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Dalam Marketing 3.0 kami beebicara mengenai pergesean besar

i dirimabkan ke 24 bahas elan ba

Sethn setlah bubo i dierbikan, Kami b
Markering 304 Ubud, Bali, Museun ni dibangun dnan dokungs
dart Pur Agug Ubuds Tiokonds Gele Pt Sukawati, Tiokorda G
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Ok Sukawat, dan Tokonds Gl Raka Sukawar, Ubud, denan urs
spirvsliasnya, sungauh merapakan tempat yang tepat unk
pertams enis in. i muscam, kami mempesgakan
eberaps Kasus pemaar, perusahsan, dan Kampanye perasacan yang

ranghal semangar manusia, Kontennya diaur dalam pnataan -
layar modern. Dalam beberspa tahn ekl muscun i dperbaes
fengan teknologicangih sepers esas erambahdan el il

“Tentu san ada banyak hal yan teiad seak Kami menlis Mar-
keting 3.0, eruama dalam bl Kemajoan eknolog. Teknolog yang
it hat har i shenarnya bukan eknolog b, Namun, eknolog
ini menjad serupa dalam beberapa tahun trakhir, dan dampak ko
ot b ] e e ket i
i ckomomi “berbo
e Mg g e Aty
o cara Konsumen beeblania—oniine, oko tradiionl per eepon,
pemasaran onven, CRM soss,dan banyak hal sy,

Kami percaya babwa konvergeni teknolog n akinya kan ber
o pada Konvergenss amaes pemasaran dgialdan pmasaran s
ional. i dunia teknologitings, mayarakat endambakan senuhan
e i b il st gl bl
yong dibuae hanya untok K. Didukung olh analis doa-rkosss,

o i ik sk kil do
i e b el D s ey adalah
mengunghit parado

Mas tran

fonal in membarubkan pendekatan perasaran yang
sru. Karenanya, kami menmperkenalkan Marketing 40 sebaga per-

barus dico
s o o o koo g
b et sl menbibin e d sy e
merkadar esadaran b akhimya ke penganioran,



jouh dengan menyeldikibagimana konekivicas tlah mengubah ke

@ i scarsfundaments. Slin i, kami mengamats secar

Teih mendalan bk dgital besa dar Kaum s, perempusn,

dan warganer yang akan meniad fondasi bgi e pelaggan yang
oy,

Hogin keua dan i dri buk n merbshas bgaimans pemasar
kan prodokiiiasdengan mermahami alue pelangn
era digal. Bgian s memperkenalkan peranghat etk pemasean

i Akhiray, kam akan menelits komsep pelibaan pelanggan di era

Pada dusamya, Marketing 4.0 mengaraikan bagaimana mendalan
dan melasnya pemasaran yan heorientasipads s uncuk el
et kb e K S b

kv ara i bk d g
e ot e e e e
ahuntahun mendstang.

bl pengen
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ofeor Lusr Biasa bidang Pemasaan Inernasional i
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e et K o Rk P M. The Wal
o

mahkan ke skiar 25 bas,dan i seing s pembiarsdi jan
ntrnasiona,
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1 Pergeseran
Kekuatan
ke Pelanggan
Terhubung

D Vra b do .
e o, kb o S

i Frost adalah al ot Konspirasiyag sanga meyakin b

wa b 2012 adalah shie peadaban Pada 2009 beberapa hi
ol mencmukn bahwa keyakinan Frost i monghin benar, M.
ek menermukan bhwa bagan tenga dai B skan meletus dan
membawa bencana. Ol karens i, pars pemimpin dunis bekurmpol
untuk mencari solus dan memoruskan wnuk membuat kapa takasa
yang menyerupa bapal Nl untok menyelamatkan beberapa klon:
pok tepih dar ek duni. Pae penyines di s kapal diarap
Kan meonaai shush peradaban bru,

I adlah Kisa ki sepenainya dn dimbil dri 6l 2012, N
mun, banyak adegan d fim in melambangkan perbahan yang kita



. TG 0

i hari . Fil i menanjobkan bagaiman standae persdsban
yang lama—polck, ckonoms, soso-kultural, dan standar agama—di
Hancurkan dan digan dengan eperanghat standar sonil yan Il
Horiontal dan ckslusi. Flm in mempertbarkan bagsimans pars

i e iy s rgrt dondemp

o, i idup i i yang seurshoya b, Seukeur keka
1 yang slama i Kt kel menalams perababan drasis. e,

Kita menyakoikan bagamans ek chaklst menyersh pads
Kekuasan inklsivie. Negars-negaa G7, yang merupskan kelon
on bl
2 G20, yang mencakup
Chin, Indis, da Indonesi, Kekustan koo st i teschar s

o b il o o o b sl
dslam ekt merck, Peusahaan spert Mceooft
G Anston sy e e hnrnmhnuymk\emhkmluuw
A ol e e S il G
ok Zotr o et b e kst
e St T e
i el e B nd Mol G Foioon m o

e h ot ducaton tyen ki b dart the Chan Zackethrs.
el
Kie joga melibat bagamana sebash strokiur kekussaan vertikal

emabkan ol kekuatan yang berta lhih hwwml L sia,

-
5 il orang, Kie juga el
bagaimans orangorang Kin mengakscs Twiter untok mendapatan
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bein terkind dat e

sementaradi masa o, jariogan TV
o et AN sl o ook e
itk Bahkan, YouTube pun berhas e

ke e i b v P b
ma Kores Uar, T Inerview,pertam kal

YouTube shagai respons erhadap dogs
o

srangan siber dari Ko

rsseran kekuasaan n juga memengarahi masyarakar, Kin,ke-

e Yeu 014 e o o bk ren A Brck O
atau Perdana Moot Indis Norendes Mool

rscan inlh mengubah duni kit s radkal. Didunia
mana kekusta horizontal, nklusi, dan soil mengalabkan kekuatan

dn k. Mereka kin e vokal, Merks tdk tak pods perusaha
an besa dan etk hear, etk sk berbacrit, bk da ook,
tentang merck

Pecakapan lepas teang mercka sat i i kredivl daipads
Lampr i i e Logas il e e

pensan ks pemasan cktenal dan
ks o e T s g g sk
n 1 saat memunnkan ek 3pa yang harus dipilh,

w pe
T et e ko g it o o mereh
o dn ipnan Kapanye dngan menggunskan ingharan sosal e
ek untuk mebangan sebua benten.
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Dari Eksklusit ke Inklusit

B e bt s s e .

Py ol dban e profl g
dar popalas pasa yang berkembang: b s, b produki,dan
b s e e S s
mitaan kuntakan poduk dan fass, yan pada gilannya mendorong
e kv, A e, s i ek b
penychabnya manghin bukan hanya denog

o el ot e g e s gk b

k.

ar n, sementara 30 ahun yang bl anganya adalah 1%, M
b

et dats Lian, jumlah kebanghrutan melampai s waha s,

Livasannya b Asa adala sebulknya, Menurt he Organizar
on for Economic Cooperation and Developmen, China akan melewati
U ropadan Amerik Skt dalam pengelaran unt iovaspada
2019, Pada 2012, Kores Scltan menjads negaes yang paling majs di
g e s e 4% et B
Tk peneiian dn pengembangan

Pengaruh poliik dunia Barst uga menurun, menyusal menrunnys
pengaruh chonominya, Kekustan e yan du menmbeikan pang
b el scars perlhan digantkan oleh pendekaran ok Berups
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dakungan ckonomi dan diplomasi, Chin, comohays, memperahan:
et ————
rmbrdn bl pohn o K bk i pen-
angan yang i berkelay

et g e i g

ikt bacogae pren s et b g

dirsncang unk melayan masysraka des pinggran i
s S
jrr———

Tramsparan yang dibaws inenetjoga memunginkan pars e

s

sbangun bisis
e ek oy e gk
com di iy o dri Amazon, Disdus dar Indonesiayang
Terimpirass dar Grouy
dan Gra i Malaysi yang eispias dar Uber elangn d egara

w Alipay di Ching yang erinspcas P

negar i merasakan ayananny anpa e menunge persahasn
Amerika meniiakkan kak mereka i s
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Dinding i ases e juga menjads Kb, Konvergenidan
Tegrasids indusr tau b semakin menjdi e, Indusrs menmp
s ke o ek g
an yang sama. Dalam kebanyaka ks, mereks bersi

ey e i e g s
"

D dlam indoss mapan, sb-sktornya ksl dibdakan. D
Tam indusr faa beuangan, gais yang kin menmisabkan pesbankan,
pembiayaar

i, manemen dana, dan subsekor nduss lain-
e "
g ek s s b msnk b b i, epadins
vertikal i sebush induser akan mencipiakan enias bisis yang el
st dalam peran komprehens,daipesedasn e, produki, i
o disribui, g st menentukan sk wama dalam st
b

Pada evel yang I ke, manunia menyambut inkloivias s

o inovas. Liarah Wikipedis,yong dibangun ol orang yang jun
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ahoya tak ericun, asu
da tamangan pembangunan dan memins ol erbk. abkan, e

cOms, g micn prben

v ol dan membangun 353 ek dlam Komunias ek
Inkluiias sosal ok hanya efadisecars ol e g secara
offne. Konsep ks inbluif—kots yaog menyambur kegaman pen-

g i e RIS i e 5 i
Kekeraan di umah.
Dari Vertikal ke Horizontal

Globalsasimencprakan apangan permainan yang sepadan. Daya
ing pervahan sk akan I dicnrukan ol koran, negra o

sera i uneuk urue berkreas, dan dengan pessing unvuk bekera
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Al inovas yang dsholunya skl (dsr perusshasn ke pase)
i menjad orizontal. D mass L, perusahaan percaya babwea i
o seharusya datang dar dlam;olh Karens it mereks

e et o pegembagan s o, Ak

dengan e Saa
i bt ool o ek 56k dt s
e
Denikian pul konsep kompecs berubah darkyang vertkl men
i iz ekl s e, o o
o eumlah besar prosuk yan i da el
o o vt et . ot g S ek
mum bervolume ings ke mesek dengan cruk volume rendab, De.
sk b pervsahaan dan

ngan nernt ok ada g kendala i
merk ke
Inklusivias memunghinkan pervshaan memasuki st yang
sk akan mereka masuki pada mass L. i members peluang b
peruhaan untk et sekalgos enghadinkan ancaman ko
et yang sgnilkan. Karens perbedsan antrs indus semakin i

ervahasn wrak ters memanta

yang s
e i, e bl dn s horl sk e
Kan bersaiog unuk. mempersbutkan penumpang dan tama dengan
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s s teknologi sepet Uber dan Airb, yang menyedikan
i e,
memperin-

Tokan uncuk mengembangan pasas mercka scara

Konsep kepercayasn pelanggan sudah tdak lgi verial konsep

ehadap i
Sk gt St et Pt

bk, e e Tt drods i i ey
pakar, Daam beberapa thun belakangan, ren i memac prtun
buban st pemerogkat omunal sperti TrpAdvisor dan Yelp,

Dl Kontks seprt i, ek scharusnya tdak sekadar eman:

e i o e s s

i b perusahaan wcuk menyarkan pesan mereka el esbagal
el i hteaps pernean b vk pembed g
S kil ik e e i
ceramnan orangdon mendukon s merck mercka. Aibatny, e
o ik ol Koo Rl oty e
ko esdiy et b s i o e

ok moreka s
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iy Pedekara n ik aka ek g, Karens dengan pertolongan
Komunitas merck, pelanggan melndung die darsmersk buruk yang

Scbuah el antars merek dan pelanggan seharusy tdk verikal
Iag tetap horeontal Pelanggan seharvay dianggap sebaga reksn
an teman dark merckaa. Merek harus mengungkaphan karaker s
ainya dan e dengan il yang sebenarny. Hanya dengan cara in
mercknya dapor dipercays.

Dari Individu ke Sosial
Saatmenmbuat kepurusan untuk membel, peanggan bissaoys didorans
ol el i g s i s, b

i dari st orang ke orang
T gt bt dlam e eegr

pa pencing masing masing fl

Mengingat Konektivias yang ad sat n, pngaruh dar ks
an sosial semakin meninghat neuk sems pihak. Pelanggan smakin

pedul de orang an. Merekafoga berbagipendspat
ek dan mengumpulkan seulh besae lasn, Secrs bersana,
Hanggan melakis gmbr perssahaan dan meck yang

pecran besa in dengan menyed

murah melinkan ponse pitar yang morah. L
i kLT ok b e 23

2010 ingga 2020, Dengan konektvs yang st s i, ik
ek e g St Gt
ik sedam berada i sebsh toko, perilaks menggnakan ponsel -
ok merbandingkan harga dan memerikostinjuan meniad e saa
ini Konekivias ponsel memunghinkan pelngan mengakies saran
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dan maskan dari banyk orang dan mermbust ket pbelian
yang i b

Diigkungan sepe e, pelanggan b menyesuikan die dengan
opin sosal. Fakianya, kepatusan pembelin yangpaling personal pad
dasarnys adala kepotusan soil eangasn berkomunikas st sama

Mereka g harus sip menghadapi reaks sosal g yang masi
Kk ad st yang idak bealan sebagsimana
Ol Karens i, perushaan dam merek yang mempunyl eputasi
st do Kl e tnvang poduk mereka ik pela Khawtir
Vi i o e i ol il
yang burok idak akan bertshan hidup. Praki, 0 duni diial yang
venyermbunykan cacat ataw menguclkn keluhan -
Tanggan adlah bl yang mstahil.

ramspar

Rangkuman: Horizontal, Inklusit, dan Soslal

o permasar hrus menerima pergeseran ke Lnskap s yang el
oronl il Pasar menjad emakin ikl Media
il enaps angon et o derra g mmun.




wanwerg 40

Kinkan masyarakar beskomunikasdan perwsahaan beinovas mellu
Kolaboras

e e L s s
e, M emies bt dn olry bk s oot



2 Paradoks dari
Pemasaran
ke Pelanggan
Terhubung

s O b Ofoe
P Tt oo b, o
b Nesnf o Ak Pt

[ s e kst s s s
pemasaran, Menalsnya dengan <o seperts i engingatan
it b pemasaran terkaie dengan pasar yang snantiss berubah,
dan bahwa unruk memahami pemasaran yang unggul, ki sharus.
oy memahami bagaimana paar berkembang dalam beberaps abun
ek,

Peunjok dan trennya dapac ke U, Seens bars e, i
yan sk menjad mayoriaspads s depan, st i banghit scara
bl
Konekivien

perkoraan, els menengah dengan mobiis dan
Semencara pasar yang sudah matang menghadapi
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g e b et
demogsatsdar populasi yang lebih muda dan produki. Tk saa

Pl oo ot g s g, il ek
et e g

Namn, yang membedakan pelas dengan pasae
s ——
untuk bergesk dengan licah. Mereka banyak berersk, s be.
perian, dan menjalani hidup dengan tangha. Scgals bl harus it

een secara wak, Kotk terrk pada ssuats yang dilhr di
e, mercka akan mencarinya di gawai merck. Ketka memutus

percaya. Babkan, mercka ebih percays faringan teman dan he
o i b dn e Sk b, s s
Tethubun

Mematahkan Mitos Konekivitas
Konckivicas bolh dibilang adslah pngabah permainan yang palng
pening dalam sfaah pemasaran. eru, Konkiivias tidak biss g
iangap sebaga el b, ttapi ata i engubah banyak s
pemasaran, da tdak eribar tnda-tands i ik akan melamba,




Koncktits membaat kits menmpertanyskan banyak tort o

bk o yangtrkat Pada ilirannya konckivies kan mengurang

inangan memasukipasar b, memampkan pengenbangan procdk

i ————
naan mere

berbaga kasus terkai bagaimana konckivitas dengan cepat

&

Spony dan Apple Music mengubah cara et disibusi mush
Konektias fuga mengubah cars ki melba pers
g, ot i ol g e o ok
ersama pelangasn adalh yang palng peving. Persingan bokan lag
s sevutn g bion b s Pl e -
s s o oo b
e S i it o
peruhan unuk berdir sendis dan nmmum. sumber daya i
Teenal uncuk menang Sebush persahaan api enyaraan
[p—— i e b m de ek
et dn bt ko gl
Kesukscsan program Connect + Declop mibk Procte and Gamble
(PG adsla contohnya. Alh-ai el i

)

1
H
1
E

inkuntak Kategor bara. Perushaan i seprt Kas dan Bisll me
Tuncurkan Kipa angin beraroma Honeywell dan penyarin ts penye.
dot g merk Febrse
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Meskipun pengarabnya s, Konektiias seing diremehon se

. Tampilan gambar-besr Konekiivitas memungkin
o et ok o o . sk e o
v et ddoro o ekl "kl e o
{ormer”—peningoya Konehtivias b e g

Sebush survei ol Google mengungkapkan fahwa 0% ieraksi
Kivw dengan modiakini difusiias ol layarslyar ponsel pintar, b
e, laptop, dan elevs. Layar menjad sanga penting dalam hidup
e s g vk et o et

sggang ki srap hart mengganakan mulayr secars beurutan
o e, Do, bk vl e s o .
ungnya adalah et Lal liness interne global tumbuh dengan
fakior 30 darithun 2000 ke 2014, menghulanghan empa dri sepu
Tuh oran dicunia Menurue ramalan ico, it skan menyakelkan k.
sk Lk intas e lobl sebear sepulu ki pat pada 2019,
yang dibangkickan oeh b dar 11 il gawai yong tehabung,

i angauan yang begits masi, onckevias mengubah pe

st i ot o s o o e
ngaruhipelanggan secar gl

i it o gl
Mok sl wpr Tritedn g -

etk dn b el ks gl el
[
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untuk menis dan mendarkan pengalaman scupa. Sts pemeringhat

Vo g v dm Y4 et s

tuk membust il berdsarkan informas dr kesrfan mass,
Dengan demikis, untak meneims konekivieas spenbnya, kia

yan et ma e by b et
o kb Levl ekt i ot berdorton

n penga
pelngan dan e

sosal,yang berhubungan dengan kekustan Koneks dlam komanitss
anggan,

Karens berhubungan e dengan segmen kaum mda, konehe

ol akan menjad mayoritas dan Konekivias kb
e ——

Feningnys Konehtiasakan melampaui ekl dan segen de
mengubal ondas kunc dar penmaaran: posr-

o akan meniad

mogra Koncka
oy sendi
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percaya in akhirny akan menggantkan pemasaran “peninggalan” of-
fine, Kami juseapecaya babwa keduanys arushdupberdampingan
ik memberkan pegalaman pelangsan yang trbik.

