






































B3 CUSTOMER CAPITAL (MODAL PELANGGAN)

Cusfomer capiial atau modal pelanggan adalak
hshumgan organisasi dengan orang-orang yang berbisnis
dengan organisasi tersebul. Saint-Onge memberi definisi
customer capifal sebagal kedalaman (penetrasa), kelebaran
(cakupan), dan kelerkailan (lovalti) der  perusahaan,
Edvinsson menambahkan cusioomer  copital  sdalsh
kecendemungan pelanggan suatn perasahaan usfuk tetap
mielakukan bisnis dengan perusabaan tersehul {Stewarl,
1997},

Cistomer copital muncul dalam  beniuk proses
belajar, akses, dan kepercayaan. Ketika sebuah perusabaan
atan seseorang akan memuludkan wituk membeli dasi suat
perusahaan, makn keputusan didasarkan padn kualitas
hubungan mereka, harga, dan spesifikas) tekmis. Semakin
baik hubungannya, semakin besar peluang  rescana
pembelian akan tegadi, dan hal ini berarti semakin besar
peluang perusahsan belajar dengan dan pelanggan sena
perascknys, Pengeiabuan yang dimiliki bersama adalah
bentuk teringe cusfomer capital,

Modal Pelanggan adalah yang paling nyata dan
ketiga jenis  modal  indelektual,  Pungsinya  adalah
menjembatani modad manusia agar mampu menciplakan
hubungan yang positif dengan konsumen, pasar, dan
lembaga-lembaga tertenty. Comohnya: loyalitas konsumen,
kekuatan brend, kepuasan pelanggan, hubungan dengan
konsumen, logn, hubungan dengan pemenntsh, janngan
distribusi dan pemasaran, hak lisensi, hak  distnibusi,

hvbungan dengan rekanan, hubungan dengan pergumean
tinggi dan lembaga risct.

Perlu  diwaspadai  tidak  semua  pelanggan
menguntungkan secara finansial, Untuk membangun modal
pelanggan lebih baik divpayakan untuk mendapatian kebih
banyak  bismis dari  pelanggan-pelanggan yang
menguniingkan, ketimbang mengharapkan dari pelangpan
baru vang baelum tentu meniliki Sngkat boyvalites timggi.
Uniisk menumbuhkan “pangsa pelanggan® {customer share)
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= bukan pangsa pasar (marked share) = perusahaan perlu
membenkan respon positif don cepat terhadop kebutuhan
pelanggan  yang menguniungken.  Perasahaan  perla
mempelajan  bisnis setiap pelanggan dan  mensruskan
imformagi  terschut kepads seloruh mansjer, staf, dan
karyawan perusahaan, Ingat, bahwa pelanggan bersedia dan
reln membayar harga premivm bagi produk dan jasa
layanaan yang prima dan sangat mercka butuhkan.

Setiap perusahaan pasti memiliki modal pelanggan
seperti yang didefinisikan oleh Hubed Saint-Onge sebagai
nilad perusahaan, hubungan perusahaan yang fenes-menerus
dengan orang-orang aloy oTganisasi tempal mereka menjual
produknya. Dari ketiga katepori aset inlslektual: hasnas
capifal, structiral capifal, dan cwdomer capitel, maka
customer capital merupakan aset yang paling bernilai. Jejok
mereka dalam laporan keangan lebah moedah ditelusuar
dibandingkan dengan yang ditingealkan orang, sistem, atau
kemampuan. Walaupun banyak sistem pelaporan keuangan
perusabman yang tidak dirancang untuk melakukan hal
tersebud, - zangatlah mudah mencon indikator cusromer
captal, seperti pangsa pasar, iingkat retensi, dan hilangnya
pelangpan, dan laba per pelanggan.

Ada 6 cora untuk benmvestas dalam  modal
pelangpan { Cusromer capifal);

=1. BERINOVAS] BERSAMA PELANGGAN

Pembaharan / inovas] dapal mescapa kesuksesan
walaupun fidak mendapatkan perlindungan hak paten,
[novasi merupakan output dari Human Capital, tetapi
inorvasi juga merapakan bagian dari Customer Capital dalam
rangka mencipiakan nilai tambah bagi pelanggan.

