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Keahlianmu Bisa Dijual

Menemukan nilai, menyusun tawaran,
menetapkan harga, dan mendapatkan
klien pertama

Bab 1: Mengubah
Keahlian Menjadi Nilai
yang Dibeli

1.1 Melihat Keahlian sebagai
Sumber Nilai

Banyak orang berpengalaman kesulitan menjual keahliannya
karena mereka melihat pekerjaan dari sudut pandang diri
sendiri. Mereka berkata, “Saya bisa mengurus administrasi,”’
“Saya terbiasa membuat laporan,” “Saya pernah memimpin



tim,” atau “Saya memahami pemasaran.” Pernyataan itu
mungkin benar, tetapi belum cukup membantu calon
pelanggan mengambil keputusan.

(7 Key Insight: Pelanggan tidak membeli daftar
kemampuan. Mereka membeli perubahan yang dianggap
penting: pekerjaan selesai lebih cepat, kesalahan berkurang,
informasi lebih rapi, keputusan menjadi lebih jelas, atau
masalah yang menguras tenaga akhirnya tertangani.

Karena itu, pertanyaan awal yang lebih berguna bukan “Apa
saja yang bisa saya lakukan?”, melainkan “Siapa yang
terbantu karena saya mampu melakukan hal ini, masalah apa
yang menjadi lebih ringan, dan mereka menjadi seperti apa
setelah dibantu?” Pertanyaan tersebut menggeser perhatian
dari daftar keterampilan menuju nilai yang dapat dirasakan
pelanggan.

Untuk menjawabnya dengan tepat, bedakan empat hal:
kemampuan, pengalaman, hasil, dan nilai.

Unsur



Kemampuan

Pengertian: Kemampuan adalah hal yang dapat Anda
lakukan.

Contoh: Anda dapat menyusun jadwal, mengolah data,
menulis naskah, merancang bahan pelatihan,
memperbaiki alur administrasi, menjual produk, atau
membantu orang memahami suatu keterampilan.

Hubungan dengan nilai pelanggan: Kemampuan
menunjukkan kapasitas kerja, tetapi belum menjelaskan
apakah kapasitas itu berguna bagi orang tertentu.



Pengalaman

Pengertian: Pengalaman menunjukkan konteks
penerapan kemampuan tersebut.

Contoh: Pengalaman memperlihatkan apakah Anda
pernah menggunakannya dalam situasi nyata, dengan
batas waktu, tuntutan mutu, perubahan kebutuhan, dan
keputusan yang harus diambil.

Hubungan dengan nilai pelanggan: Pengalaman juga
menunjukkan tingkat kemandirian Anda dan cara Anda
menghadapi keadaan vyang tidak berjalan sesuai
rencana.



Hasil

Pengertian: Hasil adalah perubahan yang muncul dari
penerapan kemampuan dan pengalaman.

Contoh: Dalam pekerjaan administrasi, hasil dapat
berupa dokumen yang lebih rapi dan mudah ditelusuri.
Dalam pengelolaan usaha kecil, hasil dapat berupa
jadwal kerja yang lebih teratur dan lebih sedikit
pekerjaan yang terlewat. Dalam pelatihan, hasil dapat
berupa peserta yang lebih mampu menjalankan tugas
tertentu. Dalam sumber daya manusia, hasil dapat
berupa proses penerimaan pekerja yang lebih tertata.

Hubungan dengan nilai pelanggan: Hasil menunjukkan
perubahan yang dapat dirasakan setelah kemampuan
diterapkan.



Nilai

Pengertian: Nilai kemudian dilihat dari sudut pandang
pelanggan.

Contoh: Nilai dapat muncul ketika pelanggan
menghemat waktu, mengurangi kesalahan,
menyelesaikan pekerjaan yang tertunda, membuat
keputusan dengan informasi yang lebih baik, atau
mencapai tujuan tertentu dengan beban yang lebih
ringan.

Hubungan dengan nilai pelanggan: Waktu Anda
mungkin berharga bagi Anda, tetapi pelanggan menilai
apa yang berubah dalam pekerjaan atau kehidupannya.

Seseorang yang mampu membuat laporan belum tentu
memahami cara menyusun laporan yang dibaca pimpinan,
digunakan dalam rapat, dan menjadi dasar tindakan.
Seseorang yang dapat mengajar belum tentu terbiasa
menangani peserta dengan tingkat pemahaman yang
berbeda.

Kadang-kadang nilai juga terletak pada ketenangan karena
pelanggan tidak lagi harus menebak langkah berikutnya.



Dari Kemampuan Menjadi Perubahan yang
Terlihat

Contoh penerapan:

Bayangkan sebuah usaha kecil yang pemiliknya masih
mengurus penjualan, pembelian, pembayaran, dan laporan
secara bersamaan. Anda memiliki kemampuan menyusun
administrasi, tetapi tawaran “jasa administrasi” terlalu luas.
Jika Anda membantu menata pencatatan transaksi
mingguan, membuat format laporan sederhana, dan
menjelaskan cara penggunaannya, nilai jasa Anda lebih
mudah dipahami.

Dalam skenario tersebut, pemilik usaha dapat lebih cepat
mengetahui transaksi yang belum ditindaklanjuti, lebih
mudah memeriksa dokumen, dan tidak perlu menghabiskan
banyak waktu untuk mencari informasi yang tersebar.

Anda tidak sekadar menjual kemampuan mengetik atau
membuat tabel. Anda membantu mengurangi kekacauan
dalam pekerjaan yang berulang melalui proses yang jelas dan
hasil yang dapat diperiksa.

Pelanggan cenderung bersedia membayar ketika masalah
yang dihadapi:

» terasa penting;



mendesak;

berulang;

sulit diselesaikan sendiri;

menimbulkan kerugian waktu dan sumber daya.

Masalah yang hanya sesekali muncul dan mudah dikerjakan
sendiri biasanya tidak mendorong penggunaan bantuan dari
luar. Sebaliknya, pekerjaan yang terus mengganggu kegiatan
utama, berisiko menimbulkan kesalahan, atau menghambat
keputusan lebih mungkin dipertimbangkan untuk dibantu.

Namun, masalah yang penting saja belum cukup. Pelanggan
juga perlu memahami apa yang Anda lakukan dan apa yang
tidak Anda lakukan. Nilai meningkat ketika jasa membantu
mencapai hasil yang lebih jelas, prosesnya mudah dipahami,
risiko kesalahan lebih rendah, dan batas tanggung jawab
tegas.

Tawaran “Saya membantu semua kebutuhan operasional”
membuat calon pelanggan harus menebak-nebak. Tawaran
“Saya membantu pemilik usaha menata pencatatan transaksi
dan laporan mingguan agar informasi penjualan lebih mudah
diperiksa” memberi arah yang lebih jelas.



Batas layanan perlu dijelaskan sejak awal. Dalam contoh
tersebut, layanan dapat mencakup penataan pencatatan
transaksi, pembuatan format laporan, dan penjelasan
penggunaannya. Layanan itu tidak otomatis mencakup
pemeriksaan pajak, pengambilan keputusan bisnis, atau
jaminan bahwa usaha pasti bertumbuh.

Pembedaan ini melindungi pelanggan dari harapan yang
keliru dan membantu Anda menjaga mutu pekerjaan.

Menguiji Keahlian yang Layak Ditawarkan

Pola pikir ini mengubah cara Anda memandang pekerjaan.
Anda tidak lagi berhenti pada jabatan atau tugas yang pernah
dijalankan.

Mantan staf keuangan operasional bukan hanya “orang yang
mengurus angka.” Ia mungkin memahami cara memeriksa
kelengkapan dokumen, menemukan ketidaksesuaian, dan
membuat alur pemeriksaan lebih tertib.

Pensiunan kepala bagian tidak hanya memiliki pengalaman
memimpin. Ia mungkin mampu membantu pengelola usaha
menyusun pembagian tugas, menetapkan aturan kerja, dan
mengurangi ketergantungan pada satu orang.

Tenaga pemasaran bukan hanya “bisa menjual” Ia mungkin
memahami cara menggali kebutuhan pelanggan, menyusun
pesan yang relevan, dan menata tindak lanjut.



Peter F. Drucker, dalam gagasannya tentang mengelola diri
sendiri, menekankan pentingnya memahami kekuatan, cara
bekerja, nilai pribadi, dan bentuk kontribusi yang dapat
diberikan.

Gagasan ini berguna karena tidak semua pekerjaan yang
mampu Anda lakukan layak dijadikan tawaran. Anda
mungkin dapat melakukan banyak hal, tetapi belum tentu
ingin terus mengerjakannya, belum tentu dapat
menjalankannya secara mandiri, atau belum tentu ada pihak
yang menganggapnya cukup penting untuk dibayar.

Kekuatan bukan hanya sesuatu yang Anda sukai. Kekuatan
adalah kemampuan yang dapat diterapkan secara konsisten
untuk menghasilkan kontribusi yang dibutuhkan.

Cal Newport menjelaskan gagasan modal karier sebagai
kumpulan pengalaman, kemampuan, dan hasil kerja yang
dapat menjadi aset untuk memperoleh peluang. Dalam
konteks jasa, pengalaman tidak otomatis bernilai hanya
karena sudah berlangsung lama.

Nilainya meningkat ketika pengalaman  tersebut
dihubungkan dengan masalah tertentu dan dibuktikan
melalui hasil atau cara kerja yang masuk akal. Lama bekerja
memberi bahan, tetapi cara Anda menerjemahkan bahan itu
menjadi manfaat bagi pelanggan menentukan apakah bahan
tersebut dapat menjadi tawaran.
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Karena itu, pisahkan keahlian yang menarik bagi diri sendiri
dari keahlian yang memiliki hubungan nyata dengan
kebutuhan pelanggan. Anda mungkin menyukai membuat
desain, menyusun sistem, atau mempelajari perangkat baru.
Itu merupakan petunjuk minat, bukan bukti otomatis bahwa
tawaran Anda layak.

Tanyakan apakah ada pihak yang menghadapi masalah
terkait, apakah masalah itu cukup penting untuk ditangani,
dan apakah bantuan Anda menghasilkan perubahan yang
dapat dijelaskan.

David A. Aaker membahas pentingnya identitas dan janji nilai
dalam membangun kesan yang kuat. Pada tahap awal, Anda
tidak perlu membangun citra besar.

Anda cukup memastikan bahwa cara menjelaskan jasa
selaras dengan janji yang sanggup dipenuhi. Jika Anda ingin
dikenal sebagai orang yang membantu pekerjaan menjadi
tertib, jangan menawarkan cakupan terlalu luas hingga mutu
sulit dijaga.

Jika Anda menekankan Kketelitian, jelaskan bagian yang
diperiksa, proses yang digunakan, dan batas tanggung jawab
Anda. Identitas profesional terbentuk dari kesesuaian antara
apa yang Anda katakan, apa yang Anda kerjakan, dan hasil
yang pelanggan terima.

n



M Definisi: Untuk menjawabnya dengan tepat, bedakan
empat hal: kemampuan, pengalaman, hasil, dan nilai.

& Tips Praktis: Cobalah tindakan sederhana hari ini. Pilih
tiga kemampuan yang paling sering Anda gunakan, lalu
lengkapi  kalimat  berikut  untuk  masing-masing
kemampuan: “Saya membantu siapa menghadapi masalah
apa agar menjadi seperti apa setelah dibantu.”

Misalnya, bukan “Saya membuat laporan,” melainkan “Saya
membantu pengelola usaha yang kesulitan memantau
transaksi menyusun laporan mingguan agar Kkondisi
operasional lebih mudah diperiksa.”

Setelah itu, periksa setiap kalimat. Hapus bagian yang belum
dapat Anda buktikan, terlalu luas, atau berada di luar kendali
Anda.

Kemampuan yang paling jelas hubungan antara masalah,
hasil, dan batas tanggung jawabnya layak dibawa ke tahap
berikutnya. Mulailah menuliskan pengalaman vyang
membuat hubungan tersebut dapat dipercaya.

Inilah dasar untuk memetakan modal keahlian dan bukti
pengalaman Anda.
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1.2 Memetakan Modal Keahlian
dan Bukti Pengalaman

Banyak orang berhenti pada kalimat, “Saya sudah melakukan
pekerjaan ini selama bertahun-tahun” Lama pengalaman
memang memberi konteks, tetapi belum otomatis
menunjukkan keahlian yang layak ditawarkan.

Calon pelanggan perlu memahami pekerjaan apa yang dapat
Anda selesaikan, dalam situasi seperti apa, dengan cara kerja
bagaimana, dan bukti apa yang membuat mereka percaya
bahwa Anda mampu menjalankannya.

Karena itu, tahap berikutnya bukan mengumpulkan semua
pengalaman, melainkan memetakan pengalaman yang
menunjukkan hubungan jelas antara kemampuan, masalah,
tindakan, dan hasil.

Jangan mulai dengan menulis daftar jabatan, perangkat, atau
semua tugas yang pernah Anda kerjakan. Daftar seperti “staf
administrasi, kepala bagian, pengguna lembar kerja,
pembuat laporan, dan anggota tim pemasaran” masih terlalu
dekat dengan riwayat pekerjaan.

Kelompokkan kemampuan berdasarkan pekerjaan yang
dapat diselesaikan. Misalnya, bukan “menguasai lembar
kerja”, melainkan “merapikan data penjualan yang tersebar
menjadi laporan mingguan yang mudah dibaca”.
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Bukan “pernah bekerja di bagian sumber daya manusia”,
melainkan “menyusun alur penerimaan karyawan baru agar
dokumen dan tahapan kerja tidak terlewat”.

Menulis Kemampuan sebagai
Penyelesaian Masalah

Perubahan cara menulis ini penting karena pelanggan
membeli penyelesaian masalah, bukan nama jabatan atau
perangkat yang Anda gunakan. Perangkat hanyalah sarana.

Nilai muncul ketika sarana itu membantu mengurangi
kesalahan, mempercepat keputusan, memperjelas pekerjaan,
atau membuat proses lebih tertata.

Ketika kemampuan ditulis sebagai pekerjaan yang selesai,
pola keahlian yang selama ini tersebar di berbagai posisi
mulai terlihat.

Mulailah dengan menuliskan sedikitnya lima pekerjaan yang
pernah Anda selesaikan berulang kali atau dengan tanggung
jawab cukup besar.

Gunakan kata kerja konkret, seperti:
1. merapikan

2. menyusun

14



3. menganalisis

4. menjelaskan

5. memperbaiki

6. melatih

7. menghubungkan

8. mengambil keputusan

Setelah itu, tanyakan pada setiap pekerjaan:
 “Apa masalah yang ada sebelum saya bertindak?”

e “Apa yang menjadi lebih baik setelah pekerjaan ini
selesai?”

Pertanyaan ini membantu Anda bergerak dari daftar aktivitas
menuju hubungan antara tindakan dan hasil.

Modal keahlian bukan sekadar kumpulan jabatan atau
sertifikat. Modal keahlian adalah gabungan kemampuan,
pengalaman, dan hasil kerja yang dapat digunakan untuk
membuka peluang baru.

15



Cal Newport menggunakan gagasan modal karier untuk
menjelaskan bahwa peluang dibangun melalui keterampilan
bernilai dan hasil kerja yang terbukti.

Dalam layanan mandiri, modal tersebut dapat berupa
kemampuan menata proses yang berantakan, pengalaman
menghadapi situasi sulit, pemahaman terhadap kebutuhan
suatu bidang, atau kemampuan menjelaskan hal rumit
kepada orang yang tidak memiliki latar belakang teknis.

M Definisi: Modal keahlian adalah gabungan
kemampuan, pengalaman, dan hasil kerja yang
dapat digunakan untuk membuka peluang baru.

Namun, modal itu perlu diperiksa secara jujur. Tandai
kemampuan yang dapat Anda lakukan secara mandiri, dapat
Anda jelaskan kepada orang lain, dan cukup konsisten untuk
diterapkan pada situasi pelanggan.

Jika Anda hanya dapat menyelesaikan pekerjaan ketika
atasan memberi arahan sangat rinci, tim menutup
kekurangan, atau perangkat sudah disiapkan pihak lain,
kemampuan tersebut belum tentu siap ditawarkan sebagai
layanan mandiri.

16



Bukan berarti kemampuan itu tidak berguna. Anda hanya
perlu membedakan bagian yang benar-benar telah dikuasai
dari bagian yang masih membutuhkan dukungan.

Membedakan Kedalaman Keahlian dari
Peran Pendukung

Contoh membedakan kedalaman keahlian:

Bayangkan Anda pernah membantu membuat laporan
operasional. Jika selama ini Anda hanya memasukkan data ke
format yang sudah tersedia, kemampuan Anda mungkin
terletak pada ketelitian dan pengolahan data dasar, bukan
pada perancangan sistem laporan secara keseluruhan.

Jika Anda juga menentukan struktur laporan, memeriksa
sumber data, menemukan penyimpangan, lalu menjelaskan
maknanya kepada pimpinan, modal keahlian Anda lebih luas.

Perbedaan ini harus ditulis dengan tepat agar tawaran tidak
lebih besar daripada kemampuan yang sanggup Anda
pertanggungjawabkan.

Setiap pengalaman sebaiknya diurai melalui empat unsur:
1. situasi awal

2. tindakan yang dilakukan

17



3. hasil yang muncul

4. peran pribadi Anda

Situasi awal menjelaskan masalah sebelum pekerjaan
dimulai. Tindakan menunjukkan keputusan dan langkah
yang Anda ambil.

Hasil menerangkan perubahan setelah tindakan tersebut.
Peran pribadi membedakan kontribusi Anda dari kontribusi
tim, atasan, penyedia, atau pihak lain.

M Definisi: Setiap pengalaman sebaiknya diurai
melalui situasi awal, tindakan yang dilakukan, hasil
yang muncul, dan peran pribadi Anda.

Jangan hanya menulis, “Saya membantu memperbaiki
administrasi kantor.” Uraian itu terlalu umum.

Anda dapat menuliskannya menjadi:

18



“Dokumen pengajuan sering terlambat ditemukan
dan beberapa berkas dikirim tanpa pemeriksaan.
Saya menyusun penamaan berkas,
mengelompokkan dokumen berdasarkan jenis, dan
menambahkan pemeriksaan sebelum pengiriman.
Setelah itu, pencarian dokumen menjadi lebih
mudah dan kesalahan pengiriman berkurang. Saya
bertanggung jawab atas rancangan
pengelompokan dan penerapannya, sementara
keputusan akhir tetap berada pada kepala bagian.”

Kalimat terakhir menjaga kejujuran sekaligus memperjelas
kontribusi Anda.

Mengumpulkan Bukti yang Dapat
Dijelaskan

Hasil tidak selalu harus berupa angka. Capaian terukur tentu
membantu, tetapi perubahan proses, keputusan yang
menjadi lebih jelas, berkurangnya kebingungan, atau umpan
balik dari pengguna hasil kerja juga dapat menjadi bukti.

Anda dapat menyimpan contoh dokumen vyang telah
disamarkan, rancangan alur kerja, format pemeriksaan,
tanggapan tertulis, atau penjelasan rekan kerja mengenai
perubahan yang terjadi.
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Jangan membawa informasi rahasia, data pelanggan, atau
dokumen internal yang tidak boleh dibagikan. Yang
diperlukan adalah pola kerja dan bukti kontribusi, bukan
pembukaan kerahasiaan tempat kerja sebelumnya.

A\ Perhatian: Jangan membawa informasi rahasia,
data pelanggan, atau dokumen internal yang tidak
boleh dibagikan. Yang diperlukan adalah pola kerja
dan bukti kontribusi, bukan pembukaan
kerahasiaan tempat kerja sebelumnya.

Bukti yang baik dapat diperiksa atau dijelaskan.

“Banyak orang puas” lebih lemah daripada “atasan
menggunakan format tersebut dalam rapat mingguan dan
meminta pola yang sama diterapkan pada laporan
berikutnya.”

“Saya membantu tim menjadi lebih rapi” lebih lemah
daripada “saya mengubah urutan pemeriksaan sehingga
setiap pengajuan memiliki penanggung jawab dan batas
waktu yang jelas.”

Jika tidak memiliki angka, jelaskan perubahan perilaku,
proses, atau keputusan yang dapat diamati.

Dengan begitu, calon pelanggan dapat memahami apa yang
benar-benar berubah, bukan hanya menerima klaim umum.
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Menilai Kemampuan dan
Menetapkan Kesenjangan

Agar tidak memilih keahlian berdasarkan perasaan, nilai
setiap kemampuan berdasarkan lima hal:

» kekuatan penguasaan

frekuensi penggunaan

relevansi terhadap masalah pelanggan

kualitas bukti

kemampuan menerapkannya secara mandiri

Gunakan nilai rendah, sedang, atau tinggi, lalu tuliskan
alasan dalam satu kalimat.

Kemampuan “menyusun prosedur penerimaan karyawan”
mungkin memiliki penguasaan tinggi, penggunaan sedang,
relevansi tinggi, bukti sedang, dan kemandirian sedang.

Catatan seperti “pernah menyusun prosedur untuk satu
organisasi, tetapi belum mengujinya pada usaha kecil” lebih
berguna daripada nilai tinggi tanpa penjelasan.
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Perhatikan pula kesenjangan. Pemula sering menghindari
bagian ini karena takut terlihat kurang mampu.

Padahal, kesenjangan membantu menetapkan batas layanan
yang dapat dipercaya. Kesenjangan dapat berupa:

belum pernah menangani jenis pelanggan tertentu

belum memiliki proses kerja berulang

belum cukup jelas menjelaskan hasil

masih membutuhkan orang lain untuk bagian teknis
tertentu

Anda mungkin kuat dalam merapikan proses administrasi,

tetapi belum terbiasa memetakan kebutuhan pemilik usaha
kecil.

Anda mungkin menguasai pengolahan data, tetapi masih
kesulitan menyampaikan temuan kepada orang yang tidak
terbiasa membaca laporan.

Jangan menutup kesenjangan dengan klaim yang lebih besar.
Pecah kesenjangan menjadi tindakan perbaikan yang
realistis.

Jika belum memiliki proses kerja, dokumentasikan langkah
yang biasanya Anda lakukan dalam satu pekerjaan.
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Jika komunikasi hasil masih lemah, berlatih menjelaskan
sebuah laporan dalam tiga kalimat: masalahnya apa,
perubahan apa yang ditemukan, dan keputusan apa yang
dapat dipertimbangkan.

Jika bukti masih terbatas, gunakan pengalaman internal
yang dapat diceritakan secara jujur, tanpa menyamarkan
peran Anda sebagai keberhasilan seluruh organisasi.

Peter F. Drucker, dalam gagasannya tentang mengelola diri
sendiri, mengarahkan perhatian pada kekuatan, cara bekerja,
nilai pribadi, dan bentuk kontribusi.

Prinsip ini membantu Anda tidak sekadar bertanya, “Apa
yang pernah saya lakukan?” tetapi juga, “Dalam kondisi
seperti apa saya bekerja paling baik, masalah seperti apa
yang cocok saya tangani, dan kontribusi apa yang sanggup
saya jaga mutunya”

Orang yang teliti mungkin kuat dalam pemeriksaan dan
penataan. Orang yang mudah menjelaskan mungkin lebih
cocok dalam pelatihan atau pendampingan.

Orang yang cepat membaca pola mungkin unggul dalam
analisis dan pengambilan keputusan.
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& Tips Praktis: Sebagai tindakan setelah membaca
bagian ini, tulis lima kemampuan dengan pola:
“Saya membantu menyelesaikan [masalah] dengan
[tindakan], sehingga [hasil].” Di bawah setiap
kalimat, tambahkan situasi awal, bukti yang
tersedia, peran pribadi, dan satu kesenjangan yang
masih perlu diperbaiki.

Kemudian pilih dua kemampuan yang memiliki bukti dan
kemandirian paling kuat, bukan yang terdengar paling
mengesankan.

Pilihan ini belum menjadi tawaran final. Namun, ia memberi
dasar yang lebih jujur untuk menguji kebutuhan pihak yang
dapat Anda bantu dan menetapkan batas layanan pada
bagian berikutnya.

1.3 Memilih Keahlian Utama dan
Merumuskan Batas Layanan

Memiliki dua atau tiga kemampuan yang kuat tidak berarti
Anda harus menjual semuanya sekaligus. Terlalu banyak
pilihan membuat tawaran sulit dipahami. Calon pelanggan
tidak tahu masalah mana yang dapat Anda bantu, sementara
Anda  kesulitan menjelaskan  hasil yang dapat
dipertanggungjawabkan.
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Tugas Anda pada tahap ini bukan menemukan seluruh
kemungkinan penghasilan dari pengalaman kerja,
melainkan memilih satu keahlian yang paling masuk akal
untuk diuji sebagai jasa.

Merumuskan Keahlian dari Masalah
Pelanggan

Mulailah dari masalah pelanggan, bukan dari keinginan
untuk terlihat serba bisa.

(? Key Insight: Pilihan itu perlu dimulai dari masalah
pelanggan, bukan dari keinginan untuk terlihat serba bisa.

Untuk setiap kemungkinan keahlian, jelaskan lima hal secara
berurutan:

1. Masalah pelanggan.

2. Penyebab yang dapat Anda bantu.
3. Pekerjaan yang dilakukan.

4. Hasil yang dituju.

5. Tanda bahwa hasil tersebut mulai tercapai.
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Urutan ini mengubah kemampuan yang masih umum
menjadi tawaran yang dapat dipahami dan dinilai.

Contoh perumusan tawaran:

Misalnya, seseorang vyang Dberpengalaman dalam
administrasi mungkin menemukan masalah berupa
dokumen penjualan yang terlambat diperbarui sehingga
pemilik usaha tidak memiliki gambaran pesanan yang
akurat.

Penyebabnya dapat berupa pencatatan yang tersebar, aturan
penamaan berkas yang tidak seragam, dan tidak adanya
pemeriksaan rutin.

Pekerjaannya mencakup menata berkas, menyusun format
pencatatan, dan membuat alur pemeriksaan mingguan. Hasil
yang dituju adalah informasi pesanan yang lebih rapi dan
mudah ditelusuri.

Tanda keberhasilannya terlihat dari berkurangnya pencarian
berkas berulang, penggunaan format catatan yang sama,
serta kemampuan pemilik usaha memeriksa status pesanan
tanpa selalu meminta penjelasan.

Tawaran yang spesifik menghubungkan masalah, pekerjaan,
hasil, dan tanda keberhasilan sehingga lebih mudah
dipahami pelanggan.
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Bandingkan dengan kalimat, “Saya membantu administrasi.”
Kalimat itu terlalu luas karena tidak menunjukkan masalah,
pekerjaan, atau hasil tertentu.

Tawaran yang lebih jelas adalah membantu usaha kecil
menata pencatatan pesanan agar status pekerjaan lebih
mudah dipantau. Pelanggan membeli penyelesaian atas
masalah tertentu, bukan daftar semua tugas yang sanggup
Anda kerjakan.

Gunakan pola yang sama untuk setiap kemungkinan
keahlian.

Jika Anda menguasai penyusunan laporan, masalahnya
mungkin bukan pelanggan membutuhkan laporan,
melainkan pengelola usaha kesulitan mengambil keputusan
karena data penjualan terlalu rumit atau terlambat.

Pekerjaan Anda dapat mencakup menata sumber data,
menyederhanakan format laporan, dan menjelaskan cara
membacanya. Hasil yang dituju adalah informasi yang lebih
mudah digunakan dalam pembahasan operasional.

Tandanya dapat berupa berkurangnya waktu untuk mencari
angka tertentu dan meningkatnya kejelasan saat
menentukan tindakan berikutnya.
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Jika Anda berpengalaman melatih karyawan, masalahnya
mungkin bukan perusahaan membutuhkan pelatihan,
melainkan karyawan baru melakukan kesalahan berulang
karena belum memahami alur kerja dan standar
pemeriksaan.

Pekerjaan Anda dapat mencakup memetakan kebutuhan,
menyusun bahan pelatihan, melakukan sesi pembelajaran,
dan meninjau pemahaman peserta. Hasil yang dituju adalah
pemahaman yang lebih baik terhadap prosedur yang relevan.

Tandanya dapat terlihat dari kemampuan peserta
menjelaskan langkah kerja, mengikuti pemeriksaan, dan
mengurangi kesalahan pada bagian yang dilatih.

Jika Anda memahami pemasaran, masalahnya mungkin
bukan merek membutuhkan promosi, melainkan pemilik
usaha belum memiliki pesan yang jelas untuk menjelaskan
alasan pelanggan memilih produknya.

Pekerjaan Anda dapat mencakup menggali keunggulan yang
benar-benar tersedia, merumuskan pesan, dan menyusun
bahan komunikasi awal. Hasil yang dituju adalah penjelasan
tawaran yang lebih konsisten dan mudah dipahami.

Pemilik usaha mungkin dapat menggunakan pesan yang
sama dalam beberapa saluran, sedangkan calon pelanggan
lebih mudah memahami manfaat produk. Respons pasar
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dipengaruhi banyak faktor, sehingga Anda tidak perlu
menjanjikan peningkatan penjualan secara langsung.

Membandingkan Kemungkinan Keahlian

Setelah setiap kemungkinan dirumuskan, bandingkan
dengan pertanyaan berikut:

e Apakah kebutuhan itu terlihat dalam percakapan atau
pekerjaan sehari-hari, atau hanya dugaan Anda?

e Apakah masalah tersebut cukup berarti untuk
diprioritaskan pelanggan?

e Apakah pengalaman Anda benar-benar berkaitan dengan
penyebabnya?

e Apakah hasilnya dapat dijelaskan tanpa menjanjikan
sesuatu yang berada di luar kendali Anda?

e Apakah Anda memiliki contoh pekerjaan, perubahan
proses, atau bukti lain yang mendukung kemampuan
tersebut?

Pertimbangkan juga minat dan kapasitas. Keahlian yang
terlihat menjanjikan di atas kertas belum tentu tepat jika
Anda tidak sanggup mengerjakannya dengan teliti dan
berulang.
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Periksa kemudahan memulai:

o Apakah pekerjaan itu dapat dijalankan dengan perangkat
yang tersedia?

o Apakah informasi yang dibutuhkan mudah diperoleh?

e Apakah pelanggan dapat melihat perbaikan dalam
rentang keterlibatan yang wajar?

Keahlian yang memungkinkan Anda memperoleh umpan
balik awal biasanya lebih berguna untuk tahap pertama
daripada keahlian yang memerlukan proyek panjang
sebelum hasilnya dapat diamati.

Cal Newport menyebut pengalaman, hasil kerja, dan
kemampuan yang terbukti sebagai modal karier yang dapat
dikumpulkan lalu ditukar dengan peluang yang lebih baik.

Gagasan ini membantu Anda melihat pengalaman bukan
sebagai alasan otomatis untuk dibayar, melainkan sebagai
bahan yang perlu diubah menjadi bukti. Pilihan utama
sebaiknya memiliki modal yang cukup: Anda pernah
melakukan pekerjaan serupa, memahami bagian sulitnya,
dan dapat menjelaskan perubahan yang dihasilkan.
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Jika kemampuan itu baru berupa minat atau pengetahuan
yang belum pernah diterapkan, simpan sebagai arah
pengembangan, bukan sebagai janji layanan utama.

Jangan memilih hanya berdasarkan hal yang paling Anda
sukai. Minat memengaruhi ketekunan, tetapi kebutuhan
yang terlihat, kekuatan bukti, kejelasan hasil, kapasitas kerja,
kemudahan memulai, dan peluang memperoleh tanggapan
awal perlu dipertimbangkan bersama.

Beri penilaian rendah, sedang, atau tinggi pada setiap
pertimbangan, lalu tuliskan alasannya. Penilaian ini bukan
perhitungan ilmiah. Fungsinya adalah membantu Anda
melihat pilihan dengan lebih jernih dan tidak terpaku pada
kesan pribadi.

Pilih satu keahlian utama untuk dikembangkan sebagai jasa.
Kemampuan lain tidak perlu dibuang; jadikan sebagai
pendukung atau arah lanjutan.

Seseorang yang memilih jasa penataan laporan tetap dapat
memanfaatkan kemampuan melatih saat membantu
pelanggan memahami format baru. Namun, ia tidak perlu
sekaligus menawarkan pelatihan, pengelolaan media sosial,
penulisan, dan konsultasi usaha dalam kalimat yang sama.

Tawaran awal yang terarah lebih mudah diuji, dijelaskan, dan
diperbaiki.
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Merumuskan Batas Layanan

Setelah keahlian utama dipilih, rumuskan batas layanan.

/\ Perhatian: Batas bukan tanda bahwa Anda
kurang mampu. Batas menunjukkan bahwa Anda
memahami tanggung jawab profesional dan tidak
ingin menjanjikan hasil yang kabur.

Jelaskan:

Jenis masalah yang Anda tangani.

Hasil yang dituju.

Tahap pekerjaan.

Lama keterlibatan.

Informasi yang perlu diberikan pelanggan.

Keputusan yang tetap menjadi tanggung jawab mereka.

Contoh batas layanan:
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Bayangkan Anda menawarkan penataan alur penerimaan
pesanan untuk usaha kecil. Pekerjaan Anda dapat mencakup
pemetaan proses yang berjalan, penataan format pencatatan,
pembuatan aturan pemeriksaan, dan pendampingan
penerapan awal.

Keterlibatan berlangsung sampai proses tersebut dapat
dicoba dan ditinjau bersama. Anda membutuhkan contoh
berkas, penjelasan tentang pihak yang terlibat, serta akses
pada informasi yang memang boleh digunakan.

Namun, keputusan tentang harga, jumlah tenaga Kkerja,
penerimaan pesanan tertentu, dan kebijakan usaha tetap
berada di tangan pemilik.

Jelaskan pekerjaan yang termasuk, informasi yang
dibutuhkan, serta keputusan yang tetap menjadi tanggung
jawab pelanggan.

Batas layanan juga harus menjelaskan hal yang tidak
termasuk. Anda mungkin tidak menangani:

e Pengadaan perangkat.
» Pengelolaan seluruh operasional harian.
e Pemeriksaan kepatuhan hukum.

» Perbaikan penjualan secara langsung.
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Kejelasan ini mencegah pelanggan mengira bahwa satu jasa
akan menyelesaikan semua persoalan usaha.

Jangan menjanjikan kenaikan penjualan, pengurangan biaya,
atau perubahan perilaku tim jika hasil tersebut bergantung
pada keputusan dan kedisiplinan pelanggan.

Nyatakan keterbatasan secara profesional, bukan dengan
nada meminta maaf: “Saya membantu menata proses dan
bahan kerja agar pelaksanaan lebih konsisten. Keputusan
operasional dan penerapan harian tetap berada pada pihak
Anda”

Kalimat itu tidak melemahkan tawaran. Sebaliknya, calon
pelanggan dapat memahami bagian yang Anda kendalikan
dan bagian yang membutuhkan keterlibatan mereka.

Menyelaraskan Identitas dan
Janji Nilai

David A. Aaker menekankan pentingnya identitas dan janji
nilai. Dalam jasa, identitas tidak harus berupa citra besar atau
popularitas.

Identitas dapat muncul dari cara Anda bekerja: teliti,
terstruktur, mudah diajak berdiskusi, atau berfokus pada
penyederhanaan proses.
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Janji nilai harus selaras dengan kemampuan nyata. Jika Anda
dikenal karena ketelitian dan keteraturan, jangan
membangun kesan sebagai pihak yang menjanjikan
pertumbuhan cepat.

Pilih kesan profesional yang dapat dibuktikan melalui proses
dan hasil kerja.

B4 Tips Praktis: Lakukan ini hari ini: pilih dua
kemungkinan keahlian, lalu tulis masing-masing
dengan urutan masalah, penyebab, pekerjaan, hasil,
dan tanda keberhasilan.

Bandingkan berdasarkan kebutuhan yang terlihat, bukti
pengalaman, kejelasan hasil, kesesuaian dengan kapasitas,
kemudahan memulai, dan peluang memperoleh umpan balik.

Pilih satu, kemudian tulis batas layanan yang menjelaskan
apa yang Anda kerjakan, apa yang tidak Anda kerjakan,
informasi yang Anda perlukan, dan keputusan yang tetap
berada pada pelanggan.

Pilihan inilah yang akan menjadi dasar untuk menguji
apakah keahlian Anda benar-benar dapat dipahami dan
dipertimbangkan oleh pihak yang membutuhkan.

Key Takeaways
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Keahlian yang layak dijual bukan sekadar kemampuan umum
seperti mengurus administrasi atau memimpin tim.

M Definisi: Keahlian itu perlu terhubung dengan masalah
pelanggan yang jelas, misalnya laporan terlambat,
dokumen tidak tertata, atau proses kerja yang membuat
pemilik usaha terus turun tangan.

Pengalaman menjadi bukti yang berguna ketika Anda
menjelaskan pekerjaan yang pernah diselesaikan, situasi
yang dihadapi, cara kerja yang digunakan, dan hasil yang
dapat diterangkan tanpa membocorkan informasi rahasia.

Lama bekerja memberi konteks, tetapi bukti kerja memberi
alasan untuk percaya.

Dari pemetaan sebelumnya, pilih satu keahlian utama yang
paling kuat untuk dikembangkan menjadi jasa.

A\ Perhatian: Jangan memasukkan semua kemampuan ke
dalam satu tawaran.

Fokus yang lebih sempit membantu calon pelanggan
memahami masalah yang Anda tangani dan hasil yang dapat
Anda bantu wujudkan.
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Tetapkan batas layanan sejak awal: apa yang termasuk, apa
yang tidak termasuk, bagaimana proses berlangsung,
informasi apa yang Anda perlukan, dan hasil seperti apa yang
realistis.

Batas yang jelas melindungi waktu Anda serta membuat
tawaran lebih mudah dipertimbangkan.

B Tips Praktis: Sekarang tuliskan pilihan Anda dengan
format berikut: “Saya membantu [siapa] mengatasi
[masalah] agar [hasil].”

Setelah itu, tambahkan satu bukti pengalaman dan satu
batasan layanan.