Tndsebaboya:di dunia yang semakin bereknolog g kst
e o o B, et o
Kecantkan onlne pertams, menmbuk

et ho e kil okl S s o sk
Tah Seura Finanial ik Amercan Fpres. Ketka melakikan rans
ks i ATMdisentr i, pelanggan biss melakukan obrolan el
video dengantlle personal ok mendsparkan b, Layanan in

 una menghubangkan perangka of-
sepet mesin bt kop dan mesn uc,

D i pibak, ancarmka teknolog s biss s meningkatkan
intrako s g yang domina, sehingga menadikannya el
menark, Proyek shopbescon milk Macy adalah contohnya, Dengan



o

s Pemasaran b Ptgpan Trhtang n

{etpasangnya pemanca iscon dar Apple d brbogai lokasidi o

i samping beberap pilihan i di depsn aya kommpuer, pelangsan
isn meliar sepert apa rupa sofs merck di ayar. o merberian
pengalaman menyenangkan b pelanggan keika menmth model sofa
dan ki,

ernyaa, dunia online dan o akan hidup berdampingan dan
menyata. Tcknologi menyentub dunis owlne dan s fsk offne,
shingga memungkinkan_ traksananya. Koavergnsi one-ffine.

i yong dinginkan pelanggan b, e i meenghapi ane
ok s skl yog o gk ol putong
drs pemasran seblum kebangian et

il dan Kontemporer wniuk komunikash pavasar

memicu penarian ulasan onle, kan tlevis bisa uga merupakan
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panglan untk berindak bags peisa gar merbe produk secars
onlne,
Karakiee pelanggan barw mendoron ki unnuk menyadari b
pan pemasaran adalah perpaduan malus darspengalman

onlne dan offine i sepanian flar pelanggan. Awaloya, kessdaran
dan daya ark mrek akan dacang dai campuran Komunikas pema
saran yong didakung ol analiis, pengalman pelanggan mass Ll

s et e At
A T a———

D duniayang sangat erhubng, anangan kune bag merek dan
rewaisn bk ek v oo dn offe b dlen
pengslaman pelanggan tral.

Paradoks No. 2 Pelanggan Teinformasiversus Pelanggan Toall
Kita semu berpiie bahwa pelanggan mas Kink adalah pelnggan
yan paling berkuns. s dipstkan bl sbagian besar dar e
ok scars ki mencar informas tenang merek, Mereka mermbuat

ayak keputusan pembelianatas dasar nformasi yaog diri,
Namun, meskipun evel s ingin 1 dan pengeshuan mereka bl
i, ek ok menmegang Kendal tas . yang i mereka

b

Dalam mernbuat kepurusan pembelin, pelanggan pad dasaraya
Terpengaruh olh tga fakior Pestama, mercka erpengarab alh komu-
ikt pemasaran diberbaga media sepet il teleii, Klan media
tak, dan hlngan masysrakar, Kedus, mercka dperssi oleh pen
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dapr temanteman dan keusega ek, Ktgs, mereks o mempo
iy pengtahn pribadidan sikap erhadap merek et berdasar-
peogalman masa Ll

K
Schenaenya, pelanggan mass ki sangat egantung pads pendap
orang lin.Dalam banyak kasus, ats-atsorang i bsbkan meniads
e ————

Alasannys adala tk an dri konektvicsnya sendi

Disispo

e e b et
kb, Dol i plngn g eman o e

il unak mersbandinghan kualiasdan b, Seanjoaya, karena
menerima st dar rang an 1 sangat
Tot ke mul menjads semakin pening dlam Keputusan akie unek
membel,

o adalh potet pelanggan mass dpan—terhabon teap eraih

aekah s meniads dus &
s e, e el o et pelgon. Aken

i manajr merck ik membuat seorangpe-
Tanggan dodlk dan menyimak bl 0 detik dan b seorang tenags
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penialan ik menaeikpeshtia soran pelanggan dengan sk
Kan penawaran. Di mass depan,akan e sl menyampaikan pesan
il den

o orang i tenvang sebush merk,skan ads penganr s yang

memengarubs epotusan yang menguntungkan merekaya

Paradoks No. 3 Pembelaan Negait versus Pembelaan Posit
Konckivtas emunghinkan pelnggan mengemokakan pendapatyang
rang i, Konektivias mengubal pola piki pelanggr

i mana mengakol orang asing munghi lébih k..w
darpada rekomendasi penganja merck dat Kalangan selebi
el
pembelaan el terkat s merek

Pembelaan sendir bukanlah Konwep baru dalam pemasaan, Di-
Kenal jga sbaga “kabar dars mulat ke mulor, pembelaan meniad
e baru dar “loyalias” seama st dekde terakhir. Planggan
yong dinap loya pada sbush merek mempunyai kemauan untk
mendkung dan merekomendaskan mereknya kepada tmanteman

e —
P g p e s pein el
ek s Nt oo e ong dhancan oh

Kan ek orang orang) s, nvral dan pencels, yang kemung:
Kinan idak akan merekomendasikan mercknya, The Net Promoer
Score dkar dengan cara mengurang persenae promoor dengan
pencntae pencla Argumentas kuncings adalah bsbue cfk boruk
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Kabar dai malue ke mula yang negact mengurang fek baik kabse
dars ol ke mulu yan pos
Meskipun konsepini ek berguns untk clcak oyalia,pe

ontohnya, mempunya 33% pene
cita dan 29% pembenc, sebush polaisas yang hapie seimbang.

ot st pandan ket keormpok pebenc dash keahatan



i i e e ko P ok o
McDonalds dan Sarbucks

yang mempunyi Karabier dan DNA kuat ke
mungkinan ik p“r“\enllmm e

ik merk nd adalsh tnaga penal
e i i e s 8 o

Rangkuman: Pemasaran di Tengah Paradoks

Lanskap yang berubah menciptakan seperanghar parado
i s merek hdapi, yang sl saunya adlah ek on-

ekt pelanggan yang
i, membersyba i dven st mHmr!'k
e g ik g i et gl
yang ke o dipeningan daripada preferens prbad. m..mn,
fonde brbn e sigls s
perleh penbelan posi, Namun, merk

o el e bl e ik e e
i serng Kkl mengakiivas pnganuran posiil




3 Subkultur Digital
yang Berpengaruh

[——
P ik B P
Wt s Bt

i merck di dunin digial, idak semua

B g e
Janggan dicptakan ecars setars. Beberapa smen mengandal
Kan precren pibadi merekssedie dan s yang etk dengar dar
iklam; dengan dennikian,pembelaan tdak pevting neuk mereka. Selin
it mreka sk mermbag penalaman ereka dengan oran ain.
men an mempanyai Kecenderangan lbih besae uiak e
memberikan rekomendas entang merek. Moreks adalah orang-orang
yang b besa Kemunginannya menjads pembel ek yang st

Uk meningkakan probabias memperolh pembeaan,pemasar
Harus menaruh Barapan pads kaum o, perempua, dan warganet
(YWN—youth, swomen,meizn). Bnyak topik el dcl dan dich
et ecara i o e wama n. Dt s ukaran,
g masing adalsh segmen yang sangat mengsmnghan. Dengan
ik, pen unnak
mereni keburuhan mercka, Namun, berikut adalh gambaran yang

o pemasarannys dirancang scars
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e besa. Ads benang merh, yang menghubunghan mereka: YWN
adalh segmen yang paling bespengaruh dicr digital
ke
Tompok yang mempunyai seperangkat norma dan beyakinan d har
Kalur o s cosplyers, s
ngian besar beraaldar Kaum muda, perempuan, dan warganet. D

Mangkin tidak mengeekan babwa sbagian besa subkal

bt e sk b bl
Coum md, contonya, menetapkan ren uneuk seor ek,

v i eregs gl oyt . o,
Kanan,fsye, dan teknlogi. ars s sering kol sk mempo
e i W e

I mecka semats mengik

ar, produk s biasanya sukses menjanghau pasr o,

1 Banyak negars, perempuan dalam umah angga berindak se
bogai peisbat keuangan keluarga, Dalam el merek mana yang
arusdibeldaa banyak ktegor prodk dan as,sars perempusn

manfaat ta bubkan menyakitkan oh kebanyakan ki Karenany,
petempusn mempunyai peran iniikan sebaga penfags erbang e
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Hadap produk ataw ass mana pon yang dicswarkan pmasse epada
keluargs,

Warganct—sta warga dar ierner—joga sangacbeepengaru, e
nga pelaku digial, mercka sangat pabam tenang cara berhubungan
dengan orang lin secas online sarmbi berbag informas, Meskipun

membuat peringlat, melemparkan (posting) Komentar, dan bk
membuat Kontn yang diprhackan oleh wargs,

Karens Karakteristk merck, YWN ok mudah erkesan. Namun,
i

»
s, Ao
ek

Kaum Muda: Memperoleh the Mindshare
(Berbagi Pikiran)
g pemasa, masuk kol bila menargekan Kam o, Menura
or e UniedNaton ol Fond (PEA) s 2014 s
1,8 il orang muds usia amars 10 dan 24 tahun, ang

et g i o Mo
P i g g g b
- ool sl o o

ekitar 0% dar mereka

n potens penuh mereka dalam pendidikan da
et mes e Sl WA B
ko dan mengatas tnangan . Tusnaya adalah menjads v
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g Kehidpan Kaum i dn dengan demikian mampu mengakss
dompet mereka yan erus rambh.

pemasar yang produk dan fasanya ik terucams divi

pelanggan muda pan membary pasa yang menguntungan
ini. Tujuannya adslah memengarahi pikiran mercka pads mass awal
chidg

pan merek, meskipun melakukanys saa i belun mengun

s, perushaan bssanya beridia mengeuarkan banyak uang vtk
sgmen pemasaran yang menari n.

Peran K s dlam merngarai pasr yan i sanga be
 mercka adalah pongadops di, Kaum mada serng di

£

mencoba produk barudan merasakan ayanan baru yan dianggap e
ol segen yang e s

Pemasar dengan produk yang bar dikembangan dan dlancur-

Kon memboruhkan mereka. St dsholakan kam mud sering il

mermpanyai Kemungkinan eringa untuk sukoes. Ketka fod pertama

i

menonton angsun d intrnee pada 2010, pengadopss awal mereka
adalh ko mud yang ceedas eknologi,
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Kedus, knum s adalo rndscrte, Kaum o adalas el
n “Zaman Now” yang menuntu segala sesuaa haros serbs i

ok ten dengan tepat ya akan memengaruhi pasa dalam wakts
ek

Kaum mud fuga sngat trfagmentasi, Karenanya, e yan di
ik Kaum mudapun erfragnentas.Olahraga, s, da e fsyen
tertenns mungkin mempunyai pengka sctia di beberaps helompok
Kaum o, ctap mangkin ok eevan b kelonpok an. Mung
Kin, satw-satunya trn yang dikue oeh sebagan besa kaum mda
dalagerakan menwi aya hidup digia

Meskipun banyak s yong ddukun kaum moda ernyra adalah
mode sesat yang muncol akiba fsgmentasi i, beberspa e yang
erkenmbang beshasl menmbus apsan masyarakar wiama. Muncul
e e et g el e el s i
e yang ikt oeh juraan kaum moda adalahcontohoya.
S emee s i pes Pk s ot s
i o o
i Sl i Mo o ot dho b e

Py ———

wren tekin menunjukkan bahwa mereks meniadi dewasa ash i
cepat. I Kaena Kaum mda auh e cepat dalam merespons pe

ubshan duni,sepert lobslas dan kemauan teknologi. Serang,
ek pedal dengan aps yang eiads di ekt mercha, Baban, e

ek e sl st pendron wama perbah

i bis ety dar erakan pemberdayaan kaum mad yang
Teeu umbuh, RockCorp, contobnya, adalah ltforn yang menmung
Kinkan Ko o bekerf scars sukarela selama empst ik
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mestramformasi komanitss dan mendapatkan sa ket untk s

membaa ket subarela tampak keren, Yang lsh pening, program

ok mebanghitkan kesadaran gneras ta akan peingnys kivisme

dan dompak s,

Scnu pran ni—penadops awal, rendseter, da pengubal per

frpvpng i el s o e A o
wk mindshare. Yk merek inin memengarubi pikian pelng:

an mam, meyakinkan Kaum o adalab langkah pertama yang

pening

Perempuan: Menumbuhkan Pangsa Pasar
Pasar permpuan adaah pasar yang bogis b pemasar vk dibors.
Bukan s ukurannya besar, profl semennys uga e, Menyo
ot perbedaan pikologinya, Jon Gray mengibarukan“llakibersal
dar Mar,prempuan dari Venun”.

edaan inheren antars elaki dan permpasn adlsh sbick bgi
i dn e, B ko ks pudrgn
ke teang penasaran uneuk perempuan. By K s, dan
it o i

Pengaruh yang dimiiki perempusn trhodap yang lin dicnrokan
olh apa yang etk lkukan. Rena Barto,daln bukunya Marke.
e o Wome romd e Wk s et ot
perempuan; b rumal tangg yang il di umah, o
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5 yang merencanskan ok ke, perempuan pekeria yang punya
pekeiaan, aou wania arir Singhat Kata, dunia perempuan berk-
st amtara keusrga dan pekeiaan. Diema yang serng mereka hc
adalah melih st shemaef st menycimbangkan aneas keuargs
dan karicr, Namun, ks e cocok melkukan ditain, e
empusn secrs inheren adslh mansiceyong e baik bl meyang
Kuttugas yang e dan banyok e, d rumah, d empat ke, st
Keduanys.

Uiy, ada tiga peran yang diminkan perempusn. Petams,
percrnpusn adalah pemuonpal informasi Menurut Martha Barle

i s o e

o ki sy membatai pen
N ——————
ity

“Tdak s e banyak melakkon peneiian, perempuan o ke

puan ingin menemukan produk yang sempurns, ay
yang sempurna,atou solstyag sempurn

 pemasar, o perempuan yang sk mengumplkan informas
mempunys m.m.w Ay o s sk s
da ekt pelanggan ik s Perempuan benar benar menaruh

pehaenpa s o
————

R

"



" TG 0

Schubungan dengan hal i, percmpusn dalah pebelas bl
akan I

Permpusn s mempertimbangan o meibac s e banyak

ek s ok g ooy e ks e

punys il b banyak. Karena i, perrmpasn e yakin tencang

i ek ek ki bl Ky erk o .

i don cenderung merckomendasikan pilihan mereka pads komunitas
ke,

Karena Koalieas ersebu, secar de fct, perempuan adslah ma-
air b tangsa. Mereka ayak mendapatan gelr epala eusn
ik d o o b T o
wu.,.wvv..w scbagan beae produk rumal tangga, termask
kg e el ek bz
feiirispalofitin’patmesn

Laporan Pew Re 2008 mmumuh/mkm bubwa
P s —.
semenvara ki el dominan pads hanya 26% rumah tans (pads

rumah tangya eebibnys, pembustan keporusan ercka bag dua). D
Inders, e sk . b e M
w

" sesia mengeols

ekt 74% pe
R —— l\lvl-lm(hlulm!-luwllum(r(h
mesipun hanya 51% vt mereka beker

“Termyata, peran yang dimainkan prempuan i runsh menchar ke
empat ki, Pada 2013, Biro Swisik Pkerin AS melaporkan bah




P —— »

wa percmpuan mencakup 41% dari Karyswan yang menmpunyai we-
wenang untuk memba keputusan pembelian bagi stasan mercks
Amerika Seri

Wk s o A S S
g pengupal e, et bl i s
{anggs, perempusn adalah kunc unuk mercnanghan pangsspasar i

s,
hemm il Uk s st 4 bt e
s mclwat pross et keputusan Komprchensi dar seorang
perempusn

‘Warganet: Mengembangkan Heart Sha
Michac Hauben,yang mencipakan aca i pada awal 19901, men
defnskan warganet sbagai orangorang di sluruh bass geogras

akif mengembanghan inernet

Warganee
K ingn bt dalam pengembangan invrne. Mereka melibat dunia

ok el pecaya pada pemeritahan, M
menyambutketerbukan dan berbags dengan orang ain anps
ooyt

Saat i ada 34 millae pengguns nc

5% dari popals -

hergabung o
o okbor (g e g e s b o




‘weh dan menggunakan RSS feds),penghsiik (orang orang yang e
posting pernghat dan Komenrar onlnl, dan pencipa {oran orang
yong menciptakan dan mermpublkaskan konten onle). Paa kolck-
o, penghetk, dan pencipes adala cir Khas yang paling tepat dar
‘warganet—orang-orang yang berkonerbus secara ki i nerne dan

idk hanya mengonsorms onten diner
o i i i
et mereka untuk sl erhubun da beckonuribs, Warga
1o e i, i o e g ks bk
Mercka hericars at sama i, da informas menale st mereks
berbicara, Dalam keadaan anani,isko mereka i sdikie dan ko
renanya mereka e percays dit aat berieraki dengan oran i

dengan has-

dan berpatsipasi dalam percakapan onle. D nerne, e
una dan avatar adalah denvias mereka.

yak caes berhubungan scars sosal i

Ada b vt Yang o
o e b rmen i il e i et

e bk, WAy, Q0 Tl tra, 4. Lo
A ———
idivid yang sl mengensldan memercayai. Hobungan

g pada auean antars aingan trpissh edu i

 dan menjads sl sas bk erkuse dars ko

Wiesns s s ombl e, ek s
dentiss mereka yang sebenarmya, pengguns et

s dalam mengehspreshan pendapat mereka. S et dari Bl

{etapi, i poifng adlah kenunculan pembels merck, Wargane,
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Ak spertsummnya pengguns ntcenc, e bsar ey
menjadipenbel mere

D dui e, ki mengenal fakeor loer (pengikor) fns
(penggemar), dan riends (tman). Bl mereka i
men pada sehuah merck, warganes menjad akior. Merck
pembela ata pencis, bukan sebaga pembensi ek, Terkadang -

g, b g ] i e s i ek
favoredarexebullis, o, dan pen

Scanjtnya, pembels adalh jga pencerita yang menyebarkan ka
o tentang merek ke jaringan mercka. Mereka mencerakan kisah
ek dai s pandang coran pelngaan—peran yang ik bis

°r
z

e, barars denen sl b g, peemds,
man mereka sendi

ranee adalah uga penywmbang kowin. Ada alasan mengapa
ek dinamakan warga e, Scbaga warga yang bk, yang kot

————— m.m;m kon

dan penbuat il mencprakan ikian populer dengan meniadi You:
Tuber dan mencptakan Koen di pltform brbagivde
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Dengan dicpakannya konen bar siap detik et merisdi e
makinkaya dan smakin bermanfar, yang sk menguntungan perg
uns dan mensek non-penggns kol menggunakan e,
i s menumbubkan populasiwargsnet sra

bl secara ksponensia bedasarkan pada hubungan emom:
i e v bt g ik ok

Rangkuman: Kaum Muda, Perempuan, dan Wargan

Kaum mods, pern

1, dan warganet s lams il e or
matoleh duni s, eapi bisanya sebaga scgmen pelanggan trpi

I Kekuaan kolekef merck, eruram sebagai segmen yang paling

Karg
primbrn pmirol bl ey ek e e
i sy, kel kevangar

an 0 e Mercka
e
ol ————
an kunc pad pemasaran dalam ek digal,
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4 Marketing 4.0
di Ekonomi Digital

m,. Ly o
ik pre——

e e Gl e el Conpemie b

gt i soda da el
i il erigg!barwbaru o s, yang dietmkan olh komverpesl
heberap tekaolog.

Teknolog nf membanty mengembangan beberaps ekt dalam

ckonom, sepert il (e-commerce, transports (kedaraan oo
i pendidikan (kurus e terbak yang masi, esehtan (coatan
eekronik dan obat personal) seta ekt soil (jaringan sonis
Akan teapi, banyak 1

josa mendiseup i ki dan mengacaukan i besr yang

‘sana yang mendorong konom digital

s ad. Pengces besa spers Borders dan Blockbuste, misalya,

o



mcngalam disups yang dichsblan olchpendatang b yang e
dayakan secara dgital dlam, industs etk masig masing. Penda
g b yang diberdsyakan scaes dgtl ni—Amazon dan Netfis—
ki oeniad pemain lama urama dalam indusr mereka. Menarikny,

B pds oo syl Yramineg i b
i pelangasn mrss ot dan el pad wakt o

s vrlepirmgn o e e
produkeivie, et joga menimblkan ketakutan skan ilangnya -
Keraan, Pencetkan 3.2 mermbuks kemunginan dalam hal inovasi
Ko N pda e, ka5 i g

pelngzan
dambakan pencrapan tknologs yang sempurna yang memungkinkin
mereka mengabtualisaskan die dan pads wakts yang sama meniad
e berempat,
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Dalam perode transis dan adsprasi menni ekonom digal,

Bk K erseba i olh senas o dan diriemabkan ke
24 hahass o ngaris. Dalam bk erschur, kami bebicars entang
pereseran besr dri i berorencastpada produk (1.0)
e pemaren g berore s e (2.0 ke pemasien
yang beroienas pada manusia |

Kami sekang ingin memperkenalkan Markeig 4.0
440 adalah pendekaran pemasran yang menggabunghan neraksi on-
lne dan offn amars persshasn dan pelanggan. Dslam ckonomi
i, skt digal s idaklah cukup, Bahkan, d dunia yang

ki online,sntuhan ofine mewaki ifeensasyang k. Mor

eting

wren teknologi yan berubah capat, Krakte sureiknya menjadi -
makin penting. Di i yang semkin ransparsn, ateneias adslah
et yang paliog becharga. Akhimya, Markeing 40 mengungkic ko-
nekivias i ke-meindan e

ustan vk meningarkan
produkeivias pemasaran sl mengungit konckonveas manusa ke
manusia ok memperkuat erribtan pelanggan.

ergerak dari Pemasaran Tradisional ke Pemasaran
Digital

Darl Sogmentas dan Ponargelan ke Konfrmas! Komunitas
Pelanggan

Scars radisional, pemasaan el diuli dengan segmentasi—prsk
ik membag pas
emograi, pukogsais, dan perlaky. Segmentat iasanya

ke dala kelompok homogen berdasarkan proi

oy




ik dengan penargetan—prakik e s segmen aau Iy
yang ditargetkan olch merck berdasakan days taiknya dan pss de.

elevan yang ditukan pada mercka, Banyak orang mengangsap pesa
sa sra dars merck adalah spa,
D ckonomi digial pelanggan eehubung secars sosal dengan

ik reevan, Mercka jst akan tcnolak upsya pervshaan untk
merangsk ke dalam joringan e .

Utk et scaes clekf dengan Komunieas pelanggan, merck

arus emin in,Pemasaan beiin, yang diprkenalkan oeh Sty

Godin, berkutat seputar gagasan tentang meminta peseujuan e

o om kgl p s g b
et

“mengonfirmasi® s *mengabuikan” permintaan ema. o e
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jokkanrelasi hoizoneal atae ok dan pelnggan. Akas etap,pr
usahaan munghin akan terus menggunakan segments, penrgern,
da pemosisian seama hl s bt transparan vk pelanggan,

Dari Pemosisian Morek dan Diferensias ke Klarfasi Merek

Dalam pengertion eadisonsl, merck dala seperangar gambar—sc

tan mana o yan diskulkan perwahan s dlatan degan
merkny,

Kooy ek i st s petie ek,

serek i dan memcnanghan epere e hor
menspar i i dengan diforcissyang old dan Konkee ol
Bauean pemasaannya.

Dalam ekonomi dgial, pelangsan ki difssi dan dibrdaya-
Kam sk gl kol o pemcnl .
sahaan mans pun. Dengan transparans s herkat kemunolan e
B
wsahaan bis memosskan dir sbagai aps pu, tecap ecusl bl ada




. a0

Koscnsus yang be
ok i dar corporae psturin.

o omunias, pemosisinns menjadi

Saa i
s e e b
et dalam pem

Google menamakanays doodls—MTY dan Google tetap sl
st o ey

Dari Menjual Empat P ke Komersiaissi Em

Bauran pemasaran adala ale s untk mermbanes merencanskan

i

b
sarkan il adaloh masukan paling pntin yang dinili pelaggan
shubungan dengan penctpan barga

et perusshaan mematskan apo yong hors ditaarkan e
ukda anga,mereka harus memuruskan ara mensearkanrya (-
pot dan promos Perusahaan harus menentukan di mans prosukiys




eibaskan dengan wjuan memibatnys teredi don

opeimal penjslan akan berkurang taneangannya kirens pelanggan
Teraik dengan proposs .
i i yan teshubun, Konsep bauean pemasaan b brken

unal actvion kivas komanal, da comersaron [prcskapan)).

Dalam ekonomi digal co-reation adalah straess pengermbangan
produk yang baru. Mella co-cresion o pelibatan pelngan dalam
tahap awl trbentukaya gagasn, persshaan dapar meningatan
T Kesuhsesan dars pegembangan prodk bar. Cocreation o
munginkan pelanggan menyesuakan dan mempersomlisasian pro
ko g o o

o berkembang doa cra digtal dark

ke
enbows ek o e s . et ol comobye e
o ———————"
Kk analiis da raksssdan iy menawarkan peneap:

Tanggan yang b, Dalam ckononi digal, brga mirp dengan mata
s, yamg berflktuas e permintan pos
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Konsepslursn jug berubah, Dla koo berbag,konse dis
ribust yang palng ampub adalh disribusi rekan-kesekan. Pomain

Konsep pro
s it e i s ot oy A e

s e sk ek ey e dn e
Kan evaluai entang merk yang pernah mereka gonskan

b saran yang teshubung. empat ) pervshaan
e g b i e s o 80
Tal Akan ctapi, paradg pesjlan g o Secaa
R e Mlsma o
Lethabng s il ek b
B e s\ Ko it e s
parisipas pelngan, perusahaan melbarkan pelanggan dalam kome.
ialiss ranaparan,




et 406 B it -

DariProses Layanan Pelanggan ke Playanan Pelanggan
Kolaborati

Slelum membel,peangssn diperlkokan scbag targe. Skl e

- mendeng  dan
T+ Kot ik i 4 e ok vt
an pelangean,

Dalam ayanan pelanggan tadionsl, personel bertnggung jwsh
dalam mlskukan peran dan proses terents menurut pedomman yang
Ketat dan prosedur oprasional sandar. s i ering menmpakan

pelanggan untlk besparispas dalam proscsnya dengan menggunakan
sl layanan sendic

Memadukan Pem;

ran Tradisional dan Digital

Pemasara digital idak dinakondkan ok mengganikan pe
ol Sy, edsnys b o, edumpigen degan
peran yang sl bertuka i sepanang o pelanggan (detil entang
Tendapat di b ). Pada ahap awa iraks anara

b ol s s menan
T ————
i o sl g g bl e

s, pemasaran digal menjads semaki peni, era terpening
darspemasaan digtol adalah mendorong tindakan da pnganiaran
Karens pemasaran dgal lbih kuntbel daripada pemasaran tradh
okusnya adaah mendoron trcapinya hs

semenar fokus
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umbar 4.1 eraliban Peran Pemasaran Tradisonal dan Digital

pemasaran trdiional adulah mermpraks
ot Gambar 4.1

a ekl pelanggan, L

Esens Markeeing 4.0 adalah mengenali peran peraliban dars pna
saran tradisons dan dgitaldalam mermbangon keteribatan pelnggan
dan advokas

Rangkuman: Mendefinisikan Ulang Pemasaran dalam
Ekonomi Digital

Marketing 40 adslah pendekatan pemssaran yang menggabungkan
ioerako ol da ofine nvars perusahaan dan pelanggan, mema-
dukan gaya dengan substansidalam menbangn merck,dan akbirnya

g konsep kunc daspemasran, Perasaran diita dan pemasaran
eadisional dimskodkan untk dipadukan dengan i mendapst
an pembelan pelanggan









Bagian Il
Kerangka Kerja
Baru Pemasaran
dalam Ekonomi
Digital






5 Jalur Pelanggan
Baru

Myt Tk, B, Bk, sy

cngan mobilias dan konchevieas yang beramb, pelanggan

eyl vl g b ik sompisbngon
mengevaluas ek, Sast o Kehidupan menjads semakin cpat
e s e b il et

erpaling ke sumber nashat yang biss diprcaya: ngkaran st
man-eman dan keluarg merck
Feruhaan pels menyadar b pesa-pesan dengan

dr s ekt menteansformas seoran pelangan meniads
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penganiue st dari merk trsbus, Unek mencapl i, pervsbasn

iy, o akimya adalah menyenanghan bt pelangn dan men-
adikan mereka penganor st

Memahami Cara Orang Membeli: Dari Empat A
ke Lima A

Soah st Kerangkn yang paling swaldan digonskan secar s unk
menggambarkan ol pelanggan adalh AIDA,atenion (perharin),
nterest minr),desive (cinginan),da o tindskan) Tak menghe.
ankan, il AIDA dicpakan ol pelopor perklanan dan penjual-
an, . St o Lewis, dan pertama kal diadops d idang ekl
dan penialan, AIDA berfung sebaga dfar perkan sedethana stsu
ensingat bogi para cickurif perlanan ketka mereks mendessin
ek menghampitcalon

ySp———
dan akhinya mendorong
dar pemasaean (produk, barga, e
AIDA mengalam beberspachspans dan modifka.

ot dan promon



e P

Dk Rk o Ko o o Moot eamvan
modifikss AIDA yang s namakan empat A ausre (menyadar, a-

oses mirp coron sedethans yang dillo pelanggan ketka menge.
aluas merek yang mecka perimbanghan untk merek el elang:
s ek st ol el s ik il

e e, emahan ek e bl
i, dam ik spal oy, e il s erindt
h pelanggan

yang dikensl orang.

o mencerminkan flr ertama s pibad e
ngaruh tama terhadap kepursan yang ibuat pelanggan sat mercka
meangat el aurnya berasal dr ik st perusabaan i,
b TV pada thap menyadar, enaga penjualan pads ahap beri.
bk, ot ayanan pad ahap ek g I berad dalam wila-
yah el perusahaan.

Saat n,di e konekiviea, proses

v corong yang muda
peronaldai keempat A membutubkan pemutakhian. e pelsngan




e hars dirntukan uneuk mengskomodasiperobshan yang diben
ok olh konektias.

+ i cra prackoncktivias sorang pelanggan mencorukan ik

idak menggunakannya. Jalur pelanggan bars hars selaas d-
ngan defnis esetisn yang baru n
I menyanghot pmabaman tenean merek, pelanggan s ni
ki berhubangan atu sama o, menaln rela aoysda:
menganjurkan. Wargaoet, Khussaya, mempunyai hubungan
gt akaif i forum pelangsan. Pelanggan yang membu-
bk e banyak nformasakan mencariya dan beehubun;
an dengan pelanggan in dengan penetahuan dan pengalaman
yans e banyak. Berganung pads biss yang bt selama
elangsungnya percakapan, hubungannya dapat memperkuse
arau melemaban daya arik awal merek. ol pelanggan yang
o juga harus menaku beberadaan Konekiivias antara pe-
anggan i




e P

Berdasarkan pensyaraan i, ok pelanggan scharusnys il
g sebaga ima A: e (menyadar, appel crarik), ask (b
anya, at bertindak), dan advocte (menganjukan). (ibat Gambar
s1)

Gambar 5.1 Perubahan Jolue Planggan di Dunia Terkoneksi

Dala abap menyadri,p e
{ar paniang ek darpengalaman mava Ll Komunikapemasaran,
ot anjrsn orang i, i adla s gerbang e kel

o pelangan. Seorang el yans mempunyas pengalan:
an tendahul dengan warw ek kemungkinan akan mengiogt dan
mengenal mereknya. I yang didorong oleh perusahasn don kaar
dar ke mula leh pelngan i uga merupakan sumber
darn akan mer

papac scars pas

e

Menyadar keberadaan beberapa merek, pelanggan ahy mempro.
s smun pesan yang dipaparkan pad ek —mencprakan menmor
fangka pendek atau meningkatkan ermor angks paang—an men
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i tertaik hanya pads dafa ek yang pendek. o adsh thap,

Jya arik. Merk yang mengesnkan—engan o factor—Icbih be-
s esmangkinannys untk masak dan babkan nak dalam dfr e
ek D industr yang sangas kompeiif d mana merek berkmpah dan
produknys dikomoditias (misloys, ktcgor barang kemasan kon

‘abaars ek i, s ik ko, ek i,
A rendah. Nammun, il level eingintahusnya teal tigsi dan



aegsn “dpskos” wnak mengajakan el baoyak pertanyssn,
g e g o s w3k e i

dan mengelub, merek harus menaru peshatian dan memaseikan e
anggan mendapatkan solusi.

i

oge i, i g g s

ngin
annya untuk membel merek tersebut dalam unh lbih bsar pada
masa mendatang, (L Gambar $.2)

i ot e et sk mendon el ok sk
el sk . i berae pelanggan melewatkan days Farik
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Gambar $.2 Pemetaan Jalur Pelanggan melaui Lima A

mclangah angsang dar enyadar ke bertanya, D i pihak, bebe
1 pelanggan mungin uga mclewatkan bertanya
i berindk semata berdasarkan esadaran dn doya ik awl
Pada Kasus o (i, dalam ktegor yang gk dan sangac
e, ot e i
sebenarnya, Produ

impul

o
Kan betindak dan langsung ke penganaran. Jour pelanggan bara
A s s ot g 1 oo e
et melewar kelima A, Karenany, dars menyodrs

P
umlah pelanggan yang melewti i tshap.

