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Setelah bertahun-tahun dunia mengalami volatilitas global, perusahaan di seluruh dunia
masing-masing berusaha untuk bangkit kembali. Di saat yang sama, masyarakat justru
menjadi tidak dapat diprediksi, bahkan paradoks dalam pilihan mereka sendiri.
Ketidakstabilan ekonomi, sosial, lingkungan, dan politik membuat masyarakat cenderung
untuk menilai kembali tujuan dan perasaan mereka. Tekanan yang ada membuat
masyarakat berubah adaptif secara cepat.

Di tengah tantangan yang sedang berlangsung, Accenture melakukan dua survey terpisah
terhadap 1.700 pemimpin C-Suite. Berdasarkan survey, 95% eksekutif B2C dan B2B
menyatakan bahwa mereka percaya pelanggan mereka berubah lebih cepat daripada
perubahan bisnis mereka. Transformasi digital dapat membantu mengejar kecepatan
perubahan pelanggan, tetapi tidak mendahului. Peningkatan pertumbuhan bisnis justri
terjadi saat mereka merubah pendekatan consumer- atau product-centric menjadi
life-centric.

Berdasarkan hal tersebut, accenture menyusun sebuah pedoman bagi pelaku bisnis yang
ingin melakukan pendekatan life-centric yaitu, “The Life Centricity Playbook: Proven
Strategies for Growth Through Relevance”. Simak rangkuman dari pedoman tersebut di
bawah ini.

Jalan Sukse: Life-Centric

Pelaku bisnis saat ini perlu mengambil pandangan yang lebih luas yang memungkinkan
mereka untuk melihat kehidupan penuh dari pelanggan dan menyesuaikan dengan
perubahan kebutuhan dan prioritas mereka. Accenture menyebutnya sebagai life-centric.

Peneliti Accenture menemukan bahwa perusahaan yang menerapkan life-centric cenderung
mengungguli perusahaan lain pada speed fto market dan mengungguli hampir 5 kali lebih
banyak atas customer lifetime value.
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Our model predicts that otherwise similar companies—similar-sized peers in the same industry
and country—will achieve vastly different growth trajectories depending on the extent of their
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Gambar 1. Model Proyeksi atas Pertumbuhan Bisnis dengan Life-Centric
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Accenture menawarkan 5 (lima) langkah (play) menarik dalam menerapkan pendekatan
life-centric untuk meningkatkan pertumbuhan. Langkah-langkah tersebut dapat berdiri
sendiri, namun memiliki efek yang lebih besar jika digabungkan. Adapun 5 (lima) langkah
tersebut berada dalam satu kerangka life-centric yang terbagi menjadi 3 (tiga) bagian, yaitu
See (melihat), Solve (Menyelesaikan), dan Simplify (Menyederhanakan).
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Gambar 2. 5 Langkah Life-Centric

See, memerlukan pemahaman yang mendalam melalui kecerdasan manusia dan mesin,
terhadap kehidupan orang dan kekuatan yang mendorong. Solving mensyaratkan
perubahan dari total addressable market menuju total addressable needs. Simplifying
membutuhkan integrasi antara marketing, sales, service, dan produk dalam satu kesatuan
“experience continuum” yang dapat membuat konsumen berinteraksi secara menyenangkan
dan mudah.

Play 1: Dapatkan pemahaman yang mendalam tentang orang-orang

Lakukan perubahan pandangan dari “melihat orang sebagai pembeli dengan persona statis”
menjadi “melihat orang sebagai individu multi dimensi melalui data yang dinamis dan life
force monitors”. Kombinasi kepintaran manusia dan mesin akan membantu kita untuk
memahami lebih dalam dari sebelumnya mengenai orang dan kekuatan yang
mempengaruhi mereka. Accenture menyatakan 16 % perusahaan mencapai level tertinggi
dari pertumbuhan keuntungan dengan langkah ini.

Orang memiliki berbagai peran dalam kehidupan mereka, seperti orang tua, warga negara,
teman, siswa, aktivis, atau peran lainnya. Dengan kepintaran yang tepat, leading company
dapat mengidentifikasi dan mengerti peran-peran tersebut, keperluan, dan keinginan yang
membentuk orang-orang tersebut, dan menemukan kesempatan yang menakjubkan untuk
menambah nilai pada kehidupan orang tersebut.



Introduction

The play in action: Kimberly-Clark
Using data to

BEFORE:

“In today’s world, people expect uz to

be digital _ They expect us to use data to
better target and give them solutions they
need,” saye one member of Kimberiy-Clark’s
C-suite. But companies in the consumer
products space often end up at armz length
from customers, az retail operatione atand
between the two. The perecnal-care products
manufacturer needed a new way 10 connect
directly with its customers.1*

personalize

AFTER:

Kimberly-Clark wanted to connect mare emotionally
with its customers and open a two-way dislogue.