Kalimat ini belum harus sempurna; gunakan sebagai dasar
untuk menguji apakah keahlian Anda sudah cukup jelas
untuk dikembangkan menjadi jasa.
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Bab 2: Menentukan
Sasaran Pasar yang
Paling Mungkin
Membeli

2.1 Memetakan Kelompok yang
Memiliki Masalah Relevan

Banyak orang memulai dari pertanyaan, “Saya bisa
mengerjakan apa?” Padahal calon pelanggan tidak membeli
kemampuan secara abstrak. Mereka mencari bantuan karena
ada pekerjaan yang harus diselesaikan, masalah utama yang
perlu dikurangi, atau hasil yang ingin dicapai tanpa
menanggung seluruh bebannya sendiri. Kemampuan Anda
mulai memiliki nilai jual ketika dihubungkan dengan
masalah tertentu dan hasil yang penting bagi kelompok
tertentu.
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Misalnya, Anda memiliki pengalaman menyusun
administrasi, merapikan dokumen, dan membuat alur kerja
kantor. Kemampuan itu masih terlalu umum jika ditawarkan
sebagai “jasa administrasi”. Hubungannya menjadi lebih jelas
ketika dirumuskan sebagai bantuan untuk usaha kecil yang
mulai kewalahan menangani pesanan, pencatatan
pelanggan, dan pembagian tugas. Hasil yang ditawarkan
bukan sekadar dokumen yang rapi, melainkan kegiatan
operasional yang lebih mudah dipantau dan tidak terlalu
bergantung pada ingatan pemilik.

Key Insight: () Hubungan yang perlu Anda cari adalah
antara kemampuan, masalah, dan hasil. Kemampuan
menjawab pertanyaan, “Apa yang dapat saya kerjakan
dengan cukup baik?” Masalah menjawab, “Dalam situasi
apa kemampuan ini dibutuhkan?” Hasil menjawab,
“Perubahan apa yang menjadi lebih mungkin setelah
masalah tersebut ditangani?” Jika salah satu bagian hilang,
sasaran pasar Anda biasanya masih kabur. Kemampuan
tanpa masalah terdengar seperti daftar keahlian. Masalah
tanpa hasil membuat manfaat bantuan sulit dipahami.
Hasil tanpa kemampuan dan bukti dapat terdengar seperti
janji yang terlalu besar.

Mulailah dengan menuliskan sedikitnya lima kemampuan,
pengalaman, atau aset kerja yang Anda miliki. Hubungkan
setiap poin dengan situasi yang pernah Anda temui. Jangan
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berhenti pada kata seperti “pemasaran”, “desain”, atau
“sumber daya manusia”. Persempit menjadi pekerjaan yang
pernah Anda lakukan, seperti menyusun kalender promosi,
memperbaiki materi presentasi penjualan, merapikan proses
penerimaan pegawai, atau membuat laporan operasional
yang mudah dibaca.

Setelah itu, tanyakan siapa yang biasanya mengalami
kesulitan dalam pekerjaan tersebut dan apa akibatnya jika
pekerjaan itu tertunda atau dilakukan secara tidak rapi.
Pertanyaan ini mengubah daftar kemampuan menjadi
beberapa kemungkinan kelompok pelanggan. Anda tidak lagi
hanya bertanya, “Siapa yang mungkin membutuhkan saya?”
Anda mulai bertanya, “Siapa yang sedang menghadapi situasi
yang dapat saya bantu perbaiki?”

Dalam gagasan tentang perancangan proposisi nilai,
Alexander Osterwalder, Yves Pigneur, Gregory Bernarda, dan
Alan Smith menekankan pentingnya memahami pekerjaan
pelanggan, hambatan yang mereka alami, serta hasil yang
mereka harapkan. Cara berpikir ini membantu Anda berhenti
mengelompokkan orang hanya berdasarkan jabatan atau
usia. Pemilik usaha, kepala bagian, dan pekerja lepas
mungkin berbeda identitas, tetapi dapat menghadapi
pekerjaan yang sama: mengubah proses yang berantakan
menjadi alur yang dapat dijalankan secara konsisten.

Inti dan Langkah Praktis
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Karena itu, kelompok pelanggan sebaiknya dibentuk
berdasarkan situasi yang dapat diamati. Anda dapat
mengelompokkan calon pelanggan berdasarkan masalah
yang sedang dihadapi, tahap perkembangan kegiatan, jenis
pekerjaan, lokasi pelayanan, ukuran kegiatan, atau
perubahan yang baru terjadi. Contohnya, bukan “semua
pelaku usaha”, melainkan “pemilik usaha makanan dengan
pesanan yang mulai bertambah, tetapi pencatatan dan
pembagian tugas masih dilakukan sendiri”. Bukan “semua
perusahaan yang membutuhkan pelatihan”, melainkan “tim
penjualan kecil yang memiliki anggota baru dan belum
memiliki bahan pelatihan dasar yang seragam”.

« Ciri yang Anda pilih harus berhubungan langsung dengan
kebutuhan layanan.

 Lokasi penting jika Anda harus hadir secara langsung.

o Ukuran kegiatan penting jika kerumitan pekerjaan
meningkat seiring jumlah pelanggan atau anggota tim.

e Tahap perkembangan juga menjadi petunjuk.

e Kebutuhan usaha yang baru berjalan tentu berbeda dari
usaha yang sudah memiliki beberapa pekerja dan mulai
menghadapi masalah koordinasi.

e Perubahan seperti pergantian pemimpin, penggunaan
perangkat kerja baru, perluasan layanan, atau
pemindahan sebagian kegiatan ke sistem jarak jauh juga
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dapat membuka kebutuhan baru.

Bayangkan Anda memiliki pengalaman sebagai staf sumber
daya manusia dan terbiasa menyusun proses penerimaan
pegawai. Ada beberapa kelompok yang mungkin Anda bantu:
usaha kecil yang baru merekrut pekerja pertama, perusahaan
yang pertumbuhannya membuat penerimaan pegawai
menjadi tidak teratur, atau organisasi yang ingin
memperbaiki bahan pengenalan bagi pegawai baru.
Ketiganya berkaitan dengan kemampuan yang sama, tetapi
masalah, tingkat kerumitan, pihak yang terlibat, dan hasil
yang diharapkan berbeda.

Perbandingan ini menghasilkan kesimpulan penting:
kemampuan yang sama dapat menjadi tawaran berbeda
ketika situasi pelanggan berubah. Untuk usaha kecil, hasilnya
mungkin proses penerimaan yang sederhana dan dapat
digunakan segera. Untuk perusahaan yang lebih besar,
hasilnya mungkin pembagian tanggung jawab dan dokumen
yang lebih seragam. Dengan membandingkannya sejak awal,
Anda tidak terjebak menawarkan layanan yang terlalu umum
kepada semua organisasi.

Perhatikan pula bahwa pengguna layanan, pengambil
keputusan, dan pihak yang membayar tidak selalu orang
yang sama. Dalam layanan penataan administrasi, pengguna
langsungnya mungkin staf kantor. Pengambil keputusan bisa
jadi pemilik usaha atau kepala bagian. Pihak yang membayar
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mungkin bagian keuangan. Dalam pelatihan, peserta
menggunakan layanan, tetapi manajer atau pemilik
organisasi yang menyetujui pembelian.

Jika Anda hanya memahami pengguna, Anda mungkin
menjelaskan manfaat dengan bahasa yang tidak menjawab
kekhawatiran pengambil keputusan. Jika Anda hanya
berbicara kepada pihak yang membayar, Anda mungkin
melewatkan kebutuhan orang yang menjalankan hasil
pekerjaan sehari-hari. Karena itu, untuk setiap kelompok
calon pelanggan, periksa tiga hal: siapa yang paling
merasakan masalahnya, siapa yang memiliki wewenang
memilih penyedia bantuan, dan siapa yang mengeluarkan
anggaran atau menyetujui pembayaran. Ketiganya dapat
sama, tetapi jangan menganggapnya demikian sebelum
diperiksa.

Perbedaan peran tersebut memengaruhi cara Anda mencari
informasi, menyusun pesan, dan menjelaskan hasil layanan.
Pengguna mungkin membutuhkan kejelasan langkah kerja.
Pengambil keputusan mungkin ingin memahami risiko,
waktu, dan hasil yang diharapkan. Pihak yang membayar
mungkin memerlukan alasan yang masuk akal untuk
mengalokasikan anggaran. Satu kemampuan perlu dijelaskan
melalui sudut pandang yang sesuai bagi masing-masing
pihak.
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Gagasan tentang pekerjaan yang ingin diselesaikan
pelanggan juga membantu menggali alasan seseorang
mencari bantuan. Pertanyaan pentingnya bukan hanya
“Siapa mereka?”, melainkan “Pekerjaan apa yang sedang
mereka coba selesaikan, dan mengapa mereka mencari
bantuan sekarang?” Seorang pemilik usaha mungkin tidak
sedang mencari “konsultan administrasi”. Ia sedang
berusaha memastikan pesanan tidak terlewat, mengetahui
siapa yang bertanggung jawab, atau mengurangi waktu yang
habis untuk menjawab pertanyaan berulang. Keahlian Anda
menjadi lebih mudah dipahami jika dikaitkan dengan
pekerjaan tersebut.

Hindari sasaran yang terlalu luas karena takut kehilangan
peluang. “Semua pelaku usaha”, “semua pekerja kantor”, atau
“siapa saja yang membutuhkan desain” tidak memberi
petunjuk tentang masalah, bahasa, dan hasil yang perlu
dibicarakan. Sasaran yang lebih sempit tidak berarti Anda
menolak semua orang di luar kelompok itu. Untuk
sementara, Anda memilih kelompok yang paling masuk akal

untuk diteliti dan dilayani terlebih dahulu.

Namun, jangan menetapkan satu kelompok hanya karena
terdengar menarik. Bandingkan beberapa pilihan secara
tenang. Tanyakan apakah Anda pernah menghadapi masalah
yang serupa, mampu menyelesaikannya dengan kemampuan
yang tersedia, memiliki pengalaman yang dapat dijelaskan
tanpa membocorkan informasi rahasia, serta memiliki waktu
dan tenaga yang cukup. Kelompok yang tampak besar belum
tentu sesuai jika membutuhkan kehadiran, kecepatan, atau
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pengetahuan khusus yang belum Anda kuasai. Kelompok
yang lebih kecil dapat menjadi pilihan yang masuk akal jika
masalahnya jelas dan pengalaman Anda relevan.

Asumsi tentang calon pelanggan perlu diuji melalui
percakapan, bukan hanya disusun dari meja kerja. Pada tahap
ini, Anda belum perlu menjual layanan. Anda perlu menguji
apakah kelompok yang dibayangkan benar-benar mengalami
masalah tersebut. Tulis pertanyaan seperti, “Dalam beberapa
bulan terakhir, pekerjaan apa yang paling sering tertunda di
bagian ini?”, “Apa yang biasanya Anda lakukan Kketika
masalah itu muncul?”, dan “Siapa yang paling terdampak
ketika pekerjaan tersebut tidak selesai?” Hindari pertanyaan
yang langsung memuji tawaran Anda. Jawaban yang sopan
belum tentu menunjukkan kebutuhan yang nyata.

Untuk menerapkannya hari ini, pilih tiga kelompok calon
pelanggan yang masih masuk akal berdasarkan kemampuan
dan pengalaman Anda. Tuliskan masing-masing dengan
pola: “Saya ingin memahami kelompok [siapa] yang sedang
menghadapi [situasi atau masalah] sehingga mereka perlu
(hasil yang diharapkan]” Tambahkan siapa pengguna
layanan, siapa pengambil keputusan, dan siapa yang
kemungkinan membayar. Bandingkan ketiganya
berdasarkan pengalaman, bukti yang tersedia, kemampuan
menyelesaikan masalah, serta waktu dan tenaga yang
sanggup Anda berikan.
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Jangan memilih sasaran akhir hanya dari perkiraan. Bawa
beberapa pilihan tersebut ke percakapan dan amati kelompok
mana yang benar-benar merasakan masalah, berusaha
menyelesaikannya, serta memiliki alasan untuk mencari
bantuan sekarang. Hasil pengamatan ini menjadi dasar untuk
menguji urgensi, nilai, dan kemampuan membayar pada
bagian berikutnya.

2.2 Menguiji Urgensi, Nilai, dan
Kemampuan Membayar

Setelah memetakan kelompok yang memiliki masalah
relevan, Anda perlu menguji apakah masalah itu cukup
mendesak untuk mendorong pembelian.

Perhatian

Tidak semua calon pelanggan yang mengakui masalah siap
mencari bantuan.

Mereka mungkin mengatakan bahwa  pencatatan
administrasi berantakan, promosi tidak konsisten, atau
laporan kerja terlalu lama disusun. Namun, keluhan belum
tentu menunjukkan kebutuhan yang harus segera ditangani.
Sebagian orang hanya merasa tidak nyaman, tetapi belum
melihat alasan untuk mengalokasikan waktu, perhatian, dan
anggaran.
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Tugas Anda bukan meyakinkan semua orang bahwa masalah
mereka penting. Tugas Anda adalah menemukan masalah
yang sudah menimbulkan konsekuensi dan cukup berarti
untuk diprioritaskan.

Menelusuri Dampak Masalah

Mulailah dengan menelusuri dampak masalah, bukan hanya
bentuknya. Tanyakan apa yang terganggu ketika masalah
tersebut dibiarkan. Dampaknya dapat terlihat pada:

e pendapatan yang tertunda karena calon pelanggan tidak
menerima tanggapan tepat waktu

o waktu vyang habis untuk memperbaiki kesalahan
berulang

« kualitas kerja yang menurun karena proses tidak jelas

e Pelanggan mungkin menerima pengalaman yang tidak
konsisten.

o Pengelola mungkin merasa cemas karena dokumen,
jadwal, atau kewajiban penting mudah terlewat.

e Dampak lain dapat berkaitan dengan kepatuhan, reputasi,
kapasitas melayani pesanan, atau kemampuan
mengambil keputusan dengan tenang.
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Urgensi biasanya tampak melalui tanda yang dapat diamati.
Tenggat yang semakin dekat membuat penundaan lebih
berisiko. Pekerjaan berulang yang terus gagal menunjukkan
bahwa masalah bukan kejadian satu kali. Kesalahan yang
memerlukan pengulangan, penggantian, atau permintaan
maaf dapat menghabiskan sumber daya.

Perubahan aturan dapat memaksa organisasi menyesuaikan
cara kerja. Pertumbuhan pesanan, jumlah pegawai, atau
kebutuhan pelanggan yang tidak diimbangi sistem juga
menciptakan tekanan. Jika hasil terus menurun, pengelola
mungkin mulai mencari bantuan meskipun sebelumnya
merasa masih mampu menangani semuanya sendiri.

Jangan berhenti pada pertanyaan, “Apakah ini masalah?”
Gunakan pertanyaan yang mengarah pada kejadian nyata:
“Apa yang terjadi jika masalah ini tetap ada selama tiga
bulan?”, “Bagian mana yang paling dirasakan?”, “Siapa yang
paling terdampak?”, “Apa yang sudah dicoba?”, dan “Mengapa
cara itu belum menyelesaikan masalah?” Jawaban atas
pertanyaan tersebut membantu membedakan keluhan
umum dari kebutuhan vyang cukup kuat untuk
dipertimbangkan dalam pembelian.

Proses penemuan pelanggan bukan upaya memaksa orang
mengakui bahwa tawaran Anda menarik. Proses ini
bertujuan menguji apakah masalah benar-benar terjadi,
seberapa besar dampaknya, dan apakah calon pelanggan
sedang berusaha menyelesaikannya.
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Menilai Nilai Layanan

Definisi

Nilai layanan muncul ketika hasil yang Anda bantu capai
dianggap lebih penting daripada biaya, waktu, dan
perhatian yang perlu dikeluarkan untuk memperoleh
bantuan tersebut.

Karena itu, gali empat sumber nilai:
e hasil yang ingin dicapai
» risiko yang ingin dicegah
o waktu yang ingin dihemat

» beban yang ingin dikurangi
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Aspek nilai Contoh hasil atau manfaat

Hasil yang ingin dicapai Hasilnya dapat berupa laporan yang
lebih mudah digunakan, alur
penerimaan pelanggan yang lebih
tertata, materi pelatihan yang siap
dipakai, atau proses kerja yang tidak
lagi bergantung pada satu orang.

Risiko yang ingin dicegah Risiko yang ingin dicegah dapat
berupa kehilangan pelanggan,
kesalahan pengiriman,
keterlambatan keputusan, atau
dokumen yang tidak siap ketika
dibutuhkan.

Waktu yang ingin dihemat Waktu yang dihemat dapat
digunakan untuk melayani
pelanggan, memimpin pegawai,
menjual, atau menyelesaikan
pekerjaan penting lain.

Beban yang ingin dikurangi Beban yang dikurangi dapat berupa
pertanyaan berulang, pemeriksaan
manual, atau kekhawatiran bahwa
tugas penting akan terlewat.

Nilai layanan tidak hanya ditentukan oleh besarnya masalah.
Kejelasan hasil, kepercayaan kepada penyedia, dan
kemudahan penerapan juga memengaruhi keputusan
pembelian.

Masalah yang besar pun dapat tertunda jika calon pelanggan
tidak memahami apa yang akan diterima atau meragukan
kemampuan penyedia untuk membantu. Sebaliknya, tawaran
dengan cakupan lebih terbatas dapat lebih mudah
dipertimbangkan jika perubahan yang dibantu terlihat jelas.
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Jelaskan empat hal berikut dalam percakapan atau rancangan
awal layanan:

perubahan yang dibantu

cara kerja secara ringkas

keterlibatan yang dibutuhkan dari pelanggan

hal yang tidak termasuk

Gunakan bahasa yang dapat dipertanggungjawabkan, seperti
“membantu mengurangi pengulangan kerja” atau “membuat
informasi lebih mudah ditinjau”. Hindari menjamin hasil
yang sepenuhnya berada di luar kendali Anda.
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Contoh penggalian masalah

Bayangkan  skenario  pengandaian  berikut. Anda
menawarkan bantuan menata proses administrasi kepada
usaha kecil yang mulai menerima lebih banyak pesanan.
Pemiliknya mengatakan bahwa data pesanan sulit dilacak.
Jika Anda langsung menawarkan “pendampingan
administrasi menyeluruh”, calon pelanggan mungkin tidak
memahami perubahan yang akan terjadi.

Setelah digali, masalahnya mungkin berupa status pesanan
yang sering tidak diperbarui, pertanyaan pegawai yang
berulang, dan kebutuhan memeriksa percakapan lama
setiap sore.

Tawaran tersebut kemudian dapat diarahkan pada hasil
yang lebih jelas: membantu menyusun alur pencatatan
pesanan, pembagian tanggung jawab, dan format
pemantauan sederhana yang dapat digunakan tim.
Batasnya juga perlu ditegaskan. Layanan tersebut tidak
mencakup  pengelolaan  seluruh  operasional  atau
penggantian perangkat lunak yang digunakan.

Pelajaran: Tawaran menjadi lebih kuat ketika diarahkan
pada perubahan dan batas layanan yang konkret, bukan
pada daftar kemampuan yang panjang.

Memeriksa Kemampuan Membayar
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Setelah urgensi dan nilai mulai terlihat, periksa kemampuan
membayar secara realistis. Jangan menyimpulkannya dari
usia, jabatan, ukuran kantor, atau penampilan seseorang. Cari
tahu sumber anggaran yang mungkin digunakan, pola
pengeluaran yang sudah berjalan, siapa yang berwenang
menyetujui pembelian, kapan keputusan biasanya dibuat,
dan prioritas apa yang sedang bersaing.

Hal yang diperiksa Pertanyaan kunci

Sumber anggaran sumber anggaran yang mungkin
digunakan, pola pengeluaran yang
sudah berjalan

Kewenangan siapa yang berwenang menyetujui
pembelian

Waktu keputusan kapan keputusan biasanya dibuat

Prioritas bersaing prioritas apa yang sedang bersaing

Pada organisasi, orang yang merasakan masalah belum tentu
orang yang memiliki kewenangan mengambil keputusan.
Pada usaha kecil, pemilik mungkin dapat memutuskan
sendiri, tetapi tetap harus membandingkan kebutuhan
layanan dengan upah pegawai, bahan baku, peralatan, atau
kewajiban lain.
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Tips Praktis

Kemampuan membayar juga tidak berarti calon pelanggan
selalu siap membeli bentuk layanan yang paling lengkap.
Sesuaikan tingkat kerumitan layanan dengan daya beli dan
kesiapan sasaran.

Jika kemampuan membayar terbatas, pertimbangkan bentuk
yang lebih sederhana, seperti pemeriksaan awal, sesi
perumusan masalah, penataan satu alur kerja, atau pelatihan
singkat dengan bahan penerapan. Hasil utama harus tetap
jelas. Jangan mengurangi harga dengan membiarkan
pekerjaan menjadi tidak terbatas. Kurangi cakupan,
kedalaman pendampingan, atau jumlah pertemuan secara
terbuka.

Pertanyaan tentang anggaran tidak harus disampaikan
secara kaku. Anda dapat bertanya, “Biasanya kebutuhan
seperti ini dibiayai dari pos apa?”, “Siapa saja yang perlu
menyetujui?”, atau “Apakah ada waktu tertentu Kketika
perbaikan proses seperti ini lebih mudah diputuskan?” Jika
percakapan sudah cukup jelas, tanyakan, “Rentang anggaran
seperti apa yang masih masuk akal untuk menyelesaikan
masalah ini?” Tidak semua orang akan menjawab secara
terbuka, tetapi jawaban, keraguan, dan waktu yang mereka
perlukan tetap memberi petunjuk.
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Kesalahan umum pemula adalah menganggap setiap
ketertarikan sebagai tanda kesiapan membeli. Seseorang
dapat menyukai gagasan Anda, meminta penjelasan panjang,
dan memuji pengalaman Anda, tetapi belum memiliki
urgensi, anggaran, atau kewenangan.

Kesalahan lain adalah langsung menurunkan harga ketika
calon pelanggan ragu. Sebelum mengubah harga, cari tahu
apakah keberatan tersebut berkaitan dengan nilai yang
belum jelas, waktu pembelian, cakupan layanan, atau
keterbatasan anggaran. Harga yang lebih rendah tidak
menyelesaikan masalah jika hasil layanan belum dipercaya.

Menguiji Melalui Percakapan

Pada hari yang sama, pilih tiga calon pelanggan dari
kelompok yang sudah Anda petakan. Lakukan percakapan
singkat dengan pertanyaan yang berfokus pada kejadian
nyata:

1. pekerjaan apa yang paling sering tersendat
2. kapan terakhir kali masalah itu terjadi

3. apa akibatnya

4. cara apa yang sudah dicoba

5. siapa yang biasanya memutuskan pembelian bantuan
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Catat kata-kata mereka secara jujur, termasuk jika masalah
ternyata tidak mendesak.

Setelah itu, bandingkan setiap calon pelanggan berdasarkan
urgensi, nilai hasil, akses kepada pengambil keputusan, dan
kemampuan membayar. Jangan mencari nilai yang tampak
paling tinggi di atas kertas. Cari pola yang menunjukkan
masalah nyata, alasan untuk bertindak, dan kondisi
pembelian yang masuk akal. Pola tersebut akan membantu
Anda memilih sasaran pasar yang lebih tajam pada bagian
berikutnya.

2.3 Memilih Ceruk Pasar dan
Menetapkan Prioritas

Pasar yang terlihat besar belum tentu menjadi tempat terbaik
untuk memulai. Kelompok yang luas biasanya memiliki
kebutuhan, tingkat urgensi, dan cara mengambil keputusan
yang berbeda-beda. Jika Anda berbicara kepada semua
pemilik usaha, semua profesional, atau semua orang yang
membutuhkan bantuan administrasi, pesan Anda mudah
menjadi terlalu umum. Calon pelanggan mungkin
memahami bidang Anda, tetapi belum tentu melihat alasan
untuk memilih bantuan Anda sekarang.
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(7 Key Insight: Ceruk pasar bukan berarti
mengurung diri dalam kelompok kecil selamanya.
Ceruk adalabh titik fokus awal berdasarkan pola
masalah, situasi, dan kebutuhan yang serupa. Anda
memilih kelompok yang paling masuk akal untuk
dilayani lebih dahulu agar tawaran dapat
dirumuskan, diuji, dan diperbaiki. Setelah memiliki
bukti yang cukup, Anda dapat memperluas sasaran
secara bertahap.

Sebelum memilih, periksa bagaimana setiap calon pelanggan
biasanya menangani masalahnya. Sebagian memakai tenaga
internal. Sebuah usaha kecil mungkin meminta staf
administrasi merapikan pencatatan penjualan di sela
pekerjaan lain. Sebagian meminta bantuan kenalan karena
lebih percaya kepada orang yang sudah dikenal. Ada pula
yang menggunakan layanan umum, mengikuti materi
mandiri, mencari templat, atau menonton pembahasan
gratis. Sebagian memilih menunda karena masalah tersebut
belum terasa cukup mengganggu dibandingkan pekerjaan
lain.

Pilihan-pilihan tersebut adalah pesaing tidak langsung.
Pesaing Anda bukan hanya penyedia jasa dengan keahlian
serupa. Waktu staf, bantuan keluarga, rekomendasi kenalan,
materi mandiri, dan keputusan untuk tidak melakukan apa
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pun juga sedang dipertimbangkan oleh calon pelanggan. Jika
Anda tidak mengetahui pilihan yang sudah mereka gunakan,
pembeda layanan Anda mungkin hanya dugaan.

Bandingkan pilihan itu dari sisi hasil, kecepatan, kemudahan,
kedekatan, kepercayaan, dan keterbatasannya. Tenaga
internal biasanya lebih dekat dengan proses sehari-hari dan
tidak memerlukan pencarian penyedia bantuan, tetapi
hasilnya dapat lebih lambat karena dikerjakan di sela tugas
utama. Bantuan kenalan mungkin lebih dipercaya, tetapi
belum tentu memiliki alur kerja, jadwal, dan batas tanggung
jawab yang jelas. Layanan umum mudah ditemukan, tetapi
mungkin kurang memahami konteks khusus pelanggan.
Materi mandiri dapat mengurangi pengeluaran, tetapi
menuntut waktu, disiplin, dan kemampuan untuk
menerapkannya. Menunda tidak membutuhkan pengeluaran
langsung, tetapi dapat memperpanjang hambatan dan
menambah pekerjaan yang menumpuk.

Perbandingan ini membantu Anda menemukan pembeda
yang benar-benar berarti. Misalnya, Anda ingin membantu
pemilik usaha kecil membuat sistem pencatatan pelanggan.
Jika mereka sudah memiliki staf yang mampu menyusunnya
dalam dua minggu, tawaran Anda tidak cukup hanya
mengatakan bahwa Anda dapat membuat pencatatan. Anda
perlu mengetahui apakah Anda dapat membantu lebih cepat,
menghasilkan susunan yang lebih mudah digunakan, atau
mengurangi beban pemilik tanpa mengganggu pekerjaan
staf.
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Dalam kerangka proposisi nilaiy pemetaan pekerjaan
pelanggan, hambatan, dan hasil yang diharapkan membantu
Anda menghubungkan keahlian dengan kebutuhan yang
lebih nyata. Orang tidak membeli berdasarkan nama layanan
semata. Mereka mencari bantuan untuk menyelesaikan
pekerjaan tertentu dalam situasi tertentu. Pemilik toko
mungkin tidak mencari “konsultan administrasi”; ia mencari
cara agar laporan penjualan mingguan selesai tanpa
menghabiskan akhir pekan. Manajer sumber daya manusia
mungkin tidak mencari “pelatih komunikasi”’; ia
membutuhkan pendampingan agar supervisor baru dapat
memimpin rapat dengan lebih terarah dan mengurangi
keputusan yang tertunda.

Karena itu, jangan hanya menulis sasaran seperti
“perusahaan kecil” atau “karyawan berpengalaman”.
Tambahkan situasinya. Anda dapat merumuskan, “usaha jasa
dengan pemilik yang masih menangani operasional harian
dan mulai kewalahan menyusun laporan,” atau “departemen
yang baru menerapkan alur kerja baru tetapi stafnya belum
konsisten menjalankan pencatatan” Rumusan ini lebih
berguna karena menunjukkan kapan masalah muncul, siapa
yang merasakan akibatnya, dan bantuan seperti apa yang
mungkin dibutuhkan.

Inti dan Langkah Praktis
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Setelah memetakan beberapa kelompok, berikan penilaian
yang disiplin. Nilai setiap calon pasar berdasarkan tingkat
masalah, kemampuan membayar, kemudahan dijangkau,
kecocokan dengan keahlian Anda, bukti pengalaman yang
relevan, dan potensi kebutuhan berulang. Beri nilai satu
sampai lima untuk setiap unsur, lalu tuliskan alasan
singkatnya. Angka tersebut bukan kebenaran mutlak.
Fungsinya adalah memaksa Anda membandingkan pilihan
dengan dasar yang terlihat, bukan dengan kesan yang
berubah-ubah.

Berikan bobot lebih besar pada masalah yang mendesak dan
kemampuan Anda menghasilkan perbaikan nyata. Pasar
yang besar tetapi masalahnya ringan dapat kalah menarik
dibandingkan kelompok yang lebih kecil dengan hambatan
yang mengganggu pekerjaan setiap minggu. Ukuran pasar
hanya salah satu pertimbangan, bukan penentu utama.

Kemampuan membayar juga perlu dilihat secara realistis.
Jangan menyimpulkan bahwa suatu kelompok tidak mampu
membayar hanya karena anggotanya bukan perusahaan
besar. Periksa siapa yang menerima dampak masalah, berapa
biaya waktu atau kesalahan yang mereka tanggung, apakah
mereka pernah mengeluarkan biaya untuk solusi serupa, dan
siapa yang berwenang mengambil keputusan. Kemampuan
membayar tidak selalu terlihat dari ukuran organisasi; yang
lebih penting adalah hubungan antara masalah, nilai
perbaikan, dan keputusan pembelian.
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Bayangkan Anda mempertimbangkan dua kelompok.
Kelompok pertama adalah perusahaan menengah yang
mengalami masalah penyusunan laporan, tetapi sudah
memiliki staf Kkhusus, prosedur internal, dan beberapa
penyedia bantuan. Kelompok kedua adalah usaha jasa kecil
yang belum memiliki prosedur rapi, pemiliknya masih
terlibat langsung dalam pekerjaan harian, dan keterlambatan
laporan mulai menghambat keputusan. Kelompok pertama
mungkin memiliki anggaran lebih besar, tetapi aksesnya
lebih sulit dan persaingannya lebih padat. Kelompok kedua
mungkin membutuhkan layanan dengan cakupan lebih
sederhana, tetapi masalahnya lebih dekat dengan keahlian
Anda dan jalur percakapannya lebih mudah. Pilihan yang
lebih baik bergantung pada bukti, bukan pada anggapan
bahwa organisasi yang lebih besar selalu menawarkan
peluang yang lebih baik.

Periksa pula bukti pengalaman Anda. Pengalaman internal
dapat menjadi dasar yang kuat apabila Anda mampu
menjelaskan konteks, tindakan, dan perubahan yang terjadi
tanpa membocorkan informasi rahasia. Pernah menyusun
alur administrasi, memperbaiki templat laporan, melatih
rekan kerja, atau membantu tim mengurangi pekerjaan
berulang dapat menjadi petunjuk kecocokan. Namun,
pengalaman tidak otomatis menjadi bukti keberhasilan.
Hubungkan pengalaman itu dengan masalah yang serupa,
jelaskan batas kontribusi Anda, dan hindari klaim yang tidak
dapat dipertanggungjawabkan.
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Kebutuhan berulang layak dipertimbangkan, tetapi jangan
dijadikan alasan utama jika masalah awalnya tidak
mendesak. Layanan yang mungkin diperlukan setiap bulan
memang membuka ruang untuk hubungan yang lebih
panjang. Namun, pelanggan biasanya membeli karena ada
kebutuhan vang dianggap penting sekarang. Setelah
kebutuhan awal terbukti, pendampingan lanjutan dapat
dibicarakan secara wajar.

Dari penilaian tersebut, pilih satu sasaran utama. Anda harus
dapat menjelaskan keputusan itu dalam satu paragraf:
masalah apa yang mereka alami, mengapa masalah tersebut
cukup mendesak, mengapa mereka mampu atau bersedia
membayar, bagaimana Anda dapat menjangkau mereka, dan
pengalaman apa yang membuat Anda cukup cocok
membantu. Jika alasan Anda hanya “pasarnya besar” atau
“banyak orang membutuhkannya”, pilihan itu belum cukup
tajam.

Tetapkan satu sasaran cadangan yang masih berdekatan,
bukan kelompok yang sama sekali berbeda. Jika sasaran
utama Anda adalah usaha jasa kecil yang kewalahan
mengatur administrasi, sasaran cadangannya dapat berupa
konsultan mandiri yang menghadapi masalah pencatatan
proyek. Keduanya memiliki pola kebutuhan yang berdekatan,
sehingga pembelajaran dari satu kelompok masih dapat
membantu memahami kelompok lain. Namun, jangan
menjalankan dua arah sekaligus. Tentukan pemicu yang jelas
untuk menguji sasaran cadangan, misalnya setelah sejumlah
percakapan dengan sasaran utama tidak menunjukkan
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masalah yang cukup mendesak, tidak memberi akses kepada
pengambil keputusan, atau memperlihatkan kebutuhan di
luar kemampuan Anda.

e Hari ini, pilih tiga calon kelompok yang pernah Anda
temui melalui pekerjaan, jaringan profesional, usaha
keluarga, atau lingkungan pensiun.

e Untuk masing-masing, tuliskan situasi masalahnya dan
pilihan bantuan yang sedang mereka gunakan.

e Beri nilai satu sampai lima untuk tingkat masalah,
kemampuan  membayar, kemudahan dijangkau,
kecocokan keahlian, bukti pengalaman, dan kebutuhan
berulang.

e Bandingkan hasilnya, pilih satu sasaran utama dan satu
sasaran cadangan, lalu tulis alasan keputusan tersebut
dengan bahasa yang dapat dipahami calon pelanggan.

Keputusan ini bukan janji untuk melayani kelompok yang
sama selamanya. Ini adalah titik fokus agar Anda dapat
merumuskan tawaran yang lebih jelas pada bab berikutnya,
menguji percakapan dengan calon pelanggan yang relevan,
dan memperbaiki arah berdasarkan bukti.

Key Takeaways
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M Definisi: Setelah menilai urgensi masalah,
langkah berikutnya adalah mempersempit fokus.
Sasaran pasar bukan “semua orang yang
membutuhkan bantuan’, melainkan kelompok yang
memiliki masalah serupa, merasakan dampaknya,
dan cukup terdorong untuk mencari penyelesaian.
Keahlian Anda menjadi bernilai ketika
dihubungkan dengan pekerjaan tertentu dan hasil
yang dapat dipahami calon pelanggan.

e Uji masalah utama dengan tiga pertanyaan: seberapa
mendesak masalah itu, apa beban atau kerugiannya jika
dibiarkan, dan apakah calon pelanggan memiliki sumber
daya serta kewenangan untuk membeli bantuan.

e Keluhan tentang administrasi yang berantakan, promosi
yang tidak konsisten, atau laporan yang lambat belum
otomatis menunjukkan kesiapan membeli.

e Cari tanda bahwa masalah tersebut menghambat
pekerjaan, menghabiskan waktu, atau mendorong
mereka mencari solusi.

Pilih ceruk pasar bukan karena ukurannya paling besar,
melainkan karena kebutuhannya cukup seragam, jalur
pendekatannya jelas, dan pengalaman Anda relevan.
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Misalnya, daripada menyasar semua pemilik usaha, Anda
dapat memulai dari usaha kecil yang kewalahan menyusun
laporan operasional bulanan.

Sekarang tuliskan satu profil pelanggan utama, masalah
prioritas, alasan pembelian, dan kriteria pemilihannya.
Tetapkan satu sasaran cadangan agar arah alternatif tetap
tersedia tanpa membagi perhatian terlalu jauh. Keputusan ini
menjadi dasar untuk menyusun tawaran yang relevan pada
Bab 3.
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Bab 3: Merumuskan
Tawaran Utama yang
Jelas

3.1 Mengubah Keahlian Menjadi
Solusi yang Dibutuhkan

Banyak orang memulai tawaran dengan kalimat, “Saya bisa
mengurus administrasi,”  “Saya  berpengalaman  di
pemasaran,” atau “Saya dapat membantu pelatihan
karyawan.” Kalimat tersebut menjelaskan kemampuan Anda,
tetapi belum menjawab alasan pelanggan perlu membeli
bantuan Anda.

Key Insight: ()  Pelanggan tidak membeli daftar
kemampuan. Mereka membeli perubahan yang ingin
terjadi setelah masalah tertentu ditangani.

Perbedaan ini menentukan apakah tawaran Anda mudah
dipahami atau terdengar seperti daftar riwayat kerja.
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Seorang pemilik usaha kecil mungkin tidak sedang mencari
orang yang “bisa membuat laporan penjualan”. Ia mungkin
ingin mengetahui produk mana yang paling laku,
mengurangi waktu untuk mengumpulkan data, dan memiliki
bahan yang lebih jelas untuk mengambil keputusan
pembelian.

Laporan hanyalah salah satu kegiatan. Hasil yang dirasakan
pelanggan adalah informasi yang lebih tertata dan keputusan
yang lebih mudah dibuat.

Menghubungkan Kemampuan dengan
Masalah Pelanggan

Karena itu, pisahkan kemampuan dari hasil yang mungkin
dibeli pelanggan. Tuliskan kemampuan Anda dalam bentuk
kata kerja yang konkret, seperti:

e menyusun laporan;

e merapikan alur administrasi;
o menulis materi promosi;

o melatih staf;

e menganalisis data;

o memperbaiki dokumen kerja;
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o mendampingi persiapan presentasi.

Setelah itu, jangan langsung menjadikannya layanan.
Tanyakan, “Masalah siapa yang dapat terbantu oleh
kemampuan ini, apa akibat masalah tersebut, dan perubahan
apa yang secara realistis dapat saya bantu wujudkan?”

Hubungan itu dapat dirumuskan secara sederhana:
kemampuan Anda membantu pihak tertentu menangani
masalah tertentu sehingga terjadi perubahan yang dapat
diamati.

Misalnya, kemampuan menyusun prosedur Kkerja dapat
dihubungkan dengan masalah pekerjaan yang selalu
bergantung pada satu orang. Dampaknya adalah pekerjaan
terlambat ketika orang tersebut tidak hadir, kesalahan
berulang, dan anggota baru membutuhkan waktu lebih lama
untuk belajar.

Perubahan yang dapat dibantu bukan sekadar “membuat
SOP”, melainkan menghasilkan panduan kerja yang lebih
mudah diikuti, mengurangi ketergantungan pada ingatan
pribadi, dan memberi dasar bagi proses pengenalan anggota
baru.

