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Modul 2
Understanding My Customers
(Want, Need, & Priorities)
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Design Thinking

Emphatize: Mempelajari customer, karena Anda akan mendesainkan sesuatu untuk
mereka

Define: Membangun sebuah sudut pandang yang didasari dari kebutuhan dan insight
customer (How Might We)

Ideate: Brainstorming dan menghasilkan solusi-solusi kreatif

Prototype: Membuat sesuatu yang mewakili sebuah ide yang akan ditunjukkan pada
orang lain

Test: Kembali ke user dan melakukan pengujian ide Anda untuk mendapatkan feedback
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Buyer persona

Tokoh fiktif yang e

PERSONAL INFO:

- Age - Location
- Bender - Income

= Children - Education

sengaja diciptakan
dengan karakteristik = =&

- What media do they consume?

- Do they belong to any associations?

- What social media do they use?

- Do they attend events or conferences?
- Where do they spend their days?

tertentu seba gai e

- What do they value in their personal NEBGATIVE INFO:

or professional life?
- What is important to them when

~ Are there customers you don't want?
considering a product like yours? e ti ot 17

ta rget ko nsumen. LT i

www.mditack.co.id W5’



MDI

Hal-Hal yang Bisa di Riset dalam Menyusun

 Demografi
* Kepribadian
* Sasaran

e Gaya hidup

Buyer Persona

: lokasi, umur, gender, etnis..

: spontan, perencana, metodikal, skeptis.

: apa yang mereka inginkan?

: pekerjaan, rata-rata pemasukan, dimana saja mereka berada
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Breakout Room:
Dalam kelompok buatlah Buyer Persona yang sesuai
dengan profile pelanggan Anda.

| BUYER PERSONA |
‘ BUYER PERSONA ,

— L~
Starter Questions

PERSOMNAL INFO:

- Age
= Bender - Income
- Children - Education
- Marital Status

WHERE ARE THEY?

- How do they get information?
jow do they communicate?

o they have relevant hobbies?

'VALUES AND FEARS:

- What do they value in their personal NEGATIVE INFO:
essional Life? ~ Are thers customers you don't want?
mportant to them when - Too difficuli?
- Too expensive to support?
- Not enough budget?
- Wrong industry?

What drives their decision making
pracess?
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www.mditack.co.id W95



MDI MMM

Partner in DISTRIBUTOR

B U ESIYER Fers DNATN [

— L~
Starter Questions
PERSONAL INFO:

Buyer Persona selanjutnya dapat lebih dalam dikenali
kebutuhan, keinginan dan prioritasnya dengan
CUSTOMER EMPHATY MAP
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Customer Empathy Map
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Apa yang dia

PIKIR and RASAKAN?

Apa yang dia " Apa yang dia
DENGAR? LIHAT?
Dari teman? ~_ N
Dari keluarga? g:llrr;%l;l::gannya?
Dari kolega? Dijalanan.?
Apa yang dia
KATAKAN dan LAKUKAN?
Pains Gains

Ketakutan, Keluhan, Hambatan

Keingingan, ukuran sukses
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Customer Empathy Map Nama: Akmal (35-45 tahun)
Latar Belakang: Eksekutif Muda dengan keluarga muda

Apa yang dia

PIKIR and RASAKAN?

Saya belum punya waktu untuk datang ke dealer
Proses leasing yang berbelit-belit & sales yang susah dihubungi

Safety, Irit dan tidak rewel
Service murah dan mudah
Proses perjalanan ke kantor nyaman dan menyenangkan

Ini adalah pembelian motor pertama Model yang keren untuk
saya, saya ingin bener-benar menjaga image saya
menggunakan mendapatkan yang Saya bingung pilih motor a
terbaik untuk keluarga saya
Keluarga saya merekomendasikan g y ato B
motor A . - . .
Apa yang dia . . Apa yang dia Saya sudah menonton Video review
2 motor A,B dan C
Kolega saya yang baru membeli DENGAR? Ll HAT?
motor B menyatakan sangat Dari teman? ~_ Dilingkungannya?
nyaman . Di media? Bentuk motor A sangat modern dan
y Dari keluarga? y K
. Dijalanan? eren
Dari kolega?
Istri saya mengatakan terkadang ia Apa yang dia
akan pakai motornya jadi
membutuhkan after sales yang KATAKAN dan LAKU KAN?
baik
Saya akan kunjungi dealer untuk test drive
Pains Gains
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Service in New Normal

1. Touchless '\ ™ 4. Self-Services
2. Hygiene \
/ 5. Data
Driven

3. Omni Channel
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