siri, Google Assistant, dan Microsoft Cortana. Aplikasi ini sudah sangat mampusudah sangat mampu

menjawab pertanyaan sederhana dan menjalankan perintah dalam berbagaimenjawab pertanyaan sederhana dan menjalankan perintah dalam berbagai

bahasa. Demo Duplex Google I/O pada tahun 2018 menunjukkan bagaimanabahasa. Demo Duplex Google I/O pada tahun 2018 menunjukkan bagaimana

asisten virtual juga dapat melakukan percakapan alami dengan lancar. Saatasisten virtual juga dapat melakukan percakapan alami dengan lancar. Saat

menelepon salon atau restoran untuk membuat janji temu, asisten suaramenelepon salon atau restoran untuk membuat janji temu, asisten suara

menghilangkan nada robotik dan bahkan menambahkan penggunaan jeda danmenghilangkan nada robotik dan bahkan menambahkan penggunaan jeda dan

kata-kata pengisi, menjadikannya lebih realistis dari sebelumnya.kata-kata pengisi, menjadikannya lebih realistis dari sebelumnya.

Selain pengenalan teks dan ucapan, komputer juga belajar dari pengenalanSelain pengenalan teks dan ucapan, komputer juga belajar dari pengenalan

gambar dan wajah. Meningkatnya popularitas foto dan selfie di era media sosialgambar dan wajah. Meningkatnya popularitas foto dan selfie di era media sosial

memicu tren ini. Singkatnya, apa yang dilakukan pengenalan gambar adalahmemicu tren ini. Singkatnya, apa yang dilakukan pengenalan gambar adalah

memindai gambar dan mencari kemiripan di web atau database. Sebagai mesinmemindai gambar dan mencari kemiripan di web atau database. Sebagai mesin

pencari terkemuka, Google telah mengembangkan kemampuan pengenalanpencari terkemuka, Google telah mengembangkan kemampuan pengenalan

gambar dimana orang dapat melakukan pencarian menggunakan gambar.gambar dimana orang dapat melakukan pencarian menggunakan gambar.

Dengan perkembangan terkini ini, semakin banyak pelanggan mulai mencariDengan perkembangan terkini ini, semakin banyak pelanggan mulai mencari

dan berbelanja melalui asisten suara. Asisten akan membandingkan produk dandan berbelanja melalui asisten suara. Asisten akan membandingkan produk dan

membuat rekomendasi merek yang akan dibeli berdasarkan keputusan historis—membuat rekomendasi merek yang akan dibeli berdasarkan keputusan historis—

semakin banyak produk yang dibeli, semakin akurat sarannya. Untuksemakin banyak produk yang dibeli, semakin akurat sarannya. Untuk

mengantisipasi cara berbelanja yang benar-benar baru ini, merek harus siap danmengantisipasi cara berbelanja yang benar-benar baru ini, merek harus siap dan

mengumpulkan data besar sendiri untuk memahami algoritme pembelian, yangmengumpulkan data besar sendiri untuk memahami algoritme pembelian, yang

mencerminkan preferensi pengguna.mencerminkan preferensi pengguna.

chatbots untuk memahami pesan chat, meskipun mengandung noise sepertichatbots untuk memahami pesan chat, meskipun mengandung noise seperti

kesalahan ketik, bahasa gaul, dan singkatan. Chatbot yang kuat juga dapatkesalahan ketik, bahasa gaul, dan singkatan. Chatbot yang kuat juga dapat

memahammemahami sentimen, i sentimen, misalnya untuk mendeteksi pernyataan sarkastik. misalnya untuk mendeteksi pernyataan sarkastik. DanDan

mereka mampu memahami konteks untuk menyimpulkan makna yangmereka mampu memahami konteks untuk menyimpulkan makna yang

dimaksudkan dari kata-kata yang ambigu.dimaksudkan dari kata-kata yang ambigu.

Penerapan pengenalan gambar sangat besar. Misalnya, dengan menelusuriPenerapan pengenalan gambar sangat besar. Misalnya, dengan menelusuri

 jutaan postin jutaan postingan media gan media sosial, perusahsosial, perusahaan dapaaan dapat memindai fot memindai foto orang yangto orang yang
membeli dan mengonsumsi produk merekamembeli dan mengonsumsi produk mereka
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Perusahaan ini mengerahkan robot untuk mengambil foto produk di rak Perusahaan ini mengerahkan robot untuk mengambil foto produk di rak dandan

menganalisis gambar untuk mengidentifikasi kehabisan stok dan salah menganalisis gambar untuk mengidentifikasi kehabisan stok dan salah penempatan.penempatan.

Kemampuan pengenalan gambar juga berguna untuk meningkatkan pengalamanKemampuan pengenalan gambar juga berguna untuk meningkatkan pengalaman

pelanggan. Misalnya, pelanggpelanggan. Misalnya, pelanggan dapat memindai produk di an dapat memindai produk di rak dan menerimarak dan menerima

informasi rinci tentang produk tersebut dari mesin AI.informasi rinci tentang produk tersebut dari mesin AI.

Area penerapan sensor populer lainnya adalah pada kendaraan otonom.Area penerapan sensor populer lainnya adalah pada kendaraan otonom.

Perusahaan teknologi seperti Waymo yang berafiliasi dengan Google bersaing denganPerusahaan teknologi seperti Waymo yang berafiliasi dengan Google bersaing dengan

perusahaan yang didukung produsen mobil seperti GM Cruise, Ford Autonomous,perusahaan yang didukung produsen mobil seperti GM Cruise, Ford Autonomous,

dan Argo AI di bidang ini. Mobil self-driving sangat bergantung pada sensor untukdan Argo AI di bidang ini. Mobil self-driving sangat bergantung pada sensor untuk

memberi pemahaman pada AI memberi pemahaman pada AI tentang kondisi sekitarnya. Biasanya menggunakantentang kondisi sekitarnya. Biasanya menggunakan
empat jenis sensor—kamera, radar, ultrasound, dan lidar—yang ditempatkan diempat jenis sensor—kamera, radar, ultrasound, dan lidar—yang ditempatkan di

berbagai bagian kendaraan untuk mengukur jarak, mengidentifikasi jalur jalan, danberbagai bagian kendaraan untuk mengukur jarak, mengidentifikasi jalur jalan, dan

mendeteksi mobil lain di mendeteksi mobil lain di sekitarnya.sekitarnya.

Tesco di Inggris Tesco di Inggris menggunakan sensor pengenalan gambar secara ekstensifmenggunakan sensor pengenalan gambar secara ekstensif

untuk meningkatkan planogramnya, yang menunjukkan bagaimana produk ritel harusuntuk meningkatkan planogramnya, yang menunjukkan bagaimana produk ritel harus

ditampilkan di rak untuk mendorong lebih banyak pembelian.ditampilkan di rak untuk mendorong lebih banyak pembelian.

merek dan mengirimkan catatan terima kasih. Mereka merek dan mengirimkan catatan terima kasih. Mereka juga dapat mengidentifikasijuga dapat mengidentifikasi

orang-orang yang menggunakan merek pesaing dan mengundang mereka untukorang-orang yang menggunakan merek pesaing dan mengundang mereka untuk

beralih. Iklan yang sangat bertarget ini merupakan cara yang sangat efisien untukberalih. Iklan yang sangat bertarget ini merupakan cara yang sangat efisien untuk

meningkatkan pangsa pasar.meningkatkan pangsa pasar.

Pemilik dapat memantau kendaraan tanpa pengemudi mereka, menerima wawasanPemilik dapat memantau kendaraan tanpa pengemudi mereka, menerima wawasan

harian tentang pola GPS, waktu mengemudi, jarak tempuh, dan efisiensi bahan bakar.harian tentang pola GPS, waktu mengemudi, jarak tempuh, dan efisiensi bahan bakar.

Lebih penting lagi, pemilik bisa Lebih penting lagi, pemilik bisa mendapatkamendapatkan pengingat ketika mobilnya perlu diservis.n pengingat ketika mobilnya perlu diservis.
Perusahaan asuransi seperti ProgresifPerusahaan asuransi seperti Progresif

Tesco juga berencana memasang kamera pengenal wajah di konter kasir untukTesco juga berencana memasang kamera pengenal wajah di konter kasir untuk

mengidentifikasi usia pembeli alkohol dan rokok. Hal ini memungkinkan untukmengidentifikasi usia pembeli alkohol dan rokok. Hal ini memungkinkan untuk

melakukan pembayaran mandiri tanpa kehadiran kasir manusia. melakukan pembayaran mandiri tanpa kehadiran kasir manusia. Kasus penggunaanKasus penggunaan

lain dari perangkat lunak pengenalan wajah adalah untuk papan reklame digital.lain dari perangkat lunak pengenalan wajah adalah untuk papan reklame digital.

MengidentifikMengidentifikasi profil asi profil demografis dan keadaan emosional audiens dapat demografis dan keadaan emosional audiens dapat membantumembantu

pengiklan memberikan konten yang tepat. Menangkap respons wajah terhadap kontenpengiklan memberikan konten yang tepat. Menangkap respons wajah terhadap konten

 juga memungk juga memungkinkan pengiinkan pengiklan meningkaklan meningkatkan kualitas tkan kualitas iklan merekaiklan mereka..

Sistem telematika yang melibatkan sensor juga dipasang di mobil Sistem telematika yang melibatkan sensor juga dipasang di mobil untukuntuk

meningkatkan keselamatan dan membantu pengelolaan kendaraan. Hal ini sangatmeningkatkan keselamatan dan membantu pengelolaan kendaraan. Hal ini sangat

berguna untuk logistik dan berguna untuk logistik dan optimalisasi rantai pasokan.optimalisasi rantai pasokan.
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Sejak tahun 1960an, Sejak tahun 1960an, perusahaan-perusahaan-perusahaan besar di perusahaan besar di negara-nnegara-negara industriegara industri

telah memanfaatkan robot untuk otomatisasi backend. Robot otomasi telahtelah memanfaatkan robot untuk otomatisasi backend. Robot otomasi telah

menunjukkan nilai penghematan biaya yang paling besar menunjukkan nilai penghematan biaya yang paling besar dalam bidangdalam bidang

manufaktur karena sifatnya yang padat karya, terutama manufaktur karena sifatnya yang padat karya, terutama dalam beberapa tahundalam beberapa tahun

terakhir ketika biaya robot telah turun di terakhir ketika biaya robot telah turun di bawah upah yang meningkat.bawah upah yang meningkat.

Dalam beberapa tahun terakhir, Dalam beberapa tahun terakhir, perusahaan telah mencoba menggunakanperusahaan telah mencoba menggunakan

robot untuk menggantikan manusia dalam antarmuka robot untuk menggantikan manusia dalam antarmuka yang berhadapan denganyang berhadapan dengan

pelanggan sebagai latihan pemasaran. Karena populasinya yang menua danpelanggan sebagai latihan pemasaran. Karena populasinya yang menua dan

kecenderungan menerima sejumlah kecil imigran, Jepang terus maju dankecenderungan menerima sejumlah kecil imigran, Jepang terus maju dan

memimpin dalam hal robot. Produsen mobil Jepang seperti Toyota dan Hondamemimpin dalam hal robot. Produsen mobil Jepang seperti Toyota dan Honda

berinvestasi pada robot perawatan untuk membantu lansia. Robot Soft-bank,berinvestasi pada robot perawatan untuk membantu lansia. Robot Soft-bank,

Pepper, menjadi pendamping pribadi di panti jompo Pepper, menjadi pendamping pribadi di panti jompo dan asisten penjualan didan asisten penjualan di

toko ritel. Nestlé di toko ritel. Nestlé di Jepang juga menggunakan robot untuk membuat, menjual,Jepang juga menggunakan robot untuk membuat, menjual,

dan menyajikan kopi.dan menyajikan kopi.

Kemajuan AI telah memperluas jangkauan tugas yang dapat ditangani oleh robotKemajuan AI telah memperluas jangkauan tugas yang dapat ditangani oleh robot

industri. Dikombinasikan dengan ketahanan dan fleksibilitas jam kerja robot,industri. Dikombinasikan dengan ketahanan dan fleksibilitas jam kerja robot,

yang menghasilkan produktivitas lebih baik, hal ini menjadi alasan bisnis yangyang menghasilkan produktivitas lebih baik, hal ini menjadi alasan bisnis yang

kuat bagi perusahaan untuk melakukan otomatisasi.kuat bagi perusahaan untuk melakukan otomatisasi.

dan GEICO juga menggunakan telematika untuk program asuransi berbasisdan GEICO juga menggunakan telematika untuk program asuransi berbasis

penggunaan yang menawarkan diskon premi.penggunaan yang menawarkan diskon premi.

Idenya adalah robot akan memberikan waktu luang bagi staf untuk memberikanIdenya adalah robot akan memberikan waktu luang bagi staf untuk memberikan

layanan yang lebih personal. Hilton, di Virginia, mengemudikan Connie, seoranglayanan yang lebih personal. Hilton, di Virginia, mengemudikan Connie, seorang

robot penjaga pintu. Didukung oleh IBM Watson AI, ia robot penjaga pintu. Didukung oleh IBM Watson AI, ia dapat merekomendasikandapat merekomendasikan

tempat-tempatempat-tempat wisata dan restoran terdekat t wisata dan restoran terdekat kepada tamu hotel. Aloft Hotel dikepada tamu hotel. Aloft Hotel di

Cupertino memperkenalkan robot butler bernama Botlr yang memberikan fasilitasCupertino memperkenalkan robot butler bernama Botlr yang memberikan fasilitas

dan layanan kamar kepada tamu hotel dan menerima tip dalam bentuk tweet.dan layanan kamar kepada tamu hotel dan menerima tip dalam bentuk tweet.

Hotel juga mulai menggunakan robot untuk memasak. Studio M Hotel diHotel juga mulai menggunakan robot untuk memasak. Studio M Hotel di

Singapura, misalnya, menggunakan robot chef untuk membuat telur dadar.Singapura, misalnya, menggunakan robot chef untuk membuat telur dadar.

Namun salah satu eksperimen robotika yang paling ekstrem mungkin terjadiNamun salah satu eksperimen robotika yang paling ekstrem mungkin terjadi

di sektor perhotelan, di mana peran manusia sangat penting.di sektor perhotelan, di mana peran manusia sangat penting.

Meski kita sering memvisualisasikan bentuk humanoid, robotika bukanMeski kita sering memvisualisasikan bentuk humanoid, robotika bukan

hanya tentang robot fisik. Tren yang sedang berkembang, otomatisasi proseshanya tentang robot fisik. Tren yang sedang berkembang, otomatisasi proses
robot (RPA), melibatkan robotika perangkat lunak. Dalam RPA, iturobot (RPA), melibatkan robotika perangkat lunak. Dalam RPA, itu
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Di bidang inovasi Di bidang inovasi antarmuka pengguna tiga dimensi, AR antarmuka pengguna tiga dimensi, AR dan VR—ataudan VR—atau

realitas campuran (MR)—realitas campuran (MR)—menonjol sebagai salah satu menonjol sebagai salah satu teknologi yangteknologi yang

paling menjanjikan dan mengaburkan batasan antara dunia fisik danpaling menjanjikan dan mengaburkan batasan antara dunia fisik dan

digital. Karena tujuannya adalah untuk meniru imajinasi manusia, aplikasidigital. Karena tujuannya adalah untuk meniru imajinasi manusia, aplikasi

saat ini berfokus terutama pada hiburan dan permainan. Namun beberapasaat ini berfokus terutama pada hiburan dan permainan. Namun beberapa

merek telah berinvestasi pada MR untuk meningkatkan pengalamanmerek telah berinvestasi pada MR untuk meningkatkan pengalaman

pelanggan.pelanggan.

Dalam AR, konten digital interaktif menutupi pandangan penggunaDalam AR, konten digital interaktif menutupi pandangan pengguna

terhadap lingkungan dunia nyata. Pokemon Go adalah contoh populer dariterhadap lingkungan dunia nyata. Pokemon Go adalah contoh populer dari

game seluler berbasis AR, di mana makhluk imajiner tampak berada game seluler berbasis AR, di mana makhluk imajiner tampak berada didi

dekat kita ketika dilihat melalui layar ponsel. Jenis konten digital yang dekat kita ketika dilihat melalui layar ponsel. Jenis konten digital yang akanakan

dihamparkan telah berkembang selama bertahun-tahun, mulai dari grafikdihamparkan telah berkembang selama bertahun-tahun, mulai dari grafik

visual dan suara hingga umpan balik visual dan suara hingga umpan balik haptik dan sensasi penciuman.haptik dan sensasi penciuman.

Dalam penjualan, RPA dapat dimanfaatkan dalam beberapa cara.Dalam penjualan, RPA dapat dimanfaatkan dalam beberapa cara.

Mengelola CRM adalah salah satu kasus penggunaan yang Mengelola CRM adalah salah satu kasus penggunaan yang paling umum.paling umum.

Tim penjualan dapat dengan mudah mengonversi kartu nama dan laporanTim penjualan dapat dengan mudah mengonversi kartu nama dan laporan

kertas agregat ke format digital dan menyimpannya dalam sistem CRM.kertas agregat ke format digital dan menyimpannya dalam sistem CRM.

RPA juga berguna untuk mengotomatiskan email ke prospek penjualan.RPA juga berguna untuk mengotomatiskan email ke prospek penjualan.

Dalam pemasaran, RPA sebagian besar digunakan untuk periklananDalam pemasaran, RPA sebagian besar digunakan untuk periklanan

terprogramterprogram—yang melibatkan penawaran —yang melibatkan penawaran otomatis dan pembelianotomatis dan pembelian

penempatan iklan digital untuk hasil yang optimal. Hal ini menjadi lebihpenempatan iklan digital untuk hasil yang optimal. Hal ini menjadi lebih

populer karena meningkatnya proporsi anggaran iklan online.populer karena meningkatnya proporsi anggaran iklan online.

robot virtual melakukan pekerjaan komputer seperti manusia, mengikutirobot virtual melakukan pekerjaan komputer seperti manusia, mengikuti

pedoman tertentu. Perusahaan menggunakannya untuk pedoman tertentu. Perusahaan menggunakannya untuk mengotomatiskanmengotomatiskan

proses berulang bervolume tinggi tanpa ada ruang proses berulang bervolume tinggi tanpa ada ruang untuk kesalahan. Iniuntuk kesalahan. Ini

sering digunakan untuk sering digunakan untuk manajemen keuangan back-office, sepertimanajemen keuangan back-office, seperti

pembuatan faktur dan pembayaran. Manajemen sumber daya manusia,pembuatan faktur dan pembayaran. Manajemen sumber daya manusia,

seperti orientasi karyawan dan pemrosesan penggajian, juga dapat seperti orientasi karyawan dan pemrosesan penggajian, juga dapat diotomatisasi.diotomatisasi.

VR, bisa dibilang, adalah kebalikan dari AR. AR ibarat membawa objekVR, bisa dibilang, adalah kebalikan dari AR. AR ibarat membawa objek

digital ke dunia nyata, sedangkan VR ibarat membawa Anda ke digital ke dunia nyata, sedangkan VR ibarat membawa Anda ke duniadunia

digital. VR biasanya menggantikan tampilan pengguna dengan lingkungandigital. VR biasanya menggantikan tampilan pengguna dengan lingkungan

digital simulasi. Dengan headset aktif, pengguna dapat merasakan sensasidigital simulasi. Dengan headset aktif, pengguna dapat merasakan sensasi
menaiki rollercoaster atau menembak alien. Untuk menggunakan VR,menaiki rollercoaster atau menembak alien. Untuk menggunakan VR,
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Sektor pariwisata menggunakan MR untuk menawarkan tur virtual Sektor pariwisata menggunakan MR untuk menawarkan tur virtual guna mendorongguna mendorong

orang mengunjungi tujuan sebenarnya. Louvre, orang mengunjungi tujuan sebenarnya. Louvre, misalnya, memberikan pengalamanmisalnya, memberikan pengalaman

virtual bagi pengguna headset HTC Vive VR untuk tidak hanya melihat Monavirtual bagi pengguna headset HTC Vive VR untuk tidak hanya melihat Mona LisaLisa daridari

 jarak dekat tetapi juga  jarak dekat tetapi juga menelusuri kisah di balik lumenelusuri kisah di balik lukisan tersebut. Pengkisan tersebut. Pengecerecer

menggunakannya untuk mencoba produk secara virtual atau untuk menggunakannya untuk mencoba produk secara virtual atau untuk memberikan tutorial.memberikan tutorial.

IKEA, misalnya, menghasilkan gambar 3D dari produk mereka IKEA, misalnya, menghasilkan gambar 3D dari produk mereka dan menggunakan ARdan menggunakan AR

untuk membantu calon pembeli memvisualisasikan bagaimana sebuah furnitur cocokuntuk membantu calon pembeli memvisualisasikan bagaimana sebuah furnitur cocok

dengan rumah mereka. Lowe's menggunakan VR untuk dengan rumah mereka. Lowe's menggunakan VR untuk melatih pengguna langkah demimelatih pengguna langkah demi

langkah tentang perbaikan rumah DIY.langkah tentang perbaikan rumah DIY.

TOMS adalah contoh bagaimana VR digunakan untuk TOMS adalah contoh bagaimana VR digunakan untuk pemasaran serta menciptakanpemasaran serta menciptakan

dampak sosial. Perusahaan ini terkenal dengan kebijakannya mendonasikan satu dampak sosial. Perusahaan ini terkenal dengan kebijakannya mendonasikan satu pasangpasang

sepatu untuk setiap pasang sepatu sepatu untuk setiap pasang sepatu yang terjual. Dengan VR, TOMS yang terjual. Dengan VR, TOMS memungkinkanmemungkinkan

pelanggan merasakan bagaimana rasanya memberikan sepatu pelanggan merasakan bagaimana rasanya memberikan sepatu kepada anak-anak yangkepada anak-anak yang

membutuhkan.membutuhkan.

Kemampuan untuk memadukan dunia digital dan dunia Kemampuan untuk memadukan dunia digital dan dunia nyata merupakan terobosannyata merupakan terobosan

baru dalam pemasaran. Ini memberikan kemungkinan tak terbatas untuk baru dalam pemasaran. Ini memberikan kemungkinan tak terbatas untuk menghadirkanmenghadirkan

pemasaran konten yang menarik, terutama karena MR berakar pada pemasaran konten yang menarik, terutama karena MR berakar pada video game. MRvideo game. MR

memungkinkan perusahaan untuk memasukkan informasi dan cerita tambahan ke dalammemungkinkan perusahaan untuk memasukkan informasi dan cerita tambahan ke dalam

produk mereka dengan cara yang menyenangkan dan produk mereka dengan cara yang menyenangkan dan mengasyikkan. Pada gilirannya,mengasyikkan. Pada gilirannya,

hal ini akan hal ini akan memungkinkan pelanggan untuk memvisualisasikan diri mereka tidak hanyamemungkinkan pelanggan untuk memvisualisasikan diri mereka tidak hanya

melihat tetapi juga menggunakan produk. Bisa dibilang, melihat tetapi juga menggunakan produk. Bisa dibilang, pelanggan kini bisapelanggan kini bisa

“mengkonsumsi” produk tersebut bahkan sebelum “mengkonsumsi” produk tersebut bahkan sebelum memutuskan untuk membelinya.memutuskan untuk membelinya.

pengguna dapat memilih antara headset khusus seperti pengguna dapat memilih antara headset khusus seperti Oculus Rift atau Oculus Rift atau headset berbasisheadset berbasis

ponsel seperti Google Cardboard. Konsol game dari ponsel seperti Google Cardboard. Konsol game dari Sony dan Nintendo juga Sony dan Nintendo juga menawarkanmenawarkan

perangkat VR sebagai ekstensi.perangkat VR sebagai ekstensi.

IoT mengacu pada interkonektivitas mesin dan perangkat yang IoT mengacu pada interkonektivitas mesin dan perangkat yang berkomunikasi satu samaberkomunikasi satu sama

lain. Ponsel, perangkat yang dapat dikenakan,lain. Ponsel, perangkat yang dapat dikenakan,

Di bidang otomotif misalnya, AR Di bidang otomotif misalnya, AR banyak digunakan oleh Mercedes-Benbanyak digunakan oleh Mercedes-Benz, Toyota,z, Toyota,

dan Chevrolet dalam bentuk head-up display yang melapisi informasi dan Chevrolet dalam bentuk head-up display yang melapisi informasi di kaca depan.di kaca depan.

Land Rover memperluas gagasan Land Rover memperluas gagasan tampilan head-up dengan melapisi seluruh gambartampilan head-up dengan melapisi seluruh gambar

medan di depan ke kaca depan, menciptakan ilusi kap mobil transparan.medan di depan ke kaca depan, menciptakan ilusi kap mobil transparan.
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Band ini terus berkomunikasi dengan ribuan sensor di wahana, restoran, toko,Band ini terus berkomunikasi dengan ribuan sensor di wahana, restoran, toko,

dan hotel melalui teknologi frekuensi radio. Staf Disney dapat memantaudan hotel melalui teknologi frekuensi radio. Staf Disney dapat memantau

pergerakan pelanggan, mengantisipasi tamu yang masuk dalam jarak 40 kaki,pergerakan pelanggan, mengantisipasi tamu yang masuk dalam jarak 40 kaki,

dan secara proaktif melayani mereka.dan secara proaktif melayani mereka.

Blockchain adalah bentuk lain dari teknologi terdistribusi.Blockchain adalah bentuk lain dari teknologi terdistribusi.

Disney menjadi contohnya. Taman hiburan ini memanfaatkan IoT untukDisney menjadi contohnya. Taman hiburan ini memanfaatkan IoT untuk

menghilangkan hambatan dan mendefinisikan kembali pengalaman pelangganmenghilangkan hambatan dan mendefinisikan kembali pengalaman pelanggan

di taman hiburan. Terintegrasi dengan situs web My Disney Experience, gelangdi taman hiburan. Terintegrasi dengan situs web My Disney Experience, gelang

MagicBand-nya menyimpan informasi pelanggan dan berfungsi sebagai tiketMagicBand-nya menyimpan informasi pelanggan dan berfungsi sebagai tiket

taman hiburan, kunci kamar, dan metode pembayaran.taman hiburan, kunci kamar, dan metode pembayaran.

peralatan rumah tangga, mobil, meteran listrik pintar, dan kamera pengintaiperalatan rumah tangga, mobil, meteran listrik pintar, dan kamera pengintai

adalah beberapa contoh perangkat yang terhubung. Individu dapat menggunakanadalah beberapa contoh perangkat yang terhubung. Individu dapat menggunakan

IoT untuk memberi daya pada rumah pintar. Perusahaan dapat menggunakannyaIoT untuk memberi daya pada rumah pintar. Perusahaan dapat menggunakannya

untuk pemantauan jarak jauh dan pelacakan aset seperti gedung dan kendaraanuntuk pemantauan jarak jauh dan pelacakan aset seperti gedung dan kendaraan

armada. Namun yang paling penting, IoT memungkinkan penyampaianarmada. Namun yang paling penting, IoT memungkinkan penyampaian

pengalaman pelanggan yang lancar. Pengalaman tanpa hambatan kini dapatpengalaman pelanggan yang lancar. Pengalaman tanpa hambatan kini dapat

dilakukan karena setiap titik kontak fisik terhubung secara digital melalui IoT.dilakukan karena setiap titik kontak fisik terhubung secara digital melalui IoT.

Sifat pencatatan blockchain yang aman dan transparan berpotensi mengubahSifat pencatatan blockchain yang aman dan transparan berpotensi mengubah

permainan dalam pemasaran. IBM, bekerja sama dengan Unilever, memulaipermainan dalam pemasaran. IBM, bekerja sama dengan Unilever, memulai

proyek blockchain untuk meningkatkan transparansi dalam penempatan iklanproyek blockchain untuk meningkatkan transparansi dalam penempatan iklan

digital. Asosiasi Pengiklan Nasional memperkirakan bahwa hanya 30 hingga 40digital. Asosiasi Pengiklan Nasional memperkirakan bahwa hanya 30 hingga 40

sen dari setiap dolar media digital yang diterima penerbit, sementara sisanyasen dari setiap dolar media digital yang diterima penerbit, sementara sisanya

diberikan kepada perantara. Blockchain digunakan untuk melacak rantaidiberikan kepada perantara. Blockchain digunakan untuk melacak rantai

transaksi dari pengiklan ke penerbit dan mengidentifikasinyatransaksi dari pengiklan ke penerbit dan mengidentifikasinya

Bayangkan Anda disambut secara pribadi dengan nama depan Anda tanpaBayangkan Anda disambut secara pribadi dengan nama depan Anda tanpa

perlu mengatakan apa pun. Data yang dikumpulkan mengenai pergerakan tamuperlu mengatakan apa pun. Data yang dikumpulkan mengenai pergerakan tamu

sangat berharga untuk merancang penawaran berbasis lokasi atau untuksangat berharga untuk merancang penawaran berbasis lokasi atau untuk

merekomendasikan rute taman paling efisien ke wahana favorit tamu.merekomendasikan rute taman paling efisien ke wahana favorit tamu.

Sistem buku besar yang terbuka dan terdistribusi, blockchain mencatat dataSistem buku besar yang terbuka dan terdistribusi, blockchain mencatat data

terenkripsi di seluruh jaringan peer-to-peer. Blok seperti halaman buku besarterenkripsi di seluruh jaringan peer-to-peer. Blok seperti halaman buku besar

yang berisi semua transaksi masa lalu. Setelah sebuah blok selesai dibangun,yang berisi semua transaksi masa lalu. Setelah sebuah blok selesai dibangun,

blok tersebut tidak akan pernah dapat diubah dan akan memberi jalan bagi blokblok tersebut tidak akan pernah dapat diubah dan akan memberi jalan bagi blok

berikutnya dalam rantai tersebut. Keamanan blockchain memungkinkanberikutnya dalam rantai tersebut. Keamanan blockchain memungkinkan
transaksi antara dua pihak tanpa bank sebagai perantara. Hal ini jugatransaksi antara dua pihak tanpa bank sebagai perantara. Hal ini juga

memungkinkan penemuan bitcoin, mata uang kripto, tanpa memerlukan bankmemungkinkan penemuan bitcoin, mata uang kripto, tanpa memerlukan bank

sentral.sentral.

Menata Ulang Bisnis dengan Teknologi BerikutnyaMenata Ulang Bisnis dengan Teknologi Berikutnya 103103
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Teknologi berikutnya telah dikembangkan selama beberapa dekade tetapi masihTeknologi berikutnya telah dikembangkan selama beberapa dekade tetapi masih

dalam kondisi tidak aktif. Dalam dekade berikutnya, hal ini akhirnya akan lepasdalam kondisi tidak aktif. Dalam dekade berikutnya, hal ini akhirnya akan lepas

landas. Setiap fondasi sudah ada dengan komputasi canggih, perangkat lunaklandas. Setiap fondasi sudah ada dengan komputasi canggih, perangkat lunak

sumber terbuka, Internet berkecepatan tinggi, komputasi awan, perangkat selulersumber terbuka, Internet berkecepatan tinggi, komputasi awan, perangkat seluler

yang ada di mana-mana, dan data besar.yang ada di mana-mana, dan data besar.

Penerapan teknologi berikutnya untuk pemasaran sangatlah penting. AIPenerapan teknologi berikutnya untuk pemasaran sangatlah penting. AI

memungkinkan perusahaan melakukan riset memungkinkan perusahaan melakukan riset pasar secara real-time, yang manapasar secara real-time, yang mana

Area implementasi lainnya adalah manajemen data pelanggan. Saat ini, dataArea implementasi lainnya adalah manajemen data pelanggan. Saat ini, data

pelanggan tersebar di beberapa perusahaan dan merek. Misalnya, satupelanggan tersebar di beberapa perusahaan dan merek. Misalnya, satu

pelanggan mungkin berpartisipasi dalam puluhan program loyalitas dan berbagipelanggan mungkin berpartisipasi dalam puluhan program loyalitas dan berbagi

informasi pribadi ke banyak pihak. Sifatnya yang terfragmentasi menyulitkaninformasi pribadi ke banyak pihak. Sifatnya yang terfragmentasi menyulitkan

pelanggan untuk mengumpulkan poin dan menjadikannya cukup besar agarpelanggan untuk mengumpulkan poin dan menjadikannya cukup besar agar

bermakna. Blockchain berpotensi mengintegrasikan beberapa program loyalitasbermakna. Blockchain berpotensi mengintegrasikan beberapa program loyalitas

dan pada saat yang sama mengurangi gesekan transaksional di dalamnya.dan pada saat yang sama mengurangi gesekan transaksional di dalamnya.

inefisiensi. Penerapan serupa pada blockchain juga dapat membantu pelangganinefisiensi. Penerapan serupa pada blockchain juga dapat membantu pelanggan

memverifikasi apakah klaim pemasaran seperti perdagangan adil dan 100%memverifikasi apakah klaim pemasaran seperti perdagangan adil dan 100%

organik akurat melalui pencatatan transaksi rantai pasokan.organik akurat melalui pencatatan transaksi rantai pasokan.

Dalam kondisi yang sudah maju, teknologi ini bertujuan untuk meniru caraDalam kondisi yang sudah maju, teknologi ini bertujuan untuk meniru cara

belajar manusia yang sangat kontekstual. Sejak lahir, kita telah dilatih untukbelajar manusia yang sangat kontekstual. Sejak lahir, kita telah dilatih untuk

merasakan lingkungan sekitar dan berkomunikasi dengan orang lain. Pengalamanmerasakan lingkungan sekitar dan berkomunikasi dengan orang lain. Pengalaman

hidup memperkaya pemahaman kognitif kita secara keseluruhan tentang carahidup memperkaya pemahaman kognitif kita secara keseluruhan tentang cara

kerja dunia. Ini menjadi dasar pembelajaran mesin, membuka jalan bagi AI.kerja dunia. Ini menjadi dasar pembelajaran mesin, membuka jalan bagi AI.

Komputer dilatih dengan cara yang sama, dengan sensor dan pemrosesanKomputer dilatih dengan cara yang sama, dengan sensor dan pemrosesan

bahasa alami. Big data memberikan peningkatan “pengalaman hidup”. Mesinbahasa alami. Big data memberikan peningkatan “pengalaman hidup”. Mesin

mencoba meniru imajinasi manusia dengan AR dan VR dan meniru hubunganmencoba meniru imajinasi manusia dengan AR dan VR dan meniru hubungan

sosial manusia dengan IoT dan blockchain.sosial manusia dengan IoT dan blockchain.
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Ringkasan: Saatnya Menjadi ManusiaRingkasan: Saatnya Menjadi Manusia

Teknologi yang Akan DiluncurkanTeknologi yang Akan Diluncurkan
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PERTANYAAN REFLEKSIPERTANYAAN REFLEKSI

Sifat kontekstual dari teknologi berikutnya memungkinkan pengalaman pelanggan yang adaptif.Sifat kontekstual dari teknologi berikutnya memungkinkan pengalaman pelanggan yang adaptif.

Pemasar dapat menyesuaikan konten, penawaran, dan interaksi dengan emosi pelanggan saatPemasar dapat menyesuaikan konten, penawaran, dan interaksi dengan emosi pelanggan saat

ini. Dan dengan kemampuan komputasi terdistribusi, penyampaian layanan dilakukan secara real-ini. Dan dengan kemampuan komputasi terdistribusi, penyampaian layanan dilakukan secara real-

time sesuai permintaan.time sesuai permintaan.

pada gilirannya memberdayakan mereka untuk melakukan personalisasi cepat dalam skala besar.pada gilirannya memberdayakan mereka untuk melakukan personalisasi cepat dalam skala besar.

Ringkasan: Saatnya Teknologi Mirip Manusia MeluncurRingkasan: Saatnya Teknologi Mirip Manusia Meluncur 105105

•• Sudahkah Anda memikirkan peta jalan teknologi organisasi Anda untukSudahkah Anda memikirkan peta jalan teknologi organisasi Anda untuk

lima tahun ke depan? Apa lima tahun ke depan? Apa saja peluang dan tantangannya?saja peluang dan tantangannya?

•• Teknologi apa yang selanjutnya diadopsi organisasi Anda saat ini?Teknologi apa yang selanjutnya diadopsi organisasi Anda saat ini?

Apa saja kasus penggunaan di organisasi Anda?Apa saja kasus penggunaan di organisasi Anda?
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Mesinnya Keren, tapiMesinnya Keren, tapi

Manusia Itu HangatManusia Itu Hangat

CX BaruCX Baru

BAB 7BAB 7

Lengan mekanis menyimpan bagasi di bagian Lengan mekanis menyimpan bagasi di bagian penerima tamu. Robot pramutamupenerima tamu. Robot pramutamu

membantu memesan taksi sementara troli robot membawa bagasi ke kamar,membantu memesan taksi sementara troli robot membawa bagasi ke kamar,

dan robot rumah tangga membersihkan kamar. Sebagian besar fasilitas jugadan robot rumah tangga membersihkan kamar. Sebagian besar fasilitas juga

berteknologi tinggi. Misalnya, setiap kamar dilengkapi dengan kunci pintuberteknologi tinggi. Misalnya, setiap kamar dilengkapi dengan kunci pintu

pengenal wajah dan lemari pakaian uap di dalam kamar.pengenal wajah dan lemari pakaian uap di dalam kamar.

Kasus ini menyoroti keterbatasan otomatisasi penuh. Khususnya dalamKasus ini menyoroti keterbatasan otomatisasi penuh. Khususnya dalam

industri perhotelan, yang sangat bergantung pada interaksi pribadi, titik kontakindustri perhotelan, yang sangat bergantung pada interaksi pribadi, titik kontak

yang seluruh mesin mungkin bukan pilihan yang seluruh mesin mungkin bukan pilihan terbaik. Tidak semua tugas dapatterbaik. Tidak semua tugas dapat

diotomatisasi, karena koneksi manusia masih sangat diperlukan. Robot memangdiotomatisasi, karena koneksi manusia masih sangat diperlukan. Robot memang

keren, tapi manusia terbukti hangat. Kombinasi keduanya akan menjadi masakeren, tapi manusia terbukti hangat. Kombinasi keduanya akan menjadi masa

depan pengalaman pelanggan (CX).depan pengalaman pelanggan (CX).

hotel dengan staf. Robot meja depan multibahasa dilengkapi hotel dengan staf. Robot meja depan multibahasa dilengkapi dengandengan
pengenalan wajah untuk pengenalan wajah untuk membantu tamu melakukan check-in dan checkout.membantu tamu melakukan check-in dan checkout.

Rekor Dunia secara resmi diakui sebagai robot Rekor Dunia secara resmi diakui sebagai robot pertama di dunia.pertama di dunia.

Awalnya, penggunaan robot merupakan strategi para pelaku bisnisAwalnya, penggunaan robot merupakan strategi para pelaku bisnis

perhotelan untuk mengatasi kekurangan staf di Jepang. Harapannya adalahperhotelan untuk mengatasi kekurangan staf di Jepang. Harapannya adalah

 jumlah staf minimum  jumlah staf minimum yang dapat menjalankan hotelyang dapat menjalankan hotel—menjaga biaya tenaga—menjaga biaya tenaga

kerja tetap rendah. Namun kerja tetap rendah. Namun robot-robot-robot tersebut menciptakan masalah yangrobot tersebut menciptakan masalah yang

membuat para tamu frustrasi, sehingga menghasilkan lebih banyak pekerjaanmembuat para tamu frustrasi, sehingga menghasilkan lebih banyak pekerjaan

bagi staf hotel untuk memperbaiki masalah tersebut. Salah satu contoh keluhanbagi staf hotel untuk memperbaiki masalah tersebut. Salah satu contoh keluhan

tamu adalah tentang robot meja di dalam tamu adalah tentang robot meja di dalam kamar yang salah memahami suarakamar yang salah memahami suara

dengkuran untuk penyelidikan dan berulang kali dengkuran untuk penyelidikan dan berulang kali membangunkan tamu yangmembangunkan tamu yang

sedang tidur. Akibatnya, hotel tersebut mengurangi otomatisasi dan “memecat” separuh robsedang tidur. Akibatnya, hotel tersebut mengurangi otomatisasi dan “memecat” separuh rob

Pada tahun 2015, Hotel Henn-na di Jepang membuka GuinnessPada tahun 2015, Hotel Henn-na di Jepang membuka Guinness
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CX bukanlah ide baru. CX bukanlah ide baru. Konsep Ekonomi Pengalaman pertama kali dikemukakanKonsep Ekonomi Pengalaman pertama kali dikemukakan

pada tahun 1998 oleh Pine dan Gilmore, pada tahun 1998 oleh Pine dan Gilmore, yang berpendapat bahwa barang dan jasayang berpendapat bahwa barang dan jasa

dulunya merupakan sarana utama inovasi. Namun mereka menjadi sangat tidakdulunya merupakan sarana utama inovasi. Namun mereka menjadi sangat tidak

terdiferensiasi sehingga penetapan harga premium tidak terdiferensiasi sehingga penetapan harga premium tidak mungkin lagi dilakukanmungkin lagi dilakukan

tanpa adanya peningkatan strategi.tanpa adanya peningkatan strategi.

Perbedaan kecil dalam fitur Perbedaan kecil dalam fitur produk mungkin menghalangi pelanggan untukproduk mungkin menghalangi pelanggan untuk

beralih ke pesaing, namun hal ini beralih ke pesaing, namun hal ini tidak akan meningkatkan kesediaan untuktidak akan meningkatkan kesediaan untuk

membayar. Perusahaan harus beralih ke lmembayar. Perusahaan harus beralih ke langkah berikutnya dalam kemajuan nilaiangkah berikutnya dalam kemajuan nilai

ekonomi: pengalaman. Menggunakan teater sebagai metafora, sebuah perusahaanekonomi: pengalaman. Menggunakan teater sebagai metafora, sebuah perusahaan

yang berpengalaman berinteraksi dengan yang berpengalaman berinteraksi dengan pelanggan dengan menggunakan barangpelanggan dengan menggunakan barang

sebagai alat peraga dan sebagai alat peraga dan jasa sebagai panggung.jasa sebagai panggung.

Penelitian yang dilakukan oleh McKinsey mengungkapkan bahwa 44% pelangganPenelitian yang dilakukan oleh McKinsey mengungkapkan bahwa 44% pelanggan

global mengadopsi webrooming (mencari secara online dan berbelanja di dalamglobal mengadopsi webrooming (mencari secara online dan berbelanja di dalam

toko) sementara 23% menggunakan showrooming (mencari pengalaman di toko) sementara 23% menggunakan showrooming (mencari pengalaman di dalamdalam

toko dan membeli secara online). Penelitian lain toko dan membeli secara online). Penelitian lain yang dilakukan oleh transcosmosyang dilakukan oleh transcosmos

di 10 kota di 10 kota besar di Asia besar di Asia menemukan bahwa sebagian besar pelanggan menggunakanmenemukan bahwa sebagian besar pelanggan menggunakan

webrooming dan showrooming untuk kategori produk webrooming dan showrooming untuk kategori produk yang berbeda. Perjalananyang berbeda. Perjalanan

pelanggan hybrid ini memerlukan pendekatan Omni terhadap CX: teknologi tinggipelanggan hybrid ini memerlukan pendekatan Omni terhadap CX: teknologi tinggi

namun sentuhan tinggi.namun sentuhan tinggi.

Gagasan ini didukung oleh Gagasan ini didukung oleh fakta bahwa semakin banyak pelanggan yangfakta bahwa semakin banyak pelanggan yang

menggunakan kombinasi saluran online dan offline.menggunakan kombinasi saluran online dan offline.

Konsep ini semakin populer seiring dengan bangkitnya digitalisasi. Pertama-Konsep ini semakin populer seiring dengan bangkitnya digitalisasi. Pertama-

tama, transparansi internet memudahkan pelanggan membandingkan produk dantama, transparansi internet memudahkan pelanggan membandingkan produk dan

layanan, sehingga komoditisasi terjadi lebih cepat. Oleh karena itu, perusahaanlayanan, sehingga komoditisasi terjadi lebih cepat. Oleh karena itu, perusahaan

harus berinovasi dalam pengalaman di luar penawaran dasar. Namun yangharus berinovasi dalam pengalaman di luar penawaran dasar. Namun yang

terpenting, pelanggan mendambakan hubungan yang tulus dengan merek, yangterpenting, pelanggan mendambakan hubungan yang tulus dengan merek, yang

secara paradoks menjadi langka di secara paradoks menjadi langka di era keterhubungan. Akibatnya, perusahaanera keterhubungan. Akibatnya, perusahaan

saat ini merasa terdorong untuk melakukan hal tersebutsaat ini merasa terdorong untuk melakukan hal tersebut

108108 BAB 7 CX BaruBAB 7 CX Baru

Meninjau Kembali PengalamanMeninjau Kembali Pengalaman

Pelanggan di Dunia DigitalPelanggan di Dunia Digital
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Ketika produk telah menjadi komoditas, bisnis Ketika produk telah menjadi komoditas, bisnis kini mengalihkan fokus inovasikini mengalihkan fokus inovasi

mereka ke setiap titik mereka ke setiap titik kontak seputar produk. Cara-cara baru untuk berinteraksikontak seputar produk. Cara-cara baru untuk berinteraksi

dengan suatu produk kini lebih menarik daripada produk itu sendiri. Kunci untukdengan suatu produk kini lebih menarik daripada produk itu sendiri. Kunci untuk

memenangkan persaingan tidak lagi terletak pada produk namun padamemenangkan persaingan tidak lagi terletak pada produk namun pada

bagaimana pelanggan mengevaluasi, membeli, menggunakan, danbagaimana pelanggan mengevaluasi, membeli, menggunakan, dan

merekomendasikannya. CX pada dasarnya telah menjadi cara baru yang efektifmerekomendasikannya. CX pada dasarnya telah menjadi cara baru yang efektif

bagi perusahaan untuk menciptakan dan memberikan lebih banyak nilai pelanggan.bagi perusahaan untuk menciptakan dan memberikan lebih banyak nilai pelanggan.

Karena konsep CX adalah tentang menambah fokus sKarena konsep CX adalah tentang menambah fokus sempit inovasi produk,empit inovasi produk,

maka penting untuk melihatnya dalam cakupan ymaka penting untuk melihatnya dalam cakupan yang lebih luas. CX bukanang lebih luas. CX bukan

hanya tentang pengalaman membeli atau layanan pelanggan. Faktanya, CXhanya tentang pengalaman membeli atau layanan pelanggan. Faktanya, CX

dimulai jauh sebelum pelanggan membeli produk dan berlanjut lamadimulai jauh sebelum pelanggan membeli produk dan berlanjut lama

setelahnya. Ini mencakup semua titik setelahnya. Ini mencakup semua titik kontak yang mungkin dimiliki pelanggankontak yang mungkin dimiliki pelanggan

dengan produk: komunikasi merek, pengalaman ritel, interaksi tdengan produk: komunikasi merek, pengalaman ritel, interaksi tenagaenaga

penjualan, penggunaan produk, layanan pelanggan, dan penjualan, penggunaan produk, layanan pelanggan, dan percakapan denganpercakapan dengan

pelanggan lain. Perusahaan harus mengatur semua titik kontak pelanggan lain. Perusahaan harus mengatur semua titik kontak ini untukini untuk

menghasilkan CX yang bermakna dan berkesan bagi pelanggan.menghasilkan CX yang bermakna dan berkesan bagi pelanggan.

Faktanya, CX adalah salah satu Faktanya, CX adalah salah satu pendorong utama hasil bisnis.pendorong utama hasil bisnis.

berinteraksi dan terlibat dengan pelanggan melalui Internet dan teknologiberinteraksi dan terlibat dengan pelanggan melalui Internet dan teknologi

digital lainnya.digital lainnya.

Di Marketing 4.0, kami memperkenalkan kerangka Di Marketing 4.0, kami memperkenalkan kerangka kerja untuk memetakankerja untuk memetakan

titik kontak ini dan menciptakan titik kontak ini dan menciptakan CX yang unggul. Jalur pelanggan 5ACX yang unggul. Jalur pelanggan 5A

menggambarkan perjalanan yang dilakukan pelanggan ketika merekamenggambarkan perjalanan yang dilakukan pelanggan ketika mereka

membeli dan mengonsumsi produk dan layanan di dunia digital (lihat membeli dan mengonsumsi produk dan layanan di dunia digital (lihat Gambar 7.1).Gambar 7.1).

Sepertiga pelanggan yang terhubung bersedia membayar lebih untuk CXSepertiga pelanggan yang terhubung bersedia membayar lebih untuk CX

yang bagus, menurut survei Salesforce. Sebuah studi yang bagus, menurut survei Salesforce. Sebuah studi PwC juga menemukanPwC juga menemukan

bahwa hampir tiga dari empat pelanggan mengatakan bahwa CX bahwa hampir tiga dari empat pelanggan mengatakan bahwa CX yang hebatyang hebat

akan membuat mereka tetap setia. akan membuat mereka tetap setia. Dan pelanggan akan membayar hargaDan pelanggan akan membayar harga

premium hingga 16% untuk CX yang lebih baik.premium hingga 16% untuk CX yang lebih baik.

Melacak Titik Sentuh: 5 AMelacak Titik Sentuh: 5 A 109109
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GAMBAR 7.1GAMBAR 7.1 Jalur Pelanggan 5AJalur Pelanggan 5A
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Jadi, mereka beralih ke sumber nasihat yang paling dapat dipercaya: teman danJadi, mereka beralih ke sumber nasihat yang paling dapat dipercaya: teman dan

keluarga. Pelanggan kini aktif terhubung, mengajukan pertanyaan tentang merek,keluarga. Pelanggan kini aktif terhubung, mengajukan pertanyaan tentang merek,

dan merekomendasikannya kepada orang lain. Hasilnya, dan merekomendasikannya kepada orang lain. Hasilnya, ukuran loyalitas pelangganukuran loyalitas pelanggan

 juga berubah dari sekedar retensi dan pembelian kembali menjadi advokasi. juga berubah dari sekedar retensi dan pembelian kembali menjadi advokasi.

Pada fasePada fase sadar ,sadar , pelanggan dihadapkan pada daftar panjang merekpelanggan dihadapkan pada daftar panjang merek

berdasarkan pengalaman, komunikasi pemasaran, atau dukungan pihak lain.berdasarkan pengalaman, komunikasi pemasaran, atau dukungan pihak lain.

Menyadari beberapa merek, pelanggan kemudian memprMenyadari beberapa merek, pelanggan kemudian memproses semua pesan yangoses semua pesan yang

mereka terima—menciptakan ingatan jangka pendek atau memperkuat mereka terima—menciptakan ingatan jangka pendek atau memperkuat ingataningatan

 jangka panjang jangka panjang—dan hanya tertarik pada merek-merek tertentu. Ini adalah fase—dan hanya tertarik pada merek-merek tertentu. Ini adalah fase

banding .banding . Didorong oleh rasa ingin tahu mereka, pelanggan biasanya menindaklanjutiDidorong oleh rasa ingin tahu mereka, pelanggan biasanya menindaklanjuti

dengan secara aktif meneliti merek yang mereka minati untuk mendapatkandengan secara aktif meneliti merek yang mereka minati untuk mendapatkan

informasi lebih lanjut dari teman dan keluarga, dari media, atau langsung dari merekinformasi lebih lanjut dari teman dan keluarga, dari media, atau langsung dari merek

tersebut. Ini adalah tahaptersebut. Ini adalah tahap bertanya .bertanya .

5A mencerminkan bahwa banyak keputusan pembelian 5A mencerminkan bahwa banyak keputusan pembelian pelanggan yangpelanggan yang

tampaknya bersifat pribadi pada dasarnya adalah keputusan sosial. Pelanggantampaknya bersifat pribadi pada dasarnya adalah keputusan sosial. Pelanggan

mengalami kesulitan dalam mengambil keputusan sendiri seiring dengan semakinmengalami kesulitan dalam mengambil keputusan sendiri seiring dengan semakin

cepatnya laju kehidupan, semakin banyaknya konten, dan berkurangnya rentang perhatian.cepatnya laju kehidupan, semakin banyaknya konten, dan berkurangnya rentang perhatian.

Ini adalah alat fleksibel yang berlaku untuk semua industri. Dan ketika digunakanIni adalah alat fleksibel yang berlaku untuk semua industri. Dan ketika digunakan

untuk menggambarkan perilaku pelanggan, ini memberikan gambaran yang lebihuntuk menggambarkan perilaku pelanggan, ini memberikan gambaran yang lebih
dekat dengan perjalanan pelanggan sebenarnya. Tidak hanya tetap relevan saatdekat dengan perjalanan pelanggan sebenarnya. Tidak hanya tetap relevan saat

ini, namun juga memberikan landasan yang kuat untuk melihat bagaimanaini, namun juga memberikan landasan yang kuat untuk melihat bagaimana

mengintegrasikan manusia dan mesin dalam mengintegrasikan manusia dan mesin dalam pengalaman pelanggan secara keseluruhan.pengalaman pelanggan secara keseluruhan.
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Tujuan akhir dari setiap perusahaan adalah untuk mengarahkanTujuan akhir dari setiap perusahaan adalah untuk mengarahkan

pelanggan dari kesadaran ke advokasi dengan menyediakan interaksipelanggan dari kesadaran ke advokasi dengan menyediakan interaksi

yang sangat baik sepanjang perjalanan. Untuk mencapai hal ini,yang sangat baik sepanjang perjalanan. Untuk mencapai hal ini,

perusahaan harus merancang setiap titik kontak dengan hati-hati danperusahaan harus merancang setiap titik kontak dengan hati-hati dan

menentukan kapan menggunakan otomatisasi dan kapan menggunakanmenentukan kapan menggunakan otomatisasi dan kapan menggunakan

sentuhan pribadi manusia. Otomatisasi biasanya berguna ketika sentuhan pribadi manusia. Otomatisasi biasanya berguna ketika pelangganpelanggan

hanya menginginkan kecepatan dan efisiensi, seperti saat reservasi danhanya menginginkan kecepatan dan efisiensi, seperti saat reservasi dan

pembayarapembayaran. Di n. Di sisi lain, manusia masih sisi lain, manusia masih lebih baik dalam melakukanlebih baik dalam melakukan
tugas-tugas yang memerlukan fleksibilitas dan pemahaman kontekstual,tugas-tugas yang memerlukan fleksibilitas dan pemahaman kontekstual,

seperti interaksi konsultatif seperti interaksi konsultatif dan keramahtamahan.dan keramahtamahan.

Peran manusia dan mesin sama pentingnya dalam CX hybrid. MerekaPeran manusia dan mesin sama pentingnya dalam CX hybrid. Mereka

tidak hanya pandai dalam berbagai hal, tidak hanya pandai dalam berbagai hal, tetapi mereka juga salingtetapi mereka juga saling

melengkapi. Kecepatan dan efisiensi komputer memberikan kebebasanmelengkapi. Kecepatan dan efisiensi komputer memberikan kebebasan

lebih besar bagi manusia untuk lebih besar bagi manusia untuk melakukan aktivitas lain yang menuntutmelakukan aktivitas lain yang menuntut

imajinasinya. Otomatisasimajinasinya. Otomatisasi adalah i adalah batu loncatan untuk batu loncatan untuk membawa kreativitasmembawa kreativitas

kita ke tingkat berikutnya. Dalam hal ini, teknologi harus diakui sebagaikita ke tingkat berikutnya. Dalam hal ini, teknologi harus diakui sebagai

penggerak dan akselerator inovasi.penggerak dan akselerator inovasi.

Setelah membeli suatu merek, pelanggan berinteraksi lebih dalam melaluiSetelah membeli suatu merek, pelanggan berinteraksi lebih dalam melalui

konsumsi dan penggunaan serta layanan konsumsi dan penggunaan serta layanan pasca pembelian. Seiringpasca pembelian. Seiring

berjalannya waktu, pelanggan dapat berjalannya waktu, pelanggan dapat mengembanmengembangkan rasa gkan rasa loyalitasloyalitas

terhadap merek, yang tercermin dalam retensi, pembelian kembali, danterhadap merek, yang tercermin dalam retensi, pembelian kembali, dan

pada akhirnya mendukung merek lain. Ini adalah tahappada akhirnya mendukung merek lain. Ini adalah tahap advokat .advokat .

Jika yakin dengan informasi lebih Jika yakin dengan informasi lebih lanjut pada tahaplanjut pada tahap bertanya ,bertanya ,

pelanggan akan memutuskan untukpelanggan akan memutuskan untuk bertindak.bertindak. Penting untuk diingatPenting untuk diingat

bahwa tindakan pelanggan yang diinginkan tidak terbatas pada aktivitas pembelian.bahwa tindakan pelanggan yang diinginkan tidak terbatas pada aktivitas pembelian.

Sebelum menyelami lebih jauh keunggulan mesin dan manusia, kitaSebelum menyelami lebih jauh keunggulan mesin dan manusia, kita

perlu memahami paradoks Moravec. Hans Moravec terkenal mengamatiperlu memahami paradoks Moravec. Hans Moravec terkenal mengamati

bahwa relatif mudah untuk membuat komputer berkinerja baik dalam tesbahwa relatif mudah untuk membuat komputer berkinerja baik dalam tes

kecerdasan, namun hampir tidak mungkin untuk memberikan keterampilankecerdasan, namun hampir tidak mungkin untuk memberikan keterampilan

persepsi dan mobilitas seperti anak berusia satu persepsi dan mobilitas seperti anak berusia satu tahun.tahun.

Hal ini Hal ini sesuai dengan tujuan awal mula sesuai dengan tujuan awal mula teknologi diciptakan: sebagaiteknologi diciptakan: sebagai

pembebas sumber daya manusia.pembebas sumber daya manusia.
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Oleh karena itu, sulit bagi kita untuk mengajarkan apa yang tidak kita pahami.Oleh karena itu, sulit bagi kita untuk mengajarkan apa yang tidak kita pahami.

Komputer dapat dengan mudah melampaui kemampuan manusia yangKomputer dapat dengan mudah melampaui kemampuan manusia yang

dianggap oleh kebanyakan orang sebagai aset terbesar kita—pemikiran dandianggap oleh kebanyakan orang sebagai aset terbesar kita—pemikiran dan
penalaran logis. Sebaliknya, apa yang tampak alami penalaran logis. Sebaliknya, apa yang tampak alami bagi manusia untuk dipelajaribagi manusia untuk dipelajari

membutuhkan waktu berpuluh-puluh tahun dari mesin membutuhkan waktu berpuluh-puluh tahun dari mesin dan kekuatan pemrosesandan kekuatan pemrosesan

komputer yang sangat besar untuk menirunya. Keterampilan komputer yang sangat besar untuk menirunya. Keterampilan yang sering dianggapyang sering dianggap

remeh oleh remeh oleh sebagian orang—sebagian orang—misalnya, akal misalnya, akal sehat dan sehat dan empatiempati—adalah keterampilan—adalah keterampilan

yang membedakan kita dari komputer. Inilah yang membedakan kita dari komputer. Inilah paradoksnya.paradoksnya.

Di sisi lain, Di sisi lain, pengetahuan sensorimotor—perseppengetahuan sensorimotor—persepsi dan respons kita tsi dan respons kita terhadaperhadap

lingkungan sekitar—lebih sulit dilatih di lingkungan sekitar—lebih sulit dilatih di komputer. Tampaknya ini merupakankomputer. Tampaknya ini merupakan

keterampilan tingkat rendah yang dipelajari pada keterampilan tingkat rendah yang dipelajari pada masa kanak-kamasa kanak-kanak ketika anak-nak ketika anak-

anak dengan mudah berinteraksi dengan orang lain dan anak dengan mudah berinteraksi dengan orang lain dan lingkungan. Ini tentanglingkungan. Ini tentang

memahami perasaan orang lain secara intuitif dan memiliki empati. Tidak ada yangmemahami perasaan orang lain secara intuitif dan memiliki empati. Tidak ada yang

tahu bagaimana seorang anak tahu bagaimana seorang anak mengembangkan kemampuan tersebut karenamengembangkan kemampuan tersebut karena

sebagian besar kemampuan tersebut berasal dari pembelajaran tanpa sadar, sebagian besar kemampuan tersebut berasal dari pembelajaran tanpa sadar, yangyang

dibangun selama jutaan tahun dalam evolusi manusia.dibangun selama jutaan tahun dalam evolusi manusia.

Penalaran, yang dianggap sebagai kemampuan tingkat tinggi pada manusia,Penalaran, yang dianggap sebagai kemampuan tingkat tinggi pada manusia,

dapat dengan mudah diajarkan ke komputer karena melibatkan pembelajaran sadardapat dengan mudah diajarkan ke komputer karena melibatkan pembelajaran sadar

seumur hidup. Karena kami mengetahui cara seumur hidup. Karena kami mengetahui cara kerjanya, kami dapat dengan mudahkerjanya, kami dapat dengan mudah

melatih mesin dengan logika yang sama melatih mesin dengan logika yang sama dalam proses yang sangat mudah. Karenadalam proses yang sangat mudah. Karena

kekuatan komputasinya yang lebih tinggi, mereka akan mempelajarinya lebih kekuatan komputasinya yang lebih tinggi, mereka akan mempelajarinya lebih cepatcepat

dari yang pernah kita lakukan dan dari yang pernah kita lakukan dan menggunakannya dengan lebih andal.menggunakannya dengan lebih andal.

Faktor kunci yang membedakan antara manusia dan komputer adalah Faktor kunci yang membedakan antara manusia dan komputer adalah kemampuankemampuan

menangani informasi. Ada tatanan dalam pengelolaan pengetahuan yang dikenalmenangani informasi. Ada tatanan dalam pengelolaan pengetahuan yang dikenal

dengan hierarki DIKW: data,dengan hierarki DIKW: data,

Ilmuwan AI telah mencoba merekayasa balik pembelajaran bawah Ilmuwan AI telah mencoba merekayasa balik pembelajaran bawah sadarsadar

dengan menerapkan proses sadar. Komputer menganalisis miliaran wajah dandengan menerapkan proses sadar. Komputer menganalisis miliaran wajah dan

karakteristik uniknya untuk mengenali karakteristik uniknya untuk mengenali masing-masing-masing wajah dan masing wajah dan bahkanbahkan

memprediksi emosi yang mendasarinya. Hal yang sama berlaku untuk memprediksi emosi yang mendasarinya. Hal yang sama berlaku untuk mempelajarimempelajari

suara dan bahasa. Hasil yang dicapai suara dan bahasa. Hasil yang dicapai memang luar biasa, namun butuh waktumemang luar biasa, namun butuh waktu

puluhan tahun untuk mencapainya. Dalam bidang robotika, keberhasilannyapuluhan tahun untuk mencapainya. Dalam bidang robotika, keberhasilannya

terbatas. Robot telah berhasil terbatas. Robot telah berhasil meniru gerakan tubuh kita sebagai respons terhadapmeniru gerakan tubuh kita sebagai respons terhadap

rangsangan eksternal, namun gagal mereproduksi rangsangan eksternal, namun gagal mereproduksi keanggunan tersebut.keanggunan tersebut.
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Data, informasi, dan pengetahuan adalah domain mesin yang Data, informasi, dan pengetahuan adalah domain mesin yang sudah mapan.sudah mapan.

Komputer telah menjadi sangat baik dalam Komputer telah menjadi sangat baik dalam memproses data yang tidakmemproses data yang tidak

terorganisir menjadi informasi yang bermakna dengan kecepatan dan kapasitasterorganisir menjadi informasi yang bermakna dengan kecepatan dan kapasitas

yang hampir tidak terbatas. yang hampir tidak terbatas. Informasi baru yang dihasilkan kInformasi baru yang dihasilkan kemudian ditambahkanemudian ditambahkan

ke kumpulan informasi terkait dan konteks lain yang diketahui untukke kumpulan informasi terkait dan konteks lain yang diketahui untuk

mengembangkan apa yang disebut pengetahuan.mengembangkan apa yang disebut pengetahuan.

Contohnya adalah outlier, yang dapat dilakukan komputer Contohnya adalah outlier, yang dapat dilakukan komputer dengan cepatdengan cepat

Komputer mengatur dan mengelola kekayaan Komputer mengatur dan mengelola kekayaan pengetahuapengetahuan ini n ini dalamdalam

penyimpananpenyimpanannya dan nya dan dapat mengambilnya kembali kapan pun dapat mengambilnya kembali kapan pun diperlukan. Sifatdiperlukan. Sifat

kuantitatif dan volume pemrosesan yang besar kuantitatif dan volume pemrosesan yang besar menjadikan mesin ideal untukmenjadikan mesin ideal untuk

pekerjaan semacam ini.pekerjaan semacam ini.

informasi, pengetahuan, dan kebijaksanaan. Sebagian terinspirasi informasi, pengetahuan, dan kebijaksanaan. Sebagian terinspirasi oleh dramaoleh drama

The RockThe Rock karya TS Eliot, ada banyak vkarya TS Eliot, ada banyak versi dari berbagai penulis. Kamiersi dari berbagai penulis. Kami

menggunakan model enam tingkat dengan menambahkan noise menggunakan model enam tingkat dengan menambahkan noise dan wawasandan wawasan

ke dalam kerangka DIKW (lihat Gambar 7.2).ke dalam kerangka DIKW (lihat Gambar 7.2).

Di sisi lain, tDi sisi lain, tiga elemen yang agak kabur dan intuitif (kebisingan, wawasan,iga elemen yang agak kabur dan intuitif (kebisingan, wawasan,

dan kebijaksanaan) berada dalam ranah manusia. Noise merupakan distorsi dan kebijaksanaan) berada dalam ranah manusia. Noise merupakan distorsi atauatau
penyimpangapenyimpangan data n data dan dapat menjadi dan dapat menjadi gangguan besar saat mengelompokkangangguan besar saat mengelompokkan

data dalam kelompok terstruktur.data dalam kelompok terstruktur.

GAMBAR 7.2GAMBAR 7.2 Hierarki Manajemen PengetahuanHierarki Manajemen Pengetahuan
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Penilaian manusia dalam menyaring kebisingan sangatlah penting. DalamPenilaian manusia dalam menyaring kebisingan sangatlah penting. Dalam

beberapa kasus, wawasan dapat ditemukan dengan menemukan anomali, denganbeberapa kasus, wawasan dapat ditemukan dengan menemukan anomali, dengan

kata lain, data outlier. Banyak peneliti pasar atau ahli etnografi sering kalikata lain, data outlier. Banyak peneliti pasar atau ahli etnografi sering kali

menemukan wawasan yang bermakna sambil menemukan wawasan yang bermakna sambil mengamati perilaku pelangganmengamati perilaku pelanggan

yang tidak lazim. Mereka juga yang tidak lazim. Mereka juga sering dengan sengaja mengamati penggunasering dengan sengaja mengamati pengguna

ekstrem di kedua ujung ekstrem di kedua ujung distribusi normal untuk menemukan gagasan di luardistribusi normal untuk menemukan gagasan di luar

norma. Karena kejadiannya yang jarang terjadi, norma. Karena kejadiannya yang jarang terjadi, pengamatan yang tidak biasa inipengamatan yang tidak biasa ini

biasanya dianggap tidak mempunyai signifikansi statistik. biasanya dianggap tidak mempunyai signifikansi statistik. Aspek kualitatif dalamAspek kualitatif dalam

menemukan wawasan, di luar pengetahuan yang sudah menemukan wawasan, di luar pengetahuan yang sudah mapan, paling sesuaimapan, paling sesuai

dengan sifat naluri manusia.dengan sifat naluri manusia.

Di bidang riset pasar, Di bidang riset pasar, komputer akan membantu pemasar memproseskomputer akan membantu pemasar memproses

informasi dan membuat model simulasi pasar. informasi dan membuat model simulasi pasar. Namun pada akhirnya, pemasarNamun pada akhirnya, pemasar

perlu menggunakan kebijaksanaan mereka untuk mendapatkan wawasan yangperlu menggunakan kebijaksanaan mereka untuk mendapatkan wawasan yang

dapat ditindaklanjuti dan mengambil keputusan yang tepat. dapat ditindaklanjuti dan mengambil keputusan yang tepat. Seringkali, manusiaSeringkali, manusia

diharuskan untuk mengesampingkan keputusan yang diharuskan untuk mengesampingkan keputusan yang direkomendasikan AI.direkomendasikan AI.

pebisnis, bukan ilmuwan data—berperan dalam memutuskan apakah pebisnis, bukan ilmuwan data—berperan dalam memutuskan apakah akanakan

mempertahankan atau menyaring outlier.mempertahankan atau menyaring outlier.

diidentifikasi sebagai penyimpangan yang signifikan dari kumpulan data lainnya.diidentifikasi sebagai penyimpangan yang signifikan dari kumpulan data lainnya.