To achieve this, ita solution invalved pulling
first-party data to the fore, and collating brand data
from different 2ources to build 2 cohesive picture

of itz customers” needs. The new digital connectionz
mean Kimberly-Clark can connect in 2 personalized
way—for example, by offering new parents
infarmational tools and loyalty rewards onite
Huggies mobile app or by reaching out to pecple

connections

THE LASTING ADVANTAGE:
This play unlocks a human inzight advantage.
Kimberly-Clark iz better able to identify users’
needs across services and brands, giving

ita Emitiees opportunities to play 2 more
meaningful role in ite customers’ lives,

now 2nd in the future.

buying cold medication to help them find Kieenex
and ather producta they might need 7

Gambar 3. Simulasi Play 1

Play 2: Perluas Canvas Bisnis Anda Menjadi Perluasan Nilai

Langkah ini membantu 24% perusahaan untuk mencapai level tertinggi dari customer
lifetime value. Pada langkah ini perlu dilakukan perubahan fokus dari “nilai finansial untuk
memenuhi kebutuhan yang ada” menjadi fokus pada “pertumbuhan yang berkelanjutan
terhadap kebutuhan yang tidak terpenuhi”. Jika perusahaan tetap fokus pada kebutuhan
yang ada, masyarakat akan menilai bahwa kegiatan bisnis perusahaan menjadi ancaman
yang lebih besar.
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Play #1 Play #3 Play #5 O

Growth potential:*

26%

From: To:

more likely to achieve
the highest levels of
market share growth

A focus on sustainable growth through
solving unmet needs: providing customer,
social. environmental and employee value

A focus on financial
value while meeting
existing needs

more likely to achieve
the highest levels of
customer lifetime value

244,

Az pecple are rethinking their senze of purpose, they expect businesses to align with their
waluee and address the bigger probleme they zee in their lives and the world at large®
Companies that take a narrow view of their role in society and the marketplace miss the
opportunity to provide solutions to unmet needz—and reap the resulting profits. Thoze
that don't broaden their mizsion around secial, environmental, economic and other
walues put their relevance at rizk.

In thiz new world, how you meet thesa needs is just az important az meeting them.
Az pecple—both in business and in their personal lives—come to gripa with the finite
amount of rescurces on earth, the innovators who can turn scarcity into abundance
through technology and ingenuity will win the growth battle.
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Gambar 4. Potensi Pertumbuhan dengan Play 2



Play 3: Lampaui secara Kreatif Norma-Norma Industri

Pelaku bisnis perlu mengubah perilaku ekstraksi bertahap pertumbuhan dari teknologi dan
bakat yang sudah ada menjadi pertumbuhan eksponensial dengan menemukan aplikasi
baru yang kreatif untuk teknologi dan bakat di luar norma industri. Langkah ini membuat
32% perusahaan mencapai level tertinggi pertumbuhan revenue dari venture baru.

Perusahaan sering mendefinisikan diri mereka sendiri berdasarkan identitas industri dan
membandingkan diri dengan perusahaan lain pada sektor dan tujuan yang sama.
Kecenderungan tersebut membuat perusahaan lebih berbangga diri menjadi “industry
leader”, ketimbang menemukan solusi baru di luar batas-batas yang sudah biasa
perusahaan tersebut lakukan. Keberanian untuk melampaui batas akan membantu
perusahaan menemukan revenue baru dan meningkatkan speed to market.
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[’ The play in action: Qualcomm
A~

beyond
Thinking industry borders

BEFORE: AFTER: THE LASTING ADVANTAGE:

Cellular technology giant Qualcomm hit “The question mowved on from how can we 2ell more Thiz play unlocks a lazting creative

it big in the smartphone era, but it nesded smartphones? to where elze can we apply the same advantage. By expanding itz view and

to find avenues for the future ™ “We technology and =killz?” The anewer: helping people connect. taking a more creative approach to growth,
capitalized on the smartphone boom, and Inztead of sticking strictly to telecommunications, it looked Qualcomm found a host of new ways

it tock us from being a amall start-up into to the auto industry, 32 car companies sought to integrate o leverage itz enginesring capabilites,

the billiona. But there’s that next difficult zmart features and automation.® " Today, nearly every car product networks and RED investmenta to
transition of growth, which z: how do you on the road includes some of Qualcomm technologies ™ break into entirely new industries, achieving
not be a one-trick pony?” says one of the Its history with connectivity devices made for a natural greater growth and relevance—all while
company's product executives tranaition into the world of emart home producta, amart city establishing a creative and enrepreneurial

imitiatives. emart factory development and more % Now, itz culturs that will Fkely endure.
platforme allow towne, schoole, porte, hespitals and cthers
to deploy digital toolz without hefty up-front costa.™

Gambar 5. Simulasi Play 3

Play 4: Rancang sebuah experience continuum yang menyenangkan

Teknologi sering dianggap sebagai cara untuk membuat segalanya lebih mudah. Namun
karakteristik teknologi yang membiaskan kehidupan nyata dan digital justru membuat
pengalaman konsumen menjadi lebih menantang. Hal tersebut membuat perusahaan
memanfaatkan teknologi untuk marketing dan sales, namun gagal untuk menghubungkan
dua fungsi tersebut.