Jour pelngan yang bars munghin juga becbentak spiral, i mana
pelngpan kel ke ahap sebelumya, mencipakan sebush feed-
ack oop. Seorang pelanggan yang mengaukan pertanyaan mungkin
ensmabhan ek b pds -t ey s ek




e P

ek et yang b merarik Seoranpelanggan yang meng:

peramahan dan
ikt mengajokan peranyaan dan melakukan pnclian et s
e membel b,

Kerangka i A adala s ksl yng bissdiraphan pada se-

Kinea induse, o mengunghapkan wawasan dalam skt i
o Hl i g menmber wawasandala rls persahaan dengan
pelangaan dibandingkan dengan pessingoya. [k pervahaan, contoh

ol
ndusting,pervsahaan it mungn akan menimakan diferensias
{enikatau masaah pengalaman pelanggan yang esembuny,



“ WAKETING 40
Mendorong dari Kesadaran ke Penganjuran:
na 0 (03)

e sl Mo 40 o erderon g o
. Umumys, ada i sumber s e
o o n{lummhwllwunr untuk melakukanoys, Keputusan
3 g kel

asanya dpengaruhi olch

g durt e etk sndi, g g i, e
ogaruh g, Kita namakan s n Zona O (03, (ihae Gambar $.1)

O+ +0

omn
Gambar $.3 Zona O yang Mendoron Pelanggan dar Kesadaean
ke Penganjuran

Pengaruh lua berual dar mber choernal, In dengan seogaia
dieakarsi ol merck melaui il dan komunikasspeasaran yang
T, Pengaruh i, mungin g berasal dri aarink el s
et tnaga pejuslan dan saf ayanan pelanggan, Dark sudot pandang
merk, pengaruh uar mash bis dikeol dan dikendalkan, Pesanny,
medianys, dan fekuensin bis diencanakan. Selruh ik senel
pelngan bia dirancang, meskipun perseps pelanggan yang i

Kan e s bervaria enganun pada seberaps memuaskan e

lamany,
 pegaru orang o yang erasldar gk ek
et By, e o el oo e o e
. ot Kabar dar maloe ke vl Pngara oran i i o b

Tetapiindependen, Con

asldar omunitas pelanggan yang o o



e P

oy, pelnggan mnghin erpengaroh olh percakapan yang mercka

cakapan di dalam Komunitas,etapi mercka bis i diskus:
dngan baovuan pelanggan i,
DL piha, pengaruh sondir beraal dar dalam i, I adlah

dars ol ke ol oramg i) dan bl (dar ). Memang, ket
snber pengarah tama i sl salio ek,

Pengaruh fua seing enjanghau pelanggan e dl. Wil e
ok berhasil memic percakapan dengan pengarah Jar, bl i bias-

s Kin e mengandlkan pengaruh oramg ain daipads pe-
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aruh ek sendi dan pengara i Kaeena alasn yang sudsh

Bl hou s plmaes e e g
e tabap betoys dun b, Dlan tabap bty o
i i e o sy any g o o
pengaruh orang

dan penggunaan akan menjads merk yang i dipilh, (Lot Gambar
54)

Leve pengalman yang diflani pelanggan jugs mencntukan jlor
pelangan ks, embel frt-time yang membel produk untak per
tamaKalinya) sebush kaegor procuk bssanys clanghah menyusar

iy, banyak peibe st akbionya el merek yang ek
s tetings,
o il Wl byl s s psbles
b mengandlkan oran lin, erkadang

akan melwatkan ebagian besa ahap dalam lima A dan meggana-
Kan ety secars terusmencru sampa mercknya menecewakan
merck,



Gambar $.4 Zona O di Scherang Jalur Pelanggan

O3 adalh o in yang membane pemaar mengopeimlkan ups
o pemasran.Jka pemasr behasi mengidenikas peningnya pe-
e e A e e s g
pada b

an apa mereka harus berfokus. Jika pengarub i lebih
e dud i i e s Kb ko s K.
o komanikani pemasaran. D o ik, ko pngaruh o adslah
pengaruh yang paling penving,perasar harus mengandlkan kegiatan
pemasaran onmunias Namun, ks pengarah sendir adalah pearh
yang palio penin, pemasar haruskbih menck
e pengalaman pelngean s pembelan

Rangkuman: Menyadari, Tertarik, Bertanya, dan
Menganjurkan

Dl some il s e s S s
baga ima A—memyadar, ertaik, bertgnys, bntindak, an mengan-
rkan—yang mencerminkan konektiitas dianara pelagan Konsep




Markting 4.0 akhirmya bereuuan mendoron pelangsan dar menya

gunayang bisa mermbantu pemasar mengopimalkan upaya pemasran




8 Metrik Produktivitas
Pemasaran

1 semun mengakul pningaya Kessdaran merek sebaga pne

Kl kit it

Ve mpndlan panbins i v 1 o
ada dalam oo unk ment
Vet yang diperlkan,

1 benarbenar melakukan ner:

Kesadaran skan sbual merck sunggsh pening,dan manajer merck
menyadar bl i Merka melakukan peneliian scars berkala ik
memantau sberapa auh pasar meningat dan mengenas merck e
ek, Tujuan mercka adslah mengupayakan agar produk merch
g s o dn s e sk g
o ol g, Bebrap g b ey b
sebuah produk meniad produk pertama yang dinga dala indus
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terent, i adalah pedikor yang baik tenang pangsa pasarmya. Ini
"

g i dan skl pembelan yang panjang, kesadran
fomorghityiwron

D sebush ruang terpish, mansir ayansn memanta kepussan

langgan yang berscdia menganjorkan merck mercka—yai,pengan-
furan merek yang el ingas dripads penganjuran mere i,
kan tetapi, metik seperts kesadaran dan penganjuran memiliki
cdriodiinkeistinwriolone
s mencapai ujan. etk i berguna ok memantau kemajuan
merk srt mngukor kinera merek dn i Lyanan, Naman, mana

—
e b ol o i dege v et
pn.

o manajr mereh dan manser Lyanan el ten e

merknd pasar menjadspelangsn da b meniadi penganor yang
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Memperkenalkan PAR dan BAR
Seperangat metik bars Harusdiprkenalkan unek mengas mass
T dengan pengakuransat i Sfalan dengan ima A, ada dua etk
yang patt dkurs purchase acton st (PAR) dan brand adeocacy
vaths (BAR). PAR mengukur seberaps baik pervsshaan “menonven
Kesadaran skan susts mere
imana perusahaan yang bags “mengonve
i penganran merck. Pada dasarmya, kit memanta jumlah peang
an yang berai dar sadar (A1) ke bertidak (A4) dan akhimya ke
mengamirkan (A3,

Dari seush populas dengan jumlh 100 orang di passr, conoh
oy, ada 0 orag yang ngat dengan merck X scars spontans dart 90
orang i, anya 18orang yang ahirnya el merek i, dan hanya

L]

wan mereka Begins pul PAR dan BAR yang memunghinkan pmsar
mengukur prodokiivias pengelaran ek, Khussnya ok e
Bangikan kesadaran ek,

Ternyata PAR dan BAR sungguh merupokan pengokuran yang k-
i bk e o maketing st (pegembala investas.
pemasaran) (ROMD, Untuk sehagian besa nduse,belani pemasr
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ey

e R

‘Gambar 6.1 Metrik Produlivias Baru (PAR dan BAR)

yamg ebesar adalh membanghikan kesadaran el kln, Ko

i perpekif sebush pervsahan, dicrenahan ngsung.
ot Yot e peree s o B
e o g e ot

Menguraikan PAR dan BAR
Nl etk idk eshen i s, Kk persahasn besasi e
s ot el o i e g, ks
s meniawab peranyasn wtama ol

luimmlrtvzmlynud-p«!uhndlnmmhuhlhmlumhhmmul
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Keungan, ks har
o PAR o A ke ey, D i D
o, KON dncaay g ok 4 s g s, e
i (chagaimana dokor oeh margin profcbersi), fsins pers-
onaan e sbagaimana dikor ol perpuaran ase), dn fnanciol
v it s gy et e s

ian yang lbihcermat untok menenvukan apskah persshanya ocer-
levenaed. e,

Mgt AR o A oo Jan waveasn yr
g

merks menigkatkn esadaran skan merk trchut (L
62)

Gambar 6.2 Purchase Action Ratio (PAR)




o, ek X ek g s b g
ik meraan ke e mes
el b ek X b bt o AR 978 sl 05

err s g e X e s megholin g
s posar adalah s s ika egala faktor Lin diperthankan, merck X
i mengharapkan peningkatan pangss pasr scbsa 0,5%. Meski
pun mash perkiraan kvar, i bisa membanu pemasar merencanakan
pengeharan mereka secra b skuntabe. (Lot Gambar 6.3

AR08

mbar 6.3 Apa Ari PAR Sebenarnya

Pemaso g harus mengukor seiap bju konversdarikesdran ke

pongonran. Lt koavers yang rendah dor menyadar e etk

bush ek mencerminkan keeraikan pelanggan ang redab.
s g i I g g Gt ey i
Keberadaan merek i tidak menganggapya mensek. s mungin o
s pemosisian yang burk st pelkosnaan Komunikas pemasaran
yan burk Perbaikan mavalah n biss menghasilkan lvel ketrark
an yang e mendekat 1

Laju Konwers yang endsh dos ok ke bertany

g sebush
merek adalah peranda rendahoy Rengitabuon pelanggan. Pelng:
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ik merass waii unuk mengaukan peranyaan dan menlii
a

percobasnnya,

o i akan membane merekaya meningatkan el komitmen,
Lajo Kanvrs yan rendsh dae erindak ke menganrkan vneuk
bl merck mengindikasan afitas yan rendsh; pelaggan yang
sl mersaan merek i ik cukup erkesn untuk merckomen
daskannya. Laju Konvers yang rendah mangin tridi karena
ria produk yang buruk.
Pelanggan tertark untuk membels merckaya,teaps akhimya hecews
dengan produknya. Mesmperbaik engalaman pngunaan akan e
ants eninghatkanfvel fitas. (it Gambo 6.4)

yanan pascpenjoalan yang buruk st ki
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b
M

ambar 6.4 Apa Arti BAR Sebenarnya

Bl durakon ke dalam lmennya, skoe
kan proscsaya lb-al asinya semat, Mernbangan kesctaan el
an

dan BAR mencermin

s panang d

el dlam mencipakan daya tarik,
memicu keingntahuan, mendapakan komitmen, dan akhirya e
bungun aiias, Wealnya bagi cbush mersk,scap pelangan yang

ikt dengan merck menyusurs ins A n dengan . Dengan

Kot i, skor BAR yang desl adala 1 setiap pelanggan yang menya
dar eberadaan s ek skbienya merekomendaskan ek .
Namun,di dunia nyars, skor BAR sempurn, it 1, ran teids
Sering Kol sfunsh pelanggan ertents mengundurkan di dan tidak
menyclesikan eluruh ima .

Laju konversi yang b rendsh dalam tshap aps pun sepanang
Tima A merupskan hambars

Hambatan dalam lima A akan mengurang peodukivito seursh ol
pelanggan. Mengidenkas ambtan yang membats kor PAR dan
BAR memungkinkan pemasar menemukan dengan epat masalshays
dan memperbaking Menggnakan proses dsgostk yang sedehans
ini, pemaar kini taha prss iervenss apa yang harus dilakukan di
spaniang sl pelanggan, Al mencoba mermperikieluruh b
an, perasar kin bisa memfokuskan perhaian mereka pada habal

yan bnar-bena pning, Mengubah ik snru hannbatan yang ot




— T TR

oA - douman | s

Gambc 6.3 Kkt e Pt ok
Meningkatkan Laju Kony

Kerap berujung pada skor PAR dan BAR yang lebih tingsi yag I

eninghark
produkiviasperssaran dan menghindri pe n‘mmhmm o
o

peladalam beanjspemasaan.(Libat Gambar 5

Menaikkan Produktivitas
ra uneuk memperoeh e banyak penganju sea dalah de-
ngan. meninghatkan kesadaran, Semakin. banyak orang mengingat
st merck,semakin besa kemunginan merk tersbut deekomen-
daukan, Nomun, pedekatan i tebiang mahal, dan memaksa per
et s bt
Kapan dengan konsumen s ok Anda
e ety
masaran yang besar, Bagamana caa pemasa meningatkan kesadr-
nsecan sgnifkant
Maniaat ebesa dari m ol pelanggan adalah
adanya Kesempatan unok meninghatkan Kesadaan devgan e

an merek tanps meninghatkan anggaran pemasar

haias
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percakapan di ntars pelngan. Sorang pelanggan yang schelamnys
idak menyadai keberadaan suaru merck mungkin akirnya mengenal
merk enchut sl mendengarkan perckaps

Kiea hara men an pelanggan schogai
Jam pendansan, wang memberkan pengangit, Fendanan
menciptakan cick o tanpa meningkatkan ekuitas pen

san dengan wang yang
1 besar dan bk tings unck gl melunas

ada zaman digeal,peeakapan pelangaan—atau pengarch orong
ain—sctars dengan “wtang”, dn Klan—stas pegar luar—setars
fengan ki

Percakapan peanggan pada dasarnya adala cars ya, berbiaya rn

ik menadibahan percakapan yang menguntungh
Merbangun percakapan pelanggan sepatar merek ada sty
I g e e ke i e e
dengan demikian menngarkan.produkiivias pens
b e it s B s e gt
melkokan kam-

ok harus memengaruhi arsh prcakapan dar lar
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Pendekatan alicrnai untok meniptakan eib banyak penganior
cor PAR dan BAR dengan e

ik, Setap prangat sl bt
fuan menangans masala yang ad yang menshan anghah pelngan
menui thap selanuny

1+ Tngkatkan Daya Tark

ik sebagian besar planggan tdak tertark pads s merek meski-

yang dirprescntasikan ek ercbut ata dar mercknya s, Bla
P sl e ek g b sk s s
e el g o e b
o P oo e g e el
oo Wt v s
[eis—

Jad, iy mermbuat st rek menarik dewas
man i i mana pelanggan dikelling oleh nteraks berbass ke
noloi, merek yang dimanusikan menja merck yang paling menari,
Ml skl bl ] kg st
1k g ey oo ia dan mampu
b e sivmimvorebmem

i Poda 2
"

£

1 elanggan trark pada ek yang mejonung il
i sl dn g o . Nk e
Marketing 3.0 dan memberikan faktor merasa baik bogh

Sebush merck epert The Body Shop membava r
Taral. Merek i mesmpromosian kesdian sosal denn bnyak cars:
pemberdayaan pesempuan, pedagangan ad, dan keragaman arya-

formas sosokul
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wan. Akan tsap,siak kematian pndivinya, Anta Roddik, merck
inwapak kehilangan daya tarik “sktvismenya”, Uik mermbangitkan
bt e 1 Ke-40 dilancarkan kam-
penve pelanggan fanaik yang.
D ol e e T e s i ey
g membel mesck yang begi bertanggung awab secars sosil.

ini dengan sunggab-sunggub. BRI belom lama i memperokh dan

K menediakan sparuh daskebutahan enrs ailiasnya.
Pelanggan munghin uga etk pads merek yang saas pengalam
an don mewalil erakan gays hidup et Merek ind mempunysi

dalam kotak pengriman bl
ks menyedakan prabun 100 i, &
pengenbaly Kar i sangat nyaman dan ebas ko b e

w
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Tanggan yans tidak punya ek ustok el model yang et dan
mengangut Kasurnya. Akan tcap, emampusn Caspr untuk tetap

day tarik ass. Peanggsn mengante sclama betabun-ahun untsk
n Te

vuk mengekopreikan di g pelanggan, tjuan ek Tes ada
o unk mendapatkan pengalaman mengemudsyang menycnangkan
dan membua pernyataan evang siapa dir ek
a5 e ek g e
"

k. Unangny, ekl memongkon etk ek e
al. Merek biss menggunskan anlss do ras

o dan pakaian olabrag merek sendi, adaah sl
st merekpaing sukss dfan halpenyesian masal

Pening bagi merk uneuk mennliki difeensas autenik yang men
darangkan daya ek yang kus, Semakin bera, dan tdk otodok
@fernsasnya, semakin hebat daya tark mercknya,
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- Optimalkan Kol

jatahuan

Geonge Loewenstein dari Carneyic Mellon menbeikan salsh st de.
i palig sderhana dai Keingiahuans perasaan terhalng mend
potkan informas yang kit inginkan,

S ke T e Dl e mcondon

Koreas antaa kefutan dan gt berpendapa bawa
g g e vt U mm.h. perasaan ingin
tahu ki palingbesr ek ada el devas yang optimal neaa apa
Ying ki sk dn ap 2 e b s sl s b
it skt atu tdak d sam s, kit idak puny slsan untk
ingin ahu. Bila Kia mempunyai harapan yan kua, it cenderung
menghindarmencai “ebenaran® dan karenanya kengitahuan kit
e, Brlyne uga berpendapar b ke orang menghadap ke
Juran, mereka meras erguga dan i meny ik i jauh.