Namun outlier bisa berupa variabilitas yang Namun outlier bisa berupa variabilitas yang valid atau kesalahan. Dan satu-valid atau kesalahan. Dan satu-

satunya cara untuk menentukannya adalah melalui penilaian subjektif berdasarkansatunya cara untuk menentukannya adalah melalui penilaian subjektif berdasarkan

pemahaman terhadap dunia nyata. Di pemahaman terhadap dunia nyata. Di sinilah manusia—sinilah manusia—

Di puncak hierarki, ada kebijaksanaan, yang mungkin Di puncak hierarki, ada kebijaksanaan, yang mungkin merupakan kebajikanmerupakan kebajikan

paling menantang yang bisa ditiru oleh mesin dari manusia. Hal ini membantu kitapaling menantang yang bisa ditiru oleh mesin dari manusia. Hal ini membantu kita

mengambil keputusan yang tepat dengan memadukan pandangan yang mengambil keputusan yang tepat dengan memadukan pandangan yang tidaktidak

memihak, penilaian yang baik, dan pertimbangan etis. Tidak ada yang tahu persismemihak, penilaian yang baik, dan pertimbangan etis. Tidak ada yang tahu persis

bagaimana kita mengembangkan kebijaksanaan sepanjang hidup kita. Namunbagaimana kita mengembangkan kebijaksanaan sepanjang hidup kita. Namun

kebanyakan orang akan setuju bahwa kebijaksanaan berasal dari kebanyakan orang akan setuju bahwa kebijaksanaan berasal dari banyakbanyak

pengalaman praktis—bupengalaman praktis—bukan teoritis—. Dengan kata lain, kan teoritis—. Dengan kata lain, manusia belajar darimanusia belajar dari

implikasi positif dan negatif dari keputusan mereka di masa lalu, dan seiringimplikasi positif dan negatif dari keputusan mereka di masa lalu, dan seiring

berjalannya waktu, kebijaksanaan mereka semakin tajam. Berbeda denganberjalannya waktu, kebijaksanaan mereka semakin tajam. Berbeda dengan
pembelajaran mesin sempit, prosesnya sangat luas dan pembelajaran mesin sempit, prosesnya sangat luas dan mencakup seluruh aspekmencakup seluruh aspek

kehidupan manusia.kehidupan manusia.

Salah satu contohnya adalah insiden maskapai penerbangan yang Salah satu contohnya adalah insiden maskapai penerbangan yang melibatkanmelibatkan

David Dao, yang dikeluarkan secara paksa dari David Dao, yang dikeluarkan secara paksa dari penerbangan United pada tahunpenerbangan United pada tahun

2017. Empat penumpang harus keluar untuk memberi ruang bagi personel2017. Empat penumpang harus keluar untuk memberi ruang bagi personel

maskapai yang sangat perlu naik maskapai yang sangat perlu naik ke pesawat. Maksimalisasi pendapatanke pesawat. Maksimalisasi pendapatan
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Manusia dan mesin juga dapat berkolaborasi dalam pemikiran konvergen danManusia dan mesin juga dapat berkolaborasi dalam pemikiran konvergen dan

divergen. Komputer diketahui memiliki kemampuan berpikir divergen. Komputer diketahui memiliki kemampuan berpikir konvergen:konvergen:

mengidentifikasi pola dan cluster dalam beberapa kumpulan data tidak terstruktur,mengidentifikasi pola dan cluster dalam beberapa kumpulan data tidak terstruktur,

yang tidak hanya mencakup teks dan angka tetapi yang tidak hanya mencakup teks dan angka tetapi juga gambar dan audiovisual.juga gambar dan audiovisual.

Sebaliknya, manusia pandai berpikir divergen: Sebaliknya, manusia pandai berpikir divergen: menghasilkan ide-menghasilkan ide-ide baru danide baru dan

mengeksplorasi banyak solusi potensial.mengeksplorasi banyak solusi potensial.

Hal ini tidak boleh dianggap sebagai ancaman bagi manajer merek dan biroHal ini tidak boleh dianggap sebagai ancaman bagi manajer merek dan biro

iklan kreatif. Sejauh ini, tiklan kreatif. Sejauh ini, tidak ada mesin yang dapat menggantikan manusiaidak ada mesin yang dapat menggantikan manusia

dalam menulis ringkasan agensi atau dalam menulis ringkasan agensi atau membuat salinan iklan dari membuat salinan iklan dari awalawal—yaitu,—yaitu,

menyusun positioning merek yang menarik menyusun positioning merek yang menarik dan kemudian menerjemahkannyadan kemudian menerjemahkannya

ke dalam pesan yang tepat. Komputer juga tidak ke dalam pesan yang tepat. Komputer juga tidak ideal untuk merancangideal untuk merancang

kampanye yang autentik dan baru. Namun, AIkampanye yang autentik dan baru. Namun, AI

Fungsi-Fungsi-fungsi pelengkap ini memiliki fungsi pelengkap ini memiliki potensi yang sangat besar, potensi yang sangat besar, misalnyamisalnya

dalam meningkatkan efektivitas periklanan. Komputer dalam meningkatkan efektivitas periklanan. Komputer dapat menjalankan jutaandapat menjalankan jutaan

iklan dan menemukan korelasi antara dimensi materi iklan dasar iklan dan menemukan korelasi antara dimensi materi iklan dasar (skema warna,(skema warna,

salinan, atau tata letak) dan hasilnya salinan, atau tata letak) dan hasilnya (tingkat kesadaran, daya tarik emosional,(tingkat kesadaran, daya tarik emosional,

atau tingkat konversi pembelian). Hal ini atau tingkat konversi pembelian). Hal ini dapat dilakukan untuk pengujian materidapat dilakukan untuk pengujian materi

iklan pra-penemiklan pra-penempatan atau audit kinerja iklan historis. patan atau audit kinerja iklan historis. Chase misalnya,Chase misalnya,

menggunakan AI dari Persado untuk copywriting. Dalam pengujian kreatif,menggunakan AI dari Persado untuk copywriting. Dalam pengujian kreatif,
perangkat lunak ini berhasil perangkat lunak ini berhasil mengungguli copywriter manusia untuk mendapatkanmengungguli copywriter manusia untuk mendapatkan

rasio klik-tayang tertinggi. Pilihan kata dibuat dari database kata yang sangatrasio klik-tayang tertinggi. Pilihan kata dibuat dari database kata yang sangat

besar yang telah dinilai daya tarik besar yang telah dinilai daya tarik emosionalnya.emosionalnya.

algoritma mengidentifikasi Dao sebagai salah satu algoritma mengidentifikasi Dao sebagai salah satu penumpang yang mendapatpenumpang yang mendapat

masalah karena status pelanggannya yang “masalah karena status pelanggannya yang “paling tidak berharga”—dievaluasipaling tidak berharga”—dievaluasi

berdasarkan tingkat frequent flyer dan kelas berdasarkan tingkat frequent flyer dan kelas tarif. Fakta penting yang gagaltarif. Fakta penting yang gagal

dikenali oleh komputer adalah bahwa Dao adalah seorang dokter yang perludikenali oleh komputer adalah bahwa Dao adalah seorang dokter yang perlu

menemui pasiennya keesokan harinya. Mengikuti bias komputer secaramenemui pasiennya keesokan harinya. Mengikuti bias komputer secara

sembarangan tanpa menggunakan empati sering kali mengarah pada sembarangan tanpa menggunakan empati sering kali mengarah pada keputusankeputusan

yang salah. Penanganan situasi yang yang salah. Penanganan situasi yang kasar juga meremehkan pentingnyakasar juga meremehkan pentingnya

sentuhan manusia di CX.sentuhan manusia di CX.
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Perusahaan perangkat lunak HubSpot, misalnya, menggunakan chatbot Perusahaan perangkat lunak HubSpot, misalnya, menggunakan chatbot untukuntuk

menangkap dan memelihara prospek di menangkap dan memelihara prospek di saluran penjualan teratas dan saluran penjualan teratas dan menengah.menengah.

Komputer hanya cocok untuk pertanyaan yang dapat Komputer hanya cocok untuk pertanyaan yang dapat diprediksi dan tugas yang dapatdiprediksi dan tugas yang dapat

diprogram. Solusi seperti kios layanan mandiri dan chatbot diprogram. Solusi seperti kios layanan mandiri dan chatbot hanya menangani transaksi danhanya menangani transaksi dan

pertanyaan dasar. Orang-orang lebih fleksibel dalam berbagai topik pertanyaan dasar. Orang-orang lebih fleksibel dalam berbagai topik yang lebih luas,yang lebih luas,

sehingga lebih cocok untuk sehingga lebih cocok untuk berperan sebagai konsultatif. Pemahaman kontekstual merekaberperan sebagai konsultatif. Pemahaman kontekstual mereka

yang unggul memungkinkan manusia untuk beradaptasi dengan keadaan yang tidak dapatyang unggul memungkinkan manusia untuk beradaptasi dengan keadaan yang tidak dapat

diprediksi dan skenario pelanggan yang tidak biasa, di luar diprediksi dan skenario pelanggan yang tidak biasa, di luar prosedur standar.prosedur standar.

Namun perusahaan menugaskan tenaga penjualan untuk melakukan penjualan konsultatifNamun perusahaan menugaskan tenaga penjualan untuk melakukan penjualan konsultatif

untuk prospek yang memenuhi syarat dan untuk prospek yang memenuhi syarat dan tim yang memiliki sentuhan tinggi untuk tim yang memiliki sentuhan tinggi untuk orientasi.orientasi.

Dalam antarmuka pelanggan, manusia dan mesin juga dapat berjalan beriringan.Dalam antarmuka pelanggan, manusia dan mesin juga dapat berjalan beriringan.

Biasanya, pemilihan saluran bergantung pada tingkatan pelanggan. InteraksiBiasanya, pemilihan saluran bergantung pada tingkatan pelanggan. Interaksi

dengan manusia umumnya diperuntukkan bagi calon pelanggan potensial dandengan manusia umumnya diperuntukkan bagi calon pelanggan potensial dan

pelanggan paling berharga karena tingginya biaya layanan. Sementara itu,pelanggan paling berharga karena tingginya biaya layanan. Sementara itu,

mesin digunakan untuk memenuhi syarat prospek serta berinteraksi denganmesin digunakan untuk memenuhi syarat prospek serta berinteraksi dengan

pelanggan dengan biaya rendah untuk melayani. Segmentasi layananpelanggan dengan biaya rendah untuk melayani. Segmentasi layanan

memungkinkan bisnis mengendalikan biaya sekaligus mengelola risiko.memungkinkan bisnis mengendalikan biaya sekaligus mengelola risiko.

Chatbot Microsoft yang sekarang sudah tidak Chatbot Microsoft yang sekarang sudah tidak berfungsi, Tay, menggambarkan hal ini.berfungsi, Tay, menggambarkan hal ini.

Belajar dan menanggapi tweet kasar dari pengguna yang Belajar dan menanggapi tweet kasar dari pengguna yang provokatif, Tay mulai mempostingprovokatif, Tay mulai memposting

pesan yang sama ofensifnya melalui Twitter. Bot pesan yang sama ofensifnya melalui Twitter. Bot dihentikan setelah hanya 16 jam sejakdihentikan setelah hanya 16 jam sejak

diluncurkan. Google mengalami masalah serupa ketika diluncurkan. Google mengalami masalah serupa ketika algoritme pengenalan gambarnyaalgoritme pengenalan gambarnya

melabeli teman kulit melabeli teman kulit hitam pengguna sebagai gorila. Perusahaan memperbaiki algoritmanyahitam pengguna sebagai gorila. Perusahaan memperbaiki algoritmanya

dengan menghilangkan katadengan menghilangkan kata gorilagorila dari labelnya. Ketidakpekaan AI adalah salah satudari labelnya. Ketidakpekaan AI adalah salah satu

ancaman terbesar yang harus ancaman terbesar yang harus dikelola.dikelola.

Memang benar, penggunaan AI untuk tujuan interaktif Memang benar, penggunaan AI untuk tujuan interaktif berisiko.berisiko.

dapat membantu mengoptimalkan iklan dengan memilih kata, warna, dan tata dapat membantu mengoptimalkan iklan dengan memilih kata, warna, dan tata letak yangletak yang

lebih baik.lebih baik.

Untuk pasca-penjuUntuk pasca-penjualan, perusahaan kembali ke alan, perusahaan kembali ke chatbot untuk menjawab pertanyaanchatbot untuk menjawab pertanyaan

sederhana.sederhana.
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Yang terpenting, manusia itu hangat dan ramah. Untuk tugas apa punYang terpenting, manusia itu hangat dan ramah. Untuk tugas apa pun

yang memerlukan empati, hubungan antarmanusia menawarkan yang memerlukan empati, hubungan antarmanusia menawarkan solusi terbaik.solusi terbaik.

Bahkan beberapa perusahaan yang telah menerapkan solusi manajemenBahkan beberapa perusahaan yang telah menerapkan solusi manajemen

pelanggan berteknologi tinggi masih mengandalkan keterampilan sosialpelanggan berteknologi tinggi masih mengandalkan keterampilan sosial

masyarakat dalam penyampaian layanan. Misalnya Marriott dengan masyarakat dalam penyampaian layanan. Misalnya Marriott dengan M Live,M Live,

pusat mendengarkan sosialnya. Saat mendengarkan secara pusat mendengarkan sosialnya. Saat mendengarkan secara sosialsosial

mengidentifikasi peluang yang terlewatkan di salah satu prmengidentifikasi peluang yang terlewatkan di salah satu properti Marriott—operti Marriott—

misalnya, pasangan yang sedang misalnya, pasangan yang sedang berbulan madu—pusat komando akanberbulan madu—pusat komando akan

memberi tahu hotel masing-masing sehingga mereka dapat memberikan kejutan memberi tahu hotel masing-masing sehingga mereka dapat memberikan kejutan kepada pkepada p

Memahami apa yang dapat dihasilkan oleh otomatisasi dan sentuhanMemahami apa yang dapat dihasilkan oleh otomatisasi dan sentuhan

manusia adalah langkah penting pertama dalam merancang Omni CX yangmanusia adalah langkah penting pertama dalam merancang Omni CX yang

unggul (lihat Gambar 7.3). Dan seringkali ini bukan soal memilih salah satu.unggul (lihat Gambar 7.3). Dan seringkali ini bukan soal memilih salah satu.

Dunia usaha perlu menghilangkan pola pikir “Dunia usaha perlu menghilangkan pola pikir “mesin menggantikan manusia”mesin menggantikan manusia”

atau berisiko kehilangan peluang untuk melakukan optimalisasiatau berisiko kehilangan peluang untuk melakukan optimalisasi
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CX: Daftar PeriksaCX: Daftar Periksa

Memanfaatkan Teknologi Berikutnya untuk Teknologi BaruMemanfaatkan Teknologi Berikutnya untuk Teknologi Baru

Ada tujuh kasus penggunaan martech yang paling umum di seluruh jalurAda tujuh kasus penggunaan martech yang paling umum di seluruh jalur

pelanggan.pelanggan.

Periklanan adalah suatu pendekatan untuk mengkomunikasikan pesan merekPeriklanan adalah suatu pendekatan untuk mengkomunikasikan pesan merek

kepada khalayak massa yang dituju melalui berbagai media berbayar. Di duniakepada khalayak massa yang dituju melalui berbagai media berbayar. Di dunia

di mana perhatian sangat terbatas, idi mana perhatian sangat terbatas, iklan dapat dianggap mengganggu.klan dapat dianggap mengganggu.

Untuk memastikan kolaborasi yang lancar, pemasar generasi mendatang harusUntuk memastikan kolaborasi yang lancar, pemasar generasi mendatang harus

memiliki pengetahuan tentang teknologi, terutama yang meningkatkan aktivitasmemiliki pengetahuan tentang teknologi, terutama yang meningkatkan aktivitas

pemasaran. Sekelompok teknologi yang sering digunakan pemasar disebutpemasaran. Sekelompok teknologi yang sering digunakan pemasar disebut

teknologi pemasaran (martech).teknologi pemasaran (martech).

operasi mereka. Sebenarnya, manusia dan komputer harus hidup berdampinganoperasi mereka. Sebenarnya, manusia dan komputer harus hidup berdampingan

dan membangun kekuatan satu sama lain di sebagian besar titik kontak. Olehdan membangun kekuatan satu sama lain di sebagian besar titik kontak. Oleh

karena itu, langkah selanjutnya adalah memikirkan kembali dan mendesainkarena itu, langkah selanjutnya adalah memikirkan kembali dan mendesain

ulang jalur pelanggan untuk memanfaatkan kekuatan penuh dari kolaborasiulang jalur pelanggan untuk memanfaatkan kekuatan penuh dari kolaborasi

(lihat Bab 11).(lihat Bab 11).

Relevansi sangat penting. Oleh karena itu, penggunaan teknologi yang palingRelevansi sangat penting. Oleh karena itu, penggunaan teknologi yang paling

umum dalam periklanan adalah untuk penargetan audiens. umum dalam periklanan adalah untuk penargetan audiens. Perusahaan dapatPerusahaan dapat

mengoptimalkan efektivitas dengan menemukan segmen yang tepat, ymengoptimalkan efektivitas dengan menemukan segmen yang tepat, yangang

pada akhirnya akan meningkatkan persepsi relevansi iklan.pada akhirnya akan meningkatkan persepsi relevansi iklan.

Teknologi juga membantu pemasar menciptakan gambaran sTeknologi juga membantu pemasar menciptakan gambaran segmen atauegmen atau

persona audiens yang akurat, sehingga menghasilkan pembuatan iklan yangpersona audiens yang akurat, sehingga menghasilkan pembuatan iklan yang

lebih baik. Karena satu ukuran sering kali tidak cocok untuk semua periklanan,lebih baik. Karena satu ukuran sering kali tidak cocok untuk semua periklanan,

AI mampu dengan cepat menghasilkan banyak materi iklan dengan kombinasiAI mampu dengan cepat menghasilkan banyak materi iklan dengan kombinasi

salinan dan visual yang berbeda. Juga dikenal sebagai materi iklan dinamis,salinan dan visual yang berbeda. Juga dikenal sebagai materi iklan dinamis,

ini penting untuk tujuan personalisasi.ini penting untuk tujuan personalisasi.

Personalisasi tidak hanya terbatas pada pesan iklan tetapi juga berlakuPersonalisasi tidak hanya terbatas pada pesan iklan tetapi juga berlaku

pada penempatan media. Periklanan kontekstual memungkinkan iklan munculpada penempatan media. Periklanan kontekstual memungkinkan iklan muncul

pada saat yang tepat dan media yang tepat secara otomatis. Misalnya, iklanpada saat yang tepat dan media yang tepat secara otomatis. Misalnya, iklan

mobil mungkin muncul di layarmobil mungkin muncul di layar
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Pemasaran kontenPemasaran konten telah menjadi kata kunci dalam beberapa telah menjadi kata kunci dalam beberapa tahun terakhir, dantahun terakhir, dan

disebut-disebut-sebut sebagai alternatif yang sebut sebagai alternatif yang halus terhadap periklanan dalam halus terhadap periklanan dalam ekonomiekonomi

digital. Konten dianggap tidak terlalu mengganggu dibandingkan iklan. digital. Konten dianggap tidak terlalu mengganggu dibandingkan iklan. IniIni

menggunakan perpaduan hiburan, pendidikan, dan inspirasi untuk menarikmenggunakan perpaduan hiburan, pendidikan, dan inspirasi untuk menarik

perhatian tanpa harus bersusah payah menjual. Prinsip dasar dalam perhatian tanpa harus bersusah payah menjual. Prinsip dasar dalam pemasaranpemasaran

konten adalah mendefinisikan kelompok audiens dengan jelas sehingga pemasarkonten adalah mendefinisikan kelompok audiens dengan jelas sehingga pemasar

dapat merancang konten yang menarik, relevan, dan bermanfaat. Oleh karenadapat merancang konten yang menarik, relevan, dan bermanfaat. Oleh karena

itu, penargetan audiens menjadi lebih penting itu, penargetan audiens menjadi lebih penting dalam pemasaran konten.dalam pemasaran konten.

Analytics berguna untuk melacak dan menganalisis kebutuhan dan minatAnalytics berguna untuk melacak dan menganalisis kebutuhan dan minat

audiens. Hal ini memungkinkan pemasar konten untuk menghasilkan danaudiens. Hal ini memungkinkan pemasar konten untuk menghasilkan dan

menyusun artikel, video, infografis, dan konten lain yang kemungkinan besarmenyusun artikel, video, infografis, dan konten lain yang kemungkinan besar

akan dikonsumsi oleh audiens. AI juga akan dikonsumsi oleh audiens. AI juga memungkinkan proses yang melelahkanmemungkinkan proses yang melelahkan

ini diotomatisasi.ini diotomatisasi.

Terakhir, penggunaan teknologi penting lainnya dalam periklanan adalahTerakhir, penggunaan teknologi penting lainnya dalam periklanan adalah

untuk pembelian media terprogram. Platform terprogram memungkinkanuntuk pembelian media terprogram. Platform terprogram memungkinkan

pengiklan mengotomatiskan pembelian dan pengelolaan ruang media berbayar.pengiklan mengotomatiskan pembelian dan pengelolaan ruang media berbayar.

Karena ini merupakan pembelian gabungan dengan penawaran otomatis, iklanKarena ini merupakan pembelian gabungan dengan penawaran otomatis, iklan

terprogram telah terbukti berguna untuk terprogram telah terbukti berguna untuk mengoptimalkan pembelanjaan media.mengoptimalkan pembelanjaan media.

dari pengguna yang sedang meneliti mobil berikutnya yang akan dibeli di situsdari pengguna yang sedang meneliti mobil berikutnya yang akan dibeli di situs

ulasan. Karena pesan iklan selaras dengan ulasan. Karena pesan iklan selaras dengan bidang minatnya saat ini, iklanbidang minatnya saat ini, iklan

biasanya memiliki tingkat respons yang lebih baik biasanya memiliki tingkat respons yang lebih baik (lihat Bab 10).(lihat Bab 10).

Dengan analisis prediktif, pemasar konten Dengan analisis prediktif, pemasar konten bahkan dapat membayangkanbahkan dapat membayangkan

setiap perjalanan pelanggan di situs web setiap perjalanan pelanggan di situs web mereka. Jadi, daripada menampilkanmereka. Jadi, daripada menampilkan

konten statis berdasarkan alur yang telah ditentukan, pemasar dapatkonten statis berdasarkan alur yang telah ditentukan, pemasar dapat

menawarkan konten dinamis. Dengan kata lain, setiap pengunjung situs webmenawarkan konten dinamis. Dengan kata lain, setiap pengunjung situs web

akan melihat konten berbeda tergantung pada perilaku akan melihat konten berbeda tergantung pada perilaku dan preferensi merekadan preferensi mereka

sebelumnya. Hal ini memungkinkan pemasar konten memandu pelanggansebelumnya. Hal ini memungkinkan pemasar konten memandu pelanggan

melalui jalur pembelian mereka. Dengan begitu, tingkat konversi dari melalui jalur pembelian mereka. Dengan begitu, tingkat konversi dari pengunjungpengunjung

menjadi prospek menjadi pembeli dapat ditingkatkan secara signifikan, sehinggamenjadi prospek menjadi pembeli dapat ditingkatkan secara signifikan, sehingga

menghasilkan kinerja yang optimal. Amazon dan Netflix menyediakan halamanmenghasilkan kinerja yang optimal. Amazon dan Netflix menyediakan halaman

yang dipersonalisasi untuk mengarahkan pengguna lebih dekat ke tindakan yang dipersonalisasi untuk mengarahkan pengguna lebih dekat ke tindakan yang diinginkan.yang diinginkan.
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(CRM Penjualan)(CRM Penjualan)

Pemasaran langsungPemasaran langsung

Manajemen Hubungan Pelanggan PenjualanManajemen Hubungan Pelanggan Penjualan
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Dan karena penawaran selalu memiliki Dan karena penawaran selalu memiliki ajakan bertindak yang spesifik,ajakan bertindak yang spesifik,

keberhasilan kampanye dapat diprediksi dan diukur dengan menganalisiskeberhasilan kampanye dapat diprediksi dan diukur dengan menganalisis

tingkat konversi. Oleh karena itu, penggunaan teknologi juga dapattingkat konversi. Oleh karena itu, penggunaan teknologi juga dapat

bermanfaat untuk peramalan dan analisis kampanye. Pelacakan responsbermanfaat untuk peramalan dan analisis kampanye. Pelacakan respons

yang konstan akan memungkinkan algoritme meningkat seiring waktu.yang konstan akan memungkinkan algoritme meningkat seiring waktu.