=1 MEMBERIKAN WEWENANG PADA
PELANGGAN

Hal ferselnd  memberikan  kepada  Konsumen
beherapa  pilikan, hal  fersebud  juga  memberikan
masukan-masukan yang positf kepada perosshaon agar
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perusahaan  fersebul tidak mengalami kesaleghan yang
merugikan bagi perusahaan. Hal ini dapat memberikan
kesempatan kepada pelanggan ands uniuk memberikan
urmpan balik sebelam perusshasn membuaal kesalahan yvang
beresiko,

=3, MEMUSATKAN PELANGGAN SEBAGAL
INDIVIDUAL

Memberi kekuasasn yang besar pada pelanggan
dapat meningkatkan jumish informasi suaty perusahaan
tentang pasar dan pelanggan memilikinys, tefapi merubah
pengetahuan ini menpadi modal pelanggan memipakan aset
junpka panjang di mana nilainys lebikh bessr dar jumlah
transaksi belaka yang membutubkon kemampuan unfuk
menanggap kelenturan #las apa yang diinginkan pelanggan
individual.

Ulmtuk membaoat modal pelanggan, membagi-bagi
pelanggan merupakan strategi yang terbaik don pada
membagi pasar dengan mendapatikan pelanggan terbaik anda
uniuk lebih  memberikan  bisnis mereka.  Wewenang
konsumen berpengaruh sangal besar lechadap kenaikan
sejumiah informasi tentang pemasaran perasahaasn, wntuk
kemudian mengubsh pengetahuan ini  menjadi modal
konsumen.

=4, BERBAGI KEMENANGAN DENGAN
PELANGGAN

Apabila kurangnya komunikasi yang bak antara
konsumen dengan perusahaan maka konsumen akan beralih
kepada perusahasn lain. Tetapd jika konsumen dapal
memberikan masukan baik yang dapal menguniungkan
perusahaan maka perusshaan  tersebut  haros  berbagi
keuptungan kepada para konsumen yang telah memberikan
masikan yvang mengontungkan bagl perusahaan.
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=5 MEMPELAJARI BISNIS FELANGGAN AN
MENGAJARINY A BISNIS ANIMA

Perla adanya interaksi dan komunikasi yang baik
antars  suatu  perusshaan  dan  pelonggannya.  Suatu
perusahaan harus mcempelajar bisnds pelanggannya agar
mengetahui apa yang menjadi  keinginan pelanggan,
bagaimana cara memuiskan pelanggan vang pada akhimyra
akan mengikat pelanggan terschat secara konsisten. Begitu
juga sebaliknya, pelangganpun harus diberi kebebasan untuk
mengenal bisnis perusahaan lempat mereka “berbisnis”. Hal
ini akan menghasitkan umpan balik dari pelanggan terhadap
perusahaan tersebuat,

= h. MENJADI SANGAT DIBUTUHKAN

Dengan menggunakan miformasi, suatu perusahaan
dapai menctapkan pelayanan yang penfing kepada para
pelangpannya, membual polangoan lebih sulit untuk pindah
ke perussliaan lain

FENUTLIP

Modal intelektual merupakan penpetabuan yang manipu
meniransformasikan bahan meniah uniuk dijedikan sesuain yang

meemiliki nikal lebih {(meore valiohle). Modal intelekival juga memiliki
peran ying sasigal pﬂ'ﬂingd.u.nltmleg_l: dip:ﬂ.l.ul.l'l.im gerla mewakils
sumber daya yang bemilal dan kemampuan uniuk berlindak vang
didasarkan pada pengetabuan. i era informas sant mi swdah
sehanisnya organisasi mula mengembangkan modal imtelektual dan
para karyawannya. Modal intelektual dapat menjadi strategi bara bag
organisasy dalam  memenangkan  keunggulan bersaing di  era
informast, Dengan demikion perusahaan diharapkan mampu unduk
teiap swrvive dalam menghadaps funfstan persaingan yang semakin
ketat ind
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