Kemampuan yang sama juga dapat menghasilkan tawaran
berbeda, bergantung pada masalah pelanggan yang dipilih.
Keterampilan menulis dapat digunakan untuk:
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o membuat artikel;
o memperbaiki halaman penjualan;
e menyusun surat kepada pelanggan;

e merapikan bahan pelatihan.

Tidak semuanya layak ditawarkan kepada semua orang. Nilai
muncul ketika kemampuan tersebut diarahkan pada masalah
yang cukup penting bagi kelompok pelanggan tertentu.

Dalam kerangka proposisi nilai yang dikembangkan
Alexander Osterwalder, Yves Pigneur, Gregory Bernarda, dan
Alan Smith, tawaran yang kuat menghubungkan masalah
pelanggan, pencipta hasil, dan pengurang hambatan.

Gagasan ini membantu Anda melihat bahwa layanan bukan
sekadar kumpulan kegiatan yang dapat Anda lakukan.
Layanan harus menjawab masalah yang ingin dikurangi,
hasil yang ingin diciptakan, serta hambatan yang membuat
pelanggan kesulitan mencapai hasil tersebut sendiri.

Menilai Masalah yang Layak Ditangani

Untuk menemukan masalah yang layak ditangani, jangan
hanya bertanya apakah masalah itu ada. Hampir setiap
pekerjaan memiliki masalah.
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Anda dapat menilai masalah tersebut dengan menanyakan:
1. Seberapa mendesak masalah tersebut?
2. Apa akibatnya jika dibiarkan?
3. Seberapa sering masalah itu muncul?

4. Apakah pelanggan sudah menunjukkan kesiapan untuk
mencari bantuan?

Masalah yang jarang terjadi dan tidak menimbulkan akibat
berarti mungkin menarik secara intelektual, tetapi belum
tentu cukup kuat untuk menjadi dasar tawaran.

Contoh situasi:

Bayangkan sebuah usaha jasa yang sering terlambat
mengirim penawaran kepada calon pelanggan karena data
harga, contoh pekerjaan, dan format dokumen tersimpan di
banyak tempat.

Masalah ini dapat muncul setiap kali ada permintaan baru.
Akibatnya, peluang untuk ditindaklanjuti dapat berkurang
karena respons lambat, pemilik usaha harus mengulang
pekerjaan yang sama, dan calon pelanggan menerima
informasi yang tidak seragam.
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Namun, keberadaan masalah saja belum cukup. Jika pemilik
usaha sudah mengeluhkan hal itu, pernah mencoba
merapikannya, atau mulai mencari bantuan, berarti ada
tanda kesiapan vyang lebih kuat dibanding sekadar
pengakuan bahwa administrasinya masih berantakan.

Anda dapat membandingkan beberapa masalah dengan
menanyakan:

1. “Seberapa cepat masalah ini perlu ditangani?”

2. “Apa kerugian waktu, mutu, peluang, atau ketenangan
kerja jika dibiarkan?”

3. “Seberapa sering masalah ini muncul?”

4. “Apakah orang yang mengalaminya sudah menunjukkan
niat untuk mencari bantuan?”

Jawaban tidak harus berupa angka yang sempurna. Perkiraan
berdasarkan percakapan, pengamatan, dan pengalaman kerja
sudah cukup untuk menyaring pilihan awal.

Kesalahan umum pemula adalah memilih masalah karena
paling dekat dengan kemampuan mereka, bukan karena
paling berarti bagi pelanggan.
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Seorang mantan pengelola sumber daya manusia mungkin
menawarkan “jasa konsultasi sumber daya manusia” karena
itulah bidangnya. Namun, pelanggan belum tentu memahami
apa yang akan mereka dapatkan dari istilah tersebut.

Tawaran itu menjadi lebih jelas jika diarahkan pada masalah
seperti:

e proses penerimaan karyawan yang tidak tertata;
e uraian pekerjaan yang kabur;

e proses pengenalan pegawai baru yang membuat atasan
harus menjelaskan hal yang sama berulang kali.

Mengenali Batas Kendali Layanan

Kesalahan lain adalah mencoba menangani masalah yang
terlalu luas.

“Membantu usaha meningkatkan penjualan” terdengar
penting, tetapi hasilnya dipengaruhi oleh harga, mutu
produk, pasokan, kemampuan menjawab calon pembeli,
kondisi pasar, dan keputusan pemilik usaha.

Anda mungkin dapat membantu memperbaiki pesan
penjualan, menyusun alur tindak lanjut, atau menata
pencatatan calon pelanggan. Namun, Anda tidak dapat
menjanjikan kenaikan penjualan hanya karena telah
membuat materi atau memberi saran.

72



A\ Perhatian: Hindari janji yang seolah-olah
seluruh perubahan berada di tangan Anda.

Di sinilah batas kendali perlu dikenali sejak awal. Pilih
masalah yang memiliki bagian pekerjaan yang benar-benar
dapat Anda pengaruhi.

Jika Anda membantu pelatihan layanan pelanggan, hasil
langsung yang dapat Anda berikan mungkin berupa:

e rancangan sesi;
e bahan latihan;
 simulasi percakapan;

o umpan balik terhadap respons peserta.

Hasil lanjutan, seperti perubahan perilaku di tempat kerja,
peningkatan kepuasan pelanggan, atau kenaikan penjualan,
masih dipengaruhi oleh dukungan atasan, penerapan
peserta, mutu produk, dan kondisi operasional.

Pembedaan antara hasil langsung dan hasil lanjutan
membuat janji layanan Anda lebih jujur sekaligus lebih kuat.
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M Definisi: Hasil langsung adalah keluaran yang
dapat Anda kendalikan dan serahkan sesuai
kesepakatan. Hasil lanjutan adalah perubahan yang
mungkin terbantu oleh layanan Anda, tetapi masih
membutuhkan keputusan dan tindakan pelanggan.

» «

Gunakan bahasa seperti “membantu menata”, “menyediakan
dasar untuk”, “memperjelas” atau “menyiapkan” ketika hasil
akhir bergantung pada pihak lain.

Prinsip Alan Weiss dalam Konsultan Jutaan Dolar menekankan
pentingnya menjual hasil dan perubahan, bukan sekadar
waktu kerja atau daftar kegiatan.

Ini bukan berarti pelanggan tidak peduli pada proses. Mereka
tetap perlu mengetahui proses agar merasa aman. Namun,
proses seharusnya menjelaskan bagaimana hasil dicapai,
bukan menjadi pusat tawaran.

“Empat kali pertemuan konsultasi” kurang jelas dibanding
“membantu pemilik usaha memetakan alur penerimaan
pesanan dan menghasilkan prosedur kerja yang dapat
digunakan staf”.

“Membuat sepuluh dokumen” kurang bermakna dibanding

“menyediakan seperangkat dokumen kerja yang mengurangi

pengulangan penjelasan saat menangani permintaan
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pelanggan”.

Mengarahkan Pengalaman Luas Menjadi
Solusi Spesifik

Skenario pengandaian:

Anda memiliki pengalaman bertahun-tahun mengelola
keuangan operasional dan ingin membantu usaha kecil.
Rumusan awal Anda mungkin berbunyi, “Saya menawarkan
konsultasi pengelolaan keuangan.” Rumusan ini terlalu lebar.

Setelah berbicara dengan beberapa pemilik usaha, Anda
menemukan masalah yang lebih spesifik: mereka mencatat
pemasukan dan pengeluaran secara tidak konsisten sehingga
sulit mengetahui kewajiban pembayaran dan posisi kas
mingguan.

Tawaran Anda dapat diarahkan menjadi bantuan untuk
menata pencatatan arus kas mingguan, membuat format
pemantauan yang mudah digunakan, dan menjelaskan cara
meninjaunya secara berkala.

Hasil langsungnya adalah format dan pemahaman tentang
penggunaannya. Keputusan keuangan berikutnya tetap
berada pada pemilik usaha.

Di sinilah pengalaman yang luas berubah menjadi solusi
yang lebih mudah dipahami: sasaran pelanggan, masalah
prioritas, hasil langsung, serta batas keputusan terlihat
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dengan jelas.

Merumuskan Solusi yang Dapat
Dipahami

Untuk mengubah kemampuan menjadi solusi, pilih satu
kemampuan yang paling sering Anda gunakan, lalu lengkapi
kalimat ini:

“Saya membantu [kelompok pelanggan] yang
mengalami [masalah utama] agar dapat
[perubahan yang dapat diamati], melalui [cara
bantuan yang Anda kuasai].”

Jangan berusaha memasukkan semua pengalaman ke dalam
satu kalimat. Jika hasilnya masih terdengar seperti
“membantu siapa saja melakukan apa saja”, berarti kelompok
pelanggan atau masalahnya belum cukup jelas.

Ganti kata-kata umum dengan tanda yang dapat dikenali
pelanggan.

“Meningkatkan  efisiensi” dapat diubah  menjadi
“mengurangi pekerjaan pengisian data yang berulang”.

76



“Memperkuat pemasaran” dapat diubah menjadi “menyusun
pesan layanan yang membantu calon pelanggan memahami
manfaat dan langkah pemesanan”.

“Meningkatkan profesionalisme” dapat diubah menjadi
“menata dokumen dan alur komunikasi agar pelanggan
menerima informasi yang seragam”.

Pelanggan juga tidak selalu mampu menyebutkan solusi yang
mereka perlukan. Mereka mungkin meminta dokumen,
pelatihan, atau pertemuan karena itulah bentuk bantuan
yang mereka kenal.

Tugas Anda bukan menerima permintaan mentah begitu
saja, melainkan memahami masalah di baliknya.

Jika seseorang meminta dibuatkan presentasi, cari tahu
apakah masalah sebenarnya adalah pesan yang tidak
terstruktur, data yang sulit dipahami, atau ketidakjelasan
keputusan yang ingin diminta dari peserta.

Dengan begitu, Anda tidak sekadar menjual pekerjaan

membuat bahan, tetapi membantu menyiapkan komunikasi
yang memiliki tujuan.

Latihan Mengubah Kemampuan Menjadi
Tawaran
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Hari ini, pilih tiga kemampuan dari pengalaman kerja Anda.

» Untuk masing-masing, tuliskan satu kelompok pelanggan
yang mungkin membutuhkan.

» Tuliskan satu masalah yang sering mereka alami.
 Tuliskan akibat jika masalah itu dibiarkan.
 Tuliskan hasil langsung yang sanggup Anda berikan.

e Coret pilihan yang terlalu luas, bergantung pada banyak
faktor di luar kendali Anda, atau belum menunjukkan
tanda adanya kebutuhan.

Dari pilihan yang tersisa, gunakan rumusan kalimat tadi dan
bacakan kepada orang yang memahami bidang tersebut.

Jika ia masih bertanya, “Maksudnya Anda membantu apa?”,
perbaiki rumusan berdasarkan pertanyaan itu sampai
masalah dan perubahan yang dituju dapat dikenali tanpa
penjelasan panjang.

Setelah inti solusi mulai jelas, Anda siap menyusun cara
bantuan, cakupan, dan batas layanan agar pelanggan
memahami apa yang mereka beli sejak awal.

3.2 Menyusun Struktur Tawaran
yang Mudah Dipahami
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Tawaran yang baik tidak berhenti pada penjelasan tentang
masalah dan hasil.

M Definisi: Calon pelanggan juga perlu memahami
bagaimana bantuan diberikan, bagian mana yang
dikerjakan, apa yang perlu mereka siapkan, dan
kapan pekerjaan dianggap selesai.

Tanpa struktur yang jelas, tawaran mudah melebar menjadi
permintaan tambahan, pembahasan berulang, atau
pekerjaan yang hasilnya sulit dinilai.

Menentukan pendekatan kerja utama

Mulailah dengan memilih pendekatan kerja utama yang
paling sesuai dengan masalah pelanggan.

Anda dapat bekerja melalui pendekatan berikut:

 Analisis cocok ketika kondisi pelanggan belum dipahami
dengan jelas.

» Perancangan sesuai ketika mereka membutuhkan sistem,
format, atau bahan kerja.

e Pengajaran diperlukan ketika mereka perlu menguasai
kemampuan tertentu.
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e Pendampingan berguna ketika mereka ingin mengambil
keputusan dengan dukungan.

o Pelaksanaan terbatas tepat jika mereka membutuhkan
bagian pekerjaan tertentu diselesaikan.

Pilih satu pendekatan yang paling dominan.

Anda tetap dapat menggunakan pendekatan lain sebagai
pendukung, tetapi jangan membuat calon pelanggan
menebak apakah mereka sedang membeli analisis, pelatihan,
pendampingan, atau pekerjaan pelaksanaan.

Kejelasan ini membantu Anda menentukan hasil, durasi, dan
batas layanan sejak awal.

Menyusun urutan kerja yang mudah diikuti

Setelah pendekatan utama ditentukan, susun urutan kerja
tingkat tinggi yang mudah diikuti.

Umumnya, pekerjaan dimulai dengan memahami kondisi,
menentukan prioritas, mengerjakan bagian inti, lalu
menyampaikan hasil dan arahan penggunaan.

Misalnya, jika Anda membantu usaha kecil menata

administrasi penjualan, pekerjaan dapat dimulai dengan
meninjau alur pencatatan yang berjalan, memilih titik yang
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paling sering menimbulkan kesalahan, merancang format
pencatatan yang lebih sederhana, kemudian menjelaskan
penggunaannya kepada pemilik atau staf terkait.

Urutan ini lebih mudah dipahami daripada kalimat “Saya
membantu meningkatkan administrasi usaha.”

Menetapkan batas layanan sejak awal

A\ Perhatian: Batas layanan harus ditentukan
sedini mungkin.

Batasi jenis masalah yang Anda tangani, jumlah objek
pekerjaan, peran pelanggan, media kerja, serta tingkat
dukungan yang diberikan.

Anda dapat menyatakan bahwa layanan mencakup
peninjauan satu alur pencatatan, perancangan satu format
utama, dua kali pembahasan, dan satu penyesuaian
berdasarkan umpan balik.

Jika pelanggan meminta peninjauan seluruh sistem,
pembuatan banyak dokumen, atau pendampingan harian,
perlakukan permintaan tersebut sebagai cakupan berbeda.

Jangan memasukkannya diam-diam ke dalam pekerjaan
awal.
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Mengganti istilah luas dengan hasil yang
dapat diamati

Hindari istilah luas seperti “solusi menyeluruh”,
“pendampingan profesional”, atau “layanan lengkap”.

Istilah tersebut terdengar meyakinkan, tetapi tidak
membantu pelanggan membayangkan pekerjaan yang akan
berlangsung.

Gantilah dengan keterangan yang menunjukkan situasi,
tindakan, dan hasil.

“Merapikan administrasi” dapat diubah menjadi “menata
pencatatan pesanan dan pembayaran agar pemilik usaha
dapat memeriksa status transaksi tanpa mencari data di
beberapa tempat.”

Menguiji kejelasan tawaran

B Tips Praktis: Sebagai latihan hari ini, tulis
tawaran Anda dengan pola: “Saya membantu siapa
mengatasi masalah apa agar mencapai hasil apa
melalui cara utama yang bagaimana.”

Setelah itu, hapus kata-kata umum dan ganti dengan
keterangan yang dapat diamati.
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Minta satu orang membacanya, lalu tanyakan: “Apa yang
dikerjakan, untuk siapa, dan hasil apa yang diharapkan?”

Jika jawabannya masih berbeda dari maksud Anda,
sederhanakan lagi sampai struktur pekerjaan dapat dipahami
tanpa penjelasan panjang.

3.3 Menetapkan Pembeda dan
Memilih Layanan Inti untuk Diuji

Layanan yang menjelaskan masalah dan hasil belum tentu
langsung dipilih pelanggan. Calon pelanggan juga perlu
memahami mengapa mereka sebaiknya berbicara dengan
Anda, bukan mencari bantuan lain atau tetap menggunakan
cara lama. Di sinilah pembeda berperan.

Pembeda bukan kalimat seperti “saya profesional”, “saya
cepat”, atau “saya memberikan layanan terbaik”. Hampir
semua penyedia jasa dapat mengucapkan hal yang sama.

(7 Key Insight: Pembeda yang kuat terlihat dalam
pengalaman pelanggan, bukan hanya dalam klaim
seperti profesional, cepat, atau terbaik.

Pembeda yang berarti harus terlihat dalam pengalaman
pelanggan: masalah yang Anda pilih, cara kerja yang Anda
gunakan, hasil yang Anda serahkan, atau beban yang berhasil
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Anda kurangi.

Dalam kerangka proposisi nilai yang dikembangkan
Alexander Osterwalder, Yves Pigneur, Gregory Bernarda, dan
Alan Smith, tawaran menjadi lebih kuat ketika
menghubungkan masalah pelanggan, pengurang hambatan,
dan pencipta hasil.

Artinya, pembeda tidak boleh berdiri sebagai hiasan
pemasaran. Pembeda harus menjawab tiga pertanyaan
praktis:

» bagian mana dari masalah pelanggan yang Anda pahami,
 apayang Anda lakukan untuk menguranginya, dan

e hasil apa yang menjadi lebih mudah dicapai karena cara
kerja Anda?

Misalnya, “membantu usaha kecil mengelola administrasi”
masih terlalu luas.

Namun, jika Anda menawarkan penataan administrasi
penjualan untuk usaha kecil yang sering kehilangan jejak
pesanan, pembeda dapat berupa fokus pada alur pemesanan
yang sederhana, hasil berupa format pencatatan dan
panduan kerja yang langsung digunakan, serta
pendampingan pemeriksaan dalam beberapa pertemuan.
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Pelanggan tidak hanya mendengar bahwa Anda dapat
mengurus administrasi. Mereka dapat membayangkan
masalah yang ditangani, hasil yang diterima, dan cara kerja
yang tidak menambah kerumitan.

Sumber pembeda yang dapat diperiksa

Ada beberapa sumber pembeda yang dapat Anda periksa.

e Anda mungkin memilih sasaran yang lebih khusus,
seperti pelatihan bagi pemilik usaha keluarga atau
penataan dokumen bagi kantor kecil yang belum
memiliki petugas administrasi khusus.

e Anda mungkin menggunakan cara kerja yang lebih
sederhana daripada pilihan yang biasa ditawarkan.

e Anda mungkin menghasilkan keluaran yang lebih
terarah, bukan laporan panjang yang sulit digunakan.

e Anda juga mungkin memberikan pendampingan yang
lebih teratur melalui jadwal pemeriksaan, pertanyaan
panduan, dan penyesuaian setelah pelanggan mencoba
hasil pekerjaan Anda.

Namun, jangan memilih pembeda hanya karena terdengar
menarik bagi Anda. Setiap pembeda harus terhubung
langsung dengan masalah, hasil, waktu, kemudahan, atau
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pengurangan beban pelanggan.

Jika Anda mengatakan layanan Anda “lebih terarah”, jelaskan
arah itu membantu pelanggan melakukan apa. Jika Anda
mengatakan “lebih sederhana”, tunjukkan bagian yang
menjadi lebih mudah. Jika Anda menawarkan pendampingan
rutin, pastikan pelanggan memahami keputusan atau
pekerjaan apa yang akan terbantu.

Pembeda yang tidak mengubah pengalaman pelanggan
hanya menjadi kata sifat.

Alan Weiss, melalui Konsultan Jutaan Dolar, menekankan
pentingnya menjual hasil dan perubahan, bukan sekadar
waktu kerja atau daftar kegiatan. Prinsip ini berguna ketika
Anda memilih pembeda.

Pelanggan tidak terutama membeli jumlah pertemuan,
jumlah halaman, atau durasi pengerjaan. Mereka membeli
keadaan yang lebih tertata, keputusan yang lebih jelas, risiko
kesalahan yang lebih rendah, atau kemampuan menjalankan
pekerjaan dengan lebih mandiri.

Waktu dan kegiatan tetap perlu dijelaskan, tetapi sebagai
bagian dari cara mencapai hasil, bukan sebagai alasan utama
pelanggan harus membeli.
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Membandingkan kemungkinan
tawaran

Skenario perbandingan:

Bayangkan skenario berikut. Anda memiliki pengalaman
panjang dalam sumber daya manusia dan ingin membantu
usaha kecil. Ada tiga kemungkinan tawaran.

Pertama, membantu semua kebutuhan sumber daya
manusia.

Kedua, menyusun uraian pekerjaan untuk usaha yang mulai
merekrut karyawan.

Ketiga, menata proses penerimaan karyawan untuk usaha
kecil yang sering menerima orang baru tanpa pembagian
tugas dan panduan awal yang jelas.

Tawaran pertama tampak lengkap, tetapi sulit dibedakan dan
mudah melebar. Tawaran kedua memiliki hasil yang lebih
jelas, tetapi mungkin hanya dibutuhkan sesekali.

Tawaran ketiga berfokus pada masalah yang lebih khusus,
menghasilkan dokumen dan alur kerja yang dapat
digunakan, serta membuka percakapan tentang kesulitan
nyata yang dirasakan pemilik usaha.
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Tawaran ketiga belum tentu menjadi pilihan terbaik untuk
semua orang. Namun, perbandingan ini menunjukkan bahwa
layanan yang lebih khusus biasanya lebih mudah dijelaskan
dan diuji.

Bandingkan beberapa kemungkinan secara tenang.

Periksa kesesuaiannya dengan keahlian yang benar-benar
dapat Anda pertanggungjawabkan, urgensi masalah bagi
calon pelanggan, kejelasan hasil yang dapat Anda serahkan,
kemudahan penyampaian layanan, dan peluang memperoleh
tanggapan.

Menilai layanan sebelum diuji

Periksa kesesuaiannya dengan keahlian yang benar-benar
dapat Anda pertanggungjawabkan melalui pertanyaan
berikut:

1. Apakah layanan ini sesuai dengan pengalaman yang
dapat Anda pertanggungjawabkan?

2.Apakah masalahnya cukup mendesak bagi calon
pelanggan?

3. Apakah hasilnya dapat dijelaskan tanpa istilah rumit?
4. Apakah layanan itu mungkin disampaikan dengan

sumber daya yang Anda miliki?
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5.Apakah calon pelanggan kemungkinan bersedia
membicarakannya?

Tawaran yang sangat menarik tetapi sulit dijelaskan dalam
satu percakapan mungkin belum cocok diuji lebih dahulu.
Sebaliknya, tawaran yang sederhana tetapi menyentuh
masalah yang sering muncul dapat memberi pembelajaran
awal yang lebih berguna.

April Dunford, melalui Jelas Berbeda, mengingatkan bahwa
penempatan tawaran perlu menjelaskan pilihan pembanding
dan pembeda yang relevan.

Calon pelanggan selalu memiliki pilihan lain, meskipun
pilihannya adalah menggunakan cara lama, meminta
bantuan pegawai internal, memakai format yang sudah ada,
atau tidak melakukan apa-apa.

Karena itu, tanyakan:

e pelanggan biasanya mengatasi masalah ini dengan cara
apa?

» Mengapa cara tersebut belum memadai?
e Bagian mana dari tawaran Anda yang membuat

perubahan terasa masuk akal?
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Pertanyaan itu membantu Anda menghindari klaim umum
seperti “lebih cepat” atau “lebih profesional” yang tidak
memiliki bukti dalam pengalaman pelanggan.

Jika pelanggan biasanya menggunakan lembar pencatatan
yang tidak konsisten, pembeda Anda mungkin berupa format
yang lebih mudah dipakai setiap hari.

Jika pelanggan kesulitan menjalankan hasil pekerjaan setelah
Anda pergi, pembeda Anda mungkin berupa panduan dan
pemeriksaan lanjutan.

Hubungkan pembeda dengan keadaan yang benar-benar
ingin diperbaiki pelanggan.

Merumuskan tawaran utama

Pernyataan tawaran utama sebaiknya ditulis dalam satu
sampai tiga kalimat. Gunakan bahasa pelanggan, bukan
daftar riwayat pengalaman atau kemampuan teknis.

Polanya dapat berbunyi:

“Saya membantu [sasaran pelanggan] yang
mengalami [masalah utama] untuk mencapai [hasil
yang dituju] melalui [cara kerja utamal, sehingga
[beban atau risiko yang berkurang].”
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Anda tidak wajib mengikuti susunan ini secara kaku, tetapi
semua unsurnya perlu hadir dengan jelas.

Contoh rumusan:

Sebagai contoh, seorang mantan pengelola operasional dapat
menulis:

“Saya membantu usaha makanan skala kecil yang
kewalahan mencatat pesanan dan persediaan
untuk menata pencatatan harian yang mudah
digunakan. Pendampingan mencakup pemeriksaan
alur kerja, penyusunan format pencatatan, dan
penyesuaian setelah digunakan, bukan pengelolaan
operasional harian.”

Rumusan ini menunjukkan sasaran, masalah, hasil, cara
kerja, dan batas layanan secara bersamaan. Ia cukup khusus
untuk membedakan layanan, tetapi masih cukup luas untuk
menemukan beberapa jenis usaha yang menghadapi masalah
serupa.

Sebaliknya, kalimat “Saya berpengalaman dalam
administrasi dan operasional” mungkin benar, tetapi
pelanggan masih harus menebak manfaatnya.

Pengalaman Anda baru menjadi bernilai ketika dihubungkan

dengan keadaan pelanggan dan perubahan yang ingin

dicapai. Jangan memaksa calon pelanggan menyusun sendiri
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hubungan itu.

Memilih layanan inti dan sasaran awal

Setelah memiliki beberapa rumusan, pilih satu layanan inti
untuk diuji lebih dahulu.

M Definisi: Layanan inti adalah bentuk bantuan
yang paling mudah dijelaskan, dapat dijalankan
dengan mutu baik, dan cukup penting bagi sasaran
awal.

Anda masih dapat memiliki layanan lain, tetapi pengujian
awal membutuhkan satu titik perhatian agar tanggapan yang
diperoleh tidak tercampur.

Anda tidak perlu menghasilkan skor ilmiah. Catat alasan
untuk setiap kemungkinan tawaran, lalu pilih yang memiliki
gabungan paling masuk akal, bukan yang terdengar paling
megah.

Keputusan ini bukan keputusan permanen. Tujuannya adalah
memilih layanan yang cukup jelas untuk diuji dan cukup
terbuka untuk diperbaiki berdasarkan tanggapan.

Tawaran yang diuji juga perlu memiliki sasaran awal yang
jelas. Sasaran itu tidak harus sangat sempit sampai hanya
menyisakan satu jenis pelanggan, tetapi harus cukup terarah
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agar pendekatan Anda relevan.

“Pemilik usaha” terlalu luas, sementara “pemilik usaha
makanan dengan beberapa pegawai yang belum memiliki
alur pencatatan pesanan yang konsisten” lebih membantu
Anda mengenali calon yang tepat.

Batas seperti ini dapat diperluas setelah Anda memperoleh
tanggapan, bukan sebelum memahami kebutuhan awal.

Mengenali tanda minat dan belajar dari
percakapan

Tentukan pula tanda minat yang ingin dicari. Tanda minat
bukan hanya persetujuan sopan.

& Tips Praktis: Cari bukti minat berupa kesediaan
menjelaskan masalah, meminta contoh hasil,
menanyakan proses, atau menyetujui percakapan
lanjutan.

Tanda yang lebih berguna terlihat ketika calon pelanggan
bersedia menjelaskan masalahnya, meminta contoh hasil,
menanyakan proses, membagikan keadaan saat ini, atau
menyetujui percakapan lanjutan.
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Anda belum perlu menganggap semua tanggapan sebagai
keputusan membeli. Pada tahap pengujian, yang dicari
adalah bukti bahwa masalah tersebut cukup relevan untuk
dibicarakan dan tawaran Anda cukup jelas untuk dipahami.

Sebelum menghubungi calon pelanggan, siapkan pertanyaan
yang membantu Anda belajar, bukan sekadar memancing
persetujuan.

Anda dapat bertanya:

e “Bagian mana dari proses ini yang paling sering
menghambat pekerjaan?”

 “Bagaimana Anda menanganinya sekarang?”
 “Apa akibatnya jika masalah ini dibiarkan?”

e “Hasil seperti apa yang akan membuat bantuan ini terasa
berguna?”

Dengarkan kata-kata yang mereka gunakan. Sering kali
bahasa pelanggan lebih tepat untuk memperbaiki pernyataan
tawaran daripada istilah yang Anda susun sendiri.

Tindakan pengujian hari ini
Lakukan tindakan ini hari ini:
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e tulis tiga kemungkinan tawaran dari keahlian yang sama;

» bandingkan berdasarkan kesesuaian pengalaman, urgensi
masalah, kejelasan hasil) kemudahan penyampaian, dan
peluang memperoleh tanggapan;

e pilih satu, rumuskan dalam satu sampai tiga kalimat, dan
tentukan sasaran awalnya;

e kirimkan kepada satu calon pelanggan yang relevan
untuk meminta percakapan tentang masalahnya—bukan
untuk memaksakan penjualan.

Dari percakapan itu, perhatikan bagian yang dipahami,
bagian yang membingungkan, dan kata-kata pelanggan yang
dapat membuat tawaran Anda lebih tajam.

Key Takeaways

Percakapan awal dengan calon pelanggan membantu Anda
melihat apakah rumusan tawaran sudah dipahami, relevan,
dan cukup spesifik. Gunakan temuan itu untuk merapikan
tawaran, bukan untuk menambahkan semua kemampuan
yang Anda miliki.
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(? Key Insight: Mulai dari perubahan yang dibutuhkan
pelanggan.

Jangan berhenti pada “saya bisa mengurus administrasi” atau
“saya berpengalaman di pemasaran”. Jelaskan siapa yang
dibantu, masalah prioritasnya, dan kondisi yang ingin
dicapai setelah layanan selesai.

Buat cara kerja mudah dipahami. Terangkan tahapan utama,
masukan yang perlu disiapkan pelanggan, hasil yang akan
diterima, perkiraan waktu pengerjaan, serta batas pekerjaan.
Kejelasan ini membantu mencegah perluasan permintaan
dan membuat hasil lebih mudah dinilai.

Tunjukkan pembeda melalui manfaat. Pengalaman panjang
tidak otomatis menjadi alasan untuk memilih Anda.
Hubungkan pembeda dengan manfaat yang relevan, seperti
proses yang lebih rapi, panduan yang mudah digunakan,
komunikasi yang lebih teratur, atau keputusan yang lebih
cepat.

Pilih satu layanan inti untuk diuji terlebih dahulu.

A\ Perhatian: Jangan menawarkan semua kemampuan
sekaligus.

96



Pilih layanan yang menyelesaikan satu masalah penting bagi
sasaran pelanggan tertentu. Uji rumusannya melalui
percakapan yang relevan, lalu gunakan umpan balik untuk
memperjelas tawaran.

B Tips Praktis: Sekarang tuliskan satu rumusan tawaran
utama dalam bahasa yang dipahami pelanggan, bukan
bahasa riwayat pekerjaan. Pilih layanan inti yang paling
masuk akal untuk diuji, lalu tawarkan kepada orang atau
usaha yang benar-benar mengalami masalah tersebut.
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Bab 4: Menyusun
Rangkaian Layanan
vang Mudah Dipilih

4.1 Mengubah Tawaran Menjadi
Alur Kerja yang Terlihat

Banyak tawaran jasa terdengar menarik sampai calon
pelanggan bertanya, “Jika saya setuju, apa yang akan terjadi
setelah itu?” Pada titik tersebut, penyedia jasa sering kembali
menjelaskan kemampuan, pengalaman, atau niat membantu.
Padahal, pelanggan perlu memahami lebih dari sekadar
kemampuan Anda. Mereka ingin mengetahui proses kerja,
waktu keterlibatan mereka, hasil yang akan diterima, serta
cara menilai apakah pekerjaan berjalan sesuai kesepakatan.
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Key Insight: Tawaran yang baik perlu diterjemahkan
menjadi alur kerja yang terlihat. Alur kerja bukan daftar
semua kegiatan yang Anda lakukan di belakang layar. Alur
kerja  adalah  urutan  tindakan  penting  yang
menghubungkan masalah pelanggan dengan hasil yang
dituju. Dengan alur ini, pelanggan dapat melihat jalan dari
kondisi awal menuju hasil akhir, sementara Anda memiliki
pegangan untuk menjaga pekerjaan tetap berada dalam
batas yang disepakati.

Mulailah dari masalah pelanggan, bukan dari urutan
pekerjaan yang paling nyaman bagi Anda. Tanyakan,
“Perubahan apa yang sebenarnya dibutuhkan pelanggan?”
Jika Anda menawarkan penataan administrasi untuk usaha
kecil, masalahnya mungkin bukan sekadar berkas yang
berantakan. Pemilik usaha bisa kesulitan mengetahui status
pembayaran, staf mengulang pencatatan, atau dokumen
penting sulit ditemukan ketika dibutuhkan. Karena itu, hasil
yang dituju bukan hanya “penataan administrasi selesai”,
melainkan sistem pencatatan yang lebih mudah digunakan,
dokumen yang tersusun, dan informasi tertentu yang dapat
diperiksa tanpa selalu meminta bantuan.

Dari masalah dan hasil tersebut, susun tahapan yang benar-
benar memengaruhi pekerjaan. Dalam layanan profesional,
alur yang mudah dipahami umumnya mencakup empat
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bagian: memahami kondisi awal, merancang solusi,
menjalankan pekerjaan, lalu meninjau hasil. Pembagian ini
membantu pelanggan memahami mengapa pekerjaan tidak
langsung dimulai dari pengerjaan teknis. Anda perlu
mengetahui situasi yang dihadapi sebelum memilih cara
yang tepat.

Namun, jangan mengubah setiap gerakan kecil menjadi
tahapan tersendiri. Membaca pesan, membuka berkas,
menyusun catatan, atau memeriksa ulang kalimat mungkin
penting bagi Anda, tetapi belum tentu perlu ditampilkan
kepada pelanggan. Jika semua kegiatan internal dimasukkan
ke dalam penjelasan, layanan akan tampak rumit, lambat,
dan sulit dibeli. Batasi alur pada kegiatan yang memengaruhi
keputusan, mutu hasil, atau keterlibatan pelanggan.

Sebagai contoh, bayangkan Anda menawarkan peninjauan
dan perbaikan prosedur penerimaan pegawai untuk usaha
yang sedang bertumbuh. Alur yang terlalu rinci dapat
mencantumkan membaca dokumen, membuat folder kerja,
menyusun catatan awal, menandai kalimat, membandingkan
format, menulis ulang, memindahkan berkas, dan mengirim
pesan. Alur seperti itu lebih menggambarkan kesibukan
Anda daripada nilai bagi pelanggan. Alur yang lebih jelas
dapat dirumuskan sebagai pemetaan kondisi saat ini,
rancangan prosedur yang diperbaiki, penerapan pada
dokumen utama, dan peninjauan bersama. Empat tahap
tersebut cukup untuk menunjukkan arah pekerjaan tanpa
membuka seluruh kegiatan internal.
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Inti dan Langkah Praktis

Setiap tahap harus memiliki keluaran yang dapat dilihat,
digunakan, atau disetujui pelanggan. Hindari rumusan yang
terlalu umum seperti “analisis selesai”, “konsultasi
diberikan”, atau “dokumen diperbaiki”. Jelaskan empat unsur
keluaran: bentuknya, isinya, tingkat kedalamannya, dan
tujuan penggunaannya. Misalnya, keluaran tahap pemetaan
bukan sekadar “hasil analisis”, melainkan dokumen ringkas
yang memuat gambaran alur penerimaan pegawai saat ini,
tiga hambatan utama, serta bagian yang perlu diprioritaskan.
Tujuannya adalah membantu pelanggan menyetujui fokus
perbaikan sebelum Anda menyusun rancangan.

Keluaran dapat berupa dokumen, rancangan, tabel kerja,
rekaman penjelasan, sesi pembahasan, atau sistem
sederhana yang siap digunakan. Bentuknya perlu sesuai
dengan kebutuhan tahap tersebut. Isinya harus cukup untuk
menjawab pertanyaan pelanggan, tetapi tidak melebar ke
pekerjaan yang belum disepakati. Tingkat kedalamannya
juga perlu dibatasi. Jika pelanggan hanya membutuhkan
rancangan awal untuk diuji, Anda tidak perlu langsung
menjanjikan penerapan menyeluruh. Tujuan penggunaan
menjelaskan mengapa keluaran itu diberikan dan keputusan
apa yang perlu dibuat setelahnya.
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Di sinilah perbedaan antara kegiatan internal dan keluaran
menjadi penting. Anda mungkin menghabiskan waktu
menelusuri dokumen lama, membandingkan beberapa
pilihan, atau menyusun beberapa versi sebelum menemukan
rancangan yang tepat. Semua itu merupakan bagian dari cara
kerja internal. Pelanggan cukup mengetahui bahwa tahap
perancangan menghasilkan rancangan yang dapat ditinjau,
dengan jumlah putaran peninjauan yang telah disepakati.
Keterbukaan tidak berarti Anda harus memperlihatkan
seluruh proses berpikir atau setiap pekerjaan kecil
Keterbukaan berarti pelanggan memahami apa yang
dikerjakan, apa yang akan diterima, dan kapan mereka perlu
memberikan keputusan.

Setelah tahapan ditentukan, susun urutannya berdasarkan
hubungan sebab dan akibat. Pemetaan kondisi awal
menghasilkan dasar untuk rancangan. Rancangan yang
disetujui menjadi dasar pelaksanaan. Pelaksanaan
menghasilkan bahan untuk peninjauan. Peninjauan
menentukan apakah pekerjaan dapat diserahkan atau masih
memerlukan penyesuaian yang berada dalam cakupan. Jika
satu keluaran tidak digunakan pada tahap berikutnya,
periksa kembali apakah tahap tersebut memang perlu
dimasukkan.

Berikan perkiraan waktu untuk setiap tahap, bukan janji

yang terlalu pasti. Perkiraan waktu membantu pelanggan

mengatur perhatian dan menyediakan bahan yang

dibutuhkan. Sebagai contoh, tahap pemetaan dapat

berlangsung selama dua hari kerja sejak seluruh informasi
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diterima. Tahap perancangan dapat memerlukan tiga hari
kerja setelah fokus disetujui. Tahap pelaksanaan dapat
berlangsung selama empat hari kerja, lalu diikuti peninjauan
bersama. Waktu tersebut hanyalah contoh. Sesuaikan dengan
kerumitan pekerjaan, jumlah pihak yang perlu memberikan
masukan, dan kecepatan pelanggan dalam mengambil
keputusan.