Di departemen penjualan, teknologi otomasi Di departemen penjualan, teknologi otomasi dapat memberikan penghematandapat memberikan penghematan

biaya yang signifikan serta memfasilitasi biaya yang signifikan serta memfasilitasi skalabilitas. Beberapa bagian dariskalabilitas. Beberapa bagian dari

proses pengelolaan prospek, terutama di bagian atas corong, dapatproses pengelolaan prospek, terutama di bagian atas corong, dapat

didelegasikan ke chatbots. Dengan chatbots, pengambilan prospek didelegasikan ke chatbots. Dengan chatbots, pengambilan prospek dapatdapat

dilakukan melalui percakapan dan menggunakan bentuk yang tidak terlaludilakukan melalui percakapan dan menggunakan bentuk yang tidak terlalu

formal. Sifat kualifikasi pemimpin formal. Sifat kualifikasi pemimpin yang dapat diprogram juga menjadikannyayang dapat diprogram juga menjadikannya

ideal bagi chatbot untuk mengambil alih ideal bagi chatbot untuk mengambil alih proses ini. Beberapa bot tingkatproses ini. Beberapa bot tingkat

lanjut juga dapat lanjut juga dapat mengotomatiskan proses pemeliharaan prospek—atau bagian tengahnyamengotomatiskan proses pemeliharaan prospek—atau bagian tengahnya

Pesan pemasaran langsung harus terasa pribadi agar tidak Pesan pemasaran langsung harus terasa pribadi agar tidak dianggapdianggap

sebagai spam. Oleh karena itu, salinan sebagai spam. Oleh karena itu, salinan pesan harus disesuaikan untukpesan harus disesuaikan untuk

orang tertentu dengan bantuan AI. Namun mungkin penggunaan yang palingorang tertentu dengan bantuan AI. Namun mungkin penggunaan yang paling

penting dalam pemasaran langsung adalah sistem rekomendasi produk,penting dalam pemasaran langsung adalah sistem rekomendasi produk,

yang merupakan kebutuhan sehari-hari dalam e-commerce. Dengan mesinyang merupakan kebutuhan sehari-hari dalam e-commerce. Dengan mesin

ini, pemasar dapat memprediksi produk ini, pemasar dapat memprediksi produk mana yang kemungkinan besarmana yang kemungkinan besar

akan dibeli pelanggan berdasarkan riwayat masa lalu dan akan dibeli pelanggan berdasarkan riwayat masa lalu dan menghasilkanmenghasilkan
penawaran yang sesuai. Karena personalisasi penawaran yang sesuai. Karena personalisasi penawaran sangat penting,penawaran sangat penting,

dan volumenya bisa sangat besar, penggunaan alur kerja dan volumenya bisa sangat besar, penggunaan alur kerja otomatis dalamotomatis dalam

pemasaran langsung adalah suatu keharusan.pemasaran langsung adalah suatu keharusan.

Pemasaran langsung adalah taktik yang lebih bertarget untuk menjualPemasaran langsung adalah taktik yang lebih bertarget untuk menjual

produk dan layanan. Berbeda dengan periklanan media massa, pemasaranproduk dan layanan. Berbeda dengan periklanan media massa, pemasaran

langsung adalah tentang distribusi penawaran penjualan secara langsung adalah tentang distribusi penawaran penjualan secara individualindividual

dengan perantara, biasanya menggunakadengan perantara, biasanya menggunakan media seperti surat n media seperti surat dan email.dan email.

Dalam kebanyakan kasus, calon Dalam kebanyakan kasus, calon pelanggan berlangganan saluran pemasaranpelanggan berlangganan saluran pemasaran

langsung dengan harapan mendapatkan penawaran promosi dan langsung dengan harapan mendapatkan penawaran promosi dan pembaruanpembaruan

terkiniterkini—dikenal sebagai —dikenal sebagai pemasaran izin.pemasaran izin.
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Peramalan juga menjadi masalah bagi banyak bisnis, karena sebagian besarPeramalan juga menjadi masalah bagi banyak bisnis, karena sebagian besar

tenaga penjualan mengandalkan intuisi untuk mengevaluasi setiap prospek penjualan.tenaga penjualan mengandalkan intuisi untuk mengevaluasi setiap prospek penjualan.

Masalahnya adalah setiap tenaga penjualan memiliki kualitas intuisi yang berbeda-beda,Masalahnya adalah setiap tenaga penjualan memiliki kualitas intuisi yang berbeda-beda,

sehingga membuat perkiraan secara keseluruhan menjadi salah. Analisis prediktifsehingga membuat perkiraan secara keseluruhan menjadi salah. Analisis prediktif

memungkinkan tim penjualan membuat perkiraan yang lebih akurat dan memungkinkanmemungkinkan tim penjualan membuat perkiraan yang lebih akurat dan memungkinkan

mereka memprioritaskan peluang penjualan dengan lebih baik.mereka memprioritaskan peluang penjualan dengan lebih baik.

Teknologi berikutnya juga memiliki berbagai kegunaan untuk meningkatkan saluranTeknologi berikutnya juga memiliki berbagai kegunaan untuk meningkatkan saluran

distribusi. Yang paling populer, terutama setelah pandemi COVID-19, adalah interaksidistribusi. Yang paling populer, terutama setelah pandemi COVID-19, adalah interaksi

garis depan tanpa kontak di pengecer.garis depan tanpa kontak di pengecer.

Teknologi pemasaran juga berkembang di bidang manajemen akun. Di seluruhTeknologi pemasaran juga berkembang di bidang manajemen akun. Di seluruh

industri vertikal, tenaga penjualan menghabiskan banyak waktu untuk aktivitas non-industri vertikal, tenaga penjualan menghabiskan banyak waktu untuk aktivitas non-

penjualan dan tugas administratif. Dengan CRM penjualan, informasi akun termasukpenjualan dan tugas administratif. Dengan CRM penjualan, informasi akun termasuk

riwayat kontak dan peluang penjualan diatur secara otomatis, memungkinkan tenagariwayat kontak dan peluang penjualan diatur secara otomatis, memungkinkan tenaga

penjualan untuk fokus pada aktivitas penjualan yang sebenarnya. Data besar yangpenjualan untuk fokus pada aktivitas penjualan yang sebenarnya. Data besar yang

dikumpulkan selama proses manajemen prospek akan membekali tenaga penjualandikumpulkan selama proses manajemen prospek akan membekali tenaga penjualan

dengan informasi yang tepat untuk memajukan kesepakatan.dengan informasi yang tepat untuk memajukan kesepakatan.

saluran penjualan—dengan menanggapi pertanyaan calon pelanggan dan memberikansaluran penjualan—dengan menanggapi pertanyaan calon pelanggan dan memberikan

informasi yang relevan secara kontekstual dengan cerdas.informasi yang relevan secara kontekstual dengan cerdas.

Di Tiongkok, JD.com menjadi yang pertama mengirimkan barang dengan drone keDi Tiongkok, JD.com menjadi yang pertama mengirimkan barang dengan drone ke

daerah-daerah terpencil selama lockdown.daerah-daerah terpencil selama lockdown.

Selain mengurangi biaya, antarmuka layanan mandiri dan robot garis depan lebih cocokSelain mengurangi biaya, antarmuka layanan mandiri dan robot garis depan lebih cocok

untuk interaksi sederhana seperti transaksi perbankan, pengambilan pesanan makanan,untuk interaksi sederhana seperti transaksi perbankan, pengambilan pesanan makanan,

dan check-in di bandara. Wabah pandemi ini juga pada akhirnya dapat mendorongdan check-in di bandara. Wabah pandemi ini juga pada akhirnya dapat mendorong

pengiriman drone untuk lepas landas.pengiriman drone untuk lepas landas.

Teknologi canggih juga dapat memastikan pengalaman pelanggan tanpa hambatan.Teknologi canggih juga dapat memastikan pengalaman pelanggan tanpa hambatan.

Pengecer juga termasuk yang pertama bereksperimen dengan sensor. Amazon, yangPengecer juga termasuk yang pertama bereksperimen dengan sensor. Amazon, yang

terus memperluas kehadirannya, mencoba sistem pembayaran biometrik di beberapaterus memperluas kehadirannya, mencoba sistem pembayaran biometrik di beberapa

lokasi Whole Foods. Di Tiongkok, pelanggan dapat melakukan pembayaran di pengecerlokasi Whole Foods. Di Tiongkok, pelanggan dapat melakukan pembayaran di pengecer

dengan berpose di depan kasir yang dilengkapi perangkat pengenalan wajah yangdengan berpose di depan kasir yang dilengkapi perangkat pengenalan wajah yang

terhubung dengan Alipay atau WeChat Pay.terhubung dengan Alipay atau WeChat Pay.

Memanfaatkan Teknologi Berikutnya untuk CX Baru: Daftar PeriksaMemanfaatkan Teknologi Berikutnya untuk CX Baru: Daftar Periksa 121121
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Virtual reality Virtual reality (VR) memungkinkan pelanggan menelusu(VR) memungkinkan pelanggan menelusuri toko ri toko ritel tanpa harusritel tanpa harus

pergi ke sana. pergi ke sana. Prada, misalnya, adalah merek mewah pertama yangPrada, misalnya, adalah merek mewah pertama yang

menggunakan VR untuk menggantikan pengalaman ritel selama pandemi.menggunakan VR untuk menggantikan pengalaman ritel selama pandemi.

Teknologi pemasaran tidak hanya berharga untuk meningkatkan interaksiTeknologi pemasaran tidak hanya berharga untuk meningkatkan interaksi

pelanggan tetapi juga untuk meningkatkan produk dan layanan inti. pelanggan tetapi juga untuk meningkatkan produk dan layanan inti. Tren belanjaTren belanja

online dan personalisasi memunculkan konsep penyesuaian massal dan kreasionline dan personalisasi memunculkan konsep penyesuaian massal dan kreasi

bersama.bersama.

Dengan perpaduan teknologi berikutnya, pelaku saluran Dengan perpaduan teknologi berikutnya, pelaku saluran dapatdapat

memberdayakan pelanggan untuk mendapatkan pengalaman virtual pra-memberdayakan pelanggan untuk mendapatkan pengalaman virtual pra-

pembelian. Augmented reality (AR) dan penelusuran suara, misalnya, pembelian. Augmented reality (AR) dan penelusuran suara, misalnya, telahtelah

digunakan untuk sorotan fitur produk dan navigasi di dalam toko di digunakan untuk sorotan fitur produk dan navigasi di dalam toko di Sam's Club.Sam's Club.

Penggunaan IoT juga menjadi lebih populer. Di toko pintar yang dilengkapiPenggunaan IoT juga menjadi lebih populer. Di toko pintar yang dilengkapi

dengan sensor, pergerakan pengunjung dapat dianalisis, dengan sensor, pergerakan pengunjung dapat dianalisis, sehingga perjalanansehingga perjalanan

pelanggan sebenarnya dapat dipetakan dengan mudah. Dengan demikian,pelanggan sebenarnya dapat dipetakan dengan mudah. Dengan demikian,

pengecer dapat melakukan penyesuaian tata letak toko untuk pengecer dapat melakukan penyesuaian tata letak toko untuk meningkatkanmeningkatkan

pengalaman. Dengan IoT, pengecer juga dapat menentukan dengan tepat dipengalaman. Dengan IoT, pengecer juga dapat menentukan dengan tepat di

mana setiap pelanggan berada pada mana setiap pelanggan berada pada waktu tertentu, sehingga memungkinkanwaktu tertentu, sehingga memungkinkan

pemasaran berbasis lokasi yang tepat di setiap lorong dan rak.pemasaran berbasis lokasi yang tepat di setiap lorong dan rak.

Penetapan harga dinamis juga harus diterapkan untuk Penetapan harga dinamis juga harus diterapkan untuk menyesuaikanmenyesuaikan

dengan kemungkinan penyesudengan kemungkinan penyesuaian yang luas. aian yang luas. Dalam bisnis jasa, Dalam bisnis jasa, peranperan

penetapan harga khusus bahkan lebih jelas penetapan harga khusus bahkan lebih jelas terlihat. Perusahaan asuransiterlihat. Perusahaan asuransi

memberikan pilihan untuk memilih perlindungan yang sesuai dengan kebutuhanmemberikan pilihan untuk memilih perlindungan yang sesuai dengan kebutuhan

masing-masing pelanggan, yang akan tercermin dalam harga. Maskapaimasing-masing pelanggan, yang akan tercermin dalam harga. Maskapai

penerbangpenerbangan dapat an dapat menentukamenentukan harga n harga berdasarkan beberapa variabel, tidakberdasarkan beberapa variabel, tidak

hanya informasi umum, seperti tingkat permintaan saat ihanya informasi umum, seperti tingkat permintaan saat ini dan persainganni dan persaingan

rute, namun juga nilai seumur hidup pelanggan masing-masing wisatawan.rute, namun juga nilai seumur hidup pelanggan masing-masing wisatawan.

Semua orang menginginkan produk yang dibuat khusus untuk Semua orang menginginkan produk yang dibuat khusus untuk mereka denganmereka dengan

inisial, pilihan warna, dan ukuran yang sesuai dengan ukuran tubuh mereka.inisial, pilihan warna, dan ukuran yang sesuai dengan ukuran tubuh mereka.

Dari Gillette Dari Gillette hingga Levi's hingga Levi's hingga Mercedes-hingga Mercedes-Benz, perusahaan memperluasBenz, perusahaan memperluas

 jajaran produk  jajaran produk mereka dengmereka dengan menawaan menawarkan opsi penyesurkan opsi penyesuaian.aian.

Teknologi juga memungkinkan model bisnis “segalanya sebagai layanan” untukTeknologi juga memungkinkan model bisnis “segalanya sebagai layanan” untuk

pembelian besar-besaran seperti perangkat lunak perusahaan atau mobil.pembelian besar-besaran seperti perangkat lunak perusahaan atau mobil.
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Penggunaan chatbots populer tidak hanya untuk mengelola saluran penjualanPenggunaan chatbots populer tidak hanya untuk mengelola saluran penjualan

tetapi juga untuk menanggapi tetapi juga untuk menanggapi pertanyaan layanan. Dengan chat-bot, perusahaanpertanyaan layanan. Dengan chat-bot, perusahaan

dapat menyediakan akses layanan pelanggan 24/7 dan menawarkan penyelesaiandapat menyediakan akses layanan pelanggan 24/7 dan menawarkan penyelesaian

umum secara instan, yang merupakan hal penting dalam dunia digital. Danumum secara instan, yang merupakan hal penting dalam dunia digital. Dan

perusahaan dapat memastikan konsistensi dan integrasi yang lebih baik diperusahaan dapat memastikan konsistensi dan integrasi yang lebih baik di

berbagai saluran seperti situs web, media sosial, dan aplikasi seluler. Namunberbagai saluran seperti situs web, media sosial, dan aplikasi seluler. Namun

yang paling penting, chat-bot mengurangi beban kerja yang paling penting, chat-bot mengurangi beban kerja perwakilan layananperwakilan layanan

pelanggan untuk menangani tugas-tugas sederhana.pelanggan untuk menangani tugas-tugas sederhana.

Bisnis telah menggunakan pendengaran sosial untuk melacak dan mengukurBisnis telah menggunakan pendengaran sosial untuk melacak dan mengukur

sentimen pelanggan secara online. Namun dengan mesin analitik prediktif yangsentimen pelanggan secara online. Namun dengan mesin analitik prediktif yang

tertanam dalam platform pendengaran sosial, perusahaan juga dapat memprediksitertanam dalam platform pendengaran sosial, perusahaan juga dapat memprediksi

kemungkinan perpindahan pelanggan dan mencegahnya.kemungkinan perpindahan pelanggan dan mencegahnya.

Untuk pertanyaan yang lebih kompleks, chatbot dapat dengan mudahUntuk pertanyaan yang lebih kompleks, chatbot dapat dengan mudah

mentransfer tiket ke agen layanan pelanggan. Integrasi dengan database CRMmentransfer tiket ke agen layanan pelanggan. Integrasi dengan database CRM

dapat meningkatkan kinerja agen secara signifikan dengan melengkapi merekadapat meningkatkan kinerja agen secara signifikan dengan melengkapi mereka

dengan daftar interaksi masa lalu dan informasi relevan lainnya. Agen kemudiandengan daftar interaksi masa lalu dan informasi relevan lainnya. Agen kemudian

dapat menentukan resolusi terbaik untuk masalah pelanggan.dapat menentukan resolusi terbaik untuk masalah pelanggan.

Analisis prediktif juga dapat berguna untuk pengembangan produk.Analisis prediktif juga dapat berguna untuk pengembangan produk.

Perusahaan dapat menilai risiko rencana saat ini dan memperkirakan penerimaanPerusahaan dapat menilai risiko rencana saat ini dan memperkirakan penerimaan

pasar. Misalnya, PepsiCo menggunakan analitik yang disediakan oleh Blackpasar. Misalnya, PepsiCo menggunakan analitik yang disediakan oleh Black

Swan untuk menganalisis tren percakapan minuman dan memprediksi produkSwan untuk menganalisis tren percakapan minuman dan memprediksi produk

apa yang akan memiliki kemungkinan sukses tertinggi (lihat Bab 9).apa yang akan memiliki kemungkinan sukses tertinggi (lihat Bab 9).

Tidak ada keraguan bahwa bisnis harus memanfaatkan teknologi pemasaranTidak ada keraguan bahwa bisnis harus memanfaatkan teknologi pemasaran

semaksimal mungkin. Namun, pertanyaan utama bagi para pemimpin bisnissemaksimal mungkin. Namun, pertanyaan utama bagi para pemimpin bisnis

adalah bagaimana menentukan teknologi mana yang akan diterapkan karenaadalah bagaimana menentukan teknologi mana yang akan diterapkan karena

tidak semuanya sesuai dengan strategi perusahaan secara keseluruhan.tidak semuanya sesuai dengan strategi perusahaan secara keseluruhan.

Tantangan berikutnya adalah mengintegrasikan berbagai kasus penggunaan keTantangan berikutnya adalah mengintegrasikan berbagai kasus penggunaan ke
dalam CX yang mulus dan tanpa hambatan (lihat Gambar 7.4). Satu hal yang pasti adalah dedalam CX yang mulus dan tanpa hambatan (lihat Gambar 7.4). Satu hal yang pasti adalah de

Kasus penggunaan penting lainnya terkait dengan deteksi churn.Kasus penggunaan penting lainnya terkait dengan deteksi churn.

Memanfaatkan Teknologi Berikutnya untuk CX Baru: Daftar PeriksaMemanfaatkan Teknologi Berikutnya untuk CX Baru: Daftar Periksa 123123
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GAMBAR 7.4GAMBAR 7.4 Kasus Penggunaan Teknologi Pemasaran di CX BaruKasus Penggunaan Teknologi Pemasaran di CX Baru
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Pengalaman pelanggan adalah cara baru untuk memenangkan pasar yangPengalaman pelanggan adalah cara baru untuk memenangkan pasar yang

sangat diperebutkan. Pengalaman interaktif dan mendalam yang dulunya hanyasangat diperebutkan. Pengalaman interaktif dan mendalam yang dulunya hanya

bersifat periferal, kini menjadi lebih penting dibandingkan produk dan layananbersifat periferal, kini menjadi lebih penting dibandingkan produk dan layanan

inti. Untuk menciptakan CX yang menarik dan unggul di seluruh titik kontakinti. Untuk menciptakan CX yang menarik dan unggul di seluruh titik kontak

mulai dari kesadaran hingga advokasi, memanfaatkan teknologi canggih adalahmulai dari kesadaran hingga advokasi, memanfaatkan teknologi canggih adalah

suatu keharusan.suatu keharusan.

Dalam pemasaran, kasus penggunaan teknologi berikutnya tersebar diDalam pemasaran, kasus penggunaan teknologi berikutnya tersebar di

tujuh titik kontak berbeda: periklanan, pemasaran konten, pemasaran langsung,tujuh titik kontak berbeda: periklanan, pemasaran konten, pemasaran langsung,

penjualan, saluran, penawaran, dan layanan. Teknologi terutama bergunapenjualan, saluran, penawaran, dan layanan. Teknologi terutama berguna

untuk menganalisis data dan mengungkap wawasan tentang target pasaruntuk menganalisis data dan mengungkap wawasan tentang target pasar

tertentu. Menemukan konfigurasi optimal, misalnya, dalam pembelian dantertentu. Menemukan konfigurasi optimal, misalnya, dalam pembelian dan

penetapan harga media, adalah bidang lain di mana teknologi pemasaranpenetapan harga media, adalah bidang lain di mana teknologi pemasaran

terbukti efektif. Kekuatan prediktif AI sangat berharga untuk perkiraan penjualan,terbukti efektif. Kekuatan prediktif AI sangat berharga untuk perkiraan penjualan,

rekomendasi produk, dan deteksi potensi churn. AI juga memungkinkanrekomendasi produk, dan deteksi potensi churn. AI juga memungkinkan

pemasar mempersonalisasi produk dan layanan dalam skala dan kecepatan.pemasar mempersonalisasi produk dan layanan dalam skala dan kecepatan.

teknologi, pemasar akan menyerahkan bagian ilmu pemasaran kepada mesinteknologi, pemasar akan menyerahkan bagian ilmu pemasaran kepada mesin

dan fokus pada seni.dan fokus pada seni.

Namun peran sentuhan manusia tidak boleh diabaikan, karena hal ini akanNamun peran sentuhan manusia tidak boleh diabaikan, karena hal ini akan

mengimbangi kecepatan dan efisiensi yang diberikan teknologi denganmengimbangi kecepatan dan efisiensi yang diberikan teknologi dengan

kebijaksanaan, fleksibilitas, dan empati. Akses yang belum pernah terjadikebijaksanaan, fleksibilitas, dan empati. Akses yang belum pernah terjadi

sebelumnya terhadap wawasan dan penghematan waktu dari otomatisasi akansebelumnya terhadap wawasan dan penghematan waktu dari otomatisasi akan

memungkinkan pemasar meningkatkan kreativitas mereka. Meskipun mesinmemungkinkan pemasar meningkatkan kreativitas mereka. Meskipun mesin

lebih dapat diandalkan untuk alur kerja yang dapat diprogram, orang yanglebih dapat diandalkan untuk alur kerja yang dapat diprogram, orang yang

memiliki intuisi dan akal sehat jauh lebih fleksibel. Namun, yang terpenting,memiliki intuisi dan akal sehat jauh lebih fleksibel. Namun, yang terpenting,

manusia benar-benar tak tergantikan dalam hal membangun hubungan yangmanusia benar-benar tak tergantikan dalam hal membangun hubungan yang

menyentuh hati.menyentuh hati.

Ringkasan: Mesin Itu Keren, Tapi Manusia Itu HangatRingkasan: Mesin Itu Keren, Tapi Manusia Itu Hangat 125125

Ringkasan: Mesinnya Keren, TapiRingkasan: Mesinnya Keren, Tapi
Manusia Itu HangatManusia Itu Hangat
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titik kontak titik kontak penting berdasarkan pengalampenting berdasarkan pengalaman Anda?an Anda?