D pemasara, keinginahuan timbal il pelanggan divri

gt g e e s i s foml

s menmbulkan kengitahuan melbtkan pendekatan yang
il ———
U memchokan oy kv dengn Kebdupn elonon
Tetapifga tekai st dengan ek eten,

D beberaps kasu, mercknya jelas dan mendorons Wl itas
menui konten.Contobnyaadalh Geners Hectric, yang menyediskan
Konten yang melibarkan i, dan Chase, yang menyediakan konten
mcnark yang berokos pads perencanaan keuangan dan gaya hidup di
s webnya

Dalam Kavus o, planggan seing menjumpai onen teten
yang menarik b mereka saa e

cnemakon b ereh e s d btk e e
an akhimya engharga ek trcbut. Podcast cf GE The Mes-
sage dan sl online-aya Txchwologistadaah contohnya. Contoh
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Vo adslah Departurs, sl meniern yag meliput persbnan,

s Konten dan proses percipanys adslh st secngah
pemasaran konten. i mencakup mengidenkaskan ema ik yang,
elvan dengan pelanggan dan terhubung dengan merc. Kontennya
d dalam besbagai format—{omat tervls (arkel, lporan resmi,
o

tudi s sara pes da bk bk s format g
s Kok, grafik ik, permainan, video, dan bk ).
o i darpemasaean konten adslh dsebus dan ampl-

e o B s o s i &
a1y Qg sk e il o e

ks Kontennya benar-benae autenk, konteany bis tnebar
ot dan media sosal, Kita

ecarn viea el b dar mulut ke
menamakan in arned mediachannel Unt tjuan i, merek mung.
K e s sk sk et Koo st e
el ol
Utk mengambil manfoat dari keingintahusn,pemasa yang mohic

Google mengungaphan balhwa “pencaian onlne” dn “beicaa de-
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an melakukan pen
o il ek

ek mereka mancul secara ik,

- Tinghatkan Komitmen

Mmoo plogys s g oo s

P wh—————————
pengalaman unggulan,
eningarkan Komonen pelanggan melbarkan pemasaran sem
ke, g enrkan gl ot e ek
s et ik . ] el sl
el dla ok b aplai ponel, call o
o b K ko bty e e dnion b
I ops ik et eapt fga memberikan pengalaman s se-
paniang e mereka ek e,
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Karens ek el yang berbeds ikl ol oan orang berbeds
e —

im pe
nawaran personal melalu aplkasi ponsel merek ke pelngean yang
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erad i dekat esek. Penawaran yang tpat wakis da relevan in
memics pelanggan unk membst Komitmen dan mengunjung toko

pembelan. Apbkasi pomsel i e
sl b dar § jta Kjongan ke toko e mingss, da orsn

i dekarnya uncuk e

orang yang menggunakan aplksi in akhirya mengeharkan vang
enam Kl e banyak dripad et s elangs
b i ok,

g hanya e

an

akatan Afntas

i dengan orcnas jangka panjans, menganggap terlsksananya
penialan sebaga awal darrels ang e bermanfas. I juga da-
wba

wian bosa pelngan, pengalman

ks e i W e
b

umor idup dan ik dark pelanggan
Unk mﬂnmhmh pengalaman pasc-pembelan, pemasar hrus
m senvubya dan mengisnkan lbih banyak ner

il drg g e el e, s o e
agasn pada penkimaan produk dan

o merka.Spektru inerako et yan s teredis untk
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it termasuk besboga e sk ayansn pelanggan, ntcr
kst i sosal,dan gamifcation (prakik untok menmbuat egiaran

ogan permainan unruk membstnya meniad lebih
menaek dan menyenanghan).

i Carton ek epats yang dkenal lss s Hotelyang
menggunakan sentuban manusa sk

e bt
saatia menginap di o
i A
Carlon berindak b jauh unk membenarkanperkataan orangiva
anak teseut dan mengiim bk terdokmentas tenang b
ferapah di bore .

o, contonya, terkenal akan oper
callcotermercka yang menaik. Scorang percmpuan yang krspotan
ang sepa-

e S einin e oo g v

Medin sl fuga merupskan bt yang dabyar ik memark pe
Tanggan. Sehush pencliian oleh Rilig, Sanfey, Aromson, Nystom,
dan Cohen mengunghapkan alasan mengapa media sosal menjad b

it populer St mercka menunukkan bahwa ik manusis, ner-
ko ttap ks menunta Keteribacan yang e enosonsl daipads
interaks mamusa dongan mesin Berkomunikas el pesan sngkat
ot i sosal menjad v b mayaraka. ks pe

antarmaka elekaronk. Sursed olh 1. Power mengunghapkan babwa
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7% peangasn AS peena menggunskan medis sosisl peraban
ok tjuan pelayanan.

Pendekatan ain untsk membangun keerbatan yang menyenan
Kool o s i st iy gl
mckanisme permainan (game) ok meingkatkan ket
i e Kaens b s, ity don Kompecu, e
mendoron ek et darspelanggan ears bawah s,

Program Sacbucks Rewards adalacara bagi ek n ek e
angun kteebbatan Kuat dengan parpelnggan. Program i men
g ik i vkt o v o i e
trin e b, g doges i bl
uiuannya adalah memivai pelanggan untk menambah ranaksi
s

Tk s S i s, B
dmem s o, ol Yl gt v

yang berperaku s i beraln kaki, berlar, atsu beseped
oSS, b e g ek s s
b s e s g i, Do
samifcaton, nsk-ansk diaarkan secara bawah sadar bahwa seiap
Keutusan yang merek b mempunya il

‘ﬁ

Rangkuman: Purchase Action Ratlo dan Brand Advocacy
Ratio
g b s g e
yaitspurchase cton ratio (PAR) dan brand adeocacy raio (BAR),
npedpe g denpn el e e pms
dalam mengarshkan pelanggan dar sadar ke berindak dan abienys
an, Pada intinys, PAR dan BAR memnginkan pema-
s unuk mengukr produkiita waha pemasaran mereka









71 Ciri Khas Industri
dan Praktik
Terbaik

S, Mk, P, do Msnen Loy

Dala kehidupan nya, ol pelanggan sangat rumit dan heter
e et melibakan kombinas media trdiional dan digital yang b
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ol b g oo b s g g
sdpo s

Bk I —
s Mo i s s D
Mrck yanglbih besr cenderung il ik senth yang e b
ok, yag memunginkan pelanggan merasakan sepernghr ke
U v -
Keiniman yanglbihdal dan umlh ik senah yang terbates. K-
dan keputan

cara merah emenangan dalam sua indsi yang spesf dengan
membandingkan dta stk rad advocseyrati (BAR),

Empat Pola Dasar Industri Besar

Memvisualiss s Konversi—daya tark, eiginshuan, komimen,
dan leve af o lima A membants mengungkapkan

b o e g i et
ngan model peilak pelanggan yang Khuss dan sperangkat anang:
an yang berbed. (e Gambar 7.1
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‘Gambar 7.1 Memetakan Pola Dasar Industri

Pola1;

agang Pty

Pola besa yang perama dan paling umum adalah gagang pin. Fi

Pada ol ggangpins,pelanggan ik menghabiskan wakio .
el dan mengevaus opi. Karen ik haganyarela rndat e
anggan idak me
s

hasaan, Ko il cpekia dn pree-
et kit e o o pelaman s

ekor K gagan i g st terfagencat i mans se-
jumlah besar mrek beraing memperebukan futaan pelanggan. Ka
e it emosionaldar keputusan peenblian, banyak merck daa
Katgor yang sama menermpats poss ool dlam pikian el
an meskipun el speikas produk s,
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Penbelan sring kal terds secar seketka dan impuli, didorong
oleh hargs yang rlc rendah dan prommos yang menggnda. Karena

perang merek d anara pssing besa yang berussha et pangss
pasar yamg i bes

Ketersedaan pad ek pembelin jugs seing meniadi fakor pe
R & vt g p, Mok ke
sk tertark pada s merek, pelnggan akhimya membeli merek
s Bt g it
pembelan.

Karakierisk kun lain darkpola gagang pi adala afnias pe
Hanyak

i e ko e i e g M
i

Poln2:
Polabesr yangkedus adaah e emas. Fiueyong pali oembeda:
kan daripola kan cma dalal fve Keingintabuan yan tngi (bt
iy days i) ol o pelanggn kan cmas palingsering dicns
Kan dalam Kotk ik i (525
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Dalam ktegorkan emas,pelanggan bissanya mempertimbangan
hanyak faktor sebelm memoruskan merek yang akan mereks il

Peanggan seing merass per mengajukan peranyaan, mempetin:
angan nasihat dars phak ketiga,dan melakukan beberspa neraks

l s
Bk i bk wabt g skl sk ek
penswaran erbaik

o bl Wy s g, i o

s s i iy b, D g
obdesgeineromerta el
dukung oleh im yang menlii pengerahuan produl v -
Kenampun st Bk e i e 5 i o
b, dan scjumlah kel penjol menal e seumla kel
ey s o v ek i s

menyclrub, da haslevalaas etk yang beraing bisanys
e mi, Dulm banyk s ke psngan e okt

Meskipun sanga jarang, ada alanya pol ikan conas dimukan

o merupakan ngkah besa dalm lr pelanggan, mencerminkan
iy dersa berianya
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Pola3: Terompet
Pols besar kg adala pl terornpe,yang bissan diemukan -
Tam Kategort gaya hidup seers mobilmewah,arloi mewa, dan 1
g desine. Keunikan pol intretsk pads fve sfntasnya yang
tingi. Orang orsog yang mengiut pla terompet biasnya memerca
o kuslites merek o, Karenanya, merska berseia menganir.
Kan merck meskipun tdak membelsdan menggunakan meck erchu,
Dengan kot i b penganjor e bsar darpads junlah e
e sebenarnya (pengani  bertindak)

D kacgor teromper, pelanggan sanga bt dlam eputus

i

gan serng memengarubi pembelsporenil ik beljar e
banyak teneang sty
Karena terbatnya son hargs yang sanga ting, d pengenmar

ensal, pemasa dalan Kategor trompet ok benar benar berfol
mempertuas ketesdiaan luran.

Meskipun sehagian besar kategors CIG trmasok dalam ol g
an pints, bt anpa resp iasanya termasak dalam pol trompe

teromper dalm produk gaya b dan ol teompet dalam obat tan-
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o o sk domn g sk s pge: el

Dalam Kategors aya hidap, in semas adlah persoslan hesangap-

e b, D ek, v deg s

tanpa resep, b penganio tidak membelsobat yang merka re-

bomeduian s bt meks ik eembian by
il mercka membutubkan, merks tahu mana yaog b

s

Pola 4: orang

Pola bese keempar sl coron tradional. Dalam katgori coron,
‘chagian pembelian dirncanakan dengan bk dan pelnggan sngat
oo dalam kepurusan pembelan. Jostr, in adalah atusannga
pola d manpelngan menyusur seip shap o pelngan dalam

peialanan cnuj pembelian dan penganjran. Morcks mengkan
pertanyaan tntang merck yang mercks suk dan akhinya membeli
ol mercka suka pada aps yang e o

cakapan. Mercks menganjrkan hanya bl pernah merssakan sendis

produkoys. Pola corong dismukan schagia besa pada barang awet
o nduser s

Dalam Katgors corong, Keseuraban pengalaman pelngpan s1-

untuk mengelol eberaps ik et spers ko (dar dn daya -
ik st e dan ayanan elepon (ertamyal, sl penjulan (b
Hindak), e lyanan pasc penioalan (menganurka).
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Meskipun beralih merck oran o dlamktegod corong

o
g sy e bt bk pds bk b don v
Jaman pelnggan

st Kupu-kupu: Pola Kelima.
Masing masing dai mpat pola besar sl pelangan menilki
Kekuatan dan kekurangan melekar. Menggabunghan s kekuat
an poiet dar ecampt ol besse menghaskan pol alur pelnggan
yang deal,yamg berbenk sepert ds K kupu yang st (it
Gambar 7.2)

ol b e o b e e g

g pol gagan pinu, an e, tromy
o harus berusaha Kerss vk mendapatkan pols das kupukup
rp—




Gambar 72 Pola Dasi Kupu-kupu yang ldeal

Menempatkan das Kupurkupu di stas sla sars dari e
Kk perbkan. Merek deng

Jour pelanggan gagang pio hsa menioghatkan evel aiias dengan

inghatkan kesanggupan membeldan kel

1 ol corong, i i pihak,hars meninghatkan el

Komimaen dan ainitasmercka. I menglstrasikan tantangan i

Ko s e o et el N, ek o

Y sl haru ihadapi ek dengan ol ol pelanggan an e,

Teapi s mengopimalkan level keingintabusn mereks. Pemasa

ektor B2B menghadapi ancngan era n karens mercka
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Gambar 7.3 Meningkatkan Jalu Perusahaan di Seluroh
Pola Dasar Industri

Empat Prakik Pemasaran Terbalk
Pemasar biss g mendaprkan pol induses dossaisk BAR. BAR
pada dusarnya mencerminkon kesedisan el

daskan sebush ek, Dalam sbuah industrs di mana BAR median
renda, pelanggan umamnya tdak ersedia mrekomendash

pesing. Dalam ndusr semscan n,pemasaran dark ot ke ol

agan untk merckomen

an pemasaran medis sosialurmnya ok member sy ik
il BAR medi tings, i i pihak, besar kenunginannys b
Tanggn akan merekomendaskon st ek taw b, Dl hl i,
pemasaran dart mlut ke molue dan pemasaran e sl sangaal
e

Kisaran BAR—<elah aneara BAR yang terings dan terendah—
dalam s indusr foga mengungkapkan wawasan yang men
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ik Kisran BARyang lbar mencerminkon dominass dar ol ke

untuk dicatar b dooninas pasar dar et BAR tdak sl tecr
i daam dominas pangsa pasar, dan sebalknya

Dengan menggunakan medisn BAR dan kisaran BAR sebaga ki
ok, kit biss memperoleh conpat kelompok indusr besa. Dl i

e i e sl st
ik manajernen merek dar perusahasn CIG rekemulka sepers P
dan LOréal.

D1 induss denan median BAR tings cap Kisaran BAR rendb,

s e dr
20n dala contoh uama bag pemasa ik b car mendoron.
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pelngan ke salran pejuslan mereks mello medis radisions da
d

D indusr i mans BAR rendah ttap isaran BAR kbar, pelan
an umumnya sk merkomendasikan merek, meskipun ek e
Keln e sk ke, g by e

adalh manajemen yanan—mengella pross yanan dan scf yan
an sera bk ik

| —

HEE

B e

G

Gambar 74 Belajar dart Empat Prakik Indusei Terbaik
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Kelompok ndusti crsbbie menibi mcian BAR rendah dan i

mendoron kegatan penjualan yang epar.(Libat Gambar 7.4

Kelompok in s skaltidak st Dengan konvergensi tckno.
Togidan inovas disupe,dindingantrs elompok indust ol
1. Pmasar harus mengawa:pereseran industs ek dan e
daptas st mercks.

Rangkuman: Belajar dari Industri Berbeda

Dl gt g plack b s g
Konvent i epajang bbb, o ol cnpi
ol st 1 bt it ung an s’

e i “cron b s o s At &

Bawah sla sat pola i, masing masing dengan model perlko pe-

Jemen merk, manajren salutan, manajenen layanan, dan manaj
men penjusan,






Bagian Il
Penerapan
Pemasaran Taktis
di Ekonomi Digital






8 Pemasaran yang
Berorientasi pada
Manusia untuk Daya
Tarik Merek

[T R—— -

[ s e ke s g
kam sebaga pemain yang pling berpenarah, Namun demiki
an, pemasar kerap ek

can i manusa dar pelanggan, yang
ok nyats i era gl merek ik sempurna dan mercka merasa
rentan tshadap siat pemasaran. Karenanys, mereks membangun
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mansia memperakukan pelanggan sebaga teman, menjad baian
el dar gaya bidup mereka
1 Marketing 3.0, kami menmperkenalkan konsep pemasran yang

erorietas pada manusia ni scbagai sl alami dari pemasaran
yong beoricnta pada manusi (Markeing 2.0) dan perasaran yang
am pemasaran yang

Teriads ol 2025, Dalam konteks seper s, pelanggan kan meniad
smakin gelisa Karena ek scars bawal sdar mencars enits
merk, beranya *Apy wenid manusi di doia diga ™
e e S e e, ket yer, iy
gk et ik membust ke et s At
Karena merk dengan Karakte manusa tenunys akan menjad merck
yan palig berbeda, Proscsnya dimuli dengan melepsskan kegelah
an dan Keinginan tedslam pars pelaggan o mengharuskan ki

ami

Sckalina st manusi darspelanggan sudsh ket s waktunys
g merk nmuk mcngungkapkan st manasanya. Merck pel e
bk b i yang dapat menark planggan dan e
[ —
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Memahami Manusia Menggunakan Antropologi Digital
Antopolog dgtal berokus pads hulbngan antara emanusiaan dan
teknolog digal. Teknologi i menyeldik cara manusia berier-

oy yamg diskukan bar barw ins untk e

s g gl s e g g
socallisening, ntnonsaf dan

ot

Socil istening
Sl v skl e ol

chuslh merck di inernt, Khsusnya di media sosial dan komunicss

S s N ks o ik v
i ool utuk menyaring sfumla besr datayang ook ek
e dartpercakapan sosal meniads informast neljen pelanggan v

e ko Kera digunshan ok wjn

Socal liteing digunakan dalam evauns prmaaran kot uneuk
memantau percakapan yang eiad d sepaar Konten yang ddir
ikan (iha Bab 9. n g o alat yang beguna sk megden

ifkan petmjuk dan mennahami prospk datampenjulan sosal ihat
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Bab 10} Sociallening jog biss digunakan dalam mansinen
T pelanggan sosisl unck mengidenikas percakapan bers ehan

ek i g e i e g
vk e e

s Sl i, Wi e Vs
ik pnelian pasa. Pada mode pen

i pasa wrisonal (i,
wawancars aap muka, surestlepon, dan survel online), pelangs
idak selay memberiahu pemasae apa yan sebenarnya mereka pikir
Kan twulkukan. Malah, mercks tdak selfu mampa menilaskan apa
gk e s M el e
e penclian psar beebsis elompok
b ———
sonil di alangan peanggan yang bissanya trads dslam komunitas
merkyang sebearaya. Di sl soialftening meadi st b
"

Kegehsahan dan Kenginan terdalm mercka. Socal lsening benar
benar mcnangkap dinamiks sl dar Konanitas.

Netogratl

Dikcmbangkan ol Rober Korints, netnogeafs cnogras yong dif-

Kaskan pad inern)adalah mevode yang mengadapias prakk e

olog unk mermahami peraku manusia i e-ibes s Komunis

onlne.Serups dengan ctnogzat, netnog bertjuan menmpel

i dvon e e s ke o ot ek

dengan cara yan
Perbdaan ke aara netnogra da soiol i adalal b

wa netmogeaf seing mengharuskan pelsku ntnogra ek terbbor

ik menggan
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sccaes mendalam sbagai pescra ki i komunitas online. Pl
el e drget bl bt

i mebbrkan dic dalm percakapan, da besempat pad se-
sam anggocs Karenanya, nenograsndie adslh benk hubungan

i dalam

Kapkan ujuan mereka melakukan peneiian dan memine irin dar
anggora komunias,

Sementa sociol it oy menggunakan ersngkat lansk
pemantauan media sosisl unk mencprakan visualisasi dta ccs
o syl el bk i enyanbon

wawasan mercka yang e dalam, Newnoaf bissanys menghaeu
Kan el etnograh mencerminkan apa yang mercka amti sera
mercnungkan 3 erk s sant menjad g ko

peranghatketerampiln yangsanga pesi yangtdak i s

Empathic Resoarch

htic research, yang meeupakan prekursr pads oo cntered
desn (HCD), adalal metoe—yang dipopolekan oeh perusahasn
desain seper IDEO dan fro—yang melbakan perspeke dan mpat
manusi dalam pross penelin. I bissnya mencakup pegamatan
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o g, K, ot s b g
g dea denganctmoraf radisional,
Untk memasikan. perspkiil manusia yang Komprehensif don
Kaya, proses penclian basanya melibatkan anggorstim i
pikolo, antropolg, desane prosuk, insinyur, dan e
e Ao e e o s il pds e

el b o, s ek b g g
b o

i o i o, Enphts s
S leradelyriryrrpmyosiitepiionis
dan Keiginan trpendam dai Generas Milnial untok menisdi me.

membaa perecanaan inansial menjads baian el dr gy i
A sosil dan digral dari Genras Milnil



esrayogBrrentoigods s KO3y T Merek "

Membangun Enam Atribut Merek yang Berorientasi
da Manusia

an sbagai teman tanps menaklkkan mercka, mercks harus mengo.
o ecnam arbut i i

Fisik
Scscorang yang dianggap menarik secars ik biasanya mempunys e
e s g i i, s o i e

engaruh atas pelanggan mereka. harus mempunyai daya arik fk

ey

Utk merek, dya taik sk dapat berssal dai deitas
W s o gt Vbrhaiog
Google dan MTV dengansisem logo yan dinais, yang dapat lawes
dan tidak s, sesua Konteksnya. Google terv-menerus mengabah
Jogonys untuk merayakan momen aau oran iiew dengan Google
Doodle

Daya ik ik dpar ugs beraal dark desin produk yan -
narik atau desin pengalaman pelanggan yang sold. Likadlah Apple,
sehagai contoh. Appe dikenal unggal ik saa dalam dsain prock
industrin,etspi jogadalam dein ik pengguna. Ak
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i Apple sring diaap sango dan idak mengin-
i s v s st Gl Bt S
o diangaap sbagai sl s yang erbik dlam indus e

Intolektalitas
nvleualits adlah Kemampuan manusi sk mendapatkan pe

huan, berpkir,dan menghaslkan gagasn, Inteleknalas terka
rat dengan Kemampuan ok berpiki melampanhahal ayats dan

Ak dan o o tidk erpki sbelomaya leh pain i dan ol
pelanggan. Merok mampn memperibatkan kenampuan unuk mere
ik ol elngon

Ketka perushasn oromarif Tesls mengadopsi nama scorang in.
vator erkenal, Nikola Tesla, merck i berais unt trus beinovas
schagaimana Nikola Tesl, Merk ni ik mengecowskans merek in
eradd gars erdepan inovasi besar seperts bl i, anl

novator diseupif besa sepert Uber dan Ao uga menunokkan
calcas mereka dengan menyodorkan n
Tounghan pelanggan dan penyediayanan, Uber dan Aibn, yong me.
eupakan pendakung bear koo berba, dipandan scbags merek
s ol pelanggan.

Soslabitas
Sesorang dengan sosalilas K, yang percays i eka bergaal
denyan orang i, mennjukkan Ketrampilan komanikas s dan
onlvanyang baik. B ol halya, ek dengan sosiabilas yang
Kt ik takot melkokan percakapan dengan pelnggan merck.
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Mereka mendengkan pelangean serta percakapan di ot pelang
. Mereka menjawa pertanyaan dan menangans ke scar s
ot Merek jugs melbatkan planggan merks secars bekals .
Ioui beberapa media komunikas, Mereka berbog onten ik i
medi sosal yang menark pelanggan merek.

‘Contohny, Denny's Diner mencipiakan pensmpiln publik yang
mah d media sosal,yang menyenanghan dan disukai Merck i ket
mennposing komentar enaka dan bergurau i Twiver yang dika
orang dan dicuit kembalsehingga menjadi e manusiw. Denny's

I
o s b s g
Zappos memegang rekor
Tapanan planggan elam, yai 10 am 43 meni

Emosiona

Orang orang yans dapat beshubungan scars cmosional dengan oran

dang, mereknys juga beshubungan dengan pelanggan spertsmemper-

Khatka s humori mercka
Dove adala sy
yang merupskan merck yang dimanusiakan, membahas i keperca
yaan i i snvar perempun dengan mendorong perempusn ik
kan st me-

I merek degan emosionaitas yang uat. Dov,

mencints die mercka sendie dan menghargai kecar
. Dengan kampanye masi yang berangsan selama s dekade,

Duve mampo beshubungan secar emosional dengan pars perempun
diduni,
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Doitos memberikan conob berbeda dengan klan SuperBow! 50
“Ulasound, yang menggambarka seorang perempusn il scdang
menjlans USG semears suaminya makan sebungkus Doron, Kl
ini berabbicdengan sng by yang menyembor keluse dr i untk.
e D M i s P b

apsorang menganggapn wsapnya
oo, Neon bkl et e g
oo s i e e g g
i meskipun emos yang dibangtkan bercampur 3

Keprvadian
Orangorang dengan kepribadin e

mercka adar skan kemabiran mercka dan mengakei 3pa sia yang
masih harus mereka pelaai, Mereks menunjokkan kepercayaan dii
an morvas die uncuk emperbaik i B pul ek dean
daya tark ko yang mreka dukung—slsan
Terkuatkeberdaan mereka, Namun, merek merek i joga sk kot

k memitki kesadaran dic

ahu perss apa

menuniukkan kekurangan mercka dan brtanggn jawsb penuh s
indakan mercks,

Patagoia, comtohnya, mendukung kelestrin sosisldan linghun
an.Patagonia mencols meminimalkan dsmpak sosal dan nghungan

yang merugikan daikegatan bisnisnya, Dengan Foasrie Chronices

sl masal ok mans pm yang merek bel dan el eak Kk
soialdalinghungan dor
menuniukor

an i proses bisisnya tdak sempurna dan nyacanys
masih membhayakan lingkungan. Namun, Paagonis fugs bertekad
menmperbaik di e depannya

Domino' adatahcontoh i, Peusahaan o i meakukan an:
Kah berani pada 2010 keka mengakus bt pisa ek tidak e
sk, Dalam sebush lan, Dominss secars terbuka berbogs s
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ik pelanggan teneangpis mrcka. Menanggapi bl
mencptakan piza bara dan menawarkannya kepada pars penghic.
Peruhaan dengan pecays di bertanggung jawab atas kekurangan
merek,shingga membat e

pervabaan

s e manusiaw

Moraltas

Moralicas adala bagaimans menjads s da ek e ks

Unileve, contohaya, mengumumkan Unilever Susainable Living

ke dalam prakarsa merek dabam gesakan mencipakan Iebih banyak
o U e i ol e e
Knore unuk memberantas kekueangan g i
e e e e L e
ek menyelamatkan s di e

Rangkuman: Ketika Merek Menjadi Manusia
Merek semakin sering mengadopui st baik manusia wiuk menarik

peanggan di rs yang berorkneastpada manusis I menghendakidi




kanya kegelshan da einginan trpendsn pelaggan melalu s0-
ol steing, metnoseaf, dan emphati esarch. Untok menangan k-
clutandon o i e bl s b e
st s dari iy e e e

P ik s
el e s g b

moraias yang




8 Pemasaran Konten
untuk Keingintahuan
tentang Merek

[ ——

Konten Adalah Iki
Sngkat ks, pemasaean konten adalah pendekatan pemasaran yang
mencakup mencipakan, memili,membagi, dan merperbesar konten
yang menarik, rlevan, dan berguna unt kelompok Khalayak yang
jelas dem mencipekan pescakapan tentang kontennya, Pemasaran
Konten fuga dangaa sebaga bk lain dr jurnale ek dan

ru, #Tagar Adalah Tagline Baru

pada onen sl
i tentang merek
o menggese peran pnmasr,

e Korporas sudah mlaksanskan pemaar
e s .S sy o o

"



o TG 0

s e dan MarkecingProfs mengungkapkan bbwa 76%
perusahaan bisis ke onsumen (12C) dan $8% perusahaan bisnis ke
s Ameriks Utas menggunakan pemasran konten pads

2016, Perusahaan B2B menghabiskan raa-ata 24 i per.
an mercka untuk membiayai pemasaran Konten, dan perusshasn
B2C menghabiskan rata o 32%. Pars pemasa konten in sk
K b Konten sl menjad klan b dan tagar yang dguna

Kan pada dsribus konten el medis sosal menyamai peran tag-
e sdisional

Pemasaran onten menjadi Kt populer dalam bebersps tahun be-
i

sl memercayainya. Meeka Iebih sk meminta pads teman
om g sk b s o g s Eala
mendengar Kaim yaog dibuatoleh mere, pelanggan mengklrikas
il g e ol o s

Kenyatan bahwa pelngan seing ki menganggap babws pessn
ke s e bt e Pt
Peran e pemaar adalah menyarmpaikan proposs il yang dit
‘warkan oleh etk ek, emasar menadi s ket dalam e
yampikan iformas rumit nella klan s merbust pelnggan
Kewalahan, mengingar uang dan wakes yan sanggp ek biaysi

i berbayar trbatas. Nomwun, kenyasannya pelangan sa ni
serng menia b proposis i ebsh ek skl rkvan da
dapat disaikan,

edi somial brperan besar dalam pergesean ik, DI masa s,
g mendciran dvn P e g e
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Konten olh medis tradisionl temasu ilan, Mereka tidak punya

N ——————— .
ek menginginkanma.
DY s s, o Gk e o s

il uneuk ik mengacuban Konten mereka selebiys.

T g berlaku untuk Konten bermerk dan Kontn yang dispon
oci—kanten yang disediskan olch merek etapi bukan daam format
Khas iklan—di media sl Bila pelanggan menganggap konten yan,
hermerek dan disponsor i tidsk menaik darelevan, mereka ik
akan menghabiskan waktu menonsonaya, Kenyataan bahws vidso
yang paling banyak divnton dan saluran yang pling banyak langgan-
annya i YonTube adalah onten yang dihaslkan pengguns dan bk

merk, menilaskan bl i dengan sendii

Meskipun menghadapi anangan i, pemasar enyadars i .
i soil. Medi sosisl,sebenamya, members pemasar peuang untuk

Kinkan tradings i banysk percskapan sk, Perakapan dua
arh Langong dengan planggan n seig Kol e ik serta b
fien. Pmikiean int menyebabkan e banak merek dan perusy
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s menggonakan pemassran konten di medis soia uuk cln
Kapi iklan tadisonal. Mereka ingin meniadi i Komunikasi e
masaran mereka sndi dan mengorangi keteganungan pada media

wadisional
Akan teapi, sy adslsh b pemaso srng el pe
conten sebaga bentuk i dar klan,dan e sl s

T i, beris formas yang digunskan pelanggan uncuk mencapsi

Scush s pads 2015 oleh Goole terhadap ribusn il You
Tube TrueView mengungkapkan atbut video yang tdak dlwatkan
Poms bt i, v s, s i
St i uga mengungkapkan bahwa menyertakan logo merck selama
e e e dpet et b s etk s
i dingat, espi i s dapat mengurangs wakts moton, Penasr
harus menyadari bahwa dfinial mereka tenang konten bagus belom
e e T e s
e plr

sk i P v e s
ang pemasa hars menciptakan Konen yang mngkn ik berk
ribun angaung pada ckuitas ek mereka tau meingakan e
e e b s g

Contohny

1 adalh it pemasaran o Sehagal
-
o bernama Taioin, yang enyediakan informastyang bissanys




R —

—— m

icar pelanggan. Arikelyang dimuat b bar i, beridl “Makna

peanga
hello@hipmunk.com untuk membahas rencana peritanan, Hipmunk
ki mengetahui rencans perlanan mercka dan akan menblas se

berpocns menggeserpolajlar pelanggan s langkah e dekar
dngan “das Kupu-kupa” yang de.

ran Konten Langkah-demi-Langkah
aran konten mencakp produks onten dn d
e pemasaran konten yang ekl menghars

ook dan dieibus Koten e angsang tanp e dl e
Takukan Kegistanpra produkdan pascs disribus yang ot D s
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° ° ° °
SSEE ESEEe . ERERL
IR R B 8L

bagin berikor, kami menyaikan delapan langksh utams pemasaran
Konten yang harus dilkut pemasar, D stiap angkat pemaar harus
memerkss semu Kotak yang epat sebelum melnjukan ke lngal
ek, (Lo Gambar .1

Langhah 1: Mentapkan Tjua
el peialanan pemssaran Koten, pemasar harus men-

efiskan tjuan ereka secra fls, Tanpa o yang tepar, pem

s dapat tersea ket ek mencarshkan dirs e dalam pencipe

an Konten da diibusi Toan mercks harus selora devgan wjoan

ins kescuruban mercka dan dieiemahkan menjad

i mengevalaas pemasaran ontennya.

yang

Tujuan pemasaran konten dapst digolongan ke dlam dus ke
or besar. Kategors pertama ke dengan penjoaans ind mencakup
penciptaan petunik, sl hosing (mclskukan pejustan) eros sell
(menjua produk in ke oang yang sudsh menjad: peangar
s etk o . s e ek el
T banyak,aa membel sesuats yang b ahal,da sl
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val(mendaparkan pelanggan bar yang dicuuk oeh planggan ams).
Kategor kedua adla ujuan ek merek n mencakup kesadaran

kb s Mg b i, e v i

hab slaran diselbussKontenny selaras degan saluran penjo
<.mu.nm [ kgt oy oo
lne, menawarkan sran ok merawat rmbut schat di seush i
Kuens s s sy i perfsa. s pr Bl
Ko ot i e il e e i s e

dapat mengeklk dan angsung membel prod yang diampilkan da
am konten bila mereka menginginkannya

i oo pihak, il wuannya e becfokus pads ek merek,
pemasa perl menmaikan bahoes koasennya sllu koassen denan
Karaker mrek. Contohnya Colgate onten *Oral Care Cnter” e
hant mebangan pengaian merek Colgre sebagi bl ot D
dia aplkas Oral Care Cenvermilk Colte membants menghbn
Kan dokter g dengan calon pasen, yangmembane membangun s

ek yang kuat di kedua kelompok tnebut,

Langkah 2: Pemetaan Target Pasar

et oy suda dcspkan secars s, prmasse aruscnen
ukan kelompok mana yang ingin mereks fokuskan. Pemasar sk
dapa menctapkan klompok dengan el uss seperts “pelanggan
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Kami®, “Kaum mod scars umum”, st “permbust Kepueusan”, Me.

netapkan sul-bagan kelompok ertent akan membant pemas men

ciptakan konten yang lebh ajam dan e dalam,yang pada il
oy berkonurbus i ki enang merck.

sgan scgmentast tradionl, pemeer keompolk
o ot gt deomal o aitan dengan
e, P yng e dpt i (hlnﬂilhml adalah perlak

orang-oan yang memengaruhi yang akan membants memperbesa
Kontennya.
Steah menctpkan baasan kelompok konsumen yang ngin dise
st el ol ke dn g
ko membayangkan e

cob menyediakan konten yang membany mercks eredakan kel
s dan mendapatkan kenginan merek,
b, contohny, berfkus pada pelancon ang ingin merssakan

kukan pendoduk okal dan et favori yang mercks datang di
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Kot ertenn, Pada daacnya i adalah panduan perslanan eapi dar
sudut pandang penduduk oka, bk wistawan. Scgmen konsamen
yang dictapkan secar jls ins mesmbants b mengembangkan
Konten yang eevan dan menr.

Langkah 3: Penggagasan dan Perencanaan Konten
Langlah seantnya adlah mencar gagasan tenang konten apa yang
i dipn o b uncsas g . Kok
dartemayang reevan, ormat yang o s yang sl akan
it —r———

il merka. General et (GE), contohnya, memanfastkan minat
pars pengemar teknologidan fruris dengan majalah online etk
Txchmlogis.Pada wakou yang s, GE mencoba mencipiakan e
Teknolog ik di eputa merek G

Pemasa g harus eyl format konen. Konten dapat dsf
an dolm

ot el siran pers, il bl Iaporan e
pemeinah, s Kasus dan babkan bk, Konsen dapatjoga menil

etk yang el visal infogeafs, komik,grafk sk, ayangan
presenas,games,vdeo, flm pendek,dan babkan il Content Mar-
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Keting nstine melaporkan bahw e drs 80% perusahasn 12C
menggunakan lsas da foo, e-neslte, video, dan arckel sivs
i s s e 0%, e S gtk

Kasus, blog, enesletters, dan ngan.
Mengingat tennya mengarah ke pemssaran konten. mla
R0 d e bt e s il b

pelangn. Kuncinya isanya adalah membangun paduan dan sk
format yang epar.

Langhah & Pencptaan Konten

cnnya e, s, dan ks
Koo s han gk wkes 4 ek il
bumerang

Beberapn merek e untuk mencipakan kontennys sendi,

ot et Tt Lt o Fod & Wine, Keoapo penehi
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in akhionya difal ke Time oc ketika segulai pevbankan membatas
Kemampusn tmbaboya
Pencptaan konten dapat menjads bisnis trsndic, i et -

Holly
sk punya tanggal awal dan skbi. I adala
proses berkelnjuan yang membarubkan konsistens, Karnanya, pe-

onsor Konten yang diprosubos oleh
sumber pihak ketga. Peshatkan fakes meneiutkan yang diunghap
Kan oleh New York Times i pnbocs menghaliskan wakeu yang k-
1 i s untok membaciformas yang disponsor dan e
e ——— T
“The Surpiing Cost of Not Taking a Vacaton” oleh MasterCard
yans membabas scar terpeine implikas ekonon bag oran yang
vidak berbbr. Kemungkinan lin adalah el konten yang diha
sk .Gy, e ey ek
i el cprakan dan berbagi v
frymphers-fmecsbput o
oy ibidanghan dan i di st mendava

Hlncken mengandang pea
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Langhah : Disrbusi Konten
Kontenkuslta s skl berguns esuslmerjangka onsue
yang i, Diengah impahan konten, onten tercnes dapat menghs
Tang dengan mudasat dalam pengrinan.Pemasr arus memasikan
buhwa Kot mereka dapat ditmukan ok konsuren el di

ribus kontenyang epat. Benar bahwa pemasaran Konven ahi pada
e digital. Ak teapi, bertolak belakang dengan keyakinan umum,
pemasaran konten tidk sl dilkukan mello saloran medi dr

H
H

‘Acara perscorngan m " -
anaia g o e g ok G e o
il
Ads g Kaegors besa sauran media yang digonskan pemasar
Konten: media yang dinili, berbayar, dan diperole. Media yang
imibiki ol merc tediaas s aluran yang dinilii merck dan
e v e by, W s s
b kst e ks e o o Wl
e
o et i ol o - ki

iasanya erbaas pada pelaggan merek yang s lama. Meskipun
e, membangun dan mengelola media milk

ang dibayar ol

Media berbayar, di hin piak, adalah sl
[
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Teadisonal seperti modiscektronik, medis ek, dan media yang di

pokif dalam upaya nm».n,u.. esadaran merck dan mendorong
Tt ke ol e il e

Media yang diperoleh merck antara lin peiputan dan cksposar

erbayar unk menghasikan pelpuran gt

Langhah 6: Penguatan Konten
Kunchuntuk mendapran dibs

el yang Kot adalh s

mat i Komuniss mercka, yang
Mereka bissnya adalah pencpts konen yang mermbangon reptas
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dengan onren vies yang besse. Mereks diangasp shl i Komunits
merc,

ol g rng .k o o b
bermerek, ualits dan Kontennya seing il dak cukup, Peraturan
»..mw ikl bl bersku. Kuncinya adalh membangun dan

Begita nenns sdsh diperkua, pemasar harus merindaklanju
engan meibatkan dir dol pecakapan. Pemasr harus mendengar
Kan percakapan yan berlangsung entang Konen mercka. I kadang.
Kol dapar berpengaruh besar menginga peningaya percakapan in
dan jumiah media yang bt Karenanys, pemavar haru berhat hati
memih percakapan yangskan mercka ko

Langhah 7: va
Evaluaiechadap kesuksesn pemasran Koten adalah ngkah pasca-
s yang penio. I mencakup pengukuran perforns st
et el St g pnd s g i

Pemasaran Kont

ko

et pemasarn vencapa i peniatan dan ek yang
S s Lngah 1 Karens ianny st e Kl
uban wjuan bisis,evalussinya s dan dapas dipadukan dengan
sluruhpengakuean perforna merek.

Sacars takti, pemasa jos arus mengevaluas meteik pemasran
Komten el yang sebenarnyaberganunpada pillan ormat dan s
Turan media Pads dasrnya, pemasa harus memanca performa kon-

o i sepanian flo pelnggan dengan bantvan social Bening dn
o snalsi. Ads i Kategor sk yang mengakor spakah kon




Pamasarn Koo utuk Kt anan Morek ™

ey dapa bt (menyadril, sling berkai (s i), dapat
dicar (bertanyal, dapa diindsklanis ekl don dopat o
(memgamirkan),

Meork visblias adala enrang mengakor fanghauan dan b

. Schsgian besar etk umam mencskop impret (hespa Kali
ety ity osoron s e Pk Yo e

et dan jukan s pencarian (berapa banak Kumungan ke sus
dar sl mesin pencrian)

Meark indakan mungkin adalah sl sar al terpening uneuk

dipantan. Motk i pada dasays mengukue pakah sebush Konten

erhasil mendorong pelangasn unsuk berindak. Metrik Khusos men
cakup lick through-ate raio atarsfumlah ik dan jumla impres)

bl T byl o ok denn e
ol sl penikue Kan berbag sepertscan ke
bk vt bt dn oo,
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Langlah : Pebalkan Pemasaran Konten
Keunggulan kunc dar pemssean konten st pemasaran trdiional
adalh babwa pemasaran Koneen sanga skunsbel: ke dapat melaak
s g s v o b, o b s
Pec n

e et st g ik mengaldn il

i ————
o bera b pemasa konsen dapat mudsh bereksperimen d
g tema Konven b, formar, dan sl disibus

unya mengubah pendeka
untulk dicata, pemasaran Konen sering buh wakeu unek members
Kan dampak dan Karenanya memburahkan kegighan inghat trenta
sert Konstens da pelaksansana.

Rangkuman: Menciptakan Percakapan dengan Konten
Semakin banyak pomasa berali dr ko ke prmasaran kontn. i
hurubkan pengalin pol pii. Alvaliy mengim pesn propossi
i, pemasar s

s mene an konten yang bergns da
berharg bagipelanggan. Dalam mengembangkan pemasean kontn,
pemasar serng berfokus pada prodks kontn dan disrbus ko
Akan teap,pemasaran koneen yarg ik juga membatubkan o
kst yang epa dan Kegisean pasc-produki Karenanya, ada delapan
angkah bear pemssaran konten yang haru diku

memprakarsa percakapan pelanggan.




Pamtarn Koo utuk Kloituan anan Morok






10 Pemasaran
Omnisaluran untuk
Komitmen Merek

[ ——————)

Bangkitnya Pemasaran Omnisaluran

[ -

"
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adalh yang ebaik i pasr, menari ko trdeka yang menju e
ok terabu, dan akhimys mendatang dan membel produk erabut,

Skenaro petama dinamakan shoerooming dan yang kedus wb:

saluran o seing dipish,don masing masing il speranghor 1

pun polanggan mermruskan untak melakukan pembelan di sepaniang
ol merek.

ran adalaprakiik mermadukan bberap so
Turan urak mencipiakan pengalaman pelanggan yang molusdan ks
Ranisas ik mendobrak sl

Pona

s, Pevaaran i mengharusk
ke dn e o e b o e

paya bersama pada bebeaps salaran ol dan
o g -

i

ommisaluran bkt membrihas, Scbush suve oeh
cmukan bahwa pernbl omnia-

otermational Data Cor
Ko iy ol i et o 0% i g dipds
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penbel sluran unggal. Macy's babkan mencr
ommisaurannya deapan kali e becharga daripads pnhl salursn
unggalaya. Planggan et komitmen yang e ing ek e

ko ops dan ket etk mampu membel barang peess
ek mercka menginginkanma.

Ky, b ek i bksanaon e
misaluran selama berahuntabun. Macys—yang menads bnbang
waran omnissur

mendoron pemasaran omnalaran menjad prakek ama

ble Commer

Tren 1: Bortoks.
“Sokarang”

Seiing semakin et dan terhubungnys par pelangan, waks men
i sumber daya yang paling bangka dal hidup mereka. Mercka
meih merek yang mermberkan Kenyamanan dalam mengakacs dar

benranake. Mereks mengharapkan perusahaan memberikan sous
cketka yang tidak rumi ok eboruhan merek, Kecepaan dalam

o
cperts Uber dan Aicbab—yang menghabunghan penal dan pembels
somakin berkenban
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Ponsc adalah penycbabays. Tudk ads salursn lain yong dapat
mengalabkan posel dlam hal kedekatan dean pelanggan, Slain
it ok ad slran o 4

et pesonsl dan nyaman seer
pomse.Karenanya, ketka waha riisan membaniir pasa dengan jsa
bendaarkan permintaan merek, vl adopiny belum peenah teiad
sbelumnya

ksl s pei

dengan ponscl—mobile commerce mencakup 30% dar total <o
marce AS ot prs ol s Rt argi
pening bgh pemasar ik menermpatkan gawa sehagsi st on

nissran wama merek.

UK, contohnys, ki mengiinkan pelangaan untuk mermbeli

mobil dengan ponsel etk Bl pelanggan menmindai gambar mobil

BN yang mercka bt ikl ctak ta lr rsng dengan ponsl,

rk akan nask ke halaman sius etk melihat rincian o

ko bk pesblan Sl ros i b vk s
10 menic

Kategor besar ek, pakaian, berposens memaca e i e
o fuh. Sperts ponsel,pakaian hapie sl deka dengan peln
an. Malab, pelanggn seharusnya memakainya seiap sua. Karena
ki ol i g i e v
mengumpulkan da teang pols mwgan. K
pakaian diproyeksikan elampaui 30 juta unt poda 2020 menurut
Furomonitor, ekonom “sekarang” sk menunjokkan tand-tands
melambat

Tron 2: Mombawa “Wobrooni

i toko tesdiional, pelggan kerap menghadap ugas brat i e
st vt beberaps pilian d rak da membus keputusan pembelian,
Pemasar harus membants pelanggan menemakan dan skhirya e
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el ek merck i tengah kesmvawatan dan kebsngan di dalam.
toko

Teknolog snsor (misanya, ramibu, e fied commnication
INKCH, dan s requency denifcarion [RHID]) memberkan so
i untuk masalah i dengan membaves webroomin ke ko, Pei

(il Apple Stor, Gameop, Macy's) mencmpatkan rambu
uruh ok

peitel melack lokas pe-
Lngn i sk S . el ot o e
g g S e dn okt g s b
s Ramb s memicperie unk meng
ko ke ol par ik g i ko i
el memilk data perko yang e banyk tentang pelngan
(sl dar pembelan sbclumnya), penawarsnnya dapat sangat
personal dan karenanya dapat meningarkan kemunghinan terdinga

a pelang
ngan ponsel pintar, mereka akan memperolh akses ket ke rici-
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 Catino uga mendorong planggan vtk
melkukan pembelan. Pelanggan dapat memindai a5 dengan ponsel
pitae mercks untuk menambshkan produk ke keranjang vital me.

pengalaman omnisaluan dan, yang kb penin, mermbanta pemasar
meningkakan penjan,

Tren:3: Membawa *Showrooming” ke Saluran Onl

i ra g, pelanggan dpar mermbeli prodk dan s dengan
i dun k. Nk 1 dapt g e o
7 e S ik el e g ek

st Namun, sluran online kmunghinan bear ik akan perly
spenubnya menggan Jofin erktonde.
ogan menggunakan kelima indes ntuk mersakan prodak dan lyan
ansblum berkommtmenuntuk menmbel. Sl e, belans trsdiional
ekt dengan gaya b sosial da st orang-oran erharap
‘meiat dan ikt ol rang lain keika ek besbelnja ofine n
joga berkaian dengan hubungan s manunia yang biasanys trids
disaburan offine,

an salursn offine.

Uk membawa Keuncungan menarik dori belani ofine ke o
m onle, pemssar dapa e ek shsrooming. Towo
ores Sltan adlah contoh ueamanya, Sebagai masyarakat yang

merepokan sebagal respons, Tewo menciprakan toko vietush—pada
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dassenys adala keres dindin yang menyceups ok ko b
Kanan—itempat umumseper stasiun ket bawah tanah. Pelnggan
sibuk dapat berbelnjs dengan ponse pitar ek sambl menuns
Keretsdengan memindi prodk. yang ngi ek bl menggunskan,
aplkas Homepius Produknya kemdian skan dikiin olh Tewo dan
i bebeapa st setlab pelnggan samps i runah,

EA adsla contoh lain, IKEA menyadar b pelanggan ess-
i menerkan mebelyang pa dengan uangan mereka, Karenanya,
engan apikass augmentd rely yandiprbesa dan ktalog ceak,
IKEA membants plangean memecshkan maalah, Dengan menaruh
Katalo. ctak i lokas yong dinginkan untuk menampikan mebel
yang dinginkan, dan meliatnya el lyar aplikas, pelngean d-
ot membayangkan mebelays berad di s merek.

Pendekatan showrooming n memungkinkan pelanggan berelania
dan menchsur prou d uang sk, menggnakan ndes mreka,dan
Teap melakukan hlngan antar manusa saat berbelani. It e
hawa pengalaman offn tebaik ke sl o, Sli s, e
s aangan s yang berkaitan dengan belania onlne,

s, pol peialanan planggan i saluran offne,pol perambahan di
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aluran e, kegiatan e sosial,preferens produk dan promo,
Ep—

Menangkap datasangalh berguna bai pemasar uncuk o
beralan dan

san e g e ik b s
e, sk po e
Yok s g e a1 g e

“Teen yong melibatkan mobile commerce, webrooming, shouroom:
pening untuk dimengers ol pemasar,
mengingat mereka eninghatkan dan mermadukan penjualan merek

g, dan analiss saloran

dan slaran Komunikast untok member pegalaman omnlaran

holsik

Pemasaran Omnisaluran Langkah-domi-Langkah

Utk mengerbangkan st pemasaran omnisloran yang bk,

pemasaran omisaluran haros berfokus pad keerpaduan saluran
Tig populer .