Durasi pekerjaan tidak selalu sama dengan durasi kalender.
Sebuah tugas mungkin hanya memerlukan beberapa jam
untuk dikerjakan, tetapi penyelesaian keseluruhan dapat
memakan waktu lebih lama karena menunggu dokumen,
persetujuan, atau jawaban pelanggan. Karena itu, jelaskan
ketergantungan antar tahap. Anda dapat menulis, “Tahap
perancangan dimulai setelah bahan utama diterima” atau
“Pelaksanaan dimulai setelah rancangan disetujui” Kalimat
seperti ini membantu kedua pihak memahami sumber
keterlambatan tanpa langsung menganggap pekerjaan tidak
berjalan.

Tandai pula titik persetujuan, peninjauan, dan penyerahan
hasil. Titik persetujuan adalah saat pelanggan menyatakan
bahwa arah pekerjaan sudah tepat. Titik peninjauan adalah
saat pelanggan memeriksa hasil sementara dan
menyampaikan masukan yang masih berada dalam cakupan.
Titik penyerahan adalah saat hasil akhir diberikan dalam
bentuk yang telah disepakati. Tanpa penanda ini, pelanggan
dapat mengira semua bagian masih terbuka untuk
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perubahan kapan saja, sedangkan Anda dapat menganggap
pekerjaan telah selesai ketika pelanggan masih menunggu
kesempatan untuk memeriksa.

Layanan yang hanya bergantung pada ingatan akan sulit
dijalankan secara konsisten. Anda tidak perlu membuat
dokumen panjang. Cukup tuliskan urutan utama dengan
bahasa yang dapat dipahami orang lain. Jika besok Anda
harus menjelaskan layanan yang sama kepada calon
pelanggan lain, penjelasannya seharusnya tidak berubah
secara mendasar. Gunakan daftar periksa pada titik yang
berisiko menimbulkan kesalahan: sebelum memulai,
pastikan bahan penting telah diterima; sebelum
menyerahkan hasil, periksa nama dokumen, isi, format, dan
bagian vyang dijanjikan; saat serah terima, pastikan
pelanggan mengetahui cara menggunakan hasil dan ruang
untuk menyampaikan masukan. Daftar periksa tidak
menggantikan penilaian profesional, tetapi membantu
memastikan hal dasar tidak terlewat.

e Untuk langsung mempraktikkannya, pilih satu tawaran
utama lalu tulis alurnya dalam satu halaman
menggunakan pola berikut: “Pelanggan datang dengan
masalah .., pekerjaan dimulai dengan .., keluaran tahap
pertama berupa .., setelah disetujui saya melanjutkan ke
., hasil akhirnya berupa .. dan pelanggan
menggunakannya untuk ..” Tambahkan perkiraan
waktu, bahan yang harus disediakan pelanggan, serta
titik persetujuan pada setiap bagian penting.
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e Jika penjelasan itu masih memerlukan paragraf panjang
untuk dipahami, sederhanakan tahapannya atau perjelas
keluarannya.

Bacakan alur tersebut seolah-olah Anda sedang
menjelaskannya kepada calon pelanggan vyang sibuk.
Perhatikan bagian yang membuat Anda berhenti,
menggunakan istilah teknis, atau menjelaskan kegiatan
internal terlalu jauh. Ubah bagian itu menjadi bahasa yang
berpusat pada keputusan dan hasil pelanggan. Lakukan satu
percobaan hari ini dengan satu tawaran saja. Alur tersebut
akan menjadi dasar untuk mengemas pilihan layanan dan
aturan pelaksanaannya pada bagian berikutnya.

4.2 Mengemas Pilihan Layanan
dan Aturan Pelaksanaannya
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Key Insight: Calon pelanggan sering berhenti bukan karena
tawaran Anda tidak menarik, melainkan karena mereka
tidak tahu pilihan mana yang paling sesuai. Jika Anda
menampilkan terlalu banyak layanan, mereka harus
bekerja keras untuk memahami perbedaannya. Jika semua
pilihan tampak hampir sama, mereka juga sulit melihat
alasan untuk memilih tingkat layanan yang lebih tinggi.
Tugas Anda bukan membuat daftar kemampuan selengkap
mungkin. Tugas Anda adalah menyusun beberapa pilihan
yang membantu pelanggan mengambil keputusan dengan
tenang.

Pembagian pilihan layanan sebaiknya berangkat dari
perbedaan kebutuhan, kedalaman hasil, jumlah keluaran,
atau tingkat pendampingan. Misalnya, konsultan
administrasi dapat menawarkan pemeriksaan alur kerja dan
rekomendasi perbaikan sebagai pilihan awal. Pilihan yang
lebih mendalam dapat mencakup perancangan ulang alur
kerja, penyusunan prosedur kerja standar, dan
pendampingan penerapan. Pilihan berikutnya dapat
menambahkan peninjauan berkala serta pendampingan bagi
orang yang menjalankan prosedur tersebut. Perbedaannya
bukan sekadar jumlah pertemuan atau lamanya waktu kerja,
melainkan tingkat masalah yang ditangani dan kedalaman
hasil yang diterima pelanggan.

Inti dan Langkah Praktis
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Setiap pilihan harus tetap memiliki hasil yang utuh. Pilihan
sederhana tidak boleh dibuat terasa sengaja dikurangi hanya
agar pelanggan terdorong membeli pilihan termahal. Jika
pelanggan membeli pemeriksaan alur kerja, ia tetap perlu
menerima hasil yang dapat digunakan, seperti peta alur saat
ini, temuan utama, dan rekomendasi yang diprioritaskan.
Pilihan yang lebih lengkap dapat memberikan perancangan
dan pendampingan, tetapi pilihan awal tidak boleh hanya
berisi percakapan umum tanpa keluaran yang jelas. Kejelasan
ini membangun kepercayaan karena pelanggan dapat
melihat kesesuaian antara janji, proses, dan hasil.

e Cara sederhana untuk menyusun pilihan adalah mulai
dari satu hasil utama, lalu ajukan tiga pertanyaan:
seberapa dalam masalah perlu dianalisis, berapa banyak
keluaran yang benar-benar dibutuhkan, dan seberapa
besar keterlibatan pelanggan selama proses berlangsung?

e Jawaban tersebut membantu Anda membedakan pilihan
secara masuk akal.

e Untuk layanan pelatihan, pilihan awal dapat berupa satu
sesi dan bahan penerapan.

e Pilihan lanjutan dapat mencakup penyesuaian materi
terhadap situasi organisasi dan peninjauan penerapan.

e Pilihan pendampingan dapat menambahkan pertemuan
tindak lanjut untuk membahas hambatan yang muncul.
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Jangan menjadikan durasi sebagai satu-satunya pembeda.
Dua layanan yang sama-sama berlangsung selama dua
minggu dapat memiliki nilai dan beban kerja yang berbeda.
Satu layanan mungkin menghasilkan penilaian dan
rekomendasi, sedangkan layanan lain menghasilkan
rancangan, penerapan awal, dan peninjauan. Pelanggan perlu
memahami hubungan antara kebutuhan mereka dan hasil
yang akan diterima, bukan sekadar melihat jumlah hari kerja.

Setelah pilihan layanan terbentuk, jelaskan tanggung jawab
pelanggan. Bahan awal dapat berupa dokumen kerja, data
operasional, contoh komunikasi, daftar kebutuhan, atau
akses kepada orang yang memahami proses terkait. Anda
tidak harus meminta semua bahan sekaligus, tetapi perlu
menyebutkan apa yang dibutuhkan sebelum setiap tahap
dimulai. Jika Anda membantu memperbaiki proses
penerimaan pesanan, misalnya, Anda mungkin memerlukan
contoh formulir, alur persetujuan yang sedang berlaku, serta
percakapan dengan orang yang menerima dan memeriksa
pesanan.

Tentukan pula narahubung utama. Satu orang yang
bertanggung jawab mengumpulkan pertanyaan, menyetujui
bahan, dan memberikan keputusan akan membuat pekerjaan
lebih tertib. Tanpa narahubung vyang jelas, Anda bisa
menerima arahan berbeda dari beberapa orang dan kesulitan
menentukan keputusan vyang berlaku. Bila beberapa
pemangku kepentingan perlu dilibatkan, sepakati siapa yang
memberi masukan dan siapa yang memberikan persetujuan
akhir.
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Akses kerja juga perlu dijelaskan sejak awal. Apakah Anda
memerlukan akses membaca terhadap berkas tertentu, ruang
pertemuan daring, sistem pengelolaan pekerjaan, atau
saluran komunikasi khusus? Minta akses minimum yang
memang diperlukan. Anda tidak perlu meminta akses ke
seluruh sistem pelanggan jika kebutuhan Anda hanya
memeriksa beberapa dokumen. Cara ini melindungi
informasi pelanggan sekaligus membantu pekerjaan tetap
terarah.

Tetapkan batas waktu tanggapan secara wajar. Anda dapat
menyatakan bahwa pertanyaan, bahan, atau persetujuan
diharapkan diterima dalam jangka waktu tertentu sejak
permintaan disampaikan. Bentuk persetujuan juga perlu
disebutkan, baik melalui surat elektronik, pesan tertulis,
formulir, maupun dokumen vyang ditandatangani.
Persetujuan lisan dalam percakapan dapat menimbulkan
perbedaan pemahaman, terutama ketika pekerjaan
melibatkan beberapa keluaran dan perubahan jadwal.

Aturan ini bukan cara untuk menyalahkan pelanggan ketika
pekerjaan terlambat. Tujuannya adalah membuat hubungan
sebab-akibat terlihat. Jika bahan utama belum tersedia,
analisis mungkin belum dapat dimulai. Jika tanggapan
terlambat, pemeriksaan dan penyerahan hasil dapat bergeser.
Jika persetujuan belum diberikan, Anda mungkin perlu
menahan tahap berikutnya agar tidak bekerja berdasarkan
asumsi. Sampaikan dampaknya dengan bahasa netral:
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“Jadwal peninjauan akan disesuaikan setelah bahan lengkap
diterima,” bukan, “Pekerjaan terlambat karena Anda belum
mengirimkan bahan.”

Bedakan tahap diagnosis, perancangan, pelaksanaan, dan
peninjauan agar pelanggan memahami kapan mereka
memberi informasi, kapan keputusan dibuat, dan kapan hasil
diperiksa. Pembagian ini juga membantu Anda mengenali
pekerjaan tambahan. Permintaan baru yang muncul saat
pelaksanaan tidak otomatis harus ditolak, tetapi perlu
diperiksa apakah masih berada dalam tujuan dan cakupan
awal.

Untuk itu, siapkan aturan perubahan pekerjaan. Pelanggan
perlu menjelaskan bagian yang ingin diubah, alasan
perubahan, keluaran yang terdampak, batas waktu yang
diharapkan, serta keputusan yang diperlukan. Setelah itu,
Anda menilai dampaknya terhadap tahapan, jadwal, beban
kerja, dan hasil. Perubahan kecil pada istilah atau tata letak
mungkin dapat ditangani dalam pekerjaan berjalan. Namun,
perubahan dari “meninjau alur kerja” menjadi “membangun
sistem baru” membutuhkan pembahasan dan kesepakatan
berbeda.

Gunakan kalimat yang tegas tetapi tidak kaku: “Permintaan
ini dapat dilakukan, tetapi akan menambah satu tahap
pemeriksaan dan menggeser jadwal penyerahan,” atau,
“Bagian ini berada di luar cakupan awal. Saya dapat
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mengusulkan pekerjaan terpisah setelah kebutuhan dan
hasilnya diperjelas.” Dengan begitu, Anda tidak menerima
pekerjaan tambahan hanya karena sungkan, tetapi juga tidak
menutup kemungkinan yang masih relevan.

Ada permintaan yang memang perlu ditolak. Tolak pekerjaan
yang berada di luar keahlian Anda jika penerimaannya
berisiko menurunkan mutu. Tolak pula hasil yang tidak
realistis dalam waktu tersedia, permintaan yang
bertentangan dengan tujuan layanan, atau pekerjaan yang
memerlukan informasi rahasia dari tempat kerja
sebelumnya. Pengalaman Anda dapat digunakan sebagai
dasar pembelajaran, tetapi dokumen, data, dan identitas
organisasi lama tetap harus dilindungi. Jika kebutuhan
pelanggan memerlukan keahlian lain, jelaskan batas tersebut
dan, bila memiliki rujukan yang pantas, arahkan mereka
kepada pihak yang lebih sesuai.

Dokumentasi proses membantu Anda menjalankan aturan
ini secara konsisten. Michael E. Gerber menekankan
pentingnya mengubah pekerjaan yang bergantung pada
ingatan menjadi langkah yang dapat diulang. Anda tidak
perlu membuat dokumen yang rumit. Catat hal yang harus
diperiksa sebelum mulai, pihak yang memberi persetujuan,
waktu pemeriksaan hasil, dan cara serah terima dilakukan.
Pada titik kritis, periksa apakah bahan utama sudah diterima,
narahubung sudah ditetapkan, tujuan sudah disepakati,
keluaran sudah diperiksa, dan perubahan sudah dicatat.
Pemeriksaan singkat ini mengurangi Kkelalaian tanpa
mengubah layanan menjadi prosedur yang kaku.
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Sekarang pilih satu tawaran utama dan susun tiga pilihan
layanan berdasarkan perbedaan kebutuhan atau kedalaman
hasil, bukan berdasarkan jumlah kemampuan yang ingin
Anda tampilkan. Untuk tiap pilihan, tulis hasil utuhnya,
bahan yang harus disediakan pelanggan, narahubung, akses
kerja, batas waktu tanggapan, bentuk persetujuan, aturan
perubahan, serta kondisi yang membuat Anda perlu menolak
atau menegosiasikan permintaan. Bacalah kembali seolah-
olah Anda adalah calon pelanggan yang belum mengenal cara
kerja Anda. Jika masih ada pertanyaan tentang proses, hasil,
tanggung jawab, atau batas pekerjaan, perbaiki sebelum
tawaran itu dibawa ke percakapan nyata.

4.3 Membuat Rangkaian Layanan
Siap Ditawarkan

Rangkaian layanan belum siap ditawarkan hanya karena
Anda sudah memiliki nama, harga, dan uraian singkat.
Layanan baru siap ketika calon pelanggan dapat
membayangkan apa yang terjadi setelah mereka memulai,
memahami keterlibatan yang dibutuhkan, menerima hasil
yang jelas, dan mengetahui cara menggunakan hasil tersebut.
Jika semua hal itu masih harus dijelaskan panjang lebar
dalam setiap percakapan, layanan Anda masih berada di
kepala, belum menjadi bentuk yang mudah dipilih.
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Mulailah dengan menentukan bentuk penyampaian hasil.
Tidak semua pelanggan membutuhkan hasil dalam bentuk
yang sama. Untuk pekerjaan pemetaan proses administrasi,
dokumen ringkas mungkin menjadi bentuk utama karena
pelanggan perlu melihat alur, masalah, dan usulan perbaikan
secara tertulis. Untuk pendampingan persiapan presentasi,
sesi pembahasan dan naskah vyang dapat langsung
digunakan mungkin lebih sesuai. Untuk pelatihan, gabungan
antara sesi pertemuan, bahan latihan, dan catatan tindak
lanjut dapat membantu pelanggan memahami sekaligus
menerapkan hasilnya.

Definisi

Tanyakan pada setiap keluaran, “Apa yang akan dilakukan
pelanggan dengan hasil ini?”

Jika jawabannya adalah membaca, buat dokumen yang
ringkas, terstruktur, dan mudah dirujuk kembali. Jika
hasilnya perlu dibahas bersama tim, siapkan sesi dengan
tujuan, peserta, dan bahan yang jelas. Jika pelanggan perlu
langsung bekerja menggunakan hasil tersebut, berikan
bentuk yang dapat diterapkan, seperti naskah, rancangan
alur, templat, bahan pelatihan, atau dokumen kerja yang
sudah disesuaikan. Bentuk penyampaian harus mengikuti
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cara  pelanggan  memahami,  menerapkan, atau
menindaklanjuti hasil, bukan semata-mata cara yang paling
nyaman bagi Anda.

Satu layanan boleh menggunakan beberapa bentuk
penyampaian selama setiap bentuk memiliki fungsi yang
berbeda. Dokumen dapat menjelaskan temuan, sesi
pembahasan membantu pelanggan mengambil keputusan,
dan bahan kerja mendukung penerapan. Gabungan ini lebih
berguna daripada menambahkan banyak keluaran yang tidak
jelas penggunaannya.

Contoh penyederhanaan penawaran:

Bayangkan Anda menawarkan jasa menata alur administrasi
untuk usaha kecil. Hasilnya dapat terdiri atas dokumen
ringkas berisi alur kerja yang disarankan, sesi pembahasan
untuk menjelaskan perubahan, serta templat pencatatan
yang dapat langsung dipakai. Dokumen tanpa pembahasan
dapat membuat pemilik usaha salah memahami alasan
perubahan. Pembahasan tanpa bahan kerja dapat berhenti
sebagai percakapan yang tidak diterapkan. Ketiganya
memiliki fungsi berbeda sehingga pelanggan dapat
memahami, memutuskan, lalu menjalankan hasil secara
berurutan.
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Informasi perlu muncul dalam urutan yang
wajar.

Berikutnya, baca rangkaian layanan dari sudut pandang
orang yang belum mengenal cara kerja Anda. Informasi perlu
muncul dalam urutan yang wajar.

e Pertama, pelanggan menemukan masalah yang ditangani
dan sasaran hasilnya.

» Kedua, mereka melihat keluaran yang akan diterima.
» Ketiga, mereka memahami tahapan kerja dan durasinya.

o Keempat, mereka mengetahui bahan, akses, keputusan,
atau waktu yang perlu disiapkan.

e Kelima, mereka melihat cakupan dan batas layanan,
termasuk hal yang tidak termasuk.

e Terakhir, mereka mengetahui cara memulai, misalnya
mengisi formulir kebutuhan, mengikuti percakapan awal,
menyetujui ruang lingkup, atau menentukan jadwal.

Urutan tersebut membantu pelanggan menilai risiko sebelum
mengambil keputusan. Mereka ingin tahu apakah prosesnya
akan mengganggu pekerjaan harian, apakah mereka perlu
menyediakan banyak bahan, kapan keputusan harus dibuat,
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dan apakah hasilnya dapat langsung dipakai. Rangkaian
layanan yang jelas mengurangi ketidakpastian tanpa
menjanjikan hasil yang sepenuhnya berada di luar kendali
Anda.

Hilangkan istilah teknis yang tidak membantu pelanggan
memilih. Jika Anda menawarkan “audit alur operasional
komprehensif”, sebagian calon pelanggan mungkin belum
memahami pekerjaan tersebut. Penjelasan  seperti
“pemeriksaan cara kerja administrasi untuk menemukan
pekerjaan berulang, langkah yang terlewat, dan titik yang
memperlambat penyelesaian” lebih langsung. Istilah teknis
boleh digunakan jika memang diperlukan, tetapi sertai
dengan arti dan kegunaannya.

Periksa juga apakah pilihan layanan saling tumpang tindih.
Tiga pilihan yang hanya berbeda pada jumlah halaman,
jumlah pertemuan, atau istilah yang samar akan menambah
beban memilih. Perbedaan setiap pilihan harus terlihat pada
kebutuhan yang dilayani. Pilihan pertama dapat ditujukan
bagi pelanggan yang ingin memahami masalah dan
memperoleh arahan. Pilihan kedua dapat mencakup
perancangan hasil kerja yang lebih lengkap. Pilihan ketiga
dapat menambahkan pendampingan penerapan dan
peninjauan. Dengan demikian, pilihan tersebut menunjukkan
tingkat bantuan yang berbeda, bukan sekadar ukuran kecil,
sedang, dan besar.
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Perhatian
Jangan mengisi rangkaian layanan dengan janji yang tidak
dapat Anda buktikan atau kendalikan.

Anda dapat menjanjikan pemeriksaan dokumen tertentu,
penyusunan rancangan, jumlah sesi, waktu penyampaian,
dan bentuk pendampingan yang memang berada dalam
kendali Anda. Anda perlu lebih berhati-hati terhadap janji
seperti  “meningkatkan = penjualan = secara  pasti”,
“menghilangkan seluruh kesalahan”, atau “membuat semua
pegawai langsung disiplin”. Hasil akhir sering dipengaruhi
oleh keputusan, sumber daya, dan kedisiplinan pelanggan.
Rumuskan janji pada perubahan yang dapat Anda bantu
wujudkan, bukan pada keadaan vyang sepenuhnya
bergantung pada pihak lain.

Mendokumentasikan proses

David H. Maister membedakan pekerjaan profesional melalui
tahap diagnosis, perancangan, pelaksanaan, dan peninjauan.
Pembagian ini berguna untuk memeriksa apakah rangkaian
layanan sudah utuh. Jangan langsung menjual solusi sebelum
memahami keadaan pelanggan.

Namun, jangan pula berhenti pada diagnosis jika pelanggan
membutuhkan rancangan yang dapat digunakan. Dalam
layanan tertentu, pelaksanaan dapat berupa penerapan
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bersama. Dalam layanan lain, Anda mungkin hanya
memberikan bahan dan arahan. Peninjauan membantu
pelanggan memahami bagian yang sudah selesai, bagian
yang masih perlu perhatian, dan keputusan berikutnya.

Michael E. Gerber menekankan pentingnya
mendokumentasikan  proses agar pekerjaan tidak
bergantung pada ingatan atau improvisasi setiap kali
dijalankan. Dokumentasi tidak harus panjang.

Tuliskan urutan kerja, bahan yang perlu diterima, waktu
pemeriksaan, cara menyampaikan pertanyaan, dan standar
keluaran yang harus dipenuhi. Dokumentasi membantu
menjaga mutu ketika kebutuhan pelanggan berbeda-beda.
Pada saat yang sama, Anda dapat melihat bagian yang terlalu
rumit, berulang, atau tidak memberi manfaat yang sepadan.

Gunakan daftar periksa pada titik kerja
yang Kkritis

Gunakan daftar periksa pada titik kerja yang kritis,
sebagaimana gagasan Atul Gawande tentang daftar periksa.
Pada tahap persiapan, pastikan informasi utama sudah
diterima. Sebelum menyerahkan hasil, periksa kesesuaian
dokumen dengan ruang lingkup, keterbacaan, dan bagian
yang belum disepakati. Saat serah terima, pastikan
pelanggan mengetahui cara menggunakan hasil, batas
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penggunaannya, dan langkah tindak lanjut. Daftar periksa
berfungsi sebagai pengaman mutu, bukan sebagai tumpukan

prosedur yang membuat pekerjaan kaku.

Tips Praktis

nilai empat hal.

Hal yang dinilai

Kesesuaian dengan pelanggan

Kapasitas waktu dan tenaga

Keluaran

Alur

Sebelum memilih rangkaian pertama untuk ditawarkan,

Pertanyaan pemeriksaan

Pertama, apakah rangkaian itu
sesuai dengan pelanggan yang
paling membutuhkan bantuan Anda?

Kedua, apakah kapasitas waktu dan
tenaga Anda cukup untuk
menjalankannya tanpa menurunkan
mutu?

Ketiga, apakah keluaran sudah siap
disampaikan dalam bentuk yang
profesional?

Keempat, apakah alurnya cukup
sederhana untuk diulang dan
diperbaiki?

Rangkaian yang terlihat menarik di atas kertas belum tentu

menjadi pilihan pertama yang baik jika terlalu sulit
dikerjakan atau membutuhkan banyak penyesuaian.
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Contoh penyederhanaan penawaran:

Sebagai contoh, jika Anda memiliki pengalaman di bidang
sumber daya manusia dan ingin membantu usaha kecil
merapikan proses penerimaan pegawai, Anda mungkin
memiliki beberapa gagasan: menyusun uraian pekerjaan,
membuat pertanyaan wawancara, melatih pemilik usaha, dan
meninjau hasil seleksi. Jangan langsung menjual semuanya
sebagai satu paket besar. Untuk penawaran pertama, pilih
rangkaian yang paling dekat dengan masalah utama,
misalnya pemeriksaan kebutuhan pegawai, penyusunan
uraian pekerjaan, dan sesi pembahasan penggunaan
dokumen. Rangkaian ini lebih mudah dijalankan, hasilnya
terlihat, dan dapat menjadi dasar untuk menilai kebutuhan
pendampingan lanjutan.

Tuliskan rancangan akhir dalam
satu halaman

Tuliskan rancangan akhir dalam satu halaman dengan
kalimat yang dapat dipahami tanpa penjelasan lisan. Mulai
dengan sasaran pelanggan dan masalah yang ditangani.

Lanjutkan dengan:

e hasil yang diterima,
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 tahapan Kkerja,

e durasi,

e kebutuhan pelanggan,
 cakupan,

« batas layanan,

e bentuk penyampaian,
» dan cara memulai.

Bacakan kepada seseorang yang tidak terlibat dalam bidang
Anda, lalu minta mereka menjawab, “Layanan ini membantu
siapa, menghasilkan apa, berlangsung berapa lama, dan apa
yang harus dilakukan untuk memulai?” Jika jawabannya
melenceng, sederhanakan bagian yang membingungkan.

Setelah membaca bagian ini, pilih satu rangkaian layanan
yang paling dekat dengan masalah utama pelanggan dan
paling mampu menghasilkan bukti kerja yang dapat Anda
tunjukkan. Tuliskan dalam satu halaman dengan urutan
sasaran, keluaran, tahapan, durasi, kebutuhan, batas, dan
cara memulai. Setelah itu, uji halaman tersebut kepada satu
orang yang sesuai dengan sasaran Anda dan catat pertanyaan
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pertama yang mereka ajukan. Pertanyaan itu menunjukkan
bagian yang masih perlu diperjelas sebelum layanan
ditawarkan kepada calon pelanggan.

Key Takeaways

Key Insight: () Rangkaian layanan yang mudah dipilih
menunjukkan apa yang terjadi setelah pelanggan
menyetujui pekerjaan, kapan mereka perlu memberi
masukan, dan hasil apa yang diterima pada setiap tahap.
Nama, harga, dan uraian singkat belum cukup jika
prosesnya masih harus dijelaskan ulang dalam setiap
percakapan.

Batasi pilihan agar perbedaannya mudah dipahami. Satu
rangkaian utama dengan cakupan dasar, lengkap, atau
pendampingan lanjutan biasanya lebih jelas daripada banyak
layanan yang tampak serupa. Bedakan pilihan berdasarkan
kedalaman pekerjaan, jumlah pertemuan, Kkecepatan
penyelesaian, atau bentuk hasil. Jangan hanya mengganti
nama tanpa mengubah nilai yang diterima pelanggan.

Sebelum pekerjaan dimulai, jelaskan bahan yang perlu
disediakan pelanggan, waktu tanggapan, pihak yang
memberi persetujuan, dan hal yang tidak termasuk. Aturan
perubahan juga harus tertulis. Permintaan tambahan dapat
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dinegosiasikan melalui penyesuaian waktu, biaya, atau
cakupan; Anda tidak perlu menerimanya begitu saja karena
sungkan.

Layanan siap ditawarkan ketika hasilnya dapat digunakan
tanpa ketergantungan terus-menerus pada Anda. Jelaskan
cara penyampaian hasil, cara penggunaannya, dan batas
bantuan setelah pekerjaan selesai. Jika permintaan
melampaui kemampuan, waktu, atau prinsip kerja Anda,
penolakan yang jelas membantu menjaga mutu hubungan.

Sekarang pilih satu layanan utama. Dalam satu halaman,
tuliskan tahap, hasil, jadwal, kebutuhan pelanggan, aturan
perubahan, dan batas layanan. Gunakan halaman itu sebagai
dasar percakapan berikutnya.
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Bab 5: Menetapkan
Harga Berdasarkan Nilai
dan Kapasitas

5.1 Menentukan Dasar Harga
yvang Layak

Key Insight: )

Banyak orang menetapkan harga dengan bertanya,
“Berapa jam yang saya perlukan untuk mengerjakan ini?”
Pertanyaan tersebut penting untuk menghitung kapasitas,
tetapi tidak cukup untuk menentukan nilai layanan.
Pelanggan tidak membeli dua atau lima jam waktu Anda.
Mereka membeli pekerjaan yang lebih cepat selesai, mutu
yang meningkat, kesalahan yang berkurang, keputusan
yang lebih terarah, atau tujuan tertentu yang sebelumnya
sulit dicapai. Jumlah jam membantu Anda memperkirakan
usaha yang diperlukan, manfaat menjelaskan mengapa
pekerjaan itu layak dibayar.
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Bayangkan sebuah usaha kecil meminta Anda merapikan
pencatatan penjualan dan persediaan. Hasil yang dibutuhkan
bukan sekadar berkas yang selesai dibuat. Pemilik usaha
mungkin ingin mengurangi waktu mencari data, mencegah
kekeliruan saat memesan barang, dan mengetahui produk
mana yang perlu segera ditambah. Jika sebelumnya ia
menghabiskan beberapa jam setiap minggu untuk
memeriksa catatan yang tidak rapi, layanan Anda memiliki
nilai karena mengurangi beban tersebut. Nilai juga muncul
ketika keputusan pembelian menjadi lebih cepat dan risiko
salah catat dapat ditekan.

Karena itu, sebelum menghitung harga, identifikasi hasil
utama yang ingin dicapai pelanggan. Tulis hasil dengan
kalimat yang dapat diamati, bukan istilah umum seperti
“memberikan  konsultasi terbaik” atau “membantu
meningkatkan kinerja”. Hasil dapat berupa dokumen kerja
yang lebih mudah digunakan, proses administrasi yang lebih
singkat, bahan pelatihan yang siap dipakai, laporan yang
membantu pengambilan keputusan, atau perbaikan alur
pelayanan. Jelaskan juga siapa penerima manfaatnya. Orang
yang membayar belum tentu satu-satunya pihak yang
merasakan dampak. Dalam sebuah perusahaan, pemilik
mungkin membayar, sedangkan staf administrasi yang
menggunakan sistem baru setiap hari menerima manfaat
langsung.

Selanjutnya, perhatikan biaya dari masalah yang ingin
dihindari. Biaya tersebut tidak selalu berupa uang yang
keluar secara langsung. Kesalahan dalam laporan dapat
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menunda keputusan. Proses yang tidak jelas dapat membuat
pekerjaan berulang. Bahan pelatihan yang tidak sesuai
kebutuhan dapat membuat peserta tetap bergantung pada
atasan. Penataan data yang buruk dapat menyulitkan pemilik
usaha mengetahui kondisi sebenarnya. Bantu pelanggan
melihat apa yang selama ini terkuras: waktu, perhatian,
mutu, kecepatan, peluang, atau kepercayaan dari pihak lain.

Perhatian A\

Namun, melihat nilai bukan berarti menaikkan harga
tanpa batas karena masalah pelanggan tampak penting.
Harga tetap perlu sebanding dengan ukuran masalah,
kemampuan pelanggan, tingkat kepastian hasil, dan
pilihan lain yang tersedia. Pemilik usaha kecil mungkin
membutuhkan perapian administrasi, tetapi belum siap
membayar sistem yang terlalu rumit. Perusahaan yang
harus menyiapkan laporan untuk pemangku kepentingan
mungkin memiliki kebutuhan dan kemampuan yang
berbeda. Batas nilai yang masuk akal perlu ditentukan dari
sudut pandang pelanggan sasaran: manfaat apa yang
benar-benar relevan, perubahan seperti apa yang sanggup
mereka gunakan, dan harga berapa yang masih layak
dibandingkan biaya masalah atau alternatif yang tersedia.
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Alan Weiss menekankan pentingnya melihat biaya
berdasarkan nilai, yaitu menghubungkan harga dengan hasil
dan manfaat yang dirasakan pelanggan, bukan menjadikan
waktu sebagai satu-satunya dasar. Prinsip ini tidak berarti
Anda boleh menjanjikan hasil yang berada di luar kendali.
Jika Anda membantu menyusun strategi penjualan, misalnya,
Anda dapat menjanjikan analisis, rancangan pendekatan, dan
bahan kerja yang jelas. Anda tidak dapat menjamin jumlah
transaksi tertentu karena keputusan pelanggan, kondisi
pasar, dan pelaksanaan di lapangan bukan sepenuhnya
tanggung jawab Anda. Harga harus mencerminkan manfaat
yang masuk akal sekaligus batas tanggung jawab yang jelas.

Setelah memahami nilai bagi pelanggan, hitung batas bawah
yang membuat layanan tetap layak bagi Anda. Jangan
menganggap seluruh jam dalam sebulan dapat dijual. Waktu
menghasilkan layanan berbeda dari waktu mengurus
administrasi, mencari calon pelanggan, melakukan
percakapan, menyusun penawaran, memperbaiki pekerjaan,
beristirahat, dan memulihkan tenaga. Jika Anda bekerja
selama 160 jam dalam sebulan, tidak berarti seluruh waktu
itu dapat ditagihkan. Sebagian waktu diperlukan agar
pekerjaan tetap berjalan, kesehatan terjaga, dan mutu
layanan tidak menurun.

Ronald J. Baker menggunakan gagasan kapasitas, sasaran
pendapatan, waktu yang tidak menghasilkan tagihan, dan
biaya operasional untuk membantu penyedia jasa
menghitung batas bawah harga. Terapkan secara sederhana
dengan menjumlahkan kebutuhan pendapatan pribadi atau
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usaha yang realistis, biaya operasional yang relevan, serta
cadangan kerja untuk menghadapi bulan yang lebih sepi atau
pekerjaan yang memerlukan perbaikan. Setelah itu, bagi
jumlah tersebut dengan kapasitas layanan yang benar-benar
dapat Anda jual.

Definisi s

Misalnya, kebutuhan bulanan Anda Rp12.000.000, biaya
operasional yang relevan Rp3.000.000, dan cadangan kerja
Rp2.000.000. Jumlah kebutuhan menjadi Rp17.000.000.
Setelah  memperhitungkan  administrasi, pemasaran,
pemulihan tenaga, dan pekerjaan yang belum
menghasilkan pembayaran, Anda memperkirakan hanya
mampu menyediakan 50 jam layanan per bulan. Batas
bawah rata-rata berarti Rp340.000 per jam layanan. Angka
ini bukan otomatis harga yang harus ditawarkan kepada
pelanggan. Angka tersebut adalah penanda agar Anda
tidak menerima pekerjaan yang secara konsisten menguras
waktu tetapi tidak layak dijalankan.

Gunakan angka Anda sendiri dengan membedakan biaya
yang berkaitan langsung dengan pekerjaan dari pengeluaran
pribadi yang tidak relevan. Masukkan perangkat, perjalanan,
komunikasi, tenaga pendukung sesekali, dan waktu
perbaikan jika memang diperlukan untuk menjalankan
layanan. Kemudian perkirakan kapasitas berdasarkan jam
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yang dapat Anda jual tanpa mengorbankan mutu, bukan
berdasarkan seluruh jam kalender. Bila kapasitas dipaksakan
terlalu tinggi, batas bawah akan tampak lebih rendah dari
kenyataan dan harga yang Anda tetapkan dapat membuat
Anda kelelahan.

Pengalaman dapat membantu Anda bergerak di atas batas
bawah tersebut, tetapi bukan semata-mata karena Anda telah
bekerja lama. Pengalaman bernilai ketika membuat Anda
lebih cepat mengenali masalah, menghindari percobaan yang
tidak perlu, memperkirakan hambatan, mencegah kesalahan,
atau menghasilkan keluaran yang lebih terarah. Seseorang
yang bertahun-tahun mengelola administrasi mungkin dapat
menemukan sumber kekacauan dalam waktu singkat karena
pernah melihat pola yang sama. Pelatih berpengalaman
dapat menyesuaikan materi berdasarkan tingkat
pemahaman peserta. Perancang yang terbiasa menangani
proyek dapat mengajukan pertanyaan penting sejak awal
sehingga perubahan besar di akhir pekerjaan dapat dicegah.

Gunakan pengalaman sebagai bukti kemampuan, bukan
alasan tunggal untuk menaikkan harga. Jelaskan cara kerja
yang menunjukkan manfaat tersebut, misalnya, “Saya
menggunakan pemeriksaan awal agar masalah utama
terlihat sebelum rancangan dibuat,” atau, “Saya membatasi
keluaran pada tiga keputusan prioritas agar hasilnya dapat
langsung dipakai” Jangan mengklaim dapat mencegah
semua kesalahan atau menjamin hasil yang sepenuhnya
berada di luar kendali Anda. Jika belum mengetahui durasi
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proses yang sebenarnya, ukur terlebih dahulu dan hindari
menyebut pekerjaan cepat hanya karena Anda merasa
berpengalaman.

Tambahkan ruang kewajaran ketika informasi awal belum
lengkap. Pekerjaan yang tampak sederhana dapat berubah
jika melibatkan banyak pihak, data yang tidak rapi,
keputusan yang sulit, atau peninjauan ulang berkali-kali.
Ruang tersebut bukan alasan untuk memasang harga secara
sembarangan. Anda dapat menetapkan harga awal
berdasarkan data yang tersedia, lalu menjelaskan bahwa
penelusuran data lama, perubahan format besar, keterlibatan
pihak tambahan, atau putaran revisi di luar kesepakatan akan
dibahas setelah pemeriksaan awal. Dengan begitu, pelanggan
memahami apa yang dibeli dan Anda tidak menanggung
pekerjaan tambahan secara diam-diam.

Jika baru mulai menawarkan layanan, pilih harga awal yang
dapat diuji, bukan harga yang dianggap sempurna untuk
selamanya. Periksa berapa lama pekerjaan benar-benar
dikerjakan, bagian mana yang paling sering memerlukan
perbaikan, dan bagaimana calon pelanggan menanggapi
harga setelah memahami hasilnya. Jika manfaat dinilai jelas
tetapi cakupan dianggap terlalu luas, masalahnya mungkin
terletak pada rancangan layanan. Jika pekerjaan selalu
memakan waktu lebih lama, batas dan proses awal perlu
diperbaiki. Jika harga ditolak, jangan langsung
menyimpulkan bahwa Anda terlalu mahal; bisa jadi masalah
pelanggan belum cukup mendesak atau manfaatnya belum
dijelaskan dengan baik.
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Tips Praktis &

Ambil satu layanan utama yang telah Anda rumuskan.
Tulis hasil yang diterima pelanggan, penerima manfaatnya,
biaya masalah yang hendak dikurangi, batas nilai yang
masuk akal, kebutuhan pendapatan, biaya operasional, dan
jumlah jam layanan yang realistis dalam sebulan. Hitung
batas bawahnya, lalu tetapkan satu harga awal yang masih
memberi ruang bagi mutu dan ketidakpastian. Dasar ini
akan membantu Anda menyusun pilihan harga, batas
cakupan, dan aturan perubahan pekerjaan secara lebih
jelas.

5.2 Menyusun Pilihan Harga dan
Aturan Cakupan

Dengan dasar harga awal dari bagian sebelumnya, langkah
berikutnya adalah membuat tawaran vyang mudah
dibandingkan dan aman dijalankan. Calon pelanggan sering
kesulitan memilih bukan karena harga terlalu tinggi,
melainkan karena isi setiap pilihan tidak jelas. Mereka
melihat beberapa angka, tetapi tidak memahami mengapa
satu pilihan lebih mahal, apa yang akan diterima, atau bagian
mana yang harus mereka kerjakan sendiri. Sebaliknya,
penyedia jasa kadang hanya mengubah harga tanpa
mengubah manfaat, kedalaman pendampingan, atau
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keluaran. Dalam keadaan itu, pelanggan cenderung memilih
yang termurah karena pilihan lain tidak memberikan alasan
yang cukup untuk dipertimbangkan.

Key Insight:

Pilihan  harga seharusnya membantu pelanggan
mengambil keputusan sekaligus melindungi kapasitas
Anda. Karena itu, setiap pilihan perlu memiliki perbedaan
yang dapat dilihat, misalnya pada jumlah keluaran, tingkat
pendampingan, kedalaman analisis, kecepatan
penyelesaian, jumlah pertemuan, atau keterlibatan Anda
dalam penerapan. Jika semua pilihan menghasilkan hal
yang sama dengan proses yang sama, Anda sebenarnya
hanya menawarkan satu layanan dengan beberapa angka
yang membingungkan.

Pilih cara penetapan harga yang sesuai dengan bentuk
pekerjaan. Harga berdasarkan waktu berguna ketika
kebutuhan pelanggan masih berubah, masalah belum
sepenuhnya terdefinisi, atau pelanggan membutuhkan akses
yang fleksibel. Misalnya, penasihat sumber daya manusia
dapat mendampingi pemilik usaha selama satu bulan untuk
membahas perekrutan, pembagian tugas, dan penanganan
kinerja. Kebutuhan mungkin berubah dari minggu ke
minggu. Namun, fleksibilitas tetap memerlukan batas.
Tentukan jumlah jam, jadwal ketersediaan, jenis bantuan,
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waktu tanggapan, serta keluaran yang termasuk. Anda dapat
menyampaikan, “Pendampingan ini mencakup hingga enam
jam dalam satu bulan, dua pertemuan terjadwal, peninjauan
maksimal tiga dokumen, dan tanggapan tertulis dalam waktu
kerja yang disepakati” Pelanggan membeli akses yang
terarah, bukan janji bahwa Anda selalu siap menerima
permintaan.

Harga berdasarkan proyek lebih tepat ketika tahapan,
keluaran, dan batas pekerjaan dapat dirumuskan sejak awal.
Penyusunan prosedur kerja, misalnya, dapat mencakup
wawancara awal, pemetaan alur kerja, penyusunan dokumen,
satu kali pembahasan, dan perbaikan akhir. Karena hasil
akhirnya dapat dijelaskan, pelanggan lebih mudah
memahami apa yang dibeli dan Anda lebih mudah
memperkirakan kapasitas. Harga proyek juga menggeser
percakapan dari “Berapa tarif Anda per jam?” menjadi
“Pekerjaan apa yang perlu selesai dan hasil apa yang perlu
tersedia?”
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Perhatian:

Harga berdasarkan hasil dapat dipertimbangkan hanya
jika hasilnya dapat diukur dan faktor di luar kendali Anda
telah dibatasi. Ukuran hasil, sumber data, periode
pengukuran, serta tanggung jawab masing-masing pihak
perlu disepakati. Jangan menjanjikan kenaikan penjualan
atau jumlah transaksi apabila hasil itu juga dipengaruhi
oleh mutu produk, keputusan pemilik, kondisi pasar, atau
pelaksanaan pihak lain. Penyusun kampanye penjualan,
misalnya, dapat menjanjikan susunan pesan, jadwal
pengiriman, dan perbaikan halaman penawaran. Ia perlu
berhati-hati jika menjanjikan jumlah transaksi tertentu.
Harga berdasarkan hasil masuk akal ketika hubungan
antara pekerjaan, ukuran hasil, dan kendali penyedia jasa
cukup jelas.

Waktu tetap penting meskipun harga dijelaskan berdasarkan
proyek atau nilai. Pemikiran Alan Weiss tentang harga
berdasarkan nilai membantu melihat bahwa pelanggan
membayar perubahan vyang dianggap penting, bukan
semata-mata durasi kerja. Pembahasan Ronald J. Baker
tentang kapasitas mengingatkan bahwa persiapan,
komunikasi, waktu vyang tidak tertagihkan, biaya
operasional, dan sasaran pendapatan tetap harus
diperhitungkan. Dengan demikian, waktu digunakan untuk
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menguji kelayakan pekerjaan, sedangkan nilai dan tingkat
tanggung jawab membantu menjelaskan mengapa harga
tersebut masuk akal.

Setelah memilih pendekatan, susun pilihan dasar, utama, dan
lebih lengkap hanya jika perbedaannya benar-benar berarti.
Pilihan dasar dapat berisi hasil inti dengan keterlibatan
terbatas. Pilihan utama memberikan pendampingan yang
lebih menyeluruh dan menjadi pilihan yang paling seimbang.
Pilihan lebih lengkap dapat menambahkan kedalaman
analisis, jumlah keluaran, kecepatan penyelesaian, atau
pendampingan setelah pekerjaan utama selesai. Jangan
menambahkan pertemuan atau dokumen secara asal agar
harga terlihat berbeda. Setiap tambahan harus menjawab
kebutuhan pelanggan yang nyata dan menambah manfaat
atau tanggung jawab yang dapat dijelaskan.

Gunakan urutan penjelasan yang sama untuk setiap pilihan
agar perbandingan berlangsung adil: cakupan, durasi,
keluaran, kebutuhan yang harus disiapkan pelanggan, batas
perubahan, lalu harga. Misalnya, layanan penataan
administrasi pilihan dasar dapat mencakup durasi tujuh hari
kerja, satu wawancara, peninjauan maksimal lima dokumen,
satu rancangan alur kerja, dan satu putaran perbaikan.
Pilihan utama dapat mencakup empat belas hari kerja, dua
wawancara dengan pihak terkait, maksimal sepuluh
dokumen, rancangan alur kerja beserta templat, dan dua
putaran  perbaikan. Pilihan lebih lengkap dapat
menambahkan sesi pelatihan, pendampingan penerapan
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selama dua minggu, dan peninjauan hasil awal. Perbedaan
harga kemudian dapat ditelusuri pada perbedaan manfaat,
keluaran, dan beban kerja.

Definisi:

Bedakan keluaran dari aktivitas. “Tiga kali pertemuan”
adalah aktivitas, sedangkan “rancangan pembagian tugas
yang disepakati” adalah keluaran. “Meninjau dokumen”
adalah aktivitas, sedangkan “dokumen yang telah diberi
catatan perbaikan” adalah hasil kerja. Pelanggan perlu
mengetahui apa yang tersedia setelah layanan selesai.
Anda juga perlu mengetahui batas tanggung jawab agar
pekerjaan tidak terus bertambah melalui permintaan kecil
yang tidak pernah disepakati.

Aturan cakupan harus ditulis sebelum percakapan penjualan
berlangsung terlalu jauh. Tentukan jumlah putaran
peninjauan, batas materi yang diproses, jumlah dan durasi
pertemuan, pihak yang boleh memberi masukan, serta waktu
tanggapan pelanggan. Jelaskan pula hal-hal yang tidak
termasuk, seperti pelaksanaan oleh tim pelanggan,
pengumpulan data dari pihak luar, pembuatan materi
tambahan, pekerjaan mendesak di luar jadwal, atau
perbaikan akibat perubahan keputusan setelah keluaran
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disetujui. Batas ini bukan tanda bahwa Anda tidak
membantu. Batas membuat bantuan dapat diberikan dengan
mutu dan jadwal yang dapat dipertanggungjawabkan.

Bayangkan Anda menawarkan penataan laporan keuangan
operasional untuk pemilik usaha kecil. Pilihan dasar
mencakup pemeriksaan format dan daftar perbaikan untuk
satu jenis laporan. Pilihan utama mencakup pemeriksaan,
perbaikan templat, dan sesi penjelasan bagi staf. Pilihan lebih
lengkap menambahkan penyusunan prosedur kerja serta
pendampingan penerapan. Jika pelanggan kemudian
meminta pemeriksaan seluruh laporan lama selama tiga
tahun, permintaan itu berada di luar harga awal karena
menambah materi, waktu, jadwal, dan kapasitas. Anda perlu
membahas perubahan tersebut sebelum pekerjaan dimulai.

Kalimat yang dapat digunakan adalah, “Permintaan ini
berada di luar cakupan awal karena menambah jumlah
dokumen yang diproses. Dampaknya, waktu penyelesaian
bertambah dan diperlukan biaya tambahan sebesar .... Saya
dapat mengerjakannya setelah Anda menyetujui perubahan
cakupan tersebut.” Jelaskan dampaknya terhadap keluaran,
jadwal, kapasitas, dan harga. Hindari mengatakan, “Bisa,
nanti saya usahakan,” karena pelanggan dapat menganggap
tambahan pekerjaan tidak memengaruhi harga atau waktu
penyelesaian.

Permintaan potongan juga sebaiknya diarahkan pada
perubahan cakupan, bukan pengurangan harga tanpa alasan.
Jika anggaran pelanggan lebih rendah, Anda dapat
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mengurangi jumlah pertemuan, mempersempit materi,
memperpanjang jadwal, atau mengalihkan sebagian
pekerjaan kepada pelanggan. Jangan mempertahankan
seluruh hasil dengan harga lebih rendah jika hal itu membuat
waktu dan mutu Anda tidak layak. Seperti dijelaskan
Hermann Simon tentang segmentasi nilai dan kesediaan
membayar, kelompok pelanggan vyang berbeda dapat
membutuhkan kedalaman layanan yang berbeda. Pilihan
layanan memberi ruang untuk menyesuaikan kebutuhan
tanpa membuat harga tampak sewenang-wenang.

Sekarang, tulis tiga pilihan untuk satu layanan utama dengan
format yang sama: “cakupan, durasi, keluaran, kebutuhan
pelanggan, batas perubahan, dan harga.” Hapus pilihan yang
hanya berbeda angka tetapi tidak berbeda manfaat atau
kedalaman pendampingan. Tanyakan kepada seseorang yang
memahami bidang Anda, “Apa perbedaan paling jelas antara
ketiga pilihan ini, dan bagian mana yang masih membuka
tafsir?” Gunakan jawabannya untuk mempertegas cakupan.
Setelah pilihan dan batasnya jelas, Anda akan lebih siap
menguji harga dan menjelaskannya dengan tegas kepada
calon pelanggan.

5.3 Menguiji Harga dan
Menjelaskannya dengan Tegas
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Key Insight: () Pilihan dan batas cakupan yang sudah Anda
susun menjadi dasar untuk menguji harga di situasi nyata.
Harga awal bukan keputusan yang harus benar selamanya,
melainkan dugaan kerja yang perlu diperiksa melalui
percakapan dan pelaksanaan. Anda akan memperoleh
bukti yang lebih baik setelah mengetahui siapa yang
tertarik, hasil apa yang mereka anggap penting, berapa
waktu yang benar-benar terserap, dan seberapa sering
kebutuhan berubah di tengah pekerjaan.
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Definisi s

Tetapkan harga awal berdasarkan empat pertimbangan.
Pertama, hitung batas bawah yang membuat pekerjaan
tetap layak bagi Anda. Perhitungkan waktu yang dapat
ditagihkan, pencarian dan pelayanan pelanggan, persiapan,
administrasi, perbaikan, biaya operasional, pajak, serta
waktu untuk mengembangkan usaha. Jika kapasitas Anda
hanya memungkinkan menangani empat pekerjaan dalam
sebulan, jangan menetapkan harga seolah-olah Anda
dapat menjual waktu penuh kepada sepuluh pelanggan.
Pemikiran Ronald ]. Baker tentang waktu yang dapat
ditagihkan, sasaran pendapatan, kapasitas, dan waktu
yang tidak langsung menghasilkan pendapatan membantu
Anda menghindari harga yang tampak menarik, tetapi
membuat jadwal penuh dengan hasil bersih yang tidak
memadai.
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Definisi s

Kedua, pertimbangkan nilai bagi pelanggan. Nilai tidak
selalu berupa tambahan pendapatan yang dapat dihitung
dengan segera. Nilai dapat muncul dari pekerjaan yang
selesai lebih cepat, kesalahan yang berkurang, keputusan
yang lebih jelas, dokumen yang lebih rapi, atau
berkurangnya beban pemilik usaha. Alan  Weiss
menekankan bahwa harga jasa profesional tidak
seharusnya ditentukan hanya dari jumlah jam, melainkan
dari hasil dan nilai yang dirasakan pelanggan. Namun, nilai
bukan alasan untuk menaikkan harga tanpa dasar. Anda
tetap perlu memahami masalah pelanggan, tingkat
kepentingannya, dan bagian yang benar-benar dapat
dibantu oleh layanan Anda.
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Perhatian A\

Ketiga, masukkan tingkat pengalaman dan ketidakpastian
pekerjaan. Jika Anda baru menguji tawaran, mungkin
belum ada cukup bukti untuk menetapkan harga seperti
penyedia jasa yang telah lama menangani masalah serupa.
Namun, kurang dikenal bukan berarti Anda harus bekerja
tanpa batas dengan harga yang tidak layak. Harga awal
dapat mencerminkan tahap pembuktian melalui cakupan
yang lebih terkendali, keluaran yang jelas, atau jumlah
pelanggan awal yang dibatasi, bukan dengan menghapus
nilai pekerjaan. Keempat, perhatikan kapasitas bulanan.
Harga perlu memberi ruang untuk menyelesaikan
pekerjaan dengan mutu yang wajar, menanggapi
pelanggan, menangani pekerjaan administratif, dan tetap
memiliki waktu untuk pengembangan.

Sebagai contoh, Anda menawarkan penataan alur
administrasi untuk usaha kecil. Setelah menghitung
persiapan, pertemuan, pemeriksaan dokumen, penyusunan
rekomendasi, dan perbaikan, Anda mengetahui waktu nyata
yang diperlukan. Harga terendah mungkin membuat Anda
harus menerima terlalu banyak pelanggan untuk mencapai
pendapatan yang dibutuhkan. Anda lalu membandingkannya
dengan manfaat bagi pemilik usaha: pencatatan menjadi
lebih jelas, pekerjaan berulang berkurang, dan urutan kerja
tidak lagi hanya dipahami oleh satu orang. Harga awal dipilih
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dari hubungan antara hasil tersebut, kemampuan pelanggan,
pengalaman Anda, dan jumlah pekerjaan yang sanggup
ditangani—bukan sekadar meniru tarif orang lain.

Definisi #

Tetapkan masa pengamatan sebelum mengubah harga.
Anda dapat menguji harga melalui tiga sampai lima
percakapan penawaran yang relevan atau dua pekerjaan
awal, lalu meninjau hasilnya. Jumlah ini bukan aturan
universal, melainkan batas kerja agar Anda tidak
mengubah harga setiap kali satu calon pelanggan menolak.
Penolakan dapat terjadi karena waktu yang tidak tepat,
kebutuhan yang belum mendesak, anggaran yang belum
tersedia, atau ketidakcocokan pelanggan. Satu tanggapan
belum cukup untuk membuktikan bahwa harga Anda
salah.

143



Tips Praktis &

Selama masa pengamatan, catat apa yang benar-benar
terjadi. Bandingkan jumlah percakapan yang berkembang
menjadi kesepakatan dengan jumlah penawaran yang
diberikan. Ukur waktu nyata per pekerjaan, termasuk
komunikasi, persiapan, perbaikan, dan pekerjaan yang
semula tidak terlihat. Periksa apakah harga masih menutup
seluruh biaya dan menghasilkan keuntungan bersih yang
layak. Catat pula seberapa sering pelanggan meminta
perubahan  cakupan, tambahan  keluaran, atau
pendampingan di luar kesepakatan. Jika pekerjaan selalu
melebar, masalahnya mungkin bukan semata-mata harga,
melainkan batas layanan atau proses persetujuan yang
belum cukup jelas.

Amati juga kesesuaian pelanggan dan beban kapasitas.
Pelanggan vyang tepat memahami masalahnya, dapat
menyediakan masukan vyang diperlukan, mengambil
keputusan pada waktunya, dan menghargai proses kerja.
Harga yang cukup tinggi pun dapat terasa tidak layak jika
Anda terus menghadapi permintaan yang tidak terarah,
bahan yang terlambat, atau keputusan yang berulang kali
berubah. Sebaliknya, harga mungkin sudah sesuai jika
pelanggan memahami batas, pekerjaan selesai dengan waktu
yang diperkirakan, dan kapasitas Anda masih
memungkinkan untuk melayani dengan baik.
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Key Insight: () Jelaskan harga setelah kebutuhan dan hasil
yang diharapkan dipahami. Gunakan urutan masalah
pelanggan, pendekatan yang Anda gunakan, keluaran yang
akan diterima, jadwal pelaksanaan, batas cakupan, lalu
angka yang harus dibayar. Urutan ini membantu
pelanggan melihat hubungan antara masalah dan layanan,
bukan hanya membandingkan nominal. Misalnya: “Dari
percakapan kita, masalah utamanya adalah alur
penerimaan  pesanan  belum  seragam  sehingga
pemeriksaan dan tindak lanjut bergantung pada satu
orang. Saya akan memetakan alur yang berjalan,
menemukan titik pengulangan, lalu menyusun prosedur
kerja dan templat pemeriksaan yang dapat digunakan tim.
Pekerjaan berlangsung selama dua minggu, mencakup dua
pertemuan dan satu kali perbaikan setelah draf dibahas.
Pelatihan seluruh karyawan dan penerapan pada cabang
lain tidak termasuk. Harga layanan ini adalah ....”

Siapkan naskah singkat untuk setiap pilihan layanan. Naskah
tersebut perlu menyebutkan pilihan yang ditawarkan, alasan
perbedaan harga, hal yang perlu disediakan pelanggan, dan
cara menangani perubahan kebutuhan. Perbedaan harga
harus terlihat melalui perbedaan keluaran, kecepatan, jumlah
pertemuan, kedalaman pemeriksaan, atau tingkat
pendampingan. Jangan membuat pilihan yang sebenarnya
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sama dengan angka berbeda. Dengan naskah ini, Anda dapat
menjelaskan tawaran secara konsisten tanpa menjanjikan
hasil yang berada di luar kendali Anda.

Perhatian A\

Ketika pelanggan meminta potongan, jangan langsung
menurunkan angka sambil mempertahankan seluruh
pekerjaan. Tanyakan apa yang membuat anggaran terasa
berat dan bagian mana yang paling penting bagi mereka.
Setelah itu, tawarkan pertukaran yang jelas: cakupan dapat
dikurangi, keluaran dibuat lebih sederhana, jadwal
diperpanjang, jumlah pertemuan dikurangi, atau tingkat
pendampingan diturunkan. Anda dapat berkata, “Dengan
anggaran tersebut, kita dapat menggunakan pilihan yang
mencakup penilaian dan rekomendasi tertulis tanpa
pendampingan penerapan. Jika pendampingan tetap
diperlukan, pekerjaan dapat dibagi menjadi dua tahap.”
Dengan  demikian, pelanggan ~memahami bahwa
perubahan harga selalu berkaitan dengan perubahan
pekerjaan atau nilai yang diterima.

Gunakan bahasa yang tenang dan faktual, bukan meminta
maaf atau merendahkan layanan sendiri. Ketegasan tidak
berarti memaksa pelanggan menerima. Ketegasan berarti
Anda menyampaikan apa yang dikerjakan, apa yang tidak
termasuk, kapan pekerjaan selesai, apa yang dibutuhkan dari
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pelanggan, dan berapa biayanya. Pilihan layanan juga dapat
menampung perbedaan tingkat kebutuhan, kemampuan
membayar, dan keinginan pelanggan untuk terlibat, selama
setiap pilihan tetap masuk akal bagi Anda.

Perhatian A\

Setelah masa pengamatan berakhir, tinjau semua indikator
secara bersamaan. Jika banyak percakapan menjadi
kesepakatan, waktu nyata sesuai perkiraan, perubahan
cakupan terkendali, pelanggan cocok, keuntungan bersih
memadai, dan kapasitas mulai penuh, harga dapat
dipertahankan atau dinaikkan secara bertahap. Jika calon
pelanggan tertarik tetapi mundur setelah memahami
cakupan, periksa cara menjelaskan nilai, urutan
percakapan, dan kesesuaian sasaran pasar sebelum
menurunkan harga. Jika pekerjaan memakan waktu lebih
lama, tinjau proses dan batas layanan. Jika harga tidak
menutup kebutuhan usaha, sesuaikan harga, cakupan, atau
pilihan layanan. Jika pelanggan terus meminta hal yang
sama di luar tawaran, pertimbangkan untuk membuat
pilihan layanan baru.

Sekarang, pilih satu layanan utama, tetapkan harga awal
berdasarkan batas bawah, nilai, pengalaman, dan kapasitas
Anda, lalu gunakan naskah penawaran dalam percakapan
berikutnya. Catat tanggapan, waktu nyata, perubahan
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cakupan, keuntungan bersih, kecocokan pelanggan, dan
tekanan pada kapasitas. Tetapkan sejak awal jumlah
percakapan, pekerjaan, atau periode pengamatan sebelum
menilai ulang agar keputusan berikutnya dibangun dari pola,
bukan dari satu reaksi.

Key Takeaways

Key Insight: ()

Gunakan hasil percakapan dan pelaksanaan untuk
menyempurnakan dugaan harga Anda. Harga layanan
tidak ditentukan hanya oleh jumlah jam kerja. Waktu
penting untuk menghitung kapasitas dan kelayakan, tetapi
harga juga perlu mencerminkan manfaat bagi pelanggan:
pekerjaan selesai lebih cepat, kesalahan berkurang,
keputusan menjadi lebih jelas, atau tujuan tertentu tercapai.
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Definisi:

Susun rentang harga dengan membedakan manfaat,
kedalaman pendampingan, keluaran, tingkat kerumitan,
dan tanggung jawab pelanggan. Jangan hanya mengganti
angka untuk membuat beberapa pilihan. Setiap pilihan
harus menjawab kebutuhan berbeda serta menjelaskan
dengan tegas apa yang termasuk dan tidak termasuk.

Perhatian: A4\

Untuk layanan utama, pilih satu harga awal yang berada
dalam rentang tersebut. Tetapkan pula aturan ketika
pelanggan meminta tambahan pekerjaan, perubahan arah,
atau perluasan cakupan. Jelaskan dampaknya terhadap
waktu, hasil, dan biaya sebelum menyetujuinya. Jika
pelanggan meminta potongan, pertimbangkan mengurangi
cakupan atau keluaran, bukan sekadar menurunkan harga
untuk pekerjaan yang sama.
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Tips Praktis: &

Tinjau keputusan berdasarkan waktu kerja aktual,
kapasitas yang terserap, tanggapan calon pelanggan,
tingkat penerimaan, dan kelayakan hasil bagi kedua pihak.
Harga yang jarang diterima perlu diperiksa, tetapi harga
yang selalu disetujui tanpa pertanyaan juga belum tentu
mencerminkan nilai layanan. Gunakan pola dari beberapa
percakapan  atau  pekerjaan  untuk  menentukan
penyesuaian berikutnya.
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Bab 6: Membangun
Portofolio dan Bukti
yvang Meyakinkan

6.1 Menemukan Bukti dari
Pengalaman yang Sudah Dimiliki

(7 Key Insight:

Banyak orang berhenti menyusun portofolio karena
mengira bukti harus berupa proyek besar, angka yang
mengesankan, atau nama pelanggan yang dikenal luas.
Padahal, calon pelanggan biasanya ingin menjawab
pertanyaan yang lebih sederhana: apakah Anda pernah
menangani masalah yang mirip, apakah Anda memahami
pekerjaan yang diperlukan, dan apakah hasilnya dapat
dijelaskan dengan masuk akal? Jawabannya sering sudah
tersebar dalam pengalaman kerja sehari-hari, tetapi masih
bercampur dengan cerita jabatan, tugas rutin, dan daftar
kemampuan.
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M Definisi:

Mulailah dengan membedakan tiga hal. Pernyataan
kemampuan menjelaskan apa yang Anda kuasai, misalnya
“saya mampu merapikan alur administrasi” atau “saya
dapat membantu menyusun materi pelatihan.” Contoh
pekerjaan menunjukkan bahwa kemampuan itu pernah
digunakan, seperti membuat format pencatatan, menyusun
panduan kerja, atau memperbarui materi untuk peserta.
Bukti hasil menunjukkan perubahan atau keluaran yang
dapat diamati, misalnya proses lebih mudah diikuti,
kesalahan berkurang, pertanyaan berulang dapat ditangani
melalui panduan, atau pekerjaan selesai dengan susunan
yang lebih rapi.

Ketiganya perlu saling mendukung. Pernyataan kemampuan
tanpa contoh terdengar seperti promosi diri. Contoh
pekerjaan tanpa hasil hanya menunjukkan bahwa Anda
sibuk. Hasil tanpa penjelasan tentang peran Anda dapat
membuat calon pelanggan keliru memahami kontribusi yang
sebenarnya. Karena itu, jangan hanya menulis “saya
berpengalaman mengelola administrasi” Tunjukkan
masalah yang ditangani, tindakan yang dilakukan, dan
perubahan yang dapat diamati.

Lamanya pengalaman juga belum otomatis menjadi bukti

yang kuat. Pengalaman lima atau dua puluh tahun memang

memberi konteks, tetapi yang lebih penting adalah
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hubungannya dengan kebutuhan pelanggan sasaran dan
tingkat kerumitan masalah yang ingin Anda bantu
selesaikan. Jika tawaran Anda adalah membantu usaha kecil
merapikan administrasi penjualan, pengalaman sebagai
kepala bagian di perusahaan besar tetap dapat relevan, tetapi
perlu diterjemahkan ke masalah vyang lebih dekat:
mengurangi kebingungan dalam pencatatan, membuat
status pekerjaan mudah dipantau, atau membantu orang lain
mengikuti alur yang sebelumnya tidak jelas.

Untuk menemukan bahan bukti, telusuri kembali pekerjaan
yang pernah Anda lakukan dengan memperhatikan
perubahan. Ingat situasi ketika proses yang berantakan
menjadi lebih teratur, pekerjaan yang sering terlambat lebih
terkendali, mutu keluaran meningkat, waktu pencarian
informasi berkurang, atau orang lain dapat bekerja lebih
mandiri setelah menerima bantuan Anda. Perhatikan juga
pekerjaan yang tampak kecil tetapi menghasilkan keluaran
nyata, seperti membuat format laporan, menyusun petunjuk,
memperbaiki urutan pemeriksaan, mengolah masukan
pelanggan, atau menyederhanakan materi yang sulit
dipahami.

Misalnya, Anda menawarkan jasa untuk membantu pemilik
usaha kecil menyusun alur administrasi pesanan. Anda
pernah merapikan pencatatan yang tersebar di beberapa
berkas, menyusun urutan pemeriksaan, dan membuat
format pemantauan yang lebih mudah digunakan. Bukti yang
lebih kuat bukanlah kalimat “saya pernah menangani
administrasi pesanan,” melainkan penjelasan bahwa
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sebelumnya informasi tersebar, Anda menyatukan format
dan alurnya, lalu status pesanan menjadi lebih mudah
diperiksa. Jika tidak memiliki dasar yang cukup, jangan
menyatakan bahwa seluruh keterlambatan hilang. Jelaskan
batas kontribusi Anda dan faktor lain yang mungkin
memengaruhi hasil.

/\ Perhatian:

Perbandingan sebelum dan sesudah dapat membantu,
selama digunakan dengan hati-hati. Catat keadaan awal,
perubahan yang dilakukan, serta keadaan setelahnya.
Perbandingan itu tidak harus selalu berupa angka.
Keluaran yang dapat dilihat, waktu penyelesaian yang
dapat dijelaskan, jumlah tahapan yang berkurang, atau
berkurangnya pertanyaan berulang juga dapat menjadi
bahan bukti. Namun, hindari menganggap tindakan Anda
sebagai satu-satunya penyebab perubahan jika ada faktor
lain yang ikut berperan.

Pilih bukti yang paling dekat dengan tawaran jasa yang telah
ditetapkan, bukan yang paling membanggakan menurut
Anda. Singkirkan bukti yang terlalu umum, tidak dapat
diverifikasi, hanya bergantung pada klaim sepihak, atau
tidak berkaitan dengan kebutuhan pelanggan.
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& Tips Praktis:

Hari ini, tulis tiga pengalaman yang paling relevan. Untuk
setiap pengalaman, catat masalah awal, pekerjaan yang
Anda lakukan, keluaran atau perubahan yang dapat
diamati, batas kontribusi Anda, dan alasan relevansinya
bagi pelanggan sasaran. Pilih catatan yang paling jelas;
catatan itulah yang siap diubah menjadi cerita bukti yang
lebih terstruktur pada bagian berikutnya.

6.2 Mengubah Pengalaman
Menjadi Cerita Bukti yang
Terstruktur

Catatan pengalaman yang paling relevan dari bagian
sebelumnya belum otomatis menjadi portofolio. Jika hanya
ditulis sebagai “mengelola administrasi”, “membuat laporan”,
atau “mendampingi tim”, pengalaman tersebut masih
terdengar seperti daftar tugas. Calon pelanggan perlu
memahami masalah yang pernah Anda tangani, alasan
masalah itu penting, tindakan yang Anda lakukan,

perubahan yang terlihat, serta batas kontribusi Anda.
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Key Insight: ()
Cerita bukti menyusun unsur-unsur tersebut agar
hubungan antara pengalaman dan tawaran jasa Anda
mudah dinilai.

Mulai dari konteks masalah

Mulailah dari konteks masalah, bukan dari jabatan atau lama
pengalaman. Jelaskan siapa yang menghadapi kendala, dalam
keadaan seperti apa, apa dampaknya, dan mengapa masalah
itu perlu ditangani. Misalnya, sebuah tim penjualan
menggunakan lembar pencatatan yang berbeda-beda.
Informasi tindak lanjut tersebar, sehingga pimpinan
kesulitan mengetahui calon pelanggan mana yang perlu
segera dihubungi. Masalah seperti laporan yang terlambat,
alur persetujuan yang membingungkan, data pelanggan yang
tidak rapi, atau cara kerja tim yang tidak seragam menjadi
relevan karena menimbulkan akibat yang dirasakan pihak
tertentu.

Nyatakan tujuan perbaikan

Setelah konteksnya jelas, nyatakan tujuan perbaikannya.
Tujuan tidak harus berupa target besar atau angka yang
mengesankan. Tujuan dapat berupa mempercepat
penyusunan laporan, mengurangi pengulangan,
memperjelas pembagian tugas, atau membuat status
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pekerjaan lebih mudah diperiksa. Hindari rumusan seperti
“membuat proses lebih baik” karena terlalu luas. Rumusan
“menyatukan pencatatan tindak lanjut ke dalam satu format
agar status setiap calon pelanggan dapat diperiksa” lebih
berguna karena menunjukkan perubahan yang hendak
dicapai.

Gunakan urutan tetap

Gunakan urutan tetap ketika menulis cerita: konteks
masalah, tujuan, tindakan Anda, hasil, batasan, dan pelajaran
yang dapat diterapkan. Urutan ini membantu pembaca
mengikuti perpindahan dari keadaan awal yang bermasalah
menuju keadaan setelah tindakan dilakukan. Dalam
pembahasan tentang cerita yang berdaya resonansi, Nancy
Duarte menekankan pentingnya pergerakan antara keadaan
awal, hambatan, dan keadaan yang lebih baik. Untuk
portofolio, prinsip itu dapat diterapkan secara sederhana
tanpa membuat cerita menjadi dramatis: tunjukkan kondisi
sebelum pekerjaan, gangguan yang muncul, langkah yang
Anda ambil, dan perubahan setelahnya.

Jelaskan kebutuhan pembaca

Bagian konteks biasanya cukup dua atau tiga kalimat. Anda
tidak perlu menulis sejarah panjang organisasi atau
menceritakan semua pekerjaan yang pernah dilakukan. Pilih
informasi yang membantu pembaca memahami kebutuhan.
Dalam contoh tim penjualan, konteksnya dapat ditulis
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demikian: “Sebuah tim penjualan menggunakan lembar
pencatatan yang berbeda-beda. Informasi tindak lanjut
tersebar, sehingga pimpinan kesulitan mengetahui calon
pelanggan mana yang perlu segera dihubungi” Pembaca
langsung mengetahui pihak yang menghadapi masalah,
bentuk kendalanya, dan dampaknya.

Tunjukkan tindakan utama

Berikutnya, jelaskan tindakan utama secara berurutan.
Jangan melompat langsung ke klaim bahwa Anda “berhasil
memperbaiki sistem”. Calon pelanggan perlu melihat cara
kerja yang mungkin mereka terima jika menggunakan jasa
Anda. Tunjukkan apa yang Anda periksa, informasi apa yang
Anda kumpulkan, keputusan apa yang dibuat, pekerjaan apa
yang disusun, dan bagaimana pihak lain dilibatkan. Untuk
contoh tersebut, urutannya dapat berupa meninjau format
yang sudah digunakan, mengidentifikasi informasi wajib,
menyusun satu templat bersama, meminta beberapa anggota
tim mencobanya, lalu memperbaiki bagian yang masih
membingungkan.

Urutan tindakan juga memperjelas kontribusi Anda dalam
pekerjaan bersama. Jika proyek melibatkan beberapa orang,
jangan menulis seolah-olah seluruh hasil berasal dari Anda.
Anda dapat mengatakan, “Saya merancang format
pencatatan dan memandu uji coba, sementara pimpinan tim
menetapkan aturan penggunaannya.” Pernyataan ini tidak
mengurangi nilai pekerjaan Anda. Sebaliknya, hal itu
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menunjukkan bahwa Anda mampu membedakan kontribusi
sendiri dari keputusan, dukungan, atau dampak yang berasal
dari pihak lain.

Tulis hasil sebagai perubahan yang dapat
diamati

Hasil perlu ditulis sebagai perubahan yang dapat diamati.
Perubahan dapat berupa waktu pengerjaan yang lebih
singkat, kesalahan pengisian yang lebih sedikit, proses yang
lebih rapi, status pekerjaan yang lebih mudah diperiksa, atau
keputusan yang dibuat dengan informasi yang lebih jelas.
Gunakan angka jika memang tersedia dan dapat
dipertanggungjawabkan. Sertakan konteksnya, misalnya,
“Dalam dua kali penyusunan setelah perubahan, waktu
pengerjaan turun dari sekitar setengah hari menjadi kurang
dari dua jam.” Keterangan “dalam dua kali penyusunan” dan
“sekitar” mencegah pembaca menganggap angka tersebut
berlaku untuk semua keadaan.

Jika tidak memiliki pengukuran formal, gunakan uraian
kualitatif yang tetap konkret. “Sebelumnya, laporan
memerlukan penggabungan beberapa lembar pencatatan.
Setelah format disatukan, petugas dapat memeriksa status
dari satu sumber” Pernyataan ini lebih kuat daripada
“laporan menjadi jauh lebih efisien” karena menjelaskan
perubahan vyang bisa diperiksa. Anda juga dapat
menyebutkan bahwa pekerjaan “terasa lebih singkat” atau
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“kemungkinan mengurangi pengulangan”, tetapi tandai hal
itu sebagai pengamatan atau perkiraan, bukan fakta yang
sudah terbukti sepenuhnya.

/\ Perhatian:

Perbandingan sebelum dan sesudah memang membantu,
tetapi jangan menganggapnya sebagai bukti sebab-akibat
yang sempurna. Jika laporan lebih cepat setelah format
diperbaiki, perubahan format mungkin membantu. Namun,
jumlah data yang sedang lebih sedikit, anggota tim yang
sudah lebih terbiasa, atau faktor lain juga mungkin
berpengaruh. Prinsip pembandingan yang dibahas Donald
T. Campbell dan Julian C. Stanley dapat diterapkan secara
praktis dengan menyebut kondisi awal, kondisi setelah
tindakan, dan faktor lain yang belum dapat dipisahkan.
Karena itu, hindari klaim seperti “format ini menyebabkan
seluruh pekerjaan menjadi efisien” jika bukti Anda hanya
berasal dari pengamatan terbatas.

Bedakan fakta, perkiraan, dan
pembelajaran
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M Definisi:

Sebelum cerita digunakan, bedakan tiga lapisan informasi.
Fakta adalah hal yang dapat ditunjukkan atau diperiksa,
seperti format lama, jumlah dokumen, waktu pengerjaan
yang tercatat, atau bagian proses yang berubah. Perkiraan
adalah penilaian yang belum diukur lengkap, seperti
pekerjaan yang “terasa lebih cepat” atau kemungkinan
berkurangnya  pengulangan.  Pembelajaran  adalah
pemahaman yang Anda peroleh, misalnya bahwa format
sederhana lebih mudah digunakan daripada formulir
dengan terlalu banyak kolom. Ketiga lapisan ini boleh
muncul bersama, tetapi jangan ditulis seolah-olah memiliki
tingkat kepastian yang sama.

Nyatakan batasan pekerjaan

Nyatakan pula batasan pekerjaan. Sebutkan durasi, jumlah
orang yang terlibat, sumber daya yang tersedia, cakupan yang
Anda tangani, ketergantungan pada keputusan pihak lain,
atau data yang belum lengkap. Contohnya, “Perubahan ini
diterapkan pada satu tim selama tiga minggu dan belum
mencakup proses pelaporan bulanan.” Batasan tersebut

membantu calon pelanggan memahami wilayah kerja yang
benar-benar Anda ketahui. Ia juga mencegah mereka
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menarik kesimpulan terlalu luas. Jika Anda merapikan alur
administrasi dalam satu divisi, jangan mengklaim telah
membenahi seluruh operasi organisasi.

Perlihatkan bentuk akhir cerita

Satu contoh dapat memperlihatkan bentuk akhirnya.
“Pemilik usaha menghadapi pencatatan pesanan yang
tersebar di beberapa saluran sehingga beberapa pesanan sulit
dipantau. Tujuannya adalah membuat status pesanan mudah
diperiksa setiap pagi. Saya meninjau alur masuk pesanan,
menyepakati beberapa status utama, menyusun lembar
pemantauan, dan menjelaskan aturan pembaruannya kepada
petugas. Setelah diterapkan, pesanan yang belum diproses
dapat diperiksa dari satu tempat. Perubahan ini berlangsung
pada pemantauan pesanan dan tidak mencakup persediaan
atau pengiriman; penggunaannya juga bergantung pada
kedisiplinan petugas dalam memperbarui data. Pengalaman
ini menunjukkan bahwa alur sederhana dan aturan
pembaruan yang jelas dapat membantu usaha dengan
pencatatan yang masih tersebar.”

Cerita tersebut tidak menjanjikan kenaikan penjualan atau
penghapusan semua kesalahan. Ia hanya menyampaikan
hubungan yang masuk akal antara masalah, tindakan, dan
perubahan yang dapat diamati. Jika pengalaman berasal dari
pekerjaan internal, Anda tetap dapat menggunakannya tanpa
membuka nama organisasi, data rahasia, daftar pelanggan,
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atau dokumen yang sensitif. Gunakan uraian umum seperti
“sebuah perusahaan jasa” atau “tim administrasi dengan
beberapa fungsi”, lalu fokuskan cerita pada masalah,
kontribusi, proses, dan hasil yang dapat dibuktikan.

Susun cerita Anda sendiri

Untuk menyusun cerita Anda sendiri, ambil satu pengalaman
yang paling dekat dengan tawaran utama. Tulis enam
kalimat kerja dalam satu paragraf: siapa yang menghadapi
masalah dan apa dampaknya; tujuan perbaikan; tindakan
Anda dari awal sampai akhir; hasil yang terlihat; batasan
pekerjaan; serta pelajaran yang relevan. Setelah itu, hapus
istilah jabatan, kata sifat berlebihan, dan uraian yang tidak
membantu pembaca memahami perubahan. Tandai mana
yang merupakan fakta, perkiraan, dan pembelajaran.
Bacakan cerita tersebut kepada orang yang tidak terlibat. Jika
ia masih bertanya, “Sebenarnya Anda membantu apa?”, buat
tindakan dan hasilnya lebih konkret.

Akhiri dengan ajakan berdiskusi

Akhiri cerita dengan ajakan berdiskusi yang relevan, bukan
janji hasil. Misalnya: “Jika alur pencatatan di tim Anda juga
tersebar, kita dapat membahas bagian mana yang paling
menghambat dan melihat apakah pendekatan ini sesuai”
Ajakan seperti ini menghubungkan bukti dengan
kemungkinan kebutuhan calon pelanggan tanpa menyatakan
bahwa solusi Anda pasti berhasil dalam semua situasi.
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Dengan satu cerita yang jelas, jujur, dan siap dibagikan, Anda
memiliki bahan awal untuk memperkenalkan kemampuan
melalui profil, dokumen penawaran, atau percakapan
langsung.

6.3 Menampilkan Bukti Secara
Tepat dan Siap Dipakai

Key Insight: )

Cerita bukti yang sudah disusun belum otomatis efektif jika
disampaikan dalam bentuk dan situasi yang keliru. Cerita
kasus yang panjang dapat membantu dalam percakapan
mendalam, tetapi terlalu berat untuk profil singkat.
Sebaliknya, satu kalimat tentang hasil mungkin menarik
perhatian di profil, tetapi belum cukup untuk menjelaskan
cara kerja Anda. Karena itu, menampilkan bukti berarti
menyesuaikan  bentuk,  kedalaman, dan  waktu
penyampaiannya dengan kebutuhan orang yang sedang
menilai Anda.

Gunakan profil untuk memperkenalkan keahlian utama,
sasaran yang Anda bantu, masalah yang biasa ditangani, dan
bukti terkuat yang relevan. Jangan memasukkan semua
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jabatan, pelatihan, kemampuan, atau perangkat yang pernah
digunakan. Terlalu banyak informasi membuat pembaca
kesulitan menemukan hal yang penting bagi mereka. Jika
sasaran Anda adalah pemilik usaha kecil yang kesulitan
merapikan administrasi, kalimat seperti “membantu usaha
kecil menata pencatatan penjualan dan alur laporan agar
pemilik lebih mudah memantau kegiatan mingguan” lebih
berguna daripada daftar panjang tentang administrasi,
pelaporan, pengarsipan, pengolahan data, dan koordinasi.

Setelah kalimat utama, tampilkan bukti yang paling dekat
dengan kebutuhan sasaran tersebut. Bukti dapat berupa
perubahan sebelum dan sesudah, contoh hasil kerja yang
boleh dibagikan, atau gambaran singkat tentang proses yang
pernah Anda jalankan. Gunakan bahasa yang dipahami
pembaca luar. Istilah teknis di tempat kerja Anda mungkin
tidak memiliki arti yang sama bagi calon pelanggan. Jika
Anda pernah “mengoptimalkan alur pelaporan lintas unit”,
jelaskan artinya dalam pekerjaan sehari-hari, misalnya
“menyatukan format laporan dari beberapa bagian sehingga
pemeriksaan mingguan dapat dilakukan tanpa meminta
ulang data yang sama”.

Dokumen penawaran memiliki fungsi yang berbeda dari
profil. Di dalamnya, Anda dapat menjelaskan pendekatan
yang relevan dengan masalah calon pelanggan, hasil yang
dituju, tahapan kerja, cakupan, batas peran, serta hal-hal
yang tidak termasuk. Bukti sebaiknya tidak berdiri sebagai
pajangan, tetapi dihubungkan dengan kebutuhan yang
sedang mereka pertimbangkan. Jika kebutuhan mereka

165



adalah menata proses penerimaan pesanan, tampilkan
pengalaman yang menunjukkan bahwa Anda memahami
pencatatan  permintaan, pemeriksaan kelengkapan,
pembagian tanggung jawab, atau penyusunan laporan tindak
lanjut. Anda tidak perlu menceritakan seluruh riwayat
pekerjaan. Pilih bagian yang membantu mereka melihat
hubungan antara masalah, pendekatan, dan bantuan yang
Anda tawarkan.

Percakapan langsung menjadi tempat untuk menguraikan
konteks yang sensitif atau kompleks. Ada pengalaman yang
tidak pantas ditulis terbuka karena memuat informasi
internal, kelemahan proses, atau data yang hanya boleh
diketahui pihak tertentu. Ada pula masalah yang baru dapat
dipahami setelah calon pelanggan menjelaskan situasinya.
Dalam keadaan seperti itu, sampaikan bukti secara umum
terlebih dahulu, lalu perjelas tanpa menyebut nama,
dokumen, atau rincian rahasia. Kalimat seperti “Saya pernah
membantu tim yang menghadapi keterlambatan pelaporan
akibat format masukan vyang berbeda-beda” sudah
menunjukkan relevansi sebelum Anda menggali keadaan
calon pelanggan.
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Key Insight: ()

Pilih jumlah bukti yang terbatas tetapi saling melengkapi.
Pilihan awal yang kuat dapat memadukan satu bukti hasil,
satu bukti proses, dan, bila tersedia, satu kesaksian sah dari
pihak yang pernah menerima manfaat. Ketiganya tidak
harus berada di tempat yang sama. Bukti hasil dapat
muncul di profil, bukti proses dalam dokumen penawaran,
dan kesaksian dibahas dalam percakapan atau ditampilkan
pada halaman khusus setelah ~memperoleh izin.
Pendekatan ini lebih meyakinkan daripada menumpuk
semua pengalaman sekaligus, karena pembaca dapat
melihat perubahan yang terjadi sekaligus memahami
bagaimana Anda bekerja.
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M Definisi

Bukti hasil menjawab pertanyaan tentang perubahan yang
terlihat. Perubahan itu tidak selalu berupa angka besar. Bisa
berupa waktu pemeriksaan yang lebih singkat, dokumen
yang lebih mudah ditemukan, kesalahan berulang yang
berkurang, pembagian tugas yang lebih jelas, atau
keputusan yang dapat diambil dengan informasi yang lebih
rapi. Jika Anda tidak memiliki ukuran pasti, jangan
menciptakan angka. Jelaskan perubahan yang dapat
diamati dan nyatakan batas kepastian Anda. “Setelah
format diseragamkan, tim tidak lagi menggunakan
beberapa versi laporan dalam pemeriksaan mingqguan”
lebih jujur daripada mengklaim peningkatan tertentu yang
tidak pernah diukur.
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/\ Perhatian

Pola sebelum dan sesudah membantu Anda menyusun
bukti secara hati-hati. Tunjukkan keadaan awal dan
hambatannya, tindakan yang Anda lakukan, lalu
perubahan yang terlihat. Namun, jangan menyatakan
bahwa seluruh perubahan hanya disebabkan oleh
pekerjaan Anda. Mungkin ada perubahan kebijakan,
pergantian personel, penambahan perangkat, atau
keputusan lain yang turut memengaruhi hasil. Anda dapat
menulis, “Setelah format dan alur pemeriksaan diperbaiki,
proses peninjauan menjadi lebih teratur,” lalu menjelaskan
peran Anda secara spesifik. Hindari kepastian berlebihan

jika hubungan sebab-akibatnya memang tidak dapat
dibuktikan.
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M Definisi

Bukti proses menunjukkan cara Anda bekerja, terutama
ketika hasil akhir dipengaruhi banyak pihak atau
membutuhkan waktu panjang. Tampilkan bagaimana
Anda memahami masalah, mengumpulkan masukan,
memeriksa kondisi awal, menyusun pilihan, menguji
perubahan, dan melakukan penyesuaian. Proses membuat
calon pelanggan dapat membayangkan pengalaman
bekerja bersama Anda. Dalam pekerjaan sumber daya
manusia, misalnya, jangan hanya menampilkan bahwa
Anda membuat pelatihan. Jelaskan bahwa Anda terlebih
dahulu memeriksa pola kesalahan, berbicara dengan
pemimpin tim, mengelompokkan kebutuhan, lalu
menyusun materi berdasarkan situasi kerja. Cara ini
memperlihatkan pertimbangan, bukan sekadar daftar
layanan.

Bayangkan Anda hendak menawarkan jasa penataan laporan
kepada usaha kecil. Sebelumnya, pemilik menerima laporan
dari beberapa orang dengan format berbeda sehingga
pemeriksaan mingguan sering tertunda. Peran Anda adalah
menyusun format bersama, menetapkan alur pengumpulan
data, dan membuat petunjuk pengisian. Hasil yang terlihat
adalah laporan lebih seragam dan pemeriksaan tidak lagi
memerlukan permintaan ulang atas data yang sama. Jika
perubahan lain juga terjadi pada saat bersamaan, jelaskan
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bahwa pekerjaan Anda berkontribusi pada Kketeraturan
proses, bukan mengklaim sebagai satu-satunya penyebab
semua perbaikan. Contoh seperti ini dapat dipadatkan untuk
profil atau diperluas dalam dokumen penawaran sesuai
kebutuhan.

Kesaksian dapat memperkuat bukti, tetapi harus digunakan
secara bertanggung jawab. Minta izin sebelum
mencantumkan nama, jabatan, kutipan, atau rincian hasil.
Seseorang mungkin bersedia memberi umpan balik secara
pribadi, tetapi tidak ingin namanya tampil di profil atau
dokumen penawaran. Tanyakan bentuk penggunaan yang
disetujui: nama lengkap, inisial, jabatan tanpa nama, atau
hanya isi manfaatnya secara umum.

/\ Perhatian

Pertahankan makna asli kesaksian. Jangan mengubah
“prosesnya menjadi lebih mudah dipahami” menjadi
“proses berjalan tanpa kendala”. Jangan mengubah
“laporan lebih cepat diperiksa” menjadi “waktu
pemeriksaan berkurang setengahnya” jika hal itu tidak
pernah dikatakan atau diukur. Jika perlu diringkas, pastikan
inti pernyataannya tetap sama. Anda boleh menambahkan
konteks singkat tentang jenis pekerjaan dan bentuk
pendampingan, tetapi jangan memperbesar klaim.
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Jika belum memiliki proyek berbayar atau izin membagikan
hasil kerja, gunakan simulasi dengan penanda tegas seperti
“contoh simulasi” atau “rancangan pengandaian”. Jelaskan
asumsi yang digunakan dan nyatakan bahwa tujuannya
adalah memperlihatkan cara berpikir atau bentuk hasil kerja.
Data rekaan harus diberi tanda jelas. Jangan menyajikan
simulasi seolah-olah merupakan hasil pelanggan atau proyek
nyata. Simulasi tetap berguna untuk menunjukkan ketelitian
dan mutu penyajian selama batas antara contoh dan
pengalaman nyata tidak disamarkan.

Sebelum memakai portofolio dalam pendekatan awal, tinjau
kembali setiap klaim. Pastikan pembaca luar dapat menjawab
lima pertanyaan: masalah apa yang ditangani, apa peran
Anda, tindakan apa yang dilakukan, hasil apa yang terlihat,
dan bantuan apa yang dapat dibicarakan selanjutnya. Hapus
istilah teknis yang tidak perlu, periksa bahwa setiap
informasi boleh digunakan, lalu tandai bagian yang
merupakan fakta, perkiraan, atau pembelajaran. Jika salah
satu pertanyaan belum terjawab, perbaiki cerita sebelum
menambah bukti lain.

172



& Tips Praktis

Terakhir, pilih satu versi penygjian yang siap digunakan
secara konsisten dalam pendekatan awal. Anda dapat
memilih ringkasan singkat untuk profil, satu halaman bukti
untuk dilampirkan pada penawaran, atau cerita lisan yang
menjadi pembuka percakapan. Pilihan tersebut tidak harus
menjadi satu-satunya bentuk portofolio selamanya, tetapi
harus cukup jelas untuk dipakai tanpa menyusun ulang
cerita setiap kali menghubungi calon pelanggan. Buka satu
pengalaman kerja yang boleh digunakan, susun menjadi
masalah awal, peran, tindakan utama, hasil yang terlihat,
dan bantuan lanjutan, lalu bacakan kepada orang yang
tidak bekerja di bidang Anda. Jika ia belum dapat
menjelaskan kembali bantuan Anda, sederhanakan
penyajiannya sebelum digunakan.

Key Takeaways
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Key Insight: ()

Setelah memahami cara menyusun dan menempatkan
cerita bukti, ingat bahwa kredibilitas tidak bergantung pada
besarnya proyek. Bukti tidak harus berupa proyek besar.
Pengalaman mengelola laporan, merapikan administrasi,
mendampingi tim, atau menangani pelanggan dapat
meyakinkan jika menunjukkan masalah yang relevan,
tindakan Anda, dan perubahan yang terlihat.

Key Insight: ()

Bukti yang kuat memperlihatkan hubungan antara
tindakan dan hasil. Jelaskan konteks awal secara ringkas,
keputusan atau pekerjaan utama yang Anda lakukan, hasil
yang dapat diamati, serta batas tanggung jawab Anda.
Kejujuran tentang batasan membuat bukti lebih dapat
dipercaya daripada klaim yang terlalu luas.
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/\ Perhatian

Gunakan bukti terkuat dalam bentuk yang sesuai dengan
situasi. Profil memerlukan ringkasan yang cepat
menunjukkan kecocokan. Dokumen penawaran dapat
memberi ruang untuk menjelaskan konteks, pendekatan,
hasil, dan batasan. Dalam percakapan langsung, Anda
dapat menyesuaikan penjelasan berdasarkan pertanyaan
calon pelanggan.

& Tips Praktis

Portofolio awal tidak perlu sempurna untuk mulai
digunakan. Pilih beberapa pengalaman yang paling dekat
dengan masalah calon pelanggan, samarkan informasi
rahasia, dan akhiri dengan ajakan berdiskusi tentang
kebutuhan mereka. Kemudian tetapkan satu versi
penyajian yang siap dipakai secara konsisten agar setiap
pendekatan tidak dimulai dari nol.
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Key Insight: ()

Mulailah dengan satu pengalaman yang paling mudah
dijelaskan hari ini. Gunakan pada calon pelanggan yang
kebutuhannya selaras, lalu catat pertanyaan mereka untuk
memperkuat portofolio Anda.
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Bab 7: Mendapatkan
Klien Pertama melalui
Percakapan yang Tepat

7.1 Menentukan Calon Pelanggan
dan Saluran Pendekatan

Banyak orang memulai pencarian klien dengan pertanyaan,
“Siapa saja yang mungkin membutuhkan jasa saya?”
Pertanyaan itu terlalu luas. Akibatnya, mereka menghubungi
banyak orang tanpa memahami siapa yang sedang
menghadapi masalah, seberapa penting masalah tersebut,
dan apakah orang itu berwenang mengambil keputusan.
Ketika tidak mendapat tanggapan, mereka menyimpulkan
bahwa tawarannya belum dibutuhkan. Padahal, sasaran dan
cara pendekatannya mungkin belum tepat.

177



(7 Key Insight: Mulailah dari masalah utama yang ingin
Anda bantu selesaikan, bukan dari nama keahlian Anda.
‘Administrasi’, “desain’, “pemasaran’, “pelatihan’, atau
“pengelolaan  keuangan” belum menjelaskan alasan
seseorang perlu menggunakan jasa Anda. Hubungkan
keahlian tersebut dengan keadaan yang mengganggu calon
pelanggan. Pemilik usaha kecil mungkin tidak mencari
“jasa  administrasi” secara umum. Ia  mungkin
membutuhkan pencatatan penjualan dan pengeluaran
yang lebih tertata agar tidak lagi mencari data secara
manual ketika mengevaluasi usahanya. Kepala bagian
sumber daya manusia mungkin tidak mencari “pelatihan
komunikasi’, tetapi membutuhkan cara membantu
penyelia memberi arahan kerja dengan lebih jelas.

Untuk mempersempit sasaran, jawab empat pertanyaan.
Masalah utama apa yang mereka hadapi? Hasil apa yang
ingin mereka capai? Seberapa mendesak masalah itu? Situasi
apa yang biasanya memicunya? Pemicu dapat berupa
pertumbuhan usaha, pergantian pegawai, pekerjaan yang
menumpuk, keluhan pelanggan, persiapan pemeriksaan
internal, pembukaan cabang, perubahan tanggung jawab,
atau proses yang terlalu bergantung pada satu orang.
Semakin jelas hubungan antara masalah, hasil, urgensi, dan
pemicunya, semakin mudah Anda mengenali calon
pelanggan yang relevan.
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Sebagai contoh, Anda menawarkan jasa penataan alur
administrasi bagi usaha kecil. Calon pelanggan yang sesuai
bukan “semua pemilik usaha”, melainkan pemilik dengan
transaksi rutin, pencatatan yang tersebar di pesan dan
lembar kerja, kesulitan memantau pekerjaan, serta
kebutuhan membuat proses sederhana yang dapat diikuti
pegawai. la mungkin belum mencari jasa Anda secara aktif,
tetapi lebih terbuka ketika sedang menghadapi penumpukan
pekerjaan, kesalahan pencatatan, atau kehilangan kendali
atas informasi operasional.

M Definisi: Gambaran calon pelanggan perlu mencakup
jenis pekerjaan atau usahanya, ukuran kebutuhannya,
kemampuan mengambil keputusan, dan akses yang Anda
miliki untuk memulai percakapan. Jenis pekerjaan
membantu Anda memahami konteks dan bahasa yang
digunakan. Ukuran kebutuhan membedakan masalah kecil
yang masih dapat diselesaikan sendiri dari masalah yang
sudah mengganggu waktu, mutu, biaya, atau pendapatan.
Kemampuan mengambil keputusan menunjukkan apakah
Anda berbicara dengan pemilik, kepala bagian, staf
pelaksana, atau orang yang hanya dapat meneruskan
informasi. Akses menunjukkan apakah Anda memiliki
hubungan langsung, dapat diperkenalkan oleh orang lain,
atau hanya menemukan mereka melalui komunitas dan
pertemuan profesional.
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Jangan langsung mengejar orang yang paling terkenal atau
organisasi yang paling besar. Calon pelanggan pertama tidak
selalu berasal dari pihak dengan kebutuhan terbesar.
Percakapan biasanya lebih mudah dimulai dengan orang
yang masalahnya cukup jelas, aksesnya tersedia, dan tingkat
kepercayaannya sudah memadai. Sasaran yang realistis
bukan berarti sasaran yang kecil; Anda sedang memilih titik
masuk yang memberi peluang belajar dan membangun bukti
kerja.

Setelah gambaran sasaran terbentuk, susun daftar kontak
berdasarkan jenis hubungan. Hubungan dekat mencakup
mantan rekan kerja, atasan terdahulu, teman satu bidang,
tetangga yang menjalankan usaha, atau kenalan yang sudah
memahami cara kerja Anda. Hubungan profesional
mencakup orang yang pernah berinteraksi dalam pekerjaan,
pelanggan lama dari tempat kerja sebelumnya, pemasok,
mitra proyek, dan anggota asosiasi profesi. Anggota
komunitas dapat berasal dari kelompok usaha, forum bidang
tertentu, kegiatan alumni, atau pertemuan yang
mempertemukan orang dengan kebutuhan serupa. Calon
pelanggan baru adalah pihak yang belum mengenal Anda
secara langsung, tetapi menunjukkan ciri masalah yang
sesuai. Pihak pemberi rujukan mungkin tidak membutuhkan
jasa Anda, tetapi mengenal banyak orang yang mengalami
masalah tersebut.

Pengelompokan ini bukan label tetap. Tujuannya adalah
menentukan cara memulai yang wajar. Hubungan dekat
memungkinkan percakapan pribadi yang ringan. Hubungan
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profesional memerlukan pengingat tentang konteks kerja
sebelumnya. Anggota komunitas biasanya perlu melihat
kontribusi Anda dalam diskusi sebelum menerima
pembicaraan jasa. Calon pelanggan baru membutuhkan
alasan yang jelas mengapa Anda menghubungi mereka.
Pihak pemberi rujukan perlu memahami siapa yang dapat
Anda bantu dan dalam situasi apa, sehingga mereka tidak
diminta merekomendasikan jasa secara terlalu umum.

Prioritaskan kontak berdasarkan empat pertimbangan:
kecocokan masalah, tingkat kepercayaan, kemungkinan
kebutuhan dalam waktu dekat, dan kemudahan memulai
percakapan. Kontak dengan masalah yang sangat sesuai
tetapi tidak memiliki konteks atau akses mungkin belum
menjadi pilihan pertama. Sebaliknya, seseorang yang pernah
melihat kualitas kerja Anda, sedang menghadapi situasi
pemicu, dan mudah dihubungi dapat menjadi sasaran yang
lebih masuk akal meskipun nilai kebutuhannya belum besar.

Tuliskan catatan singkat di samping setiap nama. Catat
masalah yang mungkin mereka hadapi, alasan Anda
menganggapnya relevan, tanda bahwa kebutuhan itu sedang
berlangsung, hubungan Anda dengan mereka, serta langkah
pembuka yang paling wajar. Jika catatannya hanya berbunyi
“mungkin butuh jasa saya”, informasinya belum cukup. Cari
konteks yang nyata dari percakapan terbuka, pengalaman
kerja, pengumuman usaha, atau kebutuhan yang mereka
sampaikan sendiri. Jangan mengorek informasi rahasia atau
memakai data yang diperoleh secara tidak semestinya.
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Saluran pendekatan dipilih berdasarkan konteks calon
pelanggan dan kekuatan pribadi Anda, bukan karena saluran
tersebut sedang ramai. Percakapan pribadi cocok ketika
sudah ada hubungan atau alasan vyang jelas untuk
menghubungi seseorang. Rujukan berguna ketika orang lain
dapat memperkenalkan Anda dengan konteks yang cukup
sehingga pesan pertama tidak terasa tiba-tiba. Komunitas
cocok untuk membangun kepercayaan melalui tanggapan
dan diskusi yang berguna, bukan dengan menawarkan jasa di
setiap kesempatan. Publikasi keahlian, seperti tulisan singkat
atau penjelasan praktis, membantu calon pelanggan
memahami cara berpikir Anda sebelum percakapan
langsung. Pertemuan tatap muka berguna ketika masalah
lebih mudah dijelaskan melalui diskusi, terutama jika calon
pelanggan terbiasa mengambil keputusan setelah mengenal
orangnya.

Anda tidak perlu menjalankan semua saluran sekaligus. Pilih
satu saluran utama selama beberapa minggu agar pola
tanggapan terlihat. Jika sebagian besar kontak berasal dari
hubungan profesional dan Anda kuat dalam percakapan
pribadi, mulailah dari pesan langsung yang menyebutkan
konteks bersama. Jika Anda aktif dalam komunitas usaha,
gunakan diskusi sebagai pintu masuk. Jika kekuatan Anda
terletak pada menulis, terbitkan pembahasan yang menjawab
masalah tertentu, lalu arahkan percakapan hanya kepada
orang yang menunjukkan kebutuhan relevan. Jika Anda
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nyaman bertemu langsung, manfaatkan pertemuan
profesional dengan tujuan mengenali situasi, bukan
memaksa presentasi penjualan.

Tetapkan target mingguan yang dapat dikendalikan. Sebagai
titik awal, Anda dapat menargetkan lima belas pendekatan
yang disesuaikan, lima percakapan bermakna, lima tindak
lanjut, dan satu evaluasi respons setiap minggu. Angka ini
boleh disesuaikan dengan waktu dan jenis jasa Anda. Yang
penting, ukur bukan hanya jumlah pesan, melainkan juga
apakah pendekatan menghasilkan percakapan, apakah calon
pelanggan mengakui masalah, menjelaskan situasinya,
menanyakan cara kerja, meminta contoh, atau menyebutkan
waktu untuk berbicara lebih lanjut. Pesan yang tidak dibalas
belum tentu penolakan karena waktunya mungkin tidak
tepat. Sebaliknya, balasan sopan tanpa masalah yang relevan
belum tentu merupakan peluang.
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A\ Perhatian: Gunakan kredibilitas secara etis. Sebutkan
pengalaman yang relevan, hasil kerja yang boleh
dibagikan, atau cara kerja yang pernah diterapkan tanpa
membocorkan informasi rahasia dari tempat kerja
sebelumnya. Bukti tidak harus berupa nama besar.
Tanggapan rekan kerja, perubahan sebelum dan sesudah
yang dapat dijelaskan, atau contoh perbaikan proses secara
umum sudah membantu calon pelanggan memahami
kemampuan Anda. Hindari melebih-lebihkan hasil,
menciptakan urgensi palsu, atau menggunakan kelemahan
calon pelanggan sebagai tekanan.

& Tips Praktis: Lakukan langkah pertama hari ini dengan
memilih satu tawaran utama dan menuliskan ciri calon
pelanggan yang paling sesuai. Buat daftar sepuluh kontak
dari kelompok hubungan yang Anda miliki. Di samping
setiap nama, catat masalah yang mungkin dihadapi, tanda
kebutuhan, tingkat kedekatan, kemampuan mengambil
keputusan, serta saluran pembuka yang paling wajar. Pilih
beberapa kontak dengan kecocokan dan akses tertinggi,
lalu siapkan alasan pendekatan yang benar-benar
berkaitan dengan keadaan mereka. Setelah pintu
percakapan terbuka, fokus berikutnya bukan segera
menjual, melainkan membantu mereka menjelaskan
kebutuhan yang sedang dihadapi.
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7.2 Membuka Percakapan dan
Menggali Kebutuhan

Setelah memilih calon pelanggan yang paling sesuai dan
saluran pendekatan yang wajar, langkah berikutnya adalah
membuka percakapan tanpa membuatnya terasa seperti
tekanan penjualan. Pesan pembuka tidak perlu menjelaskan
seluruh jasa Anda. Tugasnya adalah menunjukkan bahwa
Anda memahami konteks calon pelanggan, menyebutkan
masalah atau tujuan yang mungkin relevan, lalu mengajak
mereka berbicara secara ringan.

Mulailah dari sesuatu yang benar-benar Anda ketahui.
Informasi itu dapat berasal dari percakapan sebelumnya,
unggahan profesional, laporan yang dibagikan secara
terbuka, perubahan dalam bidang usaha, atau pengamatan
terhadap proses kerja yang memang terlihat. Jangan
mengarang keadaan calon pelanggan dan jangan
menggunakan informasi rahasia dari tempat kerja
sebelumnya. Jika Anda melihat sebuah usaha sedang
membuka cabang, misalnya, Anda dapat
menghubungkannya dengan kemungkinan kebutuhan untuk
menata prosedur kerja. Namun, sampaikan sebagai hal yang
perlu dikonfirmasi, bukan sebagai kesimpulan bahwa mereka
pasti sedang bermasalah.
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Definisi

Pesan pembuka dapat mengikuti urutan sederhana:
konteks, masalah atau tujuan yang mungkin berkaitan,
kemampuan Anda yang relevan, lalu ajakan percakapan
yang jelas dan ringan. Misalnya, “Saya melihat usaha Anda
sedang memperluas saluran pemesanan. Dalam situasi
seperti itu, pencatatan dan pembagian tanggung jawab
sering mulai tidak seragam. Saya biasa membantu
merapikan alur kerja administrasi agar pesanan lebih
mudah dilacak. Apakah Anda berkenan berbagi bagaimana
prosesnya berjalan saat ini? Jika relevan, kita bisa
berbincang singkat selama dua puluh menit.”

Pesan tersebut tidak menyatakan bahwa calon pelanggan
pasti mengalami masalah, tidak menjanjikan hasil
berlebihan, dan tidak meminta keputusan pembelian. Ajakan
yang diberikan cukup spesifik, tetapi tetap memberi ruang
bagi calon pelanggan untuk menolak. Prinsip Daniel H. Pink
dalam Menjual Itu Manusiawi relevan di sini: menjual jasa
bukan sekadar membujuk orang menerima sesuatu,
melainkan membantu mereka memahami keadaan dan
pilihan yang tersedia. Karena itu, konteks calon pelanggan
harus lebih dominan daripada keinginan Anda untuk segera
menjelaskan kemampuan sendiri.
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Perhatian

Hindari pesan massal yang dapat dikirim kepada siapa saja
tanpa perubahan. Kalimat seperti, “Saya menawarkan jasa
administrasi, pemasaran, desain, pelatihan, dan konsultasi.
Apakah Anda membutuhkan salah satunya?” membuat
calon pelanggan harus bekerja terlalu keras untuk
menemukan kaitannya. Penjelasan jasa yang terlalu
panjang juga mengalihkan perhatian dari masalah mereka.
Sebutkan satu situasi dan satu kemungkinan kebutuhan.
Bila dugaan Anda keliru, percakapan dapat digunakan
untuk  mengklarifikasinya.  Jangan ~meminta calon
pelanggan menyetujui harga, paket, atau pekerjaan
sebelum kebutuhannya dipahami.

Ketika calon pelanggan bersedia berbicara, mulailah dengan
pertanyaan terbuka tentang tujuan dan hambatan. Anda
dapat bertanya, “Apa yang sedang ingin diperbaiki dalam
proses ini?” atau “Hasil seperti apa yang ingin Anda capai
dalam beberapa waktu ke depan?” Setelah memahami
keadaan umum, lanjutkan dengan pertanyaan seperti,
“Bagian mana yang paling sering tersendat?” dan “Apa yang
biasanya terjadi ketika proses itu tidak berjalan sesuai
harapan?” Pertanyaan ini membantu mereka menjelaskan
masalah dengan bahasa sendiri, bukan sekadar mengiyakan

dugaan Anda.
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Pendekatan SPIN yang diperkenalkan Neil Rackham dapat
membantu mengatur alurnya: pahami situasi, masalah,
dampak, dan kebutuhan akan hasil. Setelah calon pelanggan
menjelaskan hambatan, gali akibatnya secara wajar.
Tanyakan, “Apa pengaruhnya terhadap waktu Kkerja,
pelanggan, biaya operasional, atau keputusan Anda?” Lalu
tanyakan perubahan yang mereka harapkan, misalnya, “Jika
masalah itu dapat dikurangi, hasil apa yang paling ingin
Anda lihat?” Pertanyaan dampak bukan untuk menakut-
nakuti, melainkan untuk mengetahui apakah masalah
tersebut benar-benar penting bagi mereka. Dokumen yang
belum rapi belum tentu mendesak, tetapi laporan yang
terlambat dan menghambat keputusan mungkin memiliki
urgensi lebih tinggi.

Percakapan juga perlu menyentuh prioritas dan waktu.
Tanyakan, “Mengapa hal ini perlu diperhatikan sekarang?”
atau “Apakah ada batas waktu atau peristiwa tertentu yang
membuat perbaikan ini penting?” Dengan begitu, Anda dapat
membedakan kebutuhan yang masih berupa keinginan
umum dari persoalan yang perlu segera ditangani. Pahami
pula siapa yang terlibat: “Siapa saja yang menggunakan
proses ini setiap hari?” dan “Selain Anda, siapa yang perlu
menyetujui perubahan atau anggaran?” Lawan bicara
mungkin pengguna masalah tersebut, tetapi belum tentu
memiliki kewenangan mengambil keputusan.

Selanjutnya, periksa sumber daya dan harapan terhadap
proses kerja. Apakah mereka memiliki data, dokumen, orang
yang dapat diwawancarai, atau waktu untuk memberikan
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masukan? Apakah mereka mengharapkan Anda mengerjakan
sebagian besar pekerjaan, menyusun rancangan untuk
diterapkan sendiri, atau melatih tim? Dua calon pelanggan
dapat menghadapi masalah yang sama, tetapi membutuhkan
bentuk layanan berbeda karena kapasitas internal,
kewenangan, dan cara kerja mereka tidak sama.

Key Insight: Dengarkan lebih banyak daripada berbicara.
Kesalahan pemula adalah mendengar satu keluhan lalu
langsung menawarkan solusi yang sudah disiapkan. Ketika
seseorang mengatakan laporan bulanan terlambat,
misalnya, Anda mungkin tergoda menawarkan templat
laporan. Padahal, penyebabnya bisa berupa data yang
tersebar, tanggung jawab yang tidak jelas, atau persetujuan
yang berlapis. Tawaran yang dibangun dari gejala tanpa
memahami penyebab berisiko tidak tepat sasaran.

Catat kata-kata yang digunakan calon pelanggan, terutama
istilah yang menggambarkan masalah, dampak, dan hasil
yang diinginkan. Setelah mereka menjelaskan, rangkum
dengan bahasa Anda sendiri dan minta konfirmasi. Anda
dapat mengatakan, “Jika saya memahami dengan benar,
masalah utamanya bukan sekadar laporan terlambat,
melainkan data dari beberapa bagian masuk dengan format
berbeda sehingga pemeriksaan memakan waktu. Anda ingin
memiliki alur yang lebih seragam sebelum periode pelaporan
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berikutnya. Apakah pemahaman saya tepat?” Rangkuman ini
memberi kesempatan bagi calon pelanggan untuk
memperbaiki pemahaman Anda sebelum tawaran disusun.

Sebelum melangkah lebih jauh, periksa kesesuaian masalah,
hasil yang diinginkan, urgensi, kewenangan pengambilan
keputusan, sumber daya, serta harapan terhadap cara kerja.
Pastikan kebutuhan tersebut memang termasuk kemampuan
dan batas kerja Anda, waktunya sesuai dengan kapasitas,
serta calon pelanggan bersedia menyediakan data, masukan,
atau akses yang diperlukan. Jika unsur penting belum jelas,
jangan terburu-buru mengirimkan tawaran.

Anda juga perlu berani menyatakan belum sesuai. Jika
kebutuhan berada di luar kemampuan, katakan dengan
sopan, “Dari penjelasan Anda, kebutuhan utamanya
berkaitan dengan bidang yang belum saya tangani secara
memadai. Saya tidak ingin menjanjikan sesuatu yang tidak
dapat saya kerjakan dengan baik. Mungkin Anda perlu
mencari pihak yang berpengalaman khusus dalam area
tersebut. Jika diperlukan, saya dapat membantu merapikan
bagian administrasi yang berada dalam cakupan kemampuan
saya.” Bila memungkinkan, arahkan mereka kepada pilihan
yang lebih tepat. Kejujuran seperti ini menjaga kepercayaan
dan mencegah pekerjaan yang sejak awal Dberisiko
mengecewakan.

Sebagai langkah praktik, pilih satu kontak dari daftar
prioritas, tulis pesan pembuka berdasarkan konteks yang
benar-benar Anda ketahui, lalu ajukan percakapan singkat.
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Setelah berbicara, catat situasi, masalah, dampak, hasil yang
diinginkan, pihak yang terlibat, waktu, sumber daya, dan
harapan kerja mereka. Kirimkan rangkuman untuk
dikonfirmasi. Dari pemahaman yang telah disepakati itulah
tawaran dapat disusun dan percakapan bergerak secara wajar
menuju keputusan.

7.3 Menyampaikan Tawaran dan
Mengubah Percakapan Menjadi
Keputusan

Setelah calon pelanggan mengonfirmasi rangkuman
kebutuhan, percakapan dapat bergerak secara wajar menuju
tawaran. Banyak percakapan berhenti bukan karena bantuan
tidak dibutuhkan, melainkan karena tawaran vyang
disampaikan terlalu kabur untuk diputuskan. Penyedia jasa
menjelaskan kemampuan, pengalaman, dan berbagai pilihan
pekerjaan, tetapi calon pelanggan tetap tidak mengetahui apa
yang akan berubah, apa yang perlu mereka siapkan, berapa
lama prosesnya, dan apa yang sebenarnya mereka beli.
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Key Insight: ()

Tawaran yang baik membantu calon pelanggan melihat
hubungan antara masalah saat ini, pekerjaan yang akan
dilakukan, dan hasil yang secara wajar dapat diharapkan.
Karena itu, jangan mulai dari daftar keahlian Anda.
Mulailah dari masalah yang telah dipahami dan disepakati
bersama.

Gunakan urutan yang sederhana. Pertama, nyatakan masalah
utama dengan bahasa yang menunjukkan bahwa Anda
mendengarkan. Misalnya, “Dari pembicaraan kita, persoalan
utamanya adalah alur administrasi belum seragam.
Akibatnya, status pekerjaan sulit dipantau dan pemilik harus
meminta pembaruan secara manual” Pernyataan ini
menghubungkan situasi dengan dampaknya tanpa
membesar-besarkan masalah.