•• Memetakan perjalanan pelanggan di organisasi Anda. Apa yang paling banyakMemetakan perjalanan pelanggan di organisasi Anda. Apa yang paling banyak

•• Peningkatan apa saja yang Peningkatan apa saja yang dapat dihasilkan oleh teknologi pemasaran pada titik-titikdapat dihasilkan oleh teknologi pemasaran pada titik-titik

kontak yang paling kritis? kontak yang paling kritis? Bagaimana Anda berencana menerapkannBagaimana Anda berencana menerapkannya?ya?
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Teknologi PemasaranTeknologi Pemasaran

Taktik BaruTaktik Baru

MemanfaatkanMemanfaatkan

BAGIAN IVBAGIAN IV
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Membangun Ekosistem Data untukMembangun Ekosistem Data untuk

Penargetan yang Lebih BaikPenargetan yang Lebih Baik

MajalahMajalah tentang Target yang meramalkan kehamilantentang Target yang meramalkan kehamilan
remaja menjadi berita utama. Ayah remaja tersebutremaja menjadi berita utama. Ayah remaja tersebut

marah saat mengetahui putrinya menerima kupon marah saat mengetahui putrinya menerima kupon promosipromosi
perlengkapan bayi dari pengecer. Dia mengira surat itu salahperlengkapan bayi dari pengecer. Dia mengira surat itu salah
sasaran, dan Target mendorongnya untuk hamil.sasaran, dan Target mendorongnya untuk hamil.

Setahun sebelum acara tersebut, Target telah membuat algoritmeSetahun sebelum acara tersebut, Target telah membuat algoritme

untuk memprediksi kemungkinan seorang pembelanja wanita hamiluntuk memprediksi kemungkinan seorang pembelanja wanita hamil

berdasarkan barang yang dibelinya. Pengecer telah memberikan IDberdasarkan barang yang dibelinya. Pengecer telah memberikan ID
unik untuk setiap pembeli dan menghubungkannya ke semua informasiunik untuk setiap pembeli dan menghubungkannya ke semua informasi

demografis dan riwayat belanja. Analisis big data telah mengungkapkandemografis dan riwayat belanja. Analisis big data telah mengungkapkan

pola konsumsi spesifik untuk wanita hamil yang sebenarnya, yang dapatpola konsumsi spesifik untuk wanita hamil yang sebenarnya, yang dapat

digunakan untuk memprediksi pembelian pembeli di masa depan yangdigunakan untuk memprediksi pembelian pembeli di masa depan yang

sesuai dengan pola tersebut. Perusahaan bahkan berusahasesuai dengan pola tersebut. Perusahaan bahkan berusaha

memperkirakan tanggal jatuh tempo berdasarkan waktu pembelian.memperkirakan tanggal jatuh tempo berdasarkan waktu pembelian.

Semua upaya ini akan berguna untuk menentukan siapa yang akanSemua upaya ini akan berguna untuk menentukan siapa yang akan

menerima kupon yang dikirimkan dan kapan.menerima kupon yang dikirimkan dan kapan.

Setelah berbicara dengannya, dia mengetahui bahwa Setelah berbicara dengannya, dia mengetahui bahwa dia memangdia memang

mengharapkannya.mengharapkannya.

Pada tahun 2012, sebuah artikel oleh Charles Duhigg diPada tahun 2012, sebuah artikel oleh Charles Duhigg di The New York Times The New York Times 

Kisah ini adalah contoh bagus tentang bagaimana perusahaanKisah ini adalah contoh bagus tentang bagaimana perusahaan

memanfaatkan ekosistem data untuk mengambil keputusan yang lebihmemanfaatkan ekosistem data untuk mengambil keputusan yang lebih
tepat. Pemasaran berbasis data adalah tepat. Pemasaran berbasis data adalah langkah pertama dalam penerapan Marketing 5langkah pertama dalam penerapan Marketing 5

Berdasarkan DataBerdasarkan Data

PemasaranPemasaran

BAB 8BAB 8
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Segmen SatuSegmen Satu
Pasarnya heterogen, dan setiap pelanggan adalah unik.Pasarnya heterogen, dan setiap pelanggan adalah unik.

Itu sebabnya pemasaran selalu dimulai dengan segmentasi dan penargetan.Itu sebabnya pemasaran selalu dimulai dengan segmentasi dan penargetan.

Berdasarkan pemahaman pasar, perusahaan dapat merancang strategi dan taktikBerdasarkan pemahaman pasar, perusahaan dapat merancang strategi dan taktik

untuk menghadapi pasar. Semakin mikro segmentasinya, pendekatanuntuk menghadapi pasar. Semakin mikro segmentasinya, pendekatan

pemasarannya akan semakin disukai, namun eksekusinya akan semakin sulit.pemasarannya akan semakin disukai, namun eksekusinya akan semakin sulit.

Selama lebih dari 20 tahun, para pemasar bermimpi memiliki kemampuanSelama lebih dari 20 tahun, para pemasar bermimpi memiliki kemampuan

untuk menciptakan pemasaran yang benar-benar personal. Don Peppers danuntuk menciptakan pemasaran yang benar-benar personal. Don Peppers dan

Martha Rogers adalah pendukung Martha Rogers adalah pendukung awal pemasaran satu-ke-awal pemasaran satu-ke-satu, yang merupakansatu, yang merupakan

praktik yang sangat didambakan. “Segmen satu” dianggap sebagai metodepraktik yang sangat didambakan. “Segmen satu” dianggap sebagai metode

segmentasi utama, dan penerapan teknologi digital dalam pemasaran bertujuansegmentasi utama, dan penerapan teknologi digital dalam pemasaran bertujuan

untuk mewujudkan hal tersebut.untuk mewujudkan hal tersebut.

Dengan memiliki mesin analitik, merek dapat memprediksi apa yang kemungkinanDengan memiliki mesin analitik, merek dapat memprediksi apa yang kemungkinan

besar akan dibeli oleh calon pelanggan mereka selanjutnya berdasarkanbesar akan dibeli oleh calon pelanggan mereka selanjutnya berdasarkan

pembelian sebelumnya. Dengan begitu, merek dapat mengirimkan penawaranpembelian sebelumnya. Dengan begitu, merek dapat mengirimkan penawaran

yang dipersonalisasi dan menjalankan kampanye khusus. Infrastruktur digitalyang dipersonalisasi dan menjalankan kampanye khusus. Infrastruktur digital

saat ini memungkinkan dilakukannya hal-hal tersebut tidak hanya pada segelintirsaat ini memungkinkan dilakukannya hal-hal tersebut tidak hanya pada segelintir

segmen pasar namun juga pada pelanggan individu satu per satu.segmen pasar namun juga pada pelanggan individu satu per satu.

Pemasar selalu memulai dengan segmentasi geografis, yaitu membagi pasarPemasar selalu memulai dengan segmentasi geografis, yaitu membagi pasar

berdasarkan negara, wilayah, kota, dan lokasi.berdasarkan negara, wilayah, kota, dan lokasi.

Pendekatan segmentasi sendiri telah berkembang sejak dikonsep padaPendekatan segmentasi sendiri telah berkembang sejak dikonsep pada

tahun 1950an. Ada empat metode untuk melakukan segmentasi pasar: geografis,tahun 1950an. Ada empat metode untuk melakukan segmentasi pasar: geografis,

demografis, psikografis, dan perilaku.demografis, psikografis, dan perilaku.

Begitu mereka menyadari bahwa segmen geografis terlalu luas, merekaBegitu mereka menyadari bahwa segmen geografis terlalu luas, mereka

menambahkan variabel demografi: usia, jenis kelamin, pekerjaan, dan kelasmenambahkan variabel demografi: usia, jenis kelamin, pekerjaan, dan kelas

sosial ekonomi. “Perempuan muda kelas menengah yang tinggal di Illinois” atausosial ekonomi. “Perempuan muda kelas menengah yang tinggal di Illinois” atau

“Baby Boomers New York yang makmur” adalah contoh nama segmen dengan“Baby Boomers New York yang makmur” adalah contoh nama segmen dengan
variabel geografis-demografis.variabel geografis-demografis.
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Dalam segmentasi psikografis, pelanggan dikelompokkan berdasarkanDalam segmentasi psikografis, pelanggan dikelompokkan berdasarkan

keyakinan dan nilai pribadi mereka serta minat dan motivasi. keyakinan dan nilai pribadi mereka serta minat dan motivasi. Nama segmenNama segmen

yang dihasilkan biasanya cukup jelas, seperti “pendaki sosial” yang dihasilkan biasanya cukup jelas, seperti “pendaki sosial” atauatau

“pengalaman”. Segmen psikografis juga menunjukkan sikap terhadap fitur“pengalaman”. Segmen psikografis juga menunjukkan sikap terhadap fitur

produk atau layanan tertentu, misalnya, “berorientasi pada kualitas” atau “sadarproduk atau layanan tertentu, misalnya, “berorientasi pada kualitas” atau “sadar

biaya”. Segmentasi psikografis memberikan gambaran yang baik biaya”. Segmentasi psikografis memberikan gambaran yang baik untuk perilakuuntuk perilaku

pembelian. Nilai dan sikap pembelian. Nilai dan sikap seseorang adalah pendorong pengambilanseseorang adalah pendorong pengambilan

keputusannya.keputusannya.

Teknik-teknTeknik-teknik ini ik ini sangat berarti karena sangat berarti karena segmen-segmen-segmen tersebut secarasegmen tersebut secara

tepat mencerminkan kelompok pelanggan dengan kebutuhan yang berbeda-tepat mencerminkan kelompok pelanggan dengan kebutuhan yang berbeda-

beda. Dengan begitu, pemasar dapat menyesuaikan strateginya untuk setiapbeda. Dengan begitu, pemasar dapat menyesuaikan strateginya untuk setiap

kelompok. Namun, segmentasi psikografis dan perilaku kelompok. Namun, segmentasi psikografis dan perilaku kurang dapat ditindaklanjuti.kurang dapat ditindaklanjuti.

Ketika riset pasar Ketika riset pasar menjadi umum, pemasar menggunakan pendekatanmenjadi umum, pemasar menggunakan pendekatan

yang lebih yang lebih bottom-bottom-up. Alih-alih memecah pasar, mereka up. Alih-alih memecah pasar, mereka mengelompokkanmengelompokkan

pelanggan dengan preferensi dan perilaku serupa ke dalam kelompokpelanggan dengan preferensi dan perilaku serupa ke dalam kelompok

berdasarkan tanggapan mereka terhadap pertanyaan survei. Meskipun bersifatberdasarkan tanggapan mereka terhadap pertanyaan survei. Meskipun bersifat

bottom-bottom-up, pengelompokannya bersifat menyeluruh, yang up, pengelompokannya bersifat menyeluruh, yang berarti setiapberarti setiap

pelanggan dalam suatu populasi masuk ke pelanggan dalam suatu populasi masuk ke dalam suatu segmen. Metode yangdalam suatu segmen. Metode yang

terkenal termasuk segmentasi psikografis dan perilaku.terkenal termasuk segmentasi psikografis dan perilaku.

Di satu sisiDi satu sisi, metode segmentasi geografis dan demografi bersifat , metode segmentasi geografis dan demografi bersifat top-dtop-downown

sehingga sangat mudah dipahami. Lebih penting lagi, sehingga sangat mudah dipahami. Lebih penting lagi, tindakan tersebut dapattindakan tersebut dapat

ditindaklanjuti. Perusahaan tahu persis di ditindaklanjuti. Perusahaan tahu persis di mana menemukan dan bagaimanamana menemukan dan bagaimana

mengidentifikasi segmennya. Di sisi lain, segmen tersebut kurang bermaknamengidentifikasi segmennya. Di sisi lain, segmen tersebut kurang bermakna

karena orang-orakarena orang-orang dengan profil demografis yang ng dengan profil demografis yang sama dan tinggal di sama dan tinggal di lokasilokasi

yang sama mungkin memiliki preferensi dan perilaku pembelian yang berbeda.yang sama mungkin memiliki preferensi dan perilaku pembelian yang berbeda.

Selain itu, mereka relatif statis, yang berarti Selain itu, mereka relatif statis, yang berarti bahwa satu pelanggan hanya dapatbahwa satu pelanggan hanya dapat

diklasifikasikan dalam satu segmen di seluruh produk. Pada kenyataannya,diklasifikasikan dalam satu segmen di seluruh produk. Pada kenyataannya,

perjalanan keputusan pelanggan berbeda-beda berdasarkan kategori danperjalanan keputusan pelanggan berbeda-beda berdasarkan kategori dan

siklus hidup.siklus hidup.

Metode yang lebih akurat lagi adalah segmentasi perilaku, karena metodeMetode yang lebih akurat lagi adalah segmentasi perilaku, karena metode

ini mengelompokkan pelanggan secara retrospektif berdasarkan perilaku ini mengelompokkan pelanggan secara retrospektif berdasarkan perilaku aktualaktual

di masa lalu. di masa lalu. Segmen perilaku dapat mencakup nama yang mencerminkanSegmen perilaku dapat mencakup nama yang mencerminkan

frekuensi dan jumlah pembelian, seperti “frequent flyer” dan “top pembelanja.”frekuensi dan jumlah pembelian, seperti “frequent flyer” dan “top pembelanja.”

Ini juga dapat menunjukkan loyalitas pelanggan dan kedalaman interaksiIni juga dapat menunjukkan loyalitas pelanggan dan kedalaman interaksi

dengan nama-dengan nama-nama seperti “penggemar setia” atau “pengalih nama seperti “penggemar setia” atau “pengalih merek” ataumerek” atau

“pembeli pertama kali”.“pembeli pertama kali”.
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Direktur mengukur kinerja John berdasarkan kesadaranDirektur mengukur kinerja John berdasarkan kesadaran

merek secara keseluruhan dan tingkat percakapan online di saluranmerek secara keseluruhan dan tingkat percakapan online di saluran

e-niaga. Selain berupaya meningkatkan kinerja berdasarkan metrik,e-niaga. Selain berupaya meningkatkan kinerja berdasarkan metrik,

John juga sangat sadar biaya dan percaya bahwa pengeluaranJohn juga sangat sadar biaya dan percaya bahwa pengeluaran

pemasaran digital harus seefisien mungkin.pemasaran digital harus seefisien mungkin.

John adalah manajer pemasaran digital berusia 40 tahun yang memilikiJohn adalah manajer pemasaran digital berusia 40 tahun yang memiliki

pengalaman 15 tahun dan saat ini bekerja di sebuah perusahaanpengalaman 15 tahun dan saat ini bekerja di sebuah perusahaan

barang kemasan konsumen besar. Dia bertanggung jawab untukbarang kemasan konsumen besar. Dia bertanggung jawab untuk

merancang, mengembangkan, dan mengimplementasikan kampanyemerancang, mengembangkan, dan mengimplementasikan kampanye

pemasaran di media digital dan melapor kepada direkturpemasaran di media digital dan melapor kepada direktur

pemasaran.pemasaran.

Untuk mengatur segalanya, John bekerja dengan stafnya dan Untuk mengatur segalanya, John bekerja dengan stafnya dan 

 juga age juga agen pemasan pemasaran digitalran digital. Dia memilik. Dia memiliki tim yang terdi tim yang terdiri dariiri dari

lima orang yang melapor kepadanya, masing-masing menanganilima orang yang melapor kepadanya, masing-masing menangani

saluran media yang berbeda. Dia memiliki kontrak dengan agensi SEOsaluran media yang berbeda. Dia memiliki kontrak dengan agensi SEO

yang membantu mengelola situs web serta agensi media sosial yangyang membantu mengelola situs web serta agensi media sosial yang

membantu pemasaran konten.membantu pemasaran konten.

pemasaran. Namun, dalam pemasaranpemasaran. Namun, dalam pemasaran dorong ,dorong , lebih sulit bagi tenaga penjualanlebih sulit bagi tenaga penjualan

dan staf garis depan lainnya untuk mengidentifikasi segmen ini ketika merekadan staf garis depan lainnya untuk mengidentifikasi segmen ini ketika mereka

bertemu dengan pelanggan.bertemu dengan pelanggan.

Penggambaran fiksi singkat yang dihasilkan dari segmen pelanggan denganPenggambaran fiksi singkat yang dihasilkan dari segmen pelanggan dengan

keempat variabel disebutkeempat variabel disebut persona.persona. Berikut ini contoh personanya:Berikut ini contoh personanya:

Segmentasi harus bersifat top-down dan bottom-up. Dengan kata Segmentasi harus bersifat top-down dan bottom-up. Dengan kata lain, hal inilain, hal ini

harus bermakna dan dapat ditindaklanjuti. Oleh karena itu, ia harus menggabungkanharus bermakna dan dapat ditindaklanjuti. Oleh karena itu, ia harus menggabungkan

keempat variabel: geografis, demografi, psikografis, dan perilaku. Dengankeempat variabel: geografis, demografi, psikografis, dan perilaku. Dengan

segmentasi psikografis dan perilaku, pemasar dapat mengelompokkan pelanggansegmentasi psikografis dan perilaku, pemasar dapat mengelompokkan pelanggan

ke dalam kelompok yang bermakna dan kemudian menambahkan profil geografiske dalam kelompok yang bermakna dan kemudian menambahkan profil geografis

dan demografis ke setiap segmen agar dapat ditindaklanjuti.dan demografis ke setiap segmen agar dapat ditindaklanjuti.

Segmen dengan nama seperti “pecandu petualangan” atau “pemburu barangSegmen dengan nama seperti “pecandu petualangan” atau “pemburu barang

murah” hanya berguna untuk merancang materi iklan ataumurah” hanya berguna untuk merancang materi iklan atau menarik menarik 
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GAMBAR 8.1GAMBAR 8.1 Profil Pelanggan Segmen-of-OneProfil Pelanggan Segmen-of-One

Data media, data sosial, Data media, data sosial, data web, data point-of-data web, data point-of-sale (POS), sale (POS), data Internet ofdata Internet of

Things (IoT), dan data keterlibatan semuanya dapat memperkaya profilThings (IoT), dan data keterlibatan semuanya dapat memperkaya profil

pelanggan. Tantangan bagi perusahaan adalah menciptakan ekosipelanggan. Tantangan bagi perusahaan adalah menciptakan ekosistem datastem data

yang mengintegrasikan semua data tersebut.yang mengintegrasikan semua data tersebut.

Setelah ekosistem data terbentuk, pemasar dapat meningkatkannyaSetelah ekosistem data terbentuk, pemasar dapat meningkatkannya

Menyegmentasikan dan membuat profil pelanggan telah Menyegmentasikan dan membuat profil pelanggan telah menjadi kebutuhanmenjadi kebutuhan

pokok bagi pemasar. Namun kemunculan big data membuka kemungkinanpokok bagi pemasar. Namun kemunculan big data membuka kemungkinan

baru bagi pemasar untuk mengumpulkan jenis data pasar baru dan melakukanbaru bagi pemasar untuk mengumpulkan jenis data pasar baru dan melakukan
segmentasi mikro (lihat Gambar 8.1). Basis data pelanggan dan survei pasarsegmentasi mikro (lihat Gambar 8.1). Basis data pelanggan dan survei pasar

bukan lagi satu-satunya sumber informasi pelanggan.bukan lagi satu-satunya sumber informasi pelanggan.

Contohnya adalah persona yang dapat berguna Contohnya adalah persona yang dapat berguna bagi agen pemasaranbagi agen pemasaran

digital atau perusahaan perangkat lunak otomasi pemasaran digital yang ingindigital atau perusahaan perangkat lunak otomasi pemasaran digital yang ingin

mendapatkan klien baru. Ini menjabarkan profil prospek fiksi dan, yang palingmendapatkan klien baru. Ini menjabarkan profil prospek fiksi dan, yang paling

penting, apa yang penting baginya. Dengan demikian, persona dapat bergunapenting, apa yang penting baginya. Dengan demikian, persona dapat berguna

dalam merancang strategi pemasaran yang tepat.dalam merancang strategi pemasaran yang tepat.

1.1. Big data memberdayakan pemasar untuk mensegmentasikan pasar keBig data memberdayakan pemasar untuk mensegmentasikan pasar ke

dalam unit yang paling terperinci: pelanggan individual. Pemasar padadalam unit yang paling terperinci: pelanggan individual. Pemasar pada

dasarnya dapat menciptakan persona nyata untuk setiap pelanggan. Berdasarkandasarnya dapat menciptakan persona nyata untuk setiap pelanggan. Berdasarkan

praktik segmentasi pemasaran mereka saat ini dalam dua cara:praktik segmentasi pemasaran mereka saat ini dalam dua cara:
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2.2. Segmentasi menjadi lebih dinamis dengan data Segmentasi menjadi lebih dinamis dengan data besar, yang memungkinkanbesar, yang memungkinkan

pemasar mengubah strategi dengan pemasar mengubah strategi dengan cepat. Perusahaan dapat melacakcepat. Perusahaan dapat melacak

pergerakan pelanggan dari satu segmen ke pergerakan pelanggan dari satu segmen ke segmen lainnya secara real-segmen lainnya secara real-

time, bergantung pada konteks yang berbeda. Seorang pelancong udara,time, bergantung pada konteks yang berbeda. Seorang pelancong udara,

misalnya, mungkin lebih memilih kursi kelas misalnya, mungkin lebih memilih kursi kelas bisnis untuk perjalanan bisnisbisnis untuk perjalanan bisnis

sementara memilih kelas ekonomi untuk sementara memilih kelas ekonomi untuk perjalanan liburannya. Pemasarperjalanan liburannya. Pemasar

 juga dapat mela juga dapat melacak apakah intcak apakah intervensi pemaservensi pemasaran telah berharan telah berhasil mengubahasil mengubah

orang yang beralih merek menjadi pelanggan setia.orang yang beralih merek menjadi pelanggan setia.

Pemasaran yang hebat biasanya berasal dari Pemasaran yang hebat biasanya berasal dari wawasan pasar yang hebat.wawasan pasar yang hebat.

Selama beberapa dekade Selama beberapa dekade terakhir, pemasar telah menyempurnakan cara merekaterakhir, pemasar telah menyempurnakan cara mereka

melakukan riset pasar untuk mengungkap informasi yang tidak dimiliki melakukan riset pasar untuk mengungkap informasi yang tidak dimiliki pesaingpesaing

mereka. Kombinasi penelitian kualitatif dan survei kuantitatif menjadi norma bagimereka. Kombinasi penelitian kualitatif dan survei kuantitatif menjadi norma bagi

setiap pemasar sebelum memulai siklus perencanaan pemasaran apa pun.setiap pemasar sebelum memulai siklus perencanaan pemasaran apa pun.

Penting untuk dicatat bahwa Penting untuk dicatat bahwa meskipun terdapat peningkatan, segmentasimeskipun terdapat peningkatan, segmentasi

tradisional masih memberikan manfaat. Ini tradisional masih memberikan manfaat. Ini memfasilitasi pemahaman pasarmemfasilitasi pemahaman pasar
yang sederhana. Menempatkan label deskriptif pada kelompok pelangganyang sederhana. Menempatkan label deskriptif pada kelompok pelanggan

membantu pemasar memahami pasar. Hal ini tidak membantu pemasar memahami pasar. Hal ini tidak dapat dicapai dengan terlaludapat dicapai dengan terlalu

banyak segmen karena daya komputasi manusia tidak sekuat komputer.banyak segmen karena daya komputasi manusia tidak sekuat komputer.

Pelabelan yang mudah dipahami juga Pelabelan yang mudah dipahami juga berguna untuk memobilisasi orang-berguna untuk memobilisasi orang-orangorang

dalam organisasi menuju visi merek dalam organisasi menuju visi merek secara keseluruhan.secara keseluruhan.

Dengan demikian, perusahaan kemudian dapat Dengan demikian, perusahaan kemudian dapat melaksanakan pemasaranmelaksanakan pemasaran

satu-ke-satu atau segmen-satu, menyesuaikan penawaran dan kampanyesatu-ke-satu atau segmen-satu, menyesuaikan penawaran dan kampanye

mereka untuk setiap pelanggan. Dan berkat kekuatan komputasi yangmereka untuk setiap pelanggan. Dan berkat kekuatan komputasi yang

sangat besar, tidak ada batasan seberapa detail persona dan berapa banyaksangat besar, tidak ada batasan seberapa detail persona dan berapa banyak

pelanggan yang dapat diprofilkan.pelanggan yang dapat diprofilkan.

Dalam dekade terakhir, pemasar juga Dalam dekade terakhir, pemasar juga terobsesi untuk mengumpulkanterobsesi untuk mengumpulkan

database pelanggan yang kuat database pelanggan yang kuat untuk memfasilitasi manajemen hubunganuntuk memfasilitasi manajemen hubungan

pelanggan (CRM) yang lebih baik. pelanggan (CRM) yang lebih baik. Ketersediaan data besar telah menyebabkanKetersediaan data besar telah menyebabkan

munculnya pemasaran berbasis data. Pemasar percaya munculnya pemasaran berbasis data. Pemasar percaya bahwa yang tersembunyibahwa yang tersembunyi
di balik volume di balik volume data yang sangat besar data yang sangat besar adalah data real-timeadalah data real-time
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Meskipun menjanjikan, tidak banyak perusahaan yang menemukan cara terbaikMeskipun menjanjikan, tidak banyak perusahaan yang menemukan cara terbaik

untuk melakukan pemasaran berbasis data. Kebanyakan dari mereka memiliki investasiuntuk melakukan pemasaran berbasis data. Kebanyakan dari mereka memiliki investasi

teknologi yang besar namun belum menyadari manfaat penuh dari ekosistem data.teknologi yang besar namun belum menyadari manfaat penuh dari ekosistem data.

Kegagalan praktik pemasaran berbasis data disebabkan oleh tiga alasan utama:Kegagalan praktik pemasaran berbasis data disebabkan oleh tiga alasan utama:

2.2. Analisis data besar sering kali dianggap sebagai Analisis data besar sering kali dianggap sebagai solusi terbaik yang mengungkapsolusi terbaik yang mengungkap

setiap wawasan pelanggan dan memecahkan setiap masalah pemasaran. Big datasetiap wawasan pelanggan dan memecahkan setiap masalah pemasaran. Big data

bukanlah pengganti metode riset pasar tradisional, terutama metode yangbukanlah pengganti metode riset pasar tradisional, terutama metode yang

memerlukan sentuhan tinggi, seperti etnografi, pengujian kegunaan, atau pengujianmemerlukan sentuhan tinggi, seperti etnografi, pengujian kegunaan, atau pengujian

rasa. Faktanya, big data dan riset rasa. Faktanya, big data dan riset pasar harus saling melengkapi dan menambahpasar harus saling melengkapi dan menambah

karena pemasaran berbasis data membutuhkan keduanya. Riset pasar dilakukankarena pemasaran berbasis data membutuhkan keduanya. Riset pasar dilakukan

dalam siklus yang teratur untuk tujuan yang spesifik dan sempit. Di sisi lain, datadalam siklus yang teratur untuk tujuan yang spesifik dan sempit. Di sisi lain, data

besar dikumpulkan dan dianalisis besar dikumpulkan dan dianalisis secara real-time untuk meningkatkan pemasaransecara real-time untuk meningkatkan pemasaran

saat bepergian.saat bepergian.

1.1. Perusahaan sering kali memperlakukan pemasaran berbasis data sebagai proyek TI.Perusahaan sering kali memperlakukan pemasaran berbasis data sebagai proyek TI.

wawasan yang dapat memberdayakan mereka untuk meningkatkan pemasaran denganwawasan yang dapat memberdayakan mereka untuk meningkatkan pemasaran dengan

cara yang belum cara yang belum pernah ada sebelumnya. Dan pernah ada sebelumnya. Dan mereka mulai bertanya-tanya bagaimanamereka mulai bertanya-tanya bagaimana

cara menggabungkan dua kumpulan informasi dari riset pasar dan analitik cara menggabungkan dua kumpulan informasi dari riset pasar dan analitik ke dalamke dalam

platform manajemen data terpadu.platform manajemen data terpadu.

Harapannya adalah pemasar dapat memasukkan kumpulan data besar ke dalamHarapannya adalah pemasar dapat memasukkan kumpulan data besar ke dalam
kotak hitam yang disebut algoritma dan mendapatkan jawaban instankotak hitam yang disebut algoritma dan mendapatkan jawaban instan

Saat memulai perjalanan, mereka terlalu fokus pada pemilihan perangkat lunak,Saat memulai perjalanan, mereka terlalu fokus pada pemilihan perangkat lunak,

melakukan investasi infrastruktur, dan mempekerjakan ilmuwan melakukan investasi infrastruktur, dan mempekerjakan ilmuwan data. Pemasarandata. Pemasaran

berbasis data harus menjadi proyek pemasaran. Infrastruktur TI mengikuti strategiberbasis data harus menjadi proyek pemasaran. Infrastruktur TI mengikuti strategi

pemasaran, bukan sebaliknya. Hal pemasaran, bukan sebaliknya. Hal ini tidak hanya ini tidak hanya berarti menjadikan orang-orangberarti menjadikan orang-orang

pemasaran sebagai sponsor proyek. Pemasar harus menjadi orang yangpemasaran sebagai sponsor proyek. Pemasar harus menjadi orang yang

mendefinisikan dan merancang keseluruhan proses pemasaran mendefinisikan dan merancang keseluruhan proses pemasaran berbasis data.berbasis data.

Seperti yang diyakini oleh banyak peneliti pasar, volume Seperti yang diyakini oleh banyak peneliti pasar, volume data yang lebih besar tidakdata yang lebih besar tidak

selalu berarti wawasan yang lebih baik. selalu berarti wawasan yang lebih baik. Kuncinya adalah memahami apa yang harusKuncinya adalah memahami apa yang harus

dicari di lautan informasi dengan memiliki dicari di lautan informasi dengan memiliki tujuan pemasaran yang jelas.tujuan pemasaran yang jelas.

3.3. Analisis data besar memberikan begitu banyak potensi otomatisasi sehinggaAnalisis data besar memberikan begitu banyak potensi otomatisasi sehingga

perusahaan berpikir bahwa setelah disiapkan, otomatisasi dapat dilakukan secara autopilot.perusahaan berpikir bahwa setelah disiapkan, otomatisasi dapat dilakukan secara autopilot.
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Namun sering kali, proyek pemasaran berbasis data diluncurkan denganNamun sering kali, proyek pemasaran berbasis data diluncurkan dengan

hanya memikirkan tujuan saja. Selain itu, sebagian besar proyek data menjadihanya memikirkan tujuan saja. Selain itu, sebagian besar proyek data menjadi

terlalu ambisius karena pemasar ingin menyelesaikan semuanya sekaligus.terlalu ambisius karena pemasar ingin menyelesaikan semuanya sekaligus.

Akibatnya, proyek menjadi terlalu rumit, hasil yang sudah terbukti menjadiAkibatnya, proyek menjadi terlalu rumit, hasil yang sudah terbukti menjadi

sulit untuk dicapai, dan perusahaan pada akhirnya menyerah.sulit untuk dicapai, dan perusahaan pada akhirnya menyerah.

Kasus penggunaan pemasaran berbasis data memang banyak sekali danKasus penggunaan pemasaran berbasis data memang banyak sekali dan

cakupannya luas. Dengan data besar, pemasar dapat menemukan ide produkcakupannya luas. Dengan data besar, pemasar dapat menemukan ide produk

dan layanan baru serta memperkirakan permintaan pasar.dan layanan baru serta memperkirakan permintaan pasar.

Tampaknya mudah untuk memulai proyek apa pun dengan tujuan yang jelas.Tampaknya mudah untuk memulai proyek apa pun dengan tujuan yang jelas.

untuk pertanyaan mereka. Pada kenyataannya, pemasar masih harusuntuk pertanyaan mereka. Pada kenyataannya, pemasar masih harus

sangat terlibat dalam pemasaran berbasis data. Dan meskipun mesinsangat terlibat dalam pemasaran berbasis data. Dan meskipun mesin

dapat mengenali pola data yang tidak dapat dilakukan manusia,dapat mengenali pola data yang tidak dapat dilakukan manusia,

dibutuhkan pemasar yang berpengalaman dan pengetahuan kontekstualdibutuhkan pemasar yang berpengalaman dan pengetahuan kontekstual

untuk memfilter dan menafsirkan pola tersebut. Lebih penting lagi,untuk memfilter dan menafsirkan pola tersebut. Lebih penting lagi,

wawasan yang dapat ditindaklanjuti memerlukan pemasar yang akanwawasan yang dapat ditindaklanjuti memerlukan pemasar yang akan

merancang penawaran atau kampanye baru, meskipun dengan bantuan komputer.merancang penawaran atau kampanye baru, meskipun dengan bantuan komputer.

Selain membantu pemasar dalam menentukan apa yang akan ditawarkan,Selain membantu pemasar dalam menentukan apa yang akan ditawarkan,

data besar juga berguna untuk menentukan cara penyampaiannya. Dalamdata besar juga berguna untuk menentukan cara penyampaiannya. Dalam

komunikasi pemasaran, pemasar menggunakan data besar komunikasi pemasaran, pemasar menggunakan data besar untuk penargetanuntuk penargetan

audiens, pembuatan konten, dan pemilihan media. Ini berharga untuk pemasaranaudiens, pembuatan konten, dan pemilihan media. Ini berharga untuk pemasaran

dorong, seperti pemilihan saluran dan perolehan prospek. Data juga umumdorong, seperti pemilihan saluran dan perolehan prospek. Data juga umum

digunakan untuk layanan purna jual dan retensi pelanggan. Big data sering kalidigunakan untuk layanan purna jual dan retensi pelanggan. Big data sering kali

digunakan untuk memprediksi churn dan menentukan langkah pemulihandigunakan untuk memprediksi churn dan menentukan langkah pemulihan

layanan.layanan.

Perusahaan juga dapat menciptakan produk dan layanan yang disesuaikanPerusahaan juga dapat menciptakan produk dan layanan yang disesuaikan

dan mempersonalisasi pengalaman pelanggan. Menghitung harga yang tepatdan mempersonalisasi pengalaman pelanggan. Menghitung harga yang tepat

dan menyiapkan model penetapan harga dinamis juga memerlukan pendekatandan menyiapkan model penetapan harga dinamis juga memerlukan pendekatan

berbasis data.berbasis data.

Meskipun banyak kasus penggunaan, sangat penting untuk mempersempitMeskipun banyak kasus penggunaan, sangat penting untuk mempersempit

fokus ke satu atau dua tujuan ketika memulai upaya pemasaran berbasisfokus ke satu atau dua tujuan ketika memulai upaya pemasaran berbasis

data. Secara alami, orang-orang waspada terhadadata. Secara alami, orang-orang waspada terhadap hal-hal yang tidak merekap hal-hal yang tidak mereka

pahami, dan teknis pemasaran berbasis datapahami, dan teknis pemasaran berbasis data
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Langkah 2: Identifikasi Persyaratan dan Langkah 2: Identifikasi Persyaratan dan Ketersediaan DataKetersediaan Data

GAMBAR 8.2GAMBAR 8.2 Contoh Tujuan Pemasaran Berbasis DataContoh Tujuan Pemasaran Berbasis Data
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Dengan menetapkan tujuan yang jelas, inisiatif pemasaran berbasis dataDengan menetapkan tujuan yang jelas, inisiatif pemasaran berbasis data

menjadi inisiatif yang terukur dan akuntabel (lihat Gambar 8.2).menjadi inisiatif yang terukur dan akuntabel (lihat Gambar 8.2).
Wawasan yang dihasilkan dari analisis data juga akan lebih dapat ditindaklanjutiWawasan yang dihasilkan dari analisis data juga akan lebih dapat ditindaklanjuti

dan mengarah pada upaya peningkatan pemasaran yang spesifik.dan mengarah pada upaya peningkatan pemasaran yang spesifik.

Sasaran yang sempit lebih mudah untuk dikomunikasikan dan oleh karenaSasaran yang sempit lebih mudah untuk dikomunikasikan dan oleh karena

itu membantu memobilisasi orang-orang dalam organisasi, terutama mereka yangitu membantu memobilisasi orang-orang dalam organisasi, terutama mereka yang

skeptis. Hal ini membantu menyelaraskan berbagai unit, menarik komitmenskeptis. Hal ini membantu menyelaraskan berbagai unit, menarik komitmen

mereka, dan memastikan akuntabilitas. Sasaran yang terfokus juga memaksamereka, dan memastikan akuntabilitas. Sasaran yang terfokus juga memaksa

pemasar untuk memikirkan pengaruh kinerja yang paling efektif danpemasar untuk memikirkan pengaruh kinerja yang paling efektif dan

memprioritaskan upaya mereka pada hal tersebut. Ketika pemasar memilih tujuanmemprioritaskan upaya mereka pada hal tersebut. Ketika pemasar memilih tujuan

dengan dampak terbesar, perusahaan bisa mendapatkan kemenangan cepatdengan dampak terbesar, perusahaan bisa mendapatkan kemenangan cepat

yang berarti dan karenanya mendapat dukungan awal dari semua orang.yang berarti dan karenanya mendapat dukungan awal dari semua orang.

bisa menjadi hal yang tidak diketahui dan menakutkan bagi semua orang dibisa menjadi hal yang tidak diketahui dan menakutkan bagi semua orang di

organisasi dari atas hingga bawah.organisasi dari atas hingga bawah.

Di era digital, volume data tumbuh secara eksponensial.Di era digital, volume data tumbuh secara eksponensial.

Tidak hanya tingkat detailnya yang semakin dalam, namun variasinya jugaTidak hanya tingkat detailnya yang semakin dalam, namun variasinya juga

semakin luas. Namun, tidak semua data berharga dan relevan. Setelahsemakin luas. Namun, tidak semua data berharga dan relevan. Setelah

perusahaan memperbesar tujuannya, mereka harus mulai mengidentifikasi dataperusahaan memperbesar tujuannya, mereka harus mulai mengidentifikasi data

yang tepat untuk dikumpulkan dan dianalisis.yang tepat untuk dikumpulkan dan dianalisis.
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6.6. Data keterlibatan, yang mencakup semua titik Data keterlibatan, yang mencakup semua titik kontak langsung yangkontak langsung yang

dilakukan perusahaan dengan pelanggan, seperti data pusat dilakukan perusahaan dengan pelanggan, seperti data pusat panggilan,panggilan,

pertukaran email, dan data obrolanpertukaran email, dan data obrolan

3.3. Data lalu lintas web, yData lalu lintas web, yang mencakup semua log yang dihasilkan olehang mencakup semua log yang dihasilkan oleh

pengguna yang menjelajahi web, seperti tampilan halaman, pencarian, danpengguna yang menjelajahi web, seperti tampilan halaman, pencarian, dan

pembelianpembelian

5.5. Data IoT, yang mencakup semua informasi yang Data IoT, yang mencakup semua informasi yang dikumpulkan oleh perangkatdikumpulkan oleh perangkat

dan sensor yang terhubung, seperti lokasi, suhu, kelembapan, kedekatandan sensor yang terhubung, seperti lokasi, suhu, kelembapan, kedekatan

perangkat lain, dan tanda-tanda vitalperangkat lain, dan tanda-tanda vital

2.2. Data media, yang mencakup pengukuran khalayak pada media tradisional,Data media, yang mencakup pengukuran khalayak pada media tradisional,

seperti televisi, radio, media cetak, dan bioskopseperti televisi, radio, media cetak, dan bioskop

4.4. POS dan data tPOS dan data transaksi, yang mencakup semua catatan transaksi yang dilakukanransaksi, yang mencakup semua catatan transaksi yang dilakukan

pelanggan, seperti lokasi, jumlah, informasi kartu kredit, pembelian, waktu, danpelanggan, seperti lokasi, jumlah, informasi kartu kredit, pembelian, waktu, dan

terkadang ID pelangganterkadang ID pelanggan

1.1. Data sosial, yang mencakup semua informasi yang Data sosial, yang mencakup semua informasi yang dibagikan penggunadibagikan pengguna

media sosial, seperti lokasi, profil demografis, dan minatmedia sosial, seperti lokasi, profil demografis, dan minat

Tidak ada satu cara yang tepat untuk mengklasifikasikan data besar. Namun salah satuTidak ada satu cara yang tepat untuk mengklasifikasikan data besar. Namun salah satu

cara praktisnya adalah dengan mengkategorikan berdasarkan sumbernya:cara praktisnya adalah dengan mengkategorikan berdasarkan sumbernya:

Beberapa tipe data yang disebutkan dalam daftar bernomor sebelumnya,Beberapa tipe data yang disebutkan dalam daftar bernomor sebelumnya,

seperti data transaksi dan keterlibatan, bersifat internal dan dapat diakses seperti data transaksi dan keterlibatan, bersifat internal dan dapat diakses oleholeh

pemasar. Namun, tidak semua data internal siap digunakan. Tergantung padapemasar. Namun, tidak semua data internal siap digunakan. Tergantung pada

seberapa baik catatan tersebut diatur dan dipelihara, pembersihan data mungkinseberapa baik catatan tersebut diatur dan dipelihara, pembersihan data mungkin
diperlukan. Itu termasuk perbaikandiperlukan. Itu termasuk perbaikan

Pemasar perlu mengembangkan rencana pengumpulan data yangPemasar perlu mengembangkan rencana pengumpulan data yang

menjabarkan setiap bagian data yang harus diperoleh untuk mencapai tujuanmenjabarkan setiap bagian data yang harus diperoleh untuk mencapai tujuan

yang telah ditentukan. Matriks data adalah alat yyang telah ditentukan. Matriks data adalah alat yang berguna yang memetakanang berguna yang memetakan

data yang diperlukan terhadap tujuan. Dengan melihat matriks data secaradata yang diperlukan terhadap tujuan. Dengan melihat matriks data secara

horizontal, pemasar dapat menentukan apakah mereka memiliki cukup datahorizontal, pemasar dapat menentukan apakah mereka memiliki cukup data

untuk mencapai tujuan. Untuk mendapatkan wawasan yang valid, untuk mencapai tujuan. Untuk mendapatkan wawasan yang valid, merekamereka

memerlukan triangulasi data: memiliki berbagai sumber data yang berkontribusimemerlukan triangulasi data: memiliki berbagai sumber data yang berkontribusi

pada pemahaman yang konvergen. Melihat matriks data secara vertikal jugapada pemahaman yang konvergen. Melihat matriks data secara vertikal juga

membantu pemasar memahami informasi apa yang perlu mereka ambil darimembantu pemasar memahami informasi apa yang perlu mereka ambil dari

setiap sumber data (lihat Gambar 8.3).setiap sumber data (lihat Gambar 8.3).
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Langkah 3: Bangun Ekosistem Data TerintegrasiLangkah 3: Bangun Ekosistem Data Terintegrasi

GAMBAR 8.3GAMBAR 8.3 Kerangka Matriks DataKerangka Matriks Data
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Sebagian besar inisiatif pemasaran berbasis data dimulai sebagai proyek yangSebagian besar inisiatif pemasaran berbasis data dimulai sebagai proyek yang

bersifat ad-hoc dan tangkas. Namun, dalam jangka panjang, bersifat ad-hoc dan tangkas. Namun, dalam jangka panjang, pemasaran berbasispemasaran berbasis

data harus menjadi operasi rutin. Untuk memastikan upaya pengumpulan datadata harus menjadi operasi rutin. Untuk memastikan upaya pengumpulan data

tetap terjaga dan terus tetap terjaga dan terus diperbarui, perusahaan harus membangun ekosistemdiperbarui, perusahaan harus membangun ekosistem

data yang mengintegrasikan seluruh data eksternal dan internal.data yang mengintegrasikan seluruh data eksternal dan internal.

Meskipun mudah untuk sumber data internal, menggunakan ID pelangganMeskipun mudah untuk sumber data internal, menggunakan ID pelanggan
untuk data eksternal merupakan hal yang menantang, meskipun dapat dilakukan,untuk data eksternal merupakan hal yang menantang, meskipun dapat dilakukan,

Kumpulan data lainnya, seperti data sosial dan media, merupakan dataKumpulan data lainnya, seperti data sosial dan media, merupakan data

eksternal dan harus diperoleh melalui penyedia pihak ketiga. Beberapa dataeksternal dan harus diperoleh melalui penyedia pihak ketiga. Beberapa data

 juga dapat berasal dari mitr juga dapat berasal dari mitra rantai nilai, seperti pema rantai nilai, seperti pemasok, perusahaan logistik,asok, perusahaan logistik,

pengecer, dan perusahaan outsourcing.pengecer, dan perusahaan outsourcing.

kumpulan data yang tidak akurat, konsolidasi duplikat, dan penanganan catatankumpulan data yang tidak akurat, konsolidasi duplikat, dan penanganan catatan

yang tidak lengkap.yang tidak lengkap.

Tantangan terbesar dalam integrasi data adalah menemukan kesamaan diTantangan terbesar dalam integrasi data adalah menemukan kesamaan di

semua sumber data. Yang paling ideal adalah mengintegrasikan data padasemua sumber data. Yang paling ideal adalah mengintegrasikan data pada

tingkat pelanggan individu, memungkinkan pemasaran satu tingkat pelanggan individu, memungkinkan pemasaran satu segmen. Praktiksegmen. Praktik

pencatatan yang baik memastikan bahwa setiap kumpulan data pelanggan yangpencatatan yang baik memastikan bahwa setiap kumpulan data pelanggan yang

diambil selalu dikaitkan dengan ID pelanggan unik.diambil selalu dikaitkan dengan ID pelanggan unik.
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Setiap kumpulan data dinamis harus disimpan dalam satu platformSetiap kumpulan data dinamis harus disimpan dalam satu platform

manajemen data, yang memungkinkan pemasar menangkap, menyimpan,manajemen data, yang memungkinkan pemasar menangkap, menyimpan,

mengelola, dan menganalisis data secara komprehensif. Setiap proyekmengelola, dan menganalisis data secara komprehensif. Setiap proyek

pemasaran berbasis data baru dengan tujuan baru harus terus menggunakanpemasaran berbasis data baru dengan tujuan baru harus terus menggunakan

platform yang sama, sehingga memungkinkan ekosistem data yang lebihplatform yang sama, sehingga memungkinkan ekosistem data yang lebih

kaya, yang bermanfaat jika perusahaan memutuskan untuk menggunakankaya, yang bermanfaat jika perusahaan memutuskan untuk menggunakan

pembelajaran mesin untuk mengotomatiskan analisis.pembelajaran mesin untuk mengotomatiskan analisis.

Munculnya big data telah mengubah wajah segmentasi dan penargetanMunculnya big data telah mengubah wajah segmentasi dan penargetan

pasar. Luas dan dalamnya data pelanggan meningkat secara eksponensial.pasar. Luas dan dalamnya data pelanggan meningkat secara eksponensial.

Data media, data sosial, data web, data POS, data IoT, dan data keterlibatanData media, data sosial, data web, data POS, data IoT, dan data keterlibatan

semuanya dapat membentuk profil pelanggan individu yang kaya, sehinggasemuanya dapat membentuk profil pelanggan individu yang kaya, sehingga

memungkinkan pemasar melakukan pemasaran dalam satu segmen.memungkinkan pemasar melakukan pemasaran dalam satu segmen.

Namun, terkadang tidak mungkin mengaitkan semuanya dengan IDNamun, terkadang tidak mungkin mengaitkan semuanya dengan ID

pelanggan individual, terutama karena masalah privasi. Solusi kompromipelanggan individual, terutama karena masalah privasi. Solusi kompromi

adalah dengan menggunakan variabel segmentasi demografis tertentuadalah dengan menggunakan variabel segmentasi demografis tertentu

sebagai penyebut yang sama. Misalnya, nama segmen “pelanggan priasebagai penyebut yang sama. Misalnya, nama segmen “pelanggan pria

berusia 18 hingga 34 tahun” dapat menjadi ID unik untuk menggabungkanberusia 18 hingga 34 tahun” dapat menjadi ID unik untuk menggabungkan

setiap item informasi dari setiap sumber data tentang demografi tertentu.setiap item informasi dari setiap sumber data tentang demografi tertentu.

latihan. Misalnya, data sosial dapat diintegrasikan dengan ID pelanggan danlatihan. Misalnya, data sosial dapat diintegrasikan dengan ID pelanggan dan

data pembelian jika pelanggan masuk ke situs web e-commerce menggunakandata pembelian jika pelanggan masuk ke situs web e-commerce menggunakan

akun media sosial mereka, seperti Google atau Facebook. Contoh lain dariakun media sosial mereka, seperti Google atau Facebook. Contoh lain dari

integrasi data adalah penggunaan aplikasi loyalitas pelanggan untukintegrasi data adalah penggunaan aplikasi loyalitas pelanggan untuk

terhubung ke sensor suar pintar. Kapan pun pelanggan yang membawaterhubung ke sensor suar pintar. Kapan pun pelanggan yang membawa

ponselnya berada di dekat sensor, misalnya di lorong ritel, sensor tersebutponselnya berada di dekat sensor, misalnya di lorong ritel, sensor tersebut

akan merekam pergerakannya. Berguna untuk melacak perjalanan pelangganakan merekam pergerakannya. Berguna untuk melacak perjalanan pelanggan

di lokasi fisik.di lokasi fisik.

Di era digital, permasalahannya bukan lagi pada kurangnya data,Di era digital, permasalahannya bukan lagi pada kurangnya data,

melainkan pada identifikasi hal-hal yang penting. Itu sebabnya pemasaranmelainkan pada identifikasi hal-hal yang penting. Itu sebabnya pemasaran
berbasis data harus selalu dimulai dengan definisi yang spesifik dan sempitberbasis data harus selalu dimulai dengan definisi yang spesifik dan sempit
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PERTANYAAN REFLEKSIPERTANYAAN REFLEKSI

Namun, pemasaran berbasis data tidak Namun, pemasaran berbasis data tidak boleh dijadikan sebagai inisiatifboleh dijadikan sebagai inisiatif

TI. Tim kepemimpinan pemasaran yang kuat harus menjadi ujung tombakTI. Tim kepemimpinan pemasaran yang kuat harus menjadi ujung tombak

proyek dan menyelaraskan sumber daya perusahaan, termasuk dukungan TI.proyek dan menyelaraskan sumber daya perusahaan, termasuk dukungan TI.

Keterlibatan setiap pemasar dalam organisasi sangatlah penting, karenaKeterlibatan setiap pemasar dalam organisasi sangatlah penting, karena

pemasaran berbasis data bukanlah solusi terbaik dan pemasaran berbasis data bukanlah solusi terbaik dan tidak akan pernahtidak akan pernah

dijalankan secara autopilot.dijalankan secara autopilot.

tujuan. Berdasarkan tujuannya, pemasar memperoleh kumpulan data yangtujuan. Berdasarkan tujuannya, pemasar memperoleh kumpulan data yang

relevan dan mengintegrasikannya ke dalam platform manajemen data yangrelevan dan mengintegrasikannya ke dalam platform manajemen data yang

terhubung ke mesin analitik atau terhubung ke mesin analitik atau pembelajaran mesin. Wawasan yangpembelajaran mesin. Wawasan yang

dihasilkan dapat menghasilkan penawaran dan kampanye pemasaran yang lebih tajam.dihasilkan dapat menghasilkan penawaran dan kampanye pemasaran yang lebih tajam.

Ringkasan: Membangun Ekosistem Data untuk Penargetan yang Lebih Ringkasan: Membangun Ekosistem Data untuk Penargetan yang Lebih BaikBaik 141141

•• Bagaimana Anda melakukan segmentasi pasar untuk produk dan layanan Anda?Bagaimana Anda melakukan segmentasi pasar untuk produk dan layanan Anda?

•• Pikirkan bagaimana pengelolaan data yang lebih baik dapat meningkatkan praktikPikirkan bagaimana pengelolaan data yang lebih baik dapat meningkatkan praktik
pemasaran di organisasi Anda. Apa buah yang tergantung rendah?pemasaran di organisasi Anda. Apa buah yang tergantung rendah?

Buat peta jalan untuk menerapkan pemasaran segmen-satu dalam dataBuat peta jalan untuk menerapkan pemasaran segmen-satu dalam data

organisasi Anda.organisasi Anda.
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Mengantisipasi Permintaan PasarMengantisipasi Permintaan Pasar

dengan Tindakan Proaktifdengan Tindakan Proaktif

tanah Atletik kehilangan tiga pemain kunci karena agen bebas.tanah Atletik kehilangan tiga pemain kunci karena agen bebas.

Hal ini menarik perhatian klub olahraga lain dan investorHal ini menarik perhatian klub olahraga lain dan investor

olahraga di seluruh dunia. John Henry, olahraga di seluruh dunia. John Henry, pemilik Boston Red Soxpemilik Boston Red Sox

dan Liverpool Football Club, adalah salah dan Liverpool Football Club, adalah salah satunya. Modelsatunya. Model

matematika digunakan untuk membangun kembali Liverpool.matematika digunakan untuk membangun kembali Liverpool.

Klub sepak bola, meskipun memiliki sejarah Klub sepak bola, meskipun memiliki sejarah yang fantastis,yang fantastis,

berjuang untuk bersaing di Liga berjuang untuk bersaing di Liga Utama Inggris. BerdasarkanUtama Inggris. Berdasarkan

analisis, klub menunjuk manajer Jürgen Klopp analisis, klub menunjuk manajer Jürgen Klopp dan merekrutdan merekrut

beberapa pemain ke dalam tim yang kemudian memenangkanbeberapa pemain ke dalam tim yang kemudian memenangkan

Liga Champions UEFA 2018–2019 dan Liga Utama Inggris 2019–2020.Liga Champions UEFA 2018–2019 dan Liga Utama Inggris 2019–2020.

Di bawah tekanan untuk mengganti agen bebas denganDi bawah tekanan untuk mengganti agen bebas dengan

anggaran terbatas, manajer umum saat itu Billy Beane beralih keanggaran terbatas, manajer umum saat itu Billy Beane beralih ke

analitik untuk membentuk tim yang kuat untuk musim berikutnya. Alih-analitik untuk membentuk tim yang kuat untuk musim berikutnya. Alih-

alih menggunakan pramuka tradisional dan informasi orang dalam, Aalih menggunakan pramuka tradisional dan informasi orang dalam, A

menggunakan sabermetrimenggunakan sabermetri—analisis statistik dal—analisis statistik dalam game.am game.

Setelah musim Major League Baseball 2001, Setelah musim Major League Baseball 2001, Oak-Oak-

Kisah-Kisah-kisah ini kisah ini melambangkan esensi analisis prediktif.melambangkan esensi analisis prediktif.

Dengan analitik, kelompok A menemukan bahwa metrik yangDengan analitik, kelompok A menemukan bahwa metrik yang

diremehkan seperti persentase on-base dan persentase slugging dapatdiremehkan seperti persentase on-base dan persentase slugging dapat

menjadi prediktor kinerja yang lebih baik dibandingkan dengan statistikmenjadi prediktor kinerja yang lebih baik dibandingkan dengan statistik

ofensif yang lebih konvensional. Karena tidak ada tim lain yang merekrutofensif yang lebih konvensional. Karena tidak ada tim lain yang merekrut

pemain dengan kualitas ini, wawasan ini memungkinkan tim A untukpemain dengan kualitas ini, wawasan ini memungkinkan tim A untuk

merekrut pemain yang kurang dihargai dan mempertahankan gaji yangmerekrut pemain yang kurang dihargai dan mempertahankan gaji yang

relatif rendah. Kisah luar biasa ini didokumentasikan dalam buku Michaelrelatif rendah. Kisah luar biasa ini didokumentasikan dalam buku Michael
Lewis dan film Bennett Miller,Lewis dan film Bennett Miller, Moneyball.Moneyball.

Hal ini Hal ini memungkinkan perusahaan untuk mengantisipasi pergerakan pasar sebelumnyamemungkinkan perusahaan untuk mengantisipasi pergerakan pasar sebelumnya

Pemasaran PrediktifPemasaran Prediktif
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Pemodelan prediktif bukanlah suatu hal yang baru. Selama bertahun-tahun,Pemodelan prediktif bukanlah suatu hal yang baru. Selama bertahun-tahun,

pemasar berbasis data membangun model regresi untuk menemukan hubunganpemasar berbasis data membangun model regresi untuk menemukan hubungan

sebab akibat antara tindakan dan hasil. Namun dengan pembelajaran mesin,sebab akibat antara tindakan dan hasil. Namun dengan pembelajaran mesin,

komputer tidak memerlukan algoritme yang telah ditentukan sebelumnya darikomputer tidak memerlukan algoritme yang telah ditentukan sebelumnya dari

ilmuwan data untuk mulai mengungkap pola dan model sendiri. Model prediktifilmuwan data untuk mulai mengungkap pola dan model sendiri. Model prediktif

yang dihasilkan dari “kotak hitam” pembelajaran mesin sering kali berada di luaryang dihasilkan dari “kotak hitam” pembelajaran mesin sering kali berada di luar
pemahaman dan penalaran manusia. Dan ini adalah hal yang baik. Pemasarpemahaman dan penalaran manusia. Dan ini adalah hal yang baik. Pemasar

kini tidak lagi dibatasi oleh bias, asumsi, dan pandangan dunia yang terbatas dikini tidak lagi dibatasi oleh bias, asumsi, dan pandangan dunia yang terbatas di

masa lalu ketika memprediksi masa depan.masa lalu ketika memprediksi masa depan.

Analisis prediktif menggunakan dan menganalisis data historis masa lalu.Analisis prediktif menggunakan dan menganalisis data historis masa lalu.

Namun hal ini lebih dari sekadar statistik deskriptif, yang berguna untukNamun hal ini lebih dari sekadar statistik deskriptif, yang berguna untuk

melaporkan kinerja perusahaan di masa lalu secara retrospektif dan menjelaskan alasannyamelaporkan kinerja perusahaan di masa lalu secara retrospektif dan menjelaskan alasannya

Dengan adanya pandangan ke depan, perusahaan dapat lebih proaktifDengan adanya pandangan ke depan, perusahaan dapat lebih proaktif

dalam melakukan investasi berwawasan ke depan. Misalnya, perusahaan dapatdalam melakukan investasi berwawasan ke depan. Misalnya, perusahaan dapat

memprediksi apakah klien baru dengan jumlah transaksi kecil saat ini akanmemprediksi apakah klien baru dengan jumlah transaksi kecil saat ini akan

menjadi akun besar. Dengan begitu, keputusan untuk menginvestasikan sumbermenjadi akun besar. Dengan begitu, keputusan untuk menginvestasikan sumber

daya guna menumbuhkan klien tertentu dapat menjadi optimal. Sebelumdaya guna menumbuhkan klien tertentu dapat menjadi optimal. Sebelum

mengalokasikan terlalu banyak sumber daya untuk pengembangan produkmengalokasikan terlalu banyak sumber daya untuk pengembangan produk

baru, perusahaan juga dapat menggunakan analisis prediktif untuk membantubaru, perusahaan juga dapat menggunakan analisis prediktif untuk membantu

menyaring ide. Secara keseluruhan, analisis prediktif menghasilkan laba atasmenyaring ide. Secara keseluruhan, analisis prediktif menghasilkan laba atas

investasi pemasaran yang lebih baik.investasi pemasaran yang lebih baik.

ini terjadi. Secara tradisional, pemasar mengandalkan statistik deskriptif yangini terjadi. Secara tradisional, pemasar mengandalkan statistik deskriptif yang

menjelaskan perilaku masa lalu dan menggunakan intuisi mereka untukmenjelaskan perilaku masa lalu dan menggunakan intuisi mereka untuk

membuat tebakan cerdas tentang apa yang akan terjadi selanjutnya. Dalammembuat tebakan cerdas tentang apa yang akan terjadi selanjutnya. Dalam

analisis prediktif, sebagian besar analisis dilakukan oleh kecerdasan buatananalisis prediktif, sebagian besar analisis dilakukan oleh kecerdasan buatan

(AI). Data masa lalu dimuat ke dalam mesin pembelajaran mesin untuk(AI). Data masa lalu dimuat ke dalam mesin pembelajaran mesin untuk

mengungkap pola tertentu, yang disebut model prediktif. Dengan memasukkanmengungkap pola tertentu, yang disebut model prediktif. Dengan memasukkan

data baru ke dalam model, pemasar dapat memprediksi hasil di masa depan,data baru ke dalam model, pemasar dapat memprediksi hasil di masa depan,

seperti siapa yang kemungkinan akan membeli, produk apa yang akan dijual,seperti siapa yang kemungkinan akan membeli, produk apa yang akan dijual,

atau kampanye apa yang akan berhasil. Karena pemasaran prediktif sangatatau kampanye apa yang akan berhasil. Karena pemasaran prediktif sangat

bergantung pada data, perusahaan biasanya membangun kemampuanbergantung pada data, perusahaan biasanya membangun kemampuan

berdasarkan ekosistem data yang telah mereka bangun sebelumnya (lihat Bab 8).berdasarkan ekosistem data yang telah mereka bangun sebelumnya (lihat Bab 8).
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Analisis prediktif memeriksa perilaku pelanggan di masa lalu untukAnalisis prediktif memeriksa perilaku pelanggan di masa lalu untuk

menilai kemungkinan bahwa mereka akan menunjukkan tindakan serupamenilai kemungkinan bahwa mereka akan menunjukkan tindakan serupa

atau terkait di masa depan. Ia menemukan pola halus dalam data besar danatau terkait di masa depan. Ia menemukan pola halus dalam data besar dan

merekomendasikan tindakan terbaik. Sangat berorientasi pada masa depan,merekomendasikan tindakan terbaik. Sangat berorientasi pada masa depan,

hal ini membantu pemasar hal ini membantu pemasar untuk tetap menjadi yang terdepan,untuk tetap menjadi yang terdepan,

mempersiapkan tanggapan pemasaran sebelumnya, dan mempengaruhi hasilnya.mempersiapkan tanggapan pemasaran sebelumnya, dan mempengaruhi hasilnya.

Analisis prediktif sangat penting untuk tindakan proaktif Analisis prediktif sangat penting untuk tindakan proaktif dan preventif,dan preventif,

yang sempurna untuk tujuan perencanaan pemasaran.yang sempurna untuk tujuan perencanaan pemasaran.

dibelakang mereka. Perusahaan dengan visi masa depan ingin dibelakang mereka. Perusahaan dengan visi masa depan ingin mengetahuimengetahui

lebih dari sekedar apa yang terjadi di masa llebih dari sekedar apa yang terjadi di masa lalu. Hal ini juga melampauialu. Hal ini juga melampaui

analisis real-time yang digunakan untuk memberikan respons cepat dalamanalisis real-time yang digunakan untuk memberikan respons cepat dalam

pemasaran kontekstual (Bab 10) atau menguji pemasaran kontekstual (Bab 10) atau menguji aktivitas pemasaran dalamaktivitas pemasaran dalam

pemasaran tangkas (Bab 12).pemasaran tangkas (Bab 12).

Dengan analisis prediktif, pemasar memiliki alat yang ampuh untukDengan analisis prediktif, pemasar memiliki alat yang ampuh untuk

meningkatkan pengambilan keputusan (lihat Gambar 9.1). Pemasar sekarangmeningkatkan pengambilan keputusan (lihat Gambar 9.1). Pemasar sekarang

dapat menentukan skenario pasar mana yang mungkin dapat menentukan skenario pasar mana yang mungkin terjadi dan pelangganterjadi dan pelanggan
mana yang layak untuk dikejar. Mereka juga dapat menilai tindakan danmana yang layak untuk dikejar. Mereka juga dapat menilai tindakan dan

strategi pemasaran mana yang memiliki strategi pemasaran mana yang memiliki kemungkinan keberhasilan tertinggikemungkinan keberhasilan tertinggi

sebelum meluncurkannya—sehingsebelum meluncurkannya—sehingga mengurangi risiko ga mengurangi risiko kegagalan secarakegagalan secara

signifikan.signifikan.

GAMBAR 9.1GAMBAR 9.1 Aplikasi Pemasaran PrediktifAplikasi Pemasaran Prediktif
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Manajemen Pelanggan PrediktifManajemen Pelanggan Prediktif
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Konsep ini paling relevan untuk perusahaan business-to-business (B2B)Konsep ini paling relevan untuk perusahaan business-to-business (B2B)

dan perusahaan jasa yang memiliki dan perusahaan jasa yang memiliki hubungan pelanggan jangka panjang,hubungan pelanggan jangka panjang,

seperti bank dan perusahaan telekomunikasi. Perusahaan yang melayaniseperti bank dan perusahaan telekomunikasi. Perusahaan yang melayani

klien korporat mempunyai pengeluaran akuisisi pelanggan yang sangatklien korporat mempunyai pengeluaran akuisisi pelanggan yang sangat

besar, terutama untuk pameran dagang dan biaya besar, terutama untuk pameran dagang dan biaya tenaga penjualan.tenaga penjualan.

Demikian pula, bank menghabiskan banyak uang untuk Demikian pula, bank menghabiskan banyak uang untuk iklan dan bonusiklan dan bonus

pendaftaran, sementara perusahaan telekomunikasi terkenal pendaftaran, sementara perusahaan telekomunikasi terkenal dengandengan

subsidi perangkat selulernya untuk subsidi perangkat selulernya untuk mendapatkan pelangganmendapatkan pelanggan. Bagi. Bagi

perusahaan di sektor ini, biaya pemasaran terlalu tinggi untuk transaksi satu kali perusahaan di sektor ini, biaya pemasaran terlalu tinggi untuk transaksi satu kali dan hubudan hubu
Peran analitik dalam memperkirakan CLV adalah untuk memprediksiPeran analitik dalam memperkirakan CLV adalah untuk memprediksi

respons pelanggan terhadap penawaran upselling dan respons pelanggan terhadap penawaran upselling dan cross-scross-selling.elling.

Model prediktif yang digunakan untuk Model prediktif yang digunakan untuk tujuan manajemen pelanggantujuan manajemen pelanggan

disebut model ekuitas pelanggan. Ini mengukur disebut model ekuitas pelanggan. Ini mengukur nilai seumur hidup nilai seumur hidup pelangganpelanggan

(CLV), yang merupakan nilai sekarang dari proyeksi laba bersih (CLV), yang merupakan nilai sekarang dari proyeksi laba bersih yangyang

dihasilkan dari pelanggan selama dihasilkan dari pelanggan selama seluruh hubungan dengan perusahaan.seluruh hubungan dengan perusahaan.

Hal ini Hal ini memberikan pandangan jangka panjang dan berwawasan ke depanmemberikan pandangan jangka panjang dan berwawasan ke depan

mengenai pengembalian investasi, yang sangat mengenai pengembalian investasi, yang sangat penting karena sebagianpenting karena sebagian

besar pelanggan mungkin tidak memperoleh keuntungan pada tahunbesar pelanggan mungkin tidak memperoleh keuntungan pada tahun
pertama atau kedua karena tingginya biaya pertama atau kedua karena tingginya biaya akuisisi pelanggan.akuisisi pelanggan.

Menargetkan dan melayani pelanggan tanpa Menargetkan dan melayani pelanggan tanpa mengetahui pendapatan masamengetahui pendapatan masa

depan yang akan dihasilkan pelanggan adalah mimpi depan yang akan dihasilkan pelanggan adalah mimpi buruk dalam investasiburuk dalam investasi

pemasaran. Pemasar perlu memutuskan apakah akan mengeluarkan biayapemasaran. Pemasar perlu memutuskan apakah akan mengeluarkan biaya

akuisisi pelanggan dan layanan—untuk periklanan, pemasaran langsung,akuisisi pelanggan dan layanan—untuk periklanan, pemasaran langsung,

dukungan pelanggan, dan manajemen akun—untuk mendapatkan dandukungan pelanggan, dan manajemen akun—untuk mendapatkan dan

membina pelanggan. Analisis prediktif dapat membantu pemasar membuatmembina pelanggan. Analisis prediktif dapat membantu pemasar membuat

keputusan ini lebih baik keputusan ini lebih baik dengan memperkirakan nilai pelanggan.dengan memperkirakan nilai pelanggan.

Setelah pelanggan diprofilkan dan CLV mereka dihitung, pemasarSetelah pelanggan diprofilkan dan CLV mereka dihitung, pemasar

dapat menerapkan tindakan terbaik berikutnya (NBA)dapat menerapkan tindakan terbaik berikutnya (NBA)

Algoritme biasanya didasarkan pada data historis produk mana yang dibeliAlgoritme biasanya didasarkan pada data historis produk mana yang dibeli

secara bundel oleh pelanggan dengan profil secara bundel oleh pelanggan dengan profil serupa. Selain itu, pemasarserupa. Selain itu, pemasar

dapat memperkirakan lamanya hubungan dengan dapat memperkirakan lamanya hubungan dengan setiap pelanggan. Analisissetiap pelanggan. Analisis

prediktif dapat mendeteksi churn pelanggan dan, yang prediktif dapat mendeteksi churn pelanggan dan, yang lebih penting,lebih penting,

menemukan alasan churn. Dengan menemukan alasan churn. Dengan demikian, perusahaan dapatdemikian, perusahaan dapat

mengembangkmengembangkan strategi an strategi retensi yang efektif retensi yang efektif untuk mencegah penguranganuntuk mencegah pengurangan

pelanggan. Oleh karena itu, analisis pelanggan. Oleh karena itu, analisis prediktif tidak hanya memperkirakanprediktif tidak hanya memperkirakan

tetapi juga meningkatkan CLV.tetapi juga meningkatkan CLV.
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