Perusahaan perlu menemukan konektivitas antara fungsi market dan sales dalam
menciptakan pengalaman konsumen yang sederhana dan engaging. Keberhasilan ini telah
membantu 26% perusahaan mencapai level tertinggi dalam kepuasan konsumen.
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From:- To- Growth potential:*
Overcomplicated, under- Thoughtful connectivity across 2 6 o mare likely to achisve
performing experiences that all customer-facing functions for % the highest |e_""-‘|3 ?f
fail to satisfy customers a simpler, engaging experience customer satisfaction
more likely to achieve
2 6 9% the highest levels of
speed-to-market
Technclogy iz often touted a2 a way to make thinge eagier but az A life-centric approach aima to eliminate complexity tax by designing
new tools, platf and functionalities proli andthe lines for simple but significant interactions acroes a unified experience
between physical and digital warldz blur, it's actually making customer continuum. To achieve it, all customer-facing fumctiona (including
i mare challenging. C jiea are adding tech that serves product, marketing, commerce, sales and servics) should be
a specific silo, such a2 marketing or sales, but are failing to account connected acroes a single data and experience platform. The full scope
for connections between those functione. Thiz over complicates of the customer experience needs: to be thoughtfully considered
the experience for the uzer, without achieving the utility that the in @ way that understands and responds to their needs in real time
technology promizes. We call this a "complexity tax.” and draws acti ingights from thy s,
e o o 19

Gambar 6. Potensi Pertumbuhan dengan Play 4

Play 5: Bangun Operasi yang Fluid di Seluruh Fungsi

Experience continuum yang menakjubkan dapat terjadi secara efektif ketika disandingkan
dengan operasi yang fluid dan agile. Namun menyelesaikan yang terakhir dapat menjadi
tantangan tersendiri. Perusahaan perlu menghilangkan tindakan membentuk tim yang tidak
selaras dengan operasi dalam silo dan mengembangkan organizational inertia. Lebih baik
perusahaan melakukan tindakan de-siloed tim yang beroperasi secara fluid dan dapat
meningkatkan semangat organisasional.

Dalam keadaan dunia saat ini, kecenderungan untuk bermain aman justru memberikan
resiko yang lebih besar bagi perusahaan. Tekanan yang ada saat ini menuntut perusahaan

untuk bisa berubah dan beradaptasi secara cepat. Pada langkah ini 23% perusahaan
mencapai level tertinggi dalam pertumbuhan keuntungan.
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” From: Tor Growth potential:*

Misaligned teams that De-siloed teams that more likely to achieve
operate in silos and develop operate fluidly and fuel 28 %, the highest levels of
organizational inertia organizational energy revenue growth

more likely to achieve
2 3 9% the highest levels of
profitability growth

An incredible experience continuum iz often mast effective when paired with the fluid and
agile operating practices that enable it. Solving th latter, however, can be challanging.

Some executives may wonder which plagued their business firet: intractable procesees or

overly rigid culture? Either way, the resulting infiexibility per ything th pany
doee—and iz notoriously hard to diziodge. In fact, ire becoming more inractable: 88% of
ives told us that their izationz became more rizk averss be of the pandemic.

Though adhering to routine can seem like the safer, more comfortable option, it opens
companies to tremendous risk. In today'’s world, the pressurs of [ife forces demands constant
pivoting. which makes that lack of adapeability 3 dangeroue liability.

e life cernricity playbook

Gambar 7. Potensi Pertumbuhan dengan Play 5



Perusahaan dapat menghadapi perubahan baru organisasi dengan melihat ke dalam
perusahaan dan mengkonfigurasi ulang operasional agar lebih fleksibel dan fluid. Banyak
perusahaan fokus ke dalam untuk mendorong efisiensi baru, tetapi justru yang paling baik
adalah merancang operasi dengan perspektif masa depan untuk menemukan pertumbuhan
kesempatan baru. Oleh karena itu, pendekatan life-centric fokus pada pemahaman yang
lebih baik atas kebutuhan orang, tidak hanya pelanggan, tetapi juga kemampuan internal
perusahaan.

Terapkan Langkah-langkah (Plays) dalam Bentuk Aksi

Dalam dunia yang semakin kompleks dan cepat berubah, life-centric menawarkan peluang
bagi pelaku bisnis untuk membuka keuntungan yang berlanjut yang menghasilkan
pertumbuhan baru dan relevan, bahkan dalam menghadapi situasi saat ini yang tidak dapat
diprediksi.

Tidak ada jalan tunggal menuju life-centric selain berfokus pada investasi dan perhatian
kepemimpinan terhadap langkah-langkah ini. Fokus dan perhatian tersebut, dapat
membantu perusahaan menemukan jalannya sendiri. Setiap langkah dapat membantu
perusahaan memiliki koneksi dengan pelanggan yang menghasilkan langkah baru yang
berarti dan berkelanjutan.