192



Definisi:

Kedua, jelaskan hasil yang dituju. Hasil bukan sekadar
daftar pekerjaan yang Anda lakukan, melainkan
perubahan yang ingin dirasakan calon pelanggan. Anda
dapat melanjutkan, “Hasil yang ingin dicapai adalah alur
administrasi yang lebih jelas, pembagian tanggung jawab
yang mudah dipantau, dan gambaran status pekerjaan
yang dapat dilihat tanpa menanyakan semuanya satu per
satu.” Gunakan bahasa yang berfokus pada manfaat nyata,
tetapi hindari janji mutlak. Hasil akhir tetap dapat
dipengaruhi oleh kelengkapan informasi, keterlibatan tim,
dan penerapan rekomendasi setelah pekerjaan selesai.

Ketiga, terangkan pekerjaan yang akan dilakukan. Jelaskan
apa yang akan diperiksa, siapa yang perlu diwawancarai,
dokumen apa yang akan ditinjau, bagaimana perbaikan
disusun, dan dalam bentuk apa hasilnya diserahkan. Calon
pelanggan perlu memahami prosesnya, bukan hanya judul
layanan. Misalnya, Anda dapat menyampaikan bahwa Anda
akan memetakan alur penerimaan pesanan dan penagihan,
meninjau titik pekerjaan yang berulang, berbicara dengan
pihak vyang menjalankan proses tersebut, menyusun
pembagian tanggung jawab, lalu membuat panduan kerja
dan format pelacakan.

193



Perhatian: A\

Keempat, nyatakan batasan layanan. Sebutkan pekerjaan
yang termasuk dan tidak termasuk, pihak yang perlu
menyediakan informasi, serta keputusan yang tetap
menjadi tanggung jawab pelanggan. Batasan melindungi
kedua pihak dari asumsi yang berbeda. Jangan
memasukkan rincian yang belum pernah dibicarakan
hanya agar tawaran terdengar lebih lengkap. Jika suatu
bagian masih perlu diperiksa, tandai sebagai hal yang perlu
dikonfirmasi, bukan sebagai janji yang sudah pasti.

Kelima, jelaskan jadwal dan bentuk hasil akhir. Sebutkan
tahapan utama, perkiraan durasi, waktu yang diperlukan dari
pihak pelanggan, serta dokumen atau sesi penyerahan yang
akan mereka terima. Terakhir, cantumkan investasi untuk
cakupan tersebut. Dengan urutan ini, biaya tidak muncul
sebagai angka yang berdiri sendiri, melainkan sebagai bagian
dari pekerjaan dan hasil yang telah dijelaskan.

Contohnya, tawaran yang lemah berbunyi, “Saya membantu
mengelola administrasi dan membuat sistem kerja yang lebih
efisien” Kalimat itu terdengar masuk akal, tetapi belum
cukup untuk mengambil keputusan. Tawaran yang lebih jelas
dapat berbunyi, “Dalam waktu tiga minggu, saya akan
memetakan alur penerimaan pesanan dan penagihan,
menemukan pekerjaan yang berulang, menyusun pembagian
tanggung jawab, lalu menyerahkan panduan kerja dan format
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pelacakan yang dapat digunakan oleh pemilik serta staf.
Cakupan ini mencakup pemeriksaan alur dan penyusunan
dokumen; penerapan harian oleh tim dan pengadaan
perangkat lunak baru tidak termasuk. Agar proses berjalan
sesuai jadwal, saya memerlukan akses pada dokumen terkait
dan waktu wawancara dengan pihak yang terlibat.”

Anda dapat memakai kerangka berikut ketika menyusun
pesan atau dokumen singkat: “Dari pembicaraan Kita,
masalah utama yang perlu ditangani adalah
ingin dicapai adalah

____. Hasil yang
____. Untuk menuju ke sana, saya akan
____. Pekerjaan ini mencakup ___, tetapi tidak mencakup
____. Prosesnya berlangsung selama dengan hasil akhir
berupa . Investasi untuk cakupan tersebut adalah ___”

Isi setiap bagian berdasarkan percakapan yang telah terjadi,

bukan dengan menyalin penawaran umum kepada semua
calon pelanggan.
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Key Insight: ()

Setelah tawaran disampaikan, jangan langsung bertanya,
“ladi, apakah Anda setuju?” Pertanyaan itu terlalu cepat
mengarahkan calon pelanggan pada keputusan sebelum
mereka sempat memeriksa kesesuaian tawaran. Tanyakan
lebih dahulu, “Bagian mana yang paling relevan dengan
kebutuhan Anda?” atau “Apa yang masih belum jelas dari
cakupan pekerjaan ini?” Anda juga dapat bertanya,
‘Apakah ada bagian dari hasil yang perlu disesuaikan
dengan kondisi tim saat ini?” Jawaban atas pertanyaan
tersebut membantu Anda menemukan keberatan yang
sebenarnya, bukan menebak lalu membantahnya secara
refleks.

Pendekatan SPIN dari Neil Rackham dapat membantu ketika
calon pelanggan masih melihat masalah sebagai gangguan
kecil. Hubungkan situasi, masalah, dampak, dan kebutuhan
akan hasil. Namun, setelah kebutuhannya cukup terang,
jangan terus menggali pertanyaan tanpa menawarkan
langkah konkret. Prinsip memahami sudut pandang orang
lain, seperti yang ditekankan Daniel H. Pink, juga penting:
calon pelanggan ingin mengetahui apakah bantuan Anda
layak dipertimbangkan dalam keadaan mereka, bukan
mendengar Anda berbicara tentang diri sendiri lebih lama.
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Perhatian: A\

Kredibilitas dapat diperkuat dengan pengalaman yang
relevan atau contoh hasil yang boleh dibagikan tanpa
membocorkan informasi rahasia. Jangan melebih-lebihkan
bukti atau menciptakan kesan bahwa orang lain telah
membeli jika memang belum.

Definisi: #

Keberatan yang muncul biasanya berkaitan dengan biaya,
waktu, risiko, atau kesiapan internal. Ketika calon
pelanggan mengatakan biaya terlalu tinggi, jangan
langsung memberi potongan harga dan jangan pula
membela diri dengan daftar pengalaman. Kembalikan
pembicaraan pada cakupan, hasil, dan prioritas. Anda
dapat mengatakan, “Saya memahami bahwa anggarannya
perlu dijaga. Agar kita dapat menilai dengan tepat, bagian
mana yang terasa belum sebanding dengan hasil yang
dibutuhkan?”

Jika kebutuhan utamanya hanya pemetaan awal, tawarkan
cakupan yang lebih kecil dengan hasil yang juga lebih
terbatas. Tahap pertama, misalnya, hanya mencakup
pemeriksaan alur dan rekomendasi perbaikan, sedangkan
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penyusunan panduan kerja dilakukan kemudian. Pilihan
seperti ini menjaga mutu karena pekerjaan penting tetap
dikerjakan sesuai cakupan. Harga berubah karena hasil dan
tanggung jawab yang disepakati berubah, bukan karena
Anda menghapus pekerjaan secara diam-diam atau
menjanjikan hasil yang sama dengan usaha yang lebih
sedikit.

Keberatan harga kadang bukan persoalan nominal
melainkan ketidakjelasan nilai dan risiko. Periksa kembali
apakah tawaran sudah menerangkan masalah utama, hasil
yang dituju, proses, batas tanggung jawab, jadwal, dan
bentuk hasil akhir. Jika calon pelanggan masih ragu,
tanyakan apa yang perlu mereka lihat atau pahami sebelum
dapat menilai tawaran dengan adil. Anda tidak harus
memaksa mereka menerima; tugas Anda adalah membantu
mereka mengambil keputusan berdasarkan informasi yang
cukup.

Sebelum percakapan berakhir, tentukan langkah dan waktu
tindak lanjut. Anda dapat mengatakan, “Saya akan mengirim
ringkasan tawaran sore ini. Apakah kita dapat meninjau
pertanyaan atau keputusan pada Kamis pagi?” Setelah itu,
kirimkan ringkasan yang memuat kebutuhan utama, hasil
yang dituju, cakupan pekerjaan, hal yang tidak termasuk,
jadwal, biaya, pihak yang perlu terlibat, dan pertanyaan yang
masih terbuka. Ringkasan ini memberi kesempatan kepada
kedua pihak untuk menemukan salah pemahaman sebelum
pekerjaan dimulai.
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Jika tidak ada tanggapan pada waktu yang disepakati, kirim
pengingat singkat dengan jarak yang wajar. Hindari pesan
seperti, “Bagaimana, jadi ambil atau tidak?” Gunakan
kalimat, “Saya ingin memastikan ringkasan kemarin sudah
diterima. Apakah kebutuhan penataan alur kerja masih
menjadi prioritas bulan ini, atau ada hal yang berubah?”
Pengingat berikutnya dapat membawa alasan yang relevan,
misalnya menawarkan penyesuaian cakupan atau meminta
konfirmasi bahwa proyek belum menjadi prioritas.

Tindak lanjut tidak berarti mengejar tanpa batas. Tetapkan
sejak awal berapa kali Anda akan menghubungi kembali dan
kapan percakapan dianggap berhenti sementara. Jika tidak
ada sinyal kebutuhan atau respons setelah batas tersebut,
akhiri dengan sopan: “Saya akan menutup tindak lanjut
untuk saat ini agar tidak mengganggu pekerjaan Anda. Jika
kebutuhan ini kembali menjadi prioritas, silakan hubungi
saya.” Catat kapan hubungan itu layak dibangun kembali,
misalnya setelah masa kerja padat berakhir atau pada waktu
yang pernah disebutkan calon pelanggan.
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Tips Praktis: &

Sebagai latihan, ubah satu percakapan yang sudah Anda
lakukan menjadi tawaran tertulis dengan urutan masalah,
hasil, pekerjaan, batasan, jadwal, dan bentuk hasil akhir.
Kirimkan dengan satu pertanyaan terbuka tentang bagian
yang paling relevan atau yang masih belum jelas, lalu
sepakati waktu tindak lanjut. Dengan begitu, tawaran tidak
menjadi tekanan untuk membeli, melainkan jembatan
yang membantu calon pelanggan memahami pilihan dan
memutuskan langkah berikutnya.

Key Takeaways

Setelah calon pelanggan memahami pilihan melalui tawaran,
bangun proses pendekatan yang konsisten sejak awal.
Prioritaskan calon pelanggan berdasarkan masalah yang
sedang dihadapi, tingkat kepentingannya, dan kewenangan
mereka dalam mengambil keputusan. Dengan begitu, tenaga
Anda tidak tersebar kepada orang yang belum membutuhkan
atau belum dapat bertindak.
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Key Insight: ()

Gunakan satu saluran utama dan jalankan secara teratur.
Pesan pembuka cukup menunjukkan pemahaman terhadap
konteks calon pelanggan, menyebutkan masalah atau
tujuan yang mungkin relevan, lalu mengundang
percakapan singkat. Tidak perlu memasukkan seluruh
pengalaman dan layanan Anda sejak awal.

/\ Perhatian

Dalam percakapan, dengarkan sebelum menawarkan.
Pahami kondisi saat ini, dampak masalah, upaya yang
sudah dilakukan, hasil yang diharapkan, serta batas waktu
dan kendala yang perlu dipertimbangkan. Informasi ini
membantu Anda menyusun tawaran yang sesuai, bukan
sekadar mendorong keputusan pembelian.
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M Definisi

Tawaran yang dapat diputuskan menjelaskan pekerjaan,
hasil yang dituju, jadwal, persiapan dari pelanggan,
cakupan, batas, dan hal yang tidak termasuk. Sepakati
waktu tindak lanjut, lalu hubungi kembali dengan sopan
tanpa mendesak atau mengulang pesan yang sama.

& Tips Praktis

Hari ini, pilih beberapa calon pelanggan paling relevan,
sesuaikan pendekatannya, dan catat respons mereka. Klien
pertama lebih mungkin diperoleh dari percakapan yang
dikelola dengan cermat daripada dari menunggu sampai
merasa sepenuhnya siap.
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Bab 8: Menjalankan
Pekerjaan dengan Rapi
dan Memperbaiki
Hambatan

8.1 Menyepakati Dasar Kerja
Sebelum Memulai

Banyak pekerjaan mulai bermasalah sebelum satu pun tugas
dikerjakan. Pelanggan menyetujui tawaran, Anda merasa
lega, lalu percakapan langsung bergeser ke pelaksanaan
tanpa membahas hasil akhir, batas tanggung jawab, jadwal,
atau cara mengambil keputusan. Beberapa hari kemudian,
pelanggan mengira Anda akan mengerjakan hal lain, Anda
masih menunggu bahan yang belum dikirim, dan tenggat
mulai bergeser. Masalah seperti ini sering dianggap sebagai
persoalan teknis, padahal akar utamanya adalah dasar kerja
yang belum disepakati.
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Key Insight: ()

Tawaran yang diterima belum otomatis berarti pekerjaan
siap dijalankan.

Definisi: #

Tawaran menjelaskan nilai dan pilihan layanan, sedangkan
dasar kerja menerjemahkan kesepakatan itu menjadi
aturan pelaksanaan yang dipahami kedua pihak.

Di dalamnya perlu terlihat tujuan, hasil yang diserahkan,
cakupan, peran masing-masing, tahapan, jalur komunikasi,
waktu penting, serta cara menangani perubahan dan
penerimaan hasil. Kejelasan ini bukan tanda Anda kaku atau
tidak percaya kepada pelanggan. Justru kejelasan membantu
menjaga hubungan karena setiap pihak memahami apa yang
diharapkan dan apa yang tidak termasuk.

Mulailah dengan merumuskan tujuan proyek dalam bentuk
hasil yang dapat diamati. Hindari tujuan seperti “membantu
memperbaiki pemasaran” atau “membuat administrasi lebih
rapi” karena kalimat itu terlalu luas untuk menjadi pegangan
kerja. Ubah menjadi hasil yang dapat diperiksa, misalnya
“tersusun kalender pembahasan selama empat minggu,
lengkap dengan tema, sasaran pembaca, dan jadwal

204



penerbitan yang disetujui,” atau “tersedia alur penerimaan
pelanggan yang memuat tahapan, penanggung jawab, dan
templat pesan.” Hasil yang terlihat membantu pelanggan
menilai apakah pekerjaan bergerak ke arah yang benar.

Setelah hasil dirumuskan, sepakati ukuran keberhasilannya
dan manfaat vyang diharapkan pelanggan. Ukuran
keberhasilan tidak selalu berupa angka penjualan atau
pertumbuhan pendapatan. Untuk layanan penyusunan
dokumen, keberhasilan dapat berupa dokumen selesai,
disetujui, dan dapat digunakan oleh pihak yang ditentukan.
Untuk pelatihan, keberhasilan dapat berupa peserta mampu
menjalankan prosedur tertentu dalam latihan atau
tersedianya bahan ajar yang siap digunakan.

Perhatian: A\

Manfaat menjelaskan mengapa pekerjaan itu penting,
tetapi jangan menjanjikan sesuatu yang berada di luar
kendali Anda. Anda dapat menjanjikan dokumen, analisis,
pelatihan, atau rancangan yang bermutu; Anda tidak dapat
menjamin seluruh keputusan bisnis pelanggan akan
menghasilkan dampak tertentu.
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Tips Praktis: &

Gunakan rumusan sederhana: “Pada akhir pekerjaan,
pelanggan akan menerima ..., yang dinilai selesai apabila ...,
untuk membantu ...”

Struktur ini memaksa Anda membedakan hasil, ukuran
keberhasilan, dan manfaat. Jika pelanggan belum dapat
menyetujui rumusan tersebut, jangan buru-buru mulai.
Perbedaan pemahaman yang ditemukan sebelum pekerjaan
berjalan jauh lebih mudah diperbaiki daripada kekecewaan
setelah waktu dan tenaga sudah dikeluarkan.

Berikutnya, tuliskan cakupan pekerjaan secara tegas.
Jelaskan kegiatan yang Anda lakukan, bentuk atau jumlah
hasil yang diserahkan, jumlah putaran perbaikan, serta
bagian yang menjadi tanggung jawab pelanggan. Jika Anda
menawarkan penataan alur administrasi, cakupannya dapat
meliputi wawancara kebutuhan, pemeriksaan dokumen yang
tersedia, penyusunan alur baru, dan satu putaran perbaikan.
Hasilnya dapat berupa peta alur, pembagian tanggung jawab,
dan templat pencatatan. Pelanggan mungkin bertanggung
jawab menyediakan dokumen, menunjuk orang vyang
memahami proses, serta memberikan persetujuan sesuai
jadwal.

206



Tuliskan pula hal yang tidak termasuk. Dalam contoh
tersebut, pelatihan seluruh pegawai, pemindahan data lama,
perbaikan sistem teknologi, dan pemantauan selama
berbulan-bulan mungkin berada di luar cakupan. Batas ini
bukan alasan untuk menghindari pekerjaan, melainkan cara
melindungi fokus, waktu, dan mutu. Tanpa batas yang jelas,
pertanyaan tambahan mudah berubah menjadi tugas baru
yang dianggap sudah termasuk dalam kesepakatan awal. Jika
kebutuhan di luar cakupan muncul, bahas sebagai pekerjaan
atau perubahan terpisah, bukan langsung mengerjakannya
tanpa penyesuaian.

Syarat dari pelanggan perlu disebutkan secara spesifik.
Syarat itu dapat berupa ketersediaan data, akses ke dokumen,
kehadiran orang tertentu dalam pembahasan, atau keputusan
dari pemegang wewenang. Jangan hanya menulis “pelanggan
menyediakan bahan yang diperlukan.” Sebutkan bahan apa
yang dibutuhkan, dalam bentuk apa, melalui cara apa, dan
paling lambat kapan harus diterima. Semakin penting bahan
tersebut bagi pekerjaan, semakin jelas cara penyebutannya.
Dengan begitu, keterlambatan bahan dapat dibahas
berdasarkan kesepakatan, bukan berdasarkan dugaan.

Jadwal kerja sebaiknya disusun sebagai rangkaian tahapan,
bukan hanya satu tanggal selesai. Tahap awal dapat
digunakan untuk memahami kebutuhan dan memeriksa
bahan. Tahap berikutnya menghasilkan rancangan pertama.
Setelah itu pelanggan memberi tanggapan, Anda melakukan
perbaikan, lalu hasil akhir diserahkan dan diterima. Tandai
tanggal penting, termasuk batas pengiriman bahan, jadwal
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pertemuan, waktu tanggapan pelanggan, dan tanggal
penyerahan. Jika Anda membutuhkan tanggapan dalam tiga
hari kerja agar jadwal tetap berjalan, tuliskan hal itu sejak
awal.

Perhatikan ketergantungan antartahap. Pekerjaan Anda
mungkin bergantung pada akses yang diberikan pelanggan,
keputusan pemimpin mereka, data dari bagian lain, atau
persetujuan atas rancangan awal. Ketergantungan yang tidak
dicatat akan terlihat seperti keterlambatan Anda, padahal
pekerjaan memang belum dapat diteruskan. Jelaskan
akibatnya tanpa menyalahkan: “Tahap penyusunan dimulai
setelah data penjualan dan persetujuan sasaran tersedia. Jika
bahan diterima setelah tanggal yang disepakati, tanggal
penyerahan  akan  disesuaikan = mengikuti  jarak
keterlambatan.” Pernyataan seperti ini membuat dampak
perubahan waktu dapat dipahami sejak awal.

Jalur komunikasi juga perlu dipilih, bukan dibiarkan tersebar
di berbagai tempat. Tentukan satu saluran utama untuk
arahan, pertanyaan, pengiriman bahan, dan persetujuan.
Percakapan singkat di tempat lain boleh terjadi, tetapi
keputusan penting perlu dipindahkan kembali ke saluran
utama. Dengan begitu, Anda memiliki satu catatan yang
dapat dirujuk ketika ada perbedaan ingatan. Sepakati pula
waktu respons yang wajar bagi kedua pihak: kapan Anda
biasanya membalas pesan dan kapan pelanggan memberi
tanggapan terhadap rancangan atau pertanyaan.
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Tentukan siapa yang memberi persetujuan. Jika tiga orang
memberikan arahan berbeda tanpa satu pemutus akhir,
pekerjaan mudah berputar. Tanyakan langsung, “Siapa yang
memiliki kewenangan menyetujui hasil akhir?” Jika beberapa
pemangku kepentingan perlu dilibatkan, sepakati siapa yang
mengumpulkan tanggapan dan menyampaikannya kepada
Anda. Keputusan yang diberikan secara lisan atau melalui
percakapan singkat sebaiknya dicatat kembali dalam pesan:
“Untuk memastikan pemahaman kita sama, keputusan hari
ini adalah ...” Catatan ini mencegah informasi tercecer dan
memperjelas dasar tindakan berikutnya.

Sebelum menyatakan pekerjaan dimulai, periksa kembali
tujuan, ukuran keberhasilan, cakupan, bahan, akses, data,
kontak pengambil keputusan, tahapan, tanggal penting,
bentuk hasil akhir, dan ketentuan penerimaan. Pastikan
Anda memahami bagaimana pelanggan menyatakan
pekerjaan selesai diterima. Apakah persetujuan cukup
melalui pesan tertulis? Apakah ada pertemuan penyerahan?
Apakah pelanggan memiliki waktu tertentu untuk
menyampaikan perbaikan? Hal-hal ini menentukan kapan
tanggung jawab atas hasil berpindah dari tahap pengerjaan
ke tahap penggunaan.

Jika prasyarat belum terpenuhi, tunda atau sesuaikan jadwal
secara terbuka. Bayangkan Anda menerima pekerjaan
menyusun bahan pelatihan untuk sebuah perusahaan kecil.
Pelanggan telah menyetujui layanan, tetapi belum
menentukan siapa pesertanya, belum mengirim prosedur
yang harus dijadikan bahan, dan belum menunjuk orang
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yang akan menyetujui naskah. Tindakan yang lebih rapi
adalah menulis bahwa pekerjaan masih berada pada tahap
persiapan, menyebutkan tiga prasyarat yang belum tersedia,
menjelaskan bahwa penyusunan belum dapat dimulai, lalu
mengusulkan jadwal baru setelah bahan dan penanggung
jawab tersedia. Mintalah persetujuan tertulis atas perubahan
waktu tersebut. Menunda awal pekerjaan dalam kondisi
seperti ini bukan berarti kehilangan peluang; itu berarti
menolak memulai dengan dasar yang rapuh.

Jika pelanggan meminta perubahan sebelum pekerjaan
berjalan, dengarkan dulu maksudnya. Ulangi kata kunci yang
Anda tangkap, misalnya, “Jadi, yang paling dikhawatirkan
adalah bahan ini tidak sesuai dengan cara kerja tim¢” Setelah
itu, ajukan pertanyaan terbuka: “Bagian mana yang harus
berubah agar hasil ini benar-benar dapat digunakan?” Cara
ini membantu Anda memahami kebutuhan sebenarnya
sebelum menyetujui perubahan yang belum jelas. Setelah
dasar kerja cukup kuat, alur pelaksanaan dapat dijalankan
dengan lebih tertib dan mutu lebih mudah dijaga.

8.2 Menjalankan Alur Kerja dan
Menjaga Mutu

Setelah dasar kerja disepakati, pelaksanaan perlu berjalan
melalui alur yang dapat dilihat dan diperiksa. Kesepakatan
yang baik belum otomatis membuat pekerjaan terkendali.
Tanpa urutan, bahan yang belum lengkap, keputusan yang
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tertunda, dan pemeriksaan yang terlewat dapat bercampur
dengan pekerjaan yang sudah berjalan. Akibatnya, Anda
merasa terus mengejar waktu, sedangkan pelanggan tidak
mengetahui perkembangan atau alasan perubahan jadwal.

Pisahkan pekerjaan ke dalam lima tahap: persiapan,
pelaksanaan, pemeriksaan, penyampaian hasil, dan
perbaikan bila diperlukan. Urutan ini tidak harus kaku untuk
semua layanan, tetapi setiap tahap perlu memiliki keluaran,
tanda selesai, dan keputusan yang jelas sebelum pekerjaan
bergerak lebih jauh.

Key Insight: Dengan begitu, mutu tidak hanya dinilai dari
hasil akhir, melainkan dijaga sejak pekerjaan dimulai.

Pada tahap persiapan, keluaran yang diharapkan dapat
berupa bahan yang sudah diterima dan diperiksa, ringkasan
kebutuhan vyang dikonfirmasi, atau rancangan awal
pekerjaan. Tanda bahwa tahap ini selesai adalah Anda dan
pelanggan memahami bahan yang digunakan, bagian yang
masih kosong, tujuan hasil, serta asumsi yang dipakai.
Sebelum beralih ke pelaksanaan, tentukan keputusan yang
masih diperlukan: siapa yang menyetujui arah kerja, bahan
apa yang harus dilengkapi, dan kapan keputusan itu dibuat.
Jika keputusan penting belum tersedia, catat sebagai
pekerjaan terbuka.
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A\ Perhatian: Jangan menyamarkannya sebagai kemajuan
hanya karena sebagian tugas sudah dimulai.

Tahap pelaksanaan berisi pekerjaan inti yang menghasilkan
rancangan, analisis, materi, perbaikan sistem, atau bentuk
layanan lain sesuai tawaran. Pecah pekerjaan menjadi bagian
yang dapat diperiksa, bukan satu hasil besar yang baru
tampak pada hari terakhir. Misalnya, ketika membantu usaha
kecil merapikan prosedur penerimaan pesanan, pekerjaan
dapat dibagi menjadi pemetaan alur saat ini, penyusunan
rancangan prosedur, dan pengujian pada beberapa situasi
kerja. Keluaran setiap bagian dapat dibaca atau dicoba. Tanda
selesainya bukan sekadar waktu yang sudah digunakan,
melainkan bagian tersebut telah menghasilkan bentuk yang
dapat diperiksa. Sebelum lanjut, putuskan apakah hasil
sementara sudah cukup menjadi dasar untuk bagian
berikutnya atau masih membutuhkan klarifikasi.

Sesudah pekerjaan inti atau bagian tertentu selesai, lakukan
pemeriksaan mutu. Pemeriksaan bertujuan memastikan
hasil menjawab tujuan awal, memenuhi kriteria yang
disepakati, dan tidak mengandung kekeliruan yang
seharusnya dapat dicegah. Dalam pekerjaan berulang, daftar
periksa sederhana seperti yang dipopulerkan Atul Gawande
dapat membantu. Periksa nama, angka, tautan, kelengkapan
lampiran, format, konsistensi istilah, dan permintaan khusus
pelanggan. Tanda selesai harus dapat diamati. “Sudah
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dikerjakan” terlalu kabur; “setiap bagian prosedur memiliki
tujuan, penanggung jawab, urutan tindakan, dan contoh
kondisi khusus” jauh lebih berguna. Keputusan sebelum
penyampaian hasil adalah apakah semua kriteria terpenuhi
atau ada bagian yang perlu diperbaiki terlebih dahulu.

Penyampaian hasil juga perlu mengikuti alur yang jelas.
Jangan hanya mengirim berkas dengan kalimat, “Silakan
diperiksa.” Jelaskan hasil yang disampaikan, bagian yang
perlu diperhatikan, cara mengirimkan tanggapan, serta batas
waktu tanggapan. Jika hasilnya berupa materi pelatihan,
misalnya, minta pelanggan memeriksa ketepatan isi, urutan
penyampaian, dan kesesuaian contoh dengan peserta.
Dengan cara ini, pelanggan tidak harus menebak apa yang
perlu dinilai. Keluaran tahap ini bukan hanya berkas yang
terkirim, tetapi juga tanggapan yang dapat ditindaklanjuti.
Tanda selesai adalah hasil telah ditinjau dalam batas waktu
yang disepakati dan keputusan penerimaan atau
perbaikannya sudah jelas.

M Definisi: Catatan kerja menjaga hubungan antara
percakapan, keputusan, dan hasil.

Catat tanggal, keputusan, pihak yang menyetujui, pekerjaan
yang selesai, kendala, pertanyaan terbuka, dan tindakan
berikutnya. Catatan tidak perlu panjang.

213



B Tips Praktis: Setelah percakapan lisan, kirimkan
konfirmasi singkat: “Hari ini kita menyepakati bahwa
rancangan pertama menggunakan tiga kelompok
pengguna. Bahan tambahan dikirim paling lambat Kamis,
dan pemeriksaan awal dilakukan Jumat.”

Jika bahan terlambat atau keputusan berubah, perbarui
jadwal dan catat dampaknya. Dengan demikian, perubahan
waktu tidak muncul sebagai kejutan.

Catatan juga membantu ketika ingatan para pihak berbeda.
Bayangkan Anda menyusun bahan pelatihan untuk
perusahaan kecil. Pemilik meminta contoh yang lebih dekat
dengan kondisi karyawan. Anda memahaminya sebagai
penambahan dua contoh, sedangkan pemilik kemudian
menganggap seluruh materi akan diubah. Catatan bahwa
yang disepakati adalah penambahan dua contoh pada bagian
tertentu memberi dasar untuk mengklarifikasi tanpa
bersikap defensif. Catatan bukan alat untuk memenangkan
perdebatan, melainkan cara mengembalikan pembicaraan
kepada keputusan yang pernah dibuat.

Umpan balik perlu diarahkan agar menghasilkan tindakan.
Pertanyaan  “Bagaimana  menurut Anda?”  sering
memunculkan tanggapan umum seperti “masih kurang pas”
atau “buat lebih menarik”. Hubungkan pertanyaan dengan
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tujuan awal dan kriteria mutu. Tanyakan, “Apakah urutan ini
membantu pengguna menjalankan tugas tanpa penjelasan
tambahan?”, “Bagian mana yang belum sesuai dengan
kebutuhan awal?”, atau “Dari tiga contoh ini, mana yang
paling dekat dengan situasi kerja Anda, dan apa yang masih
perlu diperbaiki?” Dengarkan sampai selesai, lalu ulangi kata
kunci untuk memastikan pemahaman. Jika pelanggan
berkata, “Materinya terlalu rumit untuk tim kami,” Anda
dapat bertanya, “Yang terasa terlalu rumit adalah istilah dan
jumlah tahapnya, bukan topik utamanya?” Pendekatan
mendengarkan aktif yang dibahas Chris Voss dan Tahl Raz
membantu percakapan bergerak dari reaksi menuju

kebutuhan yang lebih jelas.

Tahap terakhir adalah perbaikan bila diperlukan. Sejak awal,
tentukan jumlah putaran perbaikan, cara pelanggan
mengirimkan tanggapan, dan jangka waktu setiap putaran.
Satu putaran dapat berarti satu rangkaian tanggapan yang
dikirim sekaligus, bukan perubahan kecil yang masuk setiap
hari tanpa batas. Bedakan perbaikan dari pekerjaan baru.
Mengganti kesalahan ketik berbeda dari mengubah sasaran
peserta, menambah bagian baru, atau mengubah bentuk
hasil secara menyeluruh. Keluaran tahap ini adalah versi yang
telah diperbaiki atau penjelasan bahwa permintaan berada di
luar kesepakatan. Tanda selesainya adalah perbaikan yang
termasuk layanan telah diterapkan dan tidak ada tanggapan
terbuka dalam batas yang disepakati.
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Pelanggan juga perlu memiliki cara menyatakan penerimaan,
misalnya melalui balasan tertulis, persetujuan pada
dokumen, atau konfirmasi bahwa hasil telah digunakan
sesuai tujuan. Setelah itu, buat catatan penutupan yang
merangkum hasil yang diserahkan, bagian yang masih
menjadi tanggung jawab pelanggan, keputusan yang belum
selesai jika ada, dan tindak lanjut yang disepakati. Pilih satu
layanan yang sedang atau pernah Anda jalankan, lalu tulis
lima tahapnya beserta keluaran, tanda selesai, keputusan,
dan cara pemeriksaannya. Alur ini akan membantu Anda
menemukan hambatan lebih awal, sebelum hambatan
tersebut berubah menjadi masalah jadwal, biaya, atau
hubungan kerja.

8.3 Mengatasi Hambatan dan
Memulihkan Hubungan Kerja
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Key Insight: ()

Alur kerja yang jelas mengurangi masalah, tetapi tidak
menghilangkan semuanya. Kebutuhan dapat berubah,
bahan terlambat, hasil dikembalikan berkali-kali, atau
kesalahan terjadi dari pihak Anda sendiri. Tujuannya
bukan menghindari setiap hambatan, melainkan
mengenalinya dengan cepat dan memilih pemulihan yang
sesuai. Meminta maaf, bekerja lebih lama, atau langsung
menolak tidak selalu menyelesaikan masalah.
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Definisi s

Mulailah dengan mengelompokkan hambatan berdasarkan
empat hal: penyebab, dampak terhadap tujuan, pihak yang
perlu bertindak, dan batas waktu penyelesaian.
Penyebabnya mungkin salah  paham, perubahan
kebutuhan, keterlambatan bahan atau keputusan
pelanggan, atau kekurangan pada pekerjaan Anda.
Dampaknya bisa ringan, seperti perubahan susunan
dokumen, atau besar, seperti tertundanya peluncuran, rapat,
atau keputusan operasional. Pihak yang perlu bertindak
mungkin Anda, pelanggan, atau keduanya. Batas waktunya
harus nyata: keputusan dibutuhkan hari ini, bahan harus
diterima besok, atau jadwal perlu diubah sebelum tahap
berikutnya dimulai.

Gunakan fakta, bukan ingatan atau kesan emosional. Buka
kembali tawaran, kesepakatan, catatan rapat, pesan, bahan
yang diterima, dan hasil pemeriksaan. Pisahkan empat

keadaan yang sering tercampur:

e Salah paham: kedua pihak memahami kesepakatan

secara berbeda.

e Perubahan kebutuhan: permintaan baru muncul setelah

pekerjaan berjalan.
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o Keterlambatan pihak lain: pekerjaan tertahan karena
bahan, keputusan, atau persetujuan belum tersedia.

o Kekurangan pekerjaan sendiri: hasil yang diberikan
memang belum memenuhi kesepakatan.

Pemisahan ini bukan untuk mencari pihak yang disalahkan,
melainkan untuk menentukan tindakan yang adil dan dapat
dijalankan.

Perhatian A\

Saat menyampaikan hambatan, jelaskan lima hal secara
berurutan:  kondisi saat ini, dampaknya, pilihan
penyelesaian, batas waktu keputusan, dan konsekuensi jika
tidak ada tanggapan. Contohnya:
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Saat ini saya baru menerima dua dari empat bahan yang
diperlukan. Tanpa dua bahan lainnya, pemeriksaan akhir
tidak dapat dilakukan sesuai jadwal Kita dapat
menyelesaikan bagian yang sudah siap, mengurangi
cakupan tahap ini, atau menunda pengiriman sampai
bahan lengkap. Mohon pilih paling lambat Kamis pukul tiga
sore. Jika belum ada keputusan, jadwal pengiriman bergeser
mengikuti waktu penerimaan bahan.

Pesan seperti ini lebih berguna daripada sekadar meminta
bahan segera dikirim.

Memperjelas kebutuhan dan
mengendalikan perluasan pekerjaan
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& Tips Praktis

Permintaan seperti  “buat lebih profesional” atau
“laporannya lebih lengkap” belum menjelaskan pembaca,
keputusan yang perlu didukung, kedalaman isi, dan ukuran
keberhasilan. Jangan langsung menebak. Tanyakan,
“Bagian mana yang saat ini paling menghambat
keputusan?” atau “Jika hasil ini dianggap berhasil,
perubahan apa yang perlu terlihat?” Kemudian ulangi
pemahaman Anda agar pelanggan dapat mengoreksinya.
Jika pelanggan meminta hasil lebih ringkas, pastikan
apakah tujuan utamanya agar pimpinan dapat mengambil
keputusan lebih cepat. Klarifikasi mengubah istilah umum
menjadi kebutuhan yang dapat dikerjakan.
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/\ Perhatian

Pekerjaan juga dapat melebar melalui tambahan yang
tampak kecil: menambah bagian, menghubungi pihak lain,
mengubah format, atau membuat versi untuk pembaca
berbeda. Akui kebutuhannya, lalu hubungkan dengan
cakupan yang disepakati:

Saya memahami bahwa bagian itu diperlukan.
Kesepakatan awal mencakup satu dokumen untuk
satu  kelompok  pembaca. Versi tambahan
memerlukan penyesuaian isi dan pemeriksaan baru.
Kita dapat mengurangi bagian lain, menggeser
jadwal, atau menambahkan pekerjaan melalui
persetujuan baru.

Pilihan pemulihannya adalah mengurangi cakupan,
mengubah jadwal, membagi pekerjaan menjadi tahap utama
dan lanjutan, atau membuat persetujuan baru. Hindari
menambahkan tugas secara diam-diam. Jika tambahan
dikerjakan tanpa mengubah waktu, biaya, atau hasil yang
disepakati, batas kerja menjadi kabur dan mutu bagian
utama dapat menurun.
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Menangani keterlambatan, biaya,
dan revisi

M Definisi

Untuk bahan, keputusan, atau persetujuan yang terlambat,
catat apa yang ditungqgu, sejak kapan, siapa yang
bertanggung jawab, dan tahap yang terdampak. Kerjakan
bagian yang tidak bergantung pada masukan tersebut jika
masih memungkinkan. Jika tidak, tawarkan perubahan
jadwal atau pembagian tahap. Jelaskan bahwa jadwal baru
mengikuti waktu bahan atau keputusan diterima, kecuali
kedua pihak menyepakati cara lain. Tenggat tidak
sepenuhnya berada dalam kendali Anda ketika pekerjaan
masih menunggu masukan.

Keberatan terhadap biaya tidak selalu berarti harga harus
langsung diturunkan. Tanyakan bagian mana yang dianggap
belum sepadan dengan hasil yang diharapkan. Mungkin
cakupan terlalu luas, manfaat belum terlihat, atau pelanggan
membutuhkan pilihan yang lebih sederhana. Tawarkan
pengurangan cakupan, pembagian pekerjaan menjadi
beberapa tahap, atau penundaan bagian yang belum
mendesak. Jika harga berubah, hasil, proses, atau jadwal juga
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harus berubah. Mempertahankan semua keluaran sambil
menurunkan harga berarti mengurangi nilai kerja tanpa
dasar yang jelas.

& Tips Praktis

Jika hasil dikembalikan berkali-kali tanpa arah yang
konsisten, minta umpan balik dikelompokkan berdasarkan
tujuan, isi, dan bentuk penyajian. Pastikan siapa pengambil
keputusan akhir dan kapan persetujuan dianggap selesai.
Jika beberapa pihak memberikan arahan bertentangan,
minta satu keputusan yang disepakati sebelum revisi
berikutnya. Batas revisi bukan tanda bahwa Anda tidak
mau membantu; batas tersebut menjaga agar perubahan
tetap terkait dengan tujuan, bukan mengikuti selera yang
terus berganti.

Mengakui kesalahan dan menjaga
kapasitas

Jika kesalahan berada pada pihak Anda, akui secara langsung.
Jelaskan apa yang salah, apa yang akan diperbaiki, kapan
perbaikan selesai, dan bagaimana hasilnya akan dilaporkan.
Misalnya:
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Saya melewatkan pemeriksaan angka pada bagian
kedua. Saya akan memperbaikinya dan mengirim
versi baru besok pukul dua siang. Setelah itu, saya
akan mengulang pemeriksaan seluruh dokumen
sebelum meminta persetujuan.

Hindari kalimat samar dan jangan mencari kambing hitam
pada bahan, rekan kerja, atau tekanan waktu. Penjelasan
boleh diberikan, tetapi tanggung jawab dan tindakan
perbaikan harus jelas.

Kapasitas yang terlalu penuh perlu ditangani sebelum mutu
menurun. Tandanya antara lain pesan tertunda, pemeriksaan
dilakukan terburu-buru, dan pekerjaan baru diterima ketika
jadwal lama belum aman. Tawarkan jadwal realistis, bagi
pekerjaan menjadi tahap, atau tolak permintaan yang tidak
sesuai kapasitas:

Saya belum dapat menjanjikan penyelesaian pada
waktu tersebut tanpa mengurangi mutu. Saya dapat
mulai pada tanggal yang lebih longgar, atau
menyelesaikan bagian paling penting terlebih
dahulu.
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Menolak dengan sopan lebih bertanggung jawab daripada
menerima pekerjaan yang kemungkinan besar tidak dapat
diselesaikan dengan baik.

Memulihkan hubungan dan
mencegah pengulangan

Ketegangan biasanya muncul setelah hambatan berlangsung
beberapa kali. Nada pesan menjadi pendek, rapat berubah
defensif, dan kedua pihak mulai membahas siapa yang paling
banyak berkorban. Kenali emosi tanpa menghakimi:
“Tampaknya keterlambatan ini membuat jadwal tim Anda
tertekan.” Setelah itu, kembali pada persoalan yang dapat
diselesaikan. Dengarkan, wulangi inti kekhawatiran
pelanggan, lalu ajukan pilihan konkret. Empati tidak berarti
menerima semua permintaan;, empati membantu Anda
menyampaikan batas dengan tetap menjaga hubungan.

Misalnya, Anda diminta menyiapkan laporan operasional
dalam tujuh hari. Pada hari keempat, pelanggan meminta
analisis tambahan, tetapi data penjualan belum lengkap dan
pimpinan mereka belum menentukan format akhir. Jelaskan
kondisi dan dampaknya terhadap laporan utama, lalu
tawarkan tiga pilihan: menyelesaikan laporan awal sesuai
cakupan semula, menunda pengiriman sampai data lengkap
untuk memasukkan analisis tambahan, atau membagi
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pekerjaan menjadi laporan utama dan tahap lanjutan dengan
jadwal serta persetujuan terpisah. Pilihan ini menjaga tujuan
tanpa mengaburkan batas kerja.

Key Insight: )

Pemulihan belum selesai ketika proyek berakhir. Tinjau
bagian yang berjalan baik, sumber pemborosan waktu, pola
permintaan berulang, keputusan yang terlambat, dan batas
kapasitas yang terlalu longgar. Jika bahan sering terlambat,
jadikan  pemeriksaan  kelengkapan sebagai  syarat
pembukaan pekerjaan. Jika revisi melebar, tetapkan
pemberi persetujuan dan jumlah putaran yang termasuk.
Jika pemeriksaan mutu terlalu dekat dengan tenggat,
pindahkan ke tahap sebelumnya. Dengan demikian,
hambatan diubah menjadi pembaruan standar kerja.

Pilih satu proyek yang sedang berjalan atau baru selesai.
Buka kembali kesepakatan dan catatan kerjanya, lalu tulis
penyebab hambatan, dampaknya, pihak vyang perlu
bertindak, pilihan penyelesaian, batas keputusan, dan
konsekuensi jika tidak ada tanggapan. Kirimkan pesan yang
paling jelas dan dapat ditindaklanjuti. Latihan ini membantu
menjaga mutu, hubungan, dan batas kerja pada proyek
berikutnya.
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Key Takeaways

Q@ Key Insight: Gunakan kejelasan dari latihan
sebelumnya sebagai dasar untuk menetapkan standar
kerja minimum pada setiap proyek. Sepakati hasil akhir,
batas tanggung jawab, jadwal, bahan vyang perlu
disediakan pelanggan, pihak vyang berwenang
mengambil keputusan, cara komunikasi, serta kriteria
penerimaan hasil. Catat kesepakatan ini agar pekerjaan
tidak berjalan berdasarkan asumsi.

# Definisi: Dokumentasikan alur kerja yang dapat
dilihat dan diperiksa: bahan diterima, keputusan dibuat,
pekerjaan dikerjakan, hasil diperiksa, lalu dikirim untuk
ditinjau dan diterima. Jika bahan penting belum tersedia
atau keputusan utama tertunda, hentikan bagian yang
bergantung padanya dan jelaskan dampaknya.

/A Perhatian: Aturan perubahan juga perlu disepakati
sejak awal. Periksa pengaruh setiap permintaan baru
terhadap hasil, jadwal, biaya, dan kapasitas. Jika
perubahan berada di luar cakupan, tawarkan pilihan
yang jelas, seperti mengganti prioritas, menambah
waktu, menyesuaikan hasil, atau membuat kesepakatan
tambahan sebelum pekerjaan diteruskan.
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/A  Perhatian: Saat hambatan muncul, jelaskan
penyebab, bagian yang terdampak, pihak yang perlu
bertindak, serta langkah pemulihan dan batas
waktunya. Jangan menutupinya dengan janji yang sulit
dipenuhi. Jika kapasitas terlalu penuh, sampaikan
jadwal realistis atau tolak pekerjaan dengan baik agar
mutu tetap terjaga.

Tips Praktis: Terapkan standar ini sejak proyek
berikutnya, bukan setelah masalah terjadi. Kerapian
dibangun melalui kesepakatan, catatan, dan keputusan
kecil yang dijaga sampai pekerjaan selesai.
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Bab 9: Rencana Aksi 30
Hari dan Langkah
Pertumbuhan
Berikutnya

9.1 Menetapkan Titik Awal dan
Sasaran 30 Hari

Menilai Titik Awal

Banyak rencana mencari klien berhenti bukan karena
kemampuan tidak cukup, melainkan karena terlalu banyak
hal dikerjakan sekaligus. Seseorang memperbaiki profil,
membuat beberapa pilihan layanan, menulis ulang deskripsi
diri, mempelajari kanal pendekatan baru, lalu menunggu
sampai semuanya terasa sempurna. Setelah 30 hari, tenaga
telah banyak terpakai, tetapi belum jelas tawaran apa yang
diuji, siapa yang dihubungi, atau tanggapan apa yang
diperoleh.
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Titik awal yang baik bukan kondisi ideal, melainkan
gambaran jujur tentang apa yang tersedia hari ini. Apakah
Anda sudah memiliki satu tawaran yang dapat dijelaskan
dalam beberapa kalimat? Apakah Anda memahami masalah
kelompok calon klien tertentu? Apakah tersedia bukti dari
pekerjaan sebelumnya, termasuk pengalaman di kantor atau
proyek internal? Apakah Anda dapat menyediakan waktu
tertentu setiap hari tanpa mengganggu tanggung jawab
utama? Jawaban atas pertanyaan tersebut menentukan
ukuran rencana yang dapat dijalankan.

Key Insight: ()

Selama 30 hari pertama, pilih satu tawaran utama yang
paling siap diuji, satu kelompok calon klien yang paling
relevan, dan satu hasil utama yang ingin dicapai. Tawaran
itu dapat berupa penataan alur administrasi usaha kecil,
penyusunan materi pelatihan tim penjualan, pemeriksaan
laporan operasional, perapian proses penerimaan pegawai,
atau pendampingan penyusunan rencana pemasaran
sederhana. Tawaran tersebut belum harus menjadi layanan
terbaik sepanjang karier Anda. Ia hanya perlu cukup jelas
untuk ditawarkan, relevan bagi calon klien, dan sangqup
Anda  jalankan  dengan  mutu  yang  dapat
dipertanggungjawabkan.
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Hasil utama juga harus dirumuskan secara nyata.
“Membangun usaha jasa” terlalu luas untuk menjadi sasaran
pelaksanaan. “Menguji tawaran penataan administrasi
kepada pemilik usaha kecil dan memperoleh percakapan
kebutuhan untuk menentukan perbaikan layanan” lebih
mudah diperiksa. Jika kapasitas Anda terbatas, hasil utama
mungkin bukan memperoleh banyak pekerjaan, melainkan
mendapatkan tanggapan dari calon klien yang sesuai,
memahami keberatan mereka, lalu menghasilkan satu atau
dua tawaran yang benar-benar dipertimbangkan. Hasil
seperti itu tetap bernilai karena memberi dasar keputusan,
bukan sekadar perasaan bahwa Anda sedang sibuk.

Menetapkan Tingkat Sasaran

Gunakan tiga tingkat sasaran agar penilaian tidak
bergantung pada satu hasil akhir. Batas minimum adalah
hasil yang membuat pengujian tetap berguna. Misalnya,
Anda memilih delapan calon klien yang sesuai dan
memperoleh tanggapan bermakna dari sedikitnya tiga orang.
Sasaran utama dapat berupa dua belas percakapan, empat
pertemuan kebutuhan, dua penyampaian tawaran, dan satu
pekerjaan berbayar yang sesuai kapasitas. Hasil sangat baik
dapat berupa dua pekerjaan berbayar atau satu pekerjaan
yang menghasilkan bukti kuat dan peluang lanjutan. Angka
tersebut hanya contoh. Sesuaikan dengan waktu, jaringan,
pengalaman, dan kerumitan layanan Anda. Orang yang
masih bekerja penuh waktu mungkin hanya mampu
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menjalankan beberapa percakapan bermutu setiap pekan,
sedangkan konsultan independen dapat menyediakan waktu
lebih banyak.

Pembedaan ini penting karena klien pertama tidak selalu
muncul sesuai harapan. Jika bulan itu dianggap berhasil
hanya ketika pembayaran masuk, Anda dapat mengabaikan
pengetahuan penting yang diperoleh dari percakapan.
Namun, jangan pula menganggap semua aktivitas sebagai
kemajuan. Membaca banyak bahan, menyempurnakan warna
halaman penawaran, atau membuat lima pilihan layanan
belum tentu mendekatkan Anda pada tanggapan awal.
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/\ Perhatian

Karena itu, pisahkan pekerjaan wajib dari pekerjaan yang
dapat ditunda. Untuk memperoleh tanggapan awal, Anda
wajib merumuskan kalimat tawaran, memilih calon klien,
menghubungi mereka, menggali kebutuhan,
menyampaikan tawaran ketika ada kecocokan, dan
mencatat tanggapan. Pembuatan atau penyempurnaan
bukti kemampuan juga diperlukan, tetapi cukup pada
tingkat yang membantu calon klien memahami cara kerja
dan hasil yang pernah Anda bantu capai. Memperindah
tampilan, membuat lambang usaha, membangun situs
lengkap, menambah variasi layanan, atau menyiapkan
materi untuk kelompok sasaran lain dapat ditunda. Semua
itu mungkin berguna kelak, tetapi bukan alasan untuk
menunda percakapan.

Merumuskan Kalimat Tawaran

Kalimat tawaran perlu menjelaskan masalah, hasil, proses,
durasi, kisaran nilai, dan tindakan berikutnya tanpa
penjelasan panjang. Gunakan susunan seperti ini: “Saya
membantu [kelompok tertentu] mengatasi [masalah utama]
melalui [bentuk layanan], sehingga mereka memperoleh
[hasil yang dapat dilihat] dalam sekitar [durasi], dengan
kisaran nilai [rentang yang wajar]. Jika masalah ini sedang
Anda hadapi, kita dapat membicarakan kondisi dan
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prioritasnya terlebih dahulu” Susunan tersebut bukan
naskah kaku. Ia membantu Anda tetap berfokus pada
kebutuhan calon klien, bukan melompat-lompat antara
kemampuan, pengalaman, dan daftar layanan.

Sebagai contoh, seseorang yang berpengalaman merapikan
administrasi penjualan dapat mengatakan, “Saya membantu
usaha kecil merapikan pencatatan pesanan dan tindak lanjut
pelanggan melalui pemeriksaan alur kerja, penyusunan
format kerja, dan pendampingan penerapan selama dua
pekan, agar pemilik usaha lebih mudah mengetahui pesanan
yang belum ditangani. Kisaran nilai layanan awal dapat
disesuaikan setelah melihat jumlah proses yang perlu
dirapikan.” Tindakan yang diminta kemudian harus jelas:
calon klien dapat membalas dengan menjelaskan kondisinya,
memilih waktu percakapan, atau mengirim contoh alur kerja
yang tidak memuat informasi rahasia.
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M Definisi

Hasil, proses, durasi, nilai, dan tindakan perlu dibedakan.
Hasil adalah keadaan yang dibantu untuk dicapai. Proses
adalah pekerjaan yang Anda lakukan. Durasi menunjukkan
batas pelaksanaan, bukan janji bahwa seluruh masalah
organisasi selesai dalam waktu tersebut. Kisaran nilai
memberi gambaran awal tanpa berpura-pura bahwa
semua pekerjaan memiliki kerumitan yang sama. Tindakan
yang diminta mengurangi kebingungan setelah calon klien
membaca tawaran.

Mencatat Ukuran dan Tanggapan

Tentukan pula ukuran yang akan dicatat. Pada 30 hari
pertama, ukuran sederhana biasanya lebih berguna daripada
angka yang tampak mengesankan tetapi tidak membantu
keputusan. Catat jumlah calon klien yang dipilih, pesan yang
dikirim, tanggapan yang diterima, percakapan kebutuhan,
pertemuan, tawaran yang disampaikan, keputusan yang
diperoleh, dan pekerjaan yang benar-benar dimulai. Ketika
Anda belum banyak berbicara dengan calon klien, jumlah
pekerjaan selesai bukan ukuran utama. Yang perlu diketahui
terlebih dahulu adalah apakah orang yang tepat bersedia
merespons dan membicarakan masalahnya.
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& Tips Praktis

Buat satu catatan tunggal untuk merekam seluruh tindakan
dan tanggapan. Isinya dapat mencakup nama atau
penanda calon klien, kelompoknya, tanggal pendekatan,
kanal yang digunakan, tanggapan, masalah yang
disebutkan, tindakan berikutnya, dan status percakapan.
Jangan menyebarkan catatan ke banyak tempat. Catatan
tunggal membantu Anda melihat apakah hambatan
terletak pada calon yang kurang sesuai, pesan yang kurang
jelas, waktu pendekatan, atau tawaran yang belum
menjawab kebutuhan.

Memilih Kanal dan Mengatur

Waktu

Pilih kanal berdasarkan kedekatan dan kemungkinan
percakapan, bukan karena kanal itu sedang ramai. Jaringan
kerja yang cukup hangat dapat didekati melalui pesan pribadi
atau surat elektronik. Komunitas profesi dapat membuka
percakapan melalui forum atau pertemuan yang relevan
sebelum bantuan ditawarkan. Hindari mengirim pesan
seragam kepada banyak orang tanpa menyesuaikan konteks.
Sebutkan alasan Anda menghubungi mereka dan beri ruang
untuk mengatakan apakah masalah tersebut memang

sedang mereka hadapi.
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Atur waktu kerja dengan batas yang dapat dijaga. Anda dapat
menyediakan 45 menit pada pagi hari untuk menyusun
daftar dan mengirim pesan, lalu 30 menit pada sore hari
untuk mencatat tanggapan dan menindaklanjuti percakapan.
Jika hanya tersedia waktu akhir pekan, tetapkan dua sesi
yang jelas. Yang penting bukan durasi yang terlihat besar,
melainkan keberlangsungan tindakan. Pada hari pertama,
putuskan tawaran utama, tulis kalimat tawaran beserta
masalah, hasil, durasi, kisaran nilai, dan tindakan yang
diminta, lalu buat daftar awal calon klien yang benar-benar
relevan. Setelah itu, tetapkan target percakapan,
penyampaian tawaran, bukti kemampuan, pertemuan, dan
pekerjaan berbayar sesuai kapasitas nyata Anda.

Menjalankan Siklus 30 Hari

Rencana ini bekerja melalui siklus membangun, mengukur,
dan belajar. Anda membangun tawaran sederhana serta bukti
yang cukup, mengukur tanggapan yang muncul, lalu
mempelajari polanya sebelum menambah kerumitan.
Dengan sasaran yang bertingkat dan catatan yang konsisten,
akhir bulan akan memberi dasar untuk memutuskan apakah
tawaran perlu diperjelas, kelompok calon klien perlu
dipersempit, kanal perlu diganti, atau cara kerja sudah siap
diperluas. Selanjutnya, sasaran tersebut perlu diubah menjadi
peta aksi mingguan agar setiap tanggapan dapat
ditindaklanjuti dan diukur.
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9.2 Menjalankan Peta Aksi
Mingguan dan Mengukur
Tanggapan

(? Key Insight: Sasaran 30 hari mulai berguna ketika setiap
minggu menghasilkan bukti baru, bukan sekadar
menambah catatan. Bukti itu dapat berupa tanggapan
calon klien, pertanyaan yang berulang, percakapan yang
berlanjut, tawaran yang diminta, atau pekerjaan yang
selesai. Karena itu, jangan menungqgu uraian layanan
terlihat sempurna sebelum mulai menghubungi orang.
Rapikan bagian yang paling penting, lalu biarkan
percakapan menunjukkan bagian mana yang masih kabur.

Pada minggu pertama, pusatkan perhatian pada dasar yang
membuat tawaran dapat dipahami dalam waktu singkat.
Jelaskan siapa yang dibantu, masalah apa yang ditangani,
hasil apa yang dituju, bagaimana cara kerja berlangsung, apa
yang termasuk, apa yang tidak termasuk, dan tindakan
berikutnya yang diharapkan. Hindari membuka penjelasan
dengan riwayat hidup yang panjang. Calon klien perlu lebih
dahulu melihat hubungan antara masalah mereka dan
bantuan yang Anda tawarkan.
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Anda dapat memakai susunan kalimat seperti ini: “Saya
membantu [jenis klien] menangani [masalah utama] melalui
[cara kerja], sehingga mereka dapat [hasil yang dituju].
Pekerjaan ini mencakup [cakupan], berlangsung selama
[perkiraan waktu], dan tidak mencakup [batas layanan]. Jika
masalah ini sedang Anda hadapi, kita dapat membicarakan
kondisi dan kecocokannya terlebih dahulu.” Susunan tersebut
bukan naskah kaku. Fungsinya menjaga agar tawaran tetap
terarah dan tidak melebar menjadi daftar semua kemampuan
yang Anda miliki.

Siapkan pula satu atau dua contoh hasil yang membantu
orang membayangkan pekerjaan Anda. Contoh tidak harus
berasal dari proyek besar. Jika Anda membantu merapikan
administrasi, misalnya, contoh dapat menunjukkan
perubahan dari dokumen vyang tersebar menjadi alur
pencatatan yang lebih mudah ditelusuri. Jika Anda
membantu pelatihan karyawan, contoh dapat
memperlihatkan perubahan dari materi yang terlalu umum
menjadi sesi dengan tujuan, latihan, dan cara penilaian yang
jelas. Gunakan informasi yang telah disamarkan, izin yang
tersedia, atau gambaran proses yang tidak membuka rahasia
tempat kerja. Jangan mengarang angka, nama organisasi,
atau hasil yang tidak dapat dipertanggungjawabkan.
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A\ Perhatian: Kesalahan umum pada mingqgu pertama
adalah terus menyunting uraian tawaran tanpa
mengujinya. Anda dapat menghabiskan beberapa hari
memperbaiki kata pembuka, memilih tampilan, atau
membuat banyak pilihan layanan, tetapi belum
menghubungi satu pun calon klien. Padahal, ketepatan
tawaran tidak hanya ditentukan oleh kemampuan Anda
menjelaskannya. Ketepatan itu terlihat dari apakah orang
yang menghadapi masalah tersebut mengenalinya sebagai
sesuatu yang relevan.

Mulailah dengan calon klien yang paling dekat dengan
masalah yang Anda bantu. Kedekatan ini bukan hanya
hubungan pribadi, melainkan kedekatan dengan kebutuhan.
Orang yang baru saja menyebut kesulitan menyusun laporan,
mengatur proses Kkerja, melatih staf, atau memperbaiki
penjualan lebih relevan daripada orang yang sekadar
memiliki banyak kenalan. Hubungi mereka secara pribadi
dengan konteks yang jelas. Anda dapat menulis, “Saya sedang
menguji cara membantu pemilik usaha merapikan
pencatatan pekerjaan agar tindak lanjut tidak terlewat. Saya
teringat Anda karena pernah menyebut tantangan serupa.
Bolehkah saya memahami bagaimana prosesnya berjalan
saat ini?”
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Tujuan awalnya bukan langsung menjual, melainkan
memahami keadaan. Tanyakan bagian mana yang paling
menghambat, apa akibatnya jika masalah dibiarkan, cara apa
yang sudah pernah dicoba, hasil seperti apa yang dianggap
cukup, dan siapa yang perlu terlibat dalam keputusan. Catat
kata-kata yang mereka gunakan, bukan hanya kesimpulan
Anda. Jika beberapa orang berulang kali mengatakan
“pekerjaan menumpuk”, “tidak tahu harus mulai dari mana”,
atau “sulit memastikan siapa mengerjakan apa”, gunakan
ungkapan tersebut saat memperbaiki uraian tawaran. Bahasa
calon klien sering menunjukkan masalah yang lebih jelas
daripada istilah yang Anda buat sendiri.

Cara ini sejalan dengan gagasan siklus membangun,
mengukur, dan belajar dalam Metode Usaha Rintisan Ramping
karya Eric Ries. Anda membangun versi tawaran yang cukup
untuk diuji, mengukur tanggapan yang muncul, lalu belajar
dari buktinya. Yang diuji bukan hanya kalimat penawaran,
melainkan juga dugaan tentang masalah, sasaran klien, hasil
yang dianggap bernilai, dan cara kerja yang sanggup Anda
jalankan.

Pada minggu kedua, buat satu bukti yang relevan dan mudah
diperiksa. Bukti dapat berasal dari pengalaman sebelumnya,
selama konteksnya dijelaskan dengan jujur. Tunjukkan
keadaan awal, tindakan yang dilakukan, hasil yang terlihat,
dan batas kontribusi Anda. Jika belum memiliki contoh yang
dapat dibagikan, buat simulasi berdasarkan masalah yang
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umum terjadi dan beri label jelas sebagai simulasi. Pilihan
lain adalah pekerjaan percontohan dengan tujuan terbatas,
waktu yang disepakati, dan hasil yang dapat diperiksa.

Misalnya, Anda menawarkan perapian alur administrasi
kepada usaha kecil. Pekerjaan percontohan dapat dibatasi
pada satu jenis proses selama beberapa hari kerja, dengan
hasil berupa peta alur, pembagian tanggung jawab, dan
format pencatatan sederhana. Jangan menyebutnya sebagai
perbaikan menyeluruh jika yang dikerjakan baru satu bagian.
Batas yang jujur membuat bukti lebih dipercaya karena calon
klien dapat melihat apa yang benar-benar Anda lakukan.

M Definisi: Sampaikan tawaran kepada jumlah calon klien
yang telah ditentukan dalam sasaran 30 hari. Tidak semua
orang akan menjawab, dan tidak semua tanggapan berarti
minat membeli. Catat siapa yang dihubungi, apakah
mereka menjawab, masalah apa yang mereka sebutkan,
apakah mereka bersedia berbicara lebih lanjut, serta bagian
mana dari tawaran yang menimbulkan pertanyaan. Pada
tahap ini, jumlah percakapan dan mutu tanggapan lebih
berguna daripada jumlah pengikut atau tampilan yang
tidak berhubungan dengan keputusan kerja. Dalam Analitik
Ramping karya Alistair Croll dan Benjamin Yoskovitz,
ukuran memang perlu disesuaikan dengan tahap usaha.
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Minggu ketiga dan keempat digunakan untuk mengubah
minat menjadi keputusan yang jelas. Jika calon klien
membalas dengan pertanyaan atau menunjukkan masalah
yang sesuai, tindak lanjuti tanpa tergesa-gesa mengirim
harga. Klarifikasi tujuan, kondisi saat ini, hasil yang
diharapkan, batas waktu, pihak yang bertanggung jawab, dan
ukuran keberhasilan. Setelah kecocokan terlihat, sampaikan
ruang lingkup, jadwal, tanggung jawab kedua pihak, hasil
yang akan diterima, serta nilai pekerjaan secara ringkas.
Pastikan calon klien memahami apa yang termasuk dan apa
yang berada di luar pekerjaan.

Jika pekerjaan disepakati, jalankan pekerjaan pertama
dengan alur yang rapi. Tetapkan masukan yang perlu
diberikan klien, waktu komunikasi, tahapan pemeriksaan,
bentuk hasil, dan cara menangani perubahan permintaan.
Pekerjaan tidak perlu dibuat rumit, tetapi harus dapat
ditelusuri. Simpan catatan keputusan, perubahan cakupan,
dan hasil setiap tahap. Setelah pekerjaan selesai, minta
tanggapan yang spesifik. Tanyakan bagian mana yang paling
membantu, apa yang masih kurang jelas, perubahan apa
yang terlihat, dan apakah Anda diizinkan menyebut jenis
pekerjaan tersebut dalam contoh pengalaman.

Bukti yang terkumpul dapat berupa perbandingan keadaan
sebelum dan sesudah, pernyataan singkat dari klien, atau izin
menyebut jenis pekerjaan tanpa membuka identitas dan
informasi rahasia. Satu bukti yang jelas lebih berguna
daripada daftar panjang keterampilan. Ukur pula bagian yang
belum berhasil. Jika banyak calon klien memahami
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masalahnya tetapi bingung memilih layanan, pilihan Anda
mungkin terlalu rumit. Jika mereka tertarik pada hasil tetapi
menolak jadwal pelaksanaan, cakupan mungkin perlu
diperkecil. Jika percakapan tidak berlanjut, periksa kembali
ketepatan sasaran dan cara pendekatan sebelum
menyimpulkan bahwa harga adalah masalahnya.

B Tips Praktis: Pada akhir setiap mingqu, sisihkan waktu
untuk mencatat angka dan maknanya: berapa percakapan
dimulai, berapa tanggapan diterima, berapa pertemuan
berlangsung, berapa tawaran disampaikan, serta berapa
pekerjaan disepakati atau selesai. Angka tersebut bukan
nilai diri Anda. Fungsinya membedakan masalah pada
sasaran pasar, uraian tawaran, cara pendekatan, atau
pelaksanaan. Pilih satu perubahan kecil untuk diuji pada
minggu berikutnya, lalu jalankan percakapan berikutnya
dengan perubahan itu. Dengan demikian, data awal tidak
berhenti sebagai laporan, tetapi menjadi dasar untuk
meninjau dan memperbaiki tawaran pada tahap
berikutnya. Mulailah hari ini dengan menghubungi satu
calon yang paling dekat dengan masalah Anda dan catat
kalimat yang mereka gunakan.

9.3 Meninjau Data, Memperbaiki
Tawaran, dan Menyusun Rencana
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90 Hari

Membaca Catatan 30 Hari Pertama

Catatan 30 hari pertama berguna ketika membantu Anda
mengambil keputusan berikutnya. Jangan menilai tawaran
hanya dari perasaan—kecewa karena satu pesan tidak dibalas
atau terlalu optimistis karena satu calon tampak tertarik.
Periksa apa yang benar-benar terjadi: jumlah pendekatan,
tanggapan, percakapan bermakna, pertemuan, tawaran yang
disampaikan, keputusan, pekerjaan yang dimulai,
pemasukan yang diterima atau disepakati, serta waktu yang
digunakan pada setiap tahap.
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M Definisi:

Sistem pencatatan tidak perlu rumit. Untuk setiap calon,
tuliskan tanggal, kelompok atau jenis calon, masalah yang
dibicarakan, tahap terakhir, hasil percakapan, tindak lanjut
yang dijanjikan, dan waktu yang dikeluarkan. Jika calon
menolak atau berhenti merespons, catat alasannya bila
diketahui. Jika pekerjaan dimulai, catat waktu pelaksanaan,
hasil yang diserahkan, dan apakah pekerjaan selesai sesuai
kesepakatan. Dengan begitu, Anda dapat menilai bukan
hanya banyaknya aktivitas, tetapi juga kemajuan yang
dihasilkannya.

Key Insight: () Cara ini sejalan dengan gagasan usaha
rintisan ramping dari Eric Ries: membangun, mengukur,
dan belajar. Dalam jasa, Anda membangun tawaran dan
pesan pendekatan, mengukur tanggapan pasar, lalu belajar
dari pola yang muncul. Jadi, 30 hari pertama bukan sekadar
masa menunggu klien, melainkan pengujian untuk
mengetahui siapa yang merespons, masalah apa yang
dianggap penting, hasil apa yang dipahami, dan bagian
mana dari proses yang perlu diperbaiki.
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Membandingkan Data dan Menemukan
Titik Lemah

M Definisi:

Bandingkan catatan dari satu pekan ke pekan berikutnya.
Perhatikan rasio tanggapan, bukan hanya jumlah
pendekatan. Dua belas pendekatan dengan dua tanggapan
menunjukkan rasio yang lebih rendah daripada 10
pendekatan dengan lima tanggapan. Aktivitas pekan kedua
lebih sedikit, tetapi pesannya mungkin lebih sesuai.
Sebaliknya, pendekatan yang banyak tetapi hampir tanpa
tanggapan dapat menunjukkan sasaran terlalu luas,
pembuka terlalu umum, atau masalah yang ditawarkan
belum terasa penting.

Periksa pula perpindahan dari satu tahap ke tahap
berikutnya:

» Berapa orang yang membalas dan bersedia berbicara lebih
lanjut?

 Berapa percakapan yang berubah menjadi pertemuan?
« Berapa pertemuan yang menghasilkan tawaran?
 Berapa tawaran yang menghasilkan keputusan?

 Berapa pekerjaan yang benar-benar dimulai dan selesai?
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(? Key Insight:

Pola ini membantu Anda menemukan titik lemah secara
lebih tepat. Tanggapan awal yang baik tetapi sedikit
pertemuan dapat menunjukkan pertanyaan yang kurang
relevan atau tindak lanjut yang tidak konsisten. Pertemuan
yang tidak menghasilkan permintaan tawaran mungkin
berarti kebutuhan belum tergali. Tawaran yang terus
tertunda mungkin belum menjelaskan hasil, batas layanan,
nilai, risiko, atau langkah awal dengan cukup jelas.
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/\ Perhatian:

Ukuran yang dipantau juga harus sesuai dengan tahap
usaha. Alistair Croll dan Benjamin Yoskovitz, melalui
gagasan Analitik Ramping, mengingatkan bahwa tidak
semua angka berguna pada setiap tahap. Pada tahap awal,
jumlah percakapan bermakna dan tanggapan dari calon
yang relevan mungkin lebih penting daripada pemasukan.
Saat tawaran diuji, pertemuan, tawaran, dan keputusan
menjadi lebih penting. Setelah pekerjaan dimulai,
perhatikan waktu pelaksanaan, mutu hasil, kepuasan klien,
serta kesesuaian antara nilai yang disepakati dan kapasitas
Anda. Pengikut, tayangan, atau jumlah orang yang
mengenal nama Anda belum tentu menunjukkan bahwa
tawaran dipahami dan dibutuhkan.

Menguji dan Memperbaiki Tawaran

Jika tanggapan rendah, jangan langsung mengganti seluruh
tawaran. Pilih satu dugaan untuk diuji berdasarkan catatan.
Anda dapat:

e mempersempit sasaran jika calon terlalu beragam;

e mengganti masalah yang ditawarkan jika tidak dianggap
mendesak;
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e meningkatkan jumlah pendekatan jika tawaran sudah
dipahami calon yang tepat, tetapi aktivitas Anda masih
kurang;

o memperkuat bukti dengan menjelaskan situasi awal,
tindakan, hasil, dan batas pengalaman secara jujur;

o memperbaiki tindak lanjut jika calon tertarik tetapi
percakapan berhenti.

/\ Perhatian:

Ubah satu unsur pada satu waktu: sasaran, masalah, hasil,
bukti, cara penyampaian, nilai, atau proses pendekatan.
Tentukan masa uji tujuh atau 14 hari, kemudian
bandingkan hasilnya dengan periode sebelumnya. Jika
semua unsur diubah sekaligus, Anda tidak akan tahu
perubahan mana yang berpengaruh. Pertahankan tawaran
apabila calon yang tepat memahami masalah dan
hasilnya, meskipun tanggapan masih perlu ditingkatkan
melalui pendekatan yang lebih konsisten. Pertimbangkan
untuk menghentikan atau mengubahnya setelah beberapa
putaran pengujian yang wajar jika sasaran tidak
menunjukkan kebutuhan, masalah tidak dianggap penting,
atau hasil yang dijanjikan tidak dapat dijalankan dengan
mutu layak.
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Misalnya, Anda menawarkan penataan alur administrasi
kepada usaha kecil. Selama dua pekan, beberapa pemilik
membalas, tetapi tidak ada yang melanjutkan percakapan.
Catatan menunjukkan bahwa pesan Anda terlalu luas:
“membantu meningkatkan administrasi usaha” Pada
pengujian berikutnya, Anda mempersempitnya menjadi
penataan pencatatan pesanan dan pembagian tugas agar
pemilik tidak perlu memeriksa hal yang sama berulang kali.
Anda juga menunjukkan contoh format kerja tanpa
membuka informasi rahasia dari pengalaman sebelumnya.
Jika tanggapan meningkat, Anda memperoleh petunjuk
bahwa masalah dan hasil yang lebih spesifik lebih mudah
dipahami. Itu belum membuktikan tawaran akan berhasil
dalam semua situasi, tetapi memberi dasar yang lebih baik
untuk pengujian berikutnya.

Menyusun Rencana 90 Hari

Gunakan data tersebut untuk menyusun rencana 90 hari.
Dengan kerangka sasaran dan hasil kunci dari John Doerr,
tuliskan satu arah utama dan bukti yang menunjukkan
kemajuannya. Contohnya: sasaran Anda adalah menguji dan
menjalankan layanan penataan administrasi bagi kelompok
usaha kecil yang telah dipilih. Hasil kuncinya dapat berupa
melakukan percakapan dengan calon relevan setiap pekan,
menyampaikan tawaran sesuai kapasitas, memulai dan
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menyelesaikan pekerjaan awal sesuai kesepakatan, serta
mencatat alasan setiap keputusan calon. Angkanya harus
dapat diperiksa dan realistis, bukan sekadar mengesankan.

Lakukan peninjauan singkat setiap pekan untuk memeriksa
aktivitas, tanggapan, hambatan, waktu yang digunakan, dan
tindakan berikutnya. Pada akhir setiap bulan, tinjau kembali
apakah sasaran masih tepat, tahap mana yang menghasilkan
kemajuan, aktivitas apa yang menghabiskan waktu tanpa
hasil berarti, dan perubahan apa yang perlu diuji. Masukkan
batas kapasitas sejak awal. Jika masih bekerja penuh waktu,
tentukan jam yang tersedia tanpa mengganggu pekerjaan
utama. Jika sudah pensiun atau bekerja mandiri, tetap batasi
jumlah klien dan janji agar mutu, tenaga, dan waktu istirahat
terjaga.

& Tips Praktis:

Rencana 90 hari juga perlu memuat pengembangan
kemampuan yang langsung berkaitan dengan hambatan.
Jangan belajar secara umum hanya karena merasa belum
siap. Jika calon menanyakan cara mengukur hasil, pelajari
ukuran kerja sederhana. Jika pekerjaan terlalu lama,
perbaiki alur dan templat. Jika sulit menjelaskan nilai, latih
percakapan berdasarkan masalah dan hasil, bukan
menambah daftar kemampuan.
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& Tips Praktis:

Sekarang buka catatan 30 hari Anda. Isi angka untuk setiap
tahap, bandingkan pekan terbaik dan terlemah, lalu pilih
satu perubahan untuk diuji dalam tujuh hari berikutnya.
Tetapkan ukuran keberhasilan, waktu peninjauan, dan
keputusan yang akan diambil berdasarkan hasil. Dengan
demikian, pertumbuhan 90 hari berikutnya berangkat dari
tanggapan dan data calon klien, bukan dari dugaan
semata.

Key Takeaways

Key Insight: ()

Setelah membaca catatan 30 hari dan memilih satu
perubahan untuk diuji, tegaskan keputusan yang akan
memandu tindakan Anda. Pada hari pertama, tetapkan
satu kelompok calon klien, satu masalah utama, dan satu
tawaran yang diuji selama 30 hari. Target akhir bulan
harus cukup spesifik untuk diperiksa—misalnya jumlah
percakapan bermakna, tawaran yang disampaikan, atau
pekerjaan yang selesai—bukan sekadar “lebih dikenal”.
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Definisi: #

Jadikan setiap minggu sumber bukti. Catat pendekatan
yang relevan, tanggapan, percakapan, pertemuan, tawaran,
keputusan, dan pekerjaan yang selesai. Tinjau catatan pada
waktu yang sama setiap minggu agar Anda melihat pola,
bukan bereaksi terhadap satu pesan yang diabaikan atau
satu calon yang tampak antusias.

Perhatian: A\

Pisahkan masalah tawaran dari masalah pelaksanaan.
Tanggapan yang muncul tetapi diikuti pertanyaan
berulang tentang cakupan, hasil, atau batas pekerjaan
menunjukkan tawaran perlu diperjelas. Jika pendekatan
tidak dibaca atau tidak menghasilkan tanggapan, periksa
kembali sasaran dan cara menghubungi sebelum
mengubah layanan.
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Tips Praktis: &

Gunakan bukti itu untuk menyusun 90 hari berikutnya:
pertahankan yang mendapat tanggapan, perbaiki yang
membingungkan, dan hentikan kegiatan yang tidak
mendekatkan Anda pada percakapan atau pekerjaan. Mulai
hari ini dengan cukup kejelasan untuk menguji, mencatat,
meninjau, dan memperbaiki.
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