R ——— s

angkah 1: Petakan Semua Tik Sontuhdan Saluran di Sepanjang
oo
Langkah pertama unuk mengermbangkan srte pmasaran omnia.
h.m dala denan memetakan semus ek sneuh dan ssluan pada
. (Lbar Gambr 10,1 Defns ek senuh adlah stia i
e prgon ngons o kg ot oo, g

Tk e g s i el e, engnsn 1
ok, dan merawnya,

Sehuah saluran, di i pikak, adsla salh s perancars onlne
da offne yang digunakan pelanggan vk bernerako dengan .
ok, Unamnya, ada dun feis salran: Komanikas da slran pen

i sl st web onten, dan pusa Kok, Di i pak, saluran

penalan mencakup saluran

epent g il enaga penis

penualan, dan pameran penuatan,

el i st v e eyl g permre.
p—

[rp—
e

gl e e e G
in mendapatkan informaniproduk dari
R ———

eag pefn. g e sl yag g e 0k
entub b, Contohnys, pusa ayanan mngkin menjadisalaran
o pelanggan nnuk mempeljas prodk s menjads saluran bag
pelanggan untak melkokan pemesanan, Peran dan saluran ik el
yams umpan tindih i peing otk memasikon b pelnggan




i .
1 T
| N
| ﬁl 3'
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menjslani pengalman yang s dan Koberen dar g ke viong

g penmassr, semakin banyaknya tk senh dan saloran akan

i
mukan Kesembangan yang epa antara peliputan pasar dan eseder

Hanaan dslm merncanakan seacs pemasaran omissuran mereka

Langkah 2 entfkas ik Sentuh dan Saluran yang |
Penting

Pelanggan perorangan mans pun mungkin skan menilih unk mera
s yan

st ko o o et sk et

ctlah sclss melkkanny,

Ads banyak kemungkinan skenario yang dapa membust pelakss
e s el i e . o
pada skenaio yang pling populer. Gunakan pe whigai
e e A e et S g
an harus dikonsentrikan untk mencip-
usdan Konssen i sepanng ek sl
da sl yang paling penving (Libat Gambar 102
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. f .

Gambar 10,1 Mengidentfikasi ik Sentuh dan Saluran
yan Paling Penting.

n Padukan Tik Sentuh dan Salura yang

Langlah 3 Pebalki.
Palig Penting

o b ek s dys ks b s
s pening .

Utk memberkan pengalaman pelanggan omnissluan yang se
sungisbngs, menciptakan skt organisas
R -

wbunghan i nernal yang et
st mereka dapt berkolaboras member-

ahaan jua s

o

H

o oganisas da meny

‘wab atasbeshaga salur
Kan penalaman yang mulos
orasmeber stk bl pervsshaan menggabngan berbuga

don Konsste, Dalm banyak ks, kol
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i saloran srt o da snggaran mercka, ks digbunghan, e

eheraps organisas yan sk mampu menggsbonghan ber
gt gl o e e
masikan semus oran temotvas ntuk mendkun prakars pe

salaran. Contobnya,agen pusat byanan dapat ditenian
e e e s g oo et
pembelian, meskipun pembeliannya teradsdi sius -conmerce, P

aran incoif ni memaseikan babws semu orang dalam organisss

ek empr,
Rangkuman: Memadukan Saluran Online dan Offine
Terbaik

Peanggan melopa dari st slaran ke salran i dan mengharap







11 Pemasaran
Pelibatan
untuk Afinitas
Merek

Monarn Keson N A, CRM S
oo

ik pemasr bethasil mendorong pelanggan dari medari ke
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Mengonsees pembel pertama menjad penganr st melibatkan

dapat muncul secas brsamaan, Pemasar sudah sharusnya mengon
binakannya unuk memperoch hai ek

Meningkatkan Pengalaman Digital dengan Aplikasi
Ponsel

Pethaikan fak-faken berkor, Labh dark 70% populasi global akan
memil

ponsel piar pada 2020, menurs Ercson Mobilty Report
Slain i, sekitar B0% Ll B dos ponslskan berasal driponsel
it Apakah buntue daripasar yang didominassponselpinar ni?

Peanggan Kin sangar bergantung pods ponsel pincar unk el
Kk beberapn egiatan. Di Amerik Seriar, kebanyakan orang yang
memilk pons

pintar membaca berit, erbag konte, dan menda-
potkan infomas entang Komunitas i eepon mereks, menuru Pew

saluran trbaik ruk melbakan pelanggan Karenanys, sangat pe
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ving b pemasar unuk mesjangha dan el pelnan el
o aptkas pose i

Tampaknya, schagian besar dari 100 merck lobal eraas ki

macam makblok ksl ecra il d aya aplikas, mends
o orang unuk e seingbepergan dan mengampulkan Pokémon
mercks

ek, ko ol o L o s

mclkkan pembayaran mobil o
Kas Walgeens memungkinkan pelanggan e sl esep merck,
oo, dan meriept kupon.

ot b e et A g ok s
o hacurkan ol pembust mobil
(W Remote, contohaya, -

et I Apik

s e
. Conto ain dar ktegor bebed dala aplikas DiecTY yang
memangkinkan pelanggan menooton pertnjukan TV dan memasang
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DVR dari mana pun. Aplikas in sodah disinkronkan dan dipadu ke
dalam pengalaman prodok i

Dengan aplikas ponsel dan Keiga ase case esamya,pelanggsn do
ot melkukan intrako bbasgangguan dengan merck. Merck kini
memiks akoe ke mrck. Pads wakts yan sama, perusabaan dapat

 dengan memiliki aarmuka pelanggan yang paling

s
ikt dun e,

Utk mengembangan aplikas pose yang b, penasa haros
menlan bebersps angkah. il prtams yang harus mercka akukan
adalh menearukan e case—yats, o yang hendak dicapsi e
anggan dengan menggunakan apias. Langkah seanjinya adla
merancang funpionalias kuncdan antarmlka pengguns. AKhiroy,
pet memikirkan dukungan yang dibatohkan unk e
ot pengalaman penguna meniadi muls.

Langhah 1: Tntukan Use Cases

Pemasarpel melakukan penelian psar yang e vk mengiden
oggan,trutama st merasakan produk dan
fasa mercka. Dar ik frusta i, pemasr harus menikirkan b
aiman plikas dapat memceshan masslh, Mereks hrus mampu
penguraikan bagimana aplkas ki mempermudah ko

anggan.

Contohnya, 1Orél menemukan bahwa

wangn terbesa ik

wal shingg memunginkan pelngn ik brchape
produk Ol Pelnggan dapat meliha rups produl suat memakai-
oy dan membag

o di i ol
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Langkah 2: Rancang Fungsionaltas Kunei dan Antarmuka Pengguna
et s coses dar aphkas sudah diteukan, pemssr hor
recan ognlta iy Tren s d kb o s
pensganaan ol

esbasanya memiliki i olaboras dan esbag s, ungionalr
s Berdasarkan okas (okai,da emarmpuan pergerskan (mobie)

VoL oMo (socil,lcaton dan mobile. Aplkasyang suk

Contoh utamanya adalah aplikast Nikes Run Clab, yang men
wt mlacsk

darabeialan merckdi medis sosisl daberai dengan teman teman
i

oakah selanjtnya adalh mesmaikan babves atarmka pen
una dapa digunakan bahkan olh orang-orang yaog idak tebiasa
menggumakan aplkas. Kunciya adalah kesderhanaan aplkasinya,
Aptkasi harus ity i sehingg penggona tdak pela beor
frapeninaidy

Langkah 3: Kembangkan Perpaduan Back-£nd
Selugian besar aplkas tdak dapa bl sndic aplkst i hanya
ks g e g dow ek bl
Taya (ack-end). Pemasa harus menenvakan caa memadukan dengan
i ————
pening untuk pengalaman ek,

Pemaduan i biasanya melbatkan bagan adninis

1k e ke i s e it Comir "

Wl ek an iy bt pnh

e el o o b bk kol ik e
masikan penga

e

ngan dker Banyak upaysbesr dlakukan nruk e

Tamin elngon g ks Walgen e meshin
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b aplkasirhubang denganssem pemesanan di e fkiny.
Rantainyjugs harus bekolaboras dengan MDLIVE,yang menawr.
Kan pringan dokier, unk memasikan babwa konsolas dokie s
cara angsang dapat dlakukan di aplkas posel,

Dalam beberspa tahun belakangan, prolferast media sosial menjad

merepesenaskan 31% populas duis, menurut We Are Socal,

gt pening bag merek wnuk beshubungan dengan pelang:
an el medissonil Perhatikan ks yang diaporkan ich Bieo
Klan e Keraaan Ingars sekiar 90% pelanggan akn mercko
mendasikan merek setea berinterako dengannya d media ol e
6n el e b g b et g

e Dalam Kok sepert i

—penggunaan medi sosaluntuk ngslla ek

ek dengan pelanggan dan membangon rls jangka panang—skn
i ala penving untuk pelibatan pel

R ol s P bt CRC s,
mentara CRM trdisonal iasanya dklosong ol perusahaan, CRM.
byl o arl s
o bl g g st hien o
ot oS e vt o ot e B

O i Fling b VRt G
W nbound el i i, Degan i, R i
idak mengena o Ko dan faang dapt dioomatss
mengharapkan respons stk i o e pesanan sepaniang
har

elnggan
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CRM
cakapan, Tidak seperts CRM tradisonal, yang kb aru arh dan
.

ino e tdak dapat ibendung dn disolasi Siapa pun, temasak
peanggan pocenial, dapat melba respons merck dan ikue dalam
percakapan,

Bisanya da i e cass CRM sosisl, Y pertama adalah men

» .
merek. Perusahasn diharapkan memberikan soloss pada masalh pe-
anggan shelum masalahaya menids v

R sosal ik sama dengan pemmasaran edia sosal, mskipun

sl et e sl Karens tidak banyak plaform medi sosial
cocok untuk o yang belangsun,

Pada bebrapa b i e sosial don CRM snil i
dap erdampingan. Keduanya dapa dipds ata diisahkan, dan
g masing ops menpunyai benungan dan kerugannya e
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Beberapa merck menggunakan akun media osa erpish, saa vtk

o e s s ko st ok s
Merek ain menggunakan

jusn. Pendekatan ini membants menyatukan jangkauan dan tonals

w akun medis soil nvuk Kedua 1o

ek Akan tetap, il saw kun menimbolkan rsko signikan
Tethadap merek. il ada yang berslan ik sebagamans mesinya da-

onal sangat anggap trhad
diposting i Twiner, Akan e
1y dapat el negati pads mas besis—ontohya, ketka st
pemesanannya ak berfungs.

Langhah 1: Mombangun Kapabilas Rasa-dan-Respor

D media sosal,volume percakapan biss menjads sanga lar biss,

oy,
memproriaskan percakapannya—meabedakan halhal yong peing
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dengan hahal yang sekadar bising, Algoscmanya seharsnya juga i
rancang untk mengidenifkas percakapan yang dapat diindaklan
o, Kanu i man merk dpat sk e dlam pescakapan dn e
use dampak posiif. Algorcma jga harus mampu memindai kel
e da seimen negail yang bisanya berujung pada kriss merk.
i member kesermpatan pads perusahaan untok meredskan krisnga
chelum krssaya ejads, Persahaan etk bnyak piban perang:
Kot anak yang dapat membants mereka meakukannya scar fekii

Langkah 2: Mengembangkan dan Memberdayakan Apen CAM Sosial
Scugamana disebukan, CRM sosal tidak dap
er. Moks s iy e o et anr
Karenanya, merck yang hendak mengembangkan platform CRM so

arus el epribadian dan skap yang tepar, yang mencerminkan
Keprbadian dan sikap mereknya. Pars agen i harus il berbiars
dengan pelanggan st ek

Karenn persakapan medis sl berfa hetogen,agen medis s
il haru iberdayakan dngan asspengetshuan yang ks, Pengea

pwabannya
nn et s sk ks devn il i
rpi——
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Langhah 3 Mengungiit K

Perushaan harus menyads

ibatan Kom

bk il g pln. s

Jadi s yang sl

Degomas il s e da CRM dinl s e st
RM anta banyak pibak. Daripada melibstkan i dalam pe

semun percakapan di medi sl

ey paham b ko et e sk
adielawan.

Terkadang, membirkan penganir st merespons komencar g

f akan benarbenar membania merekays. Karena sesana pelanggan

yom peranya
i st v b Kb dianr g i
s dan encans,

Mendorong Perilaku yang Dilnginkan dengan
Ganification

omlsionpregmae iy e s s oo
adalh metode

2020 gamifcaion akan menjad ecenderungan v semeniar 427
ek bahwa gamficaron kan bl hanya di ansh et
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Rentk gamificaron yang paling ol wnak progeam kesctsan d
ot it pada program penumpan ang seiadalam indusr maska
I s S o
ruhan peialansn mecks,

bergabung dl

diera dengan b banyak bk e,

yang dhasilkan penggs, TrpAdvisoe harus memasikan menerima
Banyak ulsan pelanggan yang bars dan berkualas tng

ipAdvisor. membagikan lencana Trp-

oyl lasan unck meninghakan s mercka. Adscnam inghat dar
o iburor (b dri S0

s Slin i, ad encana Ko sepert ncans ke (unk
lasan pd o knegor seprt otl estoran, dan aaki) da
cana paspor untak lasan dalam sekursngnya dus desinas). engulas
o meneima el ekt peringhat mereks sebaga pebandingn
dengan yang Lin dan ddoron menls i banyak uneuk menin
Katkanperingkat mercka. P permainan n,mislnys mengganie
pelanggan yang menyclsskan tgas atan mendorong komptiss unk
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meraih peinghat e il erbab sngat cleki unk b
ogun keerbatan berkesinambungar
Ads beberapa alasn mengapa gamifcation adlh st terampuh

- i untak mencapa ci-cis yang lbitings dan pen-
Capaiannya diaku. Beberapa pelanggan ermoiv e
angaan i trmonva o i dir. S

Slain i terdapat skuniabicss yang ke dtan o
G bk bl plngan eyl e v

i 193 e . g b ok g A
adalh sam dengan kewsjban di nersc,

Yang lebih pening, gomifcaion dilarskan dengan eknologi

o ol Gamfcation adla cas cerdo -

ansaksionsl maupun

penycsuaan da perons

etk g et e

mercka yang pling pnving. Anaiss das

ek unak memahams pola ek

elngan ang b ke pemosin (bl dla
penivalan pribadcrosselling, dan p-sllng),
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1 menggunakan gomifcation wnuk meibatkan pelanggan, bis
[t e o g e el il

o
ek o o e g o gk
ik gt

Langhah 1: Te

an Tndakan untuk Memicu

Ada beberapa indakan yang hendak dipengaruhi oleh program gami

epada
orang orang dean perngkar e buruk—pelangasn didoron
vk s i ek secar epat waki ok mendapaan

Pemasa juga dapat mendoroms el
8 nontramsakoional, Scbagaimans sudah b, sebush program
o g ot e g sk el .
Amazon's Top Reviewer Rankings dan Hall of Fame mengharga pe-

s ot e s b
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ek memberikan. informas pibad mercka, Starbucks Rewards,
comohya, membagi bgikan minuman rais pada lang thun pe
o, sching pelanggan mendapatkan mcnif untok ek
informas tntang ulang ahun mercks. Pemasr uga dapat menggan
far pelanggan untok mengembangkan kebiasan yang lebih baik dan

mengubah perlaku. LendUp,contohnya, mengganir puin kepad
mijam yang menonton video pendidikan teang cara mﬂmllhﬂkmv
peringhar Usaha rintsan bernama Ad

i Singapors, Paymoolah, mengair ansk-ansk cas mengelols vang
dengan e baik dengan aplikasi gomfcation.

Langhah 2 Menentukan Pendattaran dan Penetapan Tinghat
Pelanggan

Beberaps persshaan mendafarkan

elnggan secae toma

mereka menerina lyanan yang lbih baik saat mencaps sarus bl
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i, Karens il seumue idup dan biaya melayani dapa diperk
akan, perusshasn dapar mengukar proftabiltas seiap. pelnggan
perorangan.

Contohnys, Sphors,eanai ko kosmetk aal ranc, menave
Lan program tiga tingki
yang menmbolhian e

Kan perusahaan menidenifikavi kelompok pelanggan mercka yang
e mereka meriad e

palin ol

anr
Untk memoivai pelanggan ecara trus-menerus sambil menge:

Tola biays,

poi e, st pin
et opwonal b pe

Tanggan dan sruktu biaya progesm



e TG 0

Langlah 3: Menentukan Penghargas

Hadiah
Langkah selarjrnys adlah menetapkan hak istimews dan hadia
Tenents yan berhak diperoleh pelanggan di dalam igaroya. Hak
e e e el kel kot
e ——— "y
e bt . ok i s il
s e bk st diskon. LendUp,con-

erikan shagai hdiah tapa sisem penctapan tingat. Contoh M
siknya adalah Happy Mesl dari McDonad, yang membagi-bagika
i gt scia Kl pelanggan membel,

Rangkuman: Aplikasi Ponsel, CRM Sosial, dan
Gamitication

Utk mendorong pelanggan drspembelin ke ran, pemasar
T —— -
populer yang erbuki dpat meningkatkan keelibaran di e gl
Pertama, pemasar dapat menggunakan aplikas ponsel ntuk i
Katkan pengalaman pelnggan dgial. Kedus, pemasar dapat men
unakan CRM sosil unuk melibarkan pelngan daam percakapan
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dan ek s, Teraki, pmaar dpat menggnskan -
fcation untak mendorons perangkat peiaka pelanggan yan par.







EPILOG
MENCAPAI WOW!

[P 2 ot kg b T g st i

o e Ko Ko s e s L o

[ ————

F— erisan s o s b
kic B K

ach?yTAXECAVEXU) sudah ditonton lima fta kalh di YouTube,
wowr

Apa ltu “WOW"?
DariKisah Jiang, kit beloar babes WO adalah unghapan yang d
capka s g ol menglan Kgebrsn o b
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sbus WOW mencakuptgs kaeskcrisik e

Kegelisban tersembunyi yang terpnhi akan memica momen
WOW. Sayangnya, ik s pelanggan mengatakan scara cplst
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