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Bab 3: Menentukan Pelanggan Pertama

Pada bab sebelumnya, kita belajar bahwa startup yang kuat dimulai dari
masalah yang layak dipecahkan, bukan dari ide yang terdengar menarik.
Tetapi setelah menemukan masalah, pertanyaan berikutnya segera muncul:

> “Masalah ini dialami oleh siapa, tepatnya?”

Jawaban “semua orang” hampir selalu terlalu luas. Jika Anda berkata,
“Produk saya untuk semua mahasiswa,” Anda belum cukup jelas. Mahasiswa
tahun pertama berbeda dari mahasiswa tingkat akhir. Mahasiswa kedokteran
berbeda dari mahasiswa desain. Mahasiswa yang aktif organisasi berbeda
dari mahasiswa yang bekerja paruh waktu. Mereka mungkin sama-sama
disebut “mahasiswa”, tetapi masalah, kebiasaan, tekanan, kemampuan
membayar, dan cara menjangkau mereka bisa sangat berbeda.

Bab ini membahas cara menentukan pelanggan pertama: kelompok awal
yang paling mungkin merasakan masalah, mencoba solusi, memberi umpan
balik, dan mungkin bersedia membayar. Kita akan membahas segmentasi
awal, persona pelanggan, early adopters, pekerjaan yang ingin diselesaikan
pelanggan, serta cara memilih pasar awal yang cukup sempit untuk
dimenangkan tetapi cukup besar untuk tumbuh.

Tujuan bab ini bukan membuat Anda “mengunci” pasar selamanya.
Tujuannya adalah membantu Anda memilih titik awal yang tajam. Startup
membutuhkan fokus, terutama saat sumber daya masih terbatas.

Mengapa Pelanggan Pertama Lebih Penting daripada
Pasar Besar

Banyak founder pemula memulai dengan kalimat seperti ini:
> “Pasarnya besar sekali. Semua orang butuh ini.”

Pasar besar memang menarik. Namun pada tahap awal, pasar besar sering
kali menipu. Jika sebuah pasar besar terdiri dari banyak kelompok pelanggan
yang berbeda, Anda belum tentu tahu kelompok mana yang paling
membutuhkan solusi Anda.

Bayangkan Anda ingin membuat aplikasi pengatur jadwal. Secara umum,
banyak orang punya masalah jadwal: pelajar, mahasiswa, pekerja kantoran,
freelancer, dokter, guru, orang tua, dan pemilik bisnis. Tetapi masing-masing
memiliki konteks yang berbeda.
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Mahasiswa mungkin butuh mengatur kelas, tugas, ujian, rapat organisasi,
dan kerja kelompok. Dokter mungkin butuh mengatur janji pasien, jadwal
praktik, rekam medis, dan koordinasi dengan staf. Freelancer mungkin butuh
mengatur proyek, tenggat klien, invoice, dan waktu kerja pribadi.

Jika Anda mencoba melayani semuanya sejak awal, produk Anda berisiko
menjadi terlalu umum. Fiturnya melebar, pesannya kabur, dan proses
belajarnya lambat. Sebaliknya, jika Anda memilih satu kelompok awal dengan
masalah yang jelas, Anda bisa belajar lebih cepat.

Steve Blank menekankan bahwa startup perlu menguji asumsi tentang
pelanggan dan pasar melalui proses customer development, bukan hanya
membangun produk berdasarkan dugaan internal (Blank, 2013). Artinya,
pelanggan pertama bukan sekadar target penjualan. Mereka adalah sumber
pembelajaran awal.

Pelanggan pertama yang baik membantu Anda menjawab pertanyaan seperti:

- Apakah masalah ini benar-benar penting?

- Bagaimana mereka menyelesaikannya hari ini?

- Apa yang membuat solusi lama tidak memuaskan?
- Kapan mereka paling membutuhkan solusi?

- Siapa yang mengambil keputusan untuk membeli?
- Berapa nilai ekonomi dari masalah ini?

- Apakah mereka bersedia mencoba solusi yang belum sempurna?

Pada tahap awal, Anda tidak sedang mencari semua pelanggan. Anda sedang
mencari pelanggan yang cukup tepat untuk membantu startup menemukan
arah.

Pelanggan, Pengguna, Pembeli, dan Pengambil
Keputusan

Sebelum masuk ke segmentasi, kita perlu membedakan beberapa istilah
dasar. Dalam bisnis sederhana, satu orang bisa menjadi pelanggan,
pengguna, pembeli, dan pengambil keputusan sekaligus. Namun dalam
banyak startup, terutama B2B, perannya bisa berbeda.

Pengguna adalah orang yang memakai produk.

Pembeli adalah orang atau pihak yang membayar produk.
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Pengambil keputusan adalah orang yang menyetujui pembelian.

Pelanggan sering dipakai sebagai istilah umum untuk pihak yang menerima
nilai dan/atau membayar, tetapi Anda perlu memperjelas perannya dalam
konteks bisnis Anda.

Contoh sederhana: Anda membuat aplikasi belajar matematika untuk siswa
SMA.

Siswa adalah pengguna utama karena mereka memakai aplikasi. Orang tua
mungkin pembeli karena mereka membayar langganan. Guru bisa menjadi
pemberi pengaruh karena mereka merekomendasikan aplikasi. Sekolah bisa
menjadi pengambil keputusan jika pembelian dilakukan secara institusi.

Jika Anda hanya mewawancarai siswa, Anda mungkin memahami masalah
belajar. Tetapi Anda belum tentu memahami keputusan pembelian. Jika Anda
hanya berbicara dengan orang tua, Anda mungkin memahami kekhawatiran
tentang nilai ujian. Tetapi Anda belum tentu tahu apakah siswa mau memakai
aplikasi setiap hari.

Contoh B2B: Anda membuat software inventori untuk toko ritel kecil.

Kasir atau staf gudang mungkin pengguna harian. Pemilik toko adalah
pembeli dan pengambil keputusan. Manajer operasional, jika ada, mungkin
menjadi pihak yang paling merasakan kekacauan stok. Dalam kasus seperti
ini, startup perlu memahami beberapa perspektif sekaligus.

Kesalahan umum founder adalah mengira orang yang antusias saat
wawancara pasti akan menjadi pembeli. Padahal seseorang bisa menyukai
ide Anda, tetapi tidak punya wewenang, anggaran, atau urgensi untuk
membeli. Karena itu, sejak awal tanyakan:

> “Siapa yang merasakan masalah, siapa yang memakai solusi, siapa yang
membayar, dan siapa yang bisa mengatakan ya atau tidak?”

Pertanyaan ini membuat proses validasi jauh lebih tajam.

Segmentasi Awal: Memecah Pasar Menjadi Kelompok
yang Lebih Jelas
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Segmentasi adalah proses membagi pasar yang luas menjadi
kelompok-kelompok pelanggan yang memiliki karakteristik penting yang
sama. Karakteristik itu bisa berupa jenis pekerjaan, situasi hidup, perilaku,
kebutuhan, kemampuan membayar, lokasi, industri, ukuran perusahaan, atau
cara mereka mengambil keputusan.

Segmentasi bukan sekadar memberi label demografis seperti umur dan jenis
kelamin. Segmentasi yang berguna harus membantu Anda memahami
perbedaan masalah dan perilaku.

Misalnya, “perempuan usia 20-35 tahun” adalah segmentasi yang terlalu
dangkal jika Anda membuat produk keuangan. Di dalam kelompok itu ada
mahasiswa, pekerja baru, ibu muda, freelancer, pemilik usaha, dan
profesional bergaji tinggi. Masalah keuangan mereka berbeda.

Segmentasi yang lebih berguna mungkin:

- pekerja pertama kali yang kesulitan mengatur gaji bulanan;
- freelancer yang pendapatannya tidak tetap;
- pasangan muda yang ingin menabung untuk rumabh;

- pemilik toko kecil yang mencampur uang pribadi dan uang usaha.

Setiap segmen memiliki masalah, bahasa, kebiasaan, dan motivasi yang
berbeda. Produk yang sama mungkin perlu dijelaskan dengan cara berbeda
untuk setiap segmen.

Dalam konteks startup, segmentasi awal membantu Anda menghindari
jebakan “produk untuk semua orang”. Geoffrey Moore menjelaskan
pentingnya fokus pada ceruk awal atau beachhead market ketika membawa
produk inovatif ke pasar utama, karena kelompok pelanggan yang berbeda
sering memiliki kebutuhan, referensi, dan tingkat kesiapan adopsi yang
berbeda (Moore, 2014).

Beachhead market adalah pasar awal yang sempit dan terpilih, tempat
startup mencoba menang terlebih dahulu sebelum memperluas ke segmen
lain. Istilah ini berasal dari strategi militer: sebelum menguasai wilayah
besar, pasukan perlu mengamankan titik pendaratan awal. Dalam bisnis,
artinya Anda memilih satu kelompok pelanggan awal yang paling mungkin
dimenangkan.

Contoh:

Alih-alih berkata, “Kami membuat aplikasi akuntansi untuk UMKM,” Anda
bisa mulai dari:
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> “Kami membantu pemilik kedai kopi independen dengan 1-3 cabang yang
kesulitan mencatat stok bahan baku dan menghitung margin harian.”

Segmen ini lebih sempit, tetapi lebih mudah dipahami. Anda bisa mencari
kedai kopi seperti itu, mewawancarai pemiliknya, mengamati prosesnya, dan
membuat solusi yang benar-benar sesuai.

Segmentasi yang Baik Berbasis Masalah, Bukan Hanya
Identitas

Segmentasi yang buruk biasanya terlalu luas atau tidak berkaitan langsung
dengan masalah. Segmentasi yang baik menjelaskan mengapa kelompok itu
mengalami masalah secara khusus.

Perhatikan perbedaan berikut.
Segmentasi lemah:

> “Target kami adalah anak muda.”
Segmentasi lebih kuat:

> “Target awal kami adalah mahasiswa tingkat akhir yang sedang menyusun
skripsi sambil magang, sehingga kesulitan mengatur tenggat, bimbingan,
revisi, dan jadwal kerja.”

Segmentasi pertama hanya menyebut identitas umum. Segmentasi kedua
menjelaskan situasi, tekanan, dan kemungkinan masalah nyata.

Segmentasi lemah:
> “Target kami adalah UMKM.”
Segmentasi lebih kuat:

> “Target awal kami adalah pemilik toko bahan bangunan kecil yang masih
mencatat stok secara manual, sering kehilangan penjualan karena barang
kosong, dan belum mampu mempekerjakan staf administrasi khusus.”

Segmentasi kedua lebih berguna karena menghubungkan jenis pelanggan
dengan masalah operasional yang jelas.

Untuk membuat segmentasi awal, Anda dapat memakai empat pertanyaan
sederhana:
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1. Siapa yang mengalami masalah paling sering?

Masalah yang sering muncul biasanya lebih mudah divalidasi karena
pelanggan punya banyak pengalaman konkret.

2. Siapa yang merasakan dampaknya paling mahal atau paling menyakitkan?
Jika masalah menyebabkan kehilangan uang, waktu, reputasi, atau peluang
besar, urgensinya lebih tinggi.

3. Siapa yang paling mudah dijangkau oleh tim Anda saat ini?

Segmen yang sempurna tetapi tidak bisa dijangkau akan sulit diuji.

4. Siapa yang sudah mencoba mencari solusi?

Jika pelanggan sudah memakai spreadsheet, grup chat, jasa manual,
software lama, atau proses darurat, itu tanda bahwa masalah cukup nyata.

Contoh: Anda ingin membangun solusi untuk mengurangi antrean klinik.
Segmen yang mungkin:

- pasien umum di rumah sakit besar;
- klinik gigi kecil;

- klinik kecantikan;

- klinik perusahaan;

- praktik dokter mandiri;

- puskesmas;

- laboratorium kesehatan.

Setiap segmen berbeda. Klinik kecantikan mungkin lebih peduli pengalaman
pelanggan dan jadwal konsultasi. Puskesmas mungkin punya alur
administrasi dan batasan sistem publik. Praktik dokter mandiri mungkin
butuh solusi sederhana dan murah. Rumah sakit besar mungkin memiliki
proses pengadaan yang lebih panjang.

Jika tim Anda kecil, memulai dari “semua fasilitas kesehatan” terlalu luas.
Mungkin lebih masuk akal memulai dari “klinik gigi mandiri dengan 2-5
dokter yang masih mengatur jadwal lewat WhatsApp dan buku catatan”. Dari
sana, Anda bisa belajar dengan lebih cepat.

Persona Pelanggan: Membuat Pelanggan Terasa Nyata

July 07, 2026 07:16 KST Page 6



TheoryTrace Membangun Startup dari Nol
Producing knowledge faster Document 1.7 - Bab 3: Menentukan Pelanggan Pertama

Setelah memilih segmen awal, langkah berikutnya adalah membuat persona
pelanggan.

Persona adalah gambaran semi-fiktif tentang pelanggan target berdasarkan
data, observasi, dan wawancara. Persona bukan tokoh khayalan bebas.
Persona harus mewakili pola nyata yang Anda temukan dari calon pelanggan.

Dalam desain produk, persona digunakan untuk membantu tim memahami
siapa pengguna yang dilayani, apa tujuannya, apa hambatannya, dan
bagaimana ia mengambil keputusan. Alan Cooper mempopulerkan
penggunaan persona dalam desain interaksi untuk menjaga tim tetap
berfokus pada pengguna yang konkret, bukan “pengguna rata-rata” yang
terlalu abstrak (Cooper, 2004).

Persona yang baik tidak perlu panjang. Yang penting adalah membantu
keputusan produk dan bisnis.

Contoh persona untuk aplikasi pengatur skripsi:

> Nama persona: Rani, mahasiswa tingkat akhir yang magang > Usia: 22
tahun > Konteks: Sedang menyusun skripsi, magang 4 hari seminggu, aktif
di satu organisasi kampus > Masalah utama: Sering lupa revisi dosen, sulit
menjadwalkan bimbingan, tenggat tersebar di chat dan catatan pribadi >
Solusi saat ini: Google Calendar, catatan ponsel, chat WhatsApp dengan
teman > Frustrasi: Merasa kewalahan dan takut lulus terlambat > Motivasi:
Ingin skripsi selesai tanpa mengorbankan magang > Perilaku penting: Sering
memakai ponsel, jarang membuka laptop di luar jam kerja, responsif
terhadap pengingat sederhana > Kemungkinan membayar: Rendah sampai
sedang; mungkin lebih tertarik paket murah atau pembayaran sekali

Persona ini membantu Anda membuat keputusan. Jika Rani jarang membuka
laptop, produk web yang rumit mungkin kurang cocok. Jika masalahnya
tersebar di chat, integrasi atau alur yang mudah dari WhatsApp bisa menjadi
penting. Jika kemampuan membayar rendah, model bisnis perlu dipikirkan
hati-hati.

Contoh persona B2B:
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> Nama persona: Pak Dedi, pemilik toko bahan bangunan > Usia: 43 tahun >
Konteks: Mengelola toko dengan 8 karyawan, stok ratusan SKU, pencatatan
masih manual dan sebagian di Excel > Masalah utama: Sering tidak tahu
stok aktual, pembelian barang terlambat, uang tertahan di barang yang
lambat terjual > Solusi saat ini: Buku stok, Excel, ingatan staf gudang >
Frustrasi: Sulit percaya laporan karena data sering tidak diperbarui >
Motivasi: Ingin stok lebih rapi tanpa mempekerjakan admin tambahan >
Perilaku penting: Lebih nyaman memakai WhatsApp daripada software
kompleks > Kemungkinan membayar: Ada, jika produk jelas mengurangi
kehilangan penjualan atau stok mati

Persona ini berbeda dari persona mahasiswa. Di sini, nilai ekonomi lebih
jelas: stok kosong bisa menyebabkan kehilangan penjualan; stok berlebih
bisa mengikat modal. Produk yang ditawarkan kepada Pak Dedi perlu
menunjukkan dampak bisnis, bukan hanya kenyamanan.

Persona membantu tim menghindari kalimat kabur seperti “pengguna ingin
fitur lengkap”. Pertanyaan yang lebih baik adalah:

> “Apakah fitur ini membantu Rani menyelesaikan skripsi lebih teratur?” >
“Apakah fitur ini membantu Pak Dedi mengurangi stok kosong atau stok
mati?”

Namun, persona juga bisa berbahaya jika dibuat hanya dari imajinasi. Jika
Anda belum melakukan wawancara atau observasi, persona Anda masih
berupa hipotesis. Tandai dengan jelas:

> “Ini persona sementara. Perlu diuji dengan calon pelanggan nyata.”

Early Adopters: Pelanggan Awal yang Mau Mencoba
Sebelum Produk Sempurna

Tidak semua pelanggan cocok menjadi pelanggan pertama. Sebagian orang
hanya mau membeli produk yang sudah matang, lengkap, terkenal, dan
didukung layanan besar. Itu wajar. Namun startup tahap awal biasanya
belum punya semua itu.

Karena itu, Anda perlu mencari early adopters.
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Early adopters adalah kelompok pelanggan yang relatif lebih cepat mencoba
solusi baru dibanding mayoritas pasar. Everett Rogers menjelaskan bahwa
adopsi inovasi dalam populasi tidak terjadi sekaligus; ada kelompok yang
lebih awal mengadopsi, seperti innovators dan early adopters, sebelum
mayoritas mengikuti (Rogers, 2003). Dalam praktik startup, istilah early
adopters sering dipakai untuk menyebut calon pelanggan yang punya
masalah cukup kuat sehingga bersedia mencoba solusi baru meskipun belum
sempurna.

Early adopters bukan sekadar orang yang suka teknologi baru. Mereka
biasanya memiliki ciri lebih penting:

1. Mereka merasakan masalah dengan jelas.

Mereka bisa menceritakan kejadian konkret, bukan hanya berkata “menarik
juga”.

2. Mereka sudah mencoba solusi sendiri.

Misalnya memakai Excel rumit, menggabungkan beberapa aplikasi, membuat
proses manual, membayar jasa sementara, atau meminta staf tambahan.

3. Mereka aktif mencari alternatif.

Mereka pernah bertanya ke teman, mencari di Google, mencoba software
lain, atau mengeluh berulang kali.

4. Mereka bersedia memberi waktu.

Mereka mau diwawancarai, mencoba prototipe, memberi masukan, atau
mengikuti pilot project.

5. Mereka bisa menerima ketidaksempurnaan awal jika nilai utamanya
terasa.

Mereka tidak menuntut semua fitur dari hari pertama, selama masalah
utama mereka terbantu.

Contoh: Anda membuat platform untuk membantu restoran kecil mengurangi
makanan terbuang.

Bukan semua pemilik restoran akan menjadi early adopter. Ada yang merasa
food waste adalah bagian biasa dari bisnis. Ada yang belum mencatat
kerugian. Ada yang terlalu sibuk untuk mencoba sistem baru.

Early adopter yang lebih kuat mungkin berkata:

> “Setiap minggu kami membuang bahan senilai jutaan rupiah. Saya sudah
coba catat di Excel, tapi staf sering lupa. Kalau ada cara sederhana untuk
memprediksi pembelian bahan, saya mau coba.”
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Kalimat seperti ini menunjukkan masalah nyata, upaya sebelumnya, dan
kemungkinan komitmen.

Bandingkan dengan calon pelanggan yang berkata:
> “Idenya bagus. Nanti kalau sudah jadi kabari ya.”

Kalimat itu belum buruk, tetapi lemah sebagai sinyal. Banyak orang
mengatakan ide bagus karena ingin sopan. Yang Anda cari adalah bukti
perilaku: waktu, uang, data, akses, atau tindakan nyata.

Perbedaan Antara Antusiasme dan Komitmen

Founder pemula sering terlalu cepat senang ketika calon pelanggan memuji
ide. Pujian bukan validasi. Antusiasme verbal belum tentu berarti pelanggan
akan memakai atau membayar.

Contoh percakapan yang lemabh:

> Founder: “Kalau ada aplikasi yang bisa mengatur semua tugas kuliah
otomatis, kamu mau pakai?” > Calon pengguna: “Mau banget, keren!”

Masalahnya, pertanyaan itu mengarahkan calon pengguna untuk menjawab
positif. Hampir semua orang akan berkata mau jika produk terdengar mudah
dan gratis.

Pertanyaan yang lebih kuat:

> “Terakhir kali kamu telat mengumpulkan tugas atau lupa jadwal, apa yang
terjadi?” > “Sekarang kamu mencatat tugas di mana?” > “Pernah coba
aplikasi lain? Kenapa berhenti?” > “Kalau masalah ini tidak diselesaikan,
dampaknya apa?” > “Apakah kamu pernah membayar alat bantu belajar atau
produktivitas?”

Pertanyaan ini meminta pengalaman nyata, bukan opini tentang masa depan.
Rob Fitzpatrick menyarankan agar wawancara pelanggan berfokus pada
kehidupan, masalah, dan perilaku masa lalu pelanggan, bukan meminta
mereka menilai ide kita secara langsung, karena orang sering memberi
jawaban yang terlalu sopan atau spekulatif (Fitzpatrick, 2013).

Komitmen juga bertingkat. Tidak semua komitmen harus berupa uang sejak
awal, tetapi semakin nyata komitmennya, semakin kuat sinyalnya.

Urutan sinyal dari lemah ke kuat kira-kira seperti ini:
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Sinyal Kekuatan Contoh
Pujian Lemah “ldenya bagus.”
Minat umum Lemah-sedang “Kabari kalau sudah jadi.”
Waktu Sedang Bersedia diwawancarai 45 menit

atau ikut uji coba.

Data/akses Sedang-kuat Memberi contoh dokumen, proses,
atau akses observasi.

Perkenalan Kuat Mengenalkan Anda ke rekan lain
yang punya masalah sama.

Pilot project Kuat Bersedia mencoba dalam operasi
nyata.

Uang atau pre-order Sangat kuat Membayar, memberi deposit, atau
menandatangani komitmen
pembelian.

Tidak semua bisnis bisa meminta pembayaran di tahap sangat awal. Namun
jika tidak ada satu pun calon pelanggan yang mau memberi waktu, data,
akses, atau perkenalan, Anda perlu berhati-hati. Bisa jadi masalahnya belum
cukup penting, segmennya kurang tepat, atau cara Anda menjelaskan nilai
belum tajam.

Jobs to Be Done: Memahami “Pekerjaan” yang Ingin
Diselesaikan Pelanggan

Pelanggan tidak membeli produk hanya karena produk itu ada. Mereka
menggunakan produk untuk mencapai kemajuan tertentu dalam situasi
tertentu.

Pendekatan Jobs to Be Done membantu kita melihat produk dari sudut
pandang pekerjaan yang ingin diselesaikan pelanggan. “Job” di sini bukan
berarti profesi, melainkan tugas, tujuan, atau kemajuan yang ingin dicapai
seseorang. Clayton Christensen dan rekan-rekannya menjelaskan bahwa
pelanggan “mempekerjakan” produk atau layanan untuk membantu mereka
menyelesaikan pekerjaan dalam hidup mereka (Christensen et al., 2016).

Contoh sederhana: seseorang membeli bor listrik. Secara permukaan, ia
membeli alat bor. Tetapi pekerjaan yang ingin diselesaikan mungkin
“membuat lubang di dinding untuk memasang rak”. Bahkan lebih dalam lagi,
mungKkin ia ingin “membuat rumah lebih rapi” atau “menunjukkan bahwa ia
bisa memperbaiki rumah sendiri”.
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Dalam startup, memahami job membantu Anda tidak terlalu terpaku pada
bentuk solusi awal.

Misalnya Anda ingin membuat aplikasi pengingat minum air. Jika job
pelanggan hanya “mendapat notifikasi minum”, banyak aplikasi bisa
melakukannya. Tetapi jika job yang lebih dalam adalah “menjaga energi saat
bekerja panjang di depan laptop tanpa harus berpikir”, solusinya mungkin
berbeda: bot di aplikasi kerja, botol pintar, kebiasaan berbasis jadwal, atau
integrasi dengan wearable.

Jobs to Be Done biasanya memiliki tiga lapisan:

1. Job fungsional: tugas praktis yang ingin diselesaikan.

Contoh: “Saya ingin mencatat stok barang dengan cepat.”

2. Job emosional: perasaan yang ingin dicapai atau dihindari.

Contoh: “Saya ingin merasa tenang karena stok tidak berantakan.”

3. Job sosial: bagaimana seseorang ingin terlihat oleh orang lain.

Contoh: “Saya ingin terlihat sebagai pemilik bisnis yang profesional di mata
karyawan dan supplier.”

Contoh lain: aplikasi persiapan wawancara kerja.

Job fungsional:

> “Saya ingin berlatih menjawab pertanyaan wawancara.”

Job emosional:

> “Saya ingin mengurangi rasa gugup sebelum interview.”

Job sosial:

> “Saya ingin terlihat percaya diri dan kompeten di depan recruiter.”

Jika Anda hanya memahami job fungsional, produk mungkin sekadar daftar
pertanyaan. Jika Anda memahami job emosional, Anda mungkin
menambahkan simulasi, umpan balik, dan latihan bertahap. Jika Anda
memahami job sosial, Anda mungkin membantu pengguna menyusun cerita
pengalaman kerja dengan bahasa yang profesional.

Jobs to Be Done membantu Anda bertanya:
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> “Dalam situasi apa pelanggan mencari solusi?” > “Kemajuan apa yang
ingin mereka capai?” > “Apa yang membuat solusi lama tidak cukup?” > “Apa
risiko jika mereka mengganti cara lama dengan solusi baru?”

Pertanyaan terakhir penting. Pelanggan tidak hanya mempertimbangkan
manfaat produk baru. Mereka juga mempertimbangkan biaya berpindah:
waktu belajar, risiko gagal, kehilangan data, kebingungan tim, atau rasa
malu jika solusi baru tidak berhasil.

Pasar Awal Harus Sempit, tetapi Tidak Buntu

Sekarang kita sampai pada salah satu keputusan penting: memilih pasar
awal.

Pasar awal yang baik memiliki dua sifat yang tampak bertentangan:

> Cukup sempit untuk dimenangkan, tetapi cukup besar atau strategis untuk
tumbubh.

Jika terlalu luas, Anda sulit fokus. Jika terlalu sempit dan tidak punya jalur
pertumbuhan, startup bisa terjebak di pasar kecil.

Misalnya, Anda membuat software untuk mengatur inventori.
Pasar terlalu luas:

> “Semua bisnis yang punya stok barang.”

Pasar lebih sempit:

> “Toko ritel kecil.”

Pasar awal yang lebih tajam:

> “Toko bahan bangunan independen dengan 5-20 karyawan yang memiliki
ribuan SKU, masih memakai pencatatan manual atau Excel, dan sering
kehilangan penjualan karena stok tidak akurat.”

Segmen terakhir cukup spesifik. Anda bisa memahami bahasa mereka,
proses kerja mereka, jenis stok mereka, dan dampak ekonominya. Tetapi
segmen itu juga mungkin punya jalur pertumbuhan ke toko alat listrik, toko
spare part, toko perlengkapan rumah, atau distributor kecil.
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Inilah yang disebut wedge atau irisan awal. Anda masuk melalui celah kecil
yang tajam, lalu memperluas setelah memahami pasar dan membangun
kepercayaan.

Contoh lain: produk edukasi.

Terlalu luas:

> “Platform belajar untuk semua pelajar.”
Lebih sempit:

> “Platform belajar untuk siswa SMA.”
Lebih tajam:

> “Bimbingan persiapan UTBK untuk siswa kelas 12 di kota besar yang
belajar mandiri tetapi kesulitan menjaga disiplin latihan.”

Dari sini, Anda bisa memperluas ke kelas 11, gap year, mata pelajaran
tertentu, atau layanan konseling akademik. Tetapi titik awalnya jelas.

Kriteria Memilih Pelanggan Pertama

Untuk memilih pelanggan pertama, gunakan beberapa kriteria yang saling
melengkapi. Tidak ada segmen yang sempurna. Tugas founder adalah
memilih segmen dengan kombinasi paling menjanjikan untuk diuji.

1. Masalahnya Mendesak

Masalah mendesak adalah masalah yang ingin diselesaