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Jasa yang Tidak
Menguras Diri

Membangun layanan terkemas,
mendapatkan klien, dan mengelola
pekerjaan dengan batas yang sehat

Bab 1: Fondasi Jasa
vang Jelas dan
Terkendali

11 Mengapa Pekerjaan Jasa
Sering Melebar

Pekerjaan jasa sering dimulai dengan permintaan yang
terdengar sederhana: membuat beberapa materi desain,
menyusun  strategi konten, memperbaiki laporan,
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menerjemahkan dokumen, atau memberikan konsultasi
dalam beberapa pertemuan. Setelah dimulai, muncul
permintaan tambahan seperti “Sekalian buatkan versi
lainnya,” “Bisa dipercepat?” atau “Tolong revisi sedikit lagi.”
Pekerjaan yang diperkirakan selesai dalam tiga hari akhirnya
menghabiskan dua minggu, memenuhi malam hari, dan
tetap membuat Anda merasa belum memberikan cukup
banyak.

Masalahnya tidak selalu karena Anda kurang terampil atau
klien sengaja menyulitkan. Pekerjaan melebar ketika kedua
pihak memulai dengan gambaran berbeda tentang apa yang
akan dikerjakan. Klien mungkin membayangkan hasil yang
lebih luas, sedangkan penyedia jasa membayangkan proses
yang lebih singkat. Perbedaan ini sering baru terlihat setelah
pekerjaan berjalan. Pada saat itu, menegaskan batas terasa
canggung karena hubungan sudah terbentuk dan sebagian
pekerjaan telah dilakukan.

Permintaan tambahan vyang tampak kecil dapat
menghabiskan waktu, tenaga, perhatian, dan kapasitas untuk
pekerjaan lain. Jika pola ini berulang, kerugiannya bukan
hanya keuntungan dari satu proyek. Anda juga kehilangan
kesempatan menerima pekerjaan yang lebih sesuai, waktu
istirahat, dan kepercayaan diri untuk mengelola jasa secara
mandiri.

Akar masalahnya biasanya adalah batas penting yang tidak
didefinisikan sejak awal. Ruang lingkup tidak menjelaskan
apa yang termasuk dan tidak termasuk. Hasil akhir belum
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dijabarkan dalam bentuk yang dapat diperiksa. Jumlah revisi
dibiarkan terbuka. Waktu respons dianggap selalu tersedia.
Tanggung jawab antara Anda dan klien tidak dibagi dengan
jelas. Setiap kekosongan informasi akhirnya diisi oleh asumsi
masing-masing pihak.

Ambil contoh pekerjaan untuk “membuat situs web
sederhana.” Bagi Anda, istilah itu mungkin berarti membuat
lima halaman menggunakan materi yang sudah tersedia,
satu templat, dan waktu pengerjaan dua minggu. Bagi klien,
“sederhana” bisa mencakup penulisan ulang seluruh teks,
pengambilan foto, pengaturan toko daring, pemasangan
analitik, optimasi mesin pencari, dan pendampingan setelah
peluncuran. Tidak ada pihak yang otomatis salah. Istilah
tersebut hanya belum cukup jelas untuk menjadi dasar kerja.

Hal yang sama berlaku untuk revisi. “Termasuk revisi” dapat
berarti satu putaran penggabungan catatan yang dikirim
sekaligus. Klien mungkin memahaminya sebagai kebebasan
mengubah arah setiap kali melihat versi baru. Karena itu,
jumlah putaran revisi, tenggat pengiriman catatan, format
umpan balik, dan dampak perubahan arah perlu disepakati.
Tanpa batas tersebut, pekerjaan tidak memiliki titik selesai
yang jelas.

Waktu respons juga dapat memperlebar pekerjaan secara
perlahan. Ketika Anda menjawab pesan kapan pun pesan
masuk, komunikasi menyusup ke seluruh hari. Pertanyaan
singkat dapat berkembang menjadi diskusi panjang di
beberapa kanal. Keputusan yang sudah dibuat dapat dibuka
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kembali karena tidak ada jalur keputusan yang jelas. Waktu
yang hilang bukan hanya durasi mengetik balasan,
melainkan waktu untuk mengingat konteks, berpindah
fokus, dan menata ulang pekerjaan.

Sebelum menyimpulkan bahwa Anda “tidak cukup cepat”,
telusuri ke mana waktu dan tenaga benar-benar pergi. Pilih
satu atau dua pekerjaan terakhir, lalu catat aktivitas sejak
awal hingga serah terima. Perhatikan pekerjaan yang
berulang, seperti menjelaskan hal yang sama, memformat
ulang keluaran, mencari berkas yang seharusnya tersedia,
atau membuat laporan perkembangan yang tidak pernah
ditentukan. Catat pula komunikasi yang tidak terarah: pesan
tersebar di banyak kanal, pertanyaan tanpa keputusan, rapat
tanpa agenda, dan percakapan yang terus berlanjut setelah
keputusan sebenarnya sudah cukup.

Periksa perubahan keputusan. Berapa kali arah pekerjaan
berganti? Apakah perubahan itu muncul karena kebutuhan
baru, atau karena keputusan awal belum pernah dikunci?
Catat juga waktu menunggu logo, data, akses, persetujuan,
atau jawaban dari klien. Menunggu bukan berarti Anda bebas
dari dampak jadwal. Jika ketergantungan ini tidak dicatat,
proyek dapat tampak terlambat di pihak Anda meskipun
sebagian keterlambatan berasal dari bahan yang belum
diberikan.

Cari pekerjaan perbaikan yang muncul karena arahan awal
belum lengkap. Anda mungkin mengulang analisis karena
tujuan belum jelas, mengubah desain karena pengambil
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keputusan baru dilibatkan di tengah jalan, atau menulis
ulang materi karena informasi penting baru muncul setelah
draf selesai. Ini berbeda dari penyempurnaan normal.
Perbaikan semacam itu merupakan biaya dari keputusan
yang belum dibuat, bahan yang belum tersedia, atau
tanggung jawab yang belum dibagi.

Setelah memetakan aktivitas, bedakan pekerjaan inti dari
pekerjaan pendukung. Pekerjaan inti secara langsung
menghasilkan keluaran utama yang dibeli klien. Dalam
layanan strategi, pekerjaan inti dapat berupa analisis situasi,
perumusan arah, dan rekomendasi yang dapat dijalankan.
Dalam identitas visual, pekerjaan inti dapat berupa
pengembangan konsep dan keluaran desain yang disepakati.
Pekerjaan inti perlu memperoleh porsi terbaik dari waktu,
energi, dan perhatian Anda.

Pekerjaan pendukung tetap diperlukan, tetapi tidak
semuanya harus dibiarkan terbuka. Menjadwalkan
pertemuan, mengumpulkan bahan, menjawab pertanyaan,
menyiapkan berkas, mengatur umpan balik, dan
memperbaiki kesalahan teknis dapat dibatasi melalui jadwal
komunikasi, format pengumpulan catatan, tenggat bahan,
atau jumlah pertemuan. Sebagian tanggung jawab dapat
dialihkan kepada klien, misalnya pengumpulan data dan
penunjukan satu orang pemberi keputusan. Tugas yang tidak
mendukung hasil utama atau menghabiskan kapasitas secara
tidak sehat mungkin tidak perlu ditawarkan.



Keahlian yang luas bukan berarti semua permintaan harus
diterima. Penulis yang mampu menulis artikel, menyunting
naskah, mengelola media sosial, membuat presentasi, dan
melakukan riset tidak harus menawarkan semuanya dalam
satu layanan. Desainer yang dapat membuat logo, ilustrasi,
video pendek, dan antarmuka juga tidak harus menerima
seluruh bentuk pekerjaan dari setiap klien. Batas membantu
mengarahkan kemampuan pada hasil utama, bukan
mengubahnya menjadi daftar pekerjaan tanpa ujung.

Gagasan Michael E. Gerber dalam The E-Myth Revisited
membantu melihat bahwa Anda perlu bekerja di dalam bisnis
sekaligus bekerja pada cara kerja bisnis tersebut. Selain
mengerjakan tugas klien, Anda perlu menentukan
bagaimana permintaan masuk, keputusan dibuat, keluaran
diserahkan, dan batas diterapkan. Prinsip spesialisasi dari
Built to Sell juga relevan: layanan yang lebih fokus biasanya
lebih mudah dijelaskan, diperkirakan, dan dikendalikan.
Fokus bukan berarti membuang keahlian lain, melainkan
memilih keahlian yang menjadi pusat layanan dan
menjadikan kemampuan lain sebagai pendukung.

Pekerjaan yang sehat memiliki hasil yang dapat dijelaskan
dengan bahasa yang dipahami klien dan diperiksa setelah
selesai. Prosesnya dapat dijalankan tanpa improvisasi tanpa
akhir. Batas waktunya masuk akal berdasarkan kapasitas dan
ketergantungan pada pihak lain. Jalur keputusannya juga
jelas: siapa yang memberi bahan, siapa yang menyetujui,
kapan umpan balik diberikan, dan apa yang terjadi jika arah
pekerjaan berubah.



Gunakan pertanyaan penyaring sebelum menerima peluang
baru atau permintaan tambahan. Apakah pekerjaan ini sesuai
dengan fokus layanan yang ingin Anda bangun? Apakah
pekerjaan ini dapat diselesaikan dengan kapasitas yang
tersedia, bukan dengan mengorbankan malam dan akhir
pekan? Apakah pekerjaan ini memberi hasil yang bermakna
bagi Kklien, bukan sekadar menambah daftar tugas? Apakah
pekerjaan ini tidak mengganggu komitmen kepada klien
lain, pekerjaan tetap, keluarga, atau kesehatan?

Jawaban “tidak” pada satu pertanyaan belum selalu berarti
pekerjaan harus ditolak. Namun, itu tanda bahwa ruang
lingkup, jadwal, harga, atau tanggung jawab perlu
disesuaikan sebelum persetujuan diberikan. Jika penyesuaian
tidak mungkin dilakukan, penolakan dapat menjadi
keputusan profesional. Menolak pekerjaan yang tidak sesuai
berarti menjaga kapasitas untuk memberikan hasil yang baik
pada pekerjaan yang dipilih.

Sebagai langkah awal, gunakan pekerjaan terakhir sebagai
bahan pemeriksaan. Tandai setiap aktivitas sebagai inti atau
pendukung, lalu tentukan apa vyang perlu dibatasi,
dijadwalkan, dialihkan kepada klien, atau tidak lagi
ditawarkan. Tulis pula hasil akhir, jumlah revisi, waktu
respons, serta tanggung jawab masing-masing pihak yang
seharusnya disepakati sejak awal. Temukan satu pola yang
paling sering menguras Anda, lalu ubah pola itu menjadi
batas yang dapat dijelaskan pada pekerjaan berikutnya.



Jasa yang sehat bukan jasa yang menerima semua hal,
melainkan jasa yang tahu apa yang dikerjakan, untuk hasil
apa, dengan cara kerja seperti apa, dan sampai di mana
tanggung jawabnya. Kejelasan tersebut menjadi dasar untuk
mengenali keahlian, pengalaman, dan kapasitas nyata
sebelum memilih fokus layanan awal.

1.2 Memetakan Keahlian,
Pengalaman, dan Kapasitas

(? Key Insight: Setelah memahami mengapa pekerjaan jasa
dapat melebar, langkah berikutnya adalah memeriksa
kemampuan yang benar-benar siap digunakan. Pemetaan
keahlian bukan sekadar mencatat semua hal yang pernah
dipelajari. Tujuannya adalah menemukan kombinasi
kemampuan yang dapat menghasilkan keluaran tertentu
bagi klien melalui cara kerja yang sanggup Anda jalankan
secara konsisten. Dengan begitu, Anda tidak hanya
mengatakan “bisa melakukan banyak hal’, tetapi
mengetahui pekerjaan apa yang dapat diterima, hasil apa
yang dapat diberikan, dan kondisi apa yang diperlukan
agar pekerjaan tetap sehat.

Kelompokkan kemampuan Anda ke dalam empat bagian.

Pertama, keahlian teknis, seperti menulis naskah, mengolah

data, membuat desain, menerjemahkan, mengembangkan
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perangkat lunak, melakukan riset, atau menyusun laporan.
Kedua, kemampuan memahami masalah, termasuk
menggali kebutuhan, membaca konteks bisnis, menemukan
akar persoalan, menyusun pertanyaan yang tepat, serta
membedakan gejala dari masalah utama. Ketiga,
kemampuan menghasilkan keluaran, yaitu mengubah
pemahaman menjadi sesuatu yang dapat digunakan klien,
seperti dokumen, rancangan, rekomendasi, perbaikan proses,
keputusan yang lebih jelas, atau pelaksanaan tugas tertentu.
Keempat, kemampuan mengelola komunikasi atau proses,
misalnya mengatur ekspektasi, meminta bahan, memberi
pembaruan, menjelaskan keputusan, mencatat perubahan,
dan menjaga pekerjaan tetap bergerak.

Pembagian ini membantu Anda melihat bahwa klien tidak
hanya membeli keahlian teknis. Mereka juga membutuhkan
orang yang mampu memahami persoalan,
menerjemahkannya menjadi hasil yang berguna, dan
menjalankan proses yang tidak membuat mereka terus-
menerus menebak perkembangan pekerjaan. Aplikasi atau
metode yang Anda gunakan mungkin penting, tetapi nilainya
menjadi lebih jelas ketika terhubung dengan masalah yang
diselesaikan dan keluaran yang diterima klien.

Selanjutnya, nilai setiap keahlian dengan skala sederhana
dari satu sampai lima berdasarkan empat aspek. Nilai tingkat
penguasaan untuk melihat seberapa mandiri Anda
mengerjakannya. Nilai bukti pengalaman berdasarkan
jumlah pekerjaan nyata, contoh hasil, proyek, atau umpan
balik yang dapat dijelaskan. Nilai kesenangan saat
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mengerjakan untuk mengetahui apakah kemampuan
tersebut memberi energi atau justru terus-menerus
menguras Anda. Terakhir, nilai kebutuhan peningkatan
sebelum ditawarkan, vyaitu seberapa banyak latihan,
pendampingan, alat, atau pemeriksaan yang masih
diperlukan agar hasilnya layak dijual.

Penilaian ini bukan cara untuk menghakimi diri sendiri. Nilai
rendah membantu Anda membedakan kemampuan yang
sudah siap ditawarkan, kemampuan yang dapat menjadi
pendukung layanan, serta kemampuan yang sebaiknya
ditingkatkan atau ditunda. Misalnya, Anda mungkin
memiliki nilai tinggi pada menulis, memahami audiens, dan
menyusun struktur pesan, tetapi nilai lebih rendah pada
pengelolaan proyek dengan banyak pihak. Dalam kondisi itu,
penyusunan naskah atau materi komunikasi untuk satu
pengambil keputusan mungkin sudah layak ditawarkan,
sedangkan proyek komunikasi terpadu dengan banyak
pemangku kepentingan belum tentu sesuai kapasitas Anda.
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A\ Perhatian: Jangan berhenti pada nama aktivitas.
“Menulis’, “menganalisis’, “merancang’, dan
“mendampingi” adalah kegiatan, bukan hasil akhir.
Tanyakan, “Setelah pekerjaan ini selesai, apa yang akan
dimiliki, dipahami, diputuskan, atau dapat dilakukan oleh
klien?” Menulis dapat menghasilkan naskah yang siap
dipublikasikan untuk audiens tertentu. Menganalisis dapat
menghasilkan laporan temuan dan rekomendasi prioritas.
Merancang dapat menghasilkan rancangan halaman, alur
kerja, atau konsep visual yang siap ditinjau. Mendampingi
dapat menghasilkan keputusan yang lebih jelas, rencana
tindakan, atau kemampuan tim menjalankan proses
tertentu.

Keluaran tersebut harus dapat dilihat atau setidaknya
dikenali oleh klien, serta membantu mereka bergerak maju.
Jika Anda hanya mampu menjelaskan langkah kerja tanpa
menerangkan perubahan yang dihasilkan, rumusan layanan
itu masih terlalu berpusat pada aktivitas Anda. Pasangkan
beberapa kemampuan utama dengan keluaran yang pernah
atau mampu Anda hasilkan, lalu periksa apakah keluaran itu
menjawab kebutuhan nyata klien.
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M Definisi: Pemetaan juga harus mencakup kapasitas.
Kapasitas bukan hanya jumlah jam kosong, melainkan
jumlah proyek yang dapat berjalan bersamaan tanpa
menurunkan mutu, kecepatan respons yang sanggup
dipenubhi, jenis komunikasi yang dapat dikelola, dan tingkat
kerumitan pekerjaan yang dapat ditangani. Tetapkan batas
awal secara tertulis. Anda dapat membatasi diri pada
maksimal dua proyek utama sekaligus, memberi respons
dalam satu hari kerja, menyediakan jam komunikasi
tertentu, dan menggunakan satu kanal utama. Anda juga
dapat menolak atau menunda pekerjaan  yang
membutuhkan keputusan dalam hitungan jam, melibatkan
terlalu banyak pengambil keputusan, memiliki banyak
putaran persetujuan, atau bergantung pada pihak yang
tidak dapat Anda kendalikan.

Batas ini bukan tanda bahwa Anda tidak fleksibel. Batas
membantu Anda menjanjikan sesuatu yang realistis dan
membangun pola kerja yang dapat diulang. Gagasan dalam
The E-Myth Revisited tentang bekerja pada bisnis, bukan hanya
di dalamnya, relevan untuk mengingatkan Anda agar tidak
menyelesaikan setiap permintaan melalui improvisasi tanpa
akhir. Prinsip spesialisasi dalam Built to Sell dan ajakan
Essentialism untuk memilih hal vyang penting juga
mendukung langkah ini: layanan yang lebih terarah lebih
mudah dijelaskan, dinilai, dan dikendalikan.
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B Tips Praktis: Sebagai tindakan, tuliskan sedikitnya lima
belas kemampuan, kelompokkan ke dalam empat kategori,
beri nilai berdasarkan empat aspek tadi, dan pasangkan
kemampuan utama dengan keluaran yang dapat dilihat
klien. Di bagian akhir, tuliskan batas jumlah proyek
berjalan, waktu respons, jam komunikasi, tingkat
kompleksitas, serta jenis pekerjaan yang akan ditolak atau
ditunda. Dari peta ini, Anda dapat menyaring kemampuan
yang paling siap menjadi fokus layanan awal pada bagian
berikutnya.

1.3 Memilih Fokus Layanan dan
Menetapkan Batas

Peta keahlian sebelumnya memberi Anda beberapa
kemungkinan, tetapi tidak berarti semua kemampuan harus
ditawarkan sekaligus. Terlalu banyak pilihan dapat membuat
calon Kklien bingung dan menyulitkan Anda menjaga mutu,
jadwal, serta energi.
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Definisi: Fokus layanan awal bukan keputusan untuk
selamanya. Fokus adalah jalur yang cukup jelas untuk diuji,
dijalankan, dan diperbaiki tanpa membuat pekerjaan
melebar sejak awal.

Mulailah dengan memilih tiga sampai lima kemungkinan
layanan dari peta tersebut. Jangan menuliskannya sebagai
kemampuan abstrak seperti “desain grafis”, “menulis”, atau
“konsultasi bisnis”. Ubah setiap pilihan menjadi hasil yang
diterima klien. Misalnya, bukan “bisa membuat konten”
melainkan “membantu bisnis lokal memiliki kalender
konten satu bulan beserta materi siap unggah”. Bukan “bisa
menerjemahkan”, melainkan “menyediakan terjemahan
dokumen pelatihan vyang konsisten dengan istilah
perusahaan’.

Bandingkan setiap pilihan berdasarkan lima pertanyaan.
Pertama, seberapa mampu Anda menghasilkan hasil yang
dijanjikan dengan kualitas yang dapat
dipertanggungjawabkan? Kedua, bukti pengalaman apa yang
tersedia, seperti pekerjaan terdahulu, hasil sebelum dan
sesudah, pengalaman internal, atau umpan balik dari orang
yang pernah Anda bantu? Ketiga, apakah kebutuhan pasar
sudah terlihat melalui pertanyaan berulang, permintaan dari
jaringan, atau masalah yang sering dibicarakan oleh
kelompok tertentu? Keempat, apakah layanan itu dapat
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dikerjakan dengan waktu, energi, alat, dan kapasitas yang
tersedia? Kelima, apakah Anda bersedia menjalankannya
berulang kali, termasuk bagian rutin yang mungkin tidak
selalu menarik?

Berikan nilai satu sampai lima untuk setiap pertanyaan. Nilai
ini bukan kebenaran matematis, melainkan alat untuk
membandingkan pilihan secara lebih jernih. Layanan yang
paling Anda sukai belum tentu menjadi fokus terbaik jika
hasilnya sulit dijelaskan atau tidak dapat diselesaikan dalam
waktu yang tersedia. Sebaliknya, layanan yang tampak
sederhana dapat menjadi pilihan sehat jika masalahnya
nyata, hasilnya terlihat, dan prosesnya dapat diulang.

%

Key Insight: Perhatikan perbedaan antara kemampuan dan
hasil. Klien biasanya tidak membeli kemampuan dalam
bentuk abstrak. Mereka membeli kemajuan yang ingin
dicapai, keluaran yang dapat digunakan, dan kepastian
tentang bagaimana pekerjaan akan berlangsung. Karena
itu, fokus layanan yang kuat setidaknya menjawab empat
hal: masalah apa yang ditangani, hasil seperti apa yang
diberikan, keluaran apa yang diterima, serta proses apa
yang digunakan untuk mencapainya.
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Gagasan John Warrillow dalam Built to Sell membantu
menjelaskan mengapa spesialisasi penting. Spesialisasi
bukan berarti Anda kehilangan kemampuan lain. Artinya,
Anda memilih bentuk masalah dan hasil yang dapat
dijelaskan dengan lebih mudah. Ketika layanan terlalu umum,
setiap calon klien meminta pekerjaan yang berbeda. Anda
harus menyusun ulang proses, memperkirakan waktu, dan
menjelaskan nilai dari awal. Fokus yang lebih sempit
membantu Anda mengulang cara kerja, memperbaiki mutu,
dan membangun bukti pengalaman yang relevan.

Pilih layanan yang memiliki masalah jelas, keluaran yang
dapat dijelaskan, proses yang dapat diulang, serta batas yang
mudah dikomunikasikan. “Membantu semua kebutuhan
pemasaran” terlalu luas. “Menyusun rencana konten empat
minggu untuk usaha kuliner yang sudah memiliki produk
dan ingin lebih konsisten berkomunikasi” lebih mudah
dipahami. Dari rumusan tersebut, Anda dapat menjelaskan
bahan yang diperlukan, tahapan kerja, waktu pengerjaan,
serta hal-hal yang tidak termasuk.

A

Perhatian: Batas layanan perlu ditentukan sebelum ada
proyek, bukan setelah Anda kelelahan.
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Pekerjaan dapat diterima jika sesuai dengan fokus layanan,
memiliki pengambil keputusan yang jelas, menyediakan
bahan dan akses yang diperlukan, serta dapat diselesaikan
dalam kapasitas yang tersedia. Pastikan pula masalahnya
cukup penting bagi klien untuk ditangani sekarang.
Permintaan yang terdengar menarik tetapi belum memiliki
tujuan sering berubah menjadi pekerjaan tambahan yang
sulit dikendalikan.

Sebaliknya, tolak atau tunda pekerjaan yang hasil akhirnya
tidak jelas, meminta Anda “membantu apa saja”, terus
berubah tanpa keputusan dari pihak klien, menuntut
ketersediaan tanpa batas, atau berada di luar kemampuan
dan batas kerja yang telah ditetapkan. Pekerjaan juga layak
ditunda jika klien belum memiliki bahan dasar, pengambil
keputusan belum ditentukan, atau tenggat yang diminta
tidak realistis dibandingkan kapasitas Anda.

Menolak bukan berarti menganggap klien tidak penting.
Menolak berarti mengakui bahwa kecocokan merupakan
tanggung jawab kedua pihak. Anda dapat mengatakan, “Saat
ini saya berfokus pada penyusunan kalender konten dan
materi siap unggah. Pengelolaan iklan harian belum
termasuk dalam layanan saya.” Jika kebutuhan itu mungkin
sesuai pada masa depan, sampaikan bahwa Anda perlu
meninjaunya kembali. Jangan langsung menjanjikan sesuatu
yang belum sanggup Anda jalankan.
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Prinsip ini sejalan dengan gagasan Greg McKeown dalam
Essentialism: memilih hal yang paling penting berarti
mengurangi pilihan yang tidak mendukung tujuan utama.
Setiap pekerjaan menggunakan waktu, perhatian, dan ruang
pemulihan. Jika semua permintaan dianggap sama penting,
fokus tidak pernah benar-benar terbentuk. Keputusan “tidak
sekarang” dapat melindungi kemampuan Anda untuk
memberikan hasil yang lebih baik pada pekerjaan yang
sesuai.

Tetapkan kapasitas layanan awal secara realistis. Anda tidak
harus mengisi seluruh waktu kerja dengan proyek klien.
Tentukan jumlah proyek vyang dapat berjalan tanpa
mengorbankan pekerjaan lain, waktu istirahat, dan urusan
pribadi. Misalnya, Anda hanya mampu menangani dua
proyek layanan utama dalam satu bulan, masing-masing
dengan satu proses kerja yang berjalan. Angka ini boleh
berubah setelah Anda memiliki data. Jika satu layanan
ternyata menghabiskan waktu lebih lama dari perkiraan,
kurangi jumlah proyek berikutnya sampai cara kerja lebih
stabil.

Michael E. Gerber, melalui The E-Myth Revisited, membedakan
antara bekerja di dalam bisnis dan bekerja pada bisnis. Saat
mengerjakan proyek, Anda bekerja di dalam bisnis. Saat
menentukan fokus, batas, tahapan, dan kapasitas, Anda
bekerja pada bisnis. Keduanya diperlukan. Tanpa pekerjaan
klien, tidak ada pemasukan; tanpa waktu untuk merancang
cara kerja, setiap proyek akan terasa seperti kejadian baru
yang harus diselesaikan dengan tenaga tambahan.
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Rumuskan satu fokus layanan awal dengan kalimat berikut:
“Saya membantu [kelompok tertentu] mencapai [hasil
tertentu] melalui [layanan tertentu] dalam [ruang lingkup
dan cara kerja yang jelas]” Contohnya, “Saya membantu
pemilik usaha kuliner dengan tim kecil memiliki kalender
konten empat minggu melalui penyusunan tema, naskah
singkat, dan jadwal wunggah dalam satu putaran
pengumpulan bahan serta dua kali umpan balik.” Rumusan
ini belum harus sempurna. Fungsinya adalah membuat
pilihan Anda dapat diperiksa dan dibatasi.

Di bawah rumusan itu, tetapkan empat keputusan: pekerjaan
apa yang diterima, pekerjaan apa yang ditolak atau ditunda,
berapa proyek yang sanggup ditangani dalam satu bulan,
serta bahan atau keputusan apa yang wajib disediakan klien.
Dengan begitu, batas tidak hanya berada di kepala Anda,
tetapi dapat dijelaskan sebelum pekerjaan dimulai.

Sebagai tindakan pertama, beri nilai pada tiga calon fokus
layanan berdasarkan lima pertanyaan tadi, lalu pilih satu
yang paling kuat. Tulis rumusannya dan jelaskan kepada tiga
orang yang pernah menjadi rekan kerja, klien, atau bagian
dari kelompok sasaran. Jangan langsung menawarkan jasa.
Tanyakan masalah apa yang mereka pahami, hasil apa yang
menurut mereka akan diterima, dan bagian mana yang
masih kabur. Jika mereka menangkap masalah serta hasil
yang sama, Anda memiliki tanda awal bahwa tawaran
tersebut cukup jelas untuk diuji pada tahap berikutnya.
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Key Takeaways

Key Insight: )

e Pekerjaan jasa biasanya melebar ketika keluaran, batas,
jadwal, dan revisi tidak ditetapkan sejak awal.
Permintaan seperti “sekalian buatkan versi lain” atau
“revisi sedikit lagi” dapat mengubah ruang lingkup,
sehingga perlu dibicarakan sebelum dikerjakan.

Key Insight: )

e Peta keahlian yang berguna tidak berhenti pada daftar
kemampuan. Hubungkan kemampuan, pengalaman,
dan kapasitas Anda dengan keluaran tertentu yang
dapat diselesaikan secara konsisten, dengan mutu baik
dan cara kerja yang sanggup diulang.
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& Tips Praktis:

e Buat dua daftar yang tegas: pekerjaan yang diterima
dan pekerjaan yang ditolak atau ditunda. Nilai setiap
pekerjaan berdasarkan kecocokan keahlian, waktu yang
tersedia, tingkat ketidakpastian, kebutuhan kolaborasi,
serta risikonya terhadap energi dan kehidupan di luar
kerja.

M Definisi:

e Rumuskan tujuan layanan dalam satu kalimat, lalu
tetapkan satu fokus layanan awal. Fokus ini bukan
keputusan seumur hidup, melainkan batas kerja untuk
menguji kemampuan, membangun pengalaman, dan
menjaga mutu.
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M Definisi:

e Sertakan definisi pekerjaan yang sehat: hasil akhir jelas,
jumlah revisi terbatas, jadwal realistis, tanggung jawab
klien dipahami, dan perubahan tambahan dibahas
terlebih dahulu.

A\ Perhatian:

Dengan fondasi tersebut, Anda dapat menilai proyek
berikutnya berdasarkan kecocokan, bukan sekadar
ketersediaan.

/\ Perhatian:

Kejelasan batas membantu Anda bekerja lebih percaya diri,
melindungi sumber daya, dan membangun layanan yang
dapat bertahan.
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End of Chapter
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Bab 2: Menentukan
Klien yang Tepat dan
Masalah yang Bernilai

2.1 Memilih Kelompok Klien
Berdasarkan Nilai Masalah

Banyak penyedia jasa memulai dengan pertanyaan, “Siapa
yang ingin saya layani?” Pertanyaan ini dapat membantu
mengenali minat pribadi, tetapi belum tentu menunjukkan
pasar yang paling tepat. Kelompok yang menarik bagi Anda
belum tentu paling sering membutuhkan hasil dari keahlian
Anda, memiliki alasan untuk segera bertindak, atau mampu
menyediakan kondisi kerja yang sesuai.

(? Key Insight: Titik awal yang lebih berguna
adalah mencari pihak yang berulang kali
menghadapi masalah yang dapat Anda bantu
selesaikan.
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Misalnya, Anda memiliki keahlian desain. Kelompok klien
Anda bukan hanya “pemilik bisnis” atau “perusahaan kecil”.
Mereka dapat berupa pemilik toko daring yang kesulitan
menyiapkan materi promosi mingguan, konsultan yang
membutuhkan presentasi penjualan lebih meyakinkan, atau
organisasi pendidikan yang harus membuat materi visual
untuk program baru. Keahlian teknisnya mungkin sama,
tetapi konteks kerja, tingkat kebutuhan, cara mengambil
keputusan, dan hasil yang diharapkan berbeda. Perbedaan
inilah yang menentukan apakah sebuah kelompok layak
menjadi fokus layanan.

Mulailah dengan memetakan pengalaman Anda, baik
pekerjaan berbayar maupun pekerjaan yang pernah
dilakukan untuk membantu orang lain. Siapa yang pernah
meminta bantuan? Dalam situasi apa mereka bekerja? Hasil
apa yang mereka kejar? Bagian mana yang paling sering
membuat mereka tertunda, mengulang pekerjaan,
kehilangan peluang, atau merasa tidak yakin? Jangan hanya
mencatat industri, usia, lokasi, atau jabatan. Perhatikan
kejadian yang memicu kebutuhan.

“Pemilik usaha makanan” masih terlalu luas. “Pemilik usaha
makanan yang akan meluncurkan menu baru dan
membutuhkan materi promosi dalam dua minggu”
menunjukkan konteks, tenggat, dan hasil yang lebih jelas.
Kelompok seperti ini lebih mudah dipahami karena Anda
dapat melihat kapan masalah muncul, mengapa masalah itu
penting, dan bentuk bantuan yang mungkin dibutuhkan.
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Susun beberapa kemungkinan kelompok klien berdasarkan
masalah dan situasi kerja, bukan hanya ciri demografis. Dua
orang dengan jabatan sama dapat memiliki kebutuhan
berbeda jika satu sedang mengejar peluncuran produk,
sedangkan yang lain hanya ingin memperbarui pekerjaan
lama. Sebaliknya, dua kelompok dari industri berbeda dapat
menerima layanan serupa jika pekerjaan, hambatan, dan
hasil yang mereka harapkan sebanding.

Setelah itu, nilai masalah yang mereka hadapi.

M Definisi: Masalah bernilai bukan selalu masalah
yang paling besar atau dramatis. Masalah itu
bernilai ketika dampaknya cukup berarti bagi klien
dan perubahan yang diharapkan cukup jelas untuk
dibantu.

Keterlambatan laporan penjualan dapat mengganggu
keputusan pemesanan. Materi penawaran yang tidak jelas
dapat membuat calon pelanggan ragu. Administrasi berulang
dapat menghabiskan waktu yang seharusnya digunakan
untuk melayani pelanggan.

Dampaknya dapat terlihat dalam berbagai bentuk:
pendapatan yang tertunda, waktu yang terbuang, kualitas
kerja yang menurun, reputasi yang rusak, peluang yang
hilang, atau ketenangan operasional yang terganggu. Tugas
Anda bukan membesar-besarkan dampak tersebut,
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melainkan memahami apakah masalah itu cukup penting
sehingga klien bersedia mengalokasikan perhatian, waktu,
atau anggaran untuk mengatasinya.

& Tips Praktis: Gunakan empat pertanyaan berikut
untuk membandingkan nilai masalah:

1.Seberapa mendesak masalahnya? Apakah harus
diselesaikan minggu ini, bulan ini, atau belum ada alasan
kuat untuk bertindak?

2. Seberapa sering masalah itu muncul? Masalah mingguan
biasanya lebih menjanjikan daripada masalah yang hanya
terjadi sekali dalam beberapa tahun, kecuali dampaknya
sangat besar.

3. Berapa biaya penundaannya? Pertimbangkan
pendapatan yang tertunda, waktu terbuang, kesalahan
berulang, peluang hilang, atau beban mental.

4. Seberapa jelas hasil yang dapat Anda bantu? Semakin
mudah menjelaskan perubahan sebelum dan sesudah
layanan, semakin mudah klien memahami alasan untuk
membayar.

Anda tidak perlu menghitung semuanya secara presisi.
Tujuannya adalah membuat perbandingan yang masuk akal.
Kelompok dengan masalah yang mendesak, sering terjadi,
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mabhal jika ditunda, dan memiliki hasil yang jelas biasanya
lebih kuat sebagai fokus awal. Sebaliknya, kelompok yang
merasa “mungkin membutuhkan bantuan suatu hari nanti”
perlu ditempatkan lebih rendah, meskipun jumlahnya
tampak besar.

Cara berpikir ini sejalan dengan konsep jobs to be done dalam
Value Proposition Design. Klien tidak membeli keterampilan
Anda dalam ruang kosong. Mereka “mempekerjakan”
layanan untuk menyelesaikan pekerjaan, mengurangi
hambatan, atau memperoleh hasil tertentu. Karena itu,
jangan berhenti pada “saya bisa membuat desain”, “saya bisa
menulis”, atau “saya bisa menganalisis data”. Tanyakan,
“Pekerjaan apa yang sedang berusaha diselesaikan klien
dengan kemampuan ini?” Jawabannya dapat menjadi dasar

untuk memilih kelompok yang lebih spesifik.

Selanjutnya, saring kelompok tersebut berdasarkan konteks
dan cara kerja mereka. Apakah tenggat mereka sesuai dengan
kapasitas Anda? Apakah bahan dan informasi yang
dibutuhkan tersedia? Apakah mereka dapat mengambil
keputusan sendiri, atau memerlukan persetujuan dari banyak
tingkat organisasi? Apakah mereka terbiasa menggunakan
penyedia jasa luar, atau mengharapkan pendampingan
internal yang panjang? Kelompok dengan masalah bernilai
tetap dapat menjadi pilihan buruk jika kebutuhan kerjanya
tidak sesuai dengan kemampuan layanan Anda.
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Pola pengambilan keputusan juga perlu diperhatikan.
Pemilik usaha kecil mungkin dapat menyetujui pekerjaan
dalam satu percakapan, tetapi mengharapkan respons cepat
dan keterlibatan langsung. Perusahaan besar mungkin
memiliki anggaran lebih baik, tetapi memerlukan proses
pengadaan, beberapa persetujuan, dokumen tambahan, dan
waktu pembayaran yang lebih panjang. Tidak ada pilihan
yang otomatis lebih baik. Nilai apakah proses tersebut sesuai
dengan kapasitas, pengalaman, dan kebutuhan pendapatan
Anda saat ini.

Kemudahan menjangkau calon klien turut menentukan
kecepatan belajar Anda. Kelompok yang sangat cocok tetapi
sulit ditemui melalui jaringan, komunitas, rujukan, atau
percakapan langsung akan membutuhkan waktu lebih lama
untuk diuji. Kelompok vyang dapat diakses melalui
pengalaman kerja sebelumnya atau komunitas profesional
memungkinkan Anda memperoleh bukti lebih cepat. Akses
tidak berarti memilih orang terdekat secara otomatis; akses
membantu Anda menguji kebutuhan tanpa menghabiskan
tenaga secara tidak sebanding.

Bandingkan setiap kelompok berdasarkan empat hal: apakah
masalahnya bernilai, apakah mereka memiliki kemampuan
membayar, seberapa mudah mereka dijangkau, dan apakah
cara kerja mereka cocok dengan layanan Anda. Kelompok
yang unggul pada satu aspek tetapi lemah pada aspek lain
belum tentu pilihan terbaik. Organisasi mungkin sangat
membutuhkan hasil Anda, tetapi memiliki proses pengadaan
rumit dan hasil yang sulit dibuktikan dalam waktu singkat.
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Untuk layanan awal, kelompok seperti ini dapat ditunda
sampai Anda memiliki bukti, kapasitas, dan proses yang
lebih kuat.

Menunda bukan berarti menolak selamanya. Ini adalah cara
menjaga fokus. Jika setiap kelompok memerlukan
penyesuaian besar pada layanan, bahasa penawaran, harga,
dan proses kerja, kapasitas Anda akan habis sebelum
menemukan pola yang dapat diulang. Fokus awal membantu
Anda memahami satu jenis masalah secara lebih mendalam.
Setelah memiliki pengalaman dan bukti yang cukup, Anda
dapat memperluas kelompok klien atau membuat variasi
layanan.

A\ Perhatian: Jangan mengandalkan asumsi.
Lakukan percakapan singkat dengan orang yang
pernah mengalami masalah tersebut. Gunakan
prinsip dari The Mom Test: tanyakan pengalaman
masa lalu, bukan pendapat umum atau pujian
terhadap ide Anda. Alih-alih bertanya, “Apakah
Anda tertarik membeli layanan ini?”, tanyakan,
“Kapan terakhir kali masalah ini terjadi?”,
“Bagaimana Anda menanganinya?”, “Apa
akibatnya ketika tertunda?”, dan “Apakah Anda
pernah membayar bantuan untuk
menyelesaikannya?”
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Catat pola dari beberapa percakapan, seperti ditekankan
dalam pendekatan Lean Customer Development. Perhatikan
kata-kata yang berulang, kejadian yang sering disebut, solusi
yang telah dicoba, alasan masalah belum terselesaikan, siapa
yang terlibat dalam keputusan, dan kisaran sumber daya
yang pernah digunakan. Jangan mengubah arah layanan
hanya karena satu komentar yang kuat. Cari pola pada
beberapa calon klien dengan konteks serupa.

Sebagai tindakan, pilih tiga kelompok klien yang paling
dekat dengan keahlian Anda. Untuk masing-masing
kelompok, tuliskan masalah, konteks pemicunya, dan
dampaknya terhadap pendapatan, waktu, kualitas, reputasi,
peluang, atau ketenangan kerja. Nilai dari rendah hingga
tinggi untuk urgensi, frekuensi, biaya penundaan, kejelasan
hasil, kemampuan membayar, kemudahan dijangkau, dan
kecocokan cara kerja. Pilih satu kelompok dengan kombinasi
paling kuat, bukan sekadar yang paling Anda sukai. Lalu ajak
sedikitnya tiga orang dari kelompok tersebut berbicara
tentang pengalaman nyata mereka. Temuan ini menjadi
dasar untuk memetakan kebutuhan, kemampuan membayar,
dan kecocokan kerja sebelum layanan dikemas lebih tajam.

2.2 Memetakan Kebutuhan,
Kemampuan Membayar, dan
Kecocokan
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Percakapan dengan calon klien menjadi bernilai ketika Anda
tidak berhenti pada jawaban seperti “kami membutuhkan
jasa desain”, “kami perlu lebih banyak konten”, atau “kami
ingin memperbaiki penjualan”. Jawaban tersebut biasanya
baru menunjukkan permukaan masalah. Anda perlu
memahami kondisi saat ini, hambatan yang membuat
masalah berulang, dampaknya terhadap pekerjaan, dan hasil
yang sebenarnya ingin dicapai klien.

M Definisi

Bedakan setidaknya empat lapisan ketika menggali
kebutuhan. Gejala adalah hal yang tampak, seperti situs
web tidak kunjung selesai, unggahan media sosial tidak
konsisten, atau laporan sering terlambat. Penyebab adalah
kondisi yang memunculkan gejala, misalnya tidak ada alur
persetujuan, bahan dari beberapa orang tidak terkoordinasi,
atau tidak ada orang yang bertanggung jawab penuh.
Dampak menunjukkan kerugian atau tekanan yang
ditimbulkan, seperti peluang penjualan terlewat, waktu tim
habis untuk pekerjaan berulang, atau keputusan penting
tertunda. Hasil yang diinginkan adalah perubahan yang
ingin dirasakan klien, seperti proses yang lebih cepat, bahan
yang siap digunakan, lebih banyak prospek yang layak,
atau tim yang dapat bekerja tanpa terus-menerus
menungqgu arahan.
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Pembedaan ini mencegah Anda menjual pekerjaan yang
hanya memperbaiki gejala. Jika seseorang meminta sepuluh
unggahan media sosial, kebutuhan yang lebih dalam
mungkin adalah materi yang membantu tim penjualan
memulai percakapan dengan calon pelanggan. Jika sebuah
usaha meminta logo baru, persoalan utamanya mungkin
kesulitan terlihat meyakinkan ketika memasuki segmen
pelanggan yang lebih serius. Anda tidak perlu memaksakan
masalah yang lebih besar kepada klien. Namun, Anda perlu
mengetahui apakah permintaan awal memang berhubungan
dengan masalah yang cukup bernilai dan sesuai dengan
keahlian Anda.

Gunakan pertanyaan yang mengundang cerita tentang
kejadian nyata, bukan pertanyaan yang mendorong calon
klien menyetujui gagasan Anda. Pengalaman masa lalu
biasanya lebih dapat dipercaya daripada pendapat tentang
rencana masa depan. Tanyakan, “Bagaimana proses ini
berjalan dalam satu atau dua bulan terakhir?”, “Bagian mana
yang paling sering menghambat?”, dan “Kapan terakhir kali
masalah tersebut menyebabkan pekerjaan tertunda, biaya
bertambah, atau peluang terlewat?” Pertanyaan ini
membantu Anda melihat kondisi saat ini dan menemukan
bukti bahwa masalah tersebut benar-benar terjadi.

Lanjutkan dengan pertanyaan tentang upaya sebelumnya:

“Apa yang sudah dicoba?”, “Siapa yang mengerjakannya:”,

“Berapa lama upaya itu berlangsung?”, dan “Mengapa belum

dilanjutkan atau belum memberikan hasil yang diharapkan?”

Tanyakan pula, “Apakah ada tenggat tertentu yang membuat
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masalah ini perlu ditangani sekarang?” dan “Jika situasinya
membaik, perubahan apa yang akan Anda anggap berhasil?”
Dengan begitu, Anda dapat memahami hambatan, tingkat
urgensi, serta ukuran keberhasilan dari sudut pandang klien.
Pertanyaan semacam ini sejalan dengan pendekatan The
Mom Test, yang menekankan percakapan tentang
pengalaman aktual, bukan sekadar ketertarikan terhadap ide
layanan.

Kerangka Value Proposition Design juga membantu menyusun
hasil percakapan. Perhatikan pekerjaan yang sebenarnya
sedang berusaha diselesaikan klien, hambatan yang
membuat pekerjaan itu sulit, dan hasil yang mereka
harapkan. “Membuat katalog” mungkin bukan pekerjaan
utamanya; pekerjaan utama bisa berupa membantu calon
pembeli memahami pilihan produk. “Merapikan data”
mungkin bukan hasil akhirnya; hasil akhirnya bisa berupa
membuat pemilik usaha mengambil keputusan mingguan
tanpa menunggu berhari-hari. Rumusan seperti ini membuat
nilai jasa lebih jelas karena terhubung dengan kemajuan yang
penting bagi klien.

Setelah kebutuhan mulai terlihat, petakan kemampuan
membayar secara realistis. Jangan menyimpulkannya dari
pakaian, ukuran kantor, jumlah pengikut, atau popularitas
bisnis. Penampilan dapat menyesatkan. Usaha yang terlihat
kecil mungkin memiliki masalah bernilai tinggi dan terbiasa
membeli bantuan profesional. Sebaliknya, organisasi yang
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tampak besar dapat memiliki anggaran yang sudah terkunci,
proses pembelian yang panjang, atau kebiasaan tidak
menggunakan penyedia jasa dari luar.

Cari bukti yang lebih dekat dengan perilaku nyata. Pahami
dari mana pendapatan klien berasal, seberapa besar dan
kompleks operasi mereka, serta kegiatan apa yang paling
berpengaruh terhadap pemasukan atau penghematan biaya.
Untuk usaha berbasis proyek, perhatikan jumlah proyek yang
berjalan, frekuensi pelanggan masuk, nilai transaksi, dan
kapasitas tim. Untuk organisasi yang lebih besar, lihat
apakah masalah tersebut memengaruhi penjualan, efisiensi,
kepatuhan terhadap tenggat, atau pekerjaan beberapa orang
sekaligus. Nilai masalah tidak selalu sebanding dengan
ukuran bisnis. Hambatan pada satu proses penting dapat
jauh lebih mahal daripada masalah yang hanya membuat
sesuatu terlihat kurang rapi.

Perhatikan juga bukti dari percakapan, permintaan masuk,
prioritas kerja, dan riwayat pembelian. Tanyakan, “Apakah
pernah menggunakan bantuan profesional untuk persoalan
ini atau persoalan yang berdekatan?”, “Bagaimana proses
memilih penyedia jasa waktu itu?”, dan “Apa yang membuat
kerja sama tersebut diteruskan atau dihentikan?” Riwayat
pembelian memberi petunjuk lebih kuat daripada jawaban
“kami tertarik”. Permintaan yang datang berulang, perhatian
yang diberikan pada masalah, atau adanya tenggat yang jelas
juga dapat menunjukkan prioritas yang lebih nyata.
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Kemampuan membayar bukan hanya soal ada atau tidaknya
uang. Ia berkaitan dengan nilai masalah, prioritas saat ini,
waktu pengambilan keputusan, dan kebiasaan organisasi
dalam mengalokasikan sumber daya. Klien mungkin mampu
membayar, tetapi masalah Anda belum cukup penting
dibandingkan kebutuhan lain. Sebaliknya, klien mungkin
sangat membutuhkan bantuan, tetapi belum memiliki
anggaran, jalur keputusan, atau sumber daya yang jelas. Cari
tahu siapa yang menggunakan hasilnya, siapa yang menilai,
siapa yang menyediakan anggaran, dan siapa yang harus
dilibatkan sebelum keputusan dibuat. Orang yang paling
merasakan masalah belum tentu memiliki wewenang untuk
menyetujui pekerjaan.

Selanjutnya, nilai kemudahan akses Anda terhadap kelompok
tersebut. Apakah Anda dapat menemukan mereka melalui
jaringan yang sudah ada, komunitas profesi, konten yang
Anda buat, atau rujukan? Apakah mereka mudah dihubungi
dengan cara yang wajar! Apakah Anda memiliki bahasa,
pengalaman, atau pemahaman konteks kerja yang membuat
mereka lebih mudah mempercayai Anda? Kelompok yang
sangat membutuhkan jasa tetapi hampir mustahil Anda
temukan atau hubungi mungkin belum cocok sebagai fokus
awal. Akses bukan berarti mengejar orang secara agresif,
melainkan memiliki jalur yang masuk akal untuk memulai
percakapan dan membangun kredibilitas.

Pendekatan Lean Customer Development dapat membantu
Anda menguji hal ini. Lakukan percakapan singkat secara
teratur, catat pola yang muncul, lalu buat keputusan
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berdasarkan kumpulan bukti, bukan satu cerita yang paling
menarik. Setelah setiap percakapan, catat masalah yang
disebutkan, kejadian pendukung, upaya sebelumnya,
konsekuensi, tenggat, pihak pengambil keputusan, serta
tanda bahwa mereka pernah membayar bantuan serupa.
Hindari hanya menulis opini seperti “mereka suka ide
layanan ini”. Tindakan, riwayat, dan prioritas lebih berguna
untuk menentukan fokus.

Kecocokan kerja juga perlu diperiksa sejak awal. Klien yang
mampu membayar tetap dapat menjadi proyek yang
menguras diri jika cara kerjanya tidak sesuai. Amati apakah
calon klien menjelaskan kebutuhan dengan cukup terbuka,
menjawab pertanyaan penting, dan bersedia mengikuti
proses. Perhatikan cara mereka berkomunikasi, kecepatan
mengambil keputusan, serta kesediaan memberikan konteks
ketika terjadi perubahan. Ritme yang terlalu lambat atau
terlalu mendesak belum tentu salah, tetapi harus sesuai
dengan kapasitas dan cara kerja Anda.

Tanyakan bagaimana bahan kerja biasanya dikumpulkan,
siapa yang memberi umpan balik, berapa lama proses
persetujuan berlangsung, dan apakah tersedia orang yang
bertanggung jawab menjaga kelancaran proyek. Perhatikan
pula sikap mereka terhadap batas. Calon klien yang
menghargai jadwal, memahami bahwa perubahan perlu
dibicarakan, menyediakan bahan yang dibutuhkan, dan
bersedia menunjuk satu pengambil keputusan biasanya lebih
mudah diajak bekerja sama. Sebaliknya, permintaan
pekerjaan gratis yang luas, jawaban yang selalu samar,

37



perubahan arah tanpa penjelasan, bahan yang terus
terlambat, atau anggapan bahwa Anda harus selalu tersedia
merupakan sinyal risiko. Satu sinyal belum tentu cukup
untuk menolak, tetapi beberapa sinyal yang berulang perlu
dipertimbangkan bersama nilai peluangnya.

/\ Perhatian

Sebagai tindakan langsung, pilih beberapa calon klien dari
kelompok yang sedang Anda pertimbangkan, lalu lakukan
percakapan berbasis pengalaman nyata. Setelah itu, beri
nilai satu sampai lima untuk urgensi masalah, nilai atau
dampaknya, bukti kemampuan dan kebiasaan membayar,
kemudahan akses, serta kecocokan cara kerja. Jelaskan
setiap nilai dengan bukti singkat, bukan perasaan. Jika
jawaban masih penuh dugaan, lakukan percakapan
tambahan sebelum mengubahnya menjadi tawaran.
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& Tips Praktis

Pemetaan ini membantu Anda melihat bahwa klien yang
tepat bukan sekadar orang yang membutuhkan keahlian
Anda. Ia adalah kelompok yang mengalami masalah
penting, mengenali perlunya perubahan, memiliki jalur
keputusan dan sumber daya yang masuk akal, dapat Anda
jangkau, serta bersedia bekerja dengan proses yang sehat.
Dari pola tersebut, Anda dapat menyusun profil klien yang
lebih spesifik dan merumuskan satu masalah utama
dengan bahasa hasil, bukan bahasa daftar kemampuan.

2.3 Menyusun Profil Klien
Sasaran dan Rumusan Masalah
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M Definisi

Setelah memetakan kebutuhan, kemampuan membayar,
akses, dan kecocokan kerja, Anda dapat menyusun profil
klien yang lebih spesifik. Profil klien sasaran bukan sekadar
gambaran demogrdfis seperti “pemilik usaha kecil berusia
25-40 tahun” atau “perusahaan yang membutuhkan
pemasaran”. Gambaran tersebut belum menjelaskan siapa
yang perlu diajak bicara, masalah apa yang mereka alami,
atau alasan mereka bersedia membayar bantuan. Profil
yang berguna menggambarkan cara kerja klien, tanggung
jawabnya, tahap perkembangan yang sedang dilalui, serta
situasi yang membuat bantuan Anda relevan sekarang.

Mulailah dari identitas kerja klien. Tanyakan apa perannya
dalam organisasi, keputusan apa yang dapat ia ambil, hasil
apa yang menjadi tanggung jawabnya, dan apakah ia
merupakan pengguna, pemberi rekomendasi, atau
pengambil keputusan pembelian. Pemilik toko daring, kepala
pemasaran perusahaan rintisan, dan manajer operasional
klinik mungkin sama-sama membutuhkan bantuan
membuat konten, tetapi memiliki wewenang, tekanan, dan
ukuran keberhasilan yang berbeda. Orang yang bertanggung
jawab langsung atas hasil biasanya memiliki kebutuhan dan
pertimbangan pembelian yang berbeda dari orang yang
hanya diminta mencari vendor.
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Tambahkan tahap perkembangan bisnis atau pekerjaannya.
Klien mungkin baru mulai menjual, sedang bertumbuh,
meluncurkan produk, mengalami penurunan hasil, atau
membangun sistem agar operasional tidak bergantung pada
satu orang. Perhatikan juga jenis operasinya: bekerja sendiri,
memiliki tim kecil, melayani banyak pelanggan setiap hari,
menjual proyek bernilai tinggi, atau menjalankan pekerjaan
berulang. Situasi waktu ikut menentukan relevansi bantuan.
Klien yang akan meluncurkan produk dalam tiga minggu
memiliki urgensi berbeda dari klien yang sekadar ingin
memperbaiki materi promosi “suatu hari nanti”.

Gabungkan informasi tersebut menjadi kalimat yang dapat
dikenali. Daripada menulis “pemilik bisnis yang
membutuhkan desain”, rumuskan: “Pemilik usaha makanan
dengan tim kecil dan penjualan rutin yang akan membuka
kanal pemesanan baru, sehingga perlu menyiapkan materi
visual yang konsisten dalam satu bulan.” Rumusan ini belum
menjadi penawaran, tetapi sudah memperjelas siapa yang
dilayani, apa tanggung jawab atau konteks kerjanya, kapan
masalah muncul, dan mengapa bantuan dibutuhkan.
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Key Insight: ()

Selanjutnya, petakan kehidupan kerja klien dari sudut
pandangnya. Dalam Value Proposition Design, pemahaman
ini dapat dibantu dengan melihat pekerjaan yang ingin
diselesaikan, hambatan yang menggangqu, dan hasil yang
diharapkan. “Pekerjaan” tidak selalu berupa tugas teknis.
Klien mungkin ingin meluncurkan produk, meyakinkan
atasannya, mendapatkan lebih  banyak pendaftar,
mengurangi kesalahan, atau menyelesaikan pekerjaan
tanpa terus mengawasi vendor. Dengan cara ini, Anda tidak
menjual kemampuan seperti desain, penulisan, analisis
data, atau konsultasi secara terpisah dari tujuan
penggunaannyad.
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M Definisi

Tuliskan sekurang-kurangnya lima unsur dalam profil
tersebut. Tujuan klien menjelaskan perubahan yang ingin
dicapai, seperti meningkatkan pendaftar, mempercepat
proses, atau membuat penawaran lebih mudah dipahami.
Hambatan menerangkan hal yang membuat tujuan sulit
dicapai, misalnya keterbatasan waktu, tidak adanya
keahlian internal, data yang berantakan, atau pengalaman
buruk dengan penyedia jasa. Pemicu pencarian bantuan
menunjukkan kejadian yang membuat masalah perlu
ditangani sekarang. Keberatan mencakup kekhawatiran
tentang harga, waktu, kualitas, komunikasi, keamanan,
atau ketidakjelasan hasil. Terakhir, hasil yang dianggap
berharga menjelaskan keluaran atau perubahan yang
dapat dilihat, digunakan, atau diperiksa oleh klien.

Pemicu sering kali lebih konkret daripada tujuan jangka
panjang. Klien mungkin menerima keluhan pelanggan,
kehilangan peluang penjualan, memperoleh tanggung jawab
baru, menghadapi tenggat peluncuran, atau menyadari
bahwa pekerjaan yang selama ini dilakukan sendiri sudah
menghambat pertumbuhan. Keberatan bukan berarti klien
tidak menghargai keahlian Anda. Sering kali, keberatan
menunjukkan risiko yang belum dijelaskan. Karena itu,
pahami apa yang membuat mereka ragu dan informasi apa

yang mereka perlukan sebelum mengambil keputusan.
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Tuliskan hasil dengan bahasa yang dapat diamati. “Konten
lebih bagus” terlalu kabur. Hasil yang lebih jelas dapat berupa
kalender publikasi untuk satu bulan, halaman penawaran
dengan struktur pesan tertentu, laporan yang merangkum
tiga temuan utama, atau sistem kerja yang mengurangi
pengulangan langkah. Hasil tidak selalu harus berupa angka.
Yang penting, klien dapat melihat atau menggunakan
sesuatu setelah pekerjaan selesai dan memahami perubahan
yang diharapkan.

Untuk mengubah pemahaman tersebut menjadi rumusan
masalah, gunakan susunan masalah—akibat—bantuan—hasil.
Masalah menjelaskan kondisi yang menghambat klien.
Akibat menunjukkan apa yang terganggu jika kondisi itu
dibiarkan. Bantuan menerangkan bagian yang akan Anda
kerjakan. Hasil menggambarkan perubahan yang dapat
diperiksa setelah bantuan diberikan.

Contohnya: “Pemilik kursus daring sudah memiliki materi
ajar, tetapi halaman penawarannya sulit menjelaskan
manfaat program secara ringkas. Akibatnya, calon peserta
bertanya berulang kali dan banyak yang berhenti sebelum
mendaftar. Saya membantu menyusun ulang struktur pesan,
urutan informasi, dan ajakan bertindak berdasarkan bahan
yang sudah dimiliki. Hasilnya adalah halaman penawaran
yang lebih mudah dipindai dan dapat digunakan untuk
menguji respons calon peserta” Rumusan ini lebih kuat
daripada “Saya menyediakan jasa copywriting untuk bisnis
digital” karena menghubungkan kemampuan dengan situasi,
akibat, bantuan, dan hasil dari sudut pandang klien.

44



/\ Perhatian

Batasi janji pada hal yang dapat Anda kendalikan. Anda
dapat mengendalikan proses penggalian informasi, struktur
pesan, kualitas keluaran, dan ketepatan jadwal. Namun,
keputusan klien untuk menggunakan hasil pekerjaan,
kualitas produknya, harga, sumber lalu lintas, dan kondisi
pasar tetap memengaruhi dampak bisnis. Anda dapat
menyiapkan halaman penawaran yang lebih jelas, tetapi
tidak dapat menjamin jumlah penjualan tanpa mengetahui
bagaimana halaman itu digunakan dan faktor lain yang
memengaruhi keputusan pembeli. Memusatkan pesan pada
perubahan yang dapat diamati membantu Anda
menghindari janji yang tidak sehat dan membuat
penawaran lebih dipercaya.

Jika sudah memiliki beberapa profil, pilih fokus dengan
mencari pertemuan terbaik dari lima hal: kebutuhan nyata,
nilai ekonomi masalah, akses terhadap calon Klien,
kemampuan Anda, dan batas kerja yang sehat. Nilai ekonomi
tidak hanya berarti omzet besar. Pertimbangkan biaya
keterlambatan, waktu yang terbuang, peluang yang hilang,
risiko kesalahan, atau beban yang terus ditanggung orang
penting dalam organisasi Namun, masalah yang
mengganggu belum tentu layak dibeli. Klien juga perlu
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memiliki alasan untuk memprioritaskannya, kewenangan
mengambil keputusan, serta kesediaan menyediakan bahan
dan waktu.

Kemampuan membayar sebaiknya dinilai melalui perilaku
dan konteks, bukan tampilan bisnis. Perhatikan apakah calon
klien pernah mengalokasikan anggaran, membayar solusi
sebelumnya, menyediakan waktu untuk menyelesaikan
masalah, atau sudah mencoba mengatasinya dengan cara
tertentu. Kelompok yang mudah ditemui tetapi memiliki
anggaran sangat terbatas mungkin tidak cocok sebagai fokus
awal. Sebaliknya, masalah bernilai tinggi yang menuntut
respons setiap saat mungkin tidak sesuai dengan kapasitas
dan cara kerja yang ingin Anda bangun. Fokus yang baik
bukan hanya memiliki permintaan, melainkan juga
memungkinkan Anda memberikan hasil dengan mutu dan
batas kerja yang dapat dipertahankan.

Rumusan awal tetap merupakan dugaan sampai diuji.
Lakukan percakapan singkat dengan calon klien atau amati
cara mereka bekerja. Prinsip dari The Mom Test menyarankan
agar Anda menanyakan pengalaman masa lalu, bukan
pendapat yang mendorong mereka menyenangkan Anda.
Alih-alih bertanya, “Apakah Anda tertarik dengan jasa
pengelolaan konten?”, tanyakan kapan terakhir kali jadwal
konten mereka terhenti, bagaimana mereka menanganinya,
berapa banyak waktu yang terpakai, apa yang membuat
mereka mencari bantuan sekarang, apakah mereka pernah
membayar bantuan untuk masalah tersebut, dan apa yang
perlu terjadi agar proyek dianggap berhasil.
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/\ Perhatian

Hindari menyisipkan jawaban yang Anda inginkan,
misalnya, “Berarti masalah utama Anda adalah desain
yang tidak konsisten, bukan?” Biarkan klien menjelaskan
dengan bahasa mereka sendiri. Catat kejadian konkret,
akibat yang berulang, solusi yang pernah dicoba, keberatan,
dan tindakan yang sudah mereka ambil. Pendekatan
pengembangan pelanggan dari Cindy Alvarez menekankan
pencarian pola, bukan pengejaran satu jawaban yang
terdengar meyakinkan. Bandingkan kelompok mana yang
paling sering mengalami masalah serupa, siapa yang
paling jelas menyebutkan dampaknya, pemicu apa yang
berulang, dan bantuan apa yang bersedia mereka
pertimbangkan. Jika setiap orang memiliki masalah
berbeda, segmen Anda mungkin terlalu luas atau layanan
Anda belum cukup fokus.
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& Tips Praktis

Sebagai tindakan awal, lakukan tiga percakapan dalam
tujuh hari dengan orang yang mendekati profil sasaran.
Jangan menjual terlebih dahulu. Tanyakan pengalaman,
dampak terhadap pekerjaan, cara mengatasi masalah,
alasan mencari atau tidak mencari bantuan, serta hasil
yang dianggap bernilai. Setelah itu, tulis satu kalimat profil
klien dan satu rumusan masalah dengan susunan
masalah—akibat-bantuan—hasil. ~ Bandingkan  tulisan
tersebut dengan percakapan yang terjadi. Jika bahasanya
tidak terdengar seperti bahasa klien, perbaiki. Fokus awal
yang baik adalah masalah yang berulang dalam
pengalaman nyata, bernilai untuk diselesaikan, dapat Anda
jangkau dan kerjakan, serta memungkinkan Anda bekerja
dengan batas yang sehat.

Key Takeaways

Key Insight: ()

Berangkat dari percakapan dengan calon klien, arahkan
perhatian dari permintaan permukaan menuju masalah
yang berulang dan hasil yang mereka anggap bernilai.
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Mulailah dari situasi yang terus terjadi, bukan dari
kelompok yang sekadar menarik bagi Anda. Tanyakan
siapa yang paling terdampak, mengapa masalah itu perlu
ditangani sekarang, dan perubahan apa yang akan
membuat bantuan Anda berarti.

Nilai kelayakan masalah melalui urgensi, dampak hasil,
kemampuan dan kemauan membayar, akses untuk
menjangkau klien, serta kecocokan cara kerja. Masalah
yang besar tetap berisiko jika klien tidak siap bertindak,
tidak memiliki anggaran, atau tidak dapat mendukung
prosesnya.

Susun profil berdasarkan cara kerja, tanggung jawab,
tahap perkembangan, pemicu kebutuhan, dan konteks
keputusan—bukan hanya usia, lokasi, atau jenis usaha.
Profil yang baik membantu Anda mengenali siapa yang
perlu diajak bicara dan siapa yang sebaiknya tidak
menjadi prioritas.

Tetapkan satu kelompok klien prioritas dan satu masalah
utama yang cukup jelas nilainya untuk ditawarkan pada
tahap pengemasan layanan. Rumuskan masalah tersebut
dengan menghubungkan kondisi saat ini, akibatnya,
bantuan yang dibutuhkan, dan hasil yang diharapkan.
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Anda tidak perlu melayani semua orang untuk memulai
dengan kuat. Fokus yang lebih sempit membantu Anda
memahami kebutuhan secara jujur, menjangkau klien yang
tepat, dan bekerja dengan batas yang sehat.
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Bab 3: Mengemas
Keahlian Menjadi
Rangkaian Layanan

3.1 Dari Keahlian ke Hasil yang
Dibeli Klien

Banyak penyedia jasa memulai penawaran dengan
menyebutkan keahlian: desain grafis, penulisan, pengelolaan
media sosial, pembuatan situs web, riset, atau konsultasi.
Keahlian memang merupakan modal awal, tetapi klien
biasanya tidak membeli keahlian sebagai sesuatu yang
berdiri sendiri.

%

Key Insight: Mereka membeli perubahan yang diharapkan
terjadi setelah keahlian itu digunakan.
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M Definisi

Untuk memperjelas nilai layanan, bedakan empat lapisan.
Keahlian adalah kemampuan yang Anda miliki. Aktivitas
kerja adalah tindakan yang Anda lakukan dengan
kemampuan tersebut. Keluaran adalah sesuatu yang selesai
dan dapat diserahkan kepada klien. Hasil adalah
perubahan yang dirasakan, digunakan, atau menjadi lebih
mudah dicapai klien setelah menerima keluaran tersebut.

Misalnya, seorang spesialis konten memiliki keahlian
menulis dan menyusun strategi. Aktivitas kerjanya dapat
mencakup wawancara klien, analisis pesaing, penulisan
naskah, dan penyusunan kalender publikasi. Keluarannya
berupa sepuluh naskah media sosial, kalender konten empat
minggu, dan panduan gaya bahasa. Namun, hasil yang
dirasakan klien mungkin berupa tim yang tidak lagi
kebingungan menentukan topik mingguan dan memiliki
bahan komunikasi yang siap digunakan. Keahlian serta
aktivitas menjelaskan pekerjaan Anda; keluaran dan hasil
menjelaskan alasan pekerjaan itu penting bagi klien.

Dalam Value Proposition Design, Alexander Osterwalder, Yves

Pigneur, Greg Bernarda, dan Alan Smith mengajak penyedia

layanan melihat pekerjaan vyang ingin diselesaikan

pelanggan, hambatan yang mereka alami, dan hasil yang

mereka harapkan. Kerangka ini membantu Anda berpindah

dari pertanyaan “Apa yang bisa saya kerjakan?” ke
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pertanyaan yang lebih berguna: “Pekerjaan apa yang ingin
diselesaikan klien, apa yang membuatnya sulit, dan
perubahan apa yang akan memperbaiki keadaan mereka?”

Ambil contoh pemilik usaha kecil yang berkata, “Saya butuh
desain ulang situs web.” Permintaan itu belum tentu
merupakan masalah sebenarnya. Ia mungkin kesulitan
menjelaskan layanan, menerima terlalu banyak pertanyaan
yang tidak relevan, atau kehilangan calon pelanggan karena
informasi penting sulit ditemukan. Jika Anda hanya menjual
“desain situs web”, penawaran akan terdengar seperti daftar
kemampuan. Jika dikaitkan dengan masalah, layanan dapat
dijelaskan sebagai “menata ulang halaman utama dan
halaman layanan agar calon pelanggan lebih cepat
memahami pilihan yang tersedia dan mengetahui langkah
berikutnya.” Keluaran tetap perlu disebutkan, tetapi posisinya
sebagai cara untuk membantu mencapai hasil yang lebih
berarti.

Merumuskan janji yang dapat dipercaya

Janji layanan dapat dirumuskan dengan menggabungkan tiga
unsur: masalah yang ditangani, sasaran perubahan, dan
batas hasil yang dapat Anda kendalikan. Contohnya: “Saya
membantu konsultan independen yang memiliki banyak
layanan tetapi sulit menjelaskannya, dengan menyusun satu
halaman penawaran yang membuat layanan utama, proses
kerja, dan langkah pembelian lebih mudah dipahami.”
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Janji ini lebih kuat daripada “Saya membantu membuat
copywriting yang menarik” karena menyebutkan konteks
klien, perubahan yang dibantu, dan keluaran utama. Pada
saat yang sama, janji tersebut tidak menjamin sesuatu di luar
kendali Anda, seperti jumlah penjualan tertentu. Anda
memperjelas pesan dan menyusun halaman penawaran;
Anda tidak dapat menjamin setiap pembaca akan membeli.

Klien tetap memengaruhi kualitas hasil akhir melalui harga,
tindak lanjut, reputasi, kondisi pasar, dan cara mereka
menjalankan rekomendasi. Karena itu, bedakan hasil yang
dapat Anda pengaruhi dari hasil yang sepenuhnya
bergantung pada klien. Anda dapat mengendalikan kualitas
analisis, ketepatan keluaran, kejelasan rekomendasi,
ketepatan waktu, dan konsistensi proses. Anda dapat
membantu klien memiliki pilihan yang lebih jelas, sistem
yang lebih rapi, atau bahan yang lebih siap digunakan.

A\ Perhatian: Namun, Anda tidak dapat
mengendalikan apakah klien menyediakan data
yang benar, merespons tepat waktu, menerapkan
saran, atau mencapai angka pendapatan tertentu.

Gunakan kata-kata seperti “membantu memperjelas”,
“menghasilkan”, “menyusun’”, “menyiapkan”, atau
“mempercepat proses pengambilan keputusan” ketika hasil
masih dipengaruhi faktor lain. Hindari janji seperti “pasti

» o«

meningkatkan penjualan”, “menjamin halaman berada di
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peringkat pertama”, atau “membuat semua masalah
operasional selesai”. Janji semacam itu dapat menimbulkan
harapan keliru dan menarik klien yang mengharapkan
keajaiban, bukan kerja sama yang realistis. Batas yang jujur
tidak mengecilkan nilai layanan; justru membuat janji lebih
dapat dipercaya.

Memilih bentuk layanan yang sesuai

Setelah hasil awal dirumuskan, pilih bentuk layanan yang
sesuai dengan sifat pekerjaan. Layanan berbasis hasil lebih
tepat ketika keluaran dan ruang lingkup dapat didefinisikan
sejak awal. Contohnya adalah audit situs web dengan laporan
rekomendasi, penyusunan identitas visual dasar, pembuatan
halaman penawaran, penyuntingan satu laporan, atau
pembuatan kalender konten untuk periode tertentu. Anda
dapat menjelaskan apa yang dikerjakan, apa yang diterima
klien, berapa lama proses berlangsung, dan kapan pekerjaan
dianggap selesai.

Model ini memberi kejelasan kepada kedua pihak. Klien
mengetahui apa yang dibeli, sedangkan Anda dapat
memperkirakan beban kerja, kapasitas, dan biaya
pengerjaan. Harga pun lebih mudah dibicarakan berdasarkan
nilai dan cakupan, bukan sekadar jumlah jam. Namun,
“berbasis hasil” tidak berarti menjanjikan dampak bisnis
yang tidak dapat dikendalikan. Yang dijanjikan adalah
keluaran konkret dan perubahan yang masuk akal untuk
dibantu.
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Layanan berbasis waktu lebih sesuai ketika kebutuhan
belum sepenuhnya dapat dipetakan atau pekerjaan
berkembang melalui proses. Pendampingan mingguan,
konsultasi strategis, sesi pemecahan masalah, supervisi, dan
dukungan berkelanjutan sering termasuk kategori ini. Klien
mungkin belum mengetahui pertanyaan yang akan muncul
pada bulan berikutnya, dan Anda perlu menyesuaikan
pembahasan berdasarkan data, keputusan, atau hambatan
baru.

Meski demikian, layanan berbasis waktu tidak boleh terbuka
tanpa batas. Tetapkan durasi setiap sesi, jumlah sesi, kanal
komunikasi, waktu respons, jenis bantuan yang termasuk,
serta hal-hal yang dianggap pekerjaan tambahan. Jual,
misalnya, paket pendampingan empat minggu dengan empat
sesi dan rangkuman keputusan, bukan “bantuan kapan saja”.
Setelah kebutuhan klien lebih jelas, layanan ini dapat
diarahkan menjadi layanan berbasis hasil yang lebih spesifik.

Ada pula layanan campuran yang menggabungkan kedua
bentuk tersebut ketika cara kerja memang memerlukannya.
Anda dapat melakukan audit dengan keluaran berupa
laporan, lalu menyediakan dua sesi konsultasi untuk
membahas penerapannya. Keluaran utama tetap jelas,
sementara waktu konsultasi memberi ruang untuk
pertanyaan yang belum dapat diprediksi. Gunakan bentuk
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campuran karena sesuai dengan proses kerja, bukan sebagai
alasan untuk memasukkan semua permintaan ke dalam satu
paket.

Memeriksa kelayakan layanan

Sebelum menawarkan layanan, periksa kesesuaian antara
masalah sasaran, hasil yang dijanjikan, kemampuan, durasi,
dan sumber daya yang tersedia. Masalah tersebut harus
benar-benar berkaitan dengan keahlian Anda. Hasil yang
dijanjikan harus dapat dibantu melalui keluaran yang Anda
kerjakan. Durasi perlu mencakup waktu produksi,
komunikasi, revisi, dan menunggu bahan dari klien. Pastikan
pula Anda memiliki perangkat, informasi, bantuan, serta
kapasitas yang cukup untuk menjaga kualitas.

Saring rancangan yang terlalu umum, seperti “membantu
bisnis berkembang” atau “menyediakan solusi kreatif”. Klien
tidak tahu apa yang dibeli, sementara Anda berisiko
menerima permintaan yang terlalu beragam. Waspadai pula
layanan yang terlalu bergantung pada keputusan klien,
misalnya menjanjikan transformasi besar ketika klien belum
tentu menyediakan data, menerapkan rekomendasi, atau
menyetujui materi tepat waktu. Terakhir, hindari layanan
yang menjanjikan hasil di luar kendali penyedia jasa, seperti
angka penjualan, popularitas, atau pertumbuhan tertentu
tanpa mempertimbangkan faktor lain.
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Gagasan Michael E. Gerber dalam The E-Myth Revisited juga
relevan: usaha jasa tidak boleh hanya bergantung pada
kemampuan Anda untuk mengerjakan setiap permintaan
dengan baik. Layanan perlu dipandang sebagai proses yang
dapat dikenali, diulang, dan diperbaiki. Ini tidak berarti
pekerjaan harus kaku. Anda hanya perlu memiliki cara yang
konsisten untuk mengubah masalah tertentu menjadi
keluaran dan hasil tertentu.
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& Tips Praktis

Sebagai tindakan, pilih satu keahlian yang paling sering
Anda gunakan. Dalam sekitar tiga puluh menit, tuliskan
kemampuan Anda, aktivitas kerja yang biasanya dilakukan,
keluaran yang dapat diserahkan, dan perubahan yang
dirasakan klien. Lalu rumuskan janji dengan pola: Saya
membantu [sasaran klien] yang mengalami [masalah]
untuk [sasaran perubahan] melalui [keluaran utamag],
dengan batas [hal yang tidak dijanjikan].

Bacakan kalimat itu seolah-olah sedang menjelaskannya
kepada calon klien. Jika terdengar terlalu luas, teknis, atau
menjanjikan sesuatu yang tidak dapat Anda kendalikan,
persempit. Kejelasan hasil menjadi fondasi; tahap
berikutnya adalah mengubah fondasi tersebut menjadi
struktur layanan yang mudah dipahami, ditawarkan, dan
dikelola.

3.2 Menyusun Struktur Layanan
yang Jelas dan Bertingkat

Kejelasan hasil menjadi fondasi; tahap berikutnya adalah
mengubah fondasi tersebut menjadi struktur layanan yang
mudah dipahami, ditawarkan, dan dikelola.
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Key Insight: () Hasil layanan baru benar-benar jelas ketika
klien dapat membayangkan apa yang akan diterima,
kapan menerimanya, dan keputusan apa yang perlu dibuat
sepanjang proses.

Karena itu, hindari uraian seperti “membantu meningkatkan
kualitas konten” atau “memberikan strategi sesuai
kebutuhan”. Kalimat tersebut menyatakan niat, tetapi belum
menunjukkan bentuk pekerjaan yang dapat diperiksa.
Ketidakjelasan sering memicu pertanyaan berulang,
ekspektasi yang berbeda, dan perdebatan tentang pekerjaan
yang sebenarnya termasuk dalam layanan.

Mulailah dengan menetapkan keluaran yang nyata. Keluaran
dapat berupa laporan audit, naskah final, rancangan
halaman, kalender konten, sesi pelatihan, peta proses, daftar
rekomendasi, atau konfigurasi alat. Tanyakan, “Jika layanan
ini selesai, apa yang dapat dilihat, digunakan, atau
diputuskan oleh klien?” Jawabannya harus spesifik sekaligus
menunjukkan bentuk penyampaiannya.

Audit situs web, misalnya, bukan sekadar “masukan untuk
memperbaiki situs”. Keluaran yang lebih jelas adalah laporan
berisi temuan pada lima halaman utama, prioritas
berdasarkan dampak dan kemudahan pengerjaan, serta sesi
pembahasan selama 60 menit. Jika Anda menulis ulang
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halaman, sebutkan jumlah halaman dan bentuk
penyerahannya: dokumen teks, desain visual, tautan berkas
kerja, atau perubahan langsung di sistem klien.

Setiap keluaran juga perlu memiliki ukuran yang membatasi
pekerjaan. Gunakan jumlah halaman, kanal, sesi, temuan,
kata, atau aset. Ukuran membantu Anda memperkirakan
beban kerja dan membantu klien memahami apa yang
sebenarnya dibeli. Tanpa ukuran, permintaan tambahan
mudah dianggap sebagai bagian wajar dari pekerjaan.

Susun pula proses dalam urutan yang dapat diikuti. Tahap
pertama adalah pemahaman awal, yaitu mengumpulkan
tujuan, bahan, konteks, akses, dan batasan. Tahap kedua
adalah pengerjaan inti, ketika informasi tersebut diolah
menjadi keluaran. Tahap ketiga adalah peninjauan, saat klien
memeriksa hasil berdasarkan kriteria yang telah disepakati.
Tahap keempat adalah perbaikan, ketika Anda menanggapi
masukan yang masih berada dalam cakupan. Tahap terakhir
adalah penyerahan akhir, yaitu klien menerima versi final
beserta penjelasan penggunaannya.

Proses sederhana seperti ini dapat selesai dalam satu atau
dua minggu, sedangkan layanan yang lebih mendalam dapat
memberi beberapa hari atau pertemuan untuk setiap tahap.
Alur yang terlihat mengurangi pertanyaan seperti, “Sekarang
sudah sampai mana?” tanpa membuat layanan menjadi
rumit.
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Tuliskan juga keputusan yang perlu dibuat klien dan kapan
keputusan itu dibutuhkan. Proyek dapat bergantung pada
pilihan sasaran utama, persetujuan arah konsep, pemberian
akses, penentuan prioritas, atau konfirmasi versi yang akan
dikembangkan. Contohnya, klien memilih satu dari dua arah
pesan pada hari kedua, menyetujui daftar halaman sebelum
pengerjaan dimulai, atau mengirimkan satu rangkaian
masukan yang telah dikonsolidasikan dalam dua hari kerja
setelah peninjauan. Dengan begitu, ketergantungan proyek
terlihat sejak awal dan keterlambatan tidak otomatis
dianggap sebagai kegagalan penyedia jasa.

Gagasan dalam Value Proposition Design tentang pekerjaan,
hambatan, dan hasil pelanggan dapat membantu Anda
memilih keluaran. Setiap keluaran sebaiknya membantu
klien menyelesaikan pekerjaan tertentu, mengurangi
hambatan, atau bergerak menuju hasil yang diinginkan.
Jangan menambah keluaran hanya karena Anda mampu
mengerjakannya. Pertanyakan apakah keluaran tersebut
membantu klien mengambil keputusan, menghemat waktu,

mengurangi risiko, atau menggunakan hasil utama dengan
lebih baik.
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Definisi: g Setelah struktur dasar terbentuk, tentukan
tingkatan layanan. Tingkatan bukan tiga layanan yang
sama sekali berbeda, melainkan pilihan dengan inti hasil
yang sama dan perbedaan yang mudah dijelaskan.
Perbedaan dapat terletak pada cakupan, kedalaman
analisis, jumlah keluaran, intensitas pendampingan, atau
kecepatan pengerjaan. Klien seharusnya dapat memahami
alasan memilih tingkat tertentu tanpa membaca daftar
pekerjaan yang panjang.

Contohnya, layanan audit situs dapat memiliki tiga tingkat.
Tingkat pertama mencakup pemeriksaan lima halaman dan
laporan ringkas tanpa pertemuan lanjutan. Tingkat kedua
mencakup sepuluh halaman, analisis lebih mendalam,
laporan prioritas, dan satu sesi pembahasan. Tingkat ketiga
mencakup pemeriksaan yang lebih luas, rekomendasi
terperinci, sesi tambahan, serta pendampingan saat
perbaikan diterapkan. Semua tingkat tetap memiliki inti
hasil yang sama: membantu klien memahami dan
memprioritaskan perbaikan situs.
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Perhatian: 4\ Tingkatan juga dapat dibedakan
berdasarkan kecepatan. Paket standar mungkin selesai
dalam sepuluh hari kerja, sedangkan paket prioritas selesai
dalam lima hari kerja jika bahan tersedia tepat waktu.
Namun, jangan menawarkan kecepatan yang melebihi
kapasitas. Jika pengerjaan cepat menuntut kerja malam,
mengganggu proyek lain, atau menurunkan kualitas,
tingkat tersebut belum layak dijual.

Jaga konsistensi melalui standardisasi. Michael E. Gerber
dalam The E-Myth Revisited menekankan pentingnya
merancang cara kerja yang dapat diulang, bukan
menciptakan proses baru untuk setiap klien. Bagian inti
layanan sebaiknya memiliki urutan, keluaran, dan titik
pemeriksaan yang konsisten. Penyesuaian tetap boleh
dilakukan, tetapi harus berada dalam batas yang telah
ditentukan, bukan mengubah seluruh layanan.

Setiap tingkat perlu menjawab aturan operasional yang sama:
berapa lama durasinya, kapan pekerjaan dimulai, berapa
lama waktu tanggapan Anda, berapa kali pertemuan, berapa
putaran perbaikan, dan apa yang harus disediakan klien.
“Dua minggu” masih kabur. Uraian yang lebih jelas adalah:
durasi berlangsung selama sepuluh hari kerja sejak bahan
lengkap dan pembayaran awal diterima; pesan dijawab
maksimal satu hari kerja; layanan mencakup satu pertemuan
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awal dan satu pertemuan pembahasan; klien mengirimkan
masukan paling lambat dua hari kerja setelah draf diterima;
dan layanan mencakup dua putaran perbaikan.

Jelaskan perbaikan berdasarkan jenis perubahan, bukan
hanya jumlahnya. Satu putaran berarti satu kumpulan
masukan yang dikirim bersamaan untuk menyesuaikan
keluaran dengan kesepakatan awal. Perubahan arah, sasaran,
bahan utama, atau format setelah persetujuan awal bukan
perbaikan biasa. Perubahan tersebut dapat memperluas
ruang lingkup dan hanya dilakukan setelah pekerjaan
tambahan, biaya, serta jadwalnya disetujui.

Bedakan dengan tegas pekerjaan yang termasuk, tidak
termasuk, dan memerlukan persetujuan tambahan. Yang
termasuk adalah pekerjaan yang sudah dihitung dalam
harga, seperti satu sesi awal, pemeriksaan sejumlah halaman,
dua putaran perbaikan, dan penyerahan berkas akhir. Yang
tidak termasuk adalah pekerjaan di luar layanan, seperti
pengelolaan iklan, penulisan materi di luar jumlah yang
disepakati, atau pelatihan untuk tim besar. Pekerjaan yang
memerlukan persetujuan tambahan adalah kebutuhan yang
masih relevan, tetapi belum tercakup dalam harga, cakupan,
atau jadwal awal.

Tanggung jawab klien juga harus tertulis. Klien perlu
menyediakan bahan, akses, informasi merek, data
pendukung, dan satu pengambil keputusan. Masukan dari
beberapa pihak perlu disatukan sebelum dikirim. Jika bahan
atau tanggapan terlambat, jadwal dapat bergeser. Aturan ini
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bukan wuntuk menyalahkan klien, melainkan untuk
menunjukkan bahwa hasil yang baik membutuhkan kerja
dari kedua pihak.

Sebelum menawarkan struktur tersebut, bacalah seolah-olah
Anda adalah calon klien. Apakah orang yang belum mengenal
proses Anda dapat menjelaskan hasil, bentuk penyerahan,
durasi, jumlah pertemuan, batas perbaikan, keputusan yang
harus dibuat, dan tanggung jawabnya? Apakah Anda dapat
memperkirakan waktu pengerjaan tanpa membuat
pengecualian baru pada setiap proyek? Jika belum,
sederhanakan lagi.

Sebagai tindakan, pilih satu keahlian yang paling sering
Anda tawarkan. Tulis satu rancangan layanan yang memuat
hasil utama, keluaran terukur, lima tahap proses, bentuk
penyerahan, durasi, waktu tanggapan, jumlah pertemuan,
jumlah putaran perbaikan, tanggung jawab klien, serta
pekerjaan yang termasuk, tidak termasuk, dan memerlukan
persetujuan tambahan. Buat satu atau dua tingkat lain hanya
jika perbedaannya dapat dijelaskan melalui cakupan,
kedalaman, pendampingan, atau kecepatan tanpa mengubah
inti hasil. Pilihan yang lebih sedikit tetapi jelas akan
memudahkan klien memilih dan membantu Anda
menghitung beban kerja.
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3.3 Mengendalikan Pilihan
Tambahan dan Menetapkan
Layanan Utama

M Definisi

Setelah struktur layanan tersusun, langkah berikutnya
adalah mengendalikan batasnya. Layanan yang baik
bukan layanan yang menerima semua permintaan,
melainkan layanan yang memiliki pusat gravitasi yang
jelas: satu masalah utama, satu hasil yang dijanjikan, dan
satu cara kerja yang dapat diulang dengan kualitas yang
relatif konsisten. Batas ini membantu calon klien
memahami apa yang dibeli dan membantu Anda menjaga
waktu, mutu, serta keuntungan.

Pilihan tambahan memang dapat meningkatkan nilai
transaksi. Klien yang memesan penulisan halaman situs,
misalnya, mungkin juga membutuhkan riset kata kunci,
desain tampilan, pengunggahan ke sistem, foto, atau
pengelolaan iklan. Namun, tidak semua kebutuhan tersebut
layak ditempelkan pada layanan utama. Jika setiap
permintaan dimasukkan, Anda tidak lagi hanya
menghasilkan keluaran utama. Anda juga menjadi
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koordinator banyak pekerjaan, menunggu banyak pihak, dan
menanggung risiko dari proses yang belum tentu Anda
kuasai.

Key Insight: )

Gunakan pertanyaan inti berikut: apakah tambahan ini
memperkuat hasil utama atau mengubah tujuan layanan?
Tambahan yang baik membuat hasil lebih mudah
digunakan, lebih lengkap, atau lebih mudah diterapkan
tanpa mengubah sasaran klien, tahapan inti, dan cara
keberhasilan dinilai. Pada layanan audit halaman
penjualan, misalnya, sesi penjelasan hasil audit atau
pemeriksaan ulang setelah perbaikan masih berhubungan
langsung dengan tujuan awal. Keduanya membantu klien
memahami dan memperbaiki hambatan pada halaman
tersebut.

Sebaliknya, pembuatan ulang seluruh situs, pengelolaan
iklan, atau produksi video promosi memiliki tujuan, keahlian,
dan alur kerja yang berbeda. Pekerjaan itu mungkin bernilai,
tetapi bukan tambahan kecil. Masukkan sebagai layanan
terpisah, kerjakan bersama pihak lain dengan batas
tanggung jawab yang jelas, atau jadwalkan setelah layanan
utama selesai. Jangan menjual pekerjaan baru dengan nama
“tambahan”, lalu mengerjakannya menggunakan waktu dan
energi yang tidak pernah dihitung.
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Kerangka Value Proposition Design dapat membantu
menyaring pilihan tersebut. Tanyakan pekerjaan apa yang
sedang berusaha diselesaikan klien, hambatan apa yang
menghalanginya, dan hasil apa yang akan membuat
pekerjaan itu lebih mudah atau lebih berhasil. Tambahan
layak dipertahankan jika hubungannya dengan ketiga hal
tersebut cukup dekat. Jika tambahan muncul semata-mata
karena Anda kebetulan mampu mengerjakannya, bukan
karena diperlukan untuk mencapai hasil utama,
pertimbangkan untuk mengeluarkannya dari penawaran.

M Definisi

Dalam praktiknya, tambahan yang paling mudah
dikendalikan biasanya hadir dalam empat bentuk.
Pertama, tambahan kedalaman, seperti analisis yang lebih
rinci atau jumlah halaman yang lebih banyak. Kedua,
tambahan pendampingan, seperti sesi konsultasi, pelatihan
singkat, atau panduan penggunaan. Ketiga, tambahan
kecepatan, berupa jadwal prioritas jika kapasitas
memungkinkan. Keempat, tambahan penerapan ringan,
seperti memasukkan hasil ke satu sistem yang sudah
disiapkan. Semua bentuk ini tetap memerlukan batas
jumlah, waktu, dan keluaran, tetapi biasanya tidak
mengubah rancangan inti layanan.
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/\ Perhatian

Waspadai tambahan yang menuntut koordinasi besar.
Risikonya meningkat ketika Anda harus menunggu bahan
dari banyak orang, bekerja dengan beberapa penyedia jasa,
menerima  keputusan dari banyak pihak, atau
menyesuaikan hasil dengan sistem yang belum pernah
digunakan. Ketergantungan tersebut dapat menggeser
jadwal meskipun keterlambatan bukan berasal dari Anda.
Tunda pula tambahan yang prosesnya belum dikuasai.
Proyek klien bukan tempat pertama untuk menguji layanan
yang belum memiliki alur, perkiraan waktu, dan standar
hasil yang jelas.
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A\ Perhatian

Layanan mulai melebar ketika sasaran klien berubah di
tengah proses. Klien semula meminta strategi konten, lalu
meminta Anda mengelola seluruh media sosial. Pelebaran
juga terjadi ketika keluaran dinyatakan dengan istilah
tanpa batas, seperti “semua materi yang diperlukan’,
“sampai benar-benar bagus’, atau “perbaiki apa pun yang
kurang” Tanda lainnya adalah banyak pihak yang
memberi keputusan dengan pendapat berbeda dan
perbaikan yang terus muncul setelah hasil sebelumnya
disetujui.  Permintaan-permintaan  tersebut mungkin
tampak kecil, tetapi akumulasinya dapat mengubah proyek
secara menyeluruh.

Saring setiap permintaan baru dengan empat pertanyaan.
Apakah permintaan ini langsung membantu hasil yang
tertulis dalam layanan? Apakah keluaran, jumlah, dan kriteria
selesainya dapat dijelaskan? Apakah permintaan ini dapat
dikerjakan dalam proses dan durasi yang telah disepakati?
Apakah tanggung jawab serta dampaknya terhadap harga
dan jadwal sudah jelas? Jika semua jawabannya ya,
permintaan itu kemungkinan masih termasuk cakupan,
selama batasnya ditulis secara spesifik.

Jika hanya sebagian jawabannya vya, jangan langsung

menyetujui atau menolaknya. Jelaskan konsekuensinya.

Permintaan tersebut mungkin dapat dikerjakan dengan
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penyesuaian jadwal, biaya, jumlah keluaran, atau tanggung
jawab. Jika kaitannya dengan hasil utama masih kuat tetapi
kapasitas saat ini tidak tersedia, jadwalkan ulang. Jika
permintaan membutuhkan tujuan, proses, atau pihak baru,
jadikan pekerjaan terpisah. Kalimat yang dapat digunakan
adalah, “Permintaan ini berada di luar keluaran yang kita
sepakati karena mencakup pengelolaan setelah materi
selesai. Saya dapat mengusulkan pekerjaan lanjutan dengan
jadwal dan ruang lingkup tersendiri.”

Selain menilai daya tarik layanan bagi klien, nilai juga
kemampuan Anda mengelolanya. Beri nilai satu sampai lima
untuk kecocokan dengan masalah sasaran, kejelasan
keluaran, kendali atas proses, dan beban pengelolaan.
Layanan yang cocok dengan masalah sasaran tetapi memiliki
keluaran kabur perlu diperbaiki sebelum ditawarkan.
Layanan dengan keluaran jelas tetapi bergantung pada
banyak pihak tetap berisiko. Rancangan dengan nilai tinggi
pada keempat ukuran lebih layak menjadi pusat penawaran
karena manfaatnya dapat dijelaskan dan prosesnya lebih
mudah dikendalikan.
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Key Insight: ()

Gagasan Michael E. Gerber dalam The E-Myth Revisited
relevan untuk keputusan ini: pekerjaan perlu dirancang
sebagai proses yang dapat diulang, bukan selalu dimulai
dari improvisasi. Pilih tambahan yang dapat dimasukkan
ke alur kerja standar. Kebutuhan klien boleh berbeda, tetapi
perbedaannya harus berada dalam variasi yang dapat
Anda kendalikan. Jika setiap klien membutuhkan cara
pengerjaan yang sepenuhnya berbeda, Anda belum
memiliki layanan terkemas; Anda masih memiliki
kumpulan pekerjaan lepas.

Key Insight: )

Dengan hasil penyaringan tersebut, tetapkan satu layanan
utama. Pilih layanan yang paling dekat dengan masalah
yang sering Anda pahami, memiliki hasil yang mudah
dijelaskan, dapat dikerjakan dengan kapasitas saat ini, dan
memberi pengalaman yang ingin Anda ulang. Tambahkan
paling banyak satu atau dua pilihan pendukung bila pilihan
itu membantu klien mengambil keputusan atau
menerapkan hasil. Contohnya, layanan utama berupa audit
dan rencana perbaikan, dengan pilihan sesi pendampingan
penerapan dan pemeriksaan ulang. Anda tidak perlu
menampilkan seluruh kemampuan yang dimiliki.
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Layanan lain dapat dihentikan atau ditunda dengan alasan
yang jelas: belum cukup sering dikerjakan, membutuhkan
koordinasi tinggi, tidak cocok dengan klien sasaran, tidak
menguntungkan dibanding beban waktunya, atau
mengaburkan hasil utama. Menunda bukan berarti menutup
peluang selamanya. Anda sedang melindungi kapasitas agar
layanan utama menghasilkan pengalaman, bukti manfaat,
dan proses yang lebih kuat. Setelah layanan tersebut stabil,
tinjau kembali apakah layanan lain pantas dikembangkan.

Gagasan Allan Dib dalam The 1-Page Marketing Plan juga
membantu menempatkan pilihan ini dalam perjalanan klien.
Layanan utama sebaiknya menjadi tawaran awal yang mudah
dipahami. Pilihan tambahan dapat ditawarkan setelah
kebutuhan utama terlihat atau setelah hasil pertama
diberikan. Alurnya menjadi lebih wajar: klien memilih
layanan utama, menerima hasil, lalu mempertimbangkan
dukungan lanjutan bila memang diperlukan.
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& Tips Praktis

Sebagai tindakan akhir, tulis semua layanan dan tambahan
yang ingin Anda tawarkan. Nilai masing-masing
berdasarkan kecocokan masalah, kejelasan keluaran,
kendali proses, dan beban pengelolaan. Pilih rancangan
dengan nilai keseluruhan paling kuat sebagai layanan
utama. Pertahankan hanya satu atau dua tambahan yang
langsung memperkuat hasilnya. Untuk pilihan yang tersisa,
tulis apakah akan dihentikan, dijadwalkan ulang,
dipisahkan sebagai layanan lain, atau ditinjau kembali
setelah kapasitas dan proses Anda lebih siap.

Key Takeaways

» «

e Jangan menawarkan “desain grafis”, “penulisan”, atau
“pengelolaan media sosial” sebagai keahlian yang berdiri
sendiri. Kemas keahlian itu menjadi hasil yang dapat
dibeli, misalnya paket peluncuran konten dengan
kalender editorial, naskah, desain, dan jadwal publikasi.

e Buat layanan mudah dibayangkan dan diperiksa. Jelaskan
keluaran, cakupan, jumlah revisi, durasi, tahapan, serta
keputusan yang perlu dibuat klien. Ganti janji kabur
seperti “meningkatkan kualitas konten” dengan bentuk
kerja yang konkret.
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e Tetapkan satu pusat gravitasi untuk layanan utama: satu
masalah, satu hasil, dan satu cara kerja yang dapat
diulang. Jika Anda membantu menyiapkan situs web,
nyatakan dengan tegas apakah riset, penulisan, desain,
pengembangan, dan pemeliharaan termasuk di dalamnya.

e Pisahkan kebutuhan inti dari pilihan tambahan. Audit
konten, konsultasi lanjutan, atau pengelolaan bulanan
dapat menjadi add-on agar paket dasar tetap jelas dan
terkendali.

» Rancang satu sampai tiga rangkaian layanan, kemudian
pilih satu yang paling mudah dijelaskan, ditawarkan, dan
dikelola secara konsisten. Layanan utama tidak perlu
paling lengkap; pilih yang nilai, alur, dan batasnya paling
kuat.

Dengan kerangka ini, kemas satu keahlian yang paling ingin
Anda monetisasi menjadi layanan yang bisa dipahami tanpa
penjelasan panjang. Uji rancangan tersebut pada calon klien,
lalu gunakan pengalaman nyata untuk memperbaiki
keluaran, batas, dan prosesnya.
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Bab 4: Menetapkan
Harga, Uang Muka, dan
Kapasitas Kerja

4.1 Menghitung Harga yang Layak
dan Menguntungkan

Harga jasa bukan sekadar hasil perkalian jumlah jam dengan
tarif per jam.

Key Insight: ()

Waktu tetap penting untuk memastikan pekerjaan
menguntungkan, tetapi klien biasanya tidak membeli
waktu Anda. Mereka membeli hasil, pengurangan masalah,
kejelasan proses, atau peluang untuk mencapai kondisi
yang lebih baik.

Karena itu, sebelum menentukan angka, pilih dasar
penetapan harga yang paling sesuai dengan bentuk layanan.
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Tiga dasar penetapan harga

Ada tiga dasar utama. Pertama, harga berdasarkan waktu.
Dasar ini cocok ketika durasi pekerjaan mudah diukur, hasil
belum dapat ditentukan secara pasti, atau kebutuhan klien
masih mungkin berubah. Konsultasi per jam, pendampingan,
dan pekerjaan teknis yang sangat bergantung pada
permintaan klien sering menggunakan cara ini.
Kelemahannya, pendapatan Anda akan selalu dibatasi oleh
jumlah jam yang tersedia.

Kedua, harga berdasarkan hasil. Dasarnya bukan berapa lama
Anda bekerja, melainkan keluaran dan dampak yang hendak
dicapai klien. Anda tidak menjual “sepuluh jam desain”, tetapi
paket perapihan halaman penawaran yang membantu klien
menjelaskan layanan dengan lebih jelas. Pendekatan ini
bukan berarti Anda boleh menjanjikan hasil yang
sepenuhnya berada di luar kendali. Nilai tetap harus
dikaitkan dengan keluaran yang dapat Anda tanggung,
proses yang jelas, serta faktor yang masih harus dikerjakan
klien.

Ketiga, harga berdasarkan tahapan. Layanan dibagi menjadi
bagian-bagian yang memiliki tujuan dan keluaran tersendiri,
seperti diagnosis, perancangan, pengerjaan, dan peninjauan.
Dasar ini berguna ketika proyek cukup kompleks atau
keputusan klien perlu dibuat secara bertahap. Klien dapat
membeli tahap awal terlebih dahulu sebelum melanjutkan ke
tahap berikutnya, sementara Anda tidak perlu langsung
menanggung seluruh ketidakpastian proyek.
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Ketiga dasar tersebut dapat digabungkan, tetapi harus ada
satu dasar yang dominan. Tentukan apakah layanan Anda
terutama dijual berdasarkan waktu, hasil, atau tahapan.
Kejelasan ini membantu Anda menjelaskan harga secara
konsisten dan mencegah percakapan berubah menjadi
tawar-menawar yang hanya membandingkan jumlah jam.

Memetakan isi layanan

Sebelum menghitung angka, petakan isi layanan. Tuliskan
keluaran yang diterima klien, bukan hanya aktivitas yang
Anda lakukan. “Riset dan diskusi” adalah aktivitas.
“Dokumen rekomendasi berisi tiga prioritas perbaikan dan
rencana penerapan” adalah keluaran. Setelah itu, nilai tiga
hal: seberapa penting keluaran tersebut bagi klien, apa
dampaknya jika masalah tidak ditangani, dan bagian mana
yang benar-benar menjadi tanggung jawab Anda.

Dampak tidak selalu harus dihitung sebagai nilai uang.
Dampak dapat berupa waktu yang dihemat, keputusan yang
menjadi lebih cepat, risiko yang berkurang, kualitas
komunikasi yang meningkat, atau kesempatan yang lebih
mudah dimanfaatkan. Namun, jangan mengubah semua
manfaat menjadi janji pasti. Anda bertanggung jawab atas
kualitas analisis, rancangan, atau hasil kerja yang disepakati.
Klien tetap bertanggung jawab atas keputusan, data,
persetujuan, dan penerapan yang berada di luar kendali
Anda.
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Menghitung tarif dasar

Setelah keluaran dan batas tanggung jawab jelas, hitung tarif
dasar. Mulailah dari sasaran pendapatan bulanan yang
realistis. Sasaran ini bukan angka yang sekadar terlihat
bagus, melainkan jumlah yang perlu tersedia untuk
pembayaran kepada diri sendiri, biaya operasional, dan
cadangan usaha. Prinsip Profit First dari Mike Michalowicz
dapat membantu Anda melihat bahwa pendapatan yang
masuk tidak seluruhnya merupakan uang bebas pakai.
Sebagian perlu dialokasikan untuk kebutuhan usaha dan
cadangan sebelum Anda menentukan kapasitas belanja.

Gunakan rumus berikut:

M Definisi

Tarif dasar per jam = (sasaran pendapatan pemilik + biaya
operasional bulanan + cadangan usaha) + jam kerja yang
benar-benar dapat dijual.

Biaya operasional mencakup perangkat lunak, internet, alat
kerja, ruang kerja, transportasi yang berkaitan dengan
pekerjaan, layanan administrasi, dan biaya rutin lain.
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/\ Perhatian

Jangan menggunakan seluruh jam kerja dalam sebulan
sebagai pembagi. Anda masih membutuhkan waktu untuk
mencari peluang, berkomunikasi, membuat penawaran,
mengurus  administrasi,  belajar,  beristirahat, dan
menangani pekerjaan yang tidak dapat ditagihkan.

Misalnya, Anda memiliki 160 jam kerja dalam sebulan.
Setelah dikurangi waktu untuk administrasi, pemasaran
langsung, istirahat, dan kegiatan lain, hanya 75 jam yang
benar-benar dapat dijual. Jika sasaran pendapatan pemilik
adalah Rpl0 juta, biaya operasional Rp3 juta, dan cadangan
usaha Rp2 juta, kebutuhan bulanan Anda menjadi Rpl5 juta.
Tarif dasar Anda adalah Rpl5 juta dibagi 75 jam, yaitu
Rp200.000 per jam.

Angka tersebut belum otomatis menjadi harga setiap
layanan. Gunakan tarif dasar untuk menghitung batas
bawah. Perkirakan waktu untuk seluruh proses, bukan hanya
waktu produksi. Masukkan waktu untuk memahami
kebutuhan, menyiapkan pekerjaan, rapat, menulis atau
merancang, mengelola berkas, memeriksa hasil, dan
menangani revisi yang memang termasuk dalam layanan.
Jika sebuah layanan membutuhkan 28 jam dan memiliki
biaya langsung Rp400.000, harga minimumnya adalah:

28 jam x Rp200.000 + Rp400.000 = Rp6 juta.
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/\ Perhatian

Harga minimum bukan harga yang harus selalu Anda
tawarkan. Ini adalah batas agar pekerjaan tidak membuat
Anda membiayai proyek dari waktu dan tenaga sendiri. Jika
menerima pekerjaan di bawah angka tersebut, Anda harus
sadar bagian mana yang dikurangi, misalnya keluaran,
jumlah pertemuan, atau tingkat pendampingan. Jangan
mengandalkan harapan bahwa pekerjaan akan selesai
lebih cepat dari perkiraan.

Menyesuaikan harga dengan risiko dan
ruang lingkup

Berikutnya, tambahkan penyesuaian. Tingkat kesulitan yang
tinggi memerlukan waktu berpikir, pemeriksaan, dan
kemungkinan kesalahan yang lebih besar. Permintaan yang
sangat mendesak dapat mengganggu jadwal proyek lain.
Jumlah pihak yang terlibat menambah kebutuhan koordinasi
dan waktu menunggu persetujuan. Kemungkinan revisi yang
besar juga perlu diantisipasi. Faktor-faktor ini dapat
ditambahkan sebagai waktu, biaya risiko, atau tingkat harga
yang berbeda.

Dalam Pricing Creativity, Blair Enns menekankan pentingnya
percakapan diagnosis sebelum harga ditentukan. Anda perlu
memahami nilai masalah dan tingkat keterlibatan yang
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dibutuhkan, bukan langsung mengirim tarif. Mark W. Smith
juga menunjukkan bahwa harga berbasis nilai akan lebih
sehat jika dibangun dari pilihan ruang lingkup yang jelas,
bukan dari perhitungan yang membuat Anda bekerja tanpa
batas. Jadi, harga berdasarkan hasil bukan alasan untuk
menetapkan angka secara sembarangan. Harga tersebut tetap
perlu diuji terhadap beban kerja, kemampuan klien, risiko
proyek, dan keluaran yang benar-benar diberikan.

Menyusun tiga tingkat harga

Dari perhitungan itu, susun tiga tingkat harga. Harga
minimum berisi ruang lingkup paling sempit yang masih
layak dikerjakan dan tidak boleh berada di bawah batas
perhitungan Anda. Harga utama adalah pilihan yang paling
Anda rekomendasikan karena memberi keseimbangan
antara hasil, waktu, dan pendampingan. Harga lebih tinggi
ditujukan untuk kebutuhan dengan lingkup lebih luas, waktu
pengerjaan lebih cepat, lebih banyak pihak yang terlibat, atau
pendampingan yang lebih intensif.

Contohnya, layanan perapihan halaman penawaran memiliki
harga minimum Rp6 juta. Paket ini mencakup satu sesi
diagnosis, satu dokumen utama, satu putaran revisi, dan
waktu pengerjaan tiga minggu. Setelah mempertimbangkan
tingkat kesulitan serta risiko revisi, harga utama dapat
ditetapkan Rp7 juta. Paket ini mencakup analisis yang lebih
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mendalam, dua putaran revisi, dan sesi penjelasan hasil.
Pilihan lebih tinggi, misalnya Rp9,5 juta, dapat mencakup
beberapa pihak dalam proses persetujuan, prioritas
pengerjaan, serta pendampingan penerapan yang lebih
dekat.

Jika perapihan tersebut membantu klien menghindari
kesalahan komunikasi yang bernilai besar atau mempercepat
proses mendapatkan pelanggan, harga Rp7 juta dapat masuk
akal dibandingkan dampak yang mungkin diperoleh. Anda
tidak perlu mengklaim bahwa hasil itu pasti terjadi.
Tunjukkan hubungan antara masalah, keluaran, proses, dan
nilai yang mungkin diciptakan. Dengan begitu, klien menilai
harga berdasarkan gambaran yang lebih lengkap, bukan
hanya tarif per jam.

& Tips Praktis

Sebagai tindakan setelah membaca bagian ini, pilih satu
layanan yang paling sering ingin Anda tawarkan. Tuliskan
keluarannya, dampak yang mungkin dirasakan klien, batas
tanggung jawab, seluruh tahapan kerja, dan perkiraan
waktu setiap tahap. Hitung tarif dasar, lalu susun harga
minimum, harga utama, dan harga lebih tinggi. Pastikan
harga minimum tetap menjaga sasaran pendapatan serta
cadangan Anda. Gunakan harga utama sebagai pilihan
pertama yang Anda rekomendasikan, bukan sebagai angka
yang langsung diturunkan ketika klien bertanya.
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Harga yang jelas akan menjadi lebih kuat ketika disertai
ruang lingkup dan batas kerja yang dipahami kedua pihak.
Langkah berikutnya adalah menerjemahkan angka tersebut
menjadi aturan uang muka, penagihan, dan perubahan
pekerjaan agar proyek tidak melebar setelah kesepakatan
dibuat.

4.2 Menyusun Uang Muka,
Penagihan, dan Batas Perubahan

Key Insight: () Harga yang disepakati belum membuat
pekerjaan aman untuk dijalankan. Anda juga perlu
menentukan kapan pembayaran dilakukan, keluaran apa
yang menjadi dasar penagihan, serta bagaimana
menangani permintaan yang muncul setelah pekerjaan
dimulai. Aturan ini melindungi waktu dan biaya Anda
sekaligus memberi klien gambaran yang jelas tentang
komitmen mereka.
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M Definisi

Mulailah dengan menentukan uang muka sebelum
pekerjaan dimulai. Uang muka bukan tanda bahwa Anda
tidak mempercayai klien, melainkan komitmen awal dari
kedua pihak. Anda mengalokasikan waktu, perhatian, dan
sumber daya untuk proyek tersebut; klien menunjukkan
kesediaannya untuk melanjutkan. Untuk banyak layanan,
30-50 persen dari harga utama dapat digunakan sebagai
titik awal. Pekerjaan singkat dengan keluaran cepat
mungkin lebih sederhana jika dibayar penuh di muka.
Proyek panjang atau bernilai besar biasanya lebih aman
jika dibayar dalam beberapa tahap.

/\ Perhatian

Jangan memilih persentase secara otomatis. Perhatikan apa
yang harus Anda keluarkan sebelum hasil pertama terlihat:
riset, bahan, perjalanan, pemesanan waktu khusus, atau
kesempatan mengambil pekerjaan lain. Uang muka perlu
cukup untuk menutup komitmen awal dan risiko memulai
pekerjaan. Namun, aturan tersebut juga harus realistis bagi
kebiasaan pembayaran klien. Tujuannya bukan membuat
syarat paling keras, melainkan menciptakan alur
pembayaran yang dapat dijalankan oleh kedua pihak.
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Tuliskan syarat dimulainya pekerjaan dengan jelas. Sebuah
tahap baru berjalan setelah uang muka atau tagihan tahap
tersebut diterima, brief disetujui, bahan utama tersedia, dan
keputusan dari pihak yang berwenang sudah diberikan. Jika
salah satu syarat belum terpenuhi, tanggal mulai yang
mengikat belum berjalan. Anda boleh membuat rencana
sementara, tetapi slot pengerjaan sebaiknya baru dianggap
pasti setelah syarat awal lengkap.

Jadwal penagihan perlu mengikuti bentuk layanan. Untuk
pekerjaan singkat yang selesai dalam beberapa hari, gunakan
satu pembayaran penuh sebelum pengerjaan atau pola 50
persen di muka dan 50 persen sebelum serah terima. Untuk
proyek beberapa minggu, pecah pembayaran berdasarkan
keluaran tahap yang dapat dilihat kedua pihak. Contohnya,
40 persen sebelum riset dimulai, 30 persen setelah kerangka
dan draf utama disetujui, lalu 30 persen sebelum berkas final
diserahkan. Dengan demikian, pelunasan terjadi sebelum
serah terima final, bukan setelah klien menggunakan
hasilnya tanpa menyelesaikan pembayaran.

Untuk pendampingan, konsultasi rutin, atau pemeliharaan,
gunakan pembayaran berkala, misalnya setiap bulan.
Jelaskan periode layanan, jumlah pertemuan, waktu respons,
keluaran, serta tanggal pembayaran. Penagihan tidak harus
menunggu seluruh hubungan kerja berakhir. Pembayaran
mengikuti periode atau keluaran yang memang telah
disepakati.
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Dasar penagihan sebaiknya berupa peristiwa yang dapat
diamati, bukan hanya tanggal atau jumlah jam yang Anda
habiskan. Sebelum tahap berikutnya dimulai, pastikan
pembayaran telah diterima, bahan sudah lengkap, keputusan
telah diberikan, dan keluaran tahap sebelumnya telah
disetujui. Jika klien terlambat mengirim bahan atau
memberikan persetujuan, jadwal bergeser berdasarkan
ketersediaan Anda berikutnya. Sampaikan perubahan ini
secara tertulis. Anda tidak perlu terus menyisakan waktu
kosong tanpa batas.

Selain pembayaran, tetapkan batas perubahan sejak awal.
Masukkan satu atau dua putaran revisi dalam harga utama
sesuai kompleksitas layanan. Jelaskan bahwa satu putaran
berarti satu rangkaian masukan yang dikonsolidasikan,
bukan pesan baru setiap kali klien mengingat hal lain.
Sebutkan pula kanal komunikasi utama, waktu respons
Anda, dan batas waktu tanggapan klien. Misalnya, arahan
proyek disampaikan melalui surat elektronik atau satu ruang
kerja bersama; Anda merespons pertanyaan biasa dalam dua
hari kerja; klien mengirimkan masukan dalam tiga hari kerja
setelah draf diterima.

Contoh perubahan yang masih termasuk dalam harga utama
adalah perbaikan kata, urutan, warna, atau penyesuaian kecil
berdasarkan brief awal. Perubahan sasaran, penambahan
keluaran, penggantian konsep utama, permintaan kepada
pihak ketiga, atau riset baru biasanya berada di luar cakupan.
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Semakin konkret contohnya, semakin kecil kemungkinan
istilah “revisi” dipakai untuk menyamarkan pekerjaan
tambahan. Tetapkan pula siapa yang berhak memberikan
persetujuan agar Anda tidak menerima arahan yang saling
bertentangan dari banyak orang.

Ketika permintaan di luar cakupan muncul, hentikan asumsi
bahwa pekerjaan tersebut otomatis termasuk. Jangan
langsung mengerjakannya karena merasa sungkan. Jelaskan
apa yang diminta, bagaimana dampaknya terhadap hasil dan
jadwal, serta berapa biaya dan waktu tambahannya. Anda
dapat menyampaikan, “Permintaan ini menambah satu
keluaran yang belum tercantum dalam kesepakatan. Jika
dikerjakan, jadwal bertambah tiga hari kerja dan biayanya
menjadi Rp3 juta. Saya akan mulai setelah perubahan ini
disetujui secara tertulis.” Persetujuan tertulis dapat berupa
dokumen perubahan, surat elektronik, atau pesan dalam
ruang kerja yang disepakati, selama isinya dapat dirujuk.

Perubahan tersebut dapat ditangani dengan beberapa cara.
Keluaran lama tetap dikerjakan dan permintaan baru
ditambahkan sebagai pekerjaan tambahan. Salah satu
keluaran lama ditukar dengan keluaran baru, disertai
penyesuaian harga atau jadwal. Jika tujuan awal sudah tidak
relevan, proyek dapat dihentikan atau disusun ulang.
Pilihannya perlu dibicarakan berdasarkan konsekuensi,
bukan rasa bersalah. Perubahan ruang lingkup dapat
mengubah nilai, risiko, dan tingkat keterlibatan Anda
sehingga wajar jika harga dan waktu dinegosiasikan kembali.
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Perhatikan contoh alur proyek bertahap. Anda menjual
layanan penyusunan halaman penjualan selama empat
minggu dengan harga utama Rpl2 juta. Klien membayar
uang muka 40 persen sebelum riset dimulai. Tahap pertama
hanya berjalan setelah brief, bahan produk, akses wawancara,
dan pembayaran awal diterima. Setelah riset selesai, Anda
menyerahkan kerangka pesan. Klien memiliki waktu tiga
hari kerja untuk memberikan satu rangkaian masukan.
Setelah kerangka disetujui, Anda menyusun draf utama.
Pembayaran tahap kedua sebesar 30 persen ditagihkan
setelah draf disetujui, dengan dua putaran revisi berdasarkan
tujuan awal. Pelunasan 30 persen dilakukan sebelum berkas
final diserahkan.

Pada minggu ketiga, klien meminta tiga halaman tambahan
untuk produk lain. Permintaan itu memerlukan riset baru
dan tidak termasuk dalam harga utama. Anda menjelaskan
bahwa pekerjaan tersebut menambah dua hari kerja dan
menawarkan biaya tambahan Rp3 juta. Pekerjaan baru
dimulai setelah klien menyetujuinya secara tertulis. Jika klien
terlambat mengirim bahan selama lima hari kerja, tanggal
draf bergeser dan slot berikutnya mengikuti ketersediaan
Anda. Keterlambatan klien tidak menghapus kewajiban
pembayaran atas tahap yang sudah selesai atau disetujui.

Aturan pembayaran tidak perlu panjang. Pastikan penawaran
menjawab empat hal: apa yang dibayar, kapan dibayar, apa
yang diterima klien, dan apa yang terjadi jika informasi atau
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persetujuan terlambat. Tambahkan jumlah revisi, kanal
komunikasi, waktu respons, perubahan yang termasuk, serta
konsekuensi pembayaran tertunda. Misalnya, pekerjaan
dapat ditunda sampai pembayaran diterima, sedangkan
jadwal baru ditetapkan berdasarkan kapasitas yang tersedia.
Sesuaikan rumusan dengan kesepakatan tertulis, ketentuan
hukum, pajak, kerahasiaan, hak cipta, dan aturan profesi
yang berlaku di tempat Anda.

& Tips Praktis

Sebagai tindakan setelah membaca bagian ini, ambil satu
layanan utama lalu tulis aturan pembayarannya dalam
lima kalimat: persentase uang muka, waktu penagihan
berikutnya, syarat dimulainya setiap tahap, jumlah putaran
revisi dan cara menangani permintaan tambahan.
Bacakan seolah-olah Anda sedang menjelaskannya kepada
calon klien. Jika ada kalimat yang terasa kabur, ubah
menjadi contoh yang dapat diamati. Setelah aturan proyek
jelas, langkah berikutnya adalah memeriksa berapa banyak
pekerjaan yang masih sanggup Anda jalankan tanpa
menurunkan mutu atau melanggar janji.
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4.3 Mengatur Kapasitas, Sasaran
Pendapatan, dan Keputusan
Menerima Proyek

Setelah aturan pembayaran dan perubahan pekerjaan
ditetapkan, langkah berikutnya adalah memeriksa berapa
banyak pekerjaan yang dapat Anda jalankan tanpa
menurunkan mutu atau melanggar janji. Harga yang terlihat
menarik belum tentu membuat proyek layak diterima.
Proyek bernilai besar dapat menjadi masalah jika
menghabiskan seluruh ruang kerja, menunda pekerjaan lain,
atau memaksa Anda bekerja melewati waktu yang sanggup
Anda jaga.

Mulailah dari jadwal nyata, bukan seluruh jam yang secara
teori tersedia. Jika Anda bekerja penuh waktu, memiliki
tanggung jawab keluarga, menjalankan pekerjaan lain, atau
hanya menyediakan empat hari per minggu untuk jasa,
semua kondisi itu harus masuk perhitungan. Misalnya, Anda
memiliki 16 hari kerja yang benar-benar tersedia dalam
sebulan, dengan lima jam per hari untuk pekerjaan jasa.
Batas awal Anda adalah 80 jam, bukan seluruh jam dalam
sebulan.

Namun, 80 jam itu belum dapat seluruhnya dijual kepada
klien. Anda masih perlu membalas pesan, membuat proposal,
membaca bahan, menyiapkan penagihan, mengurus
administrasi, memperbarui portofolio, dan menjaga
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kemampuan teknis. Jika aktivitas non-klien memerlukan 20
jam, waktu yang tersisa untuk pekerjaan klien menjadi 60
jam. Perhitungan ini membantu Anda melihat perbedaan
antara waktu yang berada di kalender dan waktu yang benar-
benar dapat dikomitmenkan.

/\ Perhatian

Jangan menjual seluruh sisa tersebut. Sisihkan cadangan
sekitar 15-25 persen untuk keterlambatan bahan, revisi
tambahan, gangquan teknis, perubahan jadwal, kondisi
pribadi, dan kebutuhan tak terduga. Dalam contoh tadi,
cadangan 10 jam membuat kapasitas komitmen menjadi
sekitar 50 jam per bulan. Kapasitas ini bukan sasaran yang
harus selalu dipenuhi, melainkan batas atas yang
sebaiknya tidak dilampaui. Jika jadwal pribadi atau
pekerjaan sampingan sering berubah, gunakan angka yang
lebih rendah. Ruang yang longgar biasanya lebih aman
daripada kalender penuh yang mudah runtuh.

Mengubah Layanan Menjadi Beban
Kapasitas

Hitung seluruh beban layanan, bukan hanya waktu untuk
menghasilkan keluaran utama. Layanan yang tampak
membutuhkan 12 jam untuk produksi mungkin juga
memerlukan dua jam pertemuan awal, tiga jam membaca
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bahan, dua jam komunikasi, serta dua jam revisi dan serah
terima. Beban sebenarnya menjadi 21 jam. Masukkan semua
aktivitas yang muncul karena proyek tersebut agar Anda
membandingkan pekerjaan berdasarkan beban nyata, bukan
berdasarkan ukuran hasil atau perkiraan perasaan.

Konversikan setiap layanan menjadi satuan beban kapasitas
yang konsisten. Misalnya, layanan A berharga Rp3 juta
dengan total beban 10 jam, sedangkan layanan B berharga
Rp6 juta dengan total beban 18 jam. Dengan kapasitas
komitmen 50 jam, lima proyek A akan memakai seluruh
kapasitas. Dua proyek B memakai 36 jam, sedangkan
kombinasi dua proyek B dan satu proyek A memakai 46 jam.
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Key Insight:

Perhitungan ini tidak berarti Anda kembali menjual waktu
sebagai produk. Klien tetap membeli hasil, pengurangan
masalah, kejelasan proses, atau peluang untuk mencapai
kondisi yang lebih baik. Waktu terutama digunakan sebagai
alat untuk menguji kelayakan, menghitung risiko, dan
melindungi ruang kerja. Dua proyek dengan durasi sama
belum tentu layak dihargai sama jika salah satunya
membutuhkan keputusan yang lebih rumit, membawa
risiko perubahan lebih besar, atau memberi dampak yang
lebih penting bagi klien. Apa pun dasar harga Anda, beban
waktu tetap harus dihitung agar harga yang disepakati
tidak menghapus seluruh kapasitas.

Menetapkan Sasaran Pendapatan

Setelah mengetahui kapasitas, tetapkan dua sasaran
pendapatan: minimum dan utama. Sasaran minimum adalah
jumlah yang membuat bulan tetap berjalan. Hitung
kebutuhan operasional, bayaran untuk diri sendiri, kewajiban
yang perlu disisihkan, dan cadangan usaha. Sasaran utama
adalah jumlah vyang ingin dicapai dengan kombinasi
pekerjaan yang lebih sehat, sekaligus menyediakan ruang
untuk menabung, mengembangkan layanan, atau
menghadapi bulan sepi.
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Pendekatan Profit First dapat membantu Anda melihat
sasaran secara lebih realistis. Uang yang masuk tidak
seluruhnya dianggap bebas digunakan. Pisahkan sejak awal
bagian untuk operasi, pembayaran kepada pemilik,
kewajiban, dan cadangan sesuai kondisi usaha.
Persentasenya perlu disesuaikan dengan keadaan Anda,
bukan disalin otomatis dari usaha lain. Sasaran pendapatan
yang terlihat tinggi tetapi tidak menyisakan bagian untuk
biaya dan cadangan belum tentu merupakan sasaran yang
sehat.

Misalnya, sasaran minimum Anda Rpl2 juta dan sasaran
utama Rpl5 juta. Dengan layanan A seharga Rp3 juta dan
layanan B seharga Rp6 juta, sasaran minimum dapat dicapai
melalui dua proyek B, empat proyek A, atau satu proyek B dan
dua proyek A. Bebannya masing-masing adalah 36 jam, 40
jam, dan 38 jam. Sasaran utama dapat dicapai melalui dua
proyek B dan satu proyek A dengan beban 46 jam. Kombinasi
ini masih berada dalam kapasitas 50 jam dan menyisakan
sedikit ruang untuk gangguan.

Lima proyek A juga menghasilkan Rpl5 juta, tetapi
menggunakan seluruh kapasitas. Jika satu klien terlambat
memberikan bahan atau meminta revisi tambahan, Anda
tidak memiliki ruang untuk menanganinya. Pendapatan
yang sama belum tentu memiliki tingkat kesehatan yang
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sama. Karena itu, pilih kombinasi proyek yang mencapai
sasaran dengan beban lebih terkendali, bukan sekadar
jumlah proyek yang paling banyak.

Tetapkan jumlah proyek maksimal berdasarkan beban waktu
dan kerumitan, bukan semata-mata target pemasukan. Batas
Anda mungkin lima proyek kecil, tiga proyek menengah, atau
gabungan dua proyek besar dan satu proyek kecil. Jangan
memakai satu angka maksimal untuk semua bulan. Dua
proyek besar yang masing-masing memerlukan 30 jam dapat
sudah mendekati batas, meskipun jumlahnya hanya dua.
Sebaliknya, beberapa pekerjaan kecil dapat tetap
menghabiskan kapasitas jika komunikasi, perpindahan
konteks, dan revisinya tinggi.

Batas tersebut juga perlu menyisakan ruang untuk pekerjaan
tertunda dan kebutuhan pribadi. Jika sebuah proyek melewati
jadwal, beban tambahannya tetap harus ditampung oleh
kalender Anda. Proyek yang sedang berjalan, pekerjaan
internal, hari istirahat, dan waktu pemulihan tidak boleh
dianggap sebagai ruang kosong yang dapat diisi kapan saja.
Kapasitas yang sehat memperhitungkan kemungkinan
bahwa rencana tidak berjalan sempurna.

Memeriksa Kelayakan Sebelum
Menyetujui
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Sebelum menerima peluang, lakukan pemeriksaan yang
sama. Pertama, pastikan harga memenuhi harga minimum
setelah seluruh beban waktu, biaya relevan, risiko, dan
tingkat keterlibatan diperhitungkan. Harga minimum adalah
pagar, bukan harga yang harus selalu ditawarkan. Proyek
yang hanya layak pada harga minimum, tetapi berisiko tinggi
dalam komunikasi atau perubahan, mungkin tetap tidak
menarik.

Kedua, pastikan keluaran, jumlah revisi, pihak yang
menyediakan bahan, dan tanda pekerjaan selesai sudah jelas.
Jika ruang lingkup masih kabur, jangan mengunci jadwal
atau menganggap beban proyek sudah dapat dihitung. Ketiga,
periksa kalender untuk memastikan tersedia waktu yang
cukup pada periode yang diminta klien. Proyek mendesak
dapat menggeser pekerjaan berjalan dan menghabiskan
cadangan. Keempat, pastikan klien bersedia mengikuti
aturan pembayaran, penyediaan bahan, komunikasi, dan
perubahan yang telah Anda tetapkan. Proyek belum aman
dinilai jika klien meminta Anda mulai tanpa pembayaran
yang dipersyaratkan, menolak batas revisi, atau menganggap
semua tambahan sudah termasuk.
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M Definisi

Beri setiap peluang status cocok, perlu diklarifikasi, atau
tidak cocok. Status “perlu diklarifikasi” digunakan ketika
masalah klien menarik, tetapi keluaran, jadwal, bahan,
pengambil keputusan, atau tingkat keterlibatan belum jelas.
Tanyakan hasil yang ingin dicapai, tenggat, pihak yang
memberi persetujuan, serta kemungkinan perubahan
sebelum menyusun ruang lingkup dan harga. Jangan
menebak beban dari permintaan seperti “bisa bantu
sedikit?” karena kata “sedikit” dapat menyembunyikan
pekerjaan besar.

Jika proyek vyang cocok melebihi kapasitas, jangan
memasukkannya ke jadwal dengan harapan akan
menemukan waktu nanti. Pilih satu tindakan yang jelas:
menunda waktu mulai, mengurangi cakupan agar hasil
utama tetap tercapai, menaikkan harga sesuai beban dan
urgensi, atau menolak dengan sopan. Kenaikan harga harus
menjelaskan risiko dan ruang kerja yang dikorbankan, bukan
menjadi hukuman karena kalender penuh. Jika menolak,
Anda dapat mengatakan, “Saya belum dapat menjalankan
proyek ini dalam jadwal dan batas kerja yang dapat saya jaga.
Karena itu, saya memilih tidak mengambilnya saat ini”
Kejelasan lebih aman daripada menerima lalu terlambat
memenuhi janji.
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& Tips Praktis

Sebelum menjawab calon klien berikutnya, hitung
kapasitas bulan depan berdasarkan jadwal nyata. Kurangi
aktivitas non-klien, sisihkan cadangan, dan tulis beban total
setiap layanan. Tetapkan sasaran pendapatan minimum
dan utama, lalu uji beberapa kombinasi proyek. Jadikan
kombinasi yang mencapai sasaran, tetap berada di bawah
kapasitas, dan masih menyisakan ruang sebagai rencana
utama. Mulai sekarang, setiap peluang harus melewati
perhitungan kapasitas serta pemeriksaan harga, ruang
lingkup, ketersediaan, dan aturan kerja sebelum Anda
menyatakan setuju.

Key Takeaways

Dengan dasar perhitungan kapasitas tersebut, ubah
keputusan Anda menjadi aturan kerja yang jelas:

e Jangan menetapkan harga hanya dari jumlah jam kerja.
Susun harga minimum yang menutup waktu pengerjaan,
tingkat kesulitan, komunikasi, administrasi, biaya
operasional, dan cadangan revisi. Setelah itu, tetapkan
harga utama berdasarkan nilai hasil, kejelasan solusi,
atau masalah yang Anda bantu selesaikan.
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e Pastikan pembayaran dimulai sebelum seluruh beban
kerja berada di pundak Anda. Tetapkan uang muka
sebelum pekerjaan berjalan, jadwal penagihan
berdasarkan keluaran atau tahap keputusan, serta syarat
pembayaran yang harus dipenuhi klien sebelum tahap
berikutnya dimulai.

 Kunci ruang lingkup sejak awal: jelaskan keluaran, jumlah
putaran revisi, batas waktu masukan, dan cara
menghitung permintaan di luar kesepakatan. Perubahan
tambahan harus mengubah harga, jadwal, atau keduanya
—bukan diserap diam-diam.

e Tetapkan sasaran pendapatan minimum dan utama
setiap bulan berdasarkan kapasitas nyata setelah
dikurangi administrasi, pemasaran, istirahat, dan
pekerjaan lain. Dari sana, tentukan jumlah proyek
maksimal dalam satu periode dan pilih harga utama
hanya untuk proyek yang masih menyisakan waktu serta
energi.

Key Insight: )

Tuliskan angka, batas, dan aturan tersebut dalam dokumen
kerja atau penawaran Anda. Jika sebuah proyek melewati
kapasitas, memerlukan pengorbanan berlebihan, atau
berada di bawah harga minimum, Anda memiliki dasar
yang jelas untuk menegosiasikan ulang atau menolaknya.
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End of Chapter
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Bab 5: Membangun
Penawaran dan
Mendapatkan Klien
Pertama

5.1 Merumuskan Penawaran yang
Menjual Hasil

Banyak penyedia jasa memulai penawaran dengan
menjawab, “Apa yang bisa saya kerjakan?” Mereka lalu
menuliskan kemampuan seperti mendesain, menulis,
mengedit video, membuat strategi, atau mengelola media
sosial. Informasi itu memang benar, tetapi belum cukup
membantu calon klien mengambil keputusan. Klien tidak
membeli daftar kemampuan. Mereka membeli bantuan
untuk menghadapi situasi tertentu, memperoleh hasil yang
dibutuhkan, dan menjalani proses kerja yang terasa dapat
diprediksi.

Karena itu, bedakan empat hal dalam penawaran Anda.
Keahlian adalah kemampuan yang Anda kuasai, seperti riset,
menulis, mendesain, menganalisis, atau mengajar. Layanan
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adalah cara kemampuan tersebut dikemas untuk membantu
kelompok klien tertentu. Hasil kerja adalah keluaran yang
diterima klien, seperti dokumen, rancangan, halaman
penjualan, laporan, atau sesi pelatihan. Dampak adalah
perubahan yang mungkin terjadi setelah hasil kerja
digunakan, seperti proses penjualan yang lebih terarah,
pekerjaan internal yang lebih ringan, atau keputusan yang
dapat dibuat dengan lebih cepat.

Perbedaan ini penting karena penawaran sering berhenti
pada tingkat keahlian. “Saya bisa menulis” baru menjelaskan
kemampuan. “Jasa penulisan konten” sudah mengarah pada
layanan, tetapi masih terlalu luas. Rumusan yang lebih jelas
dapat berbunyi, “Paket penulisan halaman layanan untuk
konsultan independen yang kesulitan menjelaskan manfaat
jasanya.” Hasil kerjanya dapat berupa wawancara singkat,
struktur halaman, naskah utama, dan satu putaran
perubahan. Dampaknya mungkin berupa halaman yang lebih
mudah dipahami calon klien.

Namun, jangan menjanjikan dampak yang sepenuhnya
berada di luar kendali Anda. Anda dapat menjanjikan proses
dan keluaran yang jelas, tetapi jumlah klien atau pendapatan
juga dipengaruhi oleh harga, saluran promosi, kualitas lalu
lintas, kondisi pasar, dan keputusan klien sendiri. Penawaran
yang baik berani menjelaskan manfaat, tetapi tidak
menyamarkan ketidakpastian sebagai kepastian.
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Langkah pertama adalah memilih masalah yang cukup
penting untuk dibicarakan. Tidak semua keluhan merupakan
dasar layanan yang kuat. Masalah yang layak ditawarkan
biasanya memiliki situasi yang dapat dikenali, menimbulkan
kerugian atau hambatan, dan sudah mendorong calon klien
untuk mencari bantuan. “Ingin terlihat lebih profesional”
masih terlalu kabur. Sebaliknya, “Sudah memiliki layanan,
tetapi calon klien terus meminta penjelasan ulang karena
halaman penawaran tidak menjelaskan hasil dan proses
kerja” memiliki konteks yang lebih jelas.

Uji masalah tersebut dengan menanyakan: siapa yang
mengalaminya, kapan masalah itu muncul, apa akibatnya
jika dibiarkan, upaya apa yang sudah dilakukan, dan
mengapa masalah itu belum diselesaikan sendiri? Pertanyaan
ini membantu Anda membedakan masalah yang sekadar
menarik untuk dibahas dari masalah yang benar-benar
memiliki nilai bagi calon klien. Masalah tersebut juga harus
sesuai dengan kapasitas Anda. Jangan memilih persoalan
yang membutuhkan akses, keahlian, kecepatan, atau
tanggung jawab di luar kemampuan yang dapat Anda berikan
secara konsisten.

Setelah masalahnya cukup spesifik, susun penawaran
dengan empat unsur: sasaran klien, situasi awal, tindakan
utama, dan hasil yang realistis. Anda dapat menggunakan
pola berikut:
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Saya membantu [sasaran klien] yang [situasi atau
masalah awal] melalui [tindakan atau layanan
utamal, sehingga mereka memiliki [hasil kerja atau
perbaikan yang realistis].

Contohnya, “Saya membantu konsultan dan penyedia jasa
mandiri yang sulit menjelaskan layanannya melalui
penyusunan halaman penawaran yang terarah, sehingga
mereka memiliki materi yang lebih jelas untuk digunakan
dalam percakapan dan proposal” Rumusan ini menjelaskan
siapa yang dibantu, masalahnya, cara kerja Anda, dan hasil
yang berada dalam kendali Anda. Rumusan ini tidak
menjanjikan bahwa setiap pembaca akan membeli.

Perhatikan perbedaan antara hasil realistis dan janji
berlebihan. “Meningkatkan penjualan tiga kali lipat dalam
dua minggu” adalah klaim yang membutuhkan bukti kuat
dan dipengaruhi banyak faktor di luar pekerjaan Anda.
“Menyusun halaman penawaran yang menjelaskan sasaran
klien, masalah, keluaran, proses, dan ajakan bertindak” lebih
dapat dikendalikan. Jika dampak bisnis memang relevan,
sampaikan sebagai kemungkinan atau tujuan yang didukung
oleh hasil kerja, bukan sebagai kepastian otomatis.

Rumusan penawaran sebaiknya cukup pendek untuk
digunakan dalam percakapan singkat, profil daring, pesan
perkenalan, dan halaman portofolio. Jika Anda perlu
menjelaskan selama lima menit sebelum orang memahami
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layanan tersebut, cakupannya mungkin masih terlalu lebar.
Mulailah dengan satu kelompok klien, satu masalah utama,
satu layanan inti, dan satu hasil utama. Detail seperti
tahapan, jadwal, harga, batas perubahan, serta layanan
tambahan dapat dijelaskan setelah calon klien menunjukkan
kecocokan. Penawaran singkat bukan berarti dangkal;
fungsinya adalah membuka percakapan yang lebih terarah.

Pada tahap ini, pilih pula layanan utama. Layanan utama
bukan daftar semua hal yang mampu Anda lakukan,
melainkan pekerjaan yang dapat Anda ulang dengan mutu
dan beban kerja yang relatif stabil. Pertimbangkan seberapa
sering masalah itu muncul, seberapa kuat Anda dapat
mengerjakannya, seberapa jelas keluarannya, dan apakah
prosesnya dapat dijalankan tanpa menguras kapasitas.
Layanan yang tampak menarik tetapi selalu membutuhkan
pendekatan baru, banyak koordinasi, atau keterlibatan tanpa
batas dapat menjadi sumber pekerjaan melebar.

Layanan pendukung tetap boleh ditawarkan, tetapi jangan
menjadikannya pusat penawaran sejak awal. Misalnya,
layanan utama Anda adalah audit dan perbaikan halaman
penjualan. Riset pelanggan tambahan, desain visual, atau
pendampingan penerapan dapat menjadi pilihan pendukung
bila kebutuhan klien memang mengarah ke sana. Tawarkan
setelah kebutuhan tersebut terlihat, bukan sebagai paket
tambahan untuk semua orang. Dengan begitu, calon klien
lebih mudah memahami keputusan pertama yang harus
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dibuat, sementara Anda tetap memiliki ruang untuk
menyesuaikan bantuan tanpa mengubah seluruh struktur
pekerjaan.

Penawaran juga perlu mengikuti proses calon klien dalam
mengambil keputusan. Allan Dib membagi pemasaran ke
dalam tiga tahap: mendapatkan perhatian, membangun
hubungan, lalu mengubah minat menjadi keputusan.
Rumusan singkat menarik perhatian karena menyebut
masalah yang dikenali. Penjelasan tentang hasil kerja dan
proses membangun hubungan karena calon klien dapat
menilai cara Anda bekerja. Rincian ruang lingkup, jadwal,
dan harga membantu mereka memutuskan apakah layanan
tersebut sesuai. Jangan mencoba memasukkan seluruh
informasi ke kalimat pertama.

Dalam semangat yang dijelaskan Daniel H. Pink, menjual jasa
bukan terutama tentang menekan orang agar membeli.
Penjualan adalah membantu seseorang memahami
situasinya, menilai pilihan, dan memutuskan apakah
bantuan Anda relevan. Karena itu, hindari bahasa yang
membuat calon klien merasa bersalah atau takut. Gunakan
pertanyaan dan penjelasan yang membantu mereka melihat
hubungan antara masalah, tindakan, hasil) dan batas kerja.
Jika layanan Anda ternyata tidak sesuai, keputusan untuk
tidak melanjutkan juga merupakan hasil percakapan yang
baik.
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Kepercayaan diperkuat dengan bukti, bukan dengan klaim
yang semakin besar. Prinsip bukti sosial dan otoritas dari
Robert B. Cialdini dapat diterapkan secara etis melalui contoh
pekerjaan, pengalaman yang relevan, kutipan klien, atau
penjelasan tentang proses yang pernah dijalankan. Prinsip
konsistensi terlihat ketika isi profil, percakapan, portofolio,
dan proposal menyampaikan masalah serta hasil yang sama.
Kelangkaan hanya boleh digunakan bila benar-benar ada
batas kapasitas, seperti jumlah proyek yang dapat Anda
mulai pada bulan tertentu. Jangan menciptakan keterbatasan
palsu untuk mempercepat keputusan.

Sebelum digunakan, uji penawaran berdasarkan lima ukuran.
Apakah masalahnya mudah dikenali dan cukup penting?
Apakah calon kliennya sesuai dengan sasaran yang telah
dipilih? Apakah nilai hasilnya dapat dipahami tanpa
penjelasan teknis yang panjang? Apakah layanan itu dapat
dijalankan berulang kali dengan mutu stabil? Apakah ada
bagian yang mudah melebar karena keluaran, tanggung
jawab, atau jumlah perubahan belum jelas? Jika satu jawaban
masih lemah, perbaiki rumusannya sebelum memperbanyak
promosi.

Sebagai langkah berikutnya, tulis satu versi penawaran
dalam satu kalimat menggunakan susunan sasaran klien,
situasi awal, tindakan utama, dan hasil realistis. Uji kalimat
tersebut kepada tiga orang yang menyerupai klien sasaran
Anda. Jangan hanya bertanya apakah kalimat itu “bagus”.
Tanyakan, “Menurut Anda, siapa yang dibantu?”, “Masalah
apa vang diselesaikan?”, dan “Apa yang Anda kira akan
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diterima?” Catat bagian yang mereka pahami berbeda dari
maksud Anda, lalu sederhanakan. Rumusan yang jelas akan
menjadi dasar untuk menunjukkan bukti kemampuan,
memperkenalkan diri kepada orang yang relevan, dan
membuka percakapan tanpa merasa perlu mengejar semua
orang.

5.2 Membangun Kepercayaan
dan Menemukan Calon Klien

Key Insight: ()

Rumusan penawaran akan bekerja ketika orang yang tepat
menemukannya, memahami relevansinya, dan percaya
bahwa Anda mampu menjalankannya. Karena itu,
mendapatkan klien pertama bukan sekadar menyebarkan
informasi sebanyak mungkin. Anda perlu membangun
jembatan dari perhatian menuju kepercayaan, lalu dari
kepercayaan menuju percakapan yang masuk akal.
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M Definisi

Allan Dib membagi pemasaran ke dalam tiga tahap:
mendapatkan perhatian, membangun hubungan, dan
mengubah minat menjadi keputusan. Bagi penyedia jasa,
kerangka ini membantu mencegah kesalahan berupa
langsung menawarkan harga kepada orang yang belum
memahami masalahnya. Perhatian dapat muncul melalui
perkenalan, tulisan, karya, atau rekomendasi. Hubungan
dibangun melalui percakapan dan bukti yang relevan.
Keputusan baru dibahas setelah kebutuhan, kecocokan, dan
bentuk bantuan mulai jelas.

Mulailah dengan memetakan sumber calon klien yang
mungkin Anda jangkau. Petakan jaringan pribadi, termasuk
teman, keluarga, kenalan profesional, dan orang yang pernah
mengetahui kualitas kerja Anda. Masukkan juga mantan
rekan kerja, atasan, klien terdahulu, serta orang-orang yang
pernah bekerja bersama Anda dalam proyek. Mereka tidak
harus menjadi pembeli langsung. Mereka mungkin
mengetahui masalah yang sedang terjadi di lingkungannya
atau dapat memperkenalkan Anda kepada orang yang lebih
sesuai.

Perhatikan pula komunitas profesi, forum bidang kerja, grup

industri, dan ruang diskusi yang diikuti oleh sasaran layanan

Anda. Media sosial dapat menjadi sumber calon klien apabila

digunakan untuk menunjukkan cara berpikir, pemahaman
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terhadap masalah, dan contoh hasil kerja—bukan hanya
untuk mengumumkan bahwa Anda sedang mencari proyek.
Pantau juga permintaan jasa yang relevan, seperti
permintaan rekomendasi dalam komunitas, pengumuman
kebutuhan proyek, atau percakapan yang secara jelas
menunjukkan masalah yang dapat Anda tangani.

Sumber lain yang sering terlewat adalah mitra pelengkap.
Fotografer dapat bekerja sama dengan penata rias, penulis
dengan pengembang situs, konsultan proses dengan
penyedia perangkat lunak, atau desainer presentasi dengan
pelatih bisnis. Mereka bertemu dengan calon klien yang
memiliki kebutuhan berdekatan, tetapi tidak selalu bersaing
secara langsung. Hubungan semacam ini dapat membuka
rujukan yang lebih alami daripada promosi kepada orang
yang sama sekali tidak memiliki konteks.

Jangan menilai sumber hanya dari jumlah orang di dalamnya.
Prioritaskan sumber yang memungkinkan percakapan
bermakna dan sesuai dengan sasaran layanan Anda.
Tanyakan tiga hal: seberapa dekat orang-orang di sana
dengan masalah yang dapat Anda bantu, seberapa wajar
Anda memulai percakapan, dan seberapa kuat bukti
kepercayaan yang sudah tersedia. Jaringan mantan rekan
kerja mungkin lebih kecil daripada media sosial, tetapi
percakapannya lebih hangat. Forum khusus industri
mungkin tidak ramai, tetapi anggotanya menghadapi
masalah yang lebih sesuai.
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Pilih dua atau tiga sumber untuk diuji selama beberapa
minggu. Ukur bukan hanya jumlah balasan, melainkan juga
kualitas kebutuhan yang muncul, tingkat kecocokan calon
klien, dan kemungkinan percakapan berlanjut. Dengan
demikian, Anda tidak menyebarkan tenaga ke semua tempat
sekaligus. Anda sedang mencari pola: sumber mana yang
menghasilkan percakapan relevan, dengan orang vyang
mampu menghargai layanan dan memiliki kemungkinan
untuk bekerja sama.

Setelah sumber mulai dipilih, bangun kepercayaan melalui
portofolio yang membantu pembaca memahami cara Anda
bekerja. Susun setiap karya dengan urutan masalah awal,
tujuan, pendekatan, hasil, batas keterlibatan, dan pelajaran
yang dapat diterapkan pada kebutuhan serupa. Urutan ini
lebih berguna daripada sekadar menampilkan karya yang
paling Anda banggakan, karena calon klien ingin melihat
hubungan antara situasi mereka, proses bantuan yang
mungkin dilakukan, dan hasil yang realistis.

Jangan hanya menulis, “Membuat desain media sosial untuk
sebuah usaha makanan.” Jelaskan bahwa usaha tersebut
kesulitan menyampaikan menu dan promosi secara
konsisten. Terangkan tujuan yang ingin dicapai, pendekatan
yang Anda gunakan untuk menyusun pola visual atau format
informasi, hasil yang dapat dibuktikan, serta bagian yang
tidak Anda tangani. Hasil tidak selalu berupa peningkatan
penjualan. Proses yang lebih rapi, waktu produksi yang lebih
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singkat, pesan yang lebih mudah dipahami, atau keputusan
klien yang lebih cepat juga dapat menjadi hasil, selama dapat
dijelaskan dengan jujur.

Jika pengalaman berbayar masih terbatas, gunakan karya
pribadi, proyek simulasi, pengalaman kerja sebelumnya, atau
kontribusi kolaboratif. Beri tanda yang jelas pada karya
simulasi. Untuk pengalaman kerja sebelumnya, jelaskan
peran dan batas tanggung jawab Anda. Dalam proyek
kolaboratif, sebutkan bagian yang Anda kerjakan dan jangan
mengambil kredit atas hasil orang lain. Kejujuran ini
membantu calon klien menilai kemampuan Anda
berdasarkan dasar yang jelas, bukan klaim yang dibesar-
besarkan.

Portofolio tidak perlu panjang. Beberapa karya yang
menunjukkan masalah serupa dengan kebutuhan sasaran
lebih meyakinkan daripada banyak karya yang tidak
berhubungan. Testimoni, nama organisasi, contoh hasil, atau
pengalaman relevan dapat mengurangi ketidakpastian, tetapi
setiap klaim harus didukung bukti. Prinsip bukti sosial dan
otoritas dari Robert B. Cialdini dapat digunakan secara etis:
jangan memotong testimoni hingga mengubah maksud, dan
jangan menyiratkan bahwa hasil tertentu terjadi karena Anda
jika kontribusi Anda tidak dapat dibuktikan.
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/\ Perhatian

Kepercayaan juga tumbuh dari konsistensi. Jika Anda
menyatakan ~ bahwa  layanan  berfokus  pada
penyederhanaan proses, tunjukkan pola pikir tersebut
dalam tulisan, contoh kerja, cara menjawab pertanyaan,
dan cara menetapkan batas. Kelangkaan dapat disebutkan
secara wajar jika kapasitas memang terbatas, misalnya
dengan menjelaskan jumlah proyek yang dapat diterima
dalam satu periode. Jangan menciptakan batas palsu atau
menekan orang agar segera mengambil keputusan.

Ketika menghubungi seseorang, tujuan awalnya bukan
memaksa penjualan, melainkan membuka percakapan yang
relevan. Daniel H. Pink menggambarkan penjualan sebagai
kegiatan membantu orang bergerak menuju keputusan yang
lebih baik. Dalam konteks jasa, Anda perlu memahami situasi
penerima, menjelaskan kemungkinan bantuan, dan memberi
ruang bagi mereka untuk menilai kecocokan.

Pesan perkenalan yang efektif biasanya memuat empat
bagian: alasan Anda menghubungi, pengamatan terhadap
kebutuhan atau situasi yang relevan, kemampuan atau
pengalaman vyang berkaitan langsung, serta ajakan
berdiskusi tanpa menuntut keputusan segera. Contohnya:
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“Hallo, Maya. Saya melihat tim Anda sedang menyiapkan
beberapa materi edukasi untuk pelanggan baru. Dalam
proyek sebelumnya, saya membantu tim kecil merapikan
struktur materi agar lebih mudah dipahami dan digunakan
ulang. Saya belum tahu apakah kebutuhannya sama, tetapi
jika Anda sedang mencari cara menyederhanakan proses
tersebut, saya dengan senang hati bertukar pandangan
selama 20 menit minggu ini.”

Sesuaikan bahasa dengan hubungan dan tingkat
pengetahuan penerima. Kepada mantan rekan kerja, Anda
dapat menggunakan nada yang lebih akrab dan merujuk
pada pengalaman bersama. Kepada orang yang belum
mengenal Anda, berikan konteks secukupnya. Hindari pesan
massal, daftar kemampuan yang panjang, klaim mutlak
seperti “pasti meningkatkan penjualan”, serta tekanan
seperti “harap balas hari ini”. Pesan yang terlalu umum
menunjukkan bahwa Anda belum memahami penerima,
sedangkan pesan yang terlalu agresif membuat orang merasa
sedang dikejar.
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& Tips Praktis

Tetapkan ritme pencarian klien yang dapat dipertahankan,
misalnya setiap minggu menghubungi beberapa orang
yang relevan, berkontribusi dalam satu komunitas,
menerbitkan satu contoh pemikiran atau karya, dan
meninjau percakapan yang sedang berjalan. Catat nama,
sumber perkenalan, kebutuhan yang disebutkan, tanggal
komunikasi, dan langkah berikutnya. Pilih dua sumber
untuk diuji selama empat mingqu, lalu kirim pesan pribadi
kepada beberapa orang yang paling sesuai. Evaluasi
kualitas percakapan, bukan hanya jumlah balasan.

Perhatian dan percakapan yang mulai terbentuk belum
otomatis menjadi peluang yang layak. Sebagian orang hanya
ingin bertanya, belum siap bekerja sama, atau memiliki
kebutuhan di luar batas layanan Anda. Karena itu, tahap
berikutnya adalah menyaring percakapan, menindaklanjuti
secara terarah, dan memilih peluang tanpa mengorbankan
kapasitas maupun batas kerja.

5.3 Menyaring, Menindaklanjuti,
dan Memilih Peluang
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M Definisi

Perhatian dan percakapan yang mulai terbentuk belum
otomatis menjadi peluang yang layak. Sebagian orang
masih berusaha memahami masalahnya, belum memiliki
kewenangan mengambil keputusan, atau mengharapkan
hasil yang berada di luar kapasitas dan batas layanan
Anda. Menyaring bukan berarti mencari alasan untuk
menolak. Menyaring berarti memastikan perhatian Anda
diarahkan pada kebutuhan yang jelas, hasil yang masuk
akal, serta cara kerja yang memungkinkan kedua pihak
bekerja sama dengan sehat.

Key Insight: )

Percakapan awal sebaiknya diperlakukan sebagai proses
memahami situasi, bukan kesempatan untuk segera
memamerkan kemampuan atau menawarkan paket.
Gagasan Daniel H. Pink dalam To Sell Is Human membantu
mengubah cara pandang ini: menjual jasa berarti
membantu orang mengambil keputusan yang lebih baik.
Anda tidak perlu memaksa calon klien membeli. Anda perlu
membantu mereka menilai apakah masalahnya penting
untuk ditangani, apakah layanan Anda relevan, dan
langkah berikutnya apa yang paling masuk akal.
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Mulailah dengan menanyakan tujuan yang ingin dicapai.
Jangan berhenti pada jawaban umum seperti “ingin
meningkatkan penjualan” atau “butuh konten yang lebih
baik”. Tanyakan perubahan apa yang diharapkan setelah
pekerjaan selesai. Pertanyaan seperti “Apa yang membuat
kebutuhan ini penting sekarang?” dan “Bagian mana yang
paling menghambat?” membantu menggali konteks.
Lanjutkan dengan dampak situasi saat ini: apa akibatnya jika
masalah tidak diselesaikan, siapa yang terdampak, dan
keputusan apa yang tertunda.

Tanyakan pula hasil yang diharapkan, batas waktu, dan pihak
yang terlibat. Pertanyaan “Hasil seperti apa yang membuat
Anda menganggap pekerjaan ini berhasil?” membantu
mengubah keinginan yang kabur menjadi keluaran yang
dapat disepakati. “Apakah ada tanggal peluncuran atau
tenggat yang tidak dapat digeser?” membantu menilai
apakah jadwal realistis. Ketahui siapa yang memberikan
bahan, memberi umpan balik, menyetujui hasil, dan
mengambil keputusan akhir. Banyak proyek melambat
bukan karena pekerjaan teknisnya sulit, melainkan karena
pihak yang berwenang tidak hadir dalam proses.

Periksa kondisi yang menentukan keberhasilan, seperti
ketersediaan data, akses ke sistem, kesiapan tim internal,
persetujuan pihak lain, serta kesediaan klien menyediakan
waktu untuk memberi umpan balik. Dengan begitu, Anda
tidak menjanjikan hasil seolah-olah semua faktor berada
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dalam kendali Anda. Penyedia jasa analisis, misalnya, dapat
menyusun laporan, tetapi ketepatan rekomendasinya tetap
bergantung pada kelengkapan dan kualitas data dari klien.
Ketergantungan semacam ini perlu dibahas sejak awal.

Dengarkan secara aktif. Catat istilah yang digunakan calon
klien ketika menjelaskan masalah, dampak, dan hasil yang
diinginkan. Setelah beberapa pertanyaan, rangkum
pemahaman Anda dengan bahasa yang spesifik: “Kalau saya
pahami, masalah utamanya bukan sekadar kekurangan
materi promosi, melainkan belum adanya pesan yang
konsisten untuk memperkenalkan layanan baru. Anda ingin
memiliki materi siap pakai sebelum peluncuran akhir bulan,
dan keputusan akhir diberikan oleh Anda bersama kepala
pemasaran. Benar begitu?”

Rangkuman memiliki dua fungsi. Pertama, Anda dapat
memeriksa apakah pemahaman Anda tepat. Kedua, calon
klien merasa didengarkan, bukan diarahkan ke paket yang
sudah tersedia. Berikan ruang untuk koreksi. Memperbaiki
asumsi pada tahap awal jauh lebih murah daripada
memperbaiki pekerjaan setelah proposal disetujui. Jika
jawaban mereka berubah ketika masalah dibahas lebih
dalam, catat perubahan itu dan pastikan kedua pihak
menggunakan definisi kebutuhan yang sama.

Bedakan kebutuhan inti dari permintaan tambahan. Calon
klien mungkin meminta halaman penjualan, sepuluh
unggahan media sosial, video promosi, dan pelatihan
sekaligus. Tanyakan masalah mana yang paling mendesak
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dan hasil mana yang paling penting. Bisa jadi kebutuhan
intinya adalah memperjelas pesan penjualan, sedangkan
unggahan dan video hanyalah cara yang mereka bayangkan.
Jika semua permintaan diterima tanpa menguji hubungannya
dengan tujuan, ruang lingkup akan melebar sebelum
pekerjaan dimulai.

/\ Perhatian

Tahan keinginan untuk langsung menawarkan solusi. Anda
boleh menjelaskan secara singkat jenis bantuan yang
mungkin relevan, tetapi jangan memberikan diagnosis
lengkap sebelum konteks cukup. Setelah kebutuhan, hasil,
batas waktu, pihak yang terlibat, dan kondisi kerja cukup
jelas, barulah Anda dapat mengatakan, “Berdasarkan
informasi ini, layanan utama saya sesuai untuk bagian X.
Bagian Y membutuhkan akses atau keahlian lain yang
perlu kita pastikan lebih dahulu.” Kalimat semacam ini
menjaga kejujuran sekaligus menunjukkan arah.

Nilai peluang berdasarkan beberapa pertimbangan praktis.

Apakah kebutuhannya sesuai dengan layanan utama dan

batas kerja Anda? Apakah hasil yang diminta realistis

dibandingkan waktu, data, dan sumber daya yang tersedia?

Apakah Anda dapat berbicara dengan pengambil keputusan

atau memahami jalur persetujuannya? Apakah jadwal dapat
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dipenuhi tanpa mengorbankan proyek lain? Selain itu,
perhatikan apakah komunikasi berpotensi berjalan sehat.
Calon klien vyang menjawab pertanyaan penting,
menghormati waktu, terbuka terhadap batasan, dan bersedia
memenuhi  tanggung  jawabnya = biasanya  lebih
memungkinkan diajak bekerja sama daripada orang yang
hanya menuntut kepastian dari pihak Anda.

Gunakan empat tingkatan prioritas agar keputusan tidak
bergantung pada perasaan sesaat. Peluang diteruskan ke
proposal jika masalahnya jelas, layanan sesuai, hasil realistis,
pengambil keputusan dapat dijangkau, jadwal
memungkinkan, dan tanggung jawab kedua pihak dapat
dirumuskan. Peluang perlu informasi tambahan jika
kebutuhannya menarik, tetapi masih ada hal penting yang
belum diketahui, seperti bahan, pihak pemberi persetujuan,
atau ukuran keberhasilan. Tentukan pertanyaan yang harus
dijawab dan batas waktu untuk melengkapinya.

Peluang ditunda sampai kondisi siap jika kebutuhannya
cocok, tetapi waktunya belum tepat, anggaran belum
tersedia, bahan belum siap, atau klien belum dapat
melibatkan pengambil keputusan. Sepakati kapan situasi
akan ditinjau kembali dan apa yang perlu disiapkan sebelum
itu. Peluang ditolak dengan sopan jika kebutuhannya berada
di luar layanan, hasilnya tidak realistis, jadwalnya berisiko,
atau pola komunikasinya menunjukkan ketidakcocokan
serius.
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Setiap percakapan perlu memiliki jejak tindak lanjut. Catat
tanggal percakapan, kebutuhan utama, hasil yang
diharapkan, keputusan berikutnya, pihak yang bertanggung
jawab, serta waktu tindak lanjut. Kemudian Kirim
rangkuman melalui kanal yang disepakati. Misalnya: “Saya
memahami bahwa prioritas Anda adalah menyusun halaman
penawaran layanan baru, siap ditinjau pada 20 Mei. Anda
mengirimkan bahan layanan dan data pelanggan pada Jumat,
sedangkan saya mengirimkan usulan ruang lingkup dan
estimasi pada Senin. Kita meninjau hasilnya pada Selasa.”

Rangkuman mengurangi perbedaan ingatan, menunjukkan
pemahaman, dan membuat langkah berikutnya terlihat.
Hindari kalimat samar seperti “nanti kita kabari”. Tentukan
siapa melakukan apa dan kapan. Jika calon klien belum
merespons, kirim satu pengingat yang membantu dengan
menyebutkan keputusan atau pertanyaan yang belum
terjawab. Setelah itu, batasi jumlah pengejaran. Kapasitas
Anda tidak seharusnya terserap oleh peluang yang tidak
bergerak.

Kerangka tiga tahap Allan Dib juga dapat membantu:
mendapatkan perhatian, membangun hubungan, lalu
mengubah minat menjadi keputusan. Jangan memaksa
keputusan sebelum kepercayaan terbentuk. Namun, ketika
kebutuhan dan kecocokan sudah jelas, mintalah keputusan
yang spesifik: menerima proposal, melengkapi informasi,
menjadwalkan pembahasan berikutnya, atau menghentikan
proses. Kejelasan lebih baik daripada membiarkan
percakapan menggantung.
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Kepercayaan dapat diperkuat secara etis melalui contoh
pekerjaan yang relevan, pengalaman pada masalah serupa,
atau kesaksian yang diizinkan untuk digunakan. Ini
menerapkan bukti sosial dan otoritas dari Cialdini tanpa
membesar-besarkan klaim. Bangun konsistensi melalui
langkah kecil, seperti menyepakati tujuan, mengirim bahan
sesuai janji, dan meninjau rangkuman. Kelangkaan hanya
boleh disebut jika benar, misalnya Anda memang memiliki
dua slot pada bulan tertentu. Jangan menciptakan tekanan
palsu untuk mempercepat keputusan.

Jika perlu menolak, sampaikan keputusan secara singkat dan
tidak defensif: “Untuk saat ini saya tidak dapat mengambil
pekerjaan yang membutuhkan produksi video harian karena
layanan saya berfokus pada strategi dan materi inti. Cakupan
dapat dipersempit menjadi strategi dan naskah, atau Anda
dapat menghubungi penyedia produksi yang lebih sesuai.”
Jika masalahnya hanya waktu, tawarkan penjadwalan ulang
bila memungkinkan. Rujukan kepada penyedia lain juga
dapat diberikan jika Anda benar-benar mengenalnya, tanpa
menjamin kualitas pihak tersebut atas nama Anda.
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& Tips Praktis

Sebagai latihan, pilih tiga percakapan atau calon klien
terakhir. Tuliskan tujuan, masalah utama, dampak, hasil
yang diharapkan, tenggat, pihak yang terlibat, kondisi
keberhasilan, dan langkah berikutnya. Beri masing-masing
satu dari empat status di atas. Jika informasi belum cukup,
kirim rangkuman berisi pertanyaan yang diperlukan.
Dengan cara ini, pencarian klien berubah dari kegiatan
mengejar semua peluang menjadi proses memilih
pekerjaan yang jelas, layak, menguntungkan, dan tetap
berada dalam batas kerja yang sehat.

Key Takeaways
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Key Insight: () Key Insight

e Ubah kemampuan menjadi hasil yang dicari klien.
Jangan berhenti pada “saya bisa desain” rumuskan,
misalnya, “Saya membantu pemilik bisnis lokal
membuat materi promosi yang konsisten agar lebih
mudah mendapatkan pelanggan.”

e Susun portofolio sebagai bukti yang relevan, bukan
kumpulan karya acak. Tampilkan masalah awal, peran
Anda, proses singkat, dan hasil yang dicapai. Dahulukan
proyek yang paling mirip dengan kebutuhan calon
klien.

e Siapkan naskah perkenalan yang menjelaskan siapa
yang Anda bantu, masalah yang Anda pahami, dan
hasil yang Anda tawarkan. Setelah itu, arahkan
percakapan dengan pertanyaan, bukan penjelasan jasa

yang panjang.

e Sebelum mengirim proposal, pastikan Anda memahami
masalah utama, hasil yang diharapkan, tenggat,
pengambil keputusan, serta sumber daya yang tersedia.
Terima peluang yang sesuai dengan keahlian, kapasitas,
dan batas kerja Anda; tolak dengan jelas jika tidak
sesuai.
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e Prioritaskan satu atau dua sumber calon klien yang
paling cocok. Tetapkan ritme pencarian yang sangqup
dipertahankan dan tindak lanjuti pada waktu yang
disepakati.  Konsistensi lebih  berguna daripada
menyebarkan penawaran ke semua tempat tanpa arah.

& Tips Praktis

Sebagai langkah berikutnya, pilih satu penawaran, satu
sumber calon klien, dan satu tindakan yang dapat
dilakukan hari ini. Anda tidak perlu menunggu semuanya
sempurna. Kejelasan akan semakin kuat setiap kali Anda
berbicara dengan orang yang tepat, mencatat responsnya,
dan menjaga batas kerja yang telah ditetapkan.
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Bab 6: Menyusun
Proposal dan
Kesepakatan Kerja yang
Tegas

6.1 Mengubah Percakapan
Menjadi Ruang Lingkup yang
Jelas

Percakapan awal dengan calon klien biasanya berisi banyak
permintaan, kekhawatiran, dan harapan yang belum
tersusun. Klien mungkin berkata, “Kami butuh desain ulang
situs,” “Tolong buatkan konten media sosial,” atau “Kami
ingin laporan yang lebih profesional” Kalimat tersebut
penting sebagai titik awal, tetapi belum cukup untuk menjadi
dasar pekerjaan. Anda perlu mengubahnya menjadi ruang
lingkup yang menjawab tiga pertanyaan: masalah apa yang
sebenarnya ingin diselesaikan, hasil apa yang perlu dicapai,
dan pekerjaan apa saja yang termasuk untuk mencapai hasil
tersebut.
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Mulailah dengan membedakan tiga lapisan informasi.
Lapisan pertama adalah kebutuhan yang disampaikan, yaitu
permintaan yang terdengar langsung seperti membuat situs,
menulis laporan, menyusun strategi, atau memperbaiki
presentasi. Lapisan kedua adalah masalah yang
mendasarinya. Situs mungkin sulit digunakan calon
pelanggan, laporan mungkin tidak membantu pimpinan
mengambil keputusan, atau presentasi mungkin gagal
menjelaskan manfaat produk. Lapisan ketiga adalah hasil
yang benar-benar perlu dicapai, misalnya pengunjung dapat
menemukan informasi penting dengan lebih mudabh,
pimpinan dapat membandingkan pilihan keputusan dengan
cepat, atau tim penjualan memiliki materi yang konsisten.

Pembedaan ini mencegah Anda menerima permintaan
secara harfiah tanpa memahami tujuannya. Namun, jangan
menganggap diri Anda lebih tahu daripada klien. Uji
pemahaman melalui pertanyaan seperti, “Apa yang membuat
kebutuhan ini penting sekarang?”, “Apa yang tidak berjalan
baik dalam keadaan saat ini?”, “Siapa yang akan
menggunakan hasil pekerjaan ini?”, dan “Bagaimana Anda
akan mengetahui bahwa pekerjaan ini membantu?”
Pertanyaan tersebut menggeser percakapan dari daftar tugas
menuju kepentingan yang ingin dicapai klien.

Prinsip dalam Getting to Yes dapat membantu menjaga proses
ini tetap sehat: pisahkan orang dari masalah, pahami
kepentingan di balik posisi, lalu gunakan kriteria yang dapat
diperiksa bersama. Jika klien meminta “sepuluh unggahan
per minggu,” jangan langsung memperdebatkan jumlahnya.
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Cari tahu apakah kepentingannya adalah menjaga
konsistensi, meningkatkan jangkauan, atau mengurangi
beban tim internal. Setelah itu, jumlah unggahan dapat
dinilai berdasarkan ketersediaan bahan, tujuan komunikasi,
kapasitas kerja, dan jadwal persetujuan, bukan berdasarkan
pihak yang paling kuat dalam percakapan.

Setelah masalah dan kepentingannya cukup jelas, rumuskan
tujuan proyek dengan bahasa yang dipahami kedua pihak.
Tujuan yang baik menyebutkan sasaran, hasil yang
diharapkan, dan batas waktu atau kondisi penilaiannya.
Contohnya, “Menyusun halaman layanan yang membantu
calon klien memahami tiga pilihan layanan, perbedaan
manfaatnya, dan langkah menghubungi penyedia jasa
sebelum akhir bulan” Rumusan ini lebih berguna daripada
“Membuat halaman layanan yang menarik,” karena kedua
pihak dapat memeriksa apakah informasi, pilihan, dan
langkah berikutnya sudah tersedia.

Gunakan bahasa yang konkret, bukan istilah yang maknanya
dapat berbeda-beda. Kata seperti “optimal,” “profesional,”
“modern,” atau “berkualitas tinggi” perlu diterjemahkan
menjadi tanda-tanda yang dapat diamati. “Profesional”
mungkin berarti struktur informasi mudah dipindai, tidak
ada kesalahan ejaan, dan seluruh data mengikuti panduan
merek. “Mudah digunakan” mungkin berarti pengguna dapat
menemukan formulir pendaftaran dalam paling banyak dua
langkah dari halaman utama. Tujuan juga sebaiknya
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berfokus pada hasil kerja yang dapat Anda pengaruhi, bukan
menjanjikan hasil bisnis yang sepenuhnya bergantung pada
faktor di luar kendali Anda.

Berikutnya, uraikan setiap hasil kerja secara terperinci.
Jelaskan bentuknya, jumlahnya, tingkat kedalamannya, dan
kondisi penerimaannya. Bentuk menjawab apa yang akan
diterima klien: dokumen, halaman situs, naskah, desain,
rekaman, analisis, atau sesi konsultasi. Jumlah menjawab
berapa banyak: lima halaman, satu laporan, tiga konsep, atau
dua sesi. Tingkat kedalaman menjelaskan isi yang termasuk,
misalnya laporan sepanjang sepuluh halaman dengan
ringkasan, analisis tiga pilihan, dan rekomendasi. Keterangan
seperti “laporan lengkap” tidak cukup karena tidak memberi
batas yang dapat diperiksa.

Kondisi penerimaan menjelaskan kapan keluaran dianggap
memenuhi kesepakatan. Untuk desain, kriterianya dapat
mencakup ukuran file, format, penggunaan elemen merek,
dan keterbacaan pada perangkat tertentu. Untuk tulisan,
kriterianya dapat mencakup jumlah kata, struktur, sumber
yang digunakan, serta kesesuaian dengan tujuan pembaca.
Untuk konsultasi, hasilnya dapat berupa ringkasan
keputusan, daftar prioritas, dan rencana tindakan. Kriteria ini
bukan cara untuk menghilangkan pertimbangan manusia,
melainkan titik rujuk ketika muncul perbedaan penilaian.

Ruang lingkup juga harus menyatakan apa yang tidak
termasuk. Jika Anda menyusun strategi konten, apakah
penulisan seluruh materi termasuk? Jika Anda membuat
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desain, apakah pengembangan teknis dan pengunggahan ke
sistem klien termasuk? Jika Anda membuat laporan, apakah
pengumpulan data baru termasuk?  Menjelaskan
pengecualian bukan tanda bahwa Anda tidak mau
membantu. Batas tersebut membuat bantuan Anda dapat
diperkirakan dan mencegah pekerjaan tambahan masuk
tanpa pembicaraan.

Tuliskan pula tanggung jawab masing-masing pihak. Klien
mungkin perlu menyediakan data, akses, panduan merek,
contoh terdahulu, narahubung vyang berwenang, atau
keputusan pada tanggal tertentu. Anda perlu menjelaskan
apa yang akan dikerjakan, kapan hasil dikirimkan, dan
melalui saluran apa. Nyatakan bahwa keterlambatan bahan,
akses, atau keputusan dapat menggeser jadwal. Dengan
demikian, jadwal tidak dipahami sebagai janji sepihak,
melainkan sebagai hasil dari ketergantungan yang perlu
dijaga bersama.

Kebutuhan yang berubah di tengah proyek harus memiliki
jalur pembahasan yang jelas. Data yang diberikan mungkin
ternyata tidak lengkap, jumlah halaman dapat bertambah,
atau sasaran pengguna berubah. Jangan memasukkan semua
kemungkinan ke dalam ruang lingkup awal. Nyatakan bahwa
perubahan yang memengaruhi tujuan, jumlah keluaran,
kedalaman analisis, atau tahapan kerja perlu disepakati
ulang. Kesepakatan ulang dapat mengubah jadwal, beban
kerja, dan biaya. Perubahan pun dibahas sebagai persoalan
pekerjaan, bukan sebagai kesalahan pribadi salah satu pihak.
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Susun pekerjaan dalam wurutan yang mudah diikuti:
penerimaan bahan dan akses, peninjauan awal, pengerjaan
keluaran pertama, pemeriksaan oleh klien, perbaikan
berdasarkan tanggapan yang disepakati, lalu persetujuan
akhir dan serah terima. Tidak semua proyek memerlukan
tahapan yang sama, tetapi setiap tahap perlu menjelaskan
apa yang terjadi setelahnya dan apa yang dibutuhkan untuk
memulai tahap berikutnya.

Urutan tersebut membantu Anda menetapkan titik
keputusan. Siapa yang memeriksa hasil? Apakah satu orang
memiliki kewenangan persetujuan? Apakah persetujuan
dilakukan melalui surat elektronik, sistem manajemen
proyek, atau kanal lain? Jika beberapa orang memberi arahan
yang bertentangan, siapa yang menyatukan keputusan? Hal-
hal yang tampak administratif ini sering menentukan
apakah proyek berjalan lancar atau berputar tanpa akhir.

Tentukan tanggal atau rentang waktu dengan
memperhitungkan seluruh proses, bukan hanya jumlah hari
yang Anda perlukan untuk bekerja. Masukkan waktu untuk
menerima bahan, menunggu keputusan, membaca
tanggapan, dan melakukan perbaikan. Jika pekerjaan Anda
membutuhkan lima hari kerja, klien memerlukan dua hari
untuk mengirim bahan, dan tiga hari untuk memberi
tanggapan, rentang proyek harus mencerminkan
keseluruhan ketergantungan tersebut. Contohnya, “Draf
pertama dikirim lima hari kerja setelah seluruh bahan
diterima,” atau “Serah terima dilakukan tiga hari kerja
setelah persetujuan akhir.”
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Sebelum ruang lingkup dibawa ke tahap persetujuan, periksa
apakah tujuan, keluaran, batas pekerjaan, tanggung jawab,
urutan tahap, ketergantungan, jadwal, cara pemeriksaan, dan
kondisi persetujuan sudah tertulis. Prinsip daftar periksa dari
Atul Gawande dalam The Checklist Manifesto relevan di sini:
daftar periksa bukan pengganti keahlian, tetapi pengaman
agar hal penting tidak terlewat ketika Anda sedang sibuk
atau terburu-buru.

Ruang lingkup yang jelas juga memperkuat kepercayaan.
Dalam kerangka The Trusted Advisor, kredibilitas muncul dari
pemahaman teknis, sedangkan keandalan terlihat dari
kemampuan menjelaskan proses dan memenuhi janji.
Kedekatan tumbuh ketika klien merasa kekhawatirannya
didengar tanpa dihakimi. Karena itu, ruang lingkup
seharusnya tidak hanya melindungi penyedia jasa. Ia juga
memberi klien gambaran tentang apa yang akan terjadi, apa
yang perlu disiapkan, dan kapan keputusan harus diberikan.

Sebagai latihan, pilih satu percakapan calon klien atau proyek
yang sedang dipertimbangkan. Tulis ulang isinya dengan
menjelaskan masalah mendasar, tujuan, keluaran, batas
pekerjaan, tanggung jawab klien, urutan tahap, serta jadwal
dan ketergantungannya. Jangan lanjutkan ke penawaran
sebelum setiap bagian dapat dijelaskan dengan bahasa yang
sama-sama dipahami. Jika masih ada frasa seperti “nanti
disesuaikan” atau “sebisa mungkin,” ubah menjadi
pertanyaan yang perlu dijawab atau kriteria yang dapat
diamati.
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Setelah ruang lingkupnya jelas, percakapan tidak lagi
berhenti pada “Anda bisa mengerjakan ini?” Percakapan
dapat bergerak menuju “Inilah hasil yang akan dicapai, cara
kerjanya, dan kondisi agar pekerjaan berjalan baik.” Dasar ini
akan memudahkan Anda menyusun proposal yang
menjelaskan nilai, pilihan kerja, serta aturan yang perlu
disepakati sebelum kedua pihak mulai bekerja.

6.2 Membangun Proposal yang
Menjelaskan Nilai dan Aturan
Kerja

Dengan dasar ruang lingkup yang telah disepakati secara

awal, Anda dapat menyusun proposal yang mengubah
percakapan menjadi rencana kerja yang dapat diperiksa.

Key Insight: ()

Proposal bukan sekadar dokumen harga.

Proposal membantu calon klien memahami masalah yang
Anda tangani, nilai pekerjaan, hasil yang akan diterima, cara
kerja, serta aturan yang menjaga kedua pihak tetap memiliki
harapan yang sama.
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Mulailah dengan pembuka yang singkat dan spesifik.
Sebutkan nama klien, kebutuhan yang dibahas, dan tujuan
proposal. Hindari cerita panjang tentang diri sendiri.
Kredibilitas lebih kuat ditunjukkan melalui pemahaman
masalah yang tepat, pendekatan yang masuk akal, dan aturan
kerja yang mengurangi ketidakpastian. Dalam kerangka The
Trusted Advisor, kepercayaan tumbuh ketika klien melihat
bahwa Anda memahami situasi mereka, dapat diandalkan
dalam proses, dan cukup terbuka mengenai batas pekerjaan.

Merumuskan masalah, tujuan, dan nilai

Tuliskan pemahaman Anda berdasarkan percakapan, bukan
asumsi baru. Jangan hanya menulis, “Klien membutuhkan
desain ulang situs.” Jelaskan mengapa pekerjaan itu
diperlukan, misalnya, “Situs saat ini belum menjelaskan
layanan utama dengan cepat sehingga pengunjung kesulitan
memahami langkah berikutnya” Rumusan tersebut
menghubungkan pekerjaan teknis dengan kebutuhan yang
lebih penting. Jika telah dibahas, sebutkan dampaknya,
seperti proses permintaan yang lambat, informasi yang tidak
konsisten, atau calon pelanggan yang tidak segera bertindak.
Jangan menjanjikan dampak yang belum dapat dibuktikan.
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M Definisi

Bedakan tujuan dari hasil kerja.

Tujuan menjelaskan perubahan yang hendak dicapai,
sedangkan hasil kerja menjelaskan keluaran yang dibuat.
Tujuan proyek dapat berupa membantu pengunjung
memahami layanan utama dengan lebih cepat. Hasil kerjanya
dapat berupa struktur halaman utama, penulisan ulang lima
halaman layanan, rancangan ajakan bertindak, dan panduan
penggunaan konten. Pembedaan ini membuat klien
memahami nilai pekerjaan, bukan hanya daftar aktivitas.

A\ Perhatian

Pastikan tujuan berada dalam kendali Anda.

Anda dapat menjanjikan proses, keluaran, dan kualitas
pelaksanaan, tetapi jangan menjamin jumlah penjualan
tertentu jika hasil tersebut juga dipengaruhi iklan, harga,
kondisi pasar, atau tindakan pihak lain. Proposal yang jujur
mengenai batas pengaruh Anda justru lebih dapat dipercaya.
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Menjelaskan pendekatan, hasil kerja, dan
batas

Jelaskan pendekatan dalam urutan yang mudah diikuti:
pemahaman awal, penyusunan, peninjauan, penyempurnaan,
dan serah terima. Untuk setiap tahap, terangkan aktivitas
utama serta hasil yang dihasilkan. Tahap awal dapat
mencakup peninjauan bahan dan penyepakatan arah. Tahap
penyusunan menghasilkan draf. Tahap peninjauan memuat
masukan klien. Tahap penyempurnaan menyelesaikan hasil,
sedangkan serah terima memastikan berkas dan panduan
diterima dalam format yang disepakati. Urutan ini
menunjukkan kapan klien perlu terlibat dan apa yang dapat
mereka harapkan.

Nyatakan hasil kerja secara terukur melalui jumlah, format,
atau batas yang relevan. Tuliskan jumlah halaman, konsep,
sesi, laporan, durasi pertemuan, serta jenis berkas bila hal
tersebut memengaruhi pekerjaan. Sertakan pula hal yang
tidak termasuk. Paket dapat mencakup penulisan isi
halaman, tetapi tidak mencakup penerjemahan,
pengunggahan ke sistem, pemotretan, atau pembuatan
materi visual tambahan. Batas ini bukan bentuk
ketidakkooperatifan. Batas membantu kedua pihak
membedakan pekerjaan yang disepakati dari permintaan
yang mungkin muncul kemudian.
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Setiap bagian proposal sebaiknya menjawab pertanyaan
calon klien: apa yang dikerjakan, mengapa diperlukan, kapan
selesai, dan bagaimana prosesnya berlangsung. Jika jawaban
hanya dapat dipahami setelah penjelasan lisan, berarti
proposal masih terlalu kabur.

Menetapkan jadwal dan tanggung jawab

Jadwal perlu mencantumkan tanggal mulai, penyerahan
setiap tahap, dan perkiraan tanggal selesai. Jelaskan
ketergantungan pada bahan serta masukan klien. Contohnya,
“Bahan awal diterima paling lambat 5 Mei agar draf pertama
dapat diserahkan pada 12 Mei.” Hubungan tersebut membuat
dampak keterlambatan dapat dipahami sebagai persoalan
jadwal, bukan perselisihan mengenai pihak yang bersalah.
Jadwal juga perlu menjelaskan berapa lama klien memiliki
waktu untuk meninjau setiap hasil.

Bagian tanggung jawab harus menjawab apa yang dilakukan
masing-masing pihak. Anda bertanggung jawab atas
pelaksanaan pekerjaan, pembaruan sesuai ruang lingkup,
komunikasi kemajuan, dan penyerahan hasil dalam format
yang disepakati. Klien bertanggung jawab menyediakan
bahan yang benar, menunjuk satu pengambil keputusan,
memberikan masukan vyang telah dikumpulkan, dan
menyetujui hasil tepat waktu.
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& Tips Praktis

Tetapkan satu saluran komunikasi dan persetujuan, seperti
alamat surel atau ruang kerja tertentu.

Komentar yang tersebar melalui pesan pribadi, panggilan,
dan dokumen berbeda akan menyulitkan pelacakan
keputusan.

Menjelaskan biaya, pembayaran, dan
revisi

Harga harus terlihat jelas, bukan disembunyikan di bagian
akhir. Tunjukkan komponen biaya yang relevan, seperti
pemahaman awal, produksi, dua putaran peninjauan, dan
serah terima. Anda tidak perlu membuka seluruh
perhitungan waktu internal, tetapi klien perlu mengetahui
apa yang dibayar. Jika menawarkan beberapa pilihan,
bedakan berdasarkan hasil, kedalaman, durasi, atau tingkat
dukungan, bukan nama yang terdengar lebih mewah.

Tuliskan total biaya, jumlah uang muka, waktu penagihan,
tenggat pembayaran, metode pembayaran, dan syarat
pekerjaan dilanjutkan. Contohnya: “Total biaya proyek adalah
Rp12.000.000. Pekerjaan dimulai setelah uang muka 50%
atau Rp6.000.000 diterima. Sisa 50% ditagihkan setelah hasil
akhir disetujui dan harus dibayar sebelum berkas final
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diserahkan” Jangan gunakan kalimat “pembayaran
dilakukan sesuai kesepakatan” karena tidak memberikan
kepastian.

Hubungkan pembayaran dengan tahap atau titik hasil yang
dapat diperiksa, bukan dengan janji umum seperti “setelah
proyek berjalan beberapa waktu” Untuk proyek panjang,
tagihan dapat dibagi setelah keluaran tertentu selesai dan
disetujui. Nyatakan pula bahwa pekerjaan belum dimulai
sebelum proposal disetujui, uang muka diterima, bahan awal
tersedia, dan tanggal mulai dikonfirmasi.

Aturan revisi harus menyebutkan jumlah putaran, cakupan
revisi, serta batas waktu penyampaian masukan. Misalnya,
paket mencakup dua putaran revisi untuk memperbaiki isi
dan susunan berdasarkan tujuan yang telah disepakati;
masukan setiap putaran harus dikirim paling lambat lima
hari kerja setelah draf diterima. Memperbaiki kalimat yang
tidak sesuai arahan awal adalah revisi. Menambahkan
halaman, mengganti sasaran, mengubah konsep utama, atau
meminta format berbeda merupakan permintaan baru.

Mengatur perubahan dan persetujuan

Perubahan ruang lingkup tidak otomatis ditolak, tetapi harus
ditinjau sebelum dikerjakan. Jelaskan bahwa perubahan
dapat memengaruhi hasil kerja, jadwal, biaya, atau ketiganya.
Anda akan mengonfirmasi dampaknya terlebih dahuly,
kemudian pekerjaan tambahan dimulai hanya setelah ada
persetujuan tertulis. Prinsip Getting to Yes membantu menjaga
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percakapan tetap objektif: Anda tidak sedang membatasi
klien, melainkan mengatur kapasitas, urutan kerja, dan
kepastian hasil berdasarkan keluaran, tanggal, putaran revisi,
serta biaya yang disepakati.

Tutup proposal dengan langkah persetujuan yang jelas.
Sebutkan siapa yang berwenang menyetujui, saluran yang
digunakan, kapan persetujuan dianggap diterima, dan
tindakan berikutnya. Sebelum dikirim, periksa kembali
tujuan, pendekatan, hasil kerja, batas, tahapan, jadwal,
tanggung jawab, biaya, uang muka, penagihan, revisi,
perubahan, saluran persetujuan, dan syarat mulai. Setelah
proposal disetujui secara tertulis, isinya dapat diterjemahkan

menjadi kesepakatan kerja yang menjadi dasar tindakan
kedua pihak.

6.3 Mengubah Proposal Menjadi
Kesepakatan yang Dapat
Dijalankan
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M Definisi

Proposal yang telah disetujui perlu diterjemahkan menjadi
kesepakatan kerja yang dapat dijalankan. Pada tahap ini,
perhatian bergeser dari apa yang ditawarkan ke
bagaimana pekerjaan, keputusan, dan tanggung jawab
akan dikelola. Kesepakatan tidak harus menggunakan
bahasa yang rumit. Isinya perlu cukup jelas untuk
menjawab pertanyaan praktis: siapa melakukan apa, kapan
dilakukan, melalui saluran apa, bagaimana hasil diterima,
dan apa yang terjadi jika keadaan berubah.

Menetapkan kewenangan dan catatan
keputusan

Mulailah dengan mencantumkan pihak yang terlibat, nama
organisasi, kontak utama, serta kewenangan masing-masing.
Jika klien bekerja dalam tim, jangan membiarkan peran
penting tersirat. Tentukan siapa yang menyediakan bahan,
siapa yang memberi keputusan, siapa yang memeriksa hasil,
dan siapa yang menyatakan pekerjaan diterima. Keempat
peran itu dapat dijalankan oleh satu orang atau beberapa
orang, tetapi kewenangannya harus tertulis.

Klien, misalnya, dapat bertanggung jawab menyediakan logo,
data, akses sistem, naskah awal, atau informasi teknis paling
lambat pada tanggal tertentu. Kontak utama
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menggabungkan masukan dari anggota tim agar Anda tidak
menerima arahan yang saling bertentangan. Pemeriksa hasil
menilai keluaran berdasarkan kebutuhan internal atau
kriteria yang disepakati. Pemberi persetujuan akhir
menyatakan bahwa pekerjaan diterima dan tahap berikutnya
dapat berjalan. Jika orang yang memberi masukan bukan
pihak yang berwenang menyetujui, jelaskan bahwa masukan
tersebut masih perlu dikonfirmasi.

Tentukan pula media resmi untuk komunikasi dan
persetujuan, seperti surat elektronik, ruang kerja proyek,
atau aplikasi pengelolaan pekerjaan. Pesan singkat dapat
digunakan untuk hal mendesak, tetapi keputusan yang
memengaruhi ruang lingkup, jadwal, harga, atau keluaran
harus dipindahkan ke media resmi. Dengan demikian, kedua
pihak memiliki satu sumber catatan yang dapat dirujuk.
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Key Insight: ()

Setiap keputusan penting setidaknya memuat tanggal, hal
yang diputuskan, pihak yang menyetujui, dampaknya
terhadap pekerjaan, dan tindakan berikutnya. Setelah
percakapan lisan, kirim ringkasan tertulis, misalnya:
“Berdasarkan pembahasan hari ini, keluaran tahap kedua
berubah dari tiga menjadi lima halaman. Perubahan ini
menambah waktu dua hari dan biaya sebesar ... Mohon
konfirmasi melalui surat elektronik sebelum pekerjaan
dilanjutkan.”  Perubahan belum menjadi bagian dari
kesepakatan sebelum disetujui oleh pihak yang berwenang
melalui media yang telah ditentukan.

Aturan ini bukan tanda ketidakpercayaan. Dalam semangat
Getting to Yes, pisahkan orang dari masalahnya:
keterlambatan bahan dibahas sebagai fakta yang berdampak
pada tahap kerja, bukan sebagai alasan untuk menyalahkan
klien. Kejelasan proses juga mendukung prinsip The Trusted
Advisor. Kredibilitas terlihat dari pemahaman terhadap
masalah, keandalan dari proses yang konsisten, dan
kedekatan dari komunikasi yang mudah dipahami.

Mengatur pemeriksaan, penerimaan, dan
perubahan
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Untuk setiap keluaran, nyatakan siapa yang memeriksa,
berdasarkan kriteria apa, kapan masukan diberikan, dan
siapa yang memberikan persetujuan akhir. Misalnya, draf
halaman penjualan diperiksa oleh kepala pemasaran
berdasarkan kesesuaian dengan informasi produk, struktur
pesan, dan pedoman merek. Masukan dikumpulkan melalui
satu media dalam jumlah putaran yang telah disepakati.
Setelah perbaikan sesuai ruang lingkup selesai, pemberi
persetujuan akhir menyatakan penerimaan secara tertulis.

/\ Perhatian

Hindari mengandalkan kalimat “kalau tidak ada kabar
berarti sudah disetujui” kecuali mekanisme itu benar-benar
dipahami, disetujui, dan sesuai dengan aturan yang
berlaku. Lebih aman menetapkan siapa yang mengirim
persetujuan, batas waktu pemeriksaan, dan tindakan jika
batas waktu terlewati. Jika hasil belum dapat diterima
karena masukan belum lengkap, tahap berikutnya belum
berjalan dan jadwal perlu disesuaikan.

Kesepakatan juga perlu menjelaskan cara menangani

perubahan. Setiap permintaan di luar ruang lingkup dicatat

sebagai perubahan yang memuat pekerjaan tambahan,

dampak terhadap keluaran, jadwal, biaya, dan tanggung

jawab masing-masing pihak. Anda dapat mengirim
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ringkasan perubahan untuk disetujui sebelum pekerjaan
tambahan dimulai. Jangan mengandalkan persetujuan lisan
untuk menafsirkan perubahan, karena percakapan yang
sama dapat diingat secara berbeda oleh kedua pihak.

Mengatur pembatalan, penundaan, dan
kegagalan tanggung jawab

Pembatalan oleh klien dapat terjadi sebelum pekerjaan
dimulai, setelah bahan dianalisis, atau ketika sebagian
keluaran telah selesai. Kesepakatan harus menerangkan
akibat pada pekerjaan yang sudah dilakukan, waktu yang
telah dikhususkan, bahan yang telah disiapkan, dan
pembayaran yang telah disepakati. Jika ada uang muka,
jelaskan apakah uang tersebut merupakan pembayaran tahap
awal, menutup biaya persiapan, atau memiliki perlakuan lain
yang telah disepakati dan tidak bertentangan dengan
ketentuan yang berlaku.

Untuk penundaan, tentukan kapan penundaan dianggap
terjadi dan berapa lama proyek dapat ditahan. Jelaskan
dampaknya terhadap jadwal, ketersediaan kapasitas, bahan
yang sudah disiapkan, serta tanggal penyerahan. Proyek yang
tertunda lebih dari jangka waktu tertentu dapat dijadwalkan
ulang berdasarkan kapasitas yang tersedia. Jika penundaan
disebabkan oleh bahan atau keputusan klien, waktu
penyelesaian dapat bergeser. Jika disebabkan oleh penyedia
jasa, sampaikan pemberitahuan dan rencana pemulihan
secepatnya.
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Kondisi khusus, seperti data pihak ketiga yang terlambat,
akses sistem yang tidak tersedia, pengambil keputusan yang
berhalangan, atau keadaan di luar kendali salah satu pihak,
juga perlu memiliki jalur tindakan. Pihak yang mengetahui
hambatan memberi kabar melalui media resmi. Kedua pihak
kemudian menilai dampaknya dan menyepakati penyesuaian
jadwal, keluaran, atau langkah kerja. Anda tidak perlu
meramalkan setiap kemungkinan; cukup tetapkan prinsip
penanganannya.

Jika salah satu pihak tidak memenuhi tanggung jawab,
gunakan urutan yang tegas dan wajar. Pihak yang terdampak
mengirim pemberitahuan tertulis yang menjelaskan
kewajiban yang belum dipenuhi, dampaknya, dan tindakan
yang diperlukan. Pihak yang lalai diberi kesempatan yang
masuk akal untuk memperbaiki keadaan. Jika masalah tidak
diperbaiki, pekerjaan dapat ditangguhkan, jadwal atau biaya
disesuaikan, atau kesepakatan dihentikan sesuai ketentuan
yang telah disetujui.

Gunakan bahasa berbasis fakta, bukan ancaman. “Bahan
utama belum diterima sehingga tahap penyusunan belum
dapat dimulai. Mohon dikirim paling lambat tanggal .... Jika
belum tersedia, jadwal akan dipindahkan ke slot berikutnya
dan tanggal penyerahan disesuaikan” lebih berguna daripada
“Anda menghambat proyek.” Prinsip yang sama berlaku
ketika penyedia jasa gagal memenuhi kewajibannya: jelaskan
kegagalan, sampaikan rencana perbaikan, dan sepakati
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dampaknya. Untuk sengketa yang lebih serius, ikuti
ketentuan hukum, kerahasiaan, hak cipta, dan aturan profesi
yang relevan.

Memeriksa sebelum proyek dimulai

Sebelum meminta persetujuan akhir, lakukan pemeriksaan
menyeluruh. Prinsip daftar periksa dalam The Checklist
Manifesto relevan karena masalah sering muncul bukan
akibat kurangnya keahlian, melainkan karena satu hal
penting terlewat. Cocokkan tujuan proyek dengan hasil kerja.
Pastikan setiap hasil memiliki tahapan dan jadwal. Periksa
apakah pihak vyang menyediakan bahan tercantum,
pemeriksa dan pemberi persetujuan jelas, serta tanggung
jawab Anda tidak melebihi keluaran yang dijanjikan.

Lalu cocokkan biaya dengan hasil, uang muka dengan jadwal
pembayaran, serta batas revisi dengan proses pemeriksaan.
Pastikan perubahan ruang lingkup memiliki cara persetujuan
dan penghitungan dampak. Periksa pula aturan pembatalan,
penundaan, penghentian, dan serah terima. Jika satu bagian
menyebut tiga keluaran sementara bagian lain menyebut
lima, rapikan dokumen sebelum dikirim. Jangan
mengandalkan penjelasan lisan untuk memperbaiki
pertentangan tertulis.

Proyek belum dimulai hanya karena proposal telah dikirim
atau percakapan terasa positif. Mulailah setelah tiga syarat
terpenuhi: isi kesepakatan disetujui oleh pihak vyang
berwenang, bahan awal yang dibutuhkan telah tersedia, dan
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langkah pertama memiliki waktu pelaksanaan yang jelas.
Persetujuan dapat berupa tanda tangan, balasan surat
elektronik yang menyatakan setuju, atau konfirmasi melalui
sistem yang ditentukan. Simpan catatan persetujuan dan
versi final yang sama bagi kedua pihak.

[ Tips Praktis

Sebagai pemeriksaan terakhir, tuliskan jawaban yang jelas
untuk tujuan, hasil kerja, tahapan, jadwal, tanggung jawab,
biaya, uang muka, revisi dan perubahan, serta pembatalan.
Tambahkan nama pemberi persetujuan, media keputusan,
dan syarat mulai proyek. Jika masih ada jawaban “nanti
dibahas”, ubah menjadi keputusan, batas waktu, atau
proses yang dapat dijalankan. Dengan cara ini, kesepakatan
tidak berhenti sebagai dokumen administratif, tetapi
menjadi dasar kerja yang membantu kedua pihak
bertindak dengan harapan yang sama sejak awal.

Key Takeaways
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Key Insight: ()

e Ubah permintaan umum seperti “kami membutuhkan
desain ulang situs” menjadi ruang lingkup yang dapat
diperiksa: masalah yang hendak diselesaikan, hasil
yang harus dicapai, serta pekerjaan yang termasuk,
seperti audit situs, rancangan halaman utama, jumlah
revisi, dan penyerahan file akhir.

e Susun proposal untuk menjawab tiga pertanyaan calon
klien: apakah Anda memahami masalah mereka, hasil
apa yang akan diterima, dan bagaimana proses kerja
berlangsung. Proposal yang singkat dan spesifik lebih
meyakinkan daripada dokumen panjang yang hanya
menonjolkan harga.

e Terjemahkan proposal yang disetujui menjadi
kesepakatan kerja dengan menyebutkan siapa
melakukan apa, siapa pemberi persetujuan, kapan
materi dan keputusan harus tersedia, serta melalui
saluran komunikasi apa. Dengan begitu, keterlambatan
akibat umpan balik atau persetujuan dapat dicegah.
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Perhatian A\

e Jangan mulai sebelum tujuan, hasil kerja, batas
pekerjaan, jadwal, tanggung jawab, pembayaran, revisi,
pembatalan, dan proses perubahan disetujui secara
tertulis. Jika muncul permintaan baru—misalnya
tambahan konten media sosial—tetapkan dampaknya
pada ruang lingkup, biaya, dan jadwal sebelum
mengerjakannya.

Tips Praktis &

Proposal yang tegas bukan cara mempersulit calon klien,
melainkan cara menjaga kerja sama tetap sehat. Beranilah
menunda pekerjaan sampai persetujuan lengkap diperoleh.
Kejelasan sejak awal memberi kedua pihak harapan yang
sama dan memberi Anda ruang untuk bekerja dengan
tenang serta profesional.
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Bab 7: Mengelola
Proyek, Komunikasi,
dan Batas Revisi

7.1 Membangun Alur Kerja Proyek
yang Terlihat

Proyek jasa sering terasa melelahkan bukan hanya karena
pekerjaannya sulit, tetapi karena tidak ada bentuk yang jelas
dari awal sampai akhir. Anda menerima pesan dari Kklien,
membuka beberapa berkas, mulai mengerjakan bagian yang
paling mudah, lalu menunggu jawaban yang belum tentu
datang. Di tengah jalan, klien meminta perubahan,
keputusan sebelumnya sulit ditemukan, dan jadwal bergeser
tanpa ada pihak yang benar-benar mengetahui penyebabnya.

Alur kerja yang terlihat mengubah proyek dari rangkaian
percakapan menjadi urutan tahap yang dapat dipantau. Klien
tahu apa yang sedang terjadi, Anda tahu tindakan berikutnya,
dan keduanya dapat melihat kapan sebuah pekerjaan benar-
benar selesai. Alur ini tidak memerlukan perangkat lunak
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khusus. Papan sederhana di kertas, spreadsheet, atau aplikasi
tugas sudah cukup, selama informasinya konsisten dan
memiliki satu tempat kendali utama.

Mulailah dengan memecah setiap proyek menjadi enam
tahap: penerimaan bahan, perencanaan, pengerjaan,
pemeriksaan, revisi, dan persetujuan akhir. Keenam tahap
ini bukan sekadar label. Setiap tahap perlu memiliki hasil
antara, pemilik tanggung jawab, bahan atau keputusan yang
diperlukan, serta tanda selesai yang dapat diamati.

Pada tahap penerimaan bahan, hasil antaranya adalah paket
informasi awal yang cukup untuk memulai. Klien menjadi
pemilik pengiriman bahan, arahan, akses, dan informasi
penting. Anda bertanggung jawab memeriksa apakah
semuanya lengkap, dapat dibuka, dan dapat digunakan.
Bahan yang diperlukan dapat berupa dokumen, data, aset
visual, akses akun, contoh acuan, atau daftar kebutuhan.
Tanda selesainya bukan “klien sudah mengirim sesuatu”,
melainkan “bahan utama lengkap, dapat dibuka, dan cukup
jelas untuk diproses”.

Tahap perencanaan menghasilkan rencana kerja singkat
yang memuat urutan pekerjaan, jadwal, titik pemeriksaan,
dan keputusan yang perlu diberikan klien. Anda menjadi
pemilik utama tahap ini. Klien tetap bertanggung jawab
mengonfirmasi arah yang berdampak pada hasil. Bahan yang
diperlukan adalah informasi yang telah lolos pemeriksaan
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awal, termasuk tujuan, prioritas, batasan, dan spesifikasi
yang relevan. Tahap ini selesai ketika rencana dan jadwal
diterima secara tertulis, bukan ketika Anda sekadar selesai
menuliskannya.

Tahap pengerjaan menghasilkan keluaran awal atau bagian
kerja yang telah ditentukan. Anda bertanggung jawab
mengerjakan sesuai ruang lingkup dan prioritas. Klien
bertanggung jawab menyediakan jawaban atau bahan
tambahan yang memang sudah disepakati. Bahan kerja pada
tahap ini dapat mencakup data final, referensi, identitas
merek, atau keputusan teknis yang menjadi dasar
pengerjaan. Tanda selesainya adalah keluaran awal tersedia
untuk diperiksa sesuai standar yang disepakati; hasil itu
belum harus final.

Tahap pemeriksaan menghasilkan daftar temuan,
pertanyaan, atau keputusan yang perlu dituntaskan. Anda
memeriksa keluaran terhadap kesepakatan, tujuan, dan
spesifikasi. Klien memberikan tanggapan yang terarah dari
pihak yang berwenang. Bahan yang diperlukan adalah
keluaran awal, kriteria pemeriksaan, dan komentar yang
terkumpul dalam satu daftar. Tahap ini selesai ketika
pemeriksaan dilakukan dan daftar perubahan yang sah
sudah jelas, bukan ketika setiap orang masih mengirimkan
pendapat terpisah.

Tahap revisi menghasilkan versi perbaikan berdasarkan
tanggapan yang diterima. Anda mengubah bagian yang
termasuk dalam batas layanan, sedangkan klien menyatukan
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tanggapan dari pihak-pihak yang berwenang sebelum
mengirimkannya. Bahan yang diperlukan adalah daftar
perubahan yang telah disepakati dan aset tambahan jika
memang dibutuhkan. Tahap ini selesai ketika versi revisi
dikirim dan tidak ada lagi perubahan yang termasuk dalam
putaran tersebut.

Tahap terakhir adalah persetujuan akhir. Hasilnya berupa
konfirmasi bahwa keluaran dapat diterima dan proses serah
terima dapat dilakukan. Klien bertanggung jawab
memberikan persetujuan dari pengambil keputusan. Anda
bertanggung jawab menyiapkan berkas final, catatan
penggunaan, atau langkah setelah proyek selesai sesuai
kesepakatan. Bahan yang diperlukan adalah versi revisi
terakhir dan informasi serah terima. Dengan memisahkan
persetujuan akhir dari pengiriman versi revisiy, Anda
mencegah pekerjaan terus dianggap terbuka tanpa batas.

Sebelum proyek diberi tanggal mulai, lakukan pemeriksaan
kesiapan. Tanggal yang disepakati tidak selalu sama dengan
tanggal pekerjaan efektif dimulai. Waktu pengerjaan mulai
dihitung setelah bahan dan keputusan yang diperlukan
diterima secara lengkap. Jika jadwal Anda bergantung pada
bahan dari klien, tuliskan ketentuan itu sejak awal.
Penundaan karena bahan, akses, atau keputusan yang belum
lengkap tidak boleh diam-diam berubah menjadi tanggung
jawab Anda.
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Gunakan pemeriksaan kesiapan berikut sebelum
memindahkan proyek ke tahap perencanaan:

e Bahan utama sudah diterima, dapat dibuka, dan diberi
nama dengan jelas.

e Arahan tentang tujuan, sasaran, gaya, format, atau
prioritas sudah cukup untuk memulai.

e Kontak pengambil keputusan sudah diketahui, termasuk
siapa yang memberi persetujuan akhir.

e Jadwal kerja, tanggal pemeriksaan, dan batas respons
sudah disepakati.

e Ruang lingkup, keluaran, jumlah putaran perubahan,
serta hal yang tidak termasuk sudah disetujui.

e Pertanyaan yang dapat menghentikan pekerjaan sudah
dijawab.

e Pembayaran atau uang muka yang menjadi syarat mulai
sudah diterima, jika itu bagian dari kesepakatan.

Daftar ini bukan tanda bahwa Anda tidak percaya pada
kemampuan sendiri. Fungsinya adalah mencegah hal-hal
dasar terlewat ketika Anda sedang sibuk. Gunakan
pemeriksaan serupa sebelum keluaran dikirim untuk ditinjau
dan sebelum serah terima akhir.
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Agar alur dapat dipantau, buat papan kendali proyek
sederhana. Setiap tugas ditulis sebagai satu kartu atau satu
baris, bukan sebagai kalimat umum seperti “mengerjakan
proyek klien”. Tugas yang baik menjelaskan hasil yang
diharapkan, misalnya “menyusun draf halaman utama
berdasarkan bahan yang disetujui”, bukan sekadar “membuat
halaman”.

Setiap tugas setidaknya memuat hasil yang diharapkan,
tanggal target, pihak yang bertanggung jawab, status, dan
hambatan yang belum terselesaikan. Gunakan status yang
konsisten: belum dimulai, sedang dikerjakan, menunggu
klien, perlu perbaikan, dan disetujui. Status ini membantu
Anda membedakan pekerjaan yang belum disentuh dari
pekerjaan yang berhenti karena menunggu pihak lain.

Contohnya: “Draf struktur laporan selesai; target 12 Mei;
penanggung jawab: saya; status: menunggu klien; hambatan:
data penjualan kuartal pertama belum diterima.” Catatan
seperti ini membuat penyebab keterlambatan terlihat. Anda
tidak perlu mengandalkan ingatan atau menelusuri puluhan
pesan untuk menjelaskan posisi proyek.

Tandai juga pekerjaan yang menjadi prasyarat bagi tugas
lain. Jika Anda membutuhkan bahan dari klien sebelum
menyusun draf, jangan menempatkan kedua hal itu seolah-
olah berjalan paralel. Papan kerja harus menunjukkan
ketergantungan tersebut agar prioritas dan dampaknya
terhadap jadwal dapat dipahami.
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Tinjau papan pada waktu yang tetap, misalnya pada awal dan
akhir hari kerja atau dua kali seminggu untuk proyek yang
lebih panjang. Tanyakan: apa yang selesai, apa yang sedang
dikerjakan, apa yang menunggu pihak lain, keputusan apa
yang belum ada, dan apakah tanggal target masih realistis?
Jika ada hambatan, catat tindakan berikutnya dan
pemiliknya. “Menunggu kabar” bukan tindakan yang cukup
jelas; “mengirim pengingat dengan dua pilihan waktu
persetujuan pada Selasa” lebih dapat dijalankan.

Jangan membuat papan terlalu rumit. Tujuannya bukan
mendokumentasikan setiap menit kerja, melainkan
memperlihatkan aliran proyek dan titik yang berpotensi
membuatnya berhenti. Satu proyek sebaiknya memiliki satu
tempat kendali utama. Jika informasi terbagi antara surel,
pesan pribadi, dan catatan acak, Anda akan kesulitan
menentukan keputusan yang paling baru.

Setelah setiap tahap, berikan tanda selesai yang dapat
diamati. “Rencana sudah terasa jelas” terlalu samar. “Klien
menyetujui urutan tiga tahap dan tanggal pemeriksaan
pertama melalui pesan tertulis” adalah tanda yang lebih kuat.
Dengan cara ini, kemajuan menjadi fakta, bukan sekadar
kesan.

Pilih satu proyek yang sedang berjalan dan buat papan
kendalinya hari ini. Tulis enam tahap proyek, pecah masing-
masing menjadi tugas dengan hasil yang diharapkan, tanggal
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target, penanggung jawab, status, dan hambatan. Lakukan
pemeriksaan kesiapan. Jika bahan atau keputusan belum
lengkap, pindahkan statusnya menjadi menunggu klien dan
kirimkan permintaan yang menyebutkan dengan tepat apa
yang kurang serta kapan dibutuhkan.

Setelah alur Kkerja terlihat, perhatian berikutnya adalah cara
informasi bergerak di antara Anda dan klien. Ritme
komunikasi, pengumpulan tanggapan, serta pencatatan
persetujuan akan menentukan apakah tahapan yang rapi
benar-benar menghasilkan proyek yang terkendali.

7.2 Mengatur Komunikasi dan
Putaran Revisi

Setelah alur kerja terlihat, perhatian berikutnya adalah cara
informasi bergerak di antara Anda dan klien. Ritme
komunikasi, pengumpulan tanggapan, serta pencatatan
persetujuan akan menentukan apakah tahapan yang rapi
benar-benar menghasilkan proyek yang terkendali. Tanpa
aturan komunikasi, keputusan dapat kembali diperdebatkan,
masukan datang terpencar, dan revisi melebar tanpa disadari.
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(? Key Insight

Key Insight: Komunikasi perlu dirancang sebagai bagian
dari layanan, bukan dibiarkan mengikuti kebiasaan setiap
klien. Tentukan satu kanal utama untuk keputusan proyek.
Kanal ini dapat berupa email, ruang kerja proyek, atau
dokumen kolaboratif yang memiliki riwayat perubahan.
Gunanya adalah menyediakan satu tempat rujukan untuk
persetujuan, masukan, perubahan jadwal, permintaan
tambahan, dan pertanyaan yang memengaruhi hasil kerja.

Kanal pendukung seperti WhatsApp, telepon, atau pesan
singkat tetap dapat digunakan untuk percakapan cepat.
Namun, keputusan yang berdampak pada pekerjaan perlu

dirangkum kembali di kanal utama. Sampaikan aturan ini
sejak awal:

“Untuk pertanyaan singkat, kita dapat menggunakan
WhatsApp. Namun, agar keputusan, masukan, dan
perubahan pekerjaan tidak terlewat, saya akan merangkum
hal-hal penting melalui email.”

Dengan begitu, pemindahan informasi tidak terasa sebagai
bentuk ketidakpercayaan, melainkan cara menjaga ketepatan
kerja.
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Tentukan juga waktu pemeriksaan pesan yang realistis. Anda
tidak harus selalu tersedia hanya karena klien dapat
mengirim pesan kapan saja. Jika menangani beberapa
proyek, pemeriksaan dapat dilakukan pada pagi dan sore
hari. Untuk layanan yang membutuhkan respons lebih cepat,
Anda mungkin memeriksa pesan tiga kali sehari. Pilih jadwal
yang sesuai kapasitas, lalu sampaikan sejak awal.

/\ Perhatian

Bedakan waktu respons dengan waktu penyelesaian.
Mengonfirmasi bahwa pesan sudah diterima tidak berarti
Anda dapat langsung mengerjakan permintaannya.
Respons singkat seperti, “Pesan sudah saya terima. Saya
akan memeriksa dampaknya terhadap jadwal dan
mengirim jawaban besok sore” sudah cukup untuk
memberi kepastian tanpa menjanjikan ketersediaan yang
tidak dapat dipenuhi.

Membuat perkembangan proyek terlihat

Jangan  menunggu  klien  bertanya, “Bagaimana
perkembangannya?” Kirim pembaruan sesuai jadwal yang
disepakati, misalnya setiap Jumat, setelah satu tahap selesai,

162



atau sebelum titik pemeriksaan. Pembaruan tidak perlu
panjang, tetapi harus membuat kondisi proyek dan tindakan
berikutnya mudah dipahami.

Setiap pembaruan sebaiknya menjawab lima hal.

o Pertama, pekerjaan yang selesai: bagian yang telah
dikerjakan atau disetujui.

e Kedua, pekerjaan berikutnya: langkah vyang akan
dilakukan setelah ini.

o Ketiga, keputusan yang diperlukan: pertanyaan atau
pilihan yang harus dijawab klien.

o Keempat, hambatan: bahan, akses, tanggapan, atau
kondisi lain yang menahan pekerjaan.

e Kelima, dampak terhadap jadwal: apakah jadwal tetap,
bergeser, atau menunggu keputusan tertentu.

Contohnya:
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“Rancangan halaman utama sudah selesai dan
mengikuti arah yang disepakati. Berikutnya saya
akan menyusun dua halaman pendukung. Saya
membutuhkan pilihan judul utama dari tiga opsi
terlampir paling lambat Rabu. Saat ini akses ke
folder foto belum tersedia, sehingga bagian visual
dapat bergeser satu hari jika bahan diterima setelah
Rabu.”

Format ini membantu klien memahami tanggung jawabnya
dan membantu Anda menjelaskan penyebab perubahan
jadwal tanpa menyalahkan pihak tertentu. Prinsip Scott
Belsky dalam Making Ideas Happen juga relevan di sini:
gagasan bergerak ketika memiliki prioritas, jadwal, pihak
yang bertanggung jawab, dan tinjauan berkala. Karena itu,
jangan hanya menulis “menunggu kabar klien”. Jelaskan
kabar apa vang diperlukan, siapa vyang harus
memberikannya, dan kapan dampaknya mulai terasa.

Pada awal proyek, pastikan tujuan, hasil akhir, keluaran,
format, jumlah, bahan, akses, jadwal, titik pemeriksaan,
pihak pemberi persetujuan, kanal utama, dan waktu respons
sudah dipahami kedua pihak. Pada setiap titik pemeriksaan,
periksa apakah hasil antara masih sesuai tujuan, apakah
masukan sudah terkumpul, keputusan apa yang belum
dibuat, dan apakah perubahan jadwal atau ruang lingkup
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sudah dicatat. Sebelum serah terima, pastikan semua
keluaran sesuai kesepakatan, revisi dalam lingkup sudah
diterapkan atau ditutup, berkas akhir memiliki nama dan
lokasi yang jelas, serta instruksi penggunaan dan
persetujuan akhir sudah disampaikan.

Pendekatan ini sejalan dengan gagasan Atul Gawande dalam
The Checklist Manifesto: daftar periksa bukan pengganti
keahlian, melainkan pengaman ketika pekerjaan menjadi
kompleks. Untuk proyek kecil, pemeriksaan dapat dilakukan
dalam beberapa menit. Yang penting, daftar tersebut benar-
benar digunakan, bukan sekadar dibuat.

Mengelola masukan dan revisi

Revisi sering menjadi sumber kelelahan karena perubahan
datang sedikit demi sedikit. Untuk mengendalikannya, minta
klien mengumpulkan masukan dalam satu putaran dan
menetapkan batas waktu pengiriman. Jika beberapa orang
terlibat, minta mereka menyelaraskan pendapat sebelum
komentar dikirim kepada Anda. Satu putaran dari pihak yang
berwenang lebih mudah dikelola daripada komentar terpisah
dari lima orang.

Arahkan klien untuk menulis masukan secara spesifik dan
mengaitkannya dengan hasil atau kriteria yang telah
disepakati. “Saya kurang suka” belum cukup membantu.
Masukan yang lebih berguna adalah, “Judul ini perlu dibuat
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lebih langsung agar pembaca memahami manfaatnya dalam
beberapa detik.” Jika komentar masih samar, tanyakan,
“Perubahan ini dimaksudkan untuk memperjelas pesan
utama, menyesuaikan identitas merek, atau mengubah arah
yang sebelumnya Kkita sepakati?” Pertanyaan tersebut
membantu menemukan kebutuhan di balik komentar
sehingga Anda tidak perlu menebak-nebak.

M Definisi

Bedakan revisi yang masih termasuk lingkup kerja dari
perubahan arah dan permintaan baru. Revisi dalam
lingkup adalah perbaikan terhadap keluaran yang
disepakati, selama masih sesuai jumlah putaran, format,
dan tujuan awal. Perubahan arah terjadi ketika klien
mengubah keputusan dasar setelah hasil antara dibuat.
Permintaan baru mencakup keluaran, halaman, analisis,
panduan, atau pekerjaan lain yang tidak tercantum
sebelumnya.

Dua jenis terakhir tidak otomatis menjadi masalah, tetapi
perlu dibahas ulang karena dapat memengaruhi waktu,
harga, atau urutan pekerjaan. Kelompokkan masukan
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sebelum mulai mengerjakannya, lalu jawab statusnya. Anda
dapat menulis:

“Tiga catatan pertama termasuk revisi putaran ini.
Permintaan untuk menambahkan panduan penggunaan
adalah keluaran baru. Saya dapat mengusulkannya
sebagai tambahan dengan waktu pengerjaan dan biaya
yang kita sepakati sebelum dikerjakan.”

Dengan cara ini, Anda tetap membantu tanpa membuat
pekerjaan tambahan terlihat gratis dan tidak terbatas.

Mencatat keputusan dan meminta
persetujuan

Setelah rapat atau percakapan penting, kirim ringkasan
tertulis. Cantumkan keputusan yang diambil, pihak yang
menyetujui, dampaknya terhadap jadwal, dan langkah
berikutnya. Contohnya:
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“Berdasarkan pembicaraan hari ini, kita menggunakan
pilihan B untuk struktur halaman. Keputusan ini disetujui
oleh Ibu Rina sebagai pihak pemberi persetujuan. Karena
struktur berubah, pengiriman rancangan berikutnya
bergeser dari 12 menjadi 14 Mei. Saya akan mengirim versi
baru pada 14 Mei, dan tim klien mengirimkan data
pendukung paling lambat 10 Mei.”

Pastikan siapa pengambil keputusan akhir. Tidak semua
peserta rapat memiliki kewenangan menyetujui, meskipun
mereka dapat memberi masukan. Sebelum berpindah ke
tahap berikutnya, minta persetujuan tertulis atas hasil
antara:

“Mohon konfirmasi bahwa rancangan ini disetujui sebagai
dasar untuk tahap berikutnya. Setelah disetujui, perubahan
terhadap arah atau struktur akan kami bahas sebagai
perubahan pekerjaan.”
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/\ Perhatian

Persetujuan  tertulis tidak  menghilangkan  semua
kemungkinan konflik, tetapi menciptakan titik rujukan
yang jelas. Jangan menganggap diam sebagai persetujuan.
Jika klien belum menjawab, tanyakan bagian mana yang
masih perlu diperiksa dan jelaskan dampaknya terhadap
jadwal. Dengan demikian, keputusan lama tidak muncul
kembali sebagai perdebatan baru pada tahap akhir.

Jika percakapan mulai tegang, gunakan urutan fakta,
dampak, dan pilihan. Hindari menyalahkan. Misalnya:

“Saya menerima masukan baru setelah putaran revisi
ditutup. Masukan ini mengubah struktur yang sudah
disetujui dan akan menambah waktu pengerjaan. Kita
dapat melanjutkan dengan struktur saat ini, atau
membahas tambahan waktu dan biaya untuk arah baru.”

Pola ini menjaga pembicaraan tetap berfokus pada kondisi
proyek dan pilihan yang tersedia.
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& Tips Praktis

Sebagai langkah awal, pilih satu proyek berjalan atau
proyek berikutnya. Tulis kanal utama, kanal pendukung,
waktu pemeriksaan pesan, jadwal pembaruan, dan titik
persetujuannya. Lalu kirim satu pembaruan dengan lima
unsur tadi. Setelah sistem komunikasi berjalan, Anda
memiliki dasar yang lebih kuat untuk menegakkan batas
ketika permintaan mulai melampaui kesepakatan.

7.3 Menegakkan Batas Tanpa
Merusak Hubungan

Setelah alur komunikasi dan persetujuan mulai berjalan,
batas kerja menjadi alat untuk menjaga proyek tetap
bergerak.
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M Definisi

Batas bukan tembok yang memisahkan Anda dari klien.
Batas membantu kedua pihak memahami apa yang
dikerjakan, kapan pekerjaan selesai, dan apa yang perlu
disepakati ketika keadaan berubah.

Key Insight:

Hubungan biasanya rusak bukan karena adanya batas,
melainkan karena batas disampaikan terlambat, berubah-
ubah, atau baru muncul sebagai tequran setelah masalah
membesar. Karena itu, jangan menjawab setiap permintaan
secara spontan. Sebelum mengatakan “bisa”, ukur dulu
dampaknya terhadap:

hasil kerja yang disepakati;

waktu pengerjaan dan jadwal tahap berikutnya;

beban kerja, termasuk riset, koordinasi, atau keahlian
tambahan;

harga dan jumlah revisi yang telah disetujui.
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Jika salah satu aspek berubah, permintaan tersebut perlu
dicatat dan dibicarakan. Jika beberapa aspek berubah
sekaligus, besar kemungkinan permintaan itu berada di luar
ruang lingkup awal.

Misalnya, Ibu Rina menyepakati jasa penyusunan lima
halaman materi pelatihan dengan dua putaran revisi. Setelah
draf pertama dikirim, ia meminta tambahan tiga halaman,
perubahan sasaran peserta, dan pencarian sumber baru. Ini
bukan sekadar perbaikan kecil. Hasil kerja bertambah, arah
isi berubah, waktu riset meningkat, dan dua putaran revisi
mungkin tidak lagi cukup. Dengan mengukur dampaknya,
Anda dapat merespons berdasarkan fakta, bukan rasa
sungkan atau kejengkelan.

Gunakan urutan berikut saat merespons:
1. Akui kebutuhan klien.
2. Hubungkan permintaan dengan kesepakatan awal.

3. Jelaskan dampaknya terhadap hasil, waktu, beban kerja,
atau harga.

4. Tawarkan pilihan tindakan yang jelas.

Contohnya:
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“Terima kasih, Bu Rina. Saya memahami bahwa materi ini
perlu ditambahkan agar lebih sesuai dengan kebutuhan
peserta. Dalam kesepakatan awal, pekerjaan mencakup
lima halaman materi dengan dua putaran revisi.
Tambahan tiga halaman dan perubahan sasaran peserta
akan menambah waktu penyusunan serta memerlukan
penyesuaian pada bagian yang sudah dibuat. Ada dua
pilihan: kita tetap menggunakan ruang lingkup awal dan
membahas tambahan ini setelah materi utama selesai, atau
kita menyesuaikan keluaran menjadi delapan halaman
dengan jadwal dan biaya tambahan. Saya dapat
mengirimkan rincian penyesuaiannya paling lambat
besok.”

Respons tersebut tidak menolak orangnya. Anda mengakui
kebutuhannya, tetapi tidak berpura-pura bahwa perubahan
itu tanpa konsekuensi. Inilah perbedaan antara membantu
klien dan mengambil alih seluruh risiko perubahan.

Mengenali Permintaan Tambahan dan
Keterlambatan

Permintaan tambahan dapat berupa keluaran baru,
keterlibatan pihak lain, perubahan arah setelah pekerjaan
dimulai, atau bantuan kecil yang dianggap otomatis
termasuk layanan. Tidak semuanya harus ditolak. Yang
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penting, bedakan koreksi yang masih memperbaiki keluaran
dalam ruang lingkup dari perubahan yang menciptakan
pekerjaan baru.

Periksa kembali beberapa hal setiap kali permintaan
diterima: apakah permintaan itu memperbaiki keluaran yang
sudah disepakati atau menambah keluaran baru; apakah
bahan, data, dan keputusan yang diperlukan sudah tersedia;
apakah jadwal tahap berikutnya berubah; apakah diperlukan
riset, keahlian, atau koordinasi tambahan; dan apakah harga
serta jumlah revisi awal masih masuk akal.

Daftar pemeriksaan seperti gagasan Atul Gawande bukan
tanda bahwa Anda tidak mampu mengingat. Daftar itu
mencegah hal penting terlewat ketika pekerjaan mulai ramai.
Gunakan sebelum memulai tahap, ketika menerima
perubahan, dan sebelum serah terima. Pastikan bahan dan
keputusan tersedia, ukur dampak setiap perubahan, lalu
cocokkan keluaran akhir dengan kesepakatan dan catatan
perubahan.
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/\ Perhatian

Keterlambatan bahan atau keputusan juga harus
diperlakukan sebagai perubahan jadwal, bukan utang yang
harus Anda bayar dengan bekerja lebih cepat. Jika klien
terlambat mengirim bahan selama tiga hari, tahap yang
bergantung pada bahan tersebut secara wajar ikut bergeser.
Anda tidak perlu mengejar tenggat awal dengan
menambah jam kerja atau mengorbankan kualitas tanpa
persetujuan baru.

Sampaikan sedini mungkin:

“Bahan yang diperlukan untuk tahap penyusunan belum
kami terima sampai hari ini. Karena tahap ini bergantung
pada bahan tersebut, jadwal penyerahan yang semula
direncanakan pada 18 Mei akan bergeser. Jika bahan
diterima paling lambat 12 Mei, saya dapat mengirimkan
hasil pada 21 Mei. Jika diterima setelah tanggal tersebut,
saya akan mengirimkan pembaruan jadwal berdasarkan
antrean pekerjaan yang tersedia.”

Pesan ini menyebutkan fakta, hubungan sebab-akibat, batas
waktu, dan konsekuensinya. Hindari kalimat seperti “Anda
selalu terlambat mengirim bahan”. Fokuskan percakapan
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pada kondisi yang dapat diamati dan tindakan berikutnya.
Aturan ini berlaku pula ketika keputusan dari klien belum
diterima: pekerjaan yang bergantung pada keputusan
tersebut belum memiliki dasar untuk dilanjutkan.

Menawarkan Jalan Lanjut untuk
Pekerjaan di Luar Lingkup

Menolak pekerjaan di luar lingkup tidak berarti mengakhiri
hubungan. Penolakan yang baik menunjukkan bahwa Anda
memahami kebutuhan klien dan menyediakan cara untuk
memprosesnya secara tertib. Anda dapat menawarkan
penjadwalan ulang, menyesuaikan keluaran, atau membahas
tambahan biaya dan waktu.

Gunakan kalimat berikut:
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“Permintaan ini belum termasuk dalam keluaran
yang disepakati, sehingga belum dapat saya
kerjakan dalam jadwal dan harga saat ini. Kita
dapat memilih salah satu dari tiga jalan:
menghapus bagian lain agar ruang lingkup tetap
sama, menjadwalkan pekerjaan tambahan setelah
tahap utama selesai, atau menyusun penyesuaian
biaya dan waktu untuk memasukkannya ke proyek

e )

mni

Dua atau tiga pilihan realistis sudah cukup. Terlalu banyak
alternatif justru membuat klien kembali menyerahkan
seluruh keputusan kepada Anda. Pastikan setiap pilihan
memiliki akibat yang dapat dipahami: apa yang berubah pada
keluaran, kapan pekerjaan dilakukan, dan apakah harga ikut
berubah.

Jika keputusan klien diperlukan, minta keputusan yang
spesifik dan beri batas waktu. Hindari “Mohon segera
dikabari” karena tidak menjelaskan apa yang harus
diputuskan. Tulis:
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“Mohon pilih A: tetap menggunakan lima halaman
sesuai kesepakatan, atau B: menambah tiga
halaman dengan penyesuaian jadwal dan biaya.
Saya memerlukan keputusan paling lambat Rabu,
15 Mei pukul 15.00 agar tahap berikutnya dapat
berjalan. Jika belum ada keputusan sampai waktu
tersebut, tahap penyusunan tambahan akan
dihentikan sementara dan jadwal penyerahan
mengikuti waktu diterimanya arahan baru.”

Anda tidak mengancam; Anda membuat hubungan antara
keputusan, waktu, dan pekerjaan menjadi terlihat. Batas
waktu balasan membantu klien memahami bahwa diam juga
memiliki konsekuensi operasional, tanpa menjadikannya
persoalan pribadi.

Menghentikan Sementara Tanpa
Menghilang

Ada saatnya pekerjaan belum dapat dilanjutkan karena
jawaban klien menentukan arah tahap berikutnya. Jangan
menebak-nebak atau terus mengerjakan bagian yang
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mungkin harus dibongkar. Hentikan sementara tahap yang
bergantung pada jawaban tersebut, dokumentasikan status
terakhir, dan lanjutkan hanya setelah arahan baru disepakati.

Catatan status cukup memuat pekerjaan yang sudah selesai,
hal yang masih menunggu, keputusan yang dibutuhkan,
serta dampaknya terhadap jadwal. Setelah mengirimkan
catatan, jangan menghilang tanpa batas. Tentukan kapan
Anda akan melakukan pemeriksaan ulang atau membahas
jadwal baru.

“Per 10 Juni, kerangka utama dan dua bagian
pertama sudah selesai. Pekerjaan berikutnya
menungqgu pilihan gaya bahasa: formal atau
percakapan. Sampai pilihan tersebut diterima,
penulisan bagian berikutnya saya tahan agar arah
keseluruhan tetap konsisten. Jika keputusan
diterima pada 12 Juni, tahap berikutnya dapat
dimulai pada 13 Juni. Jadwal serah terima akan
kami tetapkan kembali setelah arahan diterima.”

Dalam kerangka Scott Belsky, pekerjaan bergerak ketika
prioritas, jadwal, tanggung jawab, dan tinjauan berkala
dibuat terlihat. Dalam proyek jasa, “menunggu klien” bukan
status yang cukup. Tunjukkan apa yang menunggu, siapa
yang perlu bertindak, batas waktu respons, dan akibatnya
terhadap pekerjaan.
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Ketika percakapan mulai tegang, gunakan fakta yang dapat
dilihat bersama, jelaskan dampaknya terhadap tujuan proyek,
lalu tanyakan jalan penyelesaiannya. Hindari menebak niat
atau memberi label seperti “tidak serius” dan “terlalu banyak
mau”. Prinsip Crucial Conversations mengingatkan bahwa
batas lebih mudah diterima ketika masalah dipisahkan dari
pribadi.

Tutup setiap putaran kerja dengan persetujuan yang jelas.
Nyatakan apa yang diterima, berapa revisi yang telah
digunakan, dan apa yang tidak lagi termasuk dalam tahap
tersebut. Jika muncul permintaan baru setelah persetujuan
akhir, arahkan ke pekerjaan lanjutan atau kesepakatan baru.
Kesepakatan tertulis membantu mengurangi salah paham,
tetapi tetap membutuhkan nada yang hormat, pencatatan
yang tepat, dan penerapan yang konsisten.

Sebagai latihan, pilih satu proyek berjalan dan periksa
permintaan terakhir yang Anda terima. Tulis dampaknya
terhadap hasil, waktu, beban kerja, dan harga. Kemudian
kirim respons dengan urutan: akui permintaan, hubungkan
dengan kesepakatan, jelaskan dampak, dan tawarkan pilihan.
Dengan begitu, batas mulai bekerja sebagai bagian dari
sistem layanan, bukan sekadar niat.

Key Takeaways
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Key Insight: ()

Pada akhirnya, proyek terkendali bukan karena semua hal
berjalan sempurna, melainkan karena setiap langkah dan
perubahan memiliki tempat yang jelas.

Ubah proyek dari rangkaian pesan yang tercecer menjadi
alur yang terlihat: terima bahan, konfirmasi ruang
lingkup, kerjakan, kirim untuk ditinjau, terima masukan,
lalu minta persetujuan akhir. Pastikan setiap tahap
memiliki hasil dan keputusan yang dapat diperiksa.

Jadikan komunikasi bagian dari layanan. Tentukan kanal
utama, jadwal pembaruan, dan cara mencatat keputusan.
Jika klien menyampaikan persetujuan atau perubahan
lewat pesan singkat, tuliskan kembali kesepakatannya
agar semua pihak memegang pemahaman yang sama—
seperti Ibu Rina.

Tetapkan aturan revisi sebelum pekerjaan dimulai:
jumlah  putaran vang termasuk, pihak vyang
mengumpulkan masukan, batas waktu tanggapan, dan
pekerjaan yang dihitung sebagai tambahan. Arahkan
masukan yang datang terpencar menjadi satu putaran
yang teratur.
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e Sampaikan batas sebagai pilihan dan konsekuensi, bukan
teguran. Misalnya, “Perubahan ini bisa saya kerjakan.
Karena berada di luar kesepakatan awal, saya akan
mengirimkan penyesuaian waktu dan biaya sebelum
mulai” Kejelasan seperti ini menjaga hubungan tanpa
mengorbankan kendali proyek.

& Tips Praktis

Sekarang tuliskan satu sistem kerja Anda dan gunakan
pada proyek yang sedang berjalan, meskipun belum
sempurna. Catat bagian yang tersendat, perbaiki setelah
proyek selesai, lalu bawa versi yang lebih baik ke proyek
berikutnya. Sistem sederhana yang benar-benar dipakai
lebih kuat daripada proses ideal yang hanya tersimpan di
kepala.
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Bab 8: Serah Terima,
Testimoni, Rujukan, dan
Evaluasi

8.1 Menutup Proyek dengan Rapi
dan Tuntas

Proyek belum benar-benar selesai hanya karena berkas
terakhir sudah dikirim.

Key Insight: ()

Penutupan yang rapi memastikan klien menerima hasil
sesuai kesepakatan, memahami cara menggunakannya,
mengetahui batas dukungan yang tersedia, dan tidak
bingung mengenai pembayaran atau langkah berikutnya.

Bagi penyedia jasa, penutupan menunjukkan bahwa proses
kerja memiliki awal, tengah, dan akhir yang jelas.
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Mulailah dengan membuka kembali proposal, kontrak, atau
persetujuan kerja. Bandingkan hasil akhir dengan tujuan
proyek, keluaran yang dijanjikan, bahan yang diterima dari
klien, kriteria penerimaan, jadwal, dan batas revisi yang telah
disepakati. Jangan hanya bertanya apakah hasilnya terlihat
baik. Tanyakan pula apakah hasil tersebut menjawab
kebutuhan awal dan apakah setiap bagian utama tersedia
dalam bentuk yang dapat digunakan.

Bahan dari klien perlu diperiksa dalam perbandingan ini
karena kualitas hasil sering bergantung pada kelengkapan
dan ketepatan informasi yang diterima. Periksa apakah data,
teks, gambar, akses, keputusan, atau arahan yang diperlukan
memang telah tersedia. Jika ada bagian yang tidak dapat
diselesaikan karena bahan belum diberikan, catat hal itu
secara terbuka.

/\ Perhatian

Jangan menutup kekurangan tersebut dengan pekerjaan
tambahan tanpa persetujuan.

Jika kebutuhan itu masih penting, tawarkan pembahasan
pekerjaan lanjutan secara terpisah.

Setelah pemeriksaan terhadap kesepakatan awal selesai,
lakukan pemeriksaan mutu terakhir terhadap seluruh
keluaran. Pastikan semua bagian utama telah ditinjau, bukan
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hanya halaman atau berkas yang paling sering dilihat. Cari
kesalahan penting, tautan yang tidak berfungsi, nama atau
angka yang keliru, format yang rusak, berkas yang tidak
dapat dibuka, serta instruksi yang membingungkan. Perbaiki
hal-hal yang memang termasuk dalam ruang lingkup dan
kriteria penerimaan.

Bedakan perbaikan kesalahan dari perubahan atau tambahan
baru. Hasil yang tidak sesuai kesepakatan perlu diperbaiki
sebagai bagian dari tanggung jawab proyek. Sebaliknya,
perubahan arah, penambahan bagian, atau keinginan baru
setelah batas revisi terpakai merupakan pekerjaan lanjutan.
Sampaikan batas ini tanpa nada defensif, misalnya: “Bagian
yang disepakati sudah selesai. Permintaan tambahan
mengenai X berada di luar ruang lingkup awal dan dapat
kami bahas sebagai pekerjaan lanjutan.” Batas yang jelas
membantu penyelesaian tetap dapat diprediksi bagi kedua
pihak.

Serah terima sebaiknya tidak dilakukan hanya dengan pesan,
“Ini hasilnya, semoga cocok.” Kirim hasil akhir bersama
ringkasan singkat mengenai tujuan vyang ditangani,
keputusan penting yang diambil, dan perubahan yang telah
diterapkan. Sertakan daftar berkas atau keluaran yang
diserahkan, termasuk nama, versi, format, atau lokasi
penyimpanannya bila relevan. Klien tidak seharusnya
menebak berkas mana yang final atau fungsi masing-masing
keluaran.
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Jelaskan pula cara penggunaan yang diperlukan. Uraikan
langkah awal untuk membuka atau menerapkan hasil, pihak
yang perlu dilibatkan, serta hal yang perlu diperhatikan
ketika hasil digunakan. Jika tersedia masa dukungan,
nyatakan durasi dan cakupannya secara spesifik.

M Definisi

Misalnya, dukungan dapat mencakup klarifikasi mengenai
hasil yang diserahkan selama periode tertentu, tetapi tidak
mencakup perubahan baru, pemeliharaan tanpa batas,
atau pekerjaan tambahan. Kejelasan ini membantu
menentukan kapan proyek masih berada dalam masa
dukungan dan kapan kebutuhan baru perlu diperlakukan
sebagai permintaan terpisah.

Tutup serah terima dengan langkah berikutnya. Langkah
tersebut dapat berupa penggunaan hasil oleh klien,
pengujian internal, pemantauan respons pengguna, atau
pertemuan singkat untuk membahas penerapan. Jika ada
opsi lanjutan di luar ruang lingkup, tuliskan sebagai pilihan
yang dapat dibahas, bukan sebagai janji terselubung atau
dorongan untuk segera membeli layanan tambahan.
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& Tips Praktis

Mintalah konfirmasi penerimaan secara tertulis melalui
kanal komunikasi proyek.

Pesannya dapat berbunyi, “Mohon konfirmasi bahwa berkas
dan keluaran di atas telah diterima. Beri tahu jika ada bagian
yang termasuk dalam ruang lingkup awal dan perlu kami
periksa.” Konfirmasi ini membantu memperjelas status
proyek, waktu penerimaan, tanggung jawab penggunaan,
serta awal atau akhir masa dukungan sesuai kesepakatan.
Pada saat yang sama, sampaikan jumlah yang masih harus
dibayar, tanggal jatuh tempo, cara pembayaran yang
disepakati, dan informasi yang diperlukan agar pembayaran
dapat diproses. Setelah pembayaran diterima, kirim bukti
penyelesaian atau tanda terima sesuai praktik Anda.

Penutupan yang profesional tidak berarti terus tersedia tanpa
batas atau menghilang setelah mengirim berkas. Tetapkan
waktu untuk pertanyaan penutupan, jawab hal yang memang
termasuk kesepakatan, dan tandai kebutuhan baru sebagai
pembahasan terpisah. Sebelum menganggap proyek selesai,
lakukan  pemeriksaan akhir terhadap hasil dan
administrasinya, lalu kirim pesan serah terima yang lengkap.
Penutupan yang sengaja dirancang membuat hasil lebih
mudah digunakan, status proyek lebih mudah dipahami, dan
pengalaman klien lebih layak dibicarakan kepada orang lain.
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8.2 Mengubah Kepuasan Menjadi
Testimoni dan Rujukan

Key Insight: )

Hasil kerja yang baik belum otomatis menjadi testimoni
atau rujukan. Klien mungkin puas, tetapi belum tentu tahu
bahwa tanggapan mereka membantu, atau belum terpikir
siapa yang membutuhkan layanan serupa. Karena itu,
kepuasan perlu diarahkan secara wajar. Tujuannya bukan
memaksa klien memuji, melainkan membantu mereka
mengingat perubahan yang terjadi, merumuskannya
dengan mudah, lalu membagikannya jika memang
bersedia.

Ajukan permintaan setelah klien menerima hasil dan
memiliki kesempatan untuk merasakan manfaatnya. Untuk
pekerjaan yang langsung digunakan, Anda dapat menunggu
beberapa hari setelah serah terima. Untuk pekerjaan yang
dampaknya baru terlihat setelah digunakan dalam proses
tertentu, tunggu sampai klien mengalami penggunaan awal
atau mencapai tanda kemajuan yang telah dibahas. Jangan
meminta testimoni sebelum klien memahami hasilnya.
Namun, jangan pula menundanya terlalu lama sampai
pengalaman kerja menjadi samar.
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Waktu yang baik sering muncul setelah klien menyampaikan
respons positif, menyebut bahwa hasilnya membantu, atau
berhasil menggunakan keluaran yang Anda berikan.
Misalnya, klien mengatakan, “Dengan ini kami jadi lebih
mudah menjelaskan layanan kepada calon pelanggan”
Respons seperti itu menunjukkan bahwa klien mulai
menghubungkan pekerjaan Anda dengan manfaat yang
dirasakan. Anda dapat menanggapinya dengan hangat, lalu
meminta apakah mereka bersedia menuliskan tanggapan
singkat. Tekankan bahwa jawaban apa adanya sudah
memadai. Testimoni tidak harus panjang, formal, atau
terdengar seperti iklan.

Agar klien tidak perlu memulai dari halaman kosong, berikan
pertanyaan panduan. Pertanyaan tersebut sebaiknya
mengarah pada perubahan konkret, bukan sekadar meminta,
“Bisa beri testimoni?” Contohnya:

e Bagaimana kondisi atau kesulitan Anda sebelum
pekerjaan ini dimulai?

» Perubahan apa yang paling Anda rasakan setelah hasilnya
digunakan?

 Bagian mana dari proses layanan yang paling membantu?
e Hasil atau keluaran apa yang paling bernilai bagi Anda?

e Apa yang akan Anda katakan kepada orang yang sedang
mempertimbangkan layanan serupa?
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Klien tidak harus menjawab semua pertanyaan. Dua atau tiga
jawaban singkat sudah dapat menjadi bahan yang berguna.
Pertanyaan tentang kondisi awal dan perubahan membantu
calon klien memahami konteks. Pertanyaan tentang bagian
layanan yang membantu menunjukkan kualitas proses,
bukan hanya hasil akhir. Sementara itu, pertanyaan tentang
hasil yang paling bernilai menggeser perhatian dari daftar
aktivitas menuju manfaat yang diterima klien.

Buat permintaan yang spesifik terhadap proyek yang baru
selesai. Sebutkan jenis pekerjaan, konteks penggunaannya,
serta perkiraan waktu yang dibutuhkan. Tawarkan pilihan
menjawab melalui beberapa kalimat atau percakapan
singkat, karena sebagian klien lebih nyaman menulis,
sedangkan yang lain lebih mudah berbicara. Misalnya:

“Terima kasih sudah menggunakan layanan penyusunan
halaman penawaran untuk program konsultasi Anda.
Setelah halaman tersebut dipakai selama beberapa hari,
apakah Anda bersedia membagikan tanggapan singkat
sekitar lima menit? Anda dapat menjawab dengan dua atau
tiga kalimat melalui pesan ini, atau jika lebih nyaman, kita
bisa melakukan percakapan singkat. Saya terutama ingin
memahami kondisi awal Anda, perubahan yang dirasakan,
bagian proses yang membantu, dan hasil yang paling
bernilai.”
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Jika testimoni dikumpulkan melalui percakapan, mintalah
izin untuk mencatat atau merekam sesuai kebutuhan. Setelah
itu, kirimkan rangkuman kepada klien untuk dikonfirmasi
sebelum digunakan. Dengan cara ini, klien tetap memiliki
kendali atas kata-kata yang mewakili pengalaman mereka.

Jaga agar testimoni benar-benar berasal dari pengalaman
klien. Anda boleh membantu merapikan tata bahasa,
menyusun ulang kalimat, atau memendekkan jawaban jika
klien menyetujuinya. Namun, jangan menambahkan hasil,
angka, atau klaim yang tidak pernah mereka nyatakan.
Testimoni yang sederhana tetapi spesifik—misalnya proses
menjadi lebih mudah dipahami, keputusan lebih cepat dibuat,
atau pekerjaan internal lebih tertata—sering kali lebih
dipercaya daripada pujian yang berlebihan.

/\ Perhatian

Sebelum menampilkan testimoni dalam proposal, halaman
layanan, media sosial, atau materi penawaran lain,
mintalah persetujuan yang jelas. Persetujuan tersebut perlu
mencakup bagian yang ingin digunakan dan konteks
penggunaannya. Tanyakan secara khusus apakah Anda
boleh mencantumkan nama, jabatan, identitas usaha, hasil
kerja, tangkapan layar, logo, atau kutipan tertentu. Klien
mungkin bersedia memberikan tanggapan, tetapi hanya
ingin ditampilkan secara anonim atau dengan identitas
usaha yang disamarkan.
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Anda dapat menulis:

“Apakah saya boleh menggunakan kutipan ini sebagai
testimoni dalam materi penawaran layanan serupa? Jika
boleh, apakah Anda menyetujui pencantuman nama,
jabatan, dan nama usaha? Saya juga dapat
menampilkannya secara anonim jika itu lebih nyaman.
Mohon beri tahu bagian mana yang boleh digunakan.”

Jangan menganggap persetujuan atas satu testimoni sebagai
izin umum untuk menggunakan semua percakapan, hasil
kerja, atau identitas klien pada masa mendatang. Cara Anda
meminta, menggunakan, dan menjaga cerita klien menjadi
bagian dari penilaian mereka terhadap profesionalitas Anda.
Kepercayaan tidak berhenti ketika proyek selesai.

M Definisi

Testimoni membantu calon klien memahami pengalaman
orang lain. Rujukan memiliki fungsi yang berbeda: rujukan
menghubungkan Anda dengan orang yang mungkin
membutuhkan layanan. Karena itu, jangan hanya berkata,
“Kalau ada yang membutuhkan, mohon rekomendasikan
saya.” Permintaan tersebut terlalu luas dan membuat klien
harus menebak siapa yang cocok.

192



Jelaskan jenis klien atau masalah yang paling sesuai dengan
layanan Anda. Misalnya, Anda membantu pemilik usaha jasa
yang sudah memiliki keahlian tetapi kesulitan menjelaskan
layanan, menyusun penawaran, atau mengendalikan
perubahan pekerjaan. Penjelasan seperti ini membantu klien
mengenali orang yang benar-benar membutuhkan bantuan.
Mereka tidak perlu merekomendasikan Anda kepada semua
orang, hanya kepada orang yang masalahnya sesuai dan
kemungkinan kerja samanya cukup sehat.

Ajukan rujukan setelah klien menerima hasil atau
menyampaikan kepuasan, bukan sebelum manfaat terlihat.
Berikan cara perkenalan yang sederhana dan tidak membuat
klien menjadi tenaga penjualan tidak resmi. Contohnya:

“Saya senang rancangan layanan ini sudah membantu
Anda menjelaskan paket kepada calon klien. Jika Anda
mengenal pemilik usaha jasa yang sedang mengalami
kesulitan serupa, Anda boleh memperkenalkan kami
melalui satu pesan bersama. Cukup sebutkan bahwa saya
membantu merapikan layanan, penawaran, dan batas
kerja. Tidak perlu meneruskan kontak siapa pun tanpa
persetujuan mereka.”

Perkenalan melalui pesan bersama lebih aman daripada
meminta nomor telepon seseorang secara sepihak. Klien
dapat memberikan konteks, calon klien mengetahui alasan
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diperkenalkan, dan Anda tidak memulai hubungan dari
kontak yang tiba-tiba dihubungi. Jika tidak ada orang yang
terpikirkan, terima jawaban itu tanpa menunjukkan
kekecewaan.

Permintaan rujukan yang sehat juga tidak harus disertai
imbalan. Jangan menjanjikan komisi, hadiah, atau bentuk
kompensasi lain yang belum disepakati dan belum tentu
sesuai dengan ketentuan yang berlaku. Ucapkan terima kasih
atas waktu, kepercayaan, atau perkenalan yang diberikan.
Jika seseorang benar-benar memperkenalkan calon klien,
berikan pembaruan seperlunya tanpa membocorkan
informasi rahasia dan tanpa menempatkan mereka dalam
posisi harus menjelaskan proses penjualan Anda.

Rujukan lebih mudah terjadi ketika pengalaman yang
dibagikan mudah diceritakan dan permintaannya spesifik.
Pastikan klien dapat mengulang tiga hal sederhana: siapa
yang Anda bantu, masalah apa yang Anda tangani, dan
perubahan apa yang biasanya Anda bantu capai. Semakin
kabur penawaran Anda, semakin sulit klien mengingat kapan
harus merekomendasikannya.

Setelah mengirim permintaan testimoni atau rujukan, beri
waktu dan lakukan paling banyak satu pengingat yang
sopan. Anda dapat menulis:
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“Saya ingin menindaklanjuti pesan sebelumnya. Jika saat
ini belum sempat, tidak masalah. Tanggapan singkat atau
jawaban melalui percakapan tetap sangat membantu.”

Jika tidak ada respons, hentikan permintaan. Diam bukan
persetujuan, dan hubungan yang baik lebih penting daripada
memaksakan satu kutipan atau satu perkenalan.

& Tips Praktis

Sebagai langkah praktis, pilih satu proyek yang baru selesai.
Pastikan klien sudah menerima hasil dan memiliki waktu
untuk menggunakannya. Kemudian kirim permintaan
yang menyebutkan proyek secara spesifik, memperkirakan
waktu lima sampai sepuluh menit, menawarkan pilihan
tertulis atau percakapan, serta menyertakan pertanyaan
tentang kondisi awal, perubahan, bagian layanan yang
membantu, dan hasil paling bernilai. Catat pula
persetujuan penggunaan identitas dan kutipan. Dengan
begitu, kepuasan dapat berubah menjadi kepercayaan dan
rujukan tanpa mengorbankan kejujuran, privasi, atau batas
profesional.
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8.3 Mengevaluasi Proyek dan
Menentukan Perbaikan

(7 Key Insight:

Setelah hasil diterima dan permintaan testimoni atau
rujukan disampaikan, penutupan proyek masih dapat
memberi satu manfaat penting: bahan untuk memperbaiki
cara kerja. Proyek yang selesai menghasilkan bukan hanya
keluaran bagi klien, tetapi juga data tentang waktu, biaya,
komunikasi, dan kecocokan hubungan kerja. Tanpa
evaluasi, pengalaman mudah berhenti sebagai kesan
samar seperti “proyek ini terasa berat” atau “kliennya
cukup merepotkan”. Kesan tersebut belum cukup untuk
memutuskan apakah harga perlu dinaikkan, ruang lingkup
perlu diperjelas, atau layanan sebaiknya dihentikan.

Mulailah dengan membandingkan perkiraan awal dan
kenyataan. Catat pendapatan yang disepakati, jumlah yang
sudah diterima, pembayaran yang masih tertunda, serta
diskon atau pengembalian dana jika ada. Kemudian catat
seluruh waktu vyang digunakan. Waktu komunikasi
mencakup membaca dan membalas pesan, rapat,
menjelaskan keputusan, dan menunggu atau memeriksa
bahan yang dikirim. Masukkan pula waktu pengerjaan,
pemeriksaan Kkualitas, revisi, administrasi, pembuatan
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tagihan, serta serah terima. Jika proyek membutuhkan biaya
langsung, seperti pembelian aset, pencetakan, perjalanan,
perangkat lunak khusus, atau bantuan pihak lain, catat
nilainya secara terpisah.

M Definisi:

Dari catatan tersebut, hitung hasil bersih dengan
mengurangi pendapatan yang terkait dengan proyek dari
biaya langsung. Setelah itu, bagi hasil bersih dengan
seluruh jam kerja. Angka ini memberikan nilai per jam
yang lebih realistis daripada tarif yang terlihat dalam
penawaran. Misalnya, proyek senilai Rp6.000.000 dengan
biaya langsung Rp500.000 dan total waktu 35 jam
menghasilkan Rp5500.000 dibagi 35 atau sekitar
Rp157000 per jam. Jika perkiraan awalnya 20 jam, selisih
tersebut perlu ditelusuri. Penyebabnya mungkin bukan
hanya harga terlalu rendah, melainkan juga komunikasi,
revisi, pemeriksaan bahan, atau administrasi yang belum
diperhitungkan.
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/\ Perhatian:

Perbandingan ini juga membantu menemukan bagian
yang tertunda, memakan waktu lebih banyak, atau justru
memberi manfaat lebih besar dari dugaan. Perhatikan
apakah keterlambatan berasal dari Anda, klien, pihak
ketiga, atau keputusan yang belum tersedia. Jangan
langsung menyimpulkan bahwa pekerjaan harus dilakukan
lebih cepat ketika satu tahap menghabiskan waktu dua kali
lipat dari rencana. Bisa jadi perkiraan perlu memasukkan
waktu tunggu, urutan kerja perlu diubah, atau tahap
tertentu perlu dijadikan bagian layanan berbayar.

Selanjutnya, telusuri bagaimana pekerjaan melebar dari
kesepakatan awal. Baca kembali percakapan dan catatan
rapat. Tandai permintaan tambahan, bahan yang terlambat,
keputusan yang berubah beberapa kali, arahan yang tidak
jelas, dan revisi yang berulang. Periksa pula bagian layanan
yang belum memiliki batas tegas. Frasa seperti “membantu
menyempurnakan” dapat dipahami sebagai satu putaran
pemeriksaan, tetapi juga dapat dianggap sebagai
pendampingan tanpa batas. “Menyusun strategi” mungkin
bagi Anda selesai saat rekomendasi diserahkan, sedangkan
klien mengira pelaksanaan termasuk dalam harga.
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() Key Insight:

Gunakan pertanyaan sebab-akibat agar evaluasi tidak
berubah menjadi upaya menyalahkan diri sendiri atau
klien. Jika revisi berulang terjadi, tanyakan apakah
kebutuhan awal belum digali, contoh acuan belum
disepakati, atau pengambil keputusan belum dilibatkan
sejak awal. Periksa juga apakah hasil dikirim tanpa
menjelaskan jenis umpan balik yang dibutuhkan. Tanyakan
“mengapa” sampai menemukan penyebab prosesnya,
bukan hanya gejalanya. Prinsip perbaikan berkelanjutan
dalam The Toyota Way juga menekankan bahwa
kesalahan dan pemborosan sebaiknya dipakai untuk
memperbaiki  sistem, bukan disembunyikan atau
dibebankan kepada orang yang mengerjakan.

Evaluasi perlu mencakup kualitas hubungan kerja, bukan
hanya keuntungan. Nilai berdasarkan pola yang dapat
diamati. Apakah komunikasi berlangsung melalui kanal yang
disepakati dan pertanyaan memperoleh jawaban yang jelas?
Apakah klien mengambil keputusan pada waktu yang
dibutuhkan? Apakah mereka menghargai batas revisi, waktu
respons, dan jadwal kerja? Apakah pembayaran berjalan
sesuai ketentuan? Apakah cara kerja Anda cocok dengan
klien, termasuk tingkat detail, kecepatan, keterbukaan
terhadap masukan, dan cara menangani perbedaan
pendapat?
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/\ Perhatian:

Klien yang membayar tepat waktu tetapi terus
mengabaikan batas mungkin tetap menciptakan beban
yang tidak sehat. Sebaliknya, klien yang banyak bertanya
belum tentu bermasalah jika pertanyaannya jelas dan
keputusan tetap berjalan. Karena itu, jangan menilai
hubungan berdasarkan satu pesan yang terlambat atau
satu perubahan kecil. Beri catatan sederhana—tinggi,
sedang, atau rendah—untuk kejelasan komunikasi,
ketepatan keputusan, penghargaan terhadap batas,
kelancaran pembayaran, dan kecocokan cara kerja. Catatan
ini bukan label permanen, melainkan alat untuk
menentukan hubungan yang ingin dipertahankan.
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& Tips Praktis:

Setelah penyebab dan dampaknya terlihat, pilih tindakan
yang paling tepat, bukan perubahan sebanyak mungkin.
Jika pekerjaan menguntungkan tetapi bahan sering
terlambat, perbaiki proses dengan menetapkan tenggat
bahan dan menjelaskan dampaknya terhadap jadwal. Jika
tambahan muncul karena hasil belum dijelaskan dengan
baik, perjelas ruang lingkup, contoh keluaran, jumlah
putaran pemeriksaan, waktu respons, dan hal-hal yang
tidak termasuk. Jika permintaan yang masih wajar tetap
membuat nilai per jam terlalu rendah, pertimbangkan
menaikkan harga, mengurangi keluaran yang kurang
bernilai, atau menambahkan biaya untuk tahap yang
sebelumnya tidak tercakup.

Dalam beberapa kasus, yang perlu diubah adalah rangkaian
pembahasan atau bentuk layanan. Rangkaian yang terlalu
murah dapat diubah menjadi pilihan dasar, standar, dan
lanjutan dengan perbedaan hasil yang nyata. Layanan yang
membutuhkan terlalu banyak percakapan dapat dibatasi
kapasitasnya agar tidak memenuhi seluruh kalender. Jika
satu layanan berulang kali menghasilkan pekerjaan melebar,
hubungan yang tidak cocok, dan nilai per jam yang rendah
meskipun proses sudah diperbaiki, menghentikan layanan
tersebut dapat menjadi keputusan yang sehat. Menghentikan
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bukan berarti gagal. Itu berarti bukti digunakan untuk
melindungi kapasitas dan memusatkan energi pada layanan
yang lebih layak dikelola.

Tulis satu sampai tiga perubahan untuk proyek berikutnya.
Setiap perubahan harus memiliki tanda keberhasilan yang
dapat diperiksa. Misalnya, bahan awal wajib diterima paling
lambat dua hari kerja sebelum pengerjaan dimulai, dengan
tanda bahwa setidaknya empat dari lima proyek berikutnya
menerima bahan sesuai jadwal. Contoh lain, setiap putaran
revisi diawali daftar umpan balik dari satu pengambil
keputusan, dengan tanda bahwa tidak ada permintaan
tambahan akibat arahan internal yang saling bertentangan.
Perubahan juga dapat berupa kenaikan harga sebesar jumlah
tertentu, pemindahan komunikasi ke satu kanal, atau
penambahan waktu pemeriksaan dalam perkiraan.

Jadwalkan peninjauan ulang setelah data baru terkumpul,
bukan segera setelah keputusan dibuat. Anda dapat menilai
perubahan setelah tiga proyek sejenis selesai atau setelah
jangka waktu yang cukup untuk melihat pola. Bandingkan
kembali nilai per jam, keterlambatan, jumlah revisi,
ketepatan pembayaran, dan kualitas hubungan. Jika indikator
membaik, pertahankan prosesnya. Jika tidak, periksa apakah
perubahan sudah diterapkan secara konsisten atau penyebab
utamanya belum ditemukan.
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M Definisi:

Sebagai tindakan langsung, pilih satu proyek yang baru
selesai dan lakukan evaluasi selama 30 menit. Catat
pendapatan, biaya langsung, seluruh kategori waktu,
sumber pekerjaan yang melebar, serta penilaian kualitas
hubungan. Tetapkan paling banyak tiga perubahan, tulis
tanda keberhasilannya, dan masukkan tanggal peninjauan
ulang ke kalender. Dengan satu siklus evaluasi yang nyata,
proyek berikutnya dimulai dari pengetahuan yang telah
diperoleh, bukan semata-mata dari kebiasaan lama.

Key Takeaways

Dari satu siklus evaluasi, ubah temuan menjadi
kebiasaan penutupan yang jelas dan dapat diulang:

e Proyek benar-benar selesai setelah Anda
mengirim konfirmasi tertulis tentang hasil yang
diterima, cara penggunaan, batas dukungan,
status pembayaran, dan langkah berikutnya.
Klien tidak perlu menebak-nebak, dan Anda
memiliki dasar untuk menolak permintaan di
luar kesepakatan.
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e Minta testimoni saat manfaat proyek masih
terasa, dengan pertanyaan yang spesifik: “Jika
hasil ini membantu, bolehkah Anda menulis 2—3
kalimat tentang masalah awal, perubahan yang
dirasakan, dan bagian proses yang paling
bermanfaat?”  Mintalah  izin = sebelum
memublikasikannya dan jangan mengarahkan
isi secara berlebihan.

e Arahkan rujukan tanpa tekanan: “Jika Anda
teringat seseorang atau tim yang menghadapi
masalah serupa, saya akan berterima kasih jika
Anda bersedia memperkenalkan kami.” Jelaskan
secara singkat siapa klien yang paling cocok agar
mereka tidak perlu menebak.

e Gunakan catatan proyek untuk mengambil
keputusan, bukan sekadar mengandalkan kesan.
Tinjau waktu, biaya, revisi, perubahan ruang
lingkup, pembayaran, komunikasi, margin, dan
hasil bagi klien. Putuskan apakah layanan
dipertahankan, proses diperbaiki, harga
dinaikkan, urutan pembahasan diubah, atau
layanan dihentikan.
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Key Insight: ()

Penutupan yang rapi mengubah proyek selesai
menjadi kepercayaan, peluang lanjutan, dan
pembelajaran. Pilih satu perbaikan yang paling
berdampak, terapkan pada proyek berikutnya,
lalu tinjau hasilnya tanpa menambah beban kerja
secara sembarangan.
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Bab 9: Rencana Aksi 90
Hari untuk Layanan
vang Berkelanjutan

9.1 Menetapkan Arah dan Titik
Awal Layanan

Key Insight: )

Rencana 90 hari tidak dimulai dari daftar tugas yang
panjang, melainkan dari keputusan tentang layanan yang
akan dijalankan, sasaran klien, batas kerja, dan bukti yang
dipakai untuk menilai kelayakannya. Tanpa arah yang
jelas, Anda mudah sibuk memperbaiki logo, membuat
banyak paket, atau mencoba berbagai saluran promosi
tanpa mengetahui apa yang benar-benar menghasilkan
kemajuan.
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M Definisi

Mulailah dengan menyatukan hasil kerja dari bab
sebelumnya menjadi satu layanan utama. Jelaskan layanan
tersebut dalam satu kalimat yang memuat sasaran klien,
masalah utama, hasil yang dijanjikan, dan bentuk bantuan.
Misalnya, bukan “jasa desain, penulisan, dan konsultasi
untuk berbagai kebutuhan”, melainkan “pendampingan
penyusunan halaman penawaran bagi konsultan pemula
agar layanan mereka lebih mudah dipahami calon klien
dalam dua minggu.” Rumusan yang spesifik membantu
calon klien mengenali relevansinya sekaligus membantu
Anda menolak pekerjaan yang berada di luar arah layanan.

Setelah rumusan utama dibuat, pastikan penawaran mudah
dipahami dan dapat diterjemahkan menjadi pekerjaan nyata.
Jelaskan masalah yang ditangani, hasil yang realistis,
keluaran yang diterima klien, durasi pengerjaan, jumlah
putaran revisi, hal-hal yang tidak termasuk, harga, serta cara
pembayarannya. Contohnya, layanan dapat mencakup satu
sesi diagnosis, pengumpulan bahan, penyusunan struktur
halaman, penulisan naskah utama, satu putaran revisi, dan
serah terima dalam empat belas hari kerja. Keluaran akhirnya
berupa dokumen naskah, struktur halaman, dan catatan
penerapan. Desain visual, pengelolaan iklan, atau penulisan
halaman tambahan perlu disebut sebagai pekerjaan di luar
ruang lingkup.
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Kejelasan tersebut menghubungkan janji dengan proses
kerja, kapasitas waktu, harga, dan standar komunikasi. Anda
tidak dapat menjanjikan penyelesaian tiga hari jika hanya
memiliki dua jam setiap malam, terutama bila klien
membutuhkan beberapa hari untuk mengirim bahan. Harga
yang sebelumnya terlihat memadai juga perlu diperiksa
terhadap durasi pengerjaan yang sebenarnya, jumlah
komunikasi, kemungkinan seluruh revisi digunakan, biaya
alat, dan kapasitas bulanan. Hitung keuntungan per proyek
setelah memperkirakan seluruh waktu kerja, bukan hanya
waktu saat menghasilkan keluaran utama.

/\ Perhatian

Sebelum penawaran dikirim, lakukan pemeriksaan
konsistensi. Tanyakan apakah hasil yang dijanjikan benar-
benar dapat dicapai melalui keluaran yang ditentukan,
apakah durasi cukup untuk bekerja sekaligus menunggu
bahan dan keputusan klien, apakah harga tetap layak
ketika semua revisi digunakan, dan apakah jadwal
komunikasi sesuai dengan waktu respons yang sangqup
Anda penuhi. Periksa pula apakah layanan masih dapat
dijalankan ketika ada lebih dari satu proyek dalam bulan
yang sama. Jika jawabannya tidak, ubah janji, keluaran,
harga, atau durasinya terlebih dahulu.
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Berikutnya, catat titik awal secara apa adanya. Tuliskan
jumlah calon klien yang dikenal, percakapan yang sedang
berjalan, penawaran yang pernah dikirim, proyek aktif,
waktu kerja yang tersedia setiap minggu, pendapatan jasa
dalam satu atau dua bulan terakhir, serta hambatan utama.
Hambatan dapat berupa kurangnya permintaan, calon klien
belum memahami layanan, harga terlalu rendah, bahan
terlambat, atau pekerjaan memakan waktu lebih lama
daripada perkiraan. Catatan ini menjadi pembanding agar
Anda dapat melihat apakah percakapan meningkat,
penawaran lebih  sering diterima, proyek lebih
menguntungkan, dan batas kerja benar-benar terjaga.

Dari titik awal tersebut, tetapkan sasaran 90 hari yang
terukur dan masuk akal. Sasaran dapat mencakup jumlah
percakapan bermutu, penawaran yang dikirim dan diterima,
proyek berbayar, pendapatan atau keuntungan minimum per
proyek, ketepatan waktu, kepuasan klien, serta jumlah jam
kerja mingguan yang tetap sehat. Contohnya, dalam 90 hari
Anda menargetkan dua belas percakapan dengan calon klien
yang sesuai, enam penawaran, dua atau tiga proyek berbayar,
minimal 80 persen proyek selesai sesuai jadwal, keuntungan
minimum tertentu pada setiap proyek, dan tidak lebih dari
dua puluh jam kerja jasa per minggu. Jika Anda masih
bekerja penuh waktu, kapasitas ini mungkin lebih realistis
daripada menargetkan sepuluh proyek.

Sasaran tidak harus besar. Fungsinya adalah membantu Anda
mengambil keputusan berdasarkan bukti, bukan mendorong
Anda menerima semua pekerjaan yang datang. Jika
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permintaan rendah, perhatian diarahkan pada kejelasan
penawaran dan percakapan yang relevan. Jika penawaran
banyak tetapi jarang diterima, periksa kecocokan masalah,
hasil, harga, dan cara menyampaikannya. Jika proyek
diterima tetapi keuntungan kecil atau tenggat sering
terlewat, perbaiki ruang lingkup, estimasi waktu, atau batas
revisi sebelum menambah jumlah klien.

Urutkan pekerjaan berdasarkan dampaknya. Prioritas
pertama adalah memperoleh proyek yang sesuai melalui
penajaman penawaran, penghubungan dengan calon klien
yang relevan, dan tindak lanjut percakapan yang sudah ada.
Berikutnya, siapkan pelaksanaan melalui alur penerimaan
bahan, jadwal kerja, format serah terima, dan aturan
komunikasi. Setelah layanan berjalan, perbaiki proses
berdasarkan masalah yang benar-benar muncul. Sisihkan
pula waktu untuk administrasi, istirahat, pencatatan, dan
evaluasi. Membuat lima paket tambahan, mengganti semua
alat kerja, atau hadir di banyak platform dapat ditunda jika
satu layanan belum diuji secara memadai.

Pilih satu atau dua saluran untuk mendapatkan percakapan.
Saluran tersebut dapat berupa jaringan profesional,
komunitas tertentu, rujukan klien lama, atau percakapan
langsung, selama dekat dengan sasaran klien. Ukur jumlah
percakapan yang relevan, penawaran yang benar-benar
dipertimbangkan, tingkat penerimaan, dan kualitas proyek
yang dihasilkan; jangan hanya mengandalkan jumlah orang
yang melihat pesan. Saluran yang berulang kali tidak
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menghasilkan percakapan bermutu dapat dihentikan
sementara. Dengan begitu, Anda menguji layanan dalam
skala kecil sebelum memperbesar aktivitas.

Tetapkan batas operasional sejak awal. Tentukan jumlah
proyek aktif maksimum, jam kerja jasa per minggu, waktu
khusus untuk komunikasi, cadangan untuk keterlambatan
bahan, waktu respons, dan jumlah perubahan yang termasuk
dalam harga. Contohnya, Anda dapat menetapkan dua proyek
aktif, maksimal delapan belas jam kerja jasa per minggu,
respons dalam satu hari kerja, komunikasi pada hari dan jam
tertentu, serta satu putaran revisi untuk setiap keluaran.

Tentukan pula kondisi yang mengharuskan penjadwalan
ulang atau penolakan. Jadwal perlu diubah jika bahan utama
belum diterima sesuai batas, keputusan klien terlambat, atau
pekerjaan tambahan mengubah urutan kerja. Pekerjaan
sebaiknya ditolak jika masalahnya tidak sesuai layanan
utama, tenggat tidak mungkin dicapai, anggaran berada jauh
di bawah harga minimum, atau calon klien menolak aturan
pembayaran dan komunikasi. Batas ini bukan hambatan
untuk berkembang, melainkan cara menjaga agar janji
kepada klien yang diterima tetap dapat dipenuhi.

Agar rencana tidak berhenti sebagai niat, ubah tindakan
utama menjadi kebiasaan mingguan. Tetapkan waktu
berulang untuk memperbaiki penawaran, menghubungi
calon klien, mengirim pekerjaan, meminta umpan balik, dan
meninjau ukuran kemajuan. Pada akhir minggu, catat apa
yang diminta pasar, berapa penawaran yang diterima, berapa

21



waktu yang benar-benar digunakan, keuntungan per proyek,
apakah batas dipatuhi, dan bagaimana kepuasan klien.
Kebiasaan kecil yang konsisten lebih berguna daripada
dorongan besar yang hanya muncul ketika pekerjaan sedang
sepi.

& Tips Praktis

Sebagai titik awal, tuliskan dalam satu halaman kalimat
layanan utama, masalah klien, hasil, keluaran, durasi, batas
revisi, harga, kapasitas waktu, jumlah proyek aktif
maksimum, serta tiga sasaran 90 hari. Periksa apakah
semuanya saling mendukung. Jika ada janji yang tidak
sesuai kapasitas, ubah sekarang, sebelum penawaran
dikirim dan pekerjaan dimulai. Dengan arah dan titik awal
ini, 90 hari Anda memiliki dasar yang dapat diuji melalui
permintaan nyata, proyek yang diterima, proses
pengiriman, dan bukti bahwa layanan dapat dijalankan
tanpa memperbesar beban secara sembarangan.

9.2 Menjalankan Siklus Uji,
Penawaran, dan Pengiriman

Layanan yang sudah dirancang belum benar-benar terbukti
sampai bertemu calon klien dan digunakan dalam proyek
nyata. Karena itu, 90 hari pertama sebaiknya diperlakukan
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sebagai siklus belajar, bukan pelaksanaan rencana yang kaku.
Anda menawarkan layanan, mengamati respons,
menjalankan proyek yang sesuai, lalu memperbaiki bagian
yang terbukti menghambat pemahaman atau pengiriman.

M Definisi

Kerangka ini sejalan dengan prinsip build—measure—learn
dalam The Lean Startup. Tujuannya bukan membuat
semuanya sempurna sebelum ditawarkan, melainkan
memperoleh bukti yang cukup untuk mengambil keputusan
dengan lebih baik. Namun, menguji layanan bukan berarti
bekerja tanpa batas atau menerima semua permintaan.
Yang diuji adalah apakah layanan yang jelas dapat
menarik klien yang sesuai dan dikirimkan dengan beban
yang masih dapat Anda kelola.

Hari 1-30: Menajamkan dan
menguji penawaran

Mulailah dengan satu layanan utama yang telah disusun.
Sampaikan secara teratur kepada calon klien yang relevan
melalui percakapan langsung, jaringan profesional,
komunitas, rujukan, atau saluran lain yang biasa digunakan
sasaran Anda. Pilih satu atau dua saluran terlebih dahuluy,
bukan semuanya sekaligus. Seperti ditekankan Gabriel
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Weinberg dan Justin Mares dalam Traction, saluran akuisisi
perlu diuji secara terukur sebelum Anda memusatkan tenaga
pada saluran yang paling menjanjikan.

Catat sumber setiap calon klien, masalah yang mereka
sampaikan, tahap percakapan, keputusan yang diambil, serta
alasan mereka melanjutkan, menunda, atau menolak. Catatan
ini membantu Anda membedakan antara penawaran yang
belum dipahami, masalah yang kurang mendesak, sasaran
yang tidak sesuai, dan keputusan yang tertunda karena
faktor di luar layanan Anda.

Dalam percakapan, perhatikan bahasa dan pertanyaan calon
klien. Apakah mereka memahami masalah yang ingin Anda
bantu? Apakah hasil layanan terasa relevan bagi kondisi
mereka? Apakah mereka dapat membayangkan keluaran
yang akan diterima? Jika beberapa orang bertanya,
“Sebenarnya saya akan menerima apa?” berarti keluaran
belum cukup konkret. Jika mereka memahami hasilnya tetapi
menganggap proses terlalu lama, durasi atau tahap kerja
mungkin perlu disederhanakan. Jika harga dianggap terlalu
tinggi, jangan langsung menurunkannya. Periksa apakah
nilaiy, hasil, batas pekerjaan, dan alasan harga sudah
dijelaskan. Anda dapat menyesuaikan keluaran atau tingkat
layanan, bukan mengurangi harga sambil mempertahankan
beban kerja yang sama.
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Key Insight: ()

Gunakan pola pertanyaan dan keberatan tersebut untuk
menyempurnakan uraian masalah, sasaran klien, hasil,
proses, durasi, harga, dan batas layanan. Perubahan
sebaiknya didasarkan pada beberapa percakapan yang
menunjukkan pola serupa, bukan satu komentar saja.
Mungkin sasaran awal terlalu luas, masalah yang paling
mendesak berbeda dari dugaan, atau satu tahap kerja tidak
dianggap bernilai oleh calon klien. Perbaiki bagian yang
menghambat pemahaman, tetapi pertahankan inti layanan
agar hasil pengujian tetap dapat dibandingkan.

Percakapan penawaran tidak perlu menjadi presentasi
panjang. Tanyakan kondisi saat ini, dampaknya, hasil yang
ingin dicapai, apa yang sudah dicoba, batas waktu, pihak
yang memberi persetujuan, dan bahan yang tersedia. Dari
jawaban itu, tentukan apakah calon klien memiliki masalah
yang sesuai, harapan yang masuk akal, kemampuan
mengikuti proses, dan kewenangan mengambil keputusan.
Jika belum cocok, menunda atau menolak secara sopan lebih
baik daripada memaksakan proyek yang sejak awal berisiko.

Hari 31-60: Mengubah kecocokan menjadi
proyek

215



Calon klien yang sesuai perlu diarahkan menuju keputusan
yang jelas. Setelah percakapan kebutuhan, kirimkan proposal
yang spesifik terhadap situasi mereka. Jelaskan masalah yang
Anda pahami, hasil yang akan dikerjakan, keluaran, tahapan,
durasi, harga, cara pembayaran, tanggung jawab kedua pihak,
dan batas perubahan. Proposal yang ringkas tetapi relevan
biasanya lebih membantu daripada dokumen panjang yang
membuat calon klien harus mencari sendiri informasi
penting.

/\ Perhatian

Proyek baru dimulai setelah ruang lingkup, jadwal, harga,
dan cara pembayaran disetujui dengan jelas. Pastikan
pihak yang berwenang memberikan persetujuan diketahui
sejak awal. Jika ada uang muka atau pembayaran bertahap,
hubungkan pembayaran dengan waktu mulai atau titik
hasil yang telah disepakati. Ketentuan tersebut tetap perlu
disesuaikan dengan aturan hukum, pajak, kerahasiaan, hak
cipta, atau peraturan profesi yang berlaku di wilayah Anda.

Saat pekerjaan dimulai, jalankan proyek mengikuti tahapan
kerja yang terlihat. Sampaikan urutan kerja, tanggal penting,
kebutuhan bahan, waktu pemeriksaan, dan cara memberikan
umpan balik. Jangan hanya menulis, “Kirim bahan
secepatnya.” Sebutkan bahan yang diperlukan, formatnya,
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pihak yang bertanggung jawab, serta tanggal paling lambat
penerimaannya. Jika bahan terlambat, jelaskan dampaknya
terhadap tahap berikutnya dan catat perubahan tanggal yang
disepakati.

Catat waktu yang digunakan, bagian yang berulang,
permintaan perubahan, keterlambatan, dan keputusan
penting. Bandingkan perkiraan dengan kenyataan. Sebuah
tahap yang diperkirakan berlangsung dua jam mungkin
membutuhkan enam jam karena bahan klien tidak
terstruktur. Pemeriksaan internal mungkin dilakukan terlalu
akhir sehingga kesalahan baru terlihat setelah hasil dikirim.
Bukti semacam ini lebih berguna daripada sekadar perasaan
bahwa proyek berjalan berat atau ringan.

Ketika permintaan tambahan muncul, pisahkan koreksi
terhadap keluaran yang disepakati dari pekerjaan baru di luar
ruang lingkup. Jelaskan bagian yang berubah, dampaknya
terhadap waktu atau harga, serta pilihan yang tersedia. Anda
dapat menghapus keluaran lain, memperpanjang jadwal, atau
menambahkan pekerjaan dengan persetujuan dan biaya
baru. Hentikan pekerjaan tambahan sampai ada persetujuan
baru yang dapat dirujuk. Batas ini bukan tanda hubungan
yang buruk; batas membantu kedua pihak memahami
konsekuensi dari keputusan yang dibuat.
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Hari 61-90: Memperbaiki proses
dari bukti pelaksanaan

Pada tahap ini, jangan hanya bertanya apakah klien
menyukai hasil akhir. Tinjau bagian yang paling sering
menimbulkan keterlambatan, pengulangan, kebingungan,
atau pekerjaan tambahan. Cari penyebabnya. Apakah
instruksi awal kurang jelas? Apakah urutan tahapannya tidak
tepat? Apakah terlalu banyak kanal komunikasi? Apakah
klien tidak mengetahui bentuk umpan balik yang dapat
digunakan? Apakah pemeriksaan internal dilakukan
terlambat?

Perbaikannya harus spesifik. Jika bahan sering terlambat,
jadikan daftar bahan dan tanggal penerimaan sebagai syarat
dimulainya tahap tertentu. Jika revisi melebar, tetapkan
jadwal pemeriksaan, jumlah putaran, format umpan balik,
dan pihak yang menggabungkan komentar. Jika Anda sering
menjawab pesan di luar jadwal, tentukan waktu tanggapan
yang realistis dan gunakan satu kanal utama. Jika kesalahan
berulang ditemukan oleh klien, tambahkan pemeriksaan
internal sebelum hasil dikirim.

Ubah temuan tersebut menjadi aturan kerja yang mudah
diulang. Aturan itu dapat mencakup waktu tanggapan, jadwal
pemeriksaan, kebutuhan bahan, batas revisi, pihak yang
memberi persetujuan, serta cara menangani perubahan
ruang lingkup. Tampilkan aturan yang relevan dalam
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proposal, percakapan awal, pelaksanaan, dan serah terima.
Jangan membuat aturan yang tidak sanggup Anda jalankan.
Batas sederhana dan konsisten lebih berguna daripada
prosedur yang tampak profesional tetapi selalu dilanggar.

Agar siklus ini tidak berhenti sebagai niat, tetapkan
kebiasaan dengan waktu dan pemicu yang tetap. Awal
minggu dapat digunakan untuk meninjau peluang dan
kebutuhan klien, pertengahan minggu untuk pengiriman
atau pemeriksaan, dan akhir minggu untuk mencatat waktu,
perubahan, serta hambatan. Prinsip Atomic Habits dapat
diterapkan dengan membagi pekerjaan tersebut menjadi
tindakan kecil yang berulang, sehingga evaluasi menjadi
bagian dari operasi, bukan pekerjaan tambahan yang selalu
tertunda.

Selama tujuh hari berikutnya, pertahankan satu layanan
utama dan isi catatan untuk setiap percakapan serta proyek.
Pada akhir minggu, pilih satu pola yang paling sering
muncul, lalu ubah satu bagian penawaran atau proses—
bukan semuanya sekaligus. Dengan begitu, setiap siklus
menghasilkan perubahan vyang dapat diamati dan
menyediakan dasar yang lebih kuat untuk mengukur hasil
serta menentukan siklus berikutnya.

9.3 Mengukur Hasil dan
Menentukan Siklus Berikutnya

219



Catatan selama tujuh hari terakhir akan lebih berguna jika
diubah menjadi pola yang dapat ditindaklanjuti. Jangan
hanya menyimpan kesan tentang percakapan yang
melelahkan atau proyek yang menghasilkan pemasukan
besar. Ukur bagian-bagian penting dari alur layanan agar
Anda dapat membedakan masalah permintaan, penawaran,
pengiriman, dan kapasitas. Dengan begitu, siklus berikutnya
tidak dimulai dari dugaan, melainkan dari pengalaman yang
tercatat.

Key Insight: ()

Tujuan pengukuran bukan membuat laporan yang rumit.
Tujuannya adalah menjawab tiga pertanyaan praktis: apa
yang berjalan, apa yang menghambat, dan perubahan apa
yang paling layak diuji? Layanan yang berkelanjutan
dibangun melalui keputusan kecil yang didukung bukti.
Anda tidak perlu mengubah sasaran, harga, saluran, proses,
dan kapasitas pada saat yang sama.

Mulailah dengan mencatat alur dari perhatian sampai
penyelesaian. Setiap minggu, hitung jumlah calon klien yang
relevan, percakapan bermakna, proposal yang terkirim,
proposal yang diterima, dan proyek yang selesai.
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M Definisi

Calon klien relevan bukan sekadar orang yang melihat
unggahan atau menanyakan harga. Mereka memiliki
masalah yang sesuai dengan layanan, kemungkinan
membutuhkan  hasilnya, serta kemampuan atau
kewenangan untuk membahas pekerjaan.

M Definisi

Percakapan bermakna terjadi ketika kebutuhan, kondisi,
hasil  yang diharapkan, waktu, anggaran, atau
kemungkinan kerja sama dibicarakan secara nyata.
Catatan ini membantu Anda melihat apakah masalah
berada di awal alur atau di tahap penawaran. Banyak calon
klien tetapi sedikit percakapan dapat menunjukkan bahwa
pendekatan belum cukup menarik atau belum menjangkau
orang yang tepat. Banyak proposal tetapi sedikit proyek
selesai dapat menunjukkan persoalan pada kecocokan,
penyaringan, atau pengelolaan pengiriman.

Hitung persentase penerimaan proposal dengan rumus
sederhana:

jumlah proposal diterima + jumlah proposal dikirim x 100
persen.
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Jika Anda mengirim lima proposal dan dua diterima, tingkat
penerimaannya adalah 40 persen. Gunakan angka ini sebagai
titik awal, bukan sebagai nilai mutlak yang harus segera
dibandingkan dengan standar umum. Perhatikan
perubahannya setelah Anda memperjelas pesan,
memperbaiki penyaringan, menambah bukti, atau
mengubah isi proposal. Catat pula proyek yang selesai.
Proyek yang diterima tetapi tidak sampai selesai tetap
merupakan sinyal bahwa ada masalah dalam kecocokan,
komitmen, penjadwalan, atau proses kerja.

Mengukur beban dan hasil proyek

Ukuran penjualan saja tidak cukup. Catat waktu yang benar-
benar digunakan untuk setiap proyek, termasuk membaca
dan membalas pesan, rapat, memeriksa bahan, menunggu
keputusan, membuat revisiy mengirim pembaruan,
menyiapkan berkas, dan melakukan serah terima. Waktu
koordinasi sering tidak terlihat ketika Anda hanya
menghitung jam produksi, padahal bagian ini dapat
menentukan apakah sebuah proyek menguntungkan.

Catat juga pendapatan dan biaya langsung per proyek. Biaya
langsung dapat berupa bahan khusus, perangkat tambahan
yang hanya digunakan untuk pekerjaan tersebut, atau biaya
pihak ketiga yang disepakati dengan klien. Dari data ini,
hitung keuntungan per jam dengan rumus:
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pendapatan proyek — biaya langsung proyek, lalu dibagi
total waktu yang benar-benar digunakan.

Angka tersebut belum tentu sempurna jika pencatatan waktu
masih berkembang, tetapi cukup untuk menemukan pola.
Proyek dengan pembayaran besar belum tentu memberi
imbal hasil baik jika membutuhkan banyak koordinasi,
perubahan, penantian, atau pekerjaan tambahan yang tidak
diperhitungkan.

Ukur pula kesehatan batas kerja. Catat jumlah pelanggaran
batas, seperti revisi yang melebihi ketentuan, permintaan
tambahan tanpa persetujuan perubahan, pesan di luar jadwal
yang harus segera ditanggapi, atau bahan yang terlambat.
Catat jumlah dan lama keterlambatan, lalu bedakan
penyebabnya: berasal dari Anda, klien, pihak ketiga, atau
keputusan yang belum dibuat. Dengan cara ini, Anda tidak
berhenti pada kesimpulan bahwa proyek “berantakan”, tetapi
dapat menemukan titik proses yang perlu diperbaiki.

Kepuasan klien sebaiknya dicatat bersama ukuran lain,
bukan dijadikan satu-satunya tanda keberhasilan. Setelah
serah terima, tanyakan secara singkat apakah hasilnya
membantu, bagian mana yang paling bermanfaat, dan apa
yang masih membingungkan atau kurang sesuai. Anda dapat
menggunakan skala satu sampai lima disertai satu
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pertanyaan terbuka. Nilai kepuasan yang tinggi bersama
keuntungan per jam yang rendah dapat berarti hasilnya
bernilai bagi klien, tetapi cara pengirimannya belum sehat.

Membaca pola dan memilih perbaikan

& Tips Praktis

Lakukan peninjauan singkat pada waktu yang sama setiap
minggu, misalnya pada akhir hari kerja terakhir. Perbarui
angka, tulis satu temuan, lalu pilih satu keputusan untuk
minggu berikutnya. Kebiasaan kecil yang konsisten lebih
berguna daripada laporan lengkap yang hanya dibuat
sesekali. Prinsip dari Atomic Habits dapat diterapkan di sini:
mulai dari tindakan yang mudah dilakukan agar
pencatatan menjadi bagian alami dari pekerjaan.

Jika calon klien relevan masih sedikit, periksa ketepatan
sasaran dan saluran pendekatan terlebih dahulu. Mungkin
kelompok vyang dituju terlalu luas, masalah yang
disampaikan tidak cukup mendesak, atau Anda
menggunakan saluran yang jarang dipakai oleh Kklien
sasaran. Kerangka Traction mengingatkan bahwa banyak
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saluran tidak otomatis menghasilkan kemajuan. Pilih
beberapa saluran yang masuk akal, ukur jumlah percakapan
bermutu yang dihasilkan, lalu kurangi atau hentikan saluran
yang berulang kali tidak mendatangkan kecocokan.

Jika percakapan sudah ada tetapi proposal sering ditolak,
jangan langsung menurunkan harga. Periksa apakah hasil
yang ditawarkan cukup jelas, bukti kemampuan
meyakinkan, harga sebanding dengan manfaat dan beban
kerja, serta kebutuhan calon klien benar-benar cocok dengan
layanan. Periksa juga apakah proposal dikirim terlalu cepat,
sebelum Anda memahami masalah, kewenangan pengambil
keputusan, batas waktu, atau kondisi klien. Penolakan dapat
menunjukkan bahwa penawaran perlu diperbaiki, tetapi
dapat pula menunjukkan bahwa peluang tersebut sejak awal
tidak sesuai.

Jika proyek diterima tetapi terasa melelahkan atau kurang
menguntungkan, periksa ruang lingkup, waktu pengerjaan,
jumlah perubahan, ketergantungan pada bahan atau
keputusan klien, serta kesesuaian harga dengan beban nyata.
Ruang lingkup yang melebar memerlukan keluaran dan titik
persetujuan yang lebih jelas. Perubahan berulang
memerlukan proses pemberian masukan dan batas revisi
yang lebih tegas. Ketergantungan pada klien memerlukan
tenggat bahan serta aturan penjadwalan ulang. Jika waktu
dan beban memang lebih besar daripada asumsi awal, harga
perlu ditinjau ulang, bukan dipertahankan hanya karena
takut kehilangan peluang.
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Key Insight: ()

Gunakan siklus bangun, ukur, dan pelajari sebagaimana
ditekankan dalam The Lean Startup. Membangun berarti
menjalankan layanan dalam bentuk yang cukup untuk
diuji. Mengukur berarti mencatat respons pasar dan
pengalaman pengiriman. Mempelajari berarti mengambil
keputusan dari pola beberapa proyek atau percakapan,
bukan dari satu komentar yang tidak biasa. Ubah satu
bagian utama dalam satu siklus agar Anda dapat
memperkirakan perubahan mana yang membawa
dampak.

Menentukan keputusan untuk siklus
berikutnya

Pada akhir 90 hari, tentukan nasib layanan berdasarkan
gabungan permintaan, penerimaan penawaran, penyelesaian
proyek, keuntungan per jam, kepatuhan terhadap batas, dan
kepuasan klien. Layanan dapat dipertahankan jika
permintaannya cukup, proyek dapat diselesaikan dengan
mutu baik, keuntungan per jam memenuhi batas minimum,
dan cara kerjanya tidak terus-menerus melanggar kapasitas

Anda.
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Layanan dapat diperbaiki jika masalahnya masih mungkin
diatasi melalui perubahan sasaran, pesan, bukti, proses,
harga, atau penyaringan. Harga dapat dinaikkan jika
permintaan dan hasil menunjukkan nilai yang lebih tinggi
daripada asumsi awal, atau jika beban nyata tidak lagi sesuai
dengan harga sekarang. Ruang lingkup dapat dipersempit
ketika terlalu banyak variasi membuat pengiriman tidak
konsisten. Rangkaian penawaran dapat diubah dengan
mengurangi  pilihan vyang membingungkan atau
menambahkan tahap awal yang membantu klien mengambil
keputusan.

Kapasitas perlu dibatasi jika kualitas menurun ketika proyek
bertambah, meskipun permintaan terlihat baik. Anda dapat
menetapkan jumlah proyek aktif, hari komunikasi, atau
jadwal pengiriman maksimum.

/\ Perhatian

Layanan juga dapat dihentikan jika berulang kali tidak
menemukan kecocokan, tetap tidak menguntungkan
setelah diperbaiki, atau menguras kapasitas yang lebih baik
digunakan untuk layanan lain. Menghentikan layanan
bukan berarti gagal; itu dapat menjadi keputusan untuk
melindungi fokus dan keberlanjutan.
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Untuk siklus berikutnya, tetapkan tiga sampai lima prioritas.
Setiap prioritas harus memiliki ukuran keberhasilan, batas
kapasitas, dan waktu peninjauan. Misalnya, Anda
menargetkan sepuluh calon klien relevan dalam satu bulan
dengan sedikitnya tiga percakapan bermakna; meningkatkan
penerimaan proposal dari titik awal; menjaga satu proyek
aktif pada satu waktu; menurunkan pelanggaran batas
menjadi tidak lebih dari satu per proyek; atau
mempertahankan keuntungan per jam di atas angka
minimum yang ditetapkan. Tinjau ukuran mingguan setiap
Jumat dan keputusan yang lebih besar pada akhir bulan.

/\ Perhatian

Sebagai penutup siklus, ambil satu proyek atau percakapan
terakhir. Tulis pendapatan, biaya langsung, total waktu,
keuntungan per jam, jumlah pelanggaran batas,
keterlambatan, dan penilaian kepuasan klien. Kemudian
tulis satu pola yang terlihat dan satu perubahan yang akan
diuji selama tujuh hari berikutnya. Dengan langkah kecil
itu, setiap siklus menghasilkan pembelajaran yang dapat
digunakan  untuk  memperbaiki  layanan  tanpa
memperbesar beban secara sembarangan.

Key Takeaways
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Mulai siklus 90 hari dengan satu layanan utama yang
menyatukan keahlian, sasaran klien, hasil yang
dijanjikan, ruang lingkup, batas pekerjaan, dan harga.
Jangan memakai minggu pertama untuk memperbanyak
paket atau menyempurnakan tampilan sebelum arah
layanan terbukti.

Pada hari 1-30, uji layanan melalui percakapan dan
penawaran nyata. Catat jumlah calon klien yang
menunjukkan kebutuhan, jumlah penawaran yang
diterima, serta alasan mereka menunda atau menolak.

Pada hari 31-60, jalankan proyek yang sesuai dengan
proses kerja yang mudah dipahami kedua pihak. Ukur
waktu pengerjaan sebenarnya, biaya langsung,
keuntungan per proyek, keterlambatan, pelanggaran
batas, dan kepuasan klien setelah hasil diterima.

Pada hari 61-90, tinjau pola dari seluruh catatan.
Pertahankan bagian yang mendukung permintaan,
penerimaan penawaran, keuntungan, dan kepuasan;
perbaiki harga, ruang lingkup, proses, atau sasaran klien
jika beban terlalu besar atau hasilnya lemah.

Tutup siklus dengan satu keputusan tegas: lanjutkan
layanan apa adanya, ubah satu bagian untuk diuji, atau
hentikan layanan yang tidak menunjukkan permintaan
dan kelayakan. Tetapkan perubahan serta ukuran
keberhasilannya untuk 30 hari berikutnya.
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Dengan urutan ini, Anda tidak perlu menunggu layanan
sempurna. Anda bergerak dari bukti ke keputusan, sambil
menjaga kapasitas dan batas agar pertumbuhan tidak
berubah menjadi beban yang sulit dipertahankan.

230



