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Dekat, Laku,
Bertumbuh

Strategi membangun usaha yang cocok
dengan pasar kota kecil dan kabupaten

Bab 1: Membaca
Peluang dari Kehidupan
Lokal

1.1 Mengenali Karakter Pasar Kota
Kecil dan Kabupaten

Banyak orang memulai usaha dengan meniru sesuatu yang
berhasil di kota besar: kedai yang ramai, layanan antar, atau
produk yang sering muncul di media sosial. Beberapa
minggu kemudian, stok menumpuk, pesanan tidak rutin, dan
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biaya operasional lebih besar daripada pemasukan.
Masalahnya belum tentu terletak pada produknya. Bisa jadi
usaha tersebut ditempatkan di pasar yang belum dipahami.

Kesalahan membaca pasar perlu diperbaiki sejak awal karena
modal kecil tidak memberi banyak ruang untuk
bereksperimen secara sembarangan. Pembelian bahan,
waktu mengantar pesanan, biaya sewa, dan tenaga kerja
harus diarahkan pada kebutuhan yang benar-benar ada. Kota
kecil dan kabupaten bukan versi sederhana dari kota besar.
Keduanya memiliki pola hubungan, jarak, kebiasaan belanja,
waktu ramai, serta kemampuan bayar yang perlu dibaca
dengan cara sendiri.

Di kota kecil, pasar cenderung dipengaruhi kedekatan dan
hubungan berulang. Orang membeli bukan hanya karena
melihat iklan, tetapi juga karena mengenal penjual,
mendapat rekomendasi tetangga, pernah menerima
pelayanan baik, atau merasa mudah menghubungi penjual
ketika kebutuhan berubah. Pembeli mungkin memilih
penjual yang sedikit lebih mahal karena penjual tersebut
dapat dipercaya, bersedia menyesuaikan pesanan, memberi
informasi yang jelas, atau membantu ketika ada perubahan
kebutuhan.

Karena itu, reputasi pribadi dapat menjadi modal awal selain
uang. Cara berkomunikasi, ketepatan waktu, kesediaan
menepati janji, dan kemampuan menangani keluhan sering
menentukan apakah pembeli akan kembali. Orang yang aktif
di lingkungan warga, memiliki akses ke pemasok lokal, atau
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memahami kebiasaan setempat mungkin memiliki
keunggulan meskipun modal uangnya terbatas. Keunggulan
ini tidak menjamin keberhasilan, tetapi dapat
memperpendek jarak antara usaha dan calon pelanggan.

Di wilayah kabupaten, pasar biasanya lebih tersebar. Kegiatan
ekonomi dapat berpusat di ibu kota kabupaten, pasar
kecamatan, terminal, kawasan sekolah, sentra pertanian,
atau titik perdagangan tertentu. Dua desa dalam kabupaten
yang sama bisa memiliki kebutuhan dan pola belanja
berbeda. Satu wilayah mungkin ramai pada pagi hari karena
pasar dan aktivitas petani, sedangkan wilayah lain baru
hidup pada sore hari ketika pekerja pulang atau anak sekolah
selesai berkegiatan.

Jarak, kondisi jalan, jadwal pasar, biaya perjalanan, dan titik
keramaian memengaruhi keputusan pembelian. Produk yang
mudah ditemukan di pusat kecamatan belum tentu mudah
diperoleh warga desa yang berjarak satu jam. Sebaliknya,
layanan yang tampak biasa di pusat kota dapat menjadi
peluang ketika disediakan lebih dekat ke wilayah yang belum
terlayani. Namun, peluang tersebut harus dihitung bersama
waktu dan ongkos pengantaran. Penjualan yang terlihat
ramai tetap tidak sehat jika setiap pesanan membutuhkan
perjalanan jauh.

Mulailah dengan pertanyaan, “Bagian wilayah mana yang
memiliki kebutuhan tertentu, dan apa yang membuat pilihan
yang tersedia belum cukup nyaman?” Jangan langsung
bertanya, “Usaha apa yang sedang tren?” Perhatikan apakah
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calon pembeli tinggal berdekatan atau tersebar, dari mana
penghasilan mereka, kapan mereka memiliki waktu luang,
seberapa sering mereka membeli, dan seberapa mudah
mereka memperoleh barang atau layanan yang dibutuhkan.

Pemetaan sederhana dapat dilakukan dengan membagi
wilayah yang Anda kenal menjadi beberapa area, misalnya
pusat kota, pinggiran kota, pusat kecamatan, desa sekitar
pasar, dan desa yang lebih jauh. Untuk setiap area, catat
kepadatan penduduk, sumber penghasilan utama, perkiraan
daya beli, waktu warga paling aktif berbelanja, serta akses
terhadap barang atau layanan vyang sudah tersedia.
Tambahkan jarak, kondisi jalan, dan perkiraan biaya untuk
mencapai area tersebut.

Jangan berhenti pada kesan seperti “daerah ini ramai” atau
“warganya hemat”. Cari tanda yang lebih konkret: kapan
warung penuh, kapan pasar sepi, jenis kendaraan yang
banyak digunakan, produk apa yang sering dibawa dari luar
wilayah, serta layanan apa yang membuat warga harus pergi
ke tempat lain. Perbedaan kecil dalam waktu, jarak, atau
kebiasaan pembayaran dapat menentukan apakah sebuah
peluang layak dilayani.

Data sekunder dapat membantu memberi arah. Data Potensi
Desa (Podes) dari Badan Pusat Statistik memuat informasi
tentang fasilitas, kegiatan ekonomi, akses layanan, dan
karakter wilayah. Gunakan data tersebut untuk
membandingkan desa atau kelurahan sasaran dengan
wilayah sekitarnya. Jika suatu wilayah memiliki banyak
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kegiatan pertanian, tetapi akses terhadap pengemasan,
perawatan alat, pengiriman, atau pengolahan hasil masih
terbatas, catat hal itu sebagai kemungkinan masalah. Jika
fasilitas  kesehatan, pendidikan, perdagangan, atau
transportasi terkonsentrasi di satu titik, perhatikan
kebutuhan warga yang harus bergerak menuju titik tersebut.

Data tidak menjadi jawaban otomatis dan mungkin tidak
menggambarkan perubahan terbaru. Fungsinya adalah
membantu menyusun pertanyaan yang lebih tajam. Setelah
menemukan perbedaan antarwilayah, periksa langsung
melalui pengamatan dan percakapan. Tanyakan kapan
kebutuhan muncul, bagaimana warga menyelesaikannya
sekarang, apa yang merepotkan, dan mengapa mereka
memilih cara tersebut. Jangan hanya bertanya apakah
mereka “suka” sebuah ide. Orang dapat menyukai gagasan
tanpa bersedia membayarnya.

Gagasan jobs to be done membantu melihat kebutuhan secara
lebih nyata. Pembeli tidak selalu membeli produk demi
produk itu sendiri. Mereka membeli makanan siap santap
karena ingin menghemat waktu sebelum bekerja,
menggunakan jasa antar karena tidak sempat meninggalkan
toko, atau mencari pemasok lokal agar barang tersedia tanpa
perjalanan jauh. Untuk setiap kebutuhan, catat situasi
pemicu, hasil yang diharapkan, hambatan yang dirasakan,
dan cara yang digunakan pelanggan saat ini.



Kebutuhan “makanan untuk pekerja” masih terlalu luas.
Setelah  diamati, pekerjaan sebenarnya  mungkin
menyediakan sarapan yang dapat diambil sebelum pukul
tujuh, mudah dibawa, dan tidak mengganggu waktu
membuka toko. Di tempat lain, kebutuhan yang sama bisa
berarti menyediakan makanan untuk keluarga setelah pasar
tutup. Perbedaan waktu, lokasi, ukuran porsi, dan cara
pemesanan akan mengubah bentuk peluang.

Hindari menyalin usaha kota besar sebelum memeriksa tiga
hal. Pertama, apakah jumlah calon pembeli cukup untuk
mendukung frekuensi transaksi yang dibutuhkan? Kedua,
apakah kebiasaan belanja setempat sesuai dengan cara usaha
tersebut menjual? Ketiga, apakah kemampuan bayar warga
sejalan dengan biaya produk dan layanan? Layanan
berlangganan, misalnya, memerlukan pembelian berulang
yang stabil. Jika penghasilan pelanggan bersifat musiman,
bentuk pembayaran atau frekuensinya mungkin perlu
disesuaikan.

Pasar kecil tetap dapat menguntungkan jika kebutuhannya
sering muncul, pilihan yang ada belum memenuhi harapan
pelanggan, dan biaya melayaninya terkendali. Cari ruang
untuk melayani kebutuhan dengan lebih cepat, lebih mudah,
atau lebih sesuai dengan kebiasaan setempat dibandingkan
pilihan yang jauh atau kurang fleksibel. Kecepatan bisa
berarti tersedia pada jam yang tepat. Kemudahan bisa berarti
pemesanan melalui pesan singkat dan pengambilan di titik
yang sudah dikenal. Kesesuaian bisa berupa ukuran kemasan,



metode pembayaran, bahasa komunikasi, atau cara
pengantaran. Pembeda semacam ini sering lebih relevan
daripada sekadar menawarkan harga termurah.

Periksa juga kemampuan diri. Michael E. Gerber membagi
peran pemilik usaha menjadi tiga: pelaksana yang
mengerjakan layanan, pengelola yang menata pekerjaan, dan
pengarah yang menentukan tujuan. Peluang yang menarik
dapat menjadi beban jika Anda tidak memiliki waktu
melayani, keterampilan menjaga mutu, atau kapasitas
mengatur pesanan. Pengetahuan wilayah, jaringan pemasok,
kemampuan berbicara dengan warga, dan disiplin mencatat
dapat menjadi modal penting, tetapi semuanya harus
dicocokkan dengan tuntutan usaha.

Sebagai langkah awal, pilih satu wilayah yang paling Anda
kenal lalu buat peta tiga zona: titik pusat kegiatan, area yang
mudah dijangkau, dan area yang lebih jauh atau kurang
terlayani. Untuk setiap zona, tulis kepadatan penduduk,
sumber penghasilan, waktu ramai, kisaran kemampuan
bayar, pilihan yang sudah ada, jarak, serta biaya untuk
mencapainya. Setelah itu, pilih satu kebutuhan yang tampak
berulang dan tanyakan kepada sedikitnya lima orang
bagaimana mereka menyelesaikannya sekarang, kapan
kebutuhan muncul, dan bagian mana yang paling
merepotkan.

Hasil pengamatan tersebut membantu membedakan peluang
yang dekat dengan kehidupan warga dari ide yang hanya
terlihat menarik dari jauh. Dengan memahami wilayah
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sebagai kumpulan kebiasaan, hubungan, dan hambatan
akses, Anda tidak menilai peluang hanya dari jumlah
penduduk. Anda dapat melihat siapa yang membutuhkan
sesuatu, kapan kebutuhan muncul, pilihan apa yang tersedia,
dan mengapa pilihan itu belum sepenuhnya memuaskan.
Pengamatan inilah yang menjadi dasar untuk menemukan
kebutuhan berulang dan masalah nyata pada bagian
berikutnya.

1.2 Menemukan Kebutuhan yang
Berulang dan Masalah Nyata

Pengamatan terhadap wilayah akan lebih berguna apabila
Anda mengubahnya menjadi pertanyaan yang spesifik:
kebutuhan apa yang muncul berulang, siapa yang
mengalaminya, dan bagaimana mereka menyelesaikannya
sekarang?



Key Insight: ()

Tidak setiap keluhan layak dijadikan peluang usaha. Warga
mungkin mengeluhkan harga yang mahal, layanan yang
lambat, atau sulitnya memperoleh produk tertentu. Namun,
keluhan baru menjadi petunjuk yang kuat apabila masalah
itu sering terjadi, menggangqu kegiatan, dan mendorong
orang mengeluarkan uang, waktu, atau tenaga untuk
mencari jalan keluar.

Mulailah dengan memperhatikan frekuensi kebutuhan.
Kebutuhan yang muncul setiap hari, setiap minggu, atau
setiap bulan lebih berpeluang membentuk arus pembelian
yang relatif stabil dibandingkan kebutuhan yang hanya
muncul sekali karena tren atau peristiwa tertentu. Makan
siang pekerja, pengisian ulang air minum, pakan ternak,
pengiriman barang, perawatan kendaraan, dan kebutuhan
sekolah adalah contoh kebutuhan yang polanya dapat
diamati. Pola tersebut tidak menjamin usaha berhasil, tetapi
memberi dasar yang lebih kuat untuk menguji permintaan.



M Definisi

Bedakan kebutuhan menjadi tiga kelompok. Pertama,
kebutuhan pokok, yaitu barang atau layanan yang
mendukung kehidupan sehari-hari, seperti makanan, air,
bahan bakar, obat yang biasa digunakan, dan kebutuhan
rumah tangga. Kedua, kebutuhan pendukung aktivitas,
yaitu sesuatu yang membantu warga bekerja, belajar,
berdagang, mengurus keluarga, atau menjalankan kegiatan
rutin. Contohnya adalah jasa antar dalam radius tertentu,
pencetakan dokumen, perbaikan alat kerja, penyediaan
kemasan, dan layanan cuci. Ketiga, keinginan musiman,
yaitu permintaan yang meningkat karena hari raya, acara
sekolah, panen, cuaca, atau tren.

Ketiganya dapat menjadi peluang, tetapi harus dibaca dengan
cara berbeda. Kebutuhan pokok dan pendukung aktivitas
perlu diperiksa melalui pola pembelian ulang. Keinginan
musiman perlu dihitung dengan hati-hati karena
antusiasmenya dapat tinggi dalam waktu singkat, lalu turun
tajam.
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/\ Perhatian

Produk yang ramai dipesan menjelang hari raya belum
tentu cocok menjadi usaha utama sepanjang tahun.
Sebaliknya, kebutuhan yang tampak biasa dan jarang
dibicarakan dapat lebih layak karena muncul terus-
menerus.

Karena itu, jangan hanya bertanya, “Apa yang diinginkan
warga?” Jawaban atas pertanyaan tersebut sering terlalu
umum atau dipengaruhi oleh sesuatu yang sedang populer.
Perhatikan kejadian nyata di lingkungan sekitar. Catat
keluhan yang muncul berulang, waktu tunggu yang panjang,
barang yang sulit ditemukan, layanan yang tidak konsisten,
serta perjalanan yang harus ditempuh warga untuk
mendapatkan sesuatu. Perhatikan pula kapan masalah
terjadi, siapa yang mengalaminya, dan apakah masalah itu
muncul pada waktu tertentu.

Misalnya, warga mungkin tidak pernah mengatakan
membutuhkan jasa pengantaran bahan bangunan. Namun,
Anda melihat pemilik rumah beberapa kali pergi ke toko di
kecamatan karena bahan tertentu tidak tersedia di desa.
Pengiriman sering tertunda, sedangkan pembeli harus
menunggu kendaraan yang kebetulan lewat. Masalah yang
berulang di sini bukan semata-mata “belum ada usaha
pengantaran”, melainkan jarak, waktu tunggu, dan
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ketidakpastian layanan. Perumusan seperti ini membantu
Anda memahami kebutuhan sebelum menentukan bentuk
usaha.

Data wilayah dapat membantu mempertajam pengamatan.
Statistik Potensi Desa dari Badan Pusat Statistik, misalnya,
dapat memberikan petunjuk tentang fasilitas yang tersedia,
kegiatan ekonomi, akses layanan, dan karakter desa atau
kelurahan. Gunakan data tersebut sebagai titik awal, bukan
sebagai pengganti pengamatan lapangan. Bandingkan
wilayah sasaran dengan desa atau kawasan sekitarnya.
Apakah fasilitas kesehatan, pasar, bengkel, tempat
pengolahan, akses transportasi, atau layanan komunikasi
lebih terbatas? Apakah kegiatan ekonomi tertentu banyak
dilakukan, tetapi kebutuhan pendukungnya belum tersedia?

Dari perbandingan itu, ubah temuan menjadi pertanyaan
masalah. Jika banyak warga bekerja sebagai petani, tanyakan
kebutuhan yang muncul sebelum, selama, dan setelah masa
tanam. Jika banyak pekerja berangkat ke pusat kecamatan,
tanyakan masalah yang muncul karena waktu mereka
terbatas. Jika terdapat banyak usaha rumahan, cari tahu
apakah pemiliknya kesulitan memperoleh bahan, kemasan,
pengiriman, atau perawatan alat. Data wilayah membantu
mempersempit perhatian, sedangkan percakapan dan
pengamatan menunjukkan apakah masalah tersebut benar-
benar dirasakan.
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Gunakan empat pertanyaan penyaring untuk setiap
masalah. Pertama, siapa yang bermasalah? Hindari jawaban
“semua orang” karena kebutuhan setiap kelompok berbeda.
Tentukan apakah masalah dialami pekerja kantor, pedagang
pasar, orang tua murid, petani, pemilik warung, pemilik
kendaraan, atau kelompok lain. Kedua, seberapa sering
masalah muncul? Bedakan kejadian harian, mingguan,
bulanan, tahunan, dan kejadian sesekali. Ketiga, bagaimana
masalah diselesaikan sekarang? Warga mungkin membeli
dari tempat yang jauh, meminta bantuan kerabat, menunggu
pedagang keliling, menyimpan persediaan lebih banyak, atau
menerima layanan yang kurang memuaskan. Keempat, apa
kekurangan pilihan yang tersedia? Kekurangan itu dapat
berupa harga, jarak, waktu tunggu, jam layanan, mutu,
jumlah minimum pembelian, cara pembayaran, atau
ketidakpastian stok.

Empat pertanyaan tersebut mencegah Anda membuat
produk sebelum memahami pekerjaan yang sebenarnya
ingin diselesaikan pelanggan. Gagasan tentang “pekerjaan
pelanggan” dari Clayton M. Christensen, Taddy Hall, Karen
Dillon, dan David S. Duncan membantu melihat alasan di
balik pembelian. Orang tidak selalu membeli makanan hanya
karena lapar. Mereka mungkin ingin memperoleh makan
siang tanpa meninggalkan tempat kerja, menerima makanan
dalam waktu istirahat yang pendek, atau memesan pilihan
yang dapat dibeli bersama rekan kerja. Catat situasi pemicu,
hasil yang diharapkan, hambatan, dan cara yang sedang
digunakan sebagai satu rangkaian.
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Saat berbicara dengan calon pelanggan, tanyakan
pengalaman yang baru saja mereka alami, bukan pendapat
umum tentang ide Anda. Tanyakan, “Kapan terakhir kali
masalah ini terjadi?” “Apa yang Anda lakukan saat itu?”
“Berapa biaya yang dikeluarkan?” “Berapa lama waktu yang
terpakai?” dan “Apa yang membuat Anda tetap menggunakan
cara tersebut?” Jawaban tentang pengalaman nyata biasanya
lebih berguna daripada jawaban, “Kalau ada, saya pasti mau
beli” Semakin jelas contoh terakhir yang dapat diceritakan,
semakin kuat dasar Anda untuk menilai masalah.

Uji pula alasan orang belum berpindah pilihan. Mereka
mungkin sudah memiliki pemasok yang dipercaya, terbiasa
membeli di lokasi tertentu, takut kualitas berubah, merasa
biaya pindah terlalu besar, atau belum melihat perbedaan
yang berarti. Jika seseorang mengeluhkan harga mahal tetapi
selalu kembali membeli dari tempat yang sama, mungkin ada
nilai lain yang dianggap penting, seperti kepastian stok,
hubungan baik, kemudahan pembayaran, atau lokasi yang
mudah dijangkau. Masalah yang layak diuji bukan hanya
masalah yang dikeluhkan, melainkan masalah yang cukup
penting untuk mendorong perubahan perilaku.

Di sini, bedakan pujian dari bukti. Teman atau tetangga dapat
mengatakan bahwa ide Anda bagus karena ingin
mendukung. Namun, pujian belum menunjukkan pembelian.
Tahan sementara ide yang hanya memperoleh komentar
positif tetapi belum menghasilkan pembelian, pemesanan,
kunjungan berulang, permintaan contoh, atau kesediaan
membayar. Bukti awal tidak harus berupa transaksi besar.
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Uang muka, ukuran kebutuhan yang dikirim dengan jelas,
kesediaan mencoba pada waktu tertentu, atau kesepakatan
mengambil barang menunjukkan keseriusan yang lebih kuat
daripada sekadar menyukai gagasan.

Masalah yang nyata juga belum tentu sesuai dengan
kemampuan Anda. Nilai apakah Anda memiliki waktu,
keterampilan, alat, bantuan, dan kapasitas untuk melayani
kebutuhan tersebut secara konsisten. Dalam Mitos-E, Michael
E. Gerber membedakan tiga peran dalam usaha kecil:
pelaksana yang mengerjakan pekerjaan teknis, pengelola
yang menjaga agar pekerjaan berjalan rapi, dan pengarah
yang menentukan tujuan serta pilihan usaha. Pembagian ini
mengingatkan Anda untuk tidak memilih kebutuhan hanya
karena banyak orang mengalaminya, jika pekerjaan
hariannya belum mampu dijalankan atau mutunya sulit
dijaga.

Layanan katering untuk acara besar, misalnya, mungkin
sering dibutuhkan, tetapi tidak otomatis cocok bagi
seseorang yang hanya memiliki waktu pada malam hari dan
belum memiliki bantuan produksi. Paket makan mingguan
untuk pelanggan terbatas dapat menjadi pilihan yang lebih
sesuai untuk diuji. Pada tahap awal, kecocokan antara
masalah, pelanggan, dan kemampuan pelaksana lebih
penting daripada ukuran usaha yang terlihat besar.
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& Tips Praktis

Setelah membaca bagian ini, pilih satu wilayah yang
mudah Anda jangkau dan amati selama tujuh hari. Catat
sedikitnya lima kejadian yang menunjukkan kebutuhan
atau masalah: siapa yang mengalaminya, kapan terjadi,
seberapa sering muncul, cara yang digunakan sekarang,
biaya dan waktu yang dikeluarkan, serta kekurangan
pilihan yang tersedia. Bicarakan catatan itu dengan
sedikitnya lima orang yang benar-benar mengalami
masalah tersebut. Jangan menawarkan ide terlebih dahulu.
Dengarkan contoh terakhir yang mereka alami dan
tanyakan apakah mereka pernah membayar, memesan,
menungqgu, atau menempuh jarak tertentu untuk
menyelesaikannya.

Setelah tujuh hari, kelompokkan temuan berdasarkan
frekuensi: harian, mingguan, bulanan, atau musiman. Tandai
mana yang hanya mendapat pujian dan mana yang memiliki
bukti perilaku atau kesediaan membayar. Sisihkan masalah
yang paling sering muncul, paling mengganggu, memiliki
pilihan saat ini yang belum memuaskan, dan masih mungkin
Anda layani dengan sumber daya yang ada. Temuan tersebut
dapat dibawa ke tahap berikutnya untuk dibandingkan dan
disusun menjadi daftar peluang awal yang layak diuji.
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1.3 Menyusun Daftar Peluang
Awal yang Layak Diuiji

Key Insight: )

Temuan dari pengamatan selama tujuh hari belum
otomatis menjadi usaha. Setelah kebutuhan yang berulang
dipisahkan dari keluhan atau pujian semata, bandingkan
kebutuhan tersebut dengan kemampuan, waktu, modal,
dan kondisi wilayah Anda. Peluang yang layak diuji bukan
hanya memiliki calon pembeli, tetapi juga dapat Anda
layani dengan mutu yang cukup, cara kerja yang masuk
akal, dan risiko yang masih dapat dikendalikan.

Mulailah dengan menuliskan tiga sampai lima peluang
berdasarkan temuan sebelumnya. Misalnya, Anda melihat
kebutuhan sarapan siap antar untuk pekerja, pengemasan
hasil panen, jasa perbaikan peralatan rumah tangga,
makanan untuk kegiatan warga, atau penyediaan
perlengkapan sekolah. Tuliskan kebutuhan yang hendak
dilayani dan situasi ketika kebutuhan itu muncul, bukan
hanya nama produknya. “Sarapan untuk pekerja yang
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berangkat pagi” lebih membantu daripada sekadar “jualan
makanan” karena menunjukkan siapa yang dilayani dan
kapan kebutuhannya terjadi.

Setelah itu, cocokkan setiap peluang dengan kemampuan
Anda. Kelompokkan kemampuan menjadi tiga bagian.
Pertama, kemampuan yang sudah dikuasai, seperti memasak
dalam jumlah tertentu, memperbaiki mesin, mencari bahan
dari pemasok, mengantar barang, mengelola pesanan melalui
telepon pintar, atau berkomunikasi dengan kelompok warga.
Kedua, kemampuan yang dapat dipelajari dengan cepat,
misalnya membuat catatan pesanan, menggunakan alat
tertentu, mengemas produk, atau mempromosikan layanan
melalui grup lokal. Ketiga, pekerjaan yang memerlukan
bantuan pihak lain, seperti pengadaan bahan dalam jumlah
besar, pengiriman ke wilayah jauh, desain kemasan,
pekerjaan teknis khusus, atau pengelolaan pesanan ketika
permintaan meningkat.
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M Definisi

Pembagian ini mencegah Anda menganggap semua
pekerjaan dapat dilakukan sendiri. Dalam Mitos-E, Michael
E. Gerber menjelaskan bahwa pemilik usaha kecil perlu
melihat dirinya dalam tiga peran: pelaksana pekerjaan
harian, pengelola cara kerja, dan pengarah tujuan usaha.
Pada tahap awal, satu orang mungkin menjalankan
ketiganya. Namun, hitung apakah semua peran itu dapat
dilakukan tanpa menurunkan kualitas layanan, membuat
Anda kelelahan, atau mengabaikan pekerjaan penting
lainnya.

Periksa waktu yang benar-benar tersedia. Tanyakan kapan
pekerjaan utama berlangsung, siapa yang perlu Anda urus di
rumah, kapan pelanggan biasanya membutuhkan layanan,
dan berapa lama produksi, komunikasi, pengemasan, serta
pengantaran akan berlangsung. Peluang yang menuntut
pelayanan pada jam kerja utama mungkin memerlukan
bantuan. Begitu pula produksi malam hari yang mengganggu
kesehatan atau kewajiban keluarga. Pilih peluang yang sesuai
dengan waktu nyata, bukan dengan jadwal ideal yang belum
tentu dapat dipertahankan.
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/\ Perhatian

Pertimbangkan pula modal kerja. Modal bukan hanya
biaya membeli alat. Anda mungkin harus membeli bahan
sebelum menerima pembayaran, menyediakan kemasan,
membayar perjalanan, menyiapkan uang kembalian, atau
menangqgung barang yang tidak terjual. Jika suatu peluang
memakai sebagian besar uang untuk kebutuhan rumah
tangga atau pekerjaan utama, jangan menjadikannya
pengujian pertama dalam skala besar. Pertimbangkan
bentuk layanan berdasarkan pesanan, produksi dalam
jumlah terbatas, uang muka, atau penggunaan alat yang
sudah tersedia.

Kemudian, bandingkan kondisi operasional setiap peluang.
Periksa kemudahan memperoleh bahan, kestabilan pasokan,
kebutuhan ruang, waktu pelayanan, dan hambatan
pengantaran. Bahan yang mudah ditemukan tetapi kualitas
atau jumlahnya sering berubah dapat mengganggu mutu.
Bahan dari luar wilayah mungkin meningkatkan biaya dan
waktu. Produk yang memerlukan pendingin atau ruang
penyimpanan khusus memiliki risiko berbeda dari jasa yang
hanya membutuhkan alat kerja. Catat pula apa yang terjadi
jika pemasok terlambat, listrik padam, hujan turun, atau
pesanan datang bersamaan.
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Jarak pelanggan juga perlu dihitung sejak awal. Di kota kecil
atau kabupaten, pelanggan dapat tersebar di pusat
kecamatan, desa sekitar, kawasan sekolah, pasar, atau
permukiman baru. Pengantaran ke banyak titik mungkin
terlihat menarik, tetapi bisa menghabiskan waktu dan bahan
bakar. Tentukan wilayah yang realistis berdasarkan waktu
tempuh atau rute tertentu, bukan sekadar radius di peta.
Beberapa pesanan kecil yang berjauhan belum tentu lebih
menguntungkan daripada pelanggan yang lebih sedikit
tetapi berada dalam satu jalur.

Kondisi wilayah dapat mengubah kelayakan peluang. Musim
panen dapat meningkatkan kebutuhan tenaga, pengemasan,
pengangkutan, atau makanan bagi pekerja, tetapi kebutuhan
itu mungkin menurun setelah panen selesai. Hari pasar,
jadwal sekolah, kegiatan keagamaan, acara warga, cuaca, dan
kedatangan penduduk sementara juga memengaruhi jumlah
pembeli. Jika tersedia, gunakan publikasi Statistik Potensi Desa
Indonesia dari Badan Pusat Statistik untuk memahami
fasilitas, kegiatan ekonomi, akses layanan, dan karakter
wilayah. Data tersebut bukan pengganti pengamatan
langsung, tetapi dapat membantu menemukan perbedaan
fasilitas atau jarak layanan yang perlu diperiksa lebih lanjut.

Agar tidak memilih berdasarkan perasaan, beri nilai setiap
peluang pada lima aspek: kebutuhan berulang, kemampuan
melayani, kemudahan memulai, potensi pembelian ulang,
dan tingkat persaingan. Gunakan skala rendah, sedang, dan
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tinggi. Pada empat aspek pertama, nilai tinggi menunjukkan
kondisi yang lebih mendukung. Pada persaingan, nilai tinggi
berarti sudah banyak pilihan yang tersedia sehingga Anda
memerlukan alasan vyang lebih kuat agar pelanggan
berpindah atau mencoba. Catatan tentang bahan, ruang,
waktu, pengantaran, dan modal perlu diletakkan di samping
penilaian tersebut.

Layanan sarapan untuk pekerja, misalnya, mungkin bernilai
tinggi pada kebutuhan berulang dan pembelian ulang,
sedang pada kemampuan melayani, tinggi pada kemudahan
memulai jika dapur telah tersedia, dan sedang pada
persaingan. Jasa perbaikan peralatan rumah tangga mungkin
tidak dibutuhkan setiap hari, tetapi bernilai tinggi pada
kemampuan melayani jika Anda sudah berpengalaman.
Jangan menjumlahkan nilai secara buta. Nilai rendah pada
kemampuan melayani, waktu, modal, atau kemudahan
memulai dapat menjadi alasan untuk menunda peluang,
walaupun kebutuhan pasarnya tampak besar.

Untuk menilai kebutuhan dengan lebih tepat, gunakan
gagasan “pekerjaan yang ingin diselesaikan pelanggan” dari
Clayton M. Christensen, Taddy Hall, Karen Dillon, dan David
S. Duncan. Jangan hanya mencatat bahwa calon pelanggan
adalah pekerja, ibu rumah tangga, petani, atau pelajar.
Tuliskan situasi pemicu, hasil yang diharapkan, hambatan,
dan cara yang sekarang mereka gunakan. Seseorang membeli
sarapan bukan semata-mata karena menyukai rasanya,
melainkan karena harus berangkat pagi dan ingin
memperoleh  makanan tanpa menunggu. Petani
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membutuhkan pengemasan bukan hanya karena kemasan
terlihat menarik, tetapi karena ingin membawa hasil panen
tanpa cepat rusak.

Dari perbandingan tersebut, pilih satu peluang utama dan
satu peluang cadangan. Peluang utama sebaiknya memiliki
kebutuhan yang cukup berulang, sesuai dengan kemampuan
yang sudah tersedia atau mudah dipelajari, tidak
mengganggu pekerjaan utama dan keluarga, serta dapat
dimulai dengan modal terkendali. Jelaskan alasan pemilihan
secara konkret, misalnya: “Saya memilih layanan sarapan
berdasarkan pesanan karena kebutuhan muncul pada hari
kerja, saya mampu memasak tiga menu, bahan mudah
diperoleh, dan pengantaran dapat dibatasi pada satu
kawasan.” Peluang cadangan tetap berguna jika asumsi
penting pada peluang utama tidak terbukti.
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& Tips Praktis

Di bawah pilihan tersebut, tuliskan sedikitnya tiga asumsi
yang masih belum terbukti. Apakah calon pelanggan mau
memesan sehari sebelumnya? Apakah harga yang mereka
terima masih menyisakan hasil setelah bahan, kemasan,
dan perjalanan dihitung? Apakah waktu produksi cukup
tanpa menurunkan kualitas layanan? Apakah pelanggan
akan membeli kembali? Carilah bukti yang langsung
menjawab pertanyaan itu melalui percakapan tentang
kebiasaan membeli, pengamatan jam dan jumlah
pembelian, serta uji coba dalam jumlah kecil. Catat siapa
yang memesan, dari mana mereka mengetahui penawaran,
berapa lama pelayanan berlangsung, biaya yang muncul,
dan apakah mereka kembali membeli.

Dengan demikian, hasil bagian ini bukan keputusan untuk
langsung mengeluarkan modal besar, melainkan daftar
peluang yang telah dibandingkan dan satu pilihan yang
memiliki pertanyaan pengujian paling jelas. Catatan tersebut
menjadi dasar untuk menguji ide dengan batas modal, waktu,
dan kapasitas yang lebih aman pada bab berikutnya.

Key Takeaways
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Key Insight: ()

Dari pengamatan dan perbandingan sebelumnya, Anda
kini memiliki dasar untuk menyaring peluang, bukan
sekadar mengumpulkan ide.

/\ Perhatian

e Jangan menyalin usaha yang ramai atau viral di kota
besar. Periksa lebih dahulu apakah kepadatan warga,
daya beli, kebiasaan membeli, dan pola mobilitas di
kota kecil atau kabupaten Anda mendukungnya.

M Definisi

e Bedakan keluhan dari permintaan. Keluhan tentang
harga mahal, layanan lambat, atau produk yang sulit
diperoleh baru layak diuji jika muncul berulang, dialami
cukup banyak orang, dan ada kesediaan membayar
untuk solusi yang lebih mudabh.
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& Tips Praktis

e Susun tiga sampai lima peluang awal berdasarkan
frekuensi kebutuhan, lalu beri urutan prioritas.
Contohnya dapat berupa makanan harian, layanan
yang lebih cepat, atau produk tertentu yang belum
mudabh diperoleh.

M Definisi

e Nilai setiap peluang dari kesesuaian dengan
kemampuan, waktu, dan modal Anda; kemudahan
operasional; serta dukungan kondisi wilayah, termasuk
pasokan dan akses kepada calon pembeli.
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Key Insight: ()

e Pilih peluang dengan keseimbangan terbaik, bukan
yang tampak paling besar. Pastikan Anda mampu
menjaga mutu, melayani secara konsisten, dan
menangqgung biaya awal secara wajar.

A\ Perhatian
Tuliskan daftar tersebut beserta alasan peringkatnya,

kemudian pilih satu peluang dengan pertanyaan pengujian
paling jelas.

& Tips Praktis

Pada bab berikutnya, pilihan ini akan diuji secara terbatas
—bukan  langsung  dijadikan  keputusan  untuk
mengeluarkan modal besar.
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End of Chapter
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Bab 2: Menyusun Peta
Pasar dan Pelanggan
Utama

2.1 Menentukan Wilayah Layanan
dan Kepadatan Pasar

Peluang usaha tidak muncul di ruang yang kosong.
Kebutuhan biasanya terkumpul di tempat, waktu, dan situasi
tertentu. Makanan sarapan lebih mungkin dicari di sekitar
permukiman, sekolah, terminal, atau jalur berangkat kerja.
Jasa fotokopi dan alat tulis cenderung dekat dengan sekolah,
kampus, kantor desa, atau perkantoran. Makan siang dapat
banyak dicari di kawasan perkantoran, pasar, bengkel, atau
kawasan industri. Sementara itu, layanan antar galon,
laundry, servis kecil, dan kebutuhan rumah tangga lebih
sering berulang di permukiman.

Karena itu, jangan langsung menentukan alamat toko atau
radius layanan. Mulailah dengan mengelompokkan peluang
berdasarkan lokasi munculnya kebutuhan. Ambil daftar
peluang Anda, lalu hubungkan setiap peluang dengan
permukiman, sekolah, pasar, perkantoran, kawasan industri,
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tempat ibadah, pusat layanan publik, atau jalur perjalanan
yang relevan. Satu peluang dapat berkaitan dengan beberapa
lokasi. Makanan rumahan, misalnya, mungkin diproduksi di
rumah dan dibeli oleh warga sekitar, tetapi pesanan
terbanyak bisa datang dari kantor pada jam makan siang.

Pemetaan ini mencegah kesalahan menganggap pasar hanya
berada di sekitar alamat usaha. Pelanggan dapat tinggal di
satu tempat, bekerja di tempat lain, beraktivitas di tempat
ketiga, lalu menerima produk atau layanan di lokasi berbeda.
Seorang pegawai mungkin tinggal di desa sebelah, membeli
sarapan di jalur perjalanan, bekerja di kecamatan, dan
menerima makan siang di kantornya. Seorang ibu rumah
tangga dapat membeli kebutuhan harian di pasar, tetapi
memesan air minum atau jasa perbaikan melalui telepon dari
rumah.

Gunakan empat penanda lokasi untuk setiap peluang: tempat
pelanggan tinggal, tempat pelanggan bekerja, tempat
pelanggan beraktivitas, dan tempat pelanggan menerima
produk atau layanan. Perbedaan ini penting bagi usaha yang
melayani pelanggan di luar lokasi usaha. Tukang cukur
panggilan, teknisi, guru les, katering, dan layanan antar perlu
menghitung tempat pekerjaan berlangsung, bukan hanya
posisi toko atau dapur produksi. Jika pelanggan tinggal
tersebar tetapi bekerja terkonsentrasi di satu kawasan,
pengantaran ke kantor mungkin lebih efisien daripada
mengantar pesanan satu per satu ke rumah. Sebaliknya,
kebutuhan yang muncul berulang di permukiman mungkin
lebih cocok dilayani melalui rute lingkungan.
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Data Badan Pusat Statistik dapat menjadi titik awal untuk
membaca potensi wilayah. Jumlah penduduk, kelompok usia,
jenis pekerjaan, pengeluaran, dan kepadatan membantu
memberikan gambaran umum. Wilayah dengan banyak
keluarga muda mungkin memiliki kebutuhan berbeda dari
kawasan yang didominasi pekerja pabrik, pelajar, atau warga
lanjut usia. Namun, angka makro bukan bukti bahwa
permintaan pasti ada. Sebuah desa dapat terlihat padat di
atas kertas, tetapi warganya mungkin lebih sering berbelanja
ke kota karena akses jalan atau pilihan yang lebih lengkap.
Gunakan data tersebut sebagai perkiraan awal, lalu periksa
melalui pengamatan dan percakapan langsung.

Mengubah Peluang Menjadi Wilayah
Sasaran

Setelah peluang dikelompokkan menurut lokasi kebutuhan,
pilih beberapa wilayah yang paling mungkin dilayani. Jangan
langsung mencakup seluruh kecamatan. Mulailah dari titik
yang memiliki hubungan jelas antara masalah, calon
pelanggan, dan kemampuan operasional Anda. Untuk setiap
wilayah, cari jawaban atas empat pertanyaan: masalah apa
yang berulang, siapa yang mengalaminya, kapan kebutuhan
muncul, dan pilihan apa yang sudah tersedia?

Pengamatan langsung tidak harus berupa penelitian yang
rumit. Datangi wilayah yang dipertimbangkan pada beberapa
waktu dan hari berbeda. Catat jumlah orang yang lewat,
kendaraan yang berhenti, antrean, jenis usaha yang ramai,
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serta aktivitas yang meningkat atau menurun. Untuk usaha
sarapan, amati sebelum jam kerja dan sekolah dimulai. Untuk
kebutuhan rumah tangga, periksa waktu warga pulang atau
berbelanja. Untuk pelanggan pekerja, amati pergantian jam
kerja dan waktu istirahat.

Bandingkan waktu ramai dan sepi agar tidak menyimpulkan
kepadatan dari satu kunjungan. Pasar yang ramai pada hari
tertentu belum tentu menghasilkan permintaan harian. Jalur
sekolah mungkin padat pada pagi dan siang, tetapi tidak
relevan bagi usaha yang membutuhkan pelanggan malam
hari. Catatan sederhana seperti “Senin pukul 07.00-08.00
banyak pekerja berhenti membeli sarapan, sedangkan pukul
10.00 hampir tidak ada antrean” lebih berguna daripada
kesan bahwa lokasi tersebut selalu ramai.

Percakapan dengan warga, pedagang sekitar, pengemudi,
penjaga toko, atau pengelola tempat dapat melengkapi
pengamatan. Tanyakan pengalaman konkret, bukan
pendapat yang terlalu umum. “Kapan biasanya orang
mencari makanan ini?” atau “Dalam seminggu terakhir,
kapan permintaannya paling banyak?” akan menghasilkan
informasi yang lebih berguna daripada “Menurut Anda,
usaha ini akan laku atau tidak?” Periksa apakah jawaban
tersebut sesuai dengan hasil pengamatan dan catatan
transaksi. Pengalaman konkret membantu membaca
kebiasaan membeli, pilihan yang sudah tersedia, dan alasan
pelanggan berpindah penjual.
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Catatan transaksi awal merupakan sinyal yang lebih dekat
dengan kenyataan. Simpan lokasi pelanggan, waktu
pemesanan, jumlah pesanan, jenis produk, nilai transaksi,
serta apakah pelanggan membeli kembali. Jika usaha belum
mulai berjualan, catat pertanyaan warga, permintaan untuk
dihubungi kembali, dan hasil pengamatan sebagai sinyal
awal. Perlakukan sinyal ini dengan hati-hati. Lima orang
yang menyatakan tertarik belum tentu sama dengan lima
orang yang benar-benar memesan dan membayar.

Mengukur Kepadatan dan Jangkauan

Kepadatan pasar bukan sekadar jumlah penduduk dalam satu
wilayah. Yang lebih penting adalah jumlah orang vyang
memiliki kebutuhan relevan, berada di lokasi dan waktu yang
tepat, serta dapat dijangkau secara menguntungkan. Seratus
rumah yang tersebar jauh mungkin lebih sulit dilayani
daripada tiga puluh rumah yang berdekatan. Sebaliknya,
kawasan kecil dengan kantor, sekolah, dan pasar yang
berdekatan dapat menciptakan permintaan yang cukup
terkumpul.

Nilai setiap wilayah berdasarkan jumlah calon pelanggan
yang terlihat, frekuensi kebutuhan, waktu pembelian,
kemudahan akses, dan pilihan pesaing. Anda tidak perlu
mencari angka yang sempurna; gunakan penilaian rendah,
sedang, atau tinggi berdasarkan bukti yang tersedia. Wilayah
dengan banyak orang tetapi pembelian jarang belum tentu
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menjadi prioritas. Wilayah dengan calon pelanggan lebih
sedikit, pembelian berulang, dan akses mudah dapat lebih
menarik untuk tahap awal.

Selanjutnya, nilai jangkauan secara operasional. Perhatikan
jarak, waktu tempuh, kondisi jalan, ketersediaan kendaraan,
kemungkinan parkir, biaya perjalanan, dan kemudahan
menggabungkan beberapa pesanan dalam satu rute.
Pertimbangkan hujan, jalan rusak, tanjakan, kemacetan,
serta lokasi yang sulit ditemukan. Jarak yang tampak dekat di
peta belum tentu mudah ditempuh. Untuk usaha
pengantaran, hitung perjalanan pergi-pulang, waktu
menunggu pelanggan, dan risiko pesanan batal. Untuk jasa
kunjungan, waktu berpindah antar pelanggan mengurangi
jumlah pekerjaan yang dapat diselesaikan.

Kemampuan melayani secara konsisten harus menjadi batas
utama. Jika Anda hanya mampu menyiapkan dua puluh
pesanan sehari, jangan menjanjikan wilayah yang berpotensi
menghasilkan lima puluh pesanan sebelum kapasitas
ditambah. Enam pengantaran vyang tersebar dapat
menghabiskan waktu lebih lama daripada sepuluh pesanan
dalam satu kawasan. Keterlambatan, produk rusak, atau
pelanggan yang menunggu terlalu lama dapat menghapus
keuntungan dari wilayah yang lebih luas.

Menetapkan Radius Layanan Awal
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Radius awal sebaiknya ditentukan dari waktu dan kapasitas,
bukan dari keinginan terlihat melayani area luas. Hitung
waktu sejak pesanan diterima sampai produk atau layanan
harus diterima pelanggan. Kurangi waktu produksi,
persiapan, pengepakan, penyusunan rute, perjalanan pergi-
pulang, dan cadangan untuk kendala. Sisa waktu tersebut
menunjukkan batas realistis untuk melayani satu pesanan
atau beberapa pesanan dalam rute yang sama.

Misalnya, pesanan makan siang harus tiba dalam dua jam.
Anda perlu menyisihkan waktu untuk memasak, mengemas,
menyusun rute, mengambil pesanan lain, dan menghadapi
keterlambatan. Wilayah berjarak lima kilometer mungkin
layak jika jalan lancar dan beberapa pesanan berada pada
rute yang sama. Namun, wilayah berjarak tiga kilometer bisa
tidak layak jika akses sulit dan setiap pesanan harus dikirim
sendiri. Untuk jasa kunjungan, hitung pula waktu persiapan
dan perpindahan karena waktu perjalanan menentukan
jumlah pelanggan yang dapat dilayani.

Tetapkan wilayah inti yang paling dekat dan mudah
dikendalikan. Batasnya dapat berupa jarak, waktu tempuh,
nama dusun atau lingkungan, atau jalur pengantaran
tertentu. Ukuran yang dipilih harus mudah dijelaskan kepada
pelanggan dan mudah dipatuhi oleh Anda. “Melayani
permukiman dengan waktu tempuh maksimal lima belas
menit” sering lebih berguna daripada “melayani seluruh
kecamatan,’ terutama jika kondisi jalan tidak seragam.
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Perluasan harus dilakukan bertahap. Layani wilayah inti
terlebih dahulu, lalu evaluasi apakah pesanan terpenuhi tepat
waktu, mutu tetap terjaga, biaya perjalanan terkendali, dan
pencatatan serta pelayanan masih dapat dilakukan dengan
baik. Jika hasilnya stabil, tambahkan satu wilayah terdekat
dengan kebutuhan serupa. Jangan memperluas hanya karena
ada satu permintaan dari lokasi jauh. Permintaan sesekali
belum tentu cukup untuk membuat rute dan biaya baru
menjadi layak.

Lakukan pemetaan lapangan selama tiga hari sebagai uji
awal. Pilih tiga wilayah terdekat yang paling berkaitan
dengan peluang usaha Anda. Kunjungi masing-masing pada
waktu ramai dan sepi, lalu catat calon pelanggan, waktu
munculnya kebutuhan, akses kendaraan, pilihan yang sudah
tersedia, dan waktu tempuh dari tempat usaha. Tambahkan
percakapan, pertanyaan, atau pesanan yang terjadi. Pada hari
ketiga, pilih satu wilayah inti berdasarkan bukti paling kuat,
bukan berdasarkan wilayah yang paling Anda sukai.

Dengan wilayah inti yang jelas, Anda dapat melihat siapa
yang berada dalam jangkauan, kapan kebutuhan muncul, dan
apakah kebutuhan itu cukup sering untuk dilayani. Peta ini
menjadi dasar untuk mengenali kelompok pelanggan, daya
beli, waktu pembelian, dan alasan mereka memilih satu
penjual dibandingkan pilihan lain.
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2.2 Mengenali Pelanggan Utama
dan Pola Pembeliannya

Dengan wilayah inti yang jelas, langkah berikutnya adalah
mengenali siapa yang paling mungkin membeli, dalam
keadaan apa kebutuhan muncul, dan pola pembelian yang
dapat dilayani secara konsisten. Wilayah yang sama dapat
dihuni oleh kelompok pelanggan dengan kebutuhan,
kemampuan membeli, serta kebiasaan yang berbeda. Karena
itu, jangan menganggap seluruh penduduk dalam radius
layanan sebagai satu pasar.

Mulailah dengan mencatat kebutuhan vyang berulang.
Tanyakan siapa yang mengalami kebutuhan tersebut,
seberapa sering kebutuhan muncul, seberapa mendesak
penyelesaiannya, berapa banyak yang biasanya dibeli, dan
dalam situasi apa pembelian dilakukan. Makanan siap
santap, misalnya, dapat dibeli oleh pekerja yang berangkat
pagi, orang tua yang menyiapkan bekal anak, atau pemilik
warung yang mengambil stok untuk dijual kembali. Mereka
mungkin berada di wilayah yang sama, tetapi membutuhkan
jumlah, harga, waktu layanan, dan cara pemesanan yang
berbeda.
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Key Insight: ¢

Susun kelompok pelanggan menggunakan empat dasar
secara bersamaan. Pertama, kebutuhan utama, seperti
makan harian, pengisian ulang barang rumah tangga,
perbaikan, atau pengantaran. Kedua, tingkat urgensi:
apakah pelanggan membutuhkan penyelesaian segera
atau masih dapat menunggu beberapa hari. Ketiga,
jumlah pembelian, mulai dari satuan untuk pemakaian
pribadi, paket untuk keluarga, hingga jumlah besar
untuk usaha. Keempat, situasi pembelian, misalnya
sebelum bekerja, setelah menerima penghasilan, saat
akhir pekan, ketika ada acara, atau ketika persediaan
mulai habis.

Kerangka segmentasi yang dibahas Philip Kotler dan Kevin
Lane Keller membagi pasar berdasarkan wilayah, demografi,
perilaku, dan kebutuhan. Untuk usaha kecil, kerangka ini
tidak perlu menghasilkan banyak segmen. Gabungkan
informasi yang berguna untuk keputusan harian. “Pekerja
kantor dalam radius tiga kilometer yang membeli sarapan
sebelum pukul delapan” lebih dapat ditindaklanjuti daripada
“semua orang dewasa di kecamatan”. Pada tahap awal, batasi

perhatian pada satu atau dua kelompok yang kebutuhannya
cukup sering dan sanggup dilayani dengan sumber daya yang

tersedia.
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s Definisi

Bedakan pula pengguna, pembeli, dan pihak yang
memengaruhi keputusan. Anak dapat menjadi
pengguna makanan, orang tua menjadi pembeli,
sedangkan anggota keluarga lain memengaruhi pilihan
menu atau ukuran pembelian. Dalam kebutuhan usaha,
karyawan mungkin menggunakan jasa, tetapi pemilik
toko yang membayar. Penawaran, informasi harga, dan
cara menerima pesanan perlu diarahkan kepada pihak
yang melakukan tindakan pembelian, tanpa
mengabaikan pengguna serta pihak yang memengaruhi
pilihannya.

Amati kemampuan dan kebiasaan pengeluaran setiap
kelompok. Catat kisaran uang untuk satu transaksi, ukuran

pembelian yang umum, pilihan pembayaran, serta reaksi
terhadap perubahan harga. Perhatikan apakah pelanggan
membayar tunai, melalui transfer, atau menggunakan
dompet digital. Amati pula apakah mereka membeli satuan
untuk mengendalikan pengeluaran saat itu atau memilih
paket karena lebih praktis. Jika harga naik sedikit, apakah
mereka tetap membeli ketika mutu dan ukuran sesuai, atau

segera berpindah ke penjual lain? Informasi ini membantu

membedakan pelanggan yang mengutamakan mutu,

kepraktisan, atau harga terendah.
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Pemetaan waktu melengkapi gambaran tersebut. Bedakan
waktu kebutuhan muncul, waktu pelanggan mulai mencari
penjual, waktu transaksi berlangsung, serta periode ketika
permintaan meningkat atau menurun. Kebutuhan dapat
muncul malam hari, tetapi pesanan baru dibuat pada pagi
berikutnya. Permintaan juga dapat berubah pada awal bulan,
hari pasar, musim panen, hari sekolah, atau menjelang
perayaan. Selama tujuh hari, catat waktu pertanyaan,
pesanan, pembayaran, dan pengambilan barang, bukan
hanya waktu penjualan.

Tips Praktis

Untuk menguji dugaan, lakukan percakapan singkat
berdasarkan pengalaman nyata. Steve Blank dan Bob
Dorf menyarankan agar wawancara tidak berfokus pada
pendapat hipotetis. Hindari pertanyaan, “Kalau saya
menjual ini, apakah Anda mau membeli?” Tanyakan,
“Kapan terakhir kali Anda membutuhkan barang atau
jasa ini?”, “Apa yang Anda lakukan saat itu?”, “Berapa
banyak vyang dibeli?”, dan “Bagaimana cara
membayarnya?” Catat kejadian, alasan memilih penjual,
kendala yang dialami, serta pengeluaran sebenarnya.

40



/A Perhatian

Setelah mengamati transaksi dan berbicara dengan
beberapa orang, rangkum setiap kelompok berdasarkan
kebutuhan utama, frekuensi pembelian, ukuran
transaksi, waktu pembelian, kisaran pengeluaran, serta
kemampuan layanan yang diperlukan. Pilih kelompok
yang polanya paling konsisten, bukan yang paling
menarik menurut perkiraan pribadi. Sebagai langkah
awal, pilih sepuluh calon pelanggan dari wilayah yang
telah ditetapkan, lalu bandingkan pengalaman
pembelian terakhir mereka selama beberapa hari.
Hasilnya menjadi dasar untuk menentukan kelompok
prioritas dan kebutuhan yang akan dimasukkan ke
dalam peta pasar.

2.3 Memilih Prioritas Pelanggan
dan Menyusun Peta Kebutuhan

Ringkasan dari pengamatan dan percakapan sebelumnya
perlu diubah menjadi keputusan yang lebih tajam. Data
wilayah dan pola pembelian belum otomatis menunjukkan

siapa yang harus dilayani lebih dahulu. Jumlah penduduk
yang besar belum tentu berarti kebutuhan sering muncul,

pelanggan mudah dijangkau, atau usaha Anda mampu
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melayaninya secara menguntungkan. Karena itu, pilih
kelompok yang kebutuhannya berulang, bersedia membayar,
dapat ditemui, dan sesuai dengan kapasitas usaha.

Menyusun profil pelanggan berdasarkan
situasi kebutuhan

Kelompok pelanggan sebaiknya dibentuk berdasarkan
keadaan ketika kebutuhan muncul, bukan hanya berdasarkan
usia, pekerjaan, atau tempat tinggal. Untuk usaha makanan,
contohnya adalah pekerja yang membutuhkan sarapan
sebelum berangkat, orang tua yang mencari lauk praktis
pada sore hari, atau pemilik warung yang memerlukan
pasokan camilan. Untuk jasa, kelompoknya dapat berupa
pemilik rumah yang membutuhkan perbaikan ringan,
pedagang yang memerlukan pengantaran barang, atau
petani yang membutuhkan bantuan pada masa tertentu.

Pengelompokan ini sejalan dengan prinsip segmentasi
berdasarkan wilayah, demografi, perilaku, dan kebutuhan
yang dijelaskan Philip Kotler dan Kevin Lane Keller. Namun,
gunakan kerangka tersebut secara sederhana. Kelompok
yang dipilih harus dapat Anda temui, pahami, dan layani,
bukan sekadar terlihat besar atau menarik.

Gambarkan setiap kelompok melalui kejadian nyata.
Tuliskan kapan kebutuhan muncul, apa yang biasanya
dilakukan pelanggan, seberapa sering mereka membeli,
ukuran transaksi, kisaran pengeluaran, kendala yang
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dihadapi, serta hasil yang mereka harapkan. Profil yang
berguna bukan “ibu rumah tangga di Kecamatan A’
melainkan “orang tua yang bekerja, membutuhkan lauk siap
makan pada sore hari, membeli dua sampai empat porsi
beberapa kali seminggu, tidak ingin menunggu lama, dan
mengharapkan makanan yang mudah dipesan serta rasanya
konsisten.” Ciri seperti ini membantu Anda menentukan
produk, waktu pelayanan, harga, dan cara pemesanan.

Jangan mengisi profil hanya dari perkiraan. Temui atau
hubungi beberapa orang dari tiap kelompok dan tanyakan
pengalaman pembelian terakhir mereka. Steve Blank dan Bob
Dorf menekankan pentingnya wawancara pelanggan untuk
menguji masalah, kebiasaan membeli, pilihan yang tersedia,
dan alasan pelanggan berpindah. Hindari pertanyaan seperti,
“Apakah Anda tertarik membeli produk ini?” Jawaban yang
diperoleh sering kali hanya sopan dan belum menunjukkan
permintaan.

Gunakan pertanyaan terbuka seperti, “Kapan terakhir kali
Anda membutuhkan produk atau jasa seperti ini?”, “Apa yang
Anda pilih waktu itu?”, “Berapa jumlah atau nilai
pembeliannya?”, “Apa yang paling merepotkan?”, “Mengapa
memilih penjual tersebut?”, dan “Pernahkah Anda mengganti
penjual? Apa penyebabnya?” Catat kejadian, harga, jumlah,
waktu, dan kendala yang benar-benar dialami, bukan hanya
pendapat atau janji untuk membeli nanti.
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Membandingkan kelompok dengan bukti
sederhana

Setelah memperoleh beberapa gambaran, nilai setiap
kelompok dengan enam pertimbangan. Ukuran kebutuhan
menunjukkan berapa banyak orang di wilayah tersebut yang
mungkin menghadapi masalah serupa. Frekuensi pembelian
menunjukkan apakah kebutuhan muncul setiap hari, setiap
minggu, musiman, atau hanya sesekali. Kemampuan
membayar perlu dilihat dari pengeluaran yang benar-benar
dilakukan pelanggan untuk menyelesaikan kebutuhan itu,
bukan hanya dari pernyataan bahwa mereka menyukai harga
Anda.

Pertimbangan berikutnya adalah tingkat persaingan, yaitu
jumlah pilihan yang tersedia dan seberapa baik pilihan
tersebut melayani kebutuhan pelanggan. Persaingan tinggi
tidak selalu harus dihindari jika masih ada kekurangan yang
jelas dan dapat Anda perbaiki. Kemudahan dijangkau
mencakup kemampuan menemukan pelanggan melalui rute,
lingkungan, grup warga, tempat kerja, atau hubungan yang
sudah tersedia. Terakhir, periksa kecocokan dengan sumber
daya usaha, termasuk modal, waktu, keterampilan, alat,
kapasitas  produksi, kemampuan mengantar, serta
kemampuan menangani perubahan dan keluhan.

Gunakan nilai 1 sampai 5 untuk setiap pertimbangan. Nilai 1
berarti sangat lemah atau sulit, sedangkan 5 berarti sangat
kuat atau mudah. Untuk persaingan, nilai tinggi diberikan
jika masih ada ruang yang jelas untuk masuk, bukan semata-
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mata karena pesaingnya sedikit. Sertakan catatan bukti di
samping nilai tersebut, misalnya jumlah pembelian yang
disebut pelanggan, harga yang dibayarkan, waktu tunggu,
atau jumlah penjual yang ditemukan. Penilaian ini bukan
ramalan pasti. Fungsinya adalah membandingkan kelompok
dengan dasar yang sama dan menunjukkan bagian yang
masih berupa asumsi.

Sebagai contoh, pekerja kantor di sekitar pasar mungkin
memiliki frekuensi pembelian dan kemampuan membayar
yang baik, tetapi sulit dijangkau jika jam kerja mereka tidak
cocok dengan waktu operasi Anda. Keluarga di permukiman
dekat rumah mungkin memiliki ukuran transaksi lebih kecil,
tetapi lebih mudah ditemui, berpotensi membeli ulang, dan
sesuai dengan kapasitas. Bagi usaha kecil, kelompok kedua
dapat lebih layak karena menghemat waktu perjalanan dan
membantu menjaga mutu pelayanan.

Key Insight: )

Pilih satu kelompok utama dan paling banyak satu
kelompok pendukung. Kelompok utama menjadi dasar
pesan penawaran, waktu pelayanan, ukuran produk,
harga, dan ukuran hasil. Kelompok pendukung hanya
dipilih jika kebutuhannya mirip dan dapat dilayani
dengan proses yang hampir sama. Jangan memilih
banyak kelompok sekaligus. Pesan dapat menjadi kabur,
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pelayanan berubah-ubah, dan Anda sulit mengetahui
kelompok mana yang benar-benar menghasilkan
pembelian.

Mengubah keputusan menjadi peta
kebutuhan

# Definisi

Peta kebutuhan tidak harus berupa peta digital yang rumit.
Gambarkan wilayah inti dengan nama jalan, dusun,
perumahan, sekolah, pasar, kantor, tempat ibadah, atau titik
lain yang mudah dikenali. Tandai lokasi pelanggan utama,
waktu kebutuhan biasanya muncul, pilihan yang sudah
tersedia, serta hambatan pengantaran atau komunikasi. Di
samping setiap area, tuliskan kebutuhan yang paling sering
disebut, perkiraan frekuensi pembelian, ukuran transaksi,
dan bukti yang telah diperoleh.

Area dengan banyak penduduk tetapi sedikit bukti pembelian
sebaiknya ditandai sebagai wilayah yang masih perlu
diperiksa, bukan langsung dianggap sebagai pasar utama.
Peta ini harus membantu Anda melihat hubungan antara
lokasi, waktu, kebutuhan, dan biaya pelayanan. Misalnya,
beberapa pelanggan vyang berada di satu rute dan
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membutuhkan produk pada waktu yang sama mungkin lebih
layak dilayani daripada pelanggan yang tersebar jauh,
meskipun jumlah keseluruhannya lebih besar.

Tetapkan wilayah inti secara tegas. Batas tersebut dapat
berupa radius tertentu dari tempat produksi, beberapa
lingkungan yang berada dalam satu rute, atau titik yang
dapat dicapai dalam waktu antar yang masih masuk akal.
Pertimbangkan ongkos perjalanan, waktu, keamanan
produk, jumlah pesanan, dan kemampuan menangani
komplain atau perubahan pesanan. Tuliskan pula waktu
penawaran, kebutuhan yang dilayani, cara pemesanan, serta
batas kapasitas. Contohnya, Anda melayani pekerja dan
penghuni kos dalam wilayah sekitar tiga kilometer,
menerima pesanan sarapan sampai pukul 07.00, mengantar
melalui rute tertentu, dan membatasi jumlah pesanan sesuai
kemampuan harian.

Batas ini mencegah satu pesanan yang jauh menghabiskan
waktu untuk melayani beberapa pelanggan dekat. Profil
pelanggan juga harus menggambarkan kelompok yang dapat
dijangkau dan dilayani secara menguntungkan, bukan hanya
kelompok yang jumlahnya besar.

Menetapkan asumsi dan tanda keputusan

Tips Praktis
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Sebelum pengujian, tuliskan asumsi yang masih belum
terbukti. Contohnya, pekerja kantor membeli sarapan
beberapa kali seminggu, pelanggan bersedia membayar biaya
pengantaran, atau pesanan dari satu lingkungan dapat
dikumpulkan pada waktu yang sama. Setiap asumsi harus
memiliki ukuran keberhasilan yang dapat dicatat dalam
tujuh hari, seperti jumlah percakapan dengan pelanggan
sasaran, jumlah pesanan berbayar pada hari yang berbeda,
nilai transaksi rata-rata, biaya pengantaran, pembelian
ulang, sumber pelanggan, atau alasan pembatalan. Banyak
orang menyukai unggahan bukan bukti yang setara dengan
pesanan berbayar.

Pertahankan kelompok dan wilayah jika pembelian terjadi
berulang, kebutuhan yang disebut pelanggan cukup seragam,
serta biaya dan waktu layanan masih terkendali. Persempit
jika pesanan hanya muncul dari satu titik, jarak layanan
terlalu luas, kebutuhan pelanggan terlalu beragam, atau
banyak percakapan tidak berubah menjadi transaksi. Perluas
secara bertahap hanya jika wilayah inti telah dapat dilayani
tanpa menurunkan mutu, kapasitas masih tersedia, dan ada
bukti permintaan dari area yang berdekatan.

Tutup keputusan awal dengan kalimat yang lengkap: “Saya
melayani [kelompok pelanggan utama] di [wilayah inti], pada
[waktu kebutuhan], dengan membantu [kebutuhan utama],
melalui [cara pemesanan dan batas layanan].” Tambahkan
kelompok pendukung hanya jika prosesnya hampir sama.
Setelah itu, pilih tiga asumsi paling penting dan tetapkan
cara mengujinya selama tujuh hari. Temui sedikitnya lima
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orang dari kelompok utama, catat pengalaman pembelian
terakhir mereka, lalu gunakan hasilnya untuk memperbaiki
peta—bukan untuk membenarkan dugaan awal.

Key Takeaways

e Setelah keputusan awal dirumuskan, tetapkan wilayah
layanan berdasarkan pola kebutuhan nyata, bukan
sekadar jarak di peta. Untuk usaha sarapan, amati
permukiman, sekolah, terminal, dan jalur berangkat
kerja; pilih radius yang memungkinkan pesanan dipenuhi
cepat dan konsisten.

e Ubah pengamatan menjadi profil pelanggan utama: siapa
yang membeli, kapan kebutuhan muncul, seberapa sering
pembelian terjadi, produk yang dicari, kemampuan
membayar, serta alasan memilih penjual tertentu.
Kelompok pendukung hanya layak ditambahkan jika
kebutuhan dan proses pelayanannya hampir sama.

e Susun peta kebutuhan lokal dari data sederhana dan
berulang. Catat arus orang pada jam tertentu, tanyakan
pengalaman pembelian terakhir calon pelanggan, dan
perhatikan lokasi yang sudah ramai oleh aktivitas serupa.
Bandingkan temuan antarwilayah, bukan hanya
mengandalkan perkiraan jumlah penduduk.
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e Pilih satu atau dua kelompok pelanggan dan area yang
paling layak diuji: kebutuhannya berulang, bersedia
membayar, mudah dijangkau, dan sesuai dengan
kapasitas operasional. Tetapkan tiga asumsi terpenting,
lalu uji selama tujuh hari dengan sedikitnya lima orang
dari kelompok utama.

Peta ini tidak harus sempurna sebelum usaha bergerak.
Fungsinya adalah mempersempit pilihan, membuat batas
layanan realistis, dan menunjukkan bukti apa yang perlu
dicari berikutnya. Gunakan hasil uji untuk memperbaiki
prioritas, bukan untuk mempertahankan dugaan awal.
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Bab 3: Memetakan
Pesaing dan

Menemukan Ruang
Berbeda

3.1 Mengenali Pesaing dalam
Wilayah Layanan

Sebelum menentukan pembeda usaha, Anda perlu
mengetahui siapa saja yang sudah berusaha memenuhi
kebutuhan pelanggan yang sama. Banyak calon pelaku usaha
langsung mencari nama kategori yang serupa. Jika ingin
menjual nasi kotak, mereka hanya mencari penjual nasi
kotak. Jika ingin membuka jasa antar galon, mereka hanya
mencari penyedia jasa antar galon. Cara ini terlalu sempit
karena pelanggan tidak selalu membandingkan produk yang
sama. Mereka membandingkan pilihan yang menurut
mereka cukup untuk menyelesaikan kebutuhan tertentu.
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(7 Key Insight: Pelanggan yang membutuhkan
makan siang cepat, misalnya, dapat memilih
warung dekat kantor, membeli makanan dari
pedagang keliling, memesan melalui grup
percakapan, membawa bekal dari rumah, atau
menunda makan sampai sore. Semua pilihan itu
bersaing untuk kebutuhan yang sama, meskipun
tidak menjual produk yang identik. Pelanggan yang
membutuhkan perbaikan pakaian juga tidak hanya
membandingkan penjahit. Mereka dapat membeli
pakaian baru, meminta bantuan anggota keluarga,
atau menunda perbaikan karena pakaian tersebut
belum mendesak digunakan.

Karena itu, mulailah dari peta pelanggan yang telah disusun
sebelumnya. Pilih satu pelanggan utama dan satu kebutuhan
yang hendak dilayani. Tanyakan pekerjaan apa yang ingin
diselesaikan pelanggan, kapan kebutuhan itu muncul, di
mana ia biasanya mencari bantuan, dan pilihan apa yang
digunakan ketika penjual pertama tidak tersedia. Jawaban
tersebut akan menghasilkan peta pesaing yang lebih nyata
daripada sekadar daftar nama toko.

Hubungkan Peta Pelanggan dengan Peta
Pesaing
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Agar pengamatan tidak melebar ke semua usaha di satu
kabupaten, tetapkan setidaknya tiga batas: wilayah layanan,
waktu pembelian, dan alasan pelanggan memilih penjual.

Pertama, tentukan wilayah layanan yang realistis. Jika usaha
direncanakan melayani pelanggan dalam radius tiga
kilometer, dahulukan penjual yang benar-benar dapat
dijangkau oleh pelanggan di wilayah tersebut. Untuk usaha
yang mengirim produk dengan kendaraan, wilayah dapat
diperluas, tetapi perhitungkan waktu tempuh, biaya bahan
bakar, kondisi jalan, dan kemampuan menjaga kualitas
selama pengiriman. Toko yang berjarak sepuluh kilometer
mungkin tampak sebagai pesaing, tetapi belum tentu
menjadi pilihan nyata bagi pelanggan yang membutuhkan
barang dalam waktu singkat.

Kedua, tentukan waktu pembelian yang relevan. Pesaing
dapat berubah menurut jam dan hari. Penjual sarapan lebih
relevan untuk kebutuhan pukul enam pagi daripada kedai
yang baru buka pukul sepuluh. Jasa cuci pakaian yang ramai
menjelang akhir pekan mungkin bersaing lebih kuat pada
Kamis dan Jumat. Catat kapan pelanggan biasanya membeli,
bukan hanya kapan usaha pesaing beroperasi.

Ketiga, tentukan alasan pelanggan memilih penjual. Sebagian
pelanggan mengutamakan harga, sedangkan yang lain
memilih karena dekat, mudah dipesan, dapat diantar, rasanya
sudah dikenal, bisa membeli dalam jumlah kecil, atau masih
memungkinkan berutang. Dua usaha yang menjual barang
sama belum tentu bersaing dengan cara yang sama jika
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alasan pemilihan pelanggan berbeda. Alasan tersebut
membantu Anda membandingkan pengalaman pelanggan
secara lebih adil.

Setelah batas ini jelas, kelompokkan pilihan pelanggan ke
dalam pesaing langsung dan tidak langsung.

M Definisi:

Pesaing langsung menjual penawaran yang mirip kepada
kelompok pelanggan dan pada waktu pembelian yang
sama. Contohnya adalah dua katering rumahan yang
sama-sama melayani makan siang kantor di wilayah
tertentu, atau dua tukang servis telepon seluler yang
menerima pelanggan tanpa mengharuskan perangkat
dikirim ke kota lain.

Pesaing tidak langsung adalah pilihan lain yang dianggap
cukup oleh pelanggan untuk menyelesaikan kebutuhan
yang sama. Pilihan ini dapat berupa membuat atau
mengerjakan sendiri, meminta bantuan keluarga, tetangga,
atau rekan kerja, menunda pembelian atau perbaikan,
membeli dari toko yang lebih jauh, menggunakan layanan
pengganti, atau memilih produk berbeda yang hasilnya
dianggap memadai.
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Misalnya, usaha Anda ingin menyediakan sayur potong siap
masak. Pesaing langsungnya mungkin penjual sayur potong
lain. Pesaing tidak langsungnya dapat berupa pasar pagi,
warung yang menjual bahan mentah, anggota keluarga yang
menyiapkan sendiri, pelanggan yang membeli sayuran utuh
lalu memotongnya, atau pelanggan yang memilih memasak
menu lain. Jika Anda hanya melihat penjual dengan produk
serupa, Anda dapat salah memperkirakan ukuran pasar dan
terlalu cepat menyimpulkan bahwa permintaan pasti
tersedia.

Peta pesaing juga perlu memperhatikan kekuatan di sekitar
usaha. Gunakan lima pertanyaan sederhana yang terinspirasi
dari analisis strategi bersaing Michael E. Porter. Siapa penjual
yang sudah melayani kebutuhan tersebut? Seberapa
bergantung mereka pada pemasok, dan apakah pemasok
mudah diganti? Seberapa kuat pelanggan menekan harga
atau meminta layanan tambahan? Pilihan pengganti apa
yang tersedia? Lalu, seberapa mudah orang baru meniru atau
masuk ke usaha ini? Dalam skala kota kecil, pertanyaan
tersebut tidak perlu menjadi analisis teori yang panjang.
Tujuannya adalah melihat pesaing sebagai bagian dari
lingkungan usaha, bukan sebagai toko yang berdiri sendiri.

Bedakan Fakta, Kesan, dan Dugaan
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A\ Perhatian: Kesalahan umum dalam memetakan
pesaing adalah membuat kesimpulan dari gosip.
Pernyataan seperti “toko itu mahal’, “pelayanannya
buruk” atau “pelanggan datang hanya karena
pemiliknya banyak kenalan” mungkin benar, tetapi
belum tentu didukung pengamatan yang cukup.
Keputusan yang dibangun dari penilaian sepihak
dapat membuat Anda memilih pembeda yang
sebenarnya tidak penting bagi pelanggan.

Pisahkan catatan menjadi tiga lapisan. Fakta adalah sesuatu
yang dapat diamati, ditanyakan secara wajar, atau dibuktikan
dari pengalaman pembelian. Contohnya, toko buka pukul
tujuh sampai pukul lima, pesanan diterima melalui telepon
dan pesan singkat, harga satu paket tercantum jelas, atau
pelanggan menunggu sekitar tiga puluh menit. Kesan adalah
tanggapan pribadi Anda, seperti tempat terlihat ramai,
penjual tampak ramah, atau kemasannya terlihat sederhana.
Dugaan adalah kesimpulan yang belum diuji, seperti
pelanggan pasti memilih karena harga murah atau pemilik
usaha pasti tidak sanggup menerima pesanan besar.

Catat fakta yang berkaitan langsung dengan pengalaman
pelanggan. Amati jam buka dan waktu ketika penjual benar-
benar melayani, jenis penawaran, ukuran, variasi,
ketersediaan, harga yang terlihat atau diberikan saat
bertanya, cara pemesanan, waktu respons terhadap telepon
atau pesan, ketepatan waktu penyelesaian atau pengantaran,
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wilayah layanan, biaya tambahan, serta cara penjual
menangani pertanyaan, perubahan pesanan, atau keluhan.
Perhatikan pula pola pelayanan ketika permintaan sedang
ramai. Hal yang tampak baik pada waktu sepi belum tentu
tetap berjalan ketika pesanan meningkat.

Informasi dapat dikumpulkan dengan mengunjungi tempat
usaha, membeli dalam jumlah wajar, menghubungi penjual
sebagai calon pelanggan, atau bertanya kepada beberapa
pelanggan tentang kebiasaan mereka. Lakukan secara jujur
dan sopan. Jangan menyamar untuk mengambil informasi
yang tidak tersedia bagi pelanggan biasa, jangan
menyebarkan kelemahan pesaing, dan jangan mengganggu
pekerjaan mereka hanya untuk melengkapi catatan.

Agar perbandingan adil, amati beberapa pesaing dalam
kondisi yang sebanding. Jika ingin membandingkan waktu
respons, kirim pertanyaan yang mirip pada jam yang
berdekatan. Jika ingin menilai ketersediaan, periksa pada
waktu ketika permintaan biasanya terjadi. Satu pengalaman
buruk atau satu kunjungan ketika toko sedang sepi belum
cukup untuk menyimpulkan pola pelayanan.
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B Tips Praktis: Sebagai tindakan setelah membaca
bagian ini, pilih satu kebutuhan utama dari bab
sebelumnya lalu lakukan pengamatan selama satu
hari. Tetapkan radius layanan yang realistis, amati
sedikitnya tiga pesaing langsung dan dua pilihan
tidak langsung, kemudian catat sekurangnya lima
fakta untuk masing-masing pilihan. Untuk setiap
pilihan, catat kebutuhan yang dilayani, wilayahnya,
waktu pembelian yang relevan, cara pemesanan,
ketersediaan, dan pengalaman pelayanan yang
terlihat. Tandai setiap catatan sebagai fakta, kesan,
atau dugaan. Jangan dulu memutuskan siapa yang
paling baik. Fokus Anda adalah memahami medan
pilihan pelanggan secara nyata.

Peta tersebut menjadi dasar untuk menilai apa yang
sebenarnya diterima dan dikorbankan pelanggan dari setiap
pilihan. Setelah mengetahui siapa yang hadir, kapan mereka
melayani, bagaimana pelanggan memesan, dan pilihan
pengganti apa yang tersedia, Anda dapat membandingkan
nilai yang dirasakan pelanggan dengan lebih adil. Dari
sanalah ruang berbeda yang layak dipilih dapat ditemukan,
bukan sekadar ditiru dari strategi usaha di kota besar.

3.2 Membandingkan Nilai yang
Dirasakan Pelanggan
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Key Insight:

Pelanggan tidak membeli barang atau jasa hanya karena
bentuk produknya. Mereka membeli hasil yang ingin
dicapai dengan pengorbanan yang menurut mereka masih
masuk akal. Orang yang membeli nasi kotak, misalnya,
bukan sekadar mencari nasi, lauk, dan sayur. Ia mungkin
sedang menyediakan makan siang untuk rapat tanpa
membuat panitia repot, menungqu terlalu lama, atau
khawatir pesanan datang kurang. Karena itu, dua penjual
dengan menu yang sama dapat dirasakan sangat berbeda
nilainya.

M Definisi

Bandingkan penawaran dari sudut pekerjaan pelanggan,
masalah yang ingin dihindari, dan hasil yang diharapkan.
Kerangka ini sejalan dengan gagasan proposisi nilai dari
Alex Osterwalder dan Yves Pigneur. Mulailah dari
kebutuhan utama yang telah ditemukan pada bab
sebelumnya. Apakah pelanggan memerlukan barang yang
cepat tersedia, ukuran yang cukup, hasil yang tahan lama,
layanan yang dapat diandalkan, atau cara memesan yang
tidak merepotkan? Kebutuhan tersebut menjadi dasar
perbandingan, bukan selera pribadi Anda.
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Gunakan situasi pembelian yang sama agar penilaian tidak
berat sebelah. Jika membandingkan usaha makanan, jangan
menilai satu penjual saat melayani pesanan biasa dan penjual
lain saat melayani pesanan besar. Tentukan konteksnya,
misalnya makan siang untuk sepuluh pekerja, lauk harian
sebuah keluarga, atau kue untuk acara kecil pada akhir
pekan. Untuk jasa, tetapkan pekerjaan yang sama, seperti
memperbaiki pompa air, mencuci sepeda motor, atau
mengantar barang dalam wilayah tertentu. Dengan begitu,
Anda menilai kemampuan setiap penawaran dalam
menyelesaikan kebutuhan yang serupa.

Perhatikan mutu hasil secara menyeluruh. Mutu tidak selalu
berarti bahan paling mahal atau tampilan paling mewah,
melainkan kesesuaian hasil dengan kebutuhan pelanggan.
Untuk makanan, mutu dapat terlihat dari rasa yang
konsisten, kebersihan, suhu saat diterima, kesegaran, dan
kesesuaian porsi. Untuk jasa perbaikan, mutu terlihat dari
masalah yang benar-benar selesai, bukan sekadar alat
kembali menyala selama beberapa jam. Catat pula ukuran,
takaran, jumlah isi, atau cakupan pekerjaan. Ukuran yang
lebih besar belum tentu lebih bernilai jika pelanggan
sebenarnya membutuhkan porsi praktis dan mudah
disimpan.

Bandingkan juga ketepatan dan daya tahan. Apakah pesanan
datang sesuai jumlah dan spesifikasi? Apakah waktu
pengerjaan sesuai janji? Apakah barang atau hasil jasa
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bertahan sampai waktu yang dibutuhkan? Pelanggan
mungkin bersedia membayar lebih untuk sayur yang masih
segar sampai esok hari, makanan yang tiba sebelum jam
makan, atau perbaikan yang mengurangi kemungkinan
kerusakan berulang. Sebaliknya, harga murah kehilangan
daya tarik apabila pelanggan harus membeli ulang,
menunggu teknisi datang kembali, atau menanggung biaya
tambahan karena hasilnya tidak sesuai.

Pilihan yang tersedia perlu dilihat berdasarkan manfaatnya,
bukan jumlahnya. Pesaing mungkin menawarkan banyak
rasa, ukuran, paket, atau metode pembayaran. Namun,
banyak pilihan tidak otomatis menjadi keunggulan.
Pelanggan yang terburu-buru dapat lebih menghargai tiga
pilihan yang jelas daripada dua puluh pilihan yang membuat
mereka bingung. Tanyakan apakah variasi tersebut
membantu pelanggan menyesuaikan kebutuhan, atau justru
menambah waktu memilih dan risiko salah pesan. Pada
akhirnya, hasil yang paling sesuai sering lebih bernilai
daripada penawaran yang tampak paling lengkap.

Kenyamanan pelanggan juga menjadi bagian dari nilai.
Lokasi memang penting, tetapi bukan satu-satunya
pertimbangan. Usaha yang sedikit lebih jauh dapat tetap
dipilih jika pelanggan dapat memesan melalui pesan singkat,
memperoleh jawaban dengan cepat, dan menerima
pengantaran yang pasti. Sebaliknya, lokasi yang dekat dapat
terasa merepotkan jika pelanggan harus datang berkali-kali,
tidak tahu apakah barang tersedia, atau tidak menemukan
informasi harga dan jam layanan.
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Catat kemudahan pelanggan menemukan informasi,
memahami daftar produk atau layanan, mengirim pesanan,
dan memperoleh kepastian setelah memesan. Perhatikan
berapa lama pesan dibalas, berapa lama waktu tunggu, serta
bagaimana keluhan diselesaikan. Amati apakah pelanggan
harus mengulang detail pesanan, menanyakan biaya
pengantaran secara terpisah, atau menunggu tanpa kabar.
Dalam usaha kecil, konfirmasi jumlah, perkiraan waktu
selesai, dan pemberitahuan ketika pesanan siap sering kali
lebih berarti daripada promosi yang terlihat ramai.
Kemudahan menyampaikan keluhan dan memperoleh
penyelesaian juga dapat membedakan dua penawaran yang
produknya hampir sama.
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/\ Perhatian

Saat membandingkan harga, jangan hanya menulis angka.
Catat harga yang terlihat beserta manfaat dan batasan
yang menyertainya. Harga sebuah paket mungkin sudah
termasuk kemasan, pengantaran, sambal tambahan,
pemasangan, atau garansi pengerjaan. Harga lain mungkin
tampak lebih rendah, tetapi memiliki ukuran lebih kecil,
jumlah minimum pesanan, waktu tungqgu lebih lama, atau
biaya antar yang baru diketahui setelah pelanggan
memesan. Pengorbanan pelanggan juga mencakup ongkos
perjalanan, waktu mencari informasi, risiko hasil tidak
sesuai, dan tenaga untuk memperbaiki kesalahan.

Dengan cara ini, Anda dapat memahami mengapa pelanggan
tetap membayar lebih mahal. Mereka mungkin membayar
untuk kepastian, ketepatan waktu, rasa aman, porsi yang
sesuai, atau penyelesaian masalah yang lebih lengkap.
Pemilik warung dapat memilih pemasok yang lebih mahal
karena barang selalu tiba sebelum warung buka. Orang tua
mungkin membayar lebih untuk jasa antar galon yang
mudah dihubungi ketika dibutuhkan, bukan karena harga
per galonnya paling rendah. Pelanggan jasa perbaikan dapat
memilih teknisi dengan tarif lebih tinggi karena teknisi
menjelaskan penyebab kerusakan dan memperkirakan
pekerjaan dengan jelas.
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Sebaliknya, ada alasan pelanggan memilih penawaran yang
lebih murah. Kebutuhannya mungkin tidak mendesak, ia
memiliki waktu untuk mengambil sendiri, jumlah yang
dibeli cukup banyak, atau hasil dasar sudah memadai.
Hubungkan alasan tersebut dengan kebutuhan pelanggan
utama dari bab sebelumnya. Jika mereka sensitif terhadap
waktu, keunggulan ketepatan mungkin lebih penting
daripada tambahan variasi. Jika daya beli terbatas tetapi
pembelian dilakukan berulang, ukuran ekonomis dan harga
yang mudah dipahami dapat lebih relevan. Jangan
menganggap semua pelanggan menilai pengorbanan dengan
cara yang sama.

Agar pengamatan tidak berhenti pada kesan umum,
kelompokkan kelemahan pesaing berdasarkan dampaknya
terhadap keputusan pembelian. Masalah sulit dihubungi
mencakup nomor tidak aktif, pesan tidak dibalas, atau tidak
jelas siapa yang dapat ditanya. Masalah ketersediaan yang
tidak pasti mencakup barang sering habis, jadwal berubah,
atau pemberitahuan yang baru diberikan setelah pesanan
dibuat. Masalah lambat mencakup waktu tunggu yang tidak
jelas dan pengantaran yang melewati janji. Masalah kurang
jelas mencakup harga, ukuran, isi paket, atau syarat
pemesanan yang tidak diterangkan. Masalah tidak konsisten
muncul ketika mutu, porsi, waktu layanan, atau sikap
petugas berubah-ubah.

Tidak semua kelemahan layak dijadikan peluang.
Prioritaskan masalah yang dialami pelanggan utama, cukup
sering terjadi, dan dapat diperbaiki dengan kemampuan serta
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sumber daya usaha kecil. Kerusakan jalan menuju wilayah
yang jauh mungkin sulit Anda ubah. Sebaliknya, memberi
daftar harga yang jelas, membatasi radius pengantaran,
menyediakan jadwal pemesanan, mengonfirmasi pesanan,
atau menetapkan standar porsi dapat dilakukan tanpa modal
besar. Kelemahan yang paling menarik biasanya berada pada
pertemuan tiga hal: pelanggan benar-benar terganggu,
pesaing belum menanganinya secara konsisten, dan Anda
mampu menjalankannya setiap hari.

& Tips Praktis

Setelah membaca bagian ini, pilih tiga pesaing atau pilihan
pengganti yang paling sering digunakan pelanggan utama.
Gunakan satu situasi pembelian yang sama, lalu amati atau
lakukan pemesanan secara wajar. Catat mutu hasil, ukuran
atau cakupan, ketepatan, daya tahan, pilihan, kesesuaian
hasil, kemudahan lokasi dan pemesanan, kejelasan
informasi, kecepatan respons, waktu tungqu, harga, biaya
tambahan, serta cara keluhan ditangani. Tanyakan kepada
sedikitnya tiga calon pelanggan bagian yang paling
membuat mereka memilih, bagian yang paling
merepotkan, dan kapan mereka bersedia membayar lebih.
Mintalah contoh pengalaman terakhir, bukan pujian atas
ide Anda.
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Dari catatan tersebut, pilih satu kelemahan yang paling
sering muncul dan paling dekat dengan kebutuhan
pelanggan utama. Hubungkan kelemahan itu dengan
kemampuan Anda, waktu kerja, kapasitas harian, dan biaya
yang sanggup ditanggung. Hasil perbandingan bukan daftar
panjang keunggulan, melainkan pemahaman tentang nilai
yang benar-benar dicari pelanggan dan pengorbanan yang
ingin mereka kurangi. Pemahaman ini membantu Anda
masuk ke tahap berikutnya: memilih ruang berbeda yang
relevan, realistis, dan dapat dipertahankan secara konsisten.

3.3 Menetapkan Ruang Berbeda
yang Dapat Dipertahankan

Dengan memahami nilai yang diterima dan dikorbankan
pelanggan, Anda dapat memilih ruang berbeda yang lebih
relevan daripada sekadar meniru usaha di kota besar.
Perbedaan usaha tidak harus berupa produk yang sama
sekali baru. Di wilayah kecil, peluang sering muncul dari hal
sederhana yang penting bagi pelanggan: pesanan dijawab
cepat, makanan tiba sesuai jadwal, ukuran porsi sesuai
kebutuhan keluarga, barang tersedia ketika diperlukan, atau
penjual mudah dihubungi ketika ada perubahan.
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Key Insight: () Yang dicari bukan perbedaan yang tampak
paling unik, melainkan alasan yang cukup kuat bagi
pelanggan utama untuk memilih Anda dan cukup realistis
untuk dijalankan berulang kali. Mulailah dari hasil
perbandingan pesaing. Perhatikan unsur yang dianggap
penting oleh pelanggan, bukan hanya hal yang mudah
dilihat dari luar.

A Definisi Dalam kerangka proposisi nilai Alex
Osterwalder dan Yves Pigneur, tanyakan tiga hal: pekerjaan
apa yang ingin diselesaikan pelanggan, masalah apa yang
ingin dihindari, dan hasil apa yang diharapkan? Pelanggan
nasi kotak, misalnya, ingin menyediakan makan siang
untuk rapat. Masalah mereka bukan hanya rasa makanan,
tetapi juga keterlambatan, jumlah porsi yang tidak sesuai,
kemasan yang mudah tumpah, atau sulitnya mengubah
pesanan. Hasil yang diharapkan adalah makanan cukup,
tiba sesuai waktu, dan proses pemesanan tidak merepotkan.

Dari pemahaman tersebut, pilih unsur vyang paling
memengaruhi keputusan membeli. Unsurnya dapat berupa
ketepatan waktu, kesegaran, kemudahan memesan, ukuran
yang sesuai, layanan personal, ketersediaan, pilihan
pembayaran, atau pengantaran dalam wilayah tertentu.
Jangan memilih pembeda hanya karena Anda menyukainya
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atau karena mudah ditulis dalam promosi. Tanyakan apakah
pelanggan utama benar-benar merasakan manfaatnya dan
apakah manfaat itu mengurangi kerepotan, risiko, waktu,
atau biaya mereka. Jika jawabannya belum jelas, pembeda
tersebut masih merupakan gagasan pribadi, bukan ruang
usaha yang relevan.

B Tips Praktis Untuk menajamkan pilihan, gunakan
kerangka hapuskan-kurangi-tingkatkan-ciptakan dari W,
Chan Kim dan Renée Mauborgne. Hapuskan hal yang
kurang dihargai tetapi menghabiskan tenaga, seperti terlalu
banyak pilihan lauk yang jarang dipesan. Kurangi hal yang
berlebihan, misalnya dekorasi kemasan yang tidak
memengaruhi keputusan pelanggan. Tingkatkan unsur
yang sering dikeluhkan, seperti kejelasan jadwal,
kebersihan, atau kecepatan memberi kabar. Ciptakan
manfaat yang belum tersedia secara konsisten, misalnya
format pemesanan ulang yang sederhana, pilihan porsi
untuk rapat kecil, atau pengantaran pada jam tertentu
dalam radius terbatas.
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A\ Perhatian Kerangka tersebut bukan alasan untuk
membuat penawaran semakin rumit. Tujuannya adalah
menemukan kombinasi nilai yang lebih sesuai dengan
kebutuhan lokal. Warung mungkin tidak mampu
menyediakan menu paling lengkap, tetapi dapat
menawarkan sarapan yang siap diambil pukul enam
hingga tujuh pagi. Penjahit rumahan mungkin tidak unggul
dalam semua jenis pakaian, tetapi dapat berfokus pada
perbaikan seragam sekolah dengan perkiraan waktu selesai
yang jelas. Penyedia jasa cuci tidak harus melayani seluruh
kabupaten; ia dapat berfokus pada pengambilan dan
pengantaran di dua desa yang mudah dijangkau.

Key Insight: () Ruang berbeda yang dapat dipertahankan
harus memiliki hubungan langsung dengan kemampuan
yang sudah Anda miliki. Periksa sumber daya, lokasi,
jaringan, pengalaman, dan pengetahuan yang dapat
mendukung janji tersebut. Rumah yang dekat dengan
sekolah dapat membantu layanan antar makanan pada
jam istirahat. Hubungan baik dengan petani setempat
dapat  menjaga  kesegaran  bahan.  Pengalaman
memperbaiki mesin tertentu dapat menjadi dasar layanan
yang lebih cepat dan akurat. Pengetahuan tentang
kebiasaan warga di beberapa dusun dapat membantu
menentukan rute pengantaran yang hemat.
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M Definisi Namun, kedekatan atau pengalaman saja
belum cukup. Ubah pembeda menjadi perilaku kerja yang
dapat diamati. “Pelayanan cepat” dapat berarti pesan
masuk dijawab maksimal sepuluh menit selama jam
layanan. “Tepat waktu” dapat berarti pesanan dikirim
dalam rentang pukul sebelas hingga sebelas lewat tiga
puluh. “Segar” dapat berarti bahan diperiksa setiap pagi
dan produk yang melewati batas mutu tidak ditawarkan.
“Mudah dipesan” dapat berarti pelanggan cukup mengirim
nama, jumlah, alamat, dan waktu pengambilan.

Ukuran tersebut membuat janji lebih mudah diperiksa. Jika
ketersediaan menjadi pembeda, catat berapa kali pelanggan
datang tetapi barang kosong. Jika ketepatan pengantaran
menjadi keunggulan, catat jumlah pesanan yang tiba sesuai
jadwal. Jika Anda menjanjikan respons cepat, ukur rata-rata
waktu membalas pesan pada jam kerja. Catatan sederhana
berisi tanggal, jumlah pesanan, kejadian yang meleset, dan
penyebabnya sudah cukup untuk membedakan janji yang
benar-benar dijalankan dari harapan yang belum didukung
operasi.
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A\ Perhatian Sebelum menjadikannya janji kepada
pelanggan, hitung konsekuensi pembeda terhadap waktu,
tenaga, kapasitas, harga, dan arus kas. Pengantaran gratis
mungkin  menarik, tetapi jarak tambahan dapat
mengganggu waktu produksi. Porsi lebih besar mungkin
meningkatkan kepuasan, tetapi biaya bahan dan kemasan
harus tetap tertutup. Respons sepanjang hari terlihat
ramah, tetapi dapat mengurangi waktu istirahat dan
menghambat pekerjaan utama. Stok yang selalu tersedia
membutuhkan uang yang tertahan dalam persediaan,
sedangkan pesanan khusus dapat menambah nilai
transaksi sekaligus meningkatkan risiko bahan tersisa.

E& Tips Praktis Gunakan perhitungan sederhana.
Perkirakan menit tambahan untuk menjalankan pembeda,
biaya per pesanan, dan kapasitas maksimal yang masih
dapat dilayani tanpa menurunkan mutu. Jika pengantaran
dalam radius tiga kilometer memerlukan rata-rata dua
puluh menit dan biaya bahan bakar tertentu, masukkan
beban itu ke harga atau tetapkan jumlah minimal pesanan.
Jika pemeriksaan mutu menambah waktu sepuluh menit
setiap pagi, jadwalkan sebelum pesanan masuk. Jangan
menjanjikan sesuatu yang hanya dapat dilakukan ketika
pelanggan masih sedikit.
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Pemeriksaan singkat dari analisis lima kekuatan Michael E.
Porter juga dapat membantu. Tanyakan siapa pesaing
langsung yang dapat meniru pembeda Anda, seberapa
mudah pelanggan berpindah atau menekan harga, apakah
pemasok dapat mengganggu keandalan, pilihan pengganti
apa yang tersedia, dan seberapa mudah orang baru
menawarkan hal serupa. Jika semua penjual dapat meniru
“harga murah” pembeda itu lemah. Sebaliknya, rute
pengantaran yang efisien, hubungan pemasok yang baik,
proses kerja yang rapi, atau pemahaman lokal biasanya lebih
tahan karena memerlukan waktu untuk dibangun.

Gunakan hasil pemeriksaan tersebut untuk memilih satu
pembeda utama dan paling banyak dua pembeda
pendukung. Pembeda utama harus paling dekat dengan
kebutuhan pelanggan dan paling mampu Anda jalankan.
Pembeda pendukung seharusnya memperkuat pengalaman,
bukan menambah janji tanpa batas. Usaha nasi kotak,
misalnya, dapat memilih ketepatan waktu untuk pesanan
rapat di pusat kecamatan sebagai pembeda utama. Format
pemesanan sederhana dan pilihan porsi untuk sepuluh
hingga tiga puluh orang dapat menjadi pembeda pendukung.

Hindari menjanjikan harga termurah, menu terlengkap,
pengantaran ke mana saja, layanan dua puluh empat jam, dan
kualitas terbaik sekaligus. Semakin banyak janji, semakin
besar kemungkinan operasi gagal memenuhi salah satunya.
Hindari pula kata-kata umum seperti terbaik, termurah,
terlengkap, atau paling berkualitas jika tidak ada ukuran
pembanding yang jelas. Gantilah dengan pernyataan yang
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dapat dibuktikan, seperti: “Pesanan makan siang untuk rapat
dikirim dalam rentang waktu yang disepakati di wilayah
pusat kecamatan.”

M Definisi Rumuskan posisi usaha dengan pola: usaha ini
membantu kelompok pelanggan tertentu memenuhi
kebutuhan tertentu melalui keungqulan yang jelas di
wilayah layanan tertentu. Contohnya, “Usaha ini
membantu panitia rapat dan kantor kecil menyediakan
makan siang tepat waktu melalui pesanan nasi kotak yang
mudah dikonfirmasi dan diantar di wilayah pusat
kecamatan.” Contoh lain, “Usaha ini membantu keluarga di
dua desa menjaga pakaian tetap bersih tanpa harus pergi
jauh  melalui layanan cuci-antar dengan jadwal
pengambilan tetap.”
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Key Insight: {) Pernyataan posisi bukan sekadar slogan.
Fungsinya menjadi pedoman saat memilih produk,
menentukan batas wilayah, menerima pesanan, dan
menolak pekerjaan yang melampaui kapasitas. Pastikan
posisi tersebut selaras dengan kebutuhan pelanggan utama
dari Bab 2, bukan hanya dengan celah pada peta pesaing.
Ruang berbeda yang baik berada di pertemuan tiga hal:
pelanggan menganggapnya penting, pesaing belum
menjalankannya secara konsisten, dan Anda mampu
menjalankannya tanpa merusak arus kas. Jika salah satu
unsur hilang, pembeda perlu diperbaiki.

B Tips Praktis Sebagai latihan, pilih satu usaha atau
penawaran yang sedang dipertimbangkan. Tulis satu
pembeda utama dan paling banyak dua pembeda
pendukung, lalu jelaskan manfaat bagi pelanggan, perilaku
kerja yang membuktikannya, biaya atau waktu tambahan,
serta batas wilayah layanan. Sampaikan pernyataan posisi
itu kepada sedikitnya tiga pelanggan sasaran. Tanyakan
bagian mana yang paling berguna bagi mereka dan catat
jawabannya tanpa membela pilihan Anda. Jika mereka
tidak memahami manfaatnya, tidak menganggapnya
penting, atau menilai janjinya tidak masuk akal, ubah
pembeda sebelum menguji penawaran dan harga.
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Key Takeaways

P Definisi

e Petakan pesaing berdasarkan kebutuhan yang ingin
diselesaikan pelanggan, bukan hanya kategori usaha.
Pesaing langsung dapat berupa penjual nasi kotak lain;
pesaing tidak langsung mencakup katering rumahan,
warung makan, layanan pesan-antar, atau pilihan lain
yang membantu pelanggan menyediakan makanan
tepat waktu.
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() Key Insight

e Key Insight: Bandingkan setiap pilihan secara adil
melalui tiga hal: hasil yang diinginkan, pengorbanan
yang harus diberikan, dan risiko yang ingin dihindari.
Pelanggan mungkin lebih menghargai jumlah porsi
yang pasti, rasa konsisten, perubahan pesanan yang
mudah, atau pengiriman sebelum acara daripada harga
paling rendah.

A\ Perhatian

e Dari perbandingan itu, tetapkan satu posisi yang
realistis berdasarkan kebutuhan pelanggan utama dari
bab sebelumnya. Misalnya, menjadi pilihan paling
dapat diandalkan untuk pesanan keluarga mendadak,
alih-alih berjanji sebagai yang termurah, terlengkap,
dan tercepat sekaligus.
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[ Tips Praktis

e Pilih keunggulan yang dapat dibuktikan berulang kali
melalui cara kerja: membalas pesan dalam batas waktu
tertentu, menjaga menu inti tetap tersedia, mengirim
sesuai jadwal, atau menyesuaikan ukuran porsi.
Keunggulan sederhana yang konsisten lebih kuat
daripada janji besar yang hanya sesekali terpenuhi.

Jadikan hasilnya keputusan operasional: pilih pelanggan
utama, tetapkan posisi yang ingin mereka kenali, lalu
tentukan satu hal yang akan dilakukan lebih baik setiap hari.
Anda tidak perlu mengalahkan semua pesaing. Jadilah
pilihan yang paling masuk akal bagi pelanggan tertentu,
dengan janji yang sesuai kemampuan dan bukti yang dapat
mereka rasakan.
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Bab 4: Memilih dan
Menguiji Ilde Usaha
dengan Modal
Terkendali

4.1 Menyaring lde Berdasarkan
Kebutuhan dan Kemampuan
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Key Insight: Ide usaha yang layak tidak dimulai dari
pertanyaan, “Apa yang sedang ramai?” atau “Usaha apa
yang berhasil di kota lain?” Titik awal yang lebih kuat
adalah  masalah pelanggan yang berulang, cukup
mengganggu, dan belum tertangani dengan baik. Masalah
tersebut dapat berupa barang yang sulit ditemukan,
layanan yang merepotkan, waktu tunggu yang panjang,
kualitas yang tidak konsisten, atau kebutuhan yang hanya
tersedia pada waktu tertentu. Tugas Anda bukan mencari
ide yang paling menarik, melainkan menemukan masalah
yang masuk akal untuk dilayani dengan kemampuan dan
sumber daya yang tersedia.

Ubah hasil pengamatan menjadi beberapa kemungkinan
solusi. Misalnya, warga di sebuah kecamatan harus pergi
cukup jauh untuk membeli makanan sebelum bekerja. Dari
masalah yang sama dapat muncul beberapa pilihan:
menyediakan sarapan yang diantar pagi hari, membuka titik
pengambilan makanan, menjual paket sarapan mingguan,
atau memasok makanan ke warung dan kantor. Setiap
pilihan memiliki pelanggan, kebutuhan modal, cara kerja,
dan tingkat kerumitan yang berbeda.

Contoh lain, petani setempat mungkin kesulitan memperoleh
kemasan kecil untuk menjual hasil panen kepada rumah
tangga. Solusinya tidak hanya menjual kemasan. Anda dapat
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menawarkan kemasan sesuai ukuran, jasa pengemasan, atau
paket produk siap kirim. Dengan merumuskan beberapa
pilihan dari satu masalah, Anda tidak terjebak pada solusi
pertama yang muncul. Anda dapat memilih bentuk
penawaran yang paling sesuai dengan kebutuhan lokal dan
kemampuan operasional.

/\ Perhatian

Bedakan masalah nyata dari ide yang hanya tampak
menarik. Tren dapat membuka kemungkinan, tetapi bukan
bukti bahwa pelanggan di wilayah Anda memiliki
kebutuhan, kebiasaan membeli, atau kemampuan
membayar yang sama. Minuman kekinian, produk
dekorasi, layanan berbasis aplikasi, atau model usaha dari
kota besar mungkin terlihat menjanjikan. Namun, jika
pelanggan setempat jarang membeli, bahan sulit diperoleh,
atau biaya pengiriman terlalu tinggi, ide tersebut belum
tentu layak.

Meniru usaha dari wilayah lain juga berisiko. Periksa faktor
yang sebenarnya membuat usaha tersebut berjalan, seperti
jumlah penduduk, kepadatan lokasi, daya beli, kebiasaan
berkumpul, akses pemasok, dan ketersediaan tenaga kerja.
Tanyakan masalah apa yang diselesaikan, siapa yang
membayar, seberapa sering masalah itu muncul, bagaimana
pelanggan menyelesaikannya saat ini, dan apakah cara
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penyelesaiannya cocok dengan kehidupan warga setempat.
Ide yang populer di tempat lain baru layak dipertimbangkan
setelah kondisi pendukungnya dibandingkan dengan kondisi
Anda.

Tuliskan setiap ide secara spesifik. Rumusan seperti “usaha
makanan” atau “jasa online” terlalu luas untuk dinilai.
Gunakan kalimat yang menjelaskan pelanggan, wilayah,
waktu, dan bentuk penawaran, misalnya, “Menyediakan
makan siang rumahan untuk pegawai kantor dalam radius
tiga kilometer dengan pemesanan sehari sebelumnya,” atau
“Menyediakan jasa perbaikan pompa air untuk rumah tangga
di dua desa dengan kunjungan pada sore hari” Rumusan
yang spesifik membantu Anda melihat pekerjaan, biaya, dan
risiko sejak awal.

Berikutnya, periksa apakah ide tersebut dapat dijalankan
secara konsisten, bukan hanya dilakukan sekali. Tanyakan
apakah bahan dan perlengkapan dapat diperoleh secara rutin,
apakah mutu dapat dijaga setiap hari, serta bagaimana proses
kerja, penyimpanan, pengemasan, pengantaran, pelayanan,
dan penanganan keluhan dilakukan. Makanan beku,
misalnya, memerlukan freezer, listrik yang stabil, ruang
penyimpanan, kemasan, pengendalian masa simpan, dan
pengantaran yang sesuai. Jasa cuci kendaraan memerlukan
air, tempat, tenaga, serta pengaturan antrean. Jasa antar
barang memerlukan kendaraan andal, wilayah layanan,
perhitungan waktu, dan prosedur ketika pelanggan tidak
berada di tempat.
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Tuliskan kemampuan yang belum Anda miliki dan jangan
menyamarkannya sebagai tantangan kecil yang dapat diatasi
tanpa rencana. Catat apakah kekurangannya berupa
keterampilan, alat utama, pengetahuan penyimpanan,
pemasok, tenaga kerja, akses pelanggan, atau modal.
Bedakan hal yang dapat dipelajari dengan cepat, dipenuhi
melalui kerja sama atau sewa, dan memerlukan waktu serta
biaya besar. Kekurangan tidak selalu berarti ide harus
dibuang, tetapi setiap kekurangan perlu memiliki cara
penanganan dan batas yang jelas.

Seseorang mungkin pandai memasak dan ingin membuka
jasa katering kantor, tetapi belum mampu menghitung porsi,
belum memiliki peralatan dalam jumlah cukup, dan belum
mempunyai tenaga cadangan ketika pesanan meningkat.
Bentuk awal usaha dapat diperkecil menjadi paket makan
siang dalam jumlah terbatas. Dengan demikian, kemampuan
yang sudah ada menjadi dasar, sedangkan kekurangan diuji
secara bertahap. Jangan menjanjikan kapasitas yang belum
dapat dipenuhi karena kegagalan menjaga mutu atau waktu
pengantaran dapat merusak kepercayaan pelanggan sejak
awal.
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M Definisi

Agar penilaian tidak hanya bergantung pada perasaan,
gunakan ukuran yang sama untuk setiap ide. Beri nilai 1
sampai 5 pada lima aspek berikut:

1. Kebutuhan pelanggan: nilai 5 berarti masalah sering
terjadi, penting, dan belum dilayani dengan baik; nilai 1
berarti masalah jarang atau tidak mendesak.

2. Peluang pembelian berulang: nilai 5 berarti pelanggan
kemungkinan membeli kembali secara rutin; nilai 1
berarti pembelian cenderung hanya sekali.

3. Kemampuan operasional: nilai 5 berarti sebagian besar
keterampilan, alat, pemasok, proses, dan waktu sudah
tersedia; nilai 1 berarti banyak unsur penting belum ada.

4. Tingkat kerumitan: nilai 5 berarti proses sederhana dan
mudah dikendalikan; nilai 1 berarti melibatkan banyak
tahapan, ketergantungan, atau risiko kesalahan.

5. Kebutuhan modal: nilai 5 berarti usaha dapat dimulai
dengan sumber daya yang tersedia; nilai 1 berarti
memerlukan alat, persediaan, tempat, atau biaya awal
yang besar.
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Dengan arah penilaian tersebut, skor tinggi selalu
menunjukkan kondisi yang lebih menguntungkan untuk
diuji. Jumlahkan kelima nilai untuk membandingkan ide
secara lebih tertib, tetapi jangan menganggap hasilnya
sebagai kebenaran mutlak. Ide dengan skor tinggi tetap perlu
diperiksa melalui percakapan dan penawaran nyata.
Sebaliknya, ide dengan skor sedang masih dapat menarik jika
memiliki keunggulan tertentu, seperti kebutuhan yang
sangat mendesak, akses pelanggan yang kuat, atau peluang
kerja sama yang mudah diperoleh.

Perhatikan pula ketidakseimbangan skor. Ide dengan
kebutuhan pelanggan tinggi tetapi kemampuan operasional
rendah mungkin menjanjikan, tetapi belum siap dijalankan
dalam bentuk awalnya. Ide dengan modal rendah dan proses
mudah, tetapi peluang pembelian ulang kecil, mungkin lebih
cocok sebagai pendapatan tambahan. Ide dengan semua nilai
sedang dapat menjadi pilihan masuk akal jika Anda memiliki
akses langsung kepada pelanggan. Jangan hanya memilih
total angka tertinggi; pahami alasan di balik setiap nilai dan
catat asumsi yang masih perlu dibuktikan.

Susun catatan satu halaman untuk setiap ide teratas.
Masukkan masalah, pelanggan awal, solusi sementara,
saluran untuk menjangkau pelanggan, kemungkinan sumber
pendapatan, biaya utama, kekurangan sumber daya, dan
ukuran yang ingin diamati. Catatan ini bukan rencana bisnis
yang harus sempurna, melainkan hipotesis kerja. Gagasan
Ash Maurya tentang rancangan satu halaman membantu
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Anda melihat hubungan antara masalah, pelanggan, biaya,
dan pendapatan. Perbarui catatan tersebut setelah
memperoleh informasi baru.

Saat berbicara dengan calon pelanggan, jangan hanya
bertanya, “Menurut Anda, ide ini bagus?” atau “Kalau saya
menjualnya, apakah Anda mau membeli?” Pertanyaan umum
sering menghasilkan pujian atau janji yang tidak berujung
transaksi. Gali perilaku masa lalu: kapan terakhir kali mereka
menghadapi masalah tersebut, seberapa sering terjadi,
bagaimana mereka menyelesaikannya sekarang, berapa
biaya atau waktu yang dikeluarkan, dan bagian mana yang
paling merepotkan. Prinsip Rob Fitzpatrick ini membantu
Anda menilai kebutuhan berdasarkan tindakan, bukan
sekadar pendapat.

Anggap setiap ide sebagai dugaan yang perlu dipelajari.
Pendekatan usaha rintisan ramping dari Eric Ries
mengingatkan agar Anda tidak langsung membeli banyak
peralatan atau menimbun persediaan sebelum mengetahui
tanggapan pasar. Namun, pilihan tetap perlu disaring agar
waktu dan perhatian tidak terbagi terlalu banyak. Pilih dua
atau tiga ide teratas untuk diselidiki lebih lanjut. Tunda ide
yang membutuhkan modal besar, proses sangat rumit, atau
ketergantungan tinggi pada satu pemasok, tenaga ahli,
platform, tenaga kerja, atau pihak pengantar.
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& Tips Praktis

Setelah membaca bagian ini, ambil sedikitnya lima
masalah atau kebutuhan dari catatan pengamatan Anda
dan ubah menjadi lima ide yang spesifik. Beri nilai 1 sampai
5 pada lima aspek penilaian, tulis kemampuan atau sumber
daya yang masih kurang, lalu pilih dua atau tiga ide dengan
alasan yang jelas. Jangan memilih berdasarkan jumlah
pengikut, pujian teman, atau popularitas tren. Pilih
berdasarkan masalah yang berulang, peluang pembelian
kembali, serta kemampuan menjaga layanan tetap
berjalan.

Hasil akhir tahap ini bukan kepastian bahwa satu ide akan
berhasil, melainkan daftar pendek yang lebih realistis: ide
mana yang layak diperiksa, apa yang belum diketahui, dan
risiko apa yang perlu dikendalikan. Dari daftar tersebut, Anda
dapat menetapkan satu kandidat utama untuk diuji. Langkah
berikutnya adalah menentukan batas modal, waktu,
kapasitas, dan bentuk penawaran awal agar bukti
permintaan diperoleh tanpa mempertaruhkan terlalu banyak
sumber daya.

4.2 Menetapkan Batas Uji dan
Merancang Penawaran Awal
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Key Insight:

Dari daftar pendek pada tahap sebelumnya, pilih satu
kandidat utama untuk diuji lebih dahulu. Uji awal
sebaiknya diperlakukan sebagai pembelian informasi,
bukan pembukaan usaha dalam bentuk lengkap.
Tujuannya bukan membuktikan bahwa ide tersebut pasti
berhasil dalam jangka panjang, melainkan memperoleh
bukti apakah orang tertentu mau membayar, apakah
pesanan dapat dipenuhi dengan mutu yang layak, dan
apakah kegiatan itu masih menyisakan hasil setelah biaya
serta waktu kerja diperhitungkan. Karena itu, tetapkan
batas sebelum uang dibelanjakan dan sebelum penawaran
disebarkan.

Tentukan jumlah dana yang sanggup Anda gunakan tanpa
mengganggu kebutuhan rumah tangga, kewajiban usaha
yang sudah berjalan, atau dana untuk memenuhi pelanggan
lama. Pisahkan dana uji sejak awal, meskipun jumlahnya
kecil, dan catat sebagai batas tertinggi, bukan target yang
harus dihabiskan. Misalnya, Anda hanya mampu
menyediakan Rp500.000 untuk menguji makanan beku, jasa
antar, atau produk kerajinan. Semua pembelian awal harus
berada dalam batas tersebut. Jangan membeli mesin,
menyewa tempat, mencetak kemasan dalam jumlah besar,
atau menyimpan bahan berbulan-bulan hanya karena harga
per unit tampak lebih murah.
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Pisahkan kebutuhan uji dari pembelian jangka panjang.
Gunakan alat yang sudah tersedia selama masih mampu
menghasilkan mutu dasar. Pilih bahan yang mudah diperoleh
dalam jumlah kecil, kemasan sederhana yang tetap bersih
dan aman, serta saluran penjualan yang dekat dengan calon
pembeli. Pesan pribadi, grup warga, katalog sederhana di
telepon pintar, atau meja penjualan yang sudah dimiliki
dapat cukup untuk tahap ini. Tujuannya bukan membuat
usaha tampak besar, melainkan memperoleh pembelajaran
dengan biaya terkendali. Pembelian peralatan dan persediaan
jangka panjang baru layak dipertimbangkan setelah ada
bukti bahwa penawaran dibayar dan dapat dipenuhi secara
berulang.

Batas waktu kerja juga perlu ditentukan. Hitung berapa jam
per hari atau berapa hari dalam satu minggu yang tersedia
tanpa mengorbankan pekerjaan utama dan tanggung jawab
keluarga. Batasi pula jumlah unit, pesanan, atau sesi layanan
yang mampu Anda tangani. Contohnya, lima pesanan per
hari, sepuluh paket per minggu, atau tiga sesi layanan dalam
satu akhir pekan. Kapasitas ini bukan tanda bahwa ambisi
harus kecil, melainkan pagar agar mutu tetap terjaga dan
janji kepada pelanggan dapat dipenuhi. Ide yang terlihat
menguntungkan dapat berubah menjadi beban jika
membutuhkan terlalu banyak perjalanan, percakapan, atau
pekerjaan ulang.
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/\ Perhatian

Tetapkan batas kerugian terbesar yang masih dapat
diterima. Kerugian bukan hanya bahan yang tidak kembali
menjadi pendapatan. Masukkan kemasan, pengantaran
yang gagal, pembelian kecil yang tidak terpakai, biaya
komunikasi, biaya transaksi, serta nilai waktu yang
terserap. Jika batas kerugian Anda Rp300.000, hentikan
pengeluaran ketika angka tersebut tercapai, meskipun
masih ada keinginan untuk mencoba sedikit lagi.
Keputusan untuk melanjutkan harus didasarkan pada bukti
baru, bukan karena sudah telanjur mengeluarkan uang.
Catat setiap pengeluaran pada hari yang sama agar dana
uji dan batas kerugian terlihat dengan jelas.

Setelah batas sumber daya ditetapkan, susun penawaran
yang dapat dipahami tanpa penjelasan panjang. Rumuskan
siapa calon pembelinya, kebutuhan apa yang dibantu,
manfaat utama yang diberikan, isi penawaran, harga awal,
waktu pemenuhan, dan cara memesan. Contohnya, jangan
hanya menulis “menjual makanan rumahan berkualitas”.
Rumuskan dengan lebih konkret: “Nasi makan siang untuk
pekerja toko di sekitar pasar, berisi satu lauk, sayur, dan
sambal, diantar pukul 11.00-12.00, seharga Rp20.000 per
kotak, dipesan sebelum pukul 09.00 melalui WhatsApp.”
Rumusan tersebut menyamakan pemahaman pelanggan dan
penjual sejak awal.
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Pilih satu kelompok pembeli yang mudah dijangkau dan
cukup sering mengalami kebutuhan tersebut. Kelompok awal
dapat berupa pekerja toko yang tidak sempat keluar makan,
orang tua yang membutuhkan jasa antar barang dari pasar,
atau pemilik warung yang memerlukan pasokan tertentu
secara rutin. Hindari kalimat “semua orang di daerah ini
adalah pelanggan”. Kelompok yang terlalu luas menyulitkan
Anda menentukan waktu layanan, bahasa penawaran,
ukuran produk, dan batas wilayah.

Manfaat utama harus berkaitan dengan kebutuhan pembeli,
bukan sekadar keunggulan yang Anda sukai. Pelanggan
mungkin lebih membutuhkan kepastian waktu daripada
banyak pilihan rasa, atau lebih menghargai pesanan kecil
yang dapat diantar daripada harga paling rendah. Karena itu,
isi penawaran awal dengan satu produk atau jasa utama dan
pilihan tambahan yang sangat terbatas. Gunakan satu
ukuran, satu jadwal, dan satu cara pemesanan; paling banyak
dua variasi jika perbedaan tersebut memang penting bagi
pembeli. Terlalu banyak ukuran, rasa, jenis layanan, atau
bonus akan membuat biaya, waktu kerja, dan hasil sulit
dibandingkan.

Harga awal harus cukup nyata untuk menguji kesediaan
membayar. Jangan menggantinya dengan survei yang hanya
bertanya, “Kalau dijual dengan harga ini, apakah Anda mau?”
Jawaban semacam itu dapat diberikan dengan sopan tanpa
diikuti pembayaran. Gunakan percakapan untuk memahami
perilaku sebelumnya: kapan masalah muncul, seberapa
sering terjadi, berapa biaya yang pernah dikeluarkan untuk
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mengatasinya, dan pilihan apa yang digunakan saat ini.
Sejalan dengan gagasan Rob Fitzpatrick tentang percakapan
pelanggan, pengalaman masa lalu biasanya lebih berguna
daripada pujian atau janji pembelian di masa depan.

Harga uji tidak harus menjadi harga final, tetapi harus masuk
akal dan tidak menyembunyikan biaya. Perkirakan bahan
utama, kemasan, pengantaran, biaya transaksi, serta waktu
kerja yang paling langsung berkaitan dengan pesanan. Jika
pembeli datang hanya karena diskon besar, catat hal itu
sebagai kondisi khusus, bukan bukti bahwa harga normal
telah diterima. Ketepatan waktu, kemudahan memesan,
ukuran yang sesuai, atau mutu yang konsisten dapat menjadi
pembeda yang lebih relevan daripada harga termurah.

Tuliskan rancangan uji dalam satu halaman dengan bahasa
Anda sendiri. Catat masalah yang hendak dibantu, pelanggan
awal, solusi, cara menjangkau pelanggan, sumber
pendapatan, biaya utama, serta ukuran yang akan dipantau.
Rancangan ini adalah hipotesis kerja, bukan rencana usaha
yang harus tampak sempurna. Ash Maurya menggunakan
bentuk ringkas semacam ini untuk membantu pengusaha
menguji dugaan dan memperbaruinya ketika kenyataan
berbeda. Jika pelanggan membeli karena alasan lain, biaya
pengantaran lebih tinggi, atau waktu pemenuhan terlalu
panjang, ubah catatannya. Jangan mempertahankan dugaan
hanya karena sudah ditulis.
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Sebelum uji dimulai, tetapkan ukuran keberhasilan dan batas
waktunya. Jumlah orang yang menyatakan tertarik bukan
ukuran utama; jumlah orang yang benar-benar membayar
lebih berguna. Ukuran lain mencakup jumlah pesanan ulang,
tingkat penyelesaian pesanan, waktu kerja per pesanan,
biaya per unit, dan sisa hasil usaha. Tingkat penyelesaian
pesanan dapat dihitung dari jumlah pesanan yang selesai dan
diterima pelanggan dibandingkan dengan jumlah pesanan
yang telah dikonfirmasi. Sisa hasil usaha per unit dapat
dilihat dari harga yang dibayar dikurangi biaya langsung
untuk menghasilkan dan mengantarkan satu unit. Hitung
pula sisa keseluruhan setelah seluruh biaya uji dikurangi dari
pendapatan.
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M Definisi

Tetapkan angka sesuai kemampuan dan konteks, bukan
dengan menyalin patokan usaha lain. Misalnya, uji
berlangsung tujuh hari dengan kapasitas 20 pesanan,
sedikitnya delapan pembeli yang membayar, tingkat
penyelesaian minimal 90 persen, dan sekurangnya dua
pesanan ulang jika pola pembelian memungkinkan. Untuk
produk yang biasanya dibeli bulanan, jangan memaksakan
ukuran pembelian ulang dalam tujuh hari. Gunakan tanda
minat yang lebih dekat, seperti pembayaran uang muka
atau kesediaan menjadwalkan pembelian berikutnya.
Angka tersebut adalah alat mengambil keputusan, bukan
jaminan hasil.

Gunakan siklus bangun, ukur, dan pelajari seperti yang
ditekankan Eric Ries. Bangun versi paling sederhana yang
masih layak diterima, ukur perilaku nyata dan biaya, lalu
pelajari bagian yang perlu dipertahankan atau diubah.
Putuskan sebelumnya bahwa ide dapat dilanjutkan jika
jumlah pembeli, mutu, kapasitas, dan sisa hasil memenuhi
batas. Ide dapat diperbaiki jika pembeli membayar tetapi
terdapat masalah pada waktu layanan, biaya, kemasan, atau
cara pemesanan. Uji dapat diulang dengan sasaran yang lebih
tepat jika data terlalu sedikit karena penawaran belum
menjangkau calon pembeli yang sesuai. Hentikan ide jika
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permintaan berbayar tetap rendah, biaya melampaui batas
kerugian, atau pekerjaan tidak mungkin dilakukan dalam
kapasitas yang tersedia.

& Tips Praktis

Sediakan waktu 30 menit untuk menulis rancangan uji
tersebut: pilih satu kelompok pembeli, rumuskan satu
kebutuhan, buat satu penawaran, lalu tetapkan harga,
dana, waktu, kapasitas, batas kerugian, dan ukuran
keberhasilan. Periksa apakah setiap pesanan dapat
diterima, dicatat, dipenuhi, dan dihitung tanpa menambah
peralatan atau persediaan besar. Setelah batas dan
penawaran siap, langkah berikutnya adalah menjalankan
penawaran awal, mencatat perilaku pembeli, dan
menggunakan data nyata untuk menentukan keputusan.

4.3 Menguji Permintaan dan
Mengambil Keputusan Berbasis
Data
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Key Insight: ()

Setelah batas uji dan penawaran awal siap, jalankan
penawaran tersebut kepada orang yang benar-benar
mengalami masalah yang ingin Anda layani. Jangan
langsung menambah persediaan, membeli peralatan, atau
memperluas promosi. Pada tahap ini, tujuan Anda adalah
memperoleh bukti: apakah kebutuhan itu cukup sering
terjadi, apakah orang bersedia membayar, dan apakah
penawaran dapat dipenuhi dengan sumber daya yang
tersedia.

Mulailah dengan berbicara kepada calon pelanggan yang
sesuai dengan sasaran, bukan hanya orang terdekat yang
cenderung memberi dukungan. Jika Anda menguji layanan
makanan untuk pekerja kantor, ajak bicara pekerja kantor
atau orang yang rutin menyiapkan makan siang. Jika Anda
menguji jasa antar hasil kebun, bicaralah dengan petani,
pengepul, warung, atau pembeli rumah tangga yang pernah
mengalami kesulitan pengiriman.

Ajukan pertanyaan tentang pengalaman nyata, bukan
pendapat umum atau perkiraan masa depan. Tanyakan,
“Kapan terakhir kali Anda mengalami kesulitan
mendapatkan barang ini?” “Seberapa sering kebutuhan itu
muncul dalam sebulan?” “Biasanya Anda menyelesaikannya
dengan cara apa?” “Apa yang paling merepotkan dari pilihan
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yang tersedia sekarang?” “Berapa Kkira-kira pengeluaran
Anda untuk menyelesaikan masalah tersebut?” dan “Apa
alasan Anda memilih atau menolak suatu penawaran?”

Jawaban yang menyebut kejadian, frekuensi, waktu, cara, dan
pengeluaran lebih berguna daripada pujian umum.
Pernyataan, “Saya pernah membeli dari luar kecamatan
karena toko di sini kosong,” memberikan petunjuk lebih kuat
daripada, “Produk ini kelihatannya menarik.” Demikian pula,
“Setiap Senin saya kesulitan mencari sarapan sebelum
bekerja” menunjukkan pola kebutuhan yang lebih jelas
daripada, “Kadang-kadang saya membutuhkan makanan.”

/\ Perhatian

Dalam uji percakapan pelanggan, Rob Fitzpatrick
menekankan pentingnya menggali perilaku masa lalu,
bukan meminta pendapat tentang masa depan. Karena itu,
hindari pertanyaan seperti, “Kalau saya menjual ini,
apakah Anda mau membeli?” Pertanyaan tersebut mudah
menghasilkan jawaban sopan yang belum tentu diikuti
pembayaran. Gantilah dengan pertanyaan seperti, “Apa
yang biasanya Anda beli ketika kebutuhan itu muncul?”
“Kapan terakhir kali Anda membayar untuk layanan
semacam ini?” atau “Jika pesanan tersedia pada hari Jumat,
kapan Anda biasanya perlu mengonfirmasinya?” Dari
jawaban itu, Anda dapat memahami waktu pembelian,
cara pembayaran, dan kebiasaan pelanggan.
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Bedakan tanggapan sopan dari bukti permintaan. Kalimat
seperti “bagus,” “menarik,” atau “nanti saya kabari”
merupakan sinyal awal yang lemah. Bukti yang lebih kuat
muncul ketika calon pelanggan bersedia memberikan waktu
untuk menjelaskan kebutuhannya, mengirim alamat atau
titik pengantaran, memilih ukuran atau jadwal, memberikan
nomor yang dapat dihubungi, membayar uang muka yang
wajar, atau menetapkan waktu pembelian. Makin dekat
tanggapan dengan tindakan nyata dan pengorbanan yang
masuk akal, makin kuat nilainya sebagai bukti.

/\ Perhatian

Jangan memaksa calon pelanggan membayar sebelum
mereka memahami penawaran. Uang muka harus sesuai
dengan jenis produk, kebiasaan setempat, serta
kesepakatan yang jelas mengenai waktu pemenuhan dan
pembatalan. Untuk produk yang mudah dibuat ulang,
konfirmasi pesanan mungkin sudah cukup. Untuk bahan
yang harus dibeli khusus, uang muka dapat membantu
mengurangi risiko. Apa pun bentuk komitmennya, catat
alasan seseorang bersedia atau tidak bersedia mengambil
langkah tersebut.
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& Tips Praktis

Berikutnya, jalankan penawaran terbatas sesuai batas yang
telah ditetapkan. Misalnya, Anda menawarkan 15 kotak
makan siang untuk pengantaran pada hari Selasa, hanya
dalam radius tertentu, dengan dua pilihan menu dan batas
pemesanan pada Senin sore. Batas seperti ini membuat
hasil lebih mudah diukur dan mencegah beban kerja
berkembang tanpa kendali. Selama satu putaran uji,
usahakan tidak mengubah harga, isi, wilayah, dan waktu
sekaligus. Jika semua diubah bersamaan, Anda akan
kesulitan mengetahui penyebab hasilnya.

M Definisi

Gunakan siklus bangun, ukur, dan pelajari yang
dipopulerkan Eric Ries. Bangun versi paling sederhana yang
mampu menyelesaikan masalah utama. Ukur tanggapan
dan hasilnya. Pelajari bagian yang perlu dipertahankan
atau diubah. Jika produk dapat dibuat berdasarkan
pesanan, jangan menimbun persediaan. Jika jasa dapat
dijalankan dengan alat yang sudah ada, jangan membeli
peralatan tambahan sebelum terbukti bahwa kapasitas
saat ini benar-benar menjadi hambatan.
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Catat angka dan kejadian pada hari yang sama, baik di buku
kas maupun telepon pintar. Untuk setiap saluran, tuliskan
sumber pelanggan, jumlah orang yang dihubungi, jumlah
yang bertanya lebih lanjut, jumlah yang memesan, dan
jumlah yang benar-benar membayar. Sumber pelanggan
dapat berupa grup warga, rekomendasi pelanggan lama,
kunjungan langsung, status WhatsApp, atau lokasi usaha.
Catat pula nilai transaksi, biaya bahan, kemasan,
pengantaran, biaya langsung lain, waktu pengerjaan, serta
kendala yang muncul.

Key Insight: ()

Catatan tersebut membantu membedakan penawaran
yang ramai dibicarakan dari penawaran yang benar-benar
menghasilkan transaksi. Misalnya, 30 orang melihat pesan
promosi, 12 orang bertanya, tetapi hanya 3 orang membeli.
Angka itu belum otomatis buruk. Anda perlu menelusuri
apakah harga tidak jelas, wilayah layanan terlalu sempit,
waktu pemesanan tidak sesuai, atau orang yang dihubungi
bukan pelanggan sasaran. Sebaliknya, 5 pembeli dari 10
orang yang dihubungi dapat menjadi sinyal kuat, terutama
jika pesanan dapat dipenuhi tanpa menghabiskan waktu
dan biaya secara berlebihan.
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/\ Perhatian

Hitung hasil dasar setiap transaksi. Kurangi harga dari
biaya langsung untuk mengetahui sisa sebelum
memperhitungkan kebutuhan lain. Kemudian bandingkan
sisa tersebut dengan waktu kerja yang digunakan. Harga
Rp25000 yang menyisakan Rp7000 mungkin terlihat
menguntungkan, tetapi perlu ditinjau jika satu pesanan
memerlukan perjalanan jauh, pengerjaan lama, atau
beberapa kali perbaikan. Jangan hanya mencatat jumlah
penjualan; periksa pula apakah kegiatan itu masuk akal
untuk dijalankan berulang dengan mutu yang tetap.

Setelah pelanggan menerima dan menggunakan produk atau
jasa, minta tanggapan pada waktu yang tepat. Jangan hanya
bertanya, “Apakah Anda puas?” Pertanyaan itu sering
menghasilkan jawaban singkat yang sulit ditindaklanjuti.
Tanyakan, “Bagian mana vyang paling membantu?”
“Bagaimana Anda menilai mutu atau hasilnya?” “Apakah
harga sepadan dengan manfaat yang diterima?” “Seberapa
mudah proses pemesanan?” “Apakah pesanan tiba atau
selesai sesuai waktu?” dan “Apa alasan Anda ingin atau tidak
ingin membeli kembali?”

Hubungkan tanggapan dengan perilaku pelanggan.

Seseorang mungkin mengatakan rasanya enak, tetapi tidak

membeli lagi karena waktu pengantaran tidak sesuai.

Pelanggan lain mungkin menyukai hasil jasa, tetapi enggan
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menggunakan kembali karena cara pemesanan terlalu rumit.
Keluhan seperti ini bukan sekadar kritik; itu petunjuk
tentang bagian penawaran yang menghambat pembelian
ulang. Catat juga apakah pelanggan meminta jadwal
berikutnya, mengubah jumlah pesanan, atau
merekomendasikan produk kepada orang lain.

M Definisi

Agar keputusan tidak bergantung pada satu atau dua
komentar, rangkum hasil uji dalam catatan hipotesis kerja.
Ash Maurya menyarankan rangkuman satu halaman yang
memuat masalah, pelanggan awal, solusi, saluran, sumber
pendapatan, biaya utama, dan ukuran utama. Setelah uji
selesai, perbarui catatan tersebut berdasarkan fakta:
masalah apa yang benar-benar muncul, siapa yang
membeli, dari mana mereka datang, berapa sisa hasil
sederhananya, dan hambatan apa yang berulang.

Gunakan empat pertanyaan untuk menilai hasil. Pertama,
apakah permintaan cukup nyata, dilihat dari jumlah pembeli,
pembayaran, frekuensi kebutuhan, dan tanda pembelian
ulang? Kedua, apakah hasil usaha tetap masuk akal setelah
biaya dan waktu diperhitungkan? Ketiga, apakah proses
dapat diulang dengan mutu yang tetap tanpa bergantung
pada keberuntungan atau tenaga yang tidak tersedia?
Keempat, apakah pelanggan yang diperoleh sesuai dengan
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sasaran yang dipilih? Penjualan dari orang yang kebetulan
mengenal Anda belum tentu membuktikan bahwa pasar
sasaran dapat dijangkau.

Dari penilaian itu, pilih satu tindakan lanjutan. Jika
masalahnya jelas tetapi penawaran belum cocok, perbaiki
satu bagian, misalnya ukuran, jadwal, cara pemesanan,
harga, atau penjelasan manfaat. Jika ada tanda permintaan
tetapi datanya belum cukup, ulangi uji dengan satu
perubahan terukur dan batas yang baru. Jika pembelian,
hasil, proses, dan pelanggan sasaran menunjukkan pola yang
sehat, lanjutkan secara bertahap dengan menambah pesanan
sedikit demi sedikit. Jika orang jarang membeli, biaya terlalu
tinggi, proses tidak dapat dijaga, atau pelanggan yang datang
tidak sesuai sasaran, hentikan ide tersebut dan alihkan
waktu serta modal ke pilihan lain.
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& Tips Praktis

Setelah membaca bagian ini, jalankan satu uji terbatas
sesuai rancangan Anda. Hubungi calon pelanggan yang
sesuai, ajukan sedikitnya lima pertanyaan tentang
pengalaman nyata, tawarkan jumlah atau jadwal yang
terbatas, lalu catat tanggapan, transaksi, sumber
pelanggan, biaya, waktu, dan kendala. Setelah pesanan
selesai digunakan, minta tanggapan dan pilih satu dari
empat tindakan tadi. Dengan cara ini, keputusan
berikutnya tidak lagi hanya bergantung pada rasa yakin,
tetapi pada bukti yang dapat diperiksa dan dibandingkan.

Key Takeaways

Sebagai penutup, gunakan uji terbatas untuk mengubah
pilihan ide menjadi keputusan yang dapat diperiksa:
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() Key Insight:

e Pilih ide berdasarkan masalah lokal yang berulang dan
cukup mengganggu, bukan sekadar tren. Cari tanda
seperti barang sulit ditemukan, waktu tunggu panjang,
mutu tidak konsisten, atau ketersediaan terbatas; lalu
tentukan kelompok yang paling sering mengalaminya.

M Definisi

e Perlakukan uji awal sebagai pembelian informasi.
Sebelum menawarkan, tetapkan batas modal, waktu,
jumlah pesanan, serta ukuran keberhasilan. Bukti yang
berarti mencakup pembayaran nyata, pemenuhan
dengan mutu layak, dan hasil yang masih masuk akal
setelah biaya serta waktu kerja dihitung.
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/\ Perhatian

e Mulai dengan penawaran sederhana: satu produk atau
layanan, untuk pelanggan yang jelas, dalam jumlah
terbatas. Tunda pembelian stok besar, peralatan mahal,
atau penambahan kapasitas sampai permintaan
terbukti.

& Tips Praktis

e Catat percakapan dan hasilnya secara disiplin:
pengalaman terakhir calon pelanggan, cara mereka
mengatasi masalah, riwayat pembayaran solusi,
pesanan berbayar, biaya, waktu pengerjaan, dan
tanggapan setelah menerima. Gunakan catatan ini
untuk memutuskan apakah ide dilanjutkan, diubah,
atau dihentikan.

Sekarang tetapkan satu ide utama, batas kerugian yang
sanggup ditanggung, dan target bukti pertama. Tawarkan
secara kecil dan terkendali; tujuan tahap ini bukan tampak
besar, melainkan memperoleh dasar yang cukup untuk
mengambil keputusan berikutnya.
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End of Chapter
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Bab 5: Merancang
Produk, Jasa, dan Nilai
yvang Dicari Pelanggan

5.1 Menetapkan Pelanggan dan
Nilai Utama

Hasil uji permintaan belum otomatis menjadi penawaran
yang siap dijual. Pernyataan tertarik dapat muncul karena
sopan santun, rasa ingin tahu, atau keinginan mencoba
sesuatu yang baru. Langkah berikutnya adalah mencari pola
yang lebih dapat dipercaya: masalah apa yang berulang, siapa
yang mengalaminya, kapan masalah itu muncul, bagaimana
mereka biasanya membeli, dan alasan apa yang membuat
mereka bersedia memilih atau membayar.

Kelompokkan temuan uji permintaan ke dalam lima kategori:
masalah, kebiasaan membeli, alasan memilih, keberatan, dan
situasi penggunaan. Catat dengan kalimat konkret, misalnya
“sulit mendapatkan sarapan sebelum berangkat kerja”,
“biasanya memesan melalui pesan singkat pada pagi hari”,
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“memilih karena bisa diantar”, “keberatan jika harus
memesan sehari sebelumnya”, atau “membutuhkan makanan
pukul enam sampai tujuh pagi”. Catatan seperti ini lebih
berguna daripada kesimpulan “banyak yang tertarik” karena
menunjukkan hubungan antara kebutuhan dan keadaan
pembelian.

Key Insight: )

Bedakan apa yang dikatakan calon pelanggan dari apa
yang benar-benar dilakukan. Seseorang mungkin
menyebut harga murah sebagai hal terpenting, tetapi
tetap membeli dari penjual yang sedikit lebih mahal
karena lokasinya dekat dan pesanannya cepat diambil.
Calon pelanggan juga dapat memuji banyaknya pilihan,
tetapi berulang kali membeli satu jenis yang sama.
Perilaku pembelian, frekuensi pemesanan, jumlah yang
dibeli, dan cara mereka menanggapi keberatan dapat
menjadi bukti yang lebih kuat daripada pendapat yang
paling keras atau paling sering terdengar.

/\ Perhatian

Dari pengelompokan tersebut, pilih kebutuhan yang

memenuhi tiga syarat. Kebutuhan itu cukup sering

muncul, cukup mendesak atau menimbulkan kerugian

dan kerepotan jika dibiarkan, serta masih dapat dilayani

dengan kemampuan usaha saat ini. Pertimbangkan
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modal, waktu, keterampilan, peralatan, ketersediaan
bahan, dan wilayah layanan. Kebutuhan yang sangat
besar tetapi belum mampu dilayani secara andal bukan
pilihan yang baik untuk penawaran awal. Lebih aman
memulai dari masalah yang jelas dan dapat diselesaikan
berulang kali daripada menjanjikan solusi luas yang
sulit dikendalikan.

Sebagai contoh, hasil uji mungkin menunjukkan bahwa
warga menyukai makanan beku, tetapi pembelian berulang
terutama berasal dari keluarga yang membutuhkan lauk
praktis pada hari kerja. Mereka membeli dalam jumlah kecil,
memesan melalui pesan singkat, dan tidak ingin menunggu
lama. Peluang yang lebih jelas bukan sekadar “menjual
banyak makanan beku”, melainkan membantu keluarga
pekerja memperoleh lauk praktis dalam ukuran rumah
tangga, melalui pemesanan yang mudah dan waktu
pengambilan yang pasti. Rumusan ini membantu usaha
menentukan apa yang perlu diprioritaskan dan apa yang
belum perlu ditambahkan.

Tetapkan satu kelompok pelanggan utama dengan ciri yang
dapat diamati. “Semua orang di sekitar”, “ibu-ibu”, atau
“masyarakat umum” terlalu luas untuk menjadi dasar
keputusan. Gunakan lokasi tinggal atau bekerja, jenis
pekerjaan, rutinitas harian, ukuran kebutuhan, kemampuan
membeli yang terlihat dari kebiasaan belanja, serta pola

pemesanan. Rumusan seperti “pekerja kantor dan pemilik
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toko dalam radius tiga kilometer yang membutuhkan makan
siang pada hari kerja dan biasa memesan melalui WhatsApp
sebelum pukul sepuluh” lebih berguna karena dapat
diterjemahkan menjadi sasaran promosi, jam pelayanan,
ukuran produk, dan aturan pengantaran.

Pelanggan utama bukan berarti hanya kelompok itu yang
boleh membeli. Kelompok tersebut menjadi pusat keputusan
awal: kepada siapa penawaran dijelaskan, kebutuhan siapa
yang diprioritaskan, dan kebiasaan siapa yang dijadikan
dasar pengaturan kerja. Fokus yang sempit membantu usaha
menjaga mutu dan pelayanan, sekaligus menahan dorongan
menambah terlalu banyak variasi untuk memenuhi semua
kemungkinan. Pelanggan di luar kelompok utama tetap dapat
dilayani selama tidak mengganggu kemampuan memenuhi
janji utama.

Gambarkan pula situasi penggunaan secara jelas. Kapan
pelanggan membutuhkan produk atau jasa? Apakah
pembelian terjadwal, mendadak, atau musiman? Siapa yang
merasakan masalah, siapa yang menggunakan, dan siapa
yang memutuskan atau membayar? Dalam keluarga,
pengguna belum tentu pemesan. Dalam usaha kecil,
karyawan mungkin menggunakan jasa, tetapi pemilik yang
menyetujui pembelian. Pemicu pembelian dapat berupa jam
kerja padat, acara keluarga, stok rumah tangga habis,
kendaraan rusak, musim panen, atau kebutuhan mendesak.
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Nilai penawaran bergantung pada situasi tersebut. Paket
makanan yang biasa saja pada siang hari dapat menjadi
sangat membantu ketika pelanggan tidak sempat memasak.
Jasa perbaikan yang tidak diperlukan dalam pekerjaan rutin
dapat segera dicari ketika peralatan utama berhenti bekerja.
Karena itu, tanyakan bukan hanya “apa yang dijual?”,
melainkan juga “dalam keadaan apa pelanggan merasa perlu
membelinya sekarang?” Jawaban ini membantu usaha
menentukan waktu pemesanan, kecepatan respons, ukuran
layanan, dan batas janji yang masuk akal.

Rumuskan masalah dengan bahasa sehari-hari pelanggan.
Hindari kalimat umum seperti “ingin meningkatkan
kenyamanan”. Gunakan ungkapan seperti “Saya tidak sempat
mengambil barang ke pasar”, “Saya perlu pesanan selesai
sebelum toko buka”, atau “Saya khawatir hasilnya berbeda
setiap kali membeli”. Catat pula akibatnya jika masalah tidak
segera diselesaikan, seperti kehilangan waktu, terlambat
bekerja, membeli lebih mahal, mengecewakan pelanggan
sendiri, atau menunda pekerjaan. Masalah yang dirumuskan
dengan jelas akan memudahkan usaha memeriksa apakah
penawarannya benar-benar relevan.

s Definisi
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Dari masalah tersebut, tentukan satu atau dua manfaat
inti. Manfaat adalah hasil yang diterima pelanggan,
bukan daftar fitur atau kegiatan usaha. “Tersedia lima
pilihan rasa” merupakan fitur; “pelanggan dapat
memilih lauk yang sesuai tanpa memasak dari awal”
merupakan manfaat. “Melayani pengantaran” adalah
cara kerja; “pelanggan menerima pesanan pada waktu
yang disepakati tanpa meninggalkan tempat Kkerja”
adalah hasil. Pilih manfaat yang paling kuat
berdasarkan bukti uji permintaan dan pastikan manfaat
tersebut dapat diberikan secara berulang.

Kerangka Alex Osterwalder, Yves Pigneur, Greg Bernarda, dan
Alan Smith dapat digunakan untuk mencocokkan masalah
pelanggan dengan manfaat yang dijanjikan. Tidak semua
keluhan perlu dijawab dan tidak semua fitur perlu
ditambahkan. Penawaran sederhana tetapi tepat sering lebih
bernilai daripada pilihan banyak yang tidak konsisten.
Jelaskan juga alasan usaha layak dipilih dibandingkan pilihan
lain. Pembeda dapat berupa waktu yang lebih pasti, ukuran
yang sesuai kebutuhan lokal, cara memesan yang mudah,
rasa atau hasil yang konsisten, lokasi dekat, bantuan setelah
pembelian, atau pemahaman terhadap kebiasaan pelanggan.
Pilih pembeda yang dianggap penting oleh pelanggan dan
mampu dijalankan. Jangan menjanjikan “terbaik” jika bukti
baru mendukung klaim “lebih mudah dipesan” atau “selesai
pada waktu yang disepakati”.

12



Nilai harus diberikan secara konsisten, bukan bergantung
sepenuhnya pada ingatan, tenaga, atau keahlian pemilik.
Sejalan dengan gagasan Michael E. Gerber dalam Mitos-E,
jelaskan urutan dasar pelayanan: menerima pesanan,
memastikan kebutuhan, menyiapkan hasil, memberi kabar,
dan menangani perubahan. Menurut prinsip perbaikan mutu
W. Edwards Deming, tetapkan hal-hal yang tidak boleh
berubah, seperti bahan utama, ukuran, waktu penyelesaian,
kebersihan, dan cara menangani keluhan. Standar ini
menjadi dasar pemeriksaan dan perbaikan ketika usaha
mulai menerima pesanan lebih banyak.

Tips Praktis

Sebagai tindakan, ambil lima sampai sepuluh tanggapan
dari uji permintaan. Kelompokkan ke dalam lima
kategori, pilih satu pelanggan utama, tulis masalahnya
dalam bahasa sehari-hari, lalu rumuskan satu manfaat
inti dan satu alasan usaha layak dipilih. Minta dua atau
tiga calon pelanggan menjelaskan kembali rumusan
tersebut. Jika mereka menangkap manfaat yang sama
dan menganggapnya relevan, usaha memiliki dasar
untuk menyusun rangkaian penawaran, standar mutu,
dan batas layanan yang lebih mudah dikendalikan pada
tahap berikutnya.
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5.2 Menyusun Rangkaian
Penawaran yang Terkendali

Setelah pola kebutuhan dan pelanggan utama mulai terlihat,
temuan tersebut perlu diubah menjadi penawaran yang
mudah dipahami, dijual, dan dijalankan. Penawaran bukan
sekadar daftar rasa, warna, fitur, ukuran, atau jenis
pengerjaan. Penawaran harus menjawab untuk siapa produk
atau jasa dibuat, masalah apa yang dibantu, manfaat utama
apa yang diterima, dalam bentuk apa hasilnya diberikan, dan
pembeda apa yang dapat dibuktikan.

Key Insight: ¢

Banyak usaha kecil memulai dengan menambah variasi.
Penjual makanan membuat terlalu banyak menu,
penyedia jasa menerima semua jenis pekerjaan, atau
perajin mengikuti setiap permintaan tanpa batas. Cara
ini tampak menarik, tetapi dapat membuat persediaan,
waktu kerja, komunikasi, dan mutu sulit dikendalikan.
Pada tahap awal, tujuan usaha bukan terlihat memiliki
pilihan paling banyak. Tujuannya adalah memberikan
satu hasil utama secara konsisten kepada pelanggan
yang tepat.
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Mulailah dengan menetapkan produk utama atau jasa inti.
Jelaskan bentuknya, ukuran atau cakupannya, serta hasil
akhir yang diterima pelanggan. Untuk produk, ukuran dapat
berupa jumlah isi, berat, volume, atau satuan pemakaian.
Untuk jasa, cakupan dapat berupa jenis pekerjaan, wilayah
layanan, durasi, atau hasil yang selesai. Jangan berhenti pada
nama produk atau nama paket. Tuliskan apa yang benar-
benar dibawa pulang, diterima, atau dapat digunakan
pelanggan.

Misalnya, hasil uji menunjukkan bahwa pekerja kantor dan
guru membutuhkan makan siang rumahan yang praktis,
terjangkau, dan tiba sebelum jam makan. Produk utamanya
bukan “berbagai makanan rumahan”, melainkan “satu paket
makan siang lengkap untuk satu orang, dikirim ke wilayah
sekitar kantor dan sekolah pada waktu yang disepakati”.
Isinya dapat berupa nasi, lauk utama, sayur, sambal, dan
kemasan yang mudah dibawa. Hasil akhirnya jelas:
pelanggan menerima satu porsi makan siang siap santap
dalam rentang waktu tertentu.

Kejelasan itu membantu usaha memusatkan perhatian pada
manfaat yang sebenarnya dicari. Jika pelanggan membeli
kemudahan makan siang yang teratur, terlalu banyak pilihan
lauk belum tentu meningkatkan nilai. Kepastian isi, waktu
pengantaran, dan kemudahan memesan mungkin lebih
penting daripada daftar menu yang panjang. Gunakan
percakapan dan uji permintaan sebelumnya untuk melihat
manfaat yang paling sering disebut atau paling kuat
mendorong pembelian.
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Kerangka peta nilai pelanggan dapat membantu
menghubungkan kebutuhan dengan bentuk penawaran. Di
sisi pelanggan, tuliskan pekerjaan yang ingin diselesaikan,
hambatan yang dirasakan, dan hasil yang diharapkan. Di sisi
usaha, hubungkan produk atau jasa dengan cara mengurangi
hambatan dan menghasilkan manfaat tersebut. Jika calon
pelanggan kesulitan mendapatkan makan siang tepat waktu,
“tersedia banyak pilihan lauk” belum tentu menjadi jawaban.
“Pesanan diterima sampai pukul tertentu dan diantar dalam
waktu yang jelas” mungkin lebih relevan.

# Definition

Setelah inti penawaran ditetapkan, susun unsur penawaran
dalam tiga kelompok. Unsur wajib adalah bagian yang selalu
ada agar hasil utama dapat diterima. Pada paket makan siang,
unsur wajib dapat berupa satu porsi makanan, kemasan,
informasi isi, dan waktu pengantaran. Pada jasa perbaikan
pompa air, unsur wajib mungkin mencakup pemeriksaan
awal, pengerjaan pada bagian vyang disepakati, dan
penjelasan hasil. Jika unsur wajib tidak jelas, pelanggan dan
pemilik usaha dapat memiliki pengertian berbeda tentang
apa yang dibeli.

Pilihan tambahan adalah hal yang dapat dipilih tanpa
mengubah alur utama secara berarti, seperti tambahan lauk,
minuman, ukuran porsi, atau jam pengantaran kedua. Batasi
pilihan pada hal yang sering diminta dan mudah disiapkan.
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Untuk usaha awal, satu produk atau jasa inti dengan satu
sampai dua pilihan yang benar-benar berbeda biasanya
sudah memadai. Perbedaannya harus terlihat pada
kebutuhan pelanggan, isi pekerjaan, atau hasil akhir, bukan
hanya pada nama paket.

/\ Perhatian

Permintaan khusus adalah kebutuhan di luar susunan
standar. Permintaan semacam ini dapat diterima jika mudah
dilakukan, tidak mengganggu pesanan lain, dan dapat
dijelaskan sejak awal. Contohnya makanan tanpa sambal
dengan pemberitahuan sebelum batas pemesanan.
Penggantian seluruh isi menu, perubahan ukuran berkali-
kali, atau pengantaran di luar wilayah dapat ditolak atau
dikenai aturan berbeda. Batas tersebut bukan tanda kurang
melayani; batas membantu usaha memenuhi janji kepada
lebih banyak pelanggan.

Buat pilihan berdasarkan perbedaan kebutuhan yang nyata,
bukan keinginan untuk terlihat lengkap. Tanyakan apakah
ukuran berbeda berkaitan dengan pola pemakaian,
kemampuan membayar, atau jumlah orang yang dilayani.
Untuk jasa, tanyakan apakah pilihan berbeda muncul karena
tingkat wurgensi, tingkat kerumitan, atau hasil yang
diharapkan. Jika tidak ada alasan kebutuhan yang jelas,
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variasi tersebut mungkin hanya menambah bahan, waktu,
kesalahan, dan percakapan tanpa menambah nilai yang
berarti.

Setiap pilihan perlu melewati tiga pemeriksaan. Pertama,
apakah pelanggan memahaminya tanpa penjelasan panjang?
Kedua, apakah usaha mampu menyediakannya dengan
proses yang sama atau hampir sama? Ketiga, apakah hasilnya
layak dipertahankan setelah memperhitungkan bahan, alat,
waktu, tenaga, koordinasi, kesalahan, dan keluhan? Catat
pilihan yang sering ditanyakan, dipilih, sulit dikerjakan, atau
hampir tidak pernah dipesan. Pilihan layak dipertahankan
jika dipahami pelanggan sasaran, cukup sering digunakan,
dan tidak mengacaukan pekerjaan utama.

Kemudian rumuskan penawaran dengan kalimat lengkap:
“Untuk [pelanggan dan situasi], kami menyediakan [produk
atau jasa) agar [masalah utama] terbantu melalui [manfaat
inti], dengan [pembeda yang dapat dibuktikan].” Contohnya:
“Untuk pekerja kantor dan guru yang membutuhkan makan
siang praktis pada hari kerja, kami menyediakan paket
makan siang rumahan satu porsi agar mereka tidak perlu
keluar mencari makanan, dengan pemesanan sebelum pukul
sembilan dan pengantaran dalam radius tiga kilometer.”

Rumusan ini lebih berguna daripada slogan seperti “rasa
terbaik” atau “pelayanan nomor satu”. Pelanggan dapat
memahami isi janji, sedangkan pemilik usaha dapat
memeriksa apakah janji tersebut terlaksana. Pembeda harus
berasal dari hal yang dapat dilihat atau dialami, seperti
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jadwal pemesanan yang mudah, wilayah layanan yang jelas,
porsi sesuai kebutuhan, cara kerja yang rapi, atau hasil yang
selesai dalam rentang waktu tertentu.

Agar penawaran tidak bergantung pada ingatan pemilik, tulis
urutan kerja yang dapat diulang. Catat bagaimana pesanan
diterima, informasi apa yang dikonfirmasi, kapan pekerjaan
dimulai, apa yang diserahkan, dan bagaimana perubahan
ditangani. Usaha kecil tidak cukup mengandalkan
keterampilan orang yang menjalankannya. Cara kerja perlu
cukup jelas untuk diulang, diperiksa, dan kelak diajarkan.
Catatan singkat yang benar-benar digunakan lebih berguna
daripada prosedur panjang yang tidak dibaca.

Samakan informasi penawaran di semua titik pertemuan
dengan pelanggan. Nama paket, isi, ukuran, cakupan, waktu
pemesanan, batas wilayah, harga, dan aturan permintaan
khusus harus konsisten dalam percakapan, daftar harga,
pesan singkat, kemasan, dan media promosi. Jika percakapan
menjanjikan pengantaran lima kilometer, tetapi daftar harga
menyebut tiga kilometer, pelanggan akan merasa aturan
berubah. Gaya bahasa boleh disesuaikan dengan saluran,
tetapi janji pokok tidak boleh berubah.

Sebelum menetapkan susunan tersebut sebagai penawaran
tetap, uji kepada calon pelanggan yang sesuai. Minta mereka
memilih tanpa penjelasan panjang, lalu tanyakan apa yang
dipahami, alasan memilih, dan Dbagian vyang
membingungkan. Pada saat yang sama, catat waktu
pengerjaan, penggunaan bahan, kesalahan, permintaan
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khusus, serta kesulitan pengantaran atau penyerahan. Uji ini
menunjukkan bukan hanya apa yang disukai pelanggan,
tetapi juga apa yang dapat dijalankan secara konsisten.

Sebagai tindakan, ambil satu hasil uji paling kuat dan tulis
satu penawaran inti dengan paling banyak dua pilihan
tambahan di buku kerja usaha. Cantumkan pelanggan
sasaran, masalah, manfaat, isi atau cakupan, hasil akhir,
batas layanan, dan pembeda yang dapat dibuktikan.
Kirimkan rumusan itu kepada lima calon pelanggan yang
sesuai. Gunakan jawaban mereka dan catatan pelaksanaan
untuk menghapus variasi yang membingungkan atau terlalu
berat sebelum penawaran digunakan lebih luas.

Penawaran yang sederhana lebih mudah dijaga, tetapi
kesederhanaan saja belum menjamin pengalaman yang
konsisten. Susunan yang telah dipilih perlu diterjemahkan ke
dalam ukuran mutu, kebiasaan kerja, dan batas layanan yang
melindungi kapasitas usaha. Dasar inilah yang akan
digunakan untuk memastikan penawaran tetap relevan
dengan kebiasaan pelanggan lokal tanpa membuat proses
kerja sulit dikendalikan.

5.3 Menjamin Mutu dan
Menyesuaikan dengan Kebiasaan
Lokal
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Penawaran yang telah disusun belum cukup jika hasilnya
berubah-ubah setiap kali dipesan. Pelanggan akan menilai
usaha dari apa yang benar-benar mereka terima: apakah
jumlahnya sesuai, waktunya tepat, hasilnya rapi, aman
digunakan, dan cara pelayanannya mudah dipahami.

Key Insight: () Karena itu, mutu perlu diterjemahkan
menjadi ukuran yang dapat dilihat dan diperiksa, bukan
hanya niat untuk memberikan yang terbaik.

Menetapkan dan Memeriksa
Mutu

Mulailah dengan menuliskan seperti apa hasil yang layak
diterima pelanggan. Untuk makanan, ukurannya dapat
berupa rasa yang konsisten, porsi sesuai, bahan masih baik,
kemasan bersih, dan makanan tiba dalam kondisi aman
dikonsumsi. Untuk jasa jahit, ukurannya bisa berupa ukuran
yang sesuai, jahitan rapi, bahan tidak rusak, dan waktu
selesai sesuai kesepakatan. Untuk layanan antar, barang
harus sampai lengkap, tidak rusak, alamatnya tepat, dan
pelanggan menerima informasi bila terjadi keterlambatan.
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M Definisi

Setidaknya tetapkan tujuh kelompok ukuran mutu.

Pertama, hasil akhir harus sesuai manfaat yang dijanjikan.
Kedua, kebersihan harus terlihat dari bahan, alat, tempat
kerja, kemasan, atau penampilan saat layanan diberikan.
Ketiga, jumlah atau ukuran harus tepat, seperti berat, jumlah
barang, durasi layanan, atau banyaknya kunjungan. Keempat,
waktu penyelesaian dan pengantaran harus sesuai
kesepakatan. Kelima, produk atau jasa harus aman
digunakan, termasuk tidak memakai bahan yang
meragukan, tidak mengabaikan risiko pekerjaan, dan
memberikan petunjuk bila diperlukan. Keenam, hasil,
kemasan, penataan, dan penampilan harus rapi. Ketujuh, cara
penyampaian harus jelas dan sopan sehingga pelanggan
tidak menebak-nebak harga, langkah berikutnya, atau cara
menggunakan hasil yang diterima.

Ukuran tersebut tidak perlu rumit. Gunakan kalimat yang
dapat dijawab dengan “sesuai” atau “belum sesuai”, seperti
“pesanan berisi tiga porsi”, “barang selesai Jumat pukul
15.00”, “kemasan tertutup dan tidak bocor”, atau “pelanggan
menerima harga dan petunjuk penggunaan sebelum
membayar”. Rumusan ini membantu pemilik dan orang yang
membantu usaha bekerja dengan standar yang sama.
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& Tips Praktis

Sebelum barang diserahkan atau jasa dinyatakan selesai,
lakukan pemeriksaan singkat.

Periksa nama pelanggan, isi dan jumlah pesanan, kondisi
hasil, kebersihan, kelengkapan, harga, serta waktu
penyerahan. Untuk layanan, pastikan semua pekerjaan yang
disepakati benar-benar dilakukan. Pemeriksaan harus
dilakukan pada titik terakhir sebelum penyerahan, bukan
hanya mengandalkan ingatan selama proses berlangsung.
Jika pesanan banyak, gunakan urutan pemeriksaan yang
sama agar tidak ada bagian yang terlewat.

Tetapkan pula batas toleransi. Perbedaan kecil masih dapat
diterima jika tidak mengubah fungsi, keamanan, atau
manfaat utama.

/\ Perhatian

Namun, jumlah yang kurang, keterlambatan jauh, kemasan
bocor, ukuran salah, atau hasil yang tidak aman tidak boleh
dianggap sepele.
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Gunakan pertanyaan sederhana: “Apakah pelanggan masih
menerima manfaat yang dijanjikan?” Jika jawabannya tidak,
kesalahan tersebut berada di luar batas toleransi dan harus
ditangani sebelum penyerahan.

Kesalahan tetap mungkin terjadi. Siapkan urutan
penyelesaian yang sederhana: akui masalah tanpa
menyalahkan pelanggan, jelaskan pilihan penyelesaian,
lakukan perbaikan atau penggantian sesuai kemampuan, lalu
catat penyebabnya. Jika jumlah kurang, kirim
kekurangannya atau berikan pengembalian yang wajar. Jika
waktu selesai mundur, beri tahu pelanggan sebelum mereka
menunggu tanpa kepastian. Jika perubahan tidak dapat
dilakukan, sampaikan sejak awal dan tawarkan pilihan yang
benar-benar tersedia.

/\ Perhatian

Jangan menjanjikan penggantian yang tidak sangqup
dipenuhi.

Setelah itu, cari penyebab yang dapat diperbaiki. Pesanan
mungkin dicatat tidak lengkap, bahan belum diperiksa,
waktu pengerjaan terlalu optimistis, atau satu orang
menangani terlalu banyak langkah sekaligus.
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(? Key Insight:

Prinsip perbaikan mutu berkelanjutan dari W. Edwards
Deming menekankan bahwa mutu bukan hanya hasil
pemeriksaan akhir.

Proses kerja perlu dibuat lebih stabil agar kesalahan lebih
jarang terjadi. Pemeriksaan akhir tetap penting, tetapi tidak
boleh menjadi satu-satunya perlindungan.

Tuliskan juga urutan pelayanan dengan bahasa sederhana:
menerima pesanan, mengulang detailnya, memastikan harga
dan waktu, menyiapkan bahan, mengerjakan sesuai urutan,
memeriksa hasil, mengemas atau menyampaikan, lalu
meminta konfirmasi penerimaan. Pendekatan Michael E.
Gerber dalam Mitos-E mengingatkan bahwa usaha kecil tidak
boleh hanya bergantung pada ingatan dan keterampilan
pemilik. Urutan yang jelas membuat pekerjaan lebih mudah
dipelajari dan membantu menjaga hasil ketika pesanan
bertambah atau dikerjakan oleh orang lain.

Menyesuaikan dengan Kebiasaan Lokal

Setelah standar mutu ditetapkan, amati kebiasaan setempat
yang memengaruhi cara pelanggan membeli. Catat kapan
mereka biasanya memesan, misalnya pagi sebelum bekerja,
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siang saat istirahat, sore setelah pasar tutup, atau beberapa
hari sebelum acara keluarga. Perhatikan pula cara
pembayaran yang paling lazim, seperti tunai saat mengambil
barang, transfer sebelum diproses, atau pembayaran setelah
pesanan diterima. Kebiasaan ini memengaruhi alur kerja,
kebutuhan uang berputar, dan risiko pembatalan.

Amati ukuran kebutuhan yang biasa dibeli. Pelanggan
mungkin lebih sering membutuhkan paket kecil untuk
konsumsi harian, paket keluarga pada akhir pekan, atau
jumlah tertentu untuk rapat dan acara warga. Perhatikan
bahasa yang digunakan ketika mereka bertanya. Sebagian
pelanggan lebih mudah memahami manfaat, ukuran, dan
contoh penggunaan daripada istilah teknis. Lokasi
pengambilan juga perlu diperiksa: apakah pelanggan nyaman
datang ke rumah usaha, bertemu di titik tertentu, mengambil
di warung mitra, atau menerima pengantaran pada rute yang
sama?

Catat pula momen permintaan khas, seperti menjelang hari
gajian, pasar mingguan, musim panen, tahun ajaran baru,
hari besar, acara desa, atau kegiatan kantor. Kenaikan
permintaan pada satu momen belum otomatis berarti usaha
perlu menambah banyak variasi. Tanyakan apakah
kebutuhan itu berulang, apakah kapasitas mampu melayani,
dan apakah penyesuaian masih sejalan dengan manfaat
utama yang telah diuji.
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Pilih hanya penyesuaian yang berdampak langsung pada
kemudahan pelanggan dan dapat dijalankan secara
konsisten. Contohnya adalah dua ukuran porsi yang paling
sering diminta, satu titik pengambilan pada jam tertentu,
pilihan pembayaran yang paling digunakan, atau istilah lokal
yang mudah dipahami. Hindari terlalu banyak pilihan rasa,
warna, ukuran, dan cara pengiriman jika semuanya
menambah kebingungan, waktu kerja, dan peluang
kesalahan. Dalam pendekatan peta nilai dan peta pelanggan
dari Osterwalder, Pigneur, Bernarda, dan Smith, fitur layak
dipertahankan bila benar-benar membantu pekerjaan
pelanggan atau mengurangi masalah penting mereka.

Menetapkan Batas Layanan

Tetapkan batas layanan secara terbuka. Tentukan jumlah
pesanan maksimum per hari, batas waktu pemesanan, waktu
pengerjaan normal, wilayah yang dapat dilayani, serta biaya
dan aturan pengantaran bila ada. Jelaskan perubahan yang
masih bisa diterima, misalnya perubahan jumlah sebelum
batas waktu tertentu, dan perubahan yang tidak dapat
dilayani karena berisiko mengganggu mutu. Buat aturan
pembatalan yang sederhana. Pesanan mendadak hanya boleh
diterima jika kapasitas masih tersedia dan tidak
mengorbankan pesanan yang telah disepakati.
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M Definisi

Batas layanan bukan tanda usaha tidak ramah. Batas
membantu pelanggan memahami apa yang dapat mereka
andalkan.

Tanpa batas, usaha mungkin menerima semua permintaan,
tetapi hasil terlambat, mutu menurun, dan pelanggan yang
memesan lebih dulu ikut dirugikan. Jika tidak sanggup
melayani, tolak dengan jelas dan tawarkan waktu atau
pilihan lain bila memang tersedia.

Meluncurkan dan Meninjau Penawaran
Awal

Putuskan penawaran awal yang benar-benar diluncurkan.
Pilih satu penawaran utama atau beberapa pilihan yang
masih mudah dikendalikan. Sebelum penjualan dimulai,
tetapkan ukuran keberhasilan, seperti jumlah pesanan tanpa
kesalahan, persentase pesanan tepat waktu, jumlah
pembelian ulang, nilai transaksi, banyaknya keluhan, dan
sumber pelanggan. Catat dengan cara yang sama selama
masa pengujian agar perubahan dapat dibandingkan.

Kumpulkan masukan yang membantu keputusan, bukan
sekadar pujian. Tanyakan bagian yang paling membantu, hal
yang menyulitkan, kemudahan memahami ukuran dan
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harga, alasan yang hampir membuat pelanggan batal, serta
kemungkinan mereka memesan kembali dalam situasi yang
sama. Bandingkan jawaban tersebut dengan catatan
penjualan. Pertahankan pilihan yang dibutuhkan, cukup
menguntungkan, dapat dikerjakan dengan mutu stabil, dan
menunjukkan pembelian ulang. Perbaiki pilihan yang
diminati tetapi memiliki masalah proses atau penjelasan.
Hentikan pilihan yang jarang dibeli, terlalu banyak menyita
waktu, atau tidak dapat memenuhi standar keamanan dan
ketepatan.

& Tips Praktis

Sebagai tindakan langsung, pilih satu penawaran utama
yang paling sering diuji pada bab sebelumnya. Selama
tujuh hari, catat standar hasil, jumlah, kebersihan, waktu,
keamanan, kerapian, dan cara penyampaiannya. Periksa
setiap pesanan sebelum diserahkan, lalu catat kesalahan,
keluhan, pembelian ulang, dan alasan pembatalan. Pada
akhir periode, tentukan satu hal yang dipertahankan, satu
hal yang diperbaiki, dan satu hal yang tidak lagi
ditawarkan.

Dengan cara ini, penawaran berkembang dari kebiasaan kerja
dan bukti pelanggan, bukan dari dugaan semata.
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Key Takeaways
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Key Insight: ()

Berdasarkan catatan uji permintaan dan pemeriksaan
mutu, tetapkan keputusan awal berikut:

e Pilih satu pelanggan utama: siapa yang paling sering
mengalami masalah, kapan masalah itu muncul, dan
bukti bahwa mereka bersedia memilih atau membayar.
Ketertarikan sesaat belum cukup; utamakan pola yang
berulang.

e Rumuskan penawaran dalam satu kalimat yang
menjelaskan untuk siapa, masalah yang dibantu,
manfaat inti, bentuk hasil, dan pembeda yang dapat
dibuktikan. Jangan berhenti pada daftar rasa, warna,
fitur, ukuran, atau jenis pengerjaan.

e Ubah mutu menjadi standar pemeriksaan: jumlah
sesuai pesanan, waktu penyelesaian jelas, hasil rapi,
aman digunakan, dan pelayanan mudah diikuti.
Standar ini membantu menjaga pengalaman
pelanggan tetap konsisten.

e Sesuaikan pelaksanaan dengan kebiasaan lokal, seperti
pilihan ukuran, waktu pemesanan, cara pembayaran,
bahasa komunikasiy dan metode pengambilan.
Tetapkan batas layanan agar penyesuaian tidak
membuat proses sulit dikendalikan.
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& Tips Praktis

Selanjutnya, pilih pelanggan dan masalah dengan bukti
terkuat, lalu buat penawaran awal yang sanggup Anda
jalankan secara konsisten. Anda tidak perlu memuaskan
semua orang pada penjualan pertama. Fokuslah memberi
nilai yang jelas kepada pelanggan yang tepat, dengan mutu
dan batas layanan yang dapat dipertanggungjawabkan.
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Bab 6: Menetapkan
Harga yang Sehat dan
Mengendalikan Arus
Kas

6.1 Menghitung Harga dari Biaya
Nyata

Harga yang tampak menarik bagi pembeli belum tentu sehat
bagi usaha. Usaha kecil dapat terlihat ramai karena pesanan
masuk setiap hari, tetapi pemilik tetap kekurangan uang
untuk membeli bahan berikutnya, merawat alat, membayar
bantuan, atau memenuhi kebutuhan rumah tangga.
Masalahnya sering bukan jumlah penjualan, melainkan
harga jual yang belum menutup seluruh biaya untuk
menghasilkan dan menyerahkan produk kepada pelanggan.

Bedakan tiga hal berikut. Omzet adalah seluruh nilai
penjualan. Jika terjual 100 porsi dengan harga Rp20.000,
omzetnya Rp2.000.000. Uang yang tersisa adalah kas yang
masih terlihat setelah sebagian penerimaan dan pembayaran
terjadi. Angka ini bisa menipu karena mungkin masih ada
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tagihan, pembelian bahan, kewajiban, atau penggantian alat
yang belum dibayar. Keuntungan adalah sisa setelah seluruh
biaya usaha yang wajar diperhitungkan, termasuk waktu
kerja pemilik dan penyusutan alat.

Keuntungan yang tercatat pun belum tentu seluruhnya dapat
digunakan untuk kebutuhan pribadi. Sebagian mungkin
perlu disimpan untuk membeli bahan, membayar kewajiban,
mengganti alat, menghadapi penjualan yang lebih rendah,
atau menjaga modal kerja. Karena itu, usaha perlu melihat
bukan hanya berapa uang yang masuk, tetapi berapa yang
benar-benar tersisa setelah biaya dan cadangan vyang
diperlukan dipenuhi.

Tanda harga terlalu rendah biasanya mudah dikenali.
Penjualan meningkat, tetapi uang untuk belanja ulang selalu
kurang; alat rusak tidak segera diperbaiki; pemilik memakai
uang rumah tangga untuk menutup kekurangan usaha; atau
pemilik bekerja panjang tanpa pernah menghitung nilai
waktunya. Uang tunai mungkin tampak banyak pada hari
penjualan, tetapi beberapa hari kemudian tidak cukup untuk
membayar pengeluaran rutin. Jika keadaan ini berulang,
periksa apakah setiap penjualan benar-benar menyumbang
uang yang memadai.

Hitung biaya langsung

Langkah pertama adalah menghitung biaya langsung per
satuan. Biaya ini berkaitan langsung dengan produk atau
pesanan tertentu dan biasanya berubah mengikuti jumlah
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penjualan. Masukkan bahan utama, bumbu, kemasan, label,
tenaga bantuan untuk membuat satu pesanan, serta
kebutuhan khusus seperti topping tambahan, ukuran
tertentu, bahan pengganti, atau permintaan pelanggan
lainnya.

Misalnya, satu kotak makanan memerlukan bahan Rp8.000,
kemasan Rpl.500, bantuan memasak Rpl.000, dan label
khusus Rp500. Biaya langsungnya adalah Rpl1.000 per
kotak.

Jangan hanya mencatat uang yang dibayarkan saat produksi.
Hitung bahan yang benar-benar terpakai. Bahan yang dibeli
dalam jumlah besar perlu dibagi berdasarkan pemakaian.
Gas, minyak, dan bahan pembersih yang digunakan untuk
banyak pesanan juga perlu diperkirakan bagiannya.
Angkanya tidak harus sangat presisi, tetapi harus masuk akal
dan diperbarui ketika harga bahan, cara produksi, atau
ukuran produk berubah. Perkiraan yang diperbarui lebih
berguna daripada angka rapi yang dibangun dari dugaan.

Bagikan biaya operasi dan waktu kerja

Setelah biaya langsung dihitung, alokasikan biaya yang
mendukung operasi kepada setiap satuan penjualan. Biaya ini
dapat berupa listrik, air, sewa, telepon, internet, kebersihan,
alat tulis, serta pengeluaran operasional lain yang tidak
melekat pada satu produk tertentu.
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Misalnya, biaya operasional yang berkaitan dengan usaha
mencapai Rpl.200.000 per bulan. Jika kapasitas penjualan
yang realistis adalah 300 kotak per bulan, bagian biaya
operasionalnya adalah:

Rp1.200.000 = 300 = Rp4.000 per kotak

Gunakan kapasitas realistis, bukan target ideal. Jika biasanya
hanya mampu menjual 200 satuan, membagi biaya dengan
target 500 satuan akan membuat harga tampak murah secara
palsu. Ketika penjualan tidak mencapai target, biaya yang
tidak tertutup akan kembali menekan kas usaha.

Waktu kerja pemilik juga merupakan biaya. Hitung waktu
untuk membeli bahan, memproduksi, mengemas, melayani
pesan, mencatat transaksi, mengantar, dan membereskan
pekerjaan. Nilai ini tidak berarti pemilik harus langsung
mengambil uang sebesar itu setiap hari. Nilai tersebut
menunjukkan biaya tenaga kerja yang selama ini sering
dianggap gratis.

Jika nilai waktu kerja yang wajar adalah Rp2.400.000 per
bulan dan kapasitas realistisnya 300 kotak, bagian waktu
kerja adalah:

Rp2.400.000 =+ 300 = Rp8.000 per kotak

Tanpa komponen ini, usaha dapat tampak untung hanya
karena pemilik tidak pernah membayar dirinya sendiri.
Padahal, jika wusaha berkembang, pekerjaan tersebut
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mungkin harus dialihkan kepada orang lain dengan biaya
nyata.

Masukkan penyusutan dan cadangan
kesalahan

Alat kerja tidak bertahan selamanya. Kompor, oven, mesin
giling, freezer, kendaraan, dan peralatan lain akan aus atau
perlu diganti. Bagian biayanya disebut penyusutan alat. Cara
sederhana menghitungnya adalah:

Harga alat + masa pakai dalam bulan + jumlah satuan per
bulan

Alat seharga Rpl.200.000 dengan masa pakai 24 bulan
memerlukan alokasi Rp50.000 per bulan. Jika menghasilkan
300 satuan, penyusutannya sekitar Rpl67, yang dapat
dibulatkan menjadi Rp200 per satuan.

Tambahkan pula cadangan kesalahan untuk produk rusak,
bahan terbuang, pesanan dibatalkan, ukuran tidak sesuai,
atau pekerjaan ulang. Cadangan bukan alasan menaikkan
harga tanpa batas. Fungsinya agar satu kesalahan kecil tidak
langsung menghabiskan keuntungan beberapa hari. Jika
pengalaman produksi menunjukkan kebutuhan rata-rata
Rp600 per satuan, gunakan angka tersebut sebagai cadangan
dan tinjau kembali ketika tingkat kesalahan berubah.

Gunakan rumus berikut:
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Harga dasar per satuan = biaya langsung + bagian biaya
operasional + nilai waktu kerja + penyusutan alat +
cadangan kesalahan

Untuk kotak makanan tadi, perhitungannya adalah biaya
langsung Rpl11.000, biaya operasional Rp4.000, nilai waktu
kerja Rp8.000, penyusutan alat Rp200, dan cadangan
kesalahan Rp600. Harga dasarnya menjadi Rp23.800 per
kotak. Ini belum merupakan harga jual, melainkan batas
untuk memahami biaya nyata yang harus ditutup oleh setiap
penjualan.

Tambahkan keuntungan secara sadar

Setelah harga dasar diketahui, tambahkan keuntungan yang
wajar. Jika keuntungan ditetapkan 20 persen dari harga dasar,
tambahannya sekitar Rp4.760. Harga jual menjadi Rp28.560
dan dapat dibulatkan menjadi Rp29.000. Persentase ini
bukan aturan universal. Produk vyang cepat rusak,
memerlukan keterampilan tinggi, menghadapi risiko besar,
atau menggunakan alat mahal mungkin membutuhkan
tambahan berbeda dari produk yang mudah dibuat. Yang
penting, keuntungan dipilih secara sadar, bukan sekadar
mengikuti kebiasaan pesaing.

Dengan harga Rp29.000, penjualan 300 kotak menghasilkan
omzet:

300 x Rp29.000 = Rp8.700.000
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Total biaya berdasarkan harga dasar:
300 x Rp23.800 = Rp7.140.000

Keuntungan yang dihitung sekitar Rpl.560.000. Namun,
angka ini bukan berarti seluruhnya boleh langsung diambil.
Sebagian mungkin perlu tetap berada dalam usaha untuk
membeli bahan, mengganti alat, membayar kewajiban, atau
menghadapi penjualan yang lebih rendah pada minggu
berikutnya. Arus uang yang terlihat di rekening juga bisa
berbeda dari keuntungan karena waktu penerimaan dan
pembayaran tidak selalu sama.

Pisahkan uang usaha dari uang rumah tangga. Catat setiap
penerimaan sebagai uang usaha. Pengeluaran rumah tangga
jangan dimasukkan sebagai biaya produksi. Jika pemilik
mengambil uang untuk kebutuhan pribadi, tandai sebagai
pengambilan pribadi, bukan biaya bahan atau operasional.
Dengan begitu, Anda dapat melihat apakah usaha benar-
benar menghasilkan keuntungan atau hanya memindahkan
uang dari satu kebutuhan ke kebutuhan lain.

Prinsip mendahulukan keuntungan dapat diterapkan secara
sederhana: setiap penerimaan dibagi ke pos operasi,
cadangan, dan pengambilan pribadi sesuai kondisi usaha.
Usaha yang masih kecil mungkin membutuhkan porsi
operasi lebih besar, sedangkan usaha yang stabil dapat
menambah cadangan atau pengambilan pemilik. Prinsip
utamanya adalah jangan menganggap seluruh uang masuk
sebagai uang bebas digunakan.
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Cocokkan harga dengan nilai

Setelah memperoleh harga dasar dan tambahan keuntungan,
bandingkan hasilnya dengan manfaat, mutu, serta pilihan
lain di sekitar. Jangan hanya bertanya, “Apakah harga saya
lebih murah¢” Tanyakan pula apakah ukuran lebih jelas, rasa
lebih konsisten, waktu pengerjaan lebih dapat diandalkan,
bahan lebih sesuai, atau pelayanan lebih mudah.

Jika harga Anda Rp29.000 sementara pilihan lain Rp25.000,
pelanggan perlu merasakan alasan yang masuk akal untuk
membayar  selisihnya. Harga lebih tinggi dapat
dipertahankan jika manfaatnya jelas dan dijalankan secara
konsisten. Sebaliknya, harga lebih tinggi sulit diterima jika
pembeda tidak penting bagi pelanggan.

Jika harga hasil perhitungan jauh di atas pilihan sekitar,
jangan langsung menghapus keuntungan. Periksa
kemungkinan mengurangi pemborosan, mengubah ukuran,
menyederhanakan kemasan, meningkatkan kapasitas secara
realistis, atau memusatkan penjualan pada pelanggan yang
menghargai manfaat tertentu. Jika setelah diperbaiki harga
tetap tidak dapat diterima dan tidak ada pembeda yang kuat,
produk tersebut mungkin belum layak diteruskan dalam
bentuk sekarang.

Sebagai tindakan, pilih satu produk atau jasa yang paling
sering terjual dalam tujuh hari terakhir. Tulis lima angka
untuk satu satuan: biaya langsung, bagian biaya operasional,
nilai waktu kerja, penyusutan alat, dan cadangan kesalahan.
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Jumlahkan, tambahkan keuntungan yang wajar, lalu
bandingkan dengan harga pilihan lain di sekitar. Jangan
mengubah harga hanya berdasarkan hitungan itu. Gunakan
hasilnya untuk mengetahui apakah harga saat ini menutup
biaya, perlu diperbaiki, atau harus disertai manfaat yang
lebih jelas.

Dengan harga dasar yang berasal dari biaya nyata, Anda tidak
lagi menilai usaha hanya dari keramaian pesanan. Anda
memiliki pijakan untuk menetapkan harga jual, menilai
keuntungan vyang benar-benar dapat digunakan, dan
membuat penyesuaian ketika menghadapi pesanan khusus
atau biaya tambahan.

6.2 Menetapkan Harga untuk
Pesanan, Rangkaian, dan
Pengantaran

Dengan harga dasar yang berasal dari biaya nyata, Anda
memiliki pijakan untuk menetapkan harga jual dan
menyesuaikannya ketika pelanggan meminta jumlah,
layanan, atau cara pengantaran yang berbeda. Langkah
berikutnya adalah menjadikan harga satuan sebagai acuan
utama sebelum menawarkan rangkaian pembelian, jumlah
minimum, atau layanan tambahan.
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Mulailah dengan menetapkan harga untuk satu unit produk
atau satu kali jasa. Harga tersebut harus sudah
mempertimbangkan biaya nyata dan keuntungan yang
dianggap wajar. Misalnya, setelah menghitung bahan,
kemasan, tenaga, susut, serta bagian biaya usaha, Anda
menemukan biaya per porsi makanan sebesar Rp8.000. Anda
menetapkan harga satuan Rpl12.000. Selisih Rp4.000 bukan
seluruhnya uang bebas digunakan. Selisih itu masih menjadi
ruang untuk menutup biaya tetap, menghadapi perubahan
biaya, menyediakan cadangan, dan menyisakan keuntungan.

(? Key Insight

Harga satuan menjadi pembanding untuk semua bentuk
penawaran lain. Jika pelanggan membeli lima porsi, harga
normalnya adalah 5 x Rp12.000 atau Rp60.000. Anda boleh
menawarkan harga rangkaian, misalnya Rp57000, hanya
jika pengurangan Rp3.000 masih dapat ditanggung oleh
keuntungan yang tersedia dan ada alasan operasional yang
jelas. Jumlah pesanan yang lebih besar mungkin
menghemat waktu melayani, mengurangi penggunaan
kemasan per unit, atau membuat satu perjalanan
pengantaran lebih efisien. Namun, jika lima porsi
memerlukan kemasan khusus, pengantaran tambahan,
atau waktu produksi yang jauh lebih panjang, potongan
tersebut belum tentu layak.
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Karena itu, hitung potongan dari batas biaya dan keuntungan
yang masih aman, bukan dari keinginan agar nilai pesanan
terlihat besar. Dalam contoh tadi, harga rangkaian Rp57.000
berarti penerimaan Rp11.400 per porsi. Periksa apakah angka
itu masih menutup biaya yang sebenarnya dan menyisakan
keuntungan yang cukup. Biaya per unit dapat berubah ketika
jumlah pesanan bertambah. Pesanan besar mungkin
membutuhkan bahan tambahan, tenaga sementara,
pemeriksaan mutu, atau pengemasan berbeda. Jika biaya
meningkat, harga rangkaian perlu dinaikkan, jumlah isinya
disesuaikan, atau layanan tambahannya dibatasi.

Rangkaian juga tidak harus selalu lebih murah. Anda dapat
menawarkan tiga porsi makanan dengan sambal, paket
bahan dengan panduan penggunaan, atau jasa perawatan
dengan pemeriksaan lanjutan. Pelanggan membayar
kemudahan dan isi yang lebih lengkap, sedangkan Anda tetap
menetapkan harga berdasarkan pekerjaan dan biaya yang
benar-benar diberikan. Jangan memasukkan sambal,
konsultasi, pengemasan khusus, atau kunjungan tambahan
tanpa menghitung waktu, bahan, tenaga, dan risiko yang
menyertainya.

Sebelum rangkaian ditawarkan, tetapkan aturannya. Jelaskan
jumlah minimum pembelian, batas waktu pemesanan,
bentuk pembayaran, waktu penyelesaian, serta apakah harga
berlaku untuk pengambilan langsung atau sudah termasuk
pengantaran. Contohnya, rangkaian hanya berlaku mulai dari
lima unit, harus dipesan paling lambat satu hari sebelumnya,
dan belum termasuk biaya pengantaran. Aturan ini
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mengurangi perdebatan ketika pesanan masuk dan
membantu Anda menilai apakah pesanan sesuai dengan
kapasitas usaha.

M Definisi

Pengantaran perlu dihitung sebagai layanan tersendiri,
bukan sekadar penggantian bensin. Perhitungkan jarak
pergi-pulang, waktu perjalanan dan waktu tungqu, jumlah
barang, kondisi jalan, kebutuhan membawa alat tambahan,
tenaga yang terlibat, risiko kerusakan, serta kesempatan
yang hilang untuk mengerjakan pesanan lain. Pengantaran
pada jam sibuk atau ke lokasi di luar rute biasa dapat
membutuhkan biaya lebih besar meskipun jaraknya tidak
terlalu jauh.

Untuk memudahkan keputusan, Anda dapat membagi
wilayah layanan ke dalam beberapa zona. Wilayah terdekat
memiliki biaya tertentu, sedangkan wilayah yang lebih jauh
dikenai tambahan berdasarkan jarak atau waktu. Jangan
menyalin tarif usaha lain tanpa memeriksa keadaan Anda
sendiri. Jalan rusak, rumah yang tersebar, pelanggan yang
sulit ditemui, atau kebutuhan menunggu di lokasi dapat
membuat pengantaran yang tampak dekat menjadi lebih
mahal daripada perkiraan.
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Sebagai contoh, sebuah usaha makanan menghitung satu
rute dengan biaya bahan bakar Rp6.000, waktu dan tenaga
pengantaran Rpl12.000, serta cadangan perawatan kendaraan
Rp2.000. Total kebutuhan rute itu Rp20.000. Jika terdapat
empat pelanggan dalam arah yang sama, biaya tersebut dapat
dibagi dengan cara yang masuk akal. Namun, satu pesanan
tunggal ke lokasi yang jauh tidak boleh otomatis dikenai
biaya yang sama. Anda dapat menetapkan biaya minimum
pengantaran, menambahkan biaya berdasarkan zona, atau
meminta jumlah pesanan tertentu agar layanan tersebut
tetap layak.

Tawarkan pilihan pengambilan langsung jika memang sesuai
dengan jenis usaha dan kondisi pelanggan. Pelanggan yang
mengambil sendiri dapat membayar harga produk tanpa
biaya antar, sementara Anda mengurangi waktu dan biaya
perjalanan. Tetapkan lokasi, jam pengambilan, cara
konfirmasi, dan waktu tunggu dengan jelas. Jika pelanggan
harus menunggu terlalu lama atau datang ke tempat yang
belum siap menerima pengambilan, penghematan biaya
dapat berubah menjadi pengalaman yang mengecewakan.

Sebelum membicarakan penyesuaian harga, jelaskan terlebih
dahulu manfaat, isi pesanan, mutu, dan batas layanan.
Sampaikan ukuran atau jumlah produk, apa saja yang
diterima pelanggan, kapan pesanan siap, cara penyimpanan
atau penggunaannya, serta apakah pengantaran termasuk
dalam harga. Pelanggan yang mengatakan harga terlalu
mahal belum tentu hanya meminta potongan. Bisa jadi isi
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penawaran belum dipahami atau perbedaan mutu belum
terlihat. Penjelasan yang terang membantu pelanggan
menilai harga berdasarkan manfaat yang diterima.

Gunakan percakapan nyata untuk menguji harga dan isi
penawaran. Anda dapat mengatakan, “Harga satuannya
Rpl12.000. Untuk lima porsi, harganya Rp57.000 dan
pengantaran dihitung sesuai wilayah. Pesanan sudah
termasuk kemasan dan sambal” Setelah itu, catat
tanggapannya berdasarkan alasan, bukan hanya “tertarik”
atau “tidak tertarik”. Jika pelanggan menolak, tanyakan
dengan sopan bagian mana yang belum sesuai. Kelompokkan
jawabannya, misalnya harga terlalu mahal, isi belum jelas,
jumlah tidak sesuai kebutuhan, waktu layanan belum cocok,
lokasi pengambilan menyulitkan, atau biaya pengantaran
terlalu besar. Setiap alasan memerlukan tindakan berbeda.
Harga yang dianggap mahal mungkin membutuhkan
penjelasan isi, bukan diskon; jumlah yang tidak sesuai
mungkin memerlukan ukuran lebih kecil; waktu yang tidak
cocok mungkin dapat diatasi dengan jadwal pemesanan.
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/\ Perhatian

Agar harga tidak berubah secara spontan, tetapkan batas
diskon sejak awal. Catat alasan diskon diberikan,
pelanggan yang memenuhi syarat, jumlah minimum
pesanan, nilai atau persentase maksimal, serta kondisi
penghentiannya. Misalnya, diskon hanya berlaku untuk
pesanan minimal sepuluh unit yang dipesan sehari
sebelumnya karena produksi dapat disiapkan sekaligus.
Besarnya maksimal Rp2.000 per unit dan penawaran
dihentikan ketika kapasitas harian mencapai batas. Diskon
untuk memperkenalkan produk baru atau mengisi jadwal
sepi juga harus memiliki tujuan dan tanggal berakhir. Jika
harga setelah diskon berada di bawah batas biaya dan
keuntungan minimum, pesanan yang ramai justru
menambah tekanan pada usaha. Sebagai alternatif, Anda
dapat mengurangi isi, mengubah jadwal, meminta
pengambilan langsung, atau menetapkan jumlah minimum
yang lebih sesuai.

Keputusan harga ini perlu selaras dengan pelanggan dan
wilayah yang Anda layani, cara pesanan dipenuhi, pembeda
usaha, kapasitas, dan cara setiap pesanan menghasilkan
uang. Uji harga satuan lebih dahulu, lalu rangkaian,
langganan, atau layanan tambahan setelah biaya dan

kemampuan pelaksanaan terbukti.
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& Tips Praktis

Hari ini, pilih satu produk atau jasa utama. Tulis harga
satuan, harga rangkaian untuk jumlah yang realistis, biaya
pengantaran untuk wilayah terdekat dan terjauh, jumlah
minimum pesanan, serta batas diskonnya. Tawarkan
kepada beberapa calon pelanggan dan catat alasan
tanggapan mereka sebelum mengubah harga.

Setelah aturan harga, rangkaian, dan pengantaran mulai
jelas, ikuti setiap pesanan dengan catatan uang yang benar-
benar diterima dan biaya yang benar-benar dikeluarkan.
Catatan inilah yang akan menunjukkan apakah penerimaan
yang tampak besar memang menyisakan uang untuk
membeli bahan, membayar pekerjaan, dan menjaga usaha
tetap berjalan pada hari berikutnya.

6.3 Mengendalikan Arus Kas dan
Menentukan Arah Usaha
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(7 Key Insight

Setelah aturan harga, rangkaian, dan pengantaran mulai
jelas, ikuti setiap pesanan dengan catatan uang yang
benar-benar diterima dan biaya yang benar-benar
dikeluarkan. Harga yang sehat baru terlihat manfaatnya
ketika uang tersebut mampu menggerakkan usaha dari
satu hari ke hari berikutnya. Karena itu, jangan hanya
melihat nilai penjualan. Perhatikan kapan uang masuk,
untuk apa uang harus segera dikeluarkan, dan berapa
bagian yang boleh diambil untuk kebutuhan pribadi.

A\ Perhatian

Usaha dapat mencatat keuntungan di atas kertas, tetapi
tetap kesulitan membeli bahan apabila sebagian besar
pesanan belum dibayar, uang usaha bercampur dengan
uang rumah tangga, atau uang yang diterima langsung
habis tanpa pembagian yang jelas. Uang muka juga bukan
seluruhnya uang bebas digunakan karena masih ada
kewajiban untuk menghasilkan dan menyerahkan
pesanan. Penjualan yang baru dijanjikan, tetapi belum
dibayar, belum dapat dipakai untuk membeli bahan atau
membayar tagihan.
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Mulailah dengan catatan kas yang sederhana dan dilakukan
setiap hari, atau paling lambat setiap dua hari. Untuk setiap
transaksi, tuliskan tanggal, sumber pemasukan, jenis
pengeluaran, jumlah uang, cara pembayaran, dan keterangan
penting. Sumber pemasukan dapat berupa pelanggan
langsung, pesanan dari grup warga, pelanggan lama, toko
titip jual, atau saluran lain yang Anda gunakan. Jenis
pengeluaran dapat berupa bahan, kemasan, ongkos kirim,
upah bantuan, pulsa usaha, sewa, perawatan alat, dan
pengambilan pribadi. Cara pembayaran perlu dibedakan
antara tunai, transfer, dompet digital, dan belum dibayar.

Keterangan membantu menjelaskan hal yang tidak terlihat
dari angka. Tuliskan, misalnya, “uang muka pesanan 20
kotak”, “pembelian bahan untuk tiga hari’, “ongkir
ditanggung usaha”, atau “pelanggan melunasi Jumat”.
Catatan semacam ini mencegah Anda menganggap seluruh
saldo sebagai keuntungan. Dengan catatan yang rutin, Anda
dapat melihat pelanggan atau saluran mana yang paling
cepat membayar, pengeluaran mana yang sering membesar,
dan kewajiban apa yang belum selesai.

Pisahkan uang usaha dari uang rumah tangga sejak
penerimaan pertama. Pemisahan ini tidak harus langsung
menggunakan rekening bisnis khusus. Anda dapat memakai
dompet, amplop, kotak, atau dua tempat penyimpanan digital
yang berbeda, selama penggunaannya konsisten. Setiap kali
menerima uang, tentukan bagian untuk belanja ulang, biaya
operasional, pengambilan pribadi, keuntungan, dan dana
cadangan usaha. Proporsinya tidak harus sama untuk semua
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usaha. Usaha makanan dengan bahan yang cepat habis tentu
memerlukan porsi belanja ulang yang berbeda dari usaha
jasa yang terutama membutuhkan pulsa, perangkat, dan
transportasi.

Gagasan pemisahan pos uang secara disiplin, seperti yang
ditekankan Mike Michalowicz, membantu Anda mengambil
keputusan berdasarkan uang yang benar-benar tersedia,
bukan berdasarkan sisa uang secara kebetulan. Anda tidak
perlu meniru rumus pembagian tertentu. Yang penting,
setiap pos memiliki tujuan. Pos belanja ulang menjaga usaha
dapat memenuhi pesanan berikutnya. Pos operasional
membayar kebutuhan berjalan. Pos pengambilan pribadi
mencegah Anda mengambil uang secara tidak teratur. Pos
keuntungan menunjukkan hasil yang boleh dinikmati atau
ditahan untuk usaha. Pos cadangan melindungi usaha dari
alat rusak, penjualan menurun, atau kebutuhan mendadak.

Sebagai contoh, dalam satu minggu usaha menerima
Rp3.000.000 dari pembayaran pelanggan. Setelah memeriksa
catatan, Anda mengetahui bahwa Rpl.200.000 diperlukan
untuk membeli bahan dan kemasan berikutnya, Rp500.000
untuk biaya operasional, dan Rp400.000 merupakan
pengambilan pribadi yang sudah direncanakan. Sisa
Rp900.000 tidak otomatis boleh dibelanjakan. Sebagian
dapat ditetapkan sebagai keuntungan, sedangkan sebagian
lain disimpan sebagai cadangan. Jika seluruh Rp3.000.000
langsung digunakan untuk kebutuhan rumah tangga atau
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membeli alat baru, usaha mungkin terlihat memperoleh
banyak penjualan, tetapi kehilangan kemampuan untuk
melayani pesanan berikutnya.

M Definisi

Catatan tersebut juga membantu menghitung titik balik
modal, yaitu jumlah penjualan minimum agar usaha
menutup biaya tanpa mengalami kerugian. Rumus
sederhananya adalah:

Titik balik modal = biaya tetap + (harga jual per satuan -
biaya variabel per satuan).

Biaya tetap adalah biaya yang tetap perlu dibayar dalam
periode tertentu walaupun jumlah penjualan berubah,
seperti sewa tempat atau pembayaran rutin alat. Biaya
variabel berubah mengikuti jumlah produk atau pesanan,
seperti bahan, kemasan, dan ongkos tertentu. Selisih antara
harga jual dan biaya variabel per satuan disebut sisa
kontribusi per satuan. Bagian ini digunakan untuk menutup
biaya tetap, lalu menghasilkan keuntungan setelah biaya
tetap tertutup.

Misalnya, Anda menjual makanan dengan harga Rp20.000
per porsi. Biaya variabelnya Rpl12.000 per porsi, sedangkan
biaya tetap bulanan Rpl.200.000. Sisa kontribusi per porsi
adalah Rp8.000. Maka titik balik modalnya adalah
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Rpl1.200.000 dibagi Rp8.000, yaitu 150 porsi per bulan. Jika
Anda berjualan 25 hari dalam sebulan, usaha perlu menjual
rata-rata enam porsi per hari hanya untuk menutup biaya
tetap dan biaya variabel. Enam porsi tersebut bukan sasaran
keuntungan. Itu adalah batas minimum agar kegiatan usaha
tidak menambah kekurangan.

Gunakan hasil perhitungan itu untuk menetapkan target
yang lebih realistis, bukan sekadar mengejar jumlah pesanan.
Target harus berada di atas titik balik modal apabila Anda
ingin memiliki ruang untuk keuntungan, cadangan, atau
pengambilan pribadi. Ubah target bulanan menjadi target
mingguan dan harian, lalu sesuaikan dengan hari ramai, hari
sepi, kapasitas produksi, waktu kerja, serta jumlah pelanggan
yang benar-benar dapat dijangkau. Misalnya, target 45 porsi
per minggu dapat dipakai apabila kapasitas produksi adalah
10 porsi per hari dan permintaan di wilayah Anda cukup
mendukung. Target “sebanyak mungkin” tidak membantu
jika melebihi kemampuan produksi atau hanya
menghasilkan penjualan yang belum dibayar.

Periksa arus kas pada akhir hari atau setidaknya setiap dua
hari. Bandingkan pemasukan yang benar-benar sudah
diterima dengan kewajiban pembayaran yang segera jatuh
tempo, kebutuhan belanja ulang, biaya berjalan, dan
pengambilan pribadi. Jika penjualan terlihat tinggi tetapi
uang tunai rendah, cari penyebabnya. Mungkin terlalu
banyak pesanan belum dibayar, pelanggan diberi tempo
terlalu panjang, biaya pengantaran tidak tertagih, atau bahan
dibeli terlalu banyak sebelum permintaan terbukti.
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Sebaliknya, saldo kas yang besar juga belum tentu
menandakan keuntungan apabila di dalamnya terdapat uang
muka atau dana yang harus digunakan untuk menyelesaikan
pesanan.

Pemeriksaan arus kas sebaiknya melihat ke depan, bukan
hanya merangkum masa lalu. Tanyakan, “Dalam tujuh hari
berikutnya, berapa uang yang pasti masuk dan berapa uang
yang wajib keluar?” Masukkan pembayaran pelanggan yang
sudah dijadwalkan, pembelian bahan, upah bantuan, sewa,
transportasi, biaya pengantaran, serta pengambilan pribadi.
Jika uang yang diperkirakan masuk lebih kecil daripada
kewajiban, bertindaklah sebelum kekurangan terjadi. Anda
dapat mempercepat penagihan, meminta pelunasan sebelum
produksi, mengurangi pembelian yang belum mendesak,
atau menyesuaikan jumlah pesanan yang diterima.

Arus kas kemudian menjadi dasar untuk menentukan arah
usaha. Jika suatu produk sering dipesan tetapi menyerap
banyak waktu dan menyisakan uang kecil, periksa kembali
harga, ukuran pesanan, atau cara produksinya. Jika variasi
tertentu jarang terjual dan menyisakan bahan, kurangi atau
hentikan sementara. Jika permintaan naik tetapi Anda sering
terlambat, sesuaikan jumlah produksi atau batasi pesanan
agar mutu tetap terjaga. Jika biaya pengantaran
menghabiskan sisa kontribusi, tetapkan wilayah layanan,
minimum pesanan, atau biaya kirim yang sesuai. Menunda
pembelian alat juga dapat menjadi keputusan yang sehat
apabila kas belum mampu menanggungnya.
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Dalam kerangka strategi Donald C. Hambrick dan James W.
Fredrickson, arah usaha dapat diperiksa melalui arena,
kendaraan, pembeda, tahapan, dan logika ekonomi. Terapkan
secara sederhana dengan bertanya: di wilayah mana Anda
melayani, melalui saluran apa pesanan diterima, pembeda
apa yang dijanjikan, tahap mana yang perlu dibangun lebih
dulu, dan dari mana keuntungan seharusnya muncul
Rangkaian pembelian dapat meningkatkan jumlah pesanan,
tetapi potongan harga, tambahan pengemasan, dan
pengantaran mungkin menghapus keuntungan. Langganan
dapat membuat pemasukan lebih teratur, tetapi jumlah dan
jadwalnya harus sesuai dengan kemampuan Anda.

& Tips Praktis

Mulai hari ini, buat catatan kas selama tujuh hari berturut-
turut. Pada hari ketujuh, pisahkan jumlah yang tersedia
untuk belanja ulang, operasional, pengambilan pribadi,
keuntungan, dan cadangan. Bandingkan uang yang benar-
benar ada dengan kewajiban tujuh hari berikutnya. Dari
perbandingan itu, pilih satu tindakan yang paling
mendesak: mempercepat penagihan, memperbaiki harga,
mengurangi variasi yang lambat terjual, menyesuaikan
produksi, atau menunda pembelian alat. Keputusan kecil
yang didasarkan pada catatan nyata lebih berguna
daripada mengejar penjualan yang belum tentu
menyisakan uang.
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Key Takeaways

(7 Key Insight

Dengan pijakan harga dasar yang sudah dihitung, pastikan
setiap produk atau jasa memiliki keputusan harga yang
menutup seluruh biaya dan menyisakan keuntungan yang
wajar.

- Hitung biaya nyata untuk menghasilkan dan
menyerahkan produk atau jasa: bahan, waktu kerja,
kemasan, pengantaran, perawatan alat, serta bantuan yang
digunakan. Harga yang hanya menutup bahan dapat
membuat usaha ramai, tetapi tetap kekurangan uang.
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M Definisi

e Jadikan harga satuan sebagai acuan utama. Dari sana,
tetapkan harga rangkaian, jumlah minimum, dan
layanan tambahan. Tentukan batas harga terendah
sebelum memberi diskon agar pesanan besar tidak
menghapus keuntungan.

A\ Perhatian

e Perlakukan pengantaran sebagai biaya usaha. Jelaskan
kapan biaya dibayar pelanggan, kapan boleh termasuk
dalam harga, dan kapan pesanan terlalu kecil atau
terlalu jauh untuk dilayani secara sehat.

- Catat uang yang benar-benar diterima, pembayaran yang
masih tertunda, dan seluruh pengeluaran usaha secara
terpisah dari uang rumah tangga. Alokasikan pemasukan
lebih dahulu untuk bahan berikutnya, bantuan, perawatan
alat, operasional, dan cadangan.

- Gunakan catatan itu untuk memilih arah: lanjutkan

produk yang menghasilkan arus kas, perbaiki harga atau

proses yang menguras waktu, dan kembangkan hanya
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bagian usaha yang mampu membiayai pertumbuhannya.

& Tips Praktis

Sebagai langkah penutup, pilih satu produk atau jasa,
tetapkan harga, batas diskon, dan aturan pengantarannya.
Selama beberapa hari, catat semua uang masuk dan keluar.
Dari catatan nyata tersebut, Anda dapat menilai apakah
usaha perlu diteruskan, diperbaiki, atau dikembangkan.
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Bab 7: Membangun
Saluran Penjualan dan
Jaringan Pelanggan

7.1 Memilih Saluran Penjualan
yvang Dekat dengan Pelanggan

Harga yang sehat belum otomatis membuat penjualan
berjalan teratur. Pelanggan tetap perlu menemukan usaha
Anda, memahami cara membeli, merasa vyakin, lalu
menerima produk atau jasa melalui proses yang mudah. Di
kota kecil dan kabupaten, proses tersebut sering tidak
berlangsung melalui satu saluran saja. Seseorang mungkin
pertama kali mendengar usaha Anda dari tetangga, melihat
produk di toko sekitar, bertanya melalui pesan singkat,
kemudian melakukan pembelian ulang setelah bertemu
langsung di pasar.
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M Definisi

Karena itu, saluran penjualan bukan sekadar tempat
menerima  uang.  Saluran  adalah  jalur  yang
menghubungkan usaha dengan pelanggan sejak mereka
mengenal penawaran sampai mereka kembali membeli
atau merekomendasikannya. Kunjungan langsung, pesan
singkat, grup komunitas, pasar lokal, toko mitra, kegiatan
warga, layanan antar, dan rekomendasi pelanggan
memiliki peran yang berbeda. Kesalahan yang sering
terjadi adalah menganggap semua saluran harus
digunakan sekaligus. Akibatnya, pemilik usaha sibuk
membalas pesan dari banyak tempat, mengantar pesanan
terlalu jauh, dan tidak tahu saluran mana yang benar-
benar menghasilkan pembelian.

Mulailah dengan mengamati kebiasaan masyarakat
setempat, bukan dengan meniru saluran yang sedang
populer di kota besar. Tanyakan di mana pelanggan biasanya
mencari informasi, kepada siapa mereka meminta
rekomendasi, kapan mereka berbelanja, dan cara apa yang
membuat mereka nyaman memesan. Untuk produk yang
perlu dilihat atau dicoba, kunjungan langsung, pasar lokal,
atau toko sekitar mungkin lebih penting daripada media
sosial. Untuk pesanan berulang, pesan singkat dapat lebih
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praktis. Untuk jasa yang membutuhkan kepercayaan,
rekomendasi pelanggan lama atau perkenalan melalui
komunitas bisa lebih kuat daripada iklan.

Bedakan pula fungsi setiap saluran. Saluran untuk
memperkenalkan usaha tidak harus sama dengan saluran
untuk menerima pesanan, menyerahkan produk, dan
menjaga hubungan pelanggan. Pasar mingguan atau
kegiatan warga dapat menjadi tempat memperkenalkan
produk dan berbicara langsung dengan calon pelanggan,
tetapi belum tentu menjadi tempat terbaik untuk mencatat
semua pesanan. Pesan langsung mungkin paling rapi untuk
menerima pesanan, tetapi tidak selalu efektif untuk
membuat orang yang belum mengenal usaha datang pertama
kali. Toko sekitar dapat membantu produk ditemukan,
sedangkan layanan antar membantu menyerahkan produk
kepada pelanggan yang sudah memesan. Setelah transaksi,
pesan tindak lanjut atau percakapan singkat dapat menjaga
hubungan.
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Key Insight: Pemisahan peran ini membuat pilihan saluran
lebih terkendali. Penjual makanan rumahan, misalnyaq,
dapat memperkenalkan menu melalui grup warga dan
rekomendasi pelanggan, menerima pesanan melalui satu
nomor pesan, menyerahkan pesanan melalui pengambilan
di rumah atau layanan antar dalam radius tertentu, lalu
mengingatkan pelanggan lama tentang jadwal menu
melalui pesan yang tidak terlalu sering. Kunjungan
langsung mungkin digunakan untuk menawarkan paket
kepada kantor atau kelompok warga, sedangkan toko
sekitar dapat menjadi titik pengambilan. Dengan demikian,
setiap saluran memiliki pekerjaan yang jelas dan
pelanggan tidak bingung harus memesan melalui mana.

Dalam tahap awal, tetapkan satu saluran utama untuk
menerima pesanan. Saluran ini harus mudah digunakan
pelanggan dan mudah dikelola oleh Anda. Pesan singkat
sering menjadi pilihan karena sudah biasa digunakan, tetapi
pilihlah cara yang paling sesuai dengan kebiasaan setempat.
Yang penting, pelanggan mengetahui harus menghubungi ke
mana, informasi apa yang perlu dikirim, kapan pesanan
diterima, serta bagaimana pembayaran dan penyerahan
dilakukan. Hindari menerima pesanan secara bersamaan
melalui terlalu banyak nomor, akun, atau perantara jika Anda

belum mampu memantau semuanya.
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Tambahkan satu atau dua saluran pendukung untuk
memperkenalkan usaha dan menjangkau pelanggan baru.
Pilih berdasarkan kecocokan, bukan banyaknya pilihan.
Kunjungan langsung berguna ketika calon pelanggan
tertentu perlu penjelasan atau melihat contoh produk. Grup
komunitas dan kegiatan warga dapat membantu
membangun kepercayaan karena informasi beredar melalui
hubungan vyang sudah ada. Pasar lokal cocok untuk
memperlihatkan produk, menguji tanggapan, dan berbicara
langsung dengan pembeli. Toko sekitar dapat mendekatkan
produk dengan pelanggan vyang berbelanja rutin.
Rekomendasi pelanggan lama dapat memperluas jaringan
dengan biaya rendah, terutama jika manfaat produk mudah
dijelaskan.

Perhatikan perbedaan kebutuhan pelanggan. Jika pelanggan
utama adalah pekerja kantor di sekitar kecamatan,
menitipkan informasi atau produk di titik yang mereka
lewati mungkin lebih berguna daripada mendatangi wilayah
yang jauh. Jika pelanggan utama adalah keluarga yang
berbelanja mingguan, pasar lokal, toko lingkungan, dan
rekomendasi antarwarga dapat bekerja lebih baik. Untuk
pelanggan yang membeli berdasarkan jadwal, pesan singkat
dan pengingat berkala mungkin lebih bermanfaat daripada
kehadiran di banyak kegiatan.

Nilai setiap saluran dengan ukuran yang sederhana, bukan
hanya dari jumlah orang yang melihat atau banyaknya
percakapan. Sedikitnya, perhatikan biaya waktu, biaya
pengantaran, kemudahan pengelolaan, dan peluang
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pembelian ulang. Biaya waktu mencakup waktu membuat
informasi, menjawab pertanyaan, menunggu di lokasi,
mencatat pesanan, atau bepergian menemui pelanggan.
Biaya pengantaran mencakup bahan bakar, tenaga, kemasan
tambahan, serta risiko produk rusak atau terlambat.
Kemudahan pengelolaan menunjukkan apakah harga, jadwal,
stok, dan pesanan dapat dijaga tetap sama di saluran tersebut.
Peluang pembelian ulang menunjukkan apakah saluran itu
memudahkan Anda mengenali pelanggan dan menghubungi
mereka kembali secara wajar.

Gunakan pertanyaan berikut saat membandingkan saluran:
dari sepuluh calon pelanggan yang datang melalui saluran
ini, berapa orang yang membeli? Berapa lama waktu yang
diperlukan untuk melayani mereka? Berapa biaya untuk
menyiapkan atau mengantar pesanan? Apakah kontak
pelanggan tercatat? Apakah mereka dapat membeli kembali
tanpa proses yang rumit? Saluran dengan jangkauan luas
tetapi membutuhkan banyak waktu dan menghasilkan
sedikit pembelian belum tentu lebih baik daripada saluran
yang kecil, dekat, dan menghasilkan pesanan berulang.

Selama menguji saluran, catat tanda permintaan yang nyata.
Perhatikan pertanyaan yang berulang, seperti “tersedia
setiap hari atau hanya hari tertentu?”, “bisa diantar ke dusun
ini?”, atau “ada ukuran yang lebih kecil?”. Pertanyaan yang
muncul berkali-kali dapat menunjukkan informasi yang
perlu diperjelas, waktu penjualan yang lebih sesuai, wilayah
layanan yang dibutuhkan, atau bentuk produk yang perlu
disesuaikan. Catat juga waktu ramai, jenis pesanan yang
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paling sering muncul, wilayah pelanggan, dan alasan mereka
membeli. Alasannya mungkin karena lokasi dekat, produk
cepat tersedia, pesanan cocok untuk acara, rasa sesuai,
ukuran praktis, atau usaha dipercaya oleh orang yang
merekomendasikannya.

Jangan berhenti pada kesan bahwa suatu saluran “ramai”.
Keramaian harus dihubungkan dengan tindakan pelanggan.
Pasar mungkin penuh pengunjung, tetapi sebagian besar
hanya melihat-lihat. Sebaliknya, grup warga mungkin
memiliki sedikit anggota aktif, tetapi menghasilkan pesanan
rutin dari beberapa keluarga. Toko mitra mungkin hanya
menjual beberapa unit, tetapi pelanggan yang membeli dari
sana kembali setiap minggu. Dengan mencatat asal
pelanggan dan hasil akhirnya, Anda dapat membedakan
perhatian sementara dari permintaan yang benar-benar
dibayar.
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Tetapkan batas yang melindungi biaya dan mutu. Tentukan
radius pengantaran, jadwal pemesanan, jumlah pesanan
yang sangqup diproses per hari, dan hari ketika Anda
melayani pelanggan secara langsung. Pesanan di luar
radius dapat dikenai biaya antar yang wajar, digabung
pada jadwal tertentu, atau ditolak dengan sopan bila tidak
sesuai kapasitas. Jelaskan pula peran setiap saluran:
misalnya, grup warga untuk informasi, satu nomor pesan
untuk pemesanan, dan pengambilan atau pengantaran
untuk penyerahan. Batas bukan tanda bahwa usaha tidak
mau melayani; batas membantu Anda menjaga janji.
Pelanggan lebih mudah percaya pada keterangan “pesanan
hari ini diantar pukul 16.00-1800 dalam radius lima
kilometer” daripada janji menerima semua permintaan
tetapi sering terlambat.

Jaringan pelanggan tumbuh dari manfaat yang mudah
diceritakan. Pelanggan lebih mungkin membicarakan produk
yang praktis, pengalaman yang menyenangkan, atau layanan
yang dekat dengan kehidupan mereka. Produk yang mudah
dipesan untuk rapat warga, layanan yang menghemat waktu
orang tua, atau pengantaran yang membantu pelanggan saat
hujan memiliki alasan alami untuk disebutkan kepada orang
lain. Namun, jangan membuat alasan buatan atau meminta
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pelanggan menyebarkan klaim yang tidak dapat dibuktikan.
Rekomendasi paling kuat biasanya muncul ketika pelanggan
merasa terbantu dan dapat menjelaskan manfaatnya dengan
kata-kata sendiri.

Bukti sosial juga dapat digunakan secara jujur. Anda boleh
menyampaikan bahwa beberapa pelanggan di wilayah
tertentu telah memesan ulang, selama informasi itu benar
dan tidak membocorkan data pribadi. Komitmen kecil,
seperti memilih jadwal pengambilan atau memesan paket
mingguan, dapat membantu membentuk kebiasaan tanpa
memaksa. Kelangkaan juga harus nyata, misalnya jumlah
pesanan dibatasi karena kapasitas produksi hari itu, bukan
dibuat-buat agar orang terburu-buru. Dalam komunitas yang
saling mengenal, kejujuran lebih bernilai daripada teknik
persuasi yang terasa menekan.
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Lakukan percobaan sederhana selama tujuh hari. Pilih satu
saluran utama untuk menerima pesanan dan satu atau dua
saluran pendukung untuk memperkenalkan usaha. Tulis
batas wilayah, jadwal, kapasitas harian, dan peran masing-
masing saluran. Setiap hari, catat asal pertanyaan dan
pesanan, jumlah yang menjadi transaksi, jenis pesanan,
wilayah pelanggan, waktu yang Anda habiskan, biaya
pengantaran, serta alasan pelanggan membeli. Pada hari
ketujuh, pertahankan saluran yang menghasilkan
pembelian dengan biaya dan beban yang masih sanggup
Anda tanggung. Ubah atau hentikan saluran yang hanya
menyita waktu tanpa tanda permintaan yang cukup.

Dengan pilihan saluran yang lebih sedikit tetapi jelas, usaha
dapat melayani pelanggan secara konsisten. Catatan dari
pengujian ini kemudian menjadi dasar untuk merapikan
informasi pesanan, mengurangi permintaan yang terlewat,
dan menentukan tindak lanjut setelah transaksi pertama.
Langkah berikutnya adalah menyusun alur pesanan dan
pelayanan agar janji kepada pelanggan dapat dijalankan
dengan cara yang sama setiap hari.

7.2 Merapikan Alur Pesanan dan
Pelayanan
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Key Insight: ()

Pilihan saluran akan menghasilkan penjualan yang lebih
teratur jika calon pembeli dapat bergerak dari bertanya
hingga menerima pesanan tanpa kebingungan. Banyak
usaha kehilangan pesanan bukan karena produknya tidak
dibutuhkan, melainkan karena informasi tersebar di
beberapa percakapan, jadwal tidak tercatat, atau
permintaan yang belum selesai tidak ditindaklanjuti.

Karena itu, gunakan satu alur pesanan untuk semua saluran.
Pesanan dari pesan langsung, toko mitra, grup warga, atau
telepon perlu masuk ke catatan yang dapat diperiksa
kembali. Alurnya dapat dibuat sederhana: pelanggan
bertanya, informasi dicatat, ketersediaan dan ketentuan
disampaikan, pelanggan menyetujui, pesanan dijadwalkan,
pesanan diselesaikan, lalu tindak lanjut dicatat. Dengan alur
yang sama, Anda tidak perlu mengandalkan ingatan atau
mencari informasi dari banyak percakapan.
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Pada tahap awal, kumpulkan hanya informasi yang
diperlukan untuk melayani pesanan dengan baik. Tetapkan
informasi minimum yang selalu dicatat, yaitu:

nama pelanggan;

e nomor kontak;

e barang atau jasa yang dipesan;

e jumlah atau ukuran;

e waktu pengambilan, pengiriman, atau pengerjaan;
e lokasi pelanggan;

e cara pembayaran;

e catatan khusus yang berhubungan langsung dengan
pesanan.

Sebagai contoh, pesanan nasi kotak perlu mencatat jumlah
kotak, pilihan menu, waktu pesanan harus tiba, lokasi acara,
dan cara pembayaran. Pesanan jasa cuci sofa perlu mencatat
alamat, jenis sofa, perkiraan waktu pengerjaan, serta kondisi
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khusus yang disampaikan pelanggan. Catatan ini membantu
mencegah kesalahan jumlah, keterlambatan, atau pekerjaan
yang tidak sesuai harapan.

Sebelum pelanggan menyetujui pesanan, sampaikan
informasi yang dapat memengaruhi keputusannya. Pastikan
pelanggan mengetahui ketersediaan barang atau kapasitas
layanan, harga, jadwal penyelesaian, biaya pengantaran bila
ada, dan batas waktu perubahan pesanan. Jika harga atau
jadwal masih bergantung pada kondisi tertentu, jelaskan
sejak awal. Kejelasan sebelum pembayaran akan mengurangi
perdebatan ketika pesanan sudah berjalan.

Gunakan tanda status yang mudah dikenali, misalnya “baru”,
“menunggu konfirmasi”, “disetujui”, “diproses”, “selesai”, dan
“ditindaklanjuti”. Status tersebut dapat ditulis dalam buku
pesanan, catatan telepon pintar, atau tabel sederhana. Setiap
pesanan juga perlu diberi tanda pembayaran: sudah penuh,
sebagian, atau belum dibayar. Dengan demikian, Anda dapat
segera melihat pekerjaan yang harus dilakukan tanpa

membuka percakapan satu per satu.

Kontak pelanggan dapat dikelompokkan secara sederhana.
Tandai pelanggan baru, pelanggan yang pernah membeli,
pelanggan rutin, calon pelanggan yang pernah bertanya
tetapi belum membeli, serta mitra penjualan seperti toko,
pengelola acara, komunitas, atau penyedia jasa lain. Jika
relevan, catat pula konteks kebutuhannya, seperti keperluan
kantor, acara keluarga, atau rumah tangga.
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Simpan hanya informasi yang berguna untuk pelayanan
dan tindak lanjut, serta jangan menyebarkan nomor kontak
atau data pelanggan tanpa izin.

Tindak lanjut perlu memiliki alasan dan waktu yang jelas.
Setelah pesanan selesai, hubungi pelanggan pada waktu yang
wajar untuk memastikan tidak ada persoalan yang tertinggal
dan mencatat tanggapan penting. Jika kebutuhan biasanya
muncul kembali secara berkala, jadwalkan pengingat
berdasarkan pola pembelian. Pelanggan air minum galon
dapat dihubungi mendekati waktu pembelian berikutnya.
Pelanggan katering kantor dapat diingatkan sebelum jadwal
rapat yang biasanya berulang. Pelanggan jasa perawatan
dapat diberi informasi ketika waktu pemeriksaan berikutnya
mendekat.

Jangan mengirim pesan hanya untuk memenuhi jadwal
promosi. Hubungi pelanggan ketika ada informasi yang
benar-benar berguna, seperti jadwal pemesanan berikutnya,
ketersediaan barang yang pernah dicari, perubahan waktu
layanan, atau penawaran yang sesuai dengan riwayat
kebutuhannya. Hubungan pelanggan dibangun dengan hadir
pada saat yang masuk akal, bukan dengan menghubungi
sebanyak mungkin orang.
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Setelah satu atau dua mingqu, periksa catatan tersebut.
Hitung pesanan dari setiap saluran, pesanan yang selesai
atau tertunda, serta pelanggan yang kembali bertanya atau
membeli. Sebagai langkah pertama, pilih saluran yang
paling sering menghasilkan pesanan dalam tujuh hari
terakhir. Tulis alurnya dalam lima tahap: bertanya, dicatat,
disetujui, diselesaikan, dan ditindaklanjuti. Selama mingqu
berikutnya, catat informasi minimum dan status setiap
pesanan. Di akhir mingqu, hitung pesanan yang selesai
serta kontak yang perlu dihubungi kembali. Catatan ini
menjadi dasar untuk merawat pelanggan yang berpotensi
membeli ulang dan memberi rujukan secara lebih teratur.

7.3 Membangun Pembelian Ulang
dan Rujukan Pelanggan
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() Key Insight:

Catatan pesanan dari minggu sebelumnya dapat
digunakan untuk melihat hubungan yang terjadi setelah
transaksi selesai. Pesanan yang diterima pelanggan bukan
akhir proses, melainkan kesempatan untuk memastikan
hasilnya baik, mengetahui kebutuhan berikutnya, dan
membangun alasan agar pelanggan bersedia kembali atau
merekomendasikan usaha Anda.

Pelanggan kembali bukan hanya karena pernah membeli.
Mereka biasanya kembali ketika hasil yang diterima
konsisten, waktunya sesuai kebutuhan, informasi mudah
dipahami, pemesanan tidak merepotkan, dan hubungan
dengan penjual terasa dapat dipercaya. Jika pelanggan
tidak kembali, jangan langsung menyimpulkan bahwa
mereka kecewa. Kebutuhannya mungkin hanya muncul
sesekali, jadwalnya berubah, kemampuan belinya
menurun, atau ia lupa cara memesan. Sebaliknyaq,
pelanggan yang pernah kembali pun dapat berhenti
membeli jika mutu berubah, pesanan sering terlambat, atau
komunikasi menjadi sulit.

174



M Definisi

Untuk membaca pola tersebut, bedakan pelanggan
berdasarkan kebiasaan belinya. Pelanggan sesekali
membeli ketika ada acara keluarga, musim tertentu, atau
barang di rumah habis. Pelanggan berkala memiliki
kebutuhan yang muncul dengan jarak relatif teratur. Ada
pula pelanggan berbasis kebutuhan tertentu yang hanya
mencari produk atau jasa ketika masalah khusus terjadi.
Pelanggan sesekali dapat menerima informasi ketersediaan
pada waktu yang relevan. Pelanggan berkala dapat diberi
pengingat yang wajar, sedangkan pelanggan berbasis
kebutuhan tertentu lebih tepat dihubungi ketika Anda
memiliki solusi yang benar-benar sesuai.
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Setelah pelayanan selesai, lakukan tindak lanjut yang
sederhana dan konsisten. Sampaikan terima kasih, pastikan
pesanan telah diterima dengan baik, lalu tanyakan bagian
yang perlu diperjelas. Pertanyaan seperti, “Apakah waktu
pengantaran dan hasilnya sudah sesuai?” biasanya lebih
berguna daripada pertanyaan umum tentang kritik dan
saran. Catat jawaban penting, tanggal pembelian, jenis
kebutuhan, serta waktu yang biasanya cocok bagi
pelanggan. Pengingat tidak perlu dikirim dengan frekuensi
yang sama kepada semua orang. Komunikasi berlebihan
dapat terasa menggangqu, terutama di lingkungan lokal
yang hubungan antarwarganya dekat.

Catatan pelanggan dapat berupa buku, lembar kerja, atau
catatan digital yang mudah dibuka ketika menerima
pesanan. Secara berkala, catat untuk setiap saluran jumlah
calon pelanggan yang bertanya, jumlah pesanan yang terjadi,
jumlah pelanggan yang kembali membeli, nilai transaksi
rata-rata, waktu yang digunakan untuk melayani, dan biaya
saluran tersebut. Biaya dapat mencakup ongkos antar,
kemasan tambahan, komisi toko, pulsa, biaya administrasi,
atau waktu perjalanan yang tidak menghasilkan pesanan.
Tandai pula sumbernya, seperti pesan langsung, toko mitra,
grup warga, pasar, komunitas, atau rekomendasi pelanggan.
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Baca catatan tersebut setiap minggu atau dua minggu.
Saluran dengan banyak pertanyaan belum tentu paling sehat
jika hanya sedikit yang membeli, nilai transaksinya rendah,
atau waktu pelayanannya terlalu besar. Saluran dengan
kontak lebih sedikit dapat lebih baik apabila calon pelanggan
sudah memahami penawaran, mudah dilayani, dan lebih
sering kembali. Bandingkan jumlah calon pelanggan yang
berubah menjadi pesanan, jumlah yang membeli ulang,
pendapatan, biaya, serta waktu yang diperlukan. Dari sini,
Anda dapat melihat apakah masalahnya terletak pada
saluran, informasi, harga, kapasitas, atau cara melayani.

Misalnya, grup warga menghasilkan banyak pertanyaan,
tetapi sebagian besar meminta harga terendah lalu
membatalkan pesanan. Toko mitra mungkin menghasilkan
lebih sedikit kontak, tetapi pelanggan datang dengan
kebutuhan yang jelas dan mudah mengambil barang. Setelah
informasi dan alur pesanan diperbaiki selama beberapa
periode, kurangi perhatian pada saluran yang tetap ramai
tetapi tidak menghasilkan hubungan vyang sehat.
Menghentikan saluran tidak selalu berarti menutupnya
selamanya. Anda dapat menghentikan promosi aktif,
membatasi jadwal, atau menjadikannya saluran informasi
pasif. Keputusan tersebut sebaiknya berdasarkan catatan,
bukan rasa sungkan.
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Rujukan sebaiknya diminta setelah pelayanan berhasil, hasil
telah diterima, dan tidak ada keluhan yang belum
diselesaikan. Sampaikan dengan sopan, misalnya, “Jika
pesanan ini membantu dan Anda mengetahui tetangga yang
membutuhkan hal serupa, silakan sampaikan kontak kami.
Kami akan menjelaskan pilihan dan jadwalnya dengan jujur.”
Kalimat ini memberi ruang bagi pelanggan untuk menilai
sendiri tanpa merasa ditekan. Anda tidak perlu meminta
rekomendasi pada setiap transaksi; pilih momen ketika
pelanggan menunjukkan kepuasan atau menyampaikan
bahwa hasilnya sesuai harapan.

Bukti sosial juga dapat membantu calon pelanggan merasa
lebih yakin. Dengan izin, simpan komentar pelanggan,
ceritakan jenis kebutuhan yang pernah dilayani, atau
tampilkan pengalaman nyata tanpa mengubah maksudnya.
Hindari kesan bahwa semua pelanggan pasti puas jika
catatan Anda tidak menunjukkan hal tersebut. Hal yang
membuat usaha mudah dibicarakan biasanya adalah manfaat
praktis yang jelas, waktu pelayanan yang tepat, informasi
ketika stok terbatas, atau proses yang tidak membuat
pembeli berulang kali bertanya. Fokuskan pengalaman pada
manfaat yang benar-benar dapat dirasakan, bukan slogan
yang sulit dibuktikan. Jika kapasitas atau jadwal memang
terbatas, sampaikan apa adanya; jangan menciptakan
kelangkaan atau antrean palsu.

Selain merawat pelanggan, bangun hubungan dengan toko
atau komunitas yang sering berhadapan dengan calon
pelanggan sasaran. Toko kelontong, kios bahan, pengelola
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kegiatan warga, kelompok profesi, atau komunitas hobi dapat
menjadi titik perkenalan yang sesuai apabila kebutuhan dan
cara kerjanya jelas. Mulailah dengan percobaan kecil
Sepakati siapa yang menerima pertanyaan, informasi apa
yang boleh disampaikan, bagaimana pesanan diteruskan,
dan kapan hasil kerja sama ditinjau. Hindari pihak yang
menjanjikan banyak pembeli tetapi mengubah harga tanpa
persetujuan, tidak mencatat pesanan, atau membuat
pelanggan bingung tentang siapa yang bertanggung jawab.

Hubungan yang baik tidak berarti memberi potongan harga
terus-menerus atau membalas pesan kapan pun. Hubungan
berarti pelanggan tahu apa yang dapat diharapkan, Anda
memenuhi janji yang mampu dijalankan, dan kedua pihak
dapat menyampaikan masalah tanpa saling menyalahkan.
Jika terjadi keterlambatan atau perubahan, beri kabar sedini
mungkin dan tawarkan pilihan yang benar-benar tersedia.
Kejujuran dalam situasi kecil sering lebih berharga bagi
pelanggan lokal daripada promosi besar yang tidak
konsisten.
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Dalam tujuh hari, pilih satu saluran dan periksa dua puluh
kontak atau transaksi terakhirnya. Tandai mana yang
hanya bertanya, membeli, kembali membeli, atau datang
melalui rekomendasi. Tambahkan nilai transaksi, waktu
pelayanan, dan biaya yang masih dapat Anda ingat.
Hubungi pelanggan yang pelayanannya berhasil untuk
mengucapkan terima kasih dan, bila waktunya tepat,
meminta rekomendasi. Setelah itu, bandingkan hasilnya
dengan saluran lain. Pertahankan saluran yang
mendatangkan pelanggan yang dapat dilayani dengan
baik, perbaiki yang masih berpotensi, dan kurangi saluran
yang menguras waktu serta uang tanpa menghasilkan
pembelian ulang atau hubungan yang sehat.

Key Takeaways
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e Berdasarkan perbandingan saluran, tetapkan dua atau
tiga saluran penjualan utama yang paling sesuai
dengan kebiasaan pelanggan dan kemampuan
pelayanan Anda. Misalnya, WhatsApp untuk bertanya
dan memesan, toko atau titik titip jual untuk melihat
produk, serta rekomendasi pelanggan  untuk
menjangkau pembeli baru. Hindari membuka terlalu
banyak saluran sebelum semuanya dapat dikelola
dengan konsisten.

() Key Insight:

» Gunakan satu alur pemesanan di semua saluran: terima
pertanyaan, catat kebutuhan, sampaikan harga dan
jadwal, konfirmasi pesanan, proses pembayaran, kirim
atau berikan layanan, lalu pastikan pesanan diterima.
Alur yang sama mengurangi informasi tercecer dan
memudahkan Anda menemukan pesanan yang belum
selesai.
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e Buat catatan sederhana berisi nama, kontak, produk
atau jasa yang dibeli, tanggal pesanan, status
pembayaran, dan tindak lanjut. Catatan ini membantu
Anda melayani lebih cepat, mengenali pola permintaan,
dan menentukan waktu yang tepat untuk menghubungi
pelanggan kembali.

& Tips Praktis

e Setelah pesanan selesai, tanyakan pengalaman
pelanggan, tangani masalah dengan baik, dan
sampaikan ajakan rekomendasi secara wajar ketika
layanan sudah memuaskan. Pembelian ulang dan
rujukan tumbuh dari kepercayaan serta perhatian yang
konsisten, bukan dari promosi tanpa henti.

Mulailah dari saluran yang sanggup Anda kelola dengan rapi.
Jalankan alurnya, catat hasilnya, dan perbaiki berdasarkan
data sederhana agar pelanggan mudah menemukan,
membeli, mengingat, lalu kembali kepada usaha Anda.

182



End of Chapter
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Bab 8: Mengatur
Operasional, Distribusi,
dan Perbaikan Harian

8.1 Merancang Alur Kerja dari
Pengadaan hingga Pesanan
Selesai

Operasional yang rapi dimulai dari alur pesanan yang terlihat
dan dapat diikuti oleh siapa pun yang terlibat. Susun urutan
tetap: menerima pesanan, memastikan detail, menyiapkan
bahan atau sumber daya, mengerjakan pesanan, memeriksa
mutu, mengemas, mengirimkan atau menyerahkan, lalu
mencatat penyelesaian. Urutan ini berlaku untuk makanan,
barang, maupun jasa. Tujuannya bukan menambah
kerumitan, melainkan mencegah tahap penting terlewat.

Saat pesanan diterima, catat nama pelanggan, isi pesanan,
jumlah, waktu selesai atau pengiriman, alamat, cara
pembayaran, dan catatan khusus. Ulangi detail utama kepada
pelanggan sebelum pekerjaan dimulai untuk mencegah
kesalahan ukuran, rasa, warna, alamat, atau waktu. Jika
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bahan, alat, informasi, atau kapasitas belum tersedia, jangan
langsung menjanjikan penyelesaian. Periksa kemampuan
usaha terlebih dahulu, lalu tawarkan waktu atau pilihan
pengganti yang masih masuk akal.

Pada tahap pengadaan dan persiapan, cocokkan setiap
pesanan dengan bahan, alat, tenaga, dan kemasan yang
diperlukan. Periksa persediaan, pesan kekurangan lebih awal,
dan siapkan sumber daya sebelum pengerjaan berjalan.
Untuk kegiatan berulang, tuliskan prosedur singkat yang
memuat urutan kerja, alat yang digunakan, batas waktu, dan
titik pemeriksaan. Prosedur ini harus cukup jelas agar orang
lain dapat mengikutinya tanpa terus-menerus menebak atau
menunggu arahan pemilik.

Saat pesanan dikerjakan, gunakan catatan yang sama sebagai
acuan. Kerjakan sesuai urutan dan jumlah yang tercatat, lalu
perbarui status jika pesanan berpindah tangan atau tahap.
Jika beberapa pesanan berjalan bersamaan, bedakan dengan
jelas berdasarkan nama pelanggan, waktu selesai, atau
nomor pesanan. Cara ini mengurangi risiko bahan tertukar,
pekerjaan terlewat, atau pesanan mendesak tertahan oleh
pekerjaan lain.

Pemeriksaan mutu dilakukan sebelum pesanan dikemas atau
diserahkan. Pastikan hasilnya sesuai isi pesanan, jumlahnya
tepat, kondisinya layak, dan informasi pelanggan masih
benar. Jika ditemukan kesalahan, hentikan pengemasan dan
perbaiki sebelum pesanan keluar. Setelah lolos pemeriksaan,
kemas dengan cara yang sesuai agar barang tidak rusak atau
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berubah selama menunggu dan perjalanan. Untuk jasa,
“mengemas” dapat berarti menyiapkan hasil kerja, ringkasan
pekerjaan, atau instruksi yang perlu diterima pelanggan.
Setelah itu, kirimkan atau serahkan sesuai alamat, waktu,
dan cara yang telah disepakati.

Gunakan satu catatan pesanan dari awal sampai akhir, baik
berupa buku kerja, catatan telepon, maupun alat digital yang
sudah biasa digunakan. Perbarui status menjadi diterima,
dikonfirmasi, sedang dikerjakan, diperiksa, dikirim, atau
selesai. Setelah penyerahan, catat waktu selesai, pembayaran,
kendala, dan tindak lanjut yang masih diperlukan. Dengan
demikian, pesanan yang belum dibayar, belum dikirim, atau
masih menunggu bahan tidak mudah terlupakan.

Perbaikan tidak harus dilakukan pada semua bagian
sekaligus. Amati tahap yang paling sering membuat pesanan
menunggu atau terlambat, misalnya alat produksi, waktu
pemilik, bahan tertentu, pemeriksaan, atau pengantaran.
Itulah kendala utama yang perlu didahulukan, sebagaimana
gagasan Eliyahu M. Goldratt dan Jeff Cox. Perhatikan pula
pemborosan seperti menunggu, bolak-balik mengambil alat,
persediaan berlebihan, pengerjaan ulang, dan salah kirim.
Pilih satu masalah yang paling sering terjadi, uji perubahan
kecil, periksa hasilnya, lalu pertahankan jika terbukti
membantu. Catatan alur dan hasil perbaikan ini menjadi
dasar untuk mengatur waktu, distribusi, dan pembagian
tugas pada bagian berikutnya.
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8.2 Mengendalikan Distribusi,
Waktu, dan Pembagian Tugas

Catatan alur kerja dari bagian sebelumnya menjadi dasar
untuk mengatur bagaimana pesanan bergerak dari tempat
usaha sampai diterima pelanggan. Pesanan yang selesai
dibuat belum tentu menjadi layanan yang selesai.

M Definisi

Bagi pelanggan, pesanan dianggap tuntas ketika barang
atau jasa diterima sesuai janji, dalam kondisi baik, dengan
pembayaran dan informasi yang jelas.

Karena itu, distribusi, pengaturan waktu, dan pembagian
tugas perlu dirancang sebagai satu kesatuan.

Menentukan wilayah dan batas
layanan

Mulailah dengan menetapkan radius layanan berdasarkan
kenyataan operasional, bukan keinginan untuk menjangkau
sebanyak mungkin pelanggan. Ukur waktu tempuh dari
tempat usaha ke beberapa titik pelanggan pada jam yang
berbeda. Perhatikan kondisi jalan, kemacetan, kemungkinan
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hujan, akses kendaraan, waktu untuk perjalanan pulang-
pergi, dan kemampuan orang yang melakukan pengantaran.
Jarak dua kilometer di jalan yang lancar belum tentu lebih
ringan daripada jarak lima kilometer di jalan rusak atau
padat.

Kepadatan pelanggan juga perlu diperhitungkan. Wilayah
yang cukup jauh tetapi memiliki banyak pelanggan dapat
lebih layak dilayani daripada wilayah dekat yang hanya
menghasilkan satu pesanan. Sebaliknya, satu pesanan kecil
ke lokasi yang jauh dapat menghabiskan waktu dan biaya
bahan bakar lebih besar daripada manfaat yang diperoleh.
Bandingkan waktu perjalanan, biaya pengantaran, jumlah
pesanan dalam satu rute, serta nilai pesanan yang dibawa.

(? Key Insight: Tujuannya bukan sekadar memperluas
jangkauan, melainkan memastikan setiap perjalanan tetap
layak bagi usaha dan pelanggan.

Pelanggan di luar wilayah utama tidak selalu harus ditolak.
Anda dapat menetapkan nilai minimum pesanan, biaya
pengantaran yang wajar, penggabungan beberapa pesanan
dalam satu rute, atau hari layanan tertentu. Aturan tersebut
perlu disampaikan sebelum pesanan dikonfirmasi agar
pelanggan memahami batas layanan sejak awal.
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Sebagai contoh, usaha makanan rumahan dapat membagi
wilayah menjadi tiga zona. Zona dekat dilayani setiap hari
dengan nilai minimum pesanan yang rendah. Zona
menengah dilayani pada jam tertentu dan sebaiknya
memiliki beberapa pesanan dalam satu rute. Zona jauh hanya
dilayani pada hari yang telah ditentukan atau untuk pesanan
dengan nilai tertentu. Pembagian ini membantu menjaga
waktu tempuh, biaya, dan mutu tanpa membuat janji yang
terlalu luas.

Menyusun jadwal pengantaran yang
terbuka

Setelah wilayah ditetapkan, susun jadwal pengantaran
berdasarkan zona atau hari tertentu. Jadwal tidak cukup
ditulis sebagai “bisa diantar hari ini”. Pelanggan perlu
mengetahui batas waktu pemesanan, waktu persiapan,
jadwal keberangkatan, dan perkiraan tiba.

Misalnya, pesanan untuk zona dekat yang masuk sebelum
pukul 10.00 disiapkan untuk keberangkatan pukul 13.00.
Pesanan setelah batas tersebut masuk jadwal berikutnya.
Untuk zona jauh, pengantaran dapat dilakukan setiap Selasa
dan Jumat dengan pesanan ditutup sehari sebelumnya.
Jadwal seperti ini membantu pelanggan menyesuaikan
harapan dan membantu tim mengelompokkan pekerjaan.
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Sampaikan waktu tiba dalam rentang yang masuk akal,
bukan janji menit yang sulit dikendalikan. “Tiba antara pukul
14.00-15.00” lebih sehat daripada menjanjikan pukul 14.10
ketika kondisi jalan, cuaca, atau jumlah pesanan dapat
berubah. Jika ada kemungkinan keterlambatan, sampaikan
sebelum waktu janji terlewati. Pelanggan biasanya lebih
dapat menerima perubahan yang diberitahukan lebih awal
daripada menunggu tanpa kabar.

Kelompokkan pengantaran berdasarkan lokasi, jam
penerimaan pelanggan, dan urutan jalan yang paling masuk
akal. Jangan selalu mengurutkan berdasarkan siapa yang
memesan lebih dahulu jika hal itu menyebabkan kendaraan
bolak-balik melewati jalan yang sama. Namun, penghematan
rute tidak boleh mengabaikan kebutuhan khusus, seperti
makanan yang harus segera diterima, pelanggan yang hanya
berada di tempat pada jam tertentu, atau jasa yang terikat
jadwal. Jika ada pesanan yang diprioritaskan, catat alasannya
dan masukkan ke jadwal.
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& Tips Praktis

Pemeriksaan sebelum keberangkatan dapat mencegah
pemborosan yang sering tidak terlihat. Pastikan alamat
atau titik temu lengkap, nomor kontak dapat dihubungi, isi
pesanan sesuai catatan, pembayaran atau metode
pembayaran sudah jelas, dan semua barang sudah dimuat.
Mengantar pesanan ke alamat yang tidak lengkap, kembali
ke tempat usaha karena barang tertinggal, atau menunggu
pembayaran yang belum disiapkan merupakan biaya
waktu yang dapat dikurangi dengan pemeriksaan singkat.

Membagi peran dan serah terima

Pengaturan tugas menjadi semakin penting ketika jumlah
pesanan bertambah. Sesuaikan pembagian dengan ukuran
usaha, tetapi pisahkan setidaknya fungsi penerimaan
pesanan, pengadaan bahan atau sumber daya, produksi atau
persiapan jasa, pemeriksaan, pengemasan, pengantaran,
pencatatan pembayaran, dan layanan pelanggan.

Pada usaha yang masih dikerjakan seorang diri, semua fungsi
tersebut mungkin tetap dilakukan oleh satu orang. Yang perlu
dipisahkan adalah waktunya dan tanggung jawabnya. Anda
dapat menerima pesanan pada jam tertentu, menyiapkan
bahan pada blok waktu berikutnya, menyelesaikan produksi,
memeriksa dan mengemas pesanan, lalu mengantar dalam
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satu sesi. Dengan demikian, Anda tidak terus-menerus
berpindah dari membalas pesan ke mengerjakan pesanan,
lalu kembali memeriksa alamat.

Pada usaha dengan dua orang atau lebih, tuliskan siapa yang
bertanggung jawab, siapa yang membantu, kapan pekerjaan
diserahkan, dan informasi apa yang harus ikut berpindah.
Tanggung jawab tidak cukup dinyatakan dengan “semua ikut
membantu”, karena kalimat itu sering membuat suatu
pekerjaan dianggap akan dilakukan orang lain. Setiap tahap
perlu memiliki pemilik tugas yang jelas.

Informasi pesanan yang diserahkan setidaknya mencakup
nama pelanggan, nomor kontak, alamat atau titik temu, isi
dan jumlah pesanan, waktu janji, status pembayaran,
kebutuhan khusus, serta nama orang yang menerima atau
mengantar. Jika pelanggan mengubah alamat melalui pesan
pribadi kepada pengantar, perubahan itu harus diteruskan
kepada orang yang mengatur jadwal dan orang yang
menyiapkan pesanan. Satu sumber informasi harus menjadi
acuan agar tidak muncul dua versi catatan.

Serah terima sebaiknya dilakukan pada titik dan waktu yang
tetap. Jangan mengandalkan ingatan atau ucapan singkat
seperti “pesanan Bu Sari dibawa juga”. Tandai status
pesanan, misalnya menunggu bahan, sedang dikerjakan, siap
diperiksa, siap dikirim, sudah diterima, atau pembayaran
belum selesai. Pencatatan dapat dilakukan di buku, lembar
kerja sederhana, atau pesan grup internal. Media boleh
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berbeda, tetapi semua orang perlu menggunakan sumber
yang sama dan memperbaruinya pada waktu vyang
disepakati.

Sebagai contoh, penerima pesanan bertanggung jawab
memastikan detail, jadwal, dan pembayaran. Orang yang
menyiapkan pesanan mencocokkan isi dengan catatan.
Pemeriksa memastikan jumlah, mutu, kemasan, dan label
alamat. Pengantar memastikan barang diterima oleh orang
atau titik yang tepat, lalu memberi tanda bahwa pesanan
selesai. Layanan pelanggan menangani pertanyaan,
perubahan, atau keluhan dan meneruskan informasi penting
kepada pihak yang terkait.

Pembagian tugas juga perlu memperhitungkan kemampuan
nyata setiap orang. Orang yang bertugas mengantar mungkin
tidak dapat sekaligus melayani pelanggan yang datang,
menerima telepon, dan melakukan pencatatan dengan teliti.

A\ Perhatian

Jika satu orang memegang terlalu banyak pekerjaan
pada jam yang sama, masalahnya bukan selalu
kurang rajin, melainkan rancangan kerja yang
saling bertabrakan.

Tentukan pula siapa yang boleh mengambil keputusan ketika
terjadi perubahan, siapa yang menghubungi pelanggan, dan
siapa yang dapat menjadwalkan ulang pesanan.
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Menghitung kapasitas yang aman

Jangan menggunakan seluruh jam buka sebagai kapasitas
kerja. Kurangi waktu untuk membuka dan menutup tempat
kerja, menyiapkan alat, membeli atau mengambil bahan,
membersihkan area, menjawab pertanyaan, beristirahat, dan
menangani gangguan. Jika usaha beroperasi delapan jam,
waktu efektif untuk mengerjakan pesanan mungkin hanya
lima atau enam jam.

Gunakan perhitungan sederhana. Jika waktu kerja efektif
adalah 300 menit dan satu pesanan membutuhkan rata-rata
30 menit, kapasitas teoritisnya adalah 10 pesanan. Namun,
kapasitas aman tidak seharusnya langsung ditetapkan 10
pesanan karena selalu ada pemeriksaan, komunikasi, jeda,
dan pekerjaan yang lebih lama dari perkiraan. Anda mungkin
menetapkan batas aman tujuh atau delapan pesanan, lalu
menaikkannya setelah data beberapa hari menunjukkan
mutu dan ketepatan waktu tetap terjaga.

Perhitungkan kapasitas alat dan jumlah tenaga, bukan hanya
waktu manusia. Satu kompor, mesin jahit, freezer,
kendaraan, atau ruang kerja dapat menjadi titik yang paling
membatasi seluruh proses. Jika pengantaran hanya mampu
membawa lima pesanan dalam satu perjalanan, menambah
produksi menjadi sepuluh pesanan tanpa mengubah
pengantaran hanya akan menciptakan tumpukan dan
keterlambatan. Jika pemeriksaan mutu menjadi tahap paling
lambat, menambah orang di bagian pengemasan belum tentu
menyelesaikan masalah.
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Amati bagian yang paling sering membuat pekerjaan
berhenti atau menunggu. Kendalanya dapat berupa bahan
yang datang terlambat, alat yang dipakai bergantian, satu
orang vyang harus menjawab semua pesan, kapasitas
kendaraan yang kecil, atau alamat pelanggan yang tidak
lengkap. Catat berapa lama pekerjaan menunggu dan berapa
pesanan yang terdampak. Setelah satu kendala berkurang,
perhatikan kembali apakah titik pembatas berpindah ke
tahap lain.

Mengendalikan lonjakan permintaan

Permintaan yang mendekati kapasitas perlu dikendalikan
sebelum mutu menurun. Tetapkan batas pesanan harian
sesuai kapasitas aman. Minta pelanggan memesan lebih awal
untuk produk yang membutuhkan bahan khusus. Sediakan
pilihan layanan, misalnya layanan biasa dengan jadwal
reguler dan layanan pada hari tertentu dengan batas pesanan
yang berbeda. Jika kapasitas hari itu penuh, tawarkan jadwal
berikutnya dengan waktu yang jelas, bukan menerima
pesanan tanpa kepastian.

Promosi juga perlu disesuaikan dengan kemampuan
pemenuhan. Anda dapat menghentikan sementara promosi
ketika pesanan yang ada belum terselesaikan atau
membatasi promosi hanya pada zona yang masih dapat
dilayani. Langkah ini bukan tanda usaha tidak mampu
berkembang. Batas justru membantu menjaga kepercayaan
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pelanggan. Menerima semua pesanan tetapi terlambat, salah
jumlah, atau menghasilkan mutu yang tidak konsisten dapat
merusak pembelian ulang.

Sediakan aturan ketika keadaan tidak berjalan sesuai
rencana. Jika bahan utama tidak tersedia, tentukan apakah
pesanan diganti dengan pilihan yang telah disetujui,
dijadwalkan ulang, atau dikembalikan pembayarannya. Jika
kendaraan bermasalah, tentukan zona mana yang masih
dapat dilayani dan pelanggan mana yang harus segera
dihubungi. Jika permintaan melonjak, gunakan batas harian
atau pindahkan sebagian pesanan ke jadwal berikutnya.
Keputusan yang telah disiapkan mengurangi tindakan
tergesa-gesa dan membuat penjelasan kepada pelanggan
lebih konsisten.

Pada hari operasional berikutnya, ambil seluruh pesanan
yang sedang berjalan dan susun berdasarkan zona, waktu
janji, status pembayaran, serta orang yang bertanggung
jawab. Hitung waktu kerja efektif, waktu pengerjaan rata-
rata, kapasitas alat, jumlah tenaga, dan jumlah pesanan
aman. Tulis batas pemesanan, jadwal persiapan,
keberangkatan, dan perkiraan tiba yang akan disampaikan
kepada pelanggan. Setelah layanan selesai, catat bagian yang
menunggu, terlambat, berulang, atau menimbulkan
kesalahan. Catatan ini menjadi bahan untuk mengenali
gangguan yang perlu ditangani lebih dahulu pada perbaikan
harian.
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8.3 Menangani Gangguan dan
Menjalankan Perbaikan Harian

Key Insight: )

Setelah alur kerja, jadwal, dan penanggung jawab
ditetapkan, gangguan dapat dilihat sebagai bahan
perbaikan, bukan sekadar keadaan darurat.

Gangguan menunjukkan bahwa ada bagian yang belum
cukup jelas, belum sesuai kapasitas, atau masih bergantung
pada ingatan.

Tujuan perbaikan harian bukan menghilangkan semua
masalah sekaligus, melainkan mengurangi gangguan yang
paling sering menghambat pesanan.
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Definisi s

Kelompokkan setiap kejadian ke dalam enam jenis
masalah: keterlambatan, mutu, persediaan, komunikasi,
pembayaran, dan kapasitas.

Keterlambatan terjadi ketika pekerjaan, pengiriman, atau
penerimaan melewati waktu yang dijanjikan.

Masalah mutu mencakup hasil, ukuran, rasa, kemasan, atau
layanan yang tidak sesuai kesepakatan.

Persediaan berkaitan dengan bahan yang habis, rusak, atau
terlambat datang.

Komunikasi mencakup detail pesanan, perubahan, alamat,
atau waktu yang tidak tersampaikan.

Pembayaran mencakup transaksi yang belum jelas,
tertunda, atau tidak tercatat dengan baik.

Kapasitas berkaitan dengan pekerjaan yang melebihi
waktu, alat, tenaga, atau kemampuan pengantaran.

Untuk setiap gangguan, catat waktu kejadian, tahap kerja
yang terdampak, akibatnya, dan tindakan yang diambil.

Catat pula pesanan atau pelanggan yang terkena dampak.
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Contohnya, pada pukul 10.00 bahan utama belum tersedia
pada tahap persiapan; akibatnya, pengerjaan mundur dua
jam dan pelanggan harus menunggu.

Catatan seperti ini lebih berguna daripada kesimpulan umum
bahwa hari itu “sangat sibuk”.

Dari catatan tersebut, Anda dapat membedakan masalah satu
kali dari pola yang berulang.

Berikutnya, cari penyebab yang masih dapat dikendalikan.

Pesanan terlambat mungkin disebabkan jadwal terlalu padat,
urutan kerja yang tidak tepat, atau tidak adanya waktu
cadangan.

Mutu tidak konsisten dapat muncul karena standar tidak
tertulis, takaran berbeda, atau pemeriksaan akhir terlewat.

Kesalahan komunikasi sering berawal dari informasi
pesanan yang belum lengkap atau perubahan yang tidak
dikonfirmasi.

Pembayaran tertunda dapat terjadi karena status transaksi
tidak dicatat sejak awal.

Persediaan kosong mungkin disebabkan batas minimum
yang tidak ditetapkan atau pemasok yang tidak siap sesuai
jadwal.

199



Perhatian A\

Jika pesanan terlambat atau mutu tidak sesuai, beri tahu
pelanggan segera.

Jelaskan keadaan dengan singkat, sampaikan waktu
penyelesaian baru yang realistis, lalu tawarkan pilihan
yang wajar, seperti menungqgu, mengganti bagian yang
bermasalah, menerima pengiriman terpisah, atau
membatalkan bagian tertentu sesuai kesepakatan.

Jangan memberikan janji yang hanya meredakan keadaan
sesaat.

Catat penyebab, komunikasi, pilihan yang diberikan, dan
keputusan pelanggan agar masalah yang sama tidak terus
ditangani secara darurat.

Tentukan pula kendala utama yang paling membatasi
pesanan selesai.

Dalam gagasan Eliyahu M. Goldratt dan Jeff Cox, kendala
dapat berupa satu alat, waktu pemilik, tenaga pengemas,
bahan tertentu, pemeriksaan mutu, atau pengantaran.

Jika pengantaran menjadi titik lambat, menambah
persediaan belum tentu memperbaiki hasil.

200



Jika pemeriksaan mutu menjadi kendala, promosi tambahan
justru dapat memperbesar kesalahan.

Arahkan perbaikan pertama pada titik yang paling
membatasi aliran pekerjaan.

Periksa pemborosan yang mudah terlihat, seperti waktu
menunggu, gerakan yang tidak perlu, persediaan berlebih,
pengerjaan ulang, dan kesalahan pengiriman, sebagaimana
ditekankan Taiichi Ohno.

Pada akhir hari, pilih satu gangguan yang paling sering
terjadi atau paling besar dampaknya.

Rencanakan satu perubahan kecil, laksanakan selama
beberapa hari, periksa hasilnya dengan catatan sebelumnya,
lalu putuskan apakah perubahan itu dipertahankan, diubah,
atau dihentikan.

Mengubah satu hal pada satu waktu membantu Anda
mengetahui tindakan yang benar-benar berguna.
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Tips Praktis &

Sebagai langkah pertama, pilih gangguan dari satu minggu
terakhir, catat waktu, tahap kerja, dampak, dan penyebab
yang dapat dikendalikan, kemudian uji satu perbaikan
pada pesanan berikutnya.

Dengan cara ini, catatan operasional berubah menjadi
keputusan harian yang membuat layanan lebih tepat
waktu, konsisten, dan terkendali.

Key Takeaways

Agar perbaikan harian menghasilkan operasional yang lebih
stabil, ubah temuan gangguan menjadi aturan kerja yang
mudah dilihat dan dijalankan:

 Tulis alur pesanan secara berurutan: menerima pesanan,
memastikan detail, menyiapkan bahan, mengerjakan,
memeriksa mutu, mengemas, mengirimkan atau
menyerahkan, lalu mencatat penyelesaian. Alur ini
mencegah pekerjaan bergantung pada ingatan atau
percakapan singkat.

e Tetapkan batas layanan: jam pemesanan, waktu
pengerjaan, area pengiriman, biaya tambahan, metode
pembayaran, dan kondisi yang menandai pesanan telah
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selesai. Dengan demikian, janji kepada pelanggan tetap
sesuai kemampuan usaha.

Tetapkan batas minimum persediaan dan waktu
pemesanan ulang. Bagikan tugas menurut kapasitas
nyata—menyiapkan bahan, mengerjakan, memeriksa,
mengemas, dan mengantar—agar tidak semua keputusan
atau pekerjaan menumpuk pada satu orang.

Gunakan keputusan yang sesuai untuk gangguan yang
berulang:  telusuri tahap yang  menyebabkan
keterlambatan, = gunakan  pemeriksaan  sebelum
pengemasan untuk menjaga mutu, minta konfirmasi atau
uang muka untuk mengurangi pembayaran tertunda, dan
prioritaskan pesanan saat permintaan melonjak dengan
waktu selesai yang realistis.

Sisihkan waktu setiap hari untuk memilih satu hambatan
berulang, lalu ubah aturan, langkah, atau pembagian
tugas yang menjadi penyebabnya.

& Tips Praktis

Mulailah dari alur yang paling sering digunakan dan janji
yang benar-benar dapat dipenuhi. Perbaikan kecil yang
konsisten akan membuat usaha lebih tenang, dapat
dipercaya, dan siap berkembang tanpa menambah
kerumitan yang tidak perlu.
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End of Chapter
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Bab 9: Rencana Aksi 30
Hari dan Peta
Pertumbuhan Berbasis
Data

9.1 Menetapkan Sasaran dan
Rencana Uji 30 Hari

Setelah membaca kebutuhan lokal, memetakan pelanggan,
membandingkan pesaing, menguji ide, menetapkan harga,
dan merapikan operasi, Anda memiliki cukup bahan untuk
memilih fokus. Tantangan berikutnya adalah mencegah
semua temuan berubah menjadi terlalu banyak rencana.
Selama 30 hari pertama, tentukan satu kelompok pelanggan
utama, satu kebutuhan paling mendesak, dan satu
penawaran yang akan diuji. Fokus ini bukan berarti peluang
lain tidak penting. Anda sedang memberi perhatian, waktu,
dan modal yang cukup pada satu dugaan agar hasilnya dapat
dibaca.
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Sebagai contoh, kelompok pelanggan utama Anda adalah
pekerja kantor di sekitar kecamatan, kebutuhannya adalah
makan siang yang praktis dan dapat dipesan sebelum jam
kerja berakhir, sedangkan penawarannya adalah paket
makan siang harian dengan pengantaran pada jam tertentu.
Jangan sekaligus menguji paket keluarga, katering acara, dan
layanan malam. Setiap tambahan akan menyulitkan Anda
mengetahui penawaran mana yang benar-benar dicari dan
bagian mana yang menyebabkan biaya atau masalah
operasional.

Key Insight: Rumuskan satu tujuan 30 hari dalam
kalimat yang sederhana, seperti, “Menguji apakah
pekerja kantor di wilayah layanan bersedia membeli
paket makan siang secara berulang” Turunkan tujuan
itu menjadi dua atau tiga hasil yang dapat diamati,
misalnya jumlah calon pelanggan yang dihubungi,
jumlah pesanan pertama, jumlah pelanggan yang
membeli kembali, pendapatan bersih, atau tingkat
penyelesaian pesanan sesuai janji. Ukuran ini lebih
berguna daripada jumlah unggahan, percakapan, atau
jam kesibukan karena menunjukkan perubahan yang
dapat diverifikasi. Pendekatan tersebut sejalan dengan
gagasan tujuan dan hasil utama John Doerr.
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Bagi 30 hari ke dalam irama kerja yang mudah dijalankan.
Pada hari-hari awal, tawarkan produk kepada kelompok
pelanggan yang telah dipilih dan catat tanggapan mereka.
Pada minggu berikutnya, layani pesanan dengan alur yang
sama sambil mencatat sumber pelanggan, waktu
penyelesaian, keluhan, dan pertanyaan yang berulang. Pada
minggu terakhir, minta tanggapan, tinjau hasil sementara,
lalu perbaiki satu unsur pada satu waktu, seperti pilihan
paket, cara pemesanan, waktu pengantaran, atau penjelasan
harga. Perubahan bertahap membantu Anda memahami
penyebab perubahan hasil.

Gunakan satu dugaan utama untuk setiap siklus pengujian,
sebagaimana dianjurkan Eric Ries. Misalnya, “Pelanggan
akan lebih sering memesan jika batas waktu pemesanan
dibuat jelas.” Selama beberapa hari, ubah cara menyampaikan
batas waktu tersebut tanpa mengganti produk, harga, dan
wilayah layanan. Catat hasilnya dan bandingkan dengan
kondisi sebelumnya. Dengan demikian, pengujian menjadi
proses belajar, bukan sekadar upaya mengejar penjualan.

Simpan perkembangan rencana dalam peta usaha satu
halaman, mengikuti pendekatan Ash Maurya. Tandai bagian
yang sudah terbukti melalui pesanan atau pembelian ulang,
bagian yang belum terbukti, dan bagian yang perlu diubah.
Peta ini mencegah keputusan hanya bergantung pada
ingatan.
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Tips Praktis

Mulailah hari ini dengan menulis tujuan 30 hari,
kelompok pelanggan, kebutuhan, penawaran, serta
ukuran hasilnya. Setelah itu, setiap transaksi dan
tanggapan perlu dicatat secara konsisten agar kemajuan
dapat dibedakan dari sekadar aktivitas.

9.2 Mencatat Transaksi dan
Membaca Metrik Kinerja

Rencana 30 hari baru berguna untuk mengambil keputusan
jika setiap kejadian penting meninggalkan catatan yang
dapat diperiksa. Tanpa catatan, Anda mudah menyimpulkan
bahwa penjualan meningkat karena promosi, pelanggan
menyukai produk, atau harga sudah tepat hanya berdasarkan
ingatan dan percakapan. Kesimpulan itu mungkin benar,
tetapi belum cukup kuat untuk menjadi dasar perubahan
usaha.

# Definisi
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Mulailah dengan membedakan fakta, keterangan pelanggan,
dan dugaan Anda sendiri. Fakta adalah hal yang dapat
dihitung atau dibuktikan, seperti enam pesanan masuk, lima
transaksi dibayar, total penjualan Rp375.000, biaya bahan
Rpl180.000, dua pelanggan membeli ulang, atau rata-rata
waktu penyelesaian 45 menit. Keterangan pelanggan adalah
ucapan atau tanggapan mereka, misalnya “porsinya pas” atau
“harganya agak tinggi”. Dugaan adalah penafsiran Anda,
seperti “pelanggan tidak membeli karena cuaca” atau “warga
lebih menyukai kemasan besar”.

Ketiganya berguna, tetapi jangan dicampur. Tulis ucapan
pelanggan sebagai tanggapan, bukan sebagai bukti
pembelian. Tulis dugaan sebagai dugaan yang masih perlu
diuji. Jika seorang pelanggan mengatakan harga terlalu
mahal tetapi tetap membeli dua kali, perilakunya memberi
informasi yang berbeda dari kesan awal. Sebaliknya, jika
banyak orang menyukai ide Anda tetapi tidak ada yang
membayar, Anda memiliki tanda ketertarikan, bukan bukti
permintaan yang sudah terbukti.

Membangun catatan transaksi yang dapat
dipercaya

Catat transaksi segera setelah terjadi, bukan pada akhir
minggu ketika ingatan mulai bercampur. Untuk setiap
pesanan, sekurang-kurangnya tulis tanggal, nama atau kode
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pelanggan, produk atau jasa, jumlah, nilai penjualan, status
pembayaran, sumber pelanggan, biaya langsung, waktu
pesanan diterima, dan waktu pesanan selesai. Jika terjadi
pembatalan, pengembalian, potongan harga, atau
keterlambatan, beri tanda pada catatan yang sama.

Anda tidak perlu memulai dengan sistem rumit. Buku tulis,
catatan di telepon pintar, atau lembar kerja sederhana sudah
cukup selama informasinya konsisten. Satu baris dapat
mewakili satu transaksi atau satu kejadian yang ingin diukur.
Jangan menulis “lumayan ramai” jika yang dapat dicatat
adalah “sembilan calon pelanggan merespons, empat
membayar, dan tiga berasal dari grup warga”.

Gunakan kategori yang sama sepanjang 30 hari. Jika pada
pekan pertama sumber pelanggan dibagi menjadi “tetangga”,
“WhatsApp”, dan “pasar”, jangan menggantinya pada pekan
kedua menjadi “kenalan”, “status”, dan “offline” tanpa alasan.
Perubahan istilah membuat perbandingan antarpekan tidak
dapat dipercaya. Pilih kategori yang mudah dipahami dan
pertahankan, misalnya rekomendasi, grup pesan, media

sosial, lokasi usaha, atau pelanggan lama.

Hal yang sama berlaku untuk status pesanan. Bedakan calon
yang merespons, pesanan yang dikonfirmasi, pesanan yang
sudah dibayar, pesanan yang selesai, dan pesanan yang
dibatalkan. Orang yang bertanya harga belum dapat dihitung
sebagai pembeli. Pesanan yang belum dibayar juga perlu
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dipisahkan dari penjualan yang benar-benar terjadi.
Ketelitian ini penting karena usaha kecil dapat terlihat sibuk,
padahal sebagian besar aktivitas belum berubah menjadi
transaksi.

Catat pula uang yang benar-benar keluar untuk memenuhi
pesanan. Dalam pembacaan awal, biaya langsung dapat
berupa bahan, kemasan, ongkos kirim yang Anda tanggung,
komisi per transaksi, atau upah tambahan yang muncul
karena pesanan tersebut. Pisahkan kategorinya jika
memungkinkan. Dengan begitu, Anda dapat melihat apakah
masalah berasal dari harga, bahan yang boros, pengantaran,
atau terlalu banyak pekerjaan untuk nilai penjualan yang
kecil.

Memilih metrik yang membantu
keputusan

Metrik adalah angka yang membantu Anda menentukan
tindakan. Tidak semua angka yang dapat dihitung perlu
menjadi metrik utama. Untuk 30 hari pertama, pilih paling
banyak lima metrik. Terlalu banyak ukuran akan membuat
pencatatan melelahkan dan perhatian terpecah.
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Untuk menguji sebuah penawaran, Anda dapat memilih
jumlah pembeli baru yang membayar, jumlah atau tingkat
pembelian ulang, nilai transaksi rata-rata, waktu rata-rata
penyelesaian pesanan, dan laba per transaksi berdasarkan
penjualan dikurangi biaya langsung. Anda boleh mengganti
salah satunya dengan tingkat pembatalan, jumlah pesanan
dari wilayah tertentu, atau ukuran lain yang lebih dekat
dengan pertanyaan uji Anda.

Jika dugaan utama Anda adalah pelanggan bersedia
membayar untuk pengantaran terjadwal, jumlah pengikut
media sosial bukan metrik utama. Jumlah pesanan berbayar
dari wilayah layanan, tingkat pembatalan, dan biaya
pengantaran per pesanan jauh lebih membantu. Pilih angka
yang berhubungan langsung dengan keputusan vyang
mungkin Anda ambil.

Gunakan rumus sederhana agar perhitungan dapat dilakukan

tanpa alat khusus. Tingkat perubahan menjadi pembeli
adalah:

jumlah pembeli + jumlah calon yang merespons x 100
persen

Jika dalam satu pekan 20 orang merespons penawaran dan
lima orang membayar, tingkat perubahan menjadi pembeli
adalah 25 persen. Tetapkan definisi “merespons” sejak awal.
Anda dapat menghitung orang yang membalas pesan dengan
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pertanyaan serius, mengisi daftar pemesanan, atau meminta
keterangan lengkap. Jangan mengubah definisinya hanya
agar angka tampak lebih baik.

Nilai transaksi rata-rata adalah:
total penjualan + jumlah transaksi

Jika total penjualan selama satu pekan Rpl.200.000 dari 15
transaksi, nilai transaksi rata-ratanya Rp80.000. Angka ini
membantu Anda melihat apakah pelanggan membeli satuan
kecil, mengambil paket, atau menambah pesanan. Kenaikan
nilai transaksi rata-rata belum tentu berarti usaha lebih sehat
jika biaya dan waktu penyelesaiannya juga meningkat.
Karena itu, baca angka ini bersama metrik lain.

Laba per transaksi dalam pengujian sederhana adalah:
nilai penjualan - biaya langsung

Jika satu pesanan bernilai Rp75.000 dan biaya bahan,
kemasan, serta ongkos langsungnya Rp45.000, laba per
transaksi berdasarkan ukuran ini adalah Rp30.000. Angka
tersebut belum menggambarkan seluruh hasil usaha jika
masih ada sewa, listrik, penyusutan alat, atau biaya tetap lain.
Namun, angka ini cukup untuk membandingkan penawaran
secara awal. Gunakan istilah dan cara hitung yang sama
selama periode pengujian agar hasil antarpekan dapat
dibandingkan.
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Catat angka awal sebelum pengujian berjalan. Angka awal
dapat berasal dari dua atau tiga hari pertama, atau dari
kondisi sebelum perubahan dilakukan. Pada akhir setiap
pekan, tulis angka awal, hasil pekan berjalan, perubahan dari
pekan sebelumnya, dan dugaan penyebabnya. Tambahkan
bukti yang mendukung dugaan tersebut.

Sebagai contoh: “Tingkat perubahan menjadi pembeli naik
dari 20 persen menjadi 30 persen. Kenaikan mungkin berasal
dari penawaran paket sarapan. Buktinya, enam dari sepuluh
pembeli memilih paket, sedangkan pada pekan sebelumnya
hanya dua dari sepuluh transaksi mengambil lebih dari satu
produk.” Kalimat ini masih terbuka untuk diperiksa. Berbeda
dengan kalimat “Paket sarapan pasti disukai pelanggan”,
yang terlalu cepat menjadikan dugaan sebagai kesimpulan.

Melakukan evaluasi mingguan berbasis
fakta

Sisihkan waktu tetap setiap pekan, misalnya 30—45 menit
pada malam terakhir berjualan. Jangan menilai hasil hanya
dari rasa lelah atau ramainya percakapan. Baca catatan
transaksi, cocokkan uang yang diterima dengan pesanan,
lalu gunakan empat pertanyaan yang sama setiap Kkali
evaluasi.

214



Pertama, apa yang berhasil? Sebutkan perilaku atau hasil
yang benar-benar terlihat. Misalnya, pelanggan lama
membeli ulang, pesanan dari satu lingkungan memiliki biaya
antar lebih rendah, atau paket tertentu menghasilkan laba
per transaksi lebih tinggi.

Kedua, apa yang tidak tercapai? Bandingkan hasil dengan
sasaran yang telah ditetapkan. Jika sasaran Anda sepuluh
pembeli baru tetapi hanya tercapai empat, tulis angka
tersebut tanpa menggantinya dengan jumlah orang yang
melihat promosi. Jika waktu penyelesaian ditargetkan
maksimal satu jam tetapi rata-ratanya 90 menit, masalah
operasi itu perlu dicatat sebagai fakta.

Ketiga, data apa yang mendukung kesimpulan? Hubungkan
setiap penilaian dengan jumlah, nilai, waktu, sumber
pelanggan, atau tanggapan tertentu. Jika Anda menduga
pelanggan dari grup warga lebih mudah membeli,
bandingkan jumlah calon yang merespons, jumlah yang
membayar, nilai transaksi, pembelian ulang, dan biaya
memperoleh pelanggan dari saluran tersebut dengan saluran
lain.

Keempat, perubahan kecil apa yang paling layak diuji
selanjutnya? Pilih satu perubahan yang menjawab dugaan
utama dan dapat diamati dalam waktu singkat. Anda
mungkin memperjelas waktu pengantaran, mengubah cara
menawarkan paket, mengurangi pilihan yang jarang dipilih,
atau mengarahkan promosi ke lingkungan dengan pesanan
lebih rapat.
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/\ Perhatian

Hindari mengubah harga, produk, promosi, dan proses secara
bersamaan. Jika harga diturunkan, kemasan diganti, saluran
promosi dipindahkan, dan alur pengantaran diubah pada
pekan yang sama, Anda akan kesulitan mengetahui penyebab
hasil berubah. Perubahan serentak juga dapat membuat
usaha tampak membaik atau memburuk tanpa
menghasilkan pelajaran yang jelas. Pilih satu variabel utama
untuk diuji, sementara bagian lain dijaga sedekat mungkin
dengan kondisi sebelumnya.

Aktivitas bukan kemajuan jika tidak menghasilkan
pembelajaran yang dapat diverifikasi. Mengirim banyak
pesan, membuat banyak unggahan, atau menambah jam
kerja baru menjadi kemajuan apabila berdampak pada
pembeli yang membayar, pembelian ulang, nilai transaksi,
waktu penyelesaian, atau metrik lain yang telah dipilih. Satu
tujuan 30 hari dengan dua atau tiga hasil terukur biasanya
lebih berguna daripada daftar aktivitas yang panjang.

Perbarui pula peta usaha satu halaman setiap pekan. Anda
tidak perlu menulis ulang semuanya. Tandai kelompok
pelanggan yang sudah terbukti membayar, dugaan yang
belum terbukti, serta bagian yang perlu diubah, seperti radius
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layanan yang membuat biaya antar terlalu besar. Catatan ini
membantu Anda membedakan pelajaran baru dari asumsi
lama.

Selama tujuh hari ke depan, buat satu catatan untuk setiap
calon pelanggan dan transaksi dengan kategori yang sama.
Pada hari ketujuh, hitung tingkat perubahan menjadi
pembeli, nilai transaksi rata-rata, dan laba per transaksi.
Tulis satu dugaan penyebab berdasarkan data serta satu
perubahan kecil yang akan diuji. Hasil pencatatan ini akan
menjadi bahan untuk menentukan apakah penawaran perlu
dipertahankan, diperbaiki, atau dibawa ke tahap
pertumbuhan berikutnya.

9.3 Memutuskan Arah dan
Menyusun Peta Pertumbuhan

Catatan selama tujuh hari terakhir memberi bahan yang
lebih kuat untuk mengevaluasi 30 hari pertama. Evaluasi ini
tidak berhenti pada pertanyaan, “Apakah usaha terlihat
ramai?” Pertanyaan yang lebih berguna adalah, “Apa yang
sudah terbukti, apa yang belum sehat, dan keputusan apa
yang layak diambil berdasarkan bukti?” Bandingkan sasaran
awal dengan hasil nyata: jumlah pelanggan yang membayar,
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pembelian ulang, nilai transaksi, laba per transaksi, waktu
penyelesaian, keluhan, serta gangguan terhadap kewajiban
utama.

Key Insight: {) Gunakan catatan transaksi, bukan ingatan
atau kesan dari banyaknya percakapan. Banyak
pertanyaan, unggahan, pengikut, atau calon pelanggan
yang memberi respons positif menunjukkan aktivitas.
Namun, kemajuan terlihat ketika aktivitas tersebut
menghasilkan  pembayaran, pembelian ulang, nilai
transaksi yang memadai, rekomendasi, atau proses layanan
yang semakin terkendali. Ukuran yang baik membantu
Anda memilih tindakan berikutnya, bukan sekadar
membuat Anda merasa sibuk.

Baca hasil pengujian dengan beberapa pertanyaan. Apakah
permintaan benar-benar ada? Permintaan lebih kuat ketika
pelanggan bersedia membayar, menerima harga yang
dibutuhkan agar usaha tetap sehat, membeli kembali, atau
memesan dalam pola yang mulai dapat diperkirakan.
Pernyataan bahwa produk “menarik” belum cukup menjadi
bukti permintaan.

Selanjutnya, apakah setiap transaksi memberi sumbangan
yang cukup? Hitung pendapatan setelah dikurangi bahan
atau barang, kemasan, biaya pengantaran, biaya transaksi,
kerusakan, bagian biaya operasi, serta waktu kerja yang
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relevan. Jika harga hanya menutup bahan atau barang,
penjualan belum tentu memperkuat usaha. Transaksi yang
banyak tetapi terus mengurangi uang, waktu, atau tenaga
tetap perlu diperlakukan sebagai tanda masalah.

Periksa pula apakah proses dapat dijalankan secara
konsisten. Pesanan yang selalu terlambat, mutu yang
berubah-ubah, stok yang sering kosong, atau pengantaran
yang menyita waktu dapat menunjukkan bahwa masalah
utama berada pada cara kerja, bukan pada minat pelanggan.
Terakhir, tanyakan apakah usaha masih sesuai dengan
kapasitas dan kewajiban Anda. Usaha yang berulang kali
mengganggu pekerjaan utama, kesehatan, keluarga, atau
kebutuhan penting lain perlu dinilai dengan jujur, meskipun
ada transaksi yang masuk.

Jika permintaan tetap rendah setelah penawaran diperijelas,
pelanggan sasaran dipersempit, manfaat dijelaskan, dan cara
menjangkau pelanggan diperbaiki, Anda tidak perlu terus
menambah modal hanya karena sudah terlanjur memulai.
Permintaan yang rendah secara konsisten merupakan alasan
untuk menghentikan atau menunda pengujian. Hal yang
sama berlaku jika biaya langsung tidak tertutup, proses tidak
mampu dijalankan sesuai janji, atau usaha berulang kali
mengganggu kewajiban utama. Menghentikan sementara
bukan berarti gagal. Itu berarti Anda melindungi uang,
waktu, dan perhatian untuk peluang yang lebih masuk akal.
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Namun, jangan terlalu cepat mengakhiri usaha ketika ada
tanda permintaan yang jelas. Pelanggan mungkin membeli,
tetapi harga terlalu rendah. Mereka mungkin menyukai
hasilnya, tetapi mutu belum stabil. Pesanan mungkin
tersedia, tetapi wilayah layanan terlalu luas. Bisa juga
pelanggan yang paling cocok ternyata berbeda dari dugaan
awal. Dalam keadaan seperti itu, usaha lebih tepat diperbaiki.

Arah perbaikan harus dipilih dari masalah yang paling
mungkin menghambat hasil. Anda dapat menaikkan harga
secara Wwajar, mengurangi pilihan vyang tidak laku,
memusatkan perhatian pada pelanggan yang lebih sering
membeli kembali, memperbaiki waktu penyelesaian, atau
menggunakan saluran yang lebih dekat dengan pelanggan.
Jangan mengubah harga, produk, wilayah, promosi, dan
proses sekaligus. Jika semua diubah, Anda akan kesulitan
mengetahui penyebab perubahan hasil.

Pilih satu dugaan utama untuk periode berikutnya, lalu
tetapkan ukuran yang dapat diperiksa. Misalnya, “Pelanggan
kantor di sekitar pasar akan membeli kembali jika pesanan
dikirim sebelum pukul sembilan.” Ukur jumlah pelanggan
kantor yang memesan ulang, persentase pesanan yang tiba
tepat waktu, dan laba per transaksi setelah biaya
pengantaran. Dengan cara ini, perbaikan tidak berhenti pada
perasaan bahwa usaha “mungkin lebih baik”, tetapi
menghasilkan bukti baru.
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Perhatian: 4\ Pengembangan hanya layak dipilih ketika
beberapa syarat hadir secara bersamaan. Harus ada
pembelian ulang, bukan hanya pembelian pertama. Laba
per transaksi harus memadai setelah biaya penting
diperhitungkan. Permintaan harus dapat dipenuhi tanpa
menurunkan mutu atau melanggar janji. Selain itu, proses
menerima pesanan, menyiapkan barang atau jasaq,
mencatat pembayaran, dan menyelesaikan pengantaran
harus sudah cukup stabil. Jika salah satu unsur penting ini
belum ada, menambah wilayah, variasi, atau kapasitas
dapat memperbesar masalah yang belum selesai.

Pada akhir evaluasi, tuliskan satu keputusan dengan format
tegas. Pertama, “Lanjutkan dengan perubahan tertentu,’
jika permintaan ada tetapi satu atau dua bagian usaha masih
perlu diperbaiki. Catat perubahan, ukuran keberhasilan, batas
biaya, dan tenggatnya. Kedua, “Pertahankan pola yang
terbukti,” jika pelanggan, harga, mutu, dan proses sudah
menunjukkan hasil yang sehat. Fokus Anda adalah
mengulangi pola yang bekerja dengan lebih rapi, bukan
menambah banyak variasi.

Ketiga, “Hentikan sementara sambil menguji arah baru,’
jika penawaran saat ini belum layak, tetapi terdapat petunjuk
bahwa masalah mungkin berada pada pelanggan, bentuk
penawaran, harga, atau saluran. Hentikan pengeluaran yang
tidak perlu, simpan catatan yang sudah ada, lalu jalankan
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pengujian kecil dengan dugaan yang berbeda. Keempat,
“Akhiri usaha dan alihkan sumber daya ke peluang lain,”
jika permintaan tetap lemah, biaya tidak tertutup, proses
tidak sesuai kapasitas, dan tidak ada alasan kuat untuk
mempertahankannya.

Sertakan bukti di balik keputusan tersebut. Tulis sasaran
awal, hasil aktual, bagian yang terbukti, bagian yang belum
terbukti, masalah utama, keputusan, dan tindakan untuk
tujuh sampai tiga puluh hari berikutnya. Peta usaha satu
halaman dapat terus diperbarui untuk mencatat perubahan
itu.

Definisi: s Peta tersebut bukan rencana yang harus
dipatuhi selamanya, melainkan catatan tentang dugaan
awal, hal yang sudah dibayar pelanggan, dan bagian yang
perlu diubah sebelum usaha melangkah lebih jauh.

Jika keputusan Anda adalah mengembangkan usaha, lakukan
secara bertahap. Tahap pertama adalah menguatkan
penawaran dan pelanggan tetap. Pertahankan produk atau
jasa yang paling sering dibeli, perjelas harga dan jadwal,
rapikan cara menerima pesanan, dan dorong pembelian
ulang dari pelanggan yang sudah mengenal mutu Anda.
Mulailah dari pelanggan serta wilayah yang paling dekat.
Jangan menambah banyak variasi sebelum penawaran utama
berjalan stabil.
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Tahap kedua adalah mengefisienkan operasi dan distribusi.
Atur pembelian bahan, persediaan, waktu produksi,
pengemasan, pembayaran, dan pengantaran berdasarkan
pola pesanan yang sudah terlihat. Penambahan kapasitas
kecil, seperti membeli alat yang benar-benar menghemat
waktu, memperpanjang jam layanan tertentu, atau membagi
tugas dengan anggota keluarga, hanya dilakukan jika
perhitungannya masuk akal. Ukur apakah kapasitas
tambahan menghasilkan transaksi sehat, bukan sekadar
menambah kesibukan.

Tahap ketiga adalah memperluas jangkauan atau kapasitas
secara terkendali. Anda dapat melayani wilayah terdekat
dengan kebutuhan serupa, menambah satu saluran
penjualan, atau menawarkan produk yang masih berkaitan
dengan pelanggan yang sama. Jalankan satu perluasan dalam
satu waktu, setelah hasil tahap sebelumnya terbukti.
Tetapkan batas biaya, waktu, jumlah pesanan, dan mutu yang
harus dijaga. Jika hasilnya tidak sesuai, kembali ke tahap
sebelumnya tanpa menganggapnya sebagai kemunduran.
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Tips Praktis: [ Untuk menutup evaluasi, ambil sekitar tiga
puluh menit untuk membuka seluruh catatan 30 hari.
Hitung kembali pelanggan yang membayar, pembelian
ulang, laba per transaksi, biaya yang belum tertutup, waktu
penyelesaian, dan gangguan terhadap kewajiban utama.
Tulis satu keputusan tegas, satu alasan berbasis angka atau
kejadian, serta satu tindakan yang dilakukan dalam tujuh
hari berikutnya. Sampaikan keputusan itu kepada orang
yang terlibat agar arah usaha tidak berubah hanya karena
pendapat sesaat.

Anda tidak perlu mengetahui masa depan usaha dengan
pasti. Anda perlu memiliki cara yang disiplin untuk menguji
dengan modal terkendali, mencatat kejadian penting,
membaca bukti, lalu memilih untuk melanjutkan,
memperbaiki, menunda, atau mengakhiri. Dari satu
penawaran utama, satu kelompok pelanggan terdekat, dan
satu keputusan yang dapat diperiksa, peta pertumbuhan
mulai terbentuk.

Key Takeaways

Setelah 30 hari, ubah catatan menjadi dasar keputusan—
bukan sekadar kesan tentang usaha yang tampak ramai.
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e Bandingkan sasaran dengan hasil nyata: apakah
kelompok pelanggan utama benar-benar membeli,
kebutuhan paling mendesak terjawab, dan penawaran
yang diuji menghasilkan respons sesuai target.

o Periksa catatan setiap transaksi, termasuk tanggal,
pelanggan, penawaran, harga, biaya, waktu penyelesaian,
pembelian ulang, dan keluhan. Dengan begitu, Anda dapat
mengaitkan perubahan dengan tindakan tertentu, bukan
hanya mengandalkan ingatan.

» Baca metrik secara menyeluruh. Penjualan tinggi belum
cukup jika laba per transaksi tipis, proses terlalu lambat,
atau keluhan meningkat. Sebaliknya, penjualan kecil
dapat menjadi sinyal baik bila pembelian ulang dan
kemampuan operasional mulai terbukti.

e Gunakan batas keputusan yang telah ditetapkan untuk
menentukan  langkah  berikutnya: = melanjutkan
penawaran, memperbaiki bagian yang lemah, mengubah
sasaran atau harga, menghentikan wuji, atau
mengembangkan usaha secara bertahap. Peta
pertumbuhan yang sehat dimulai dari hal yang terbukti,
bukan dari asumsi.

Anda tidak harus memiliki semua jawaban setelah 30 hari.
Yang penting, bukti yang terkumpul membantu Anda
berhenti menebak. Hadapi hasilnya dengan jujur, pilih satu
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tindakan paling penting, lalu jalankan siklus uji berikutnya
dengan disiplin. Pertumbuhan wusaha dibangun dari
keputusan kecil yang terus diperbaiki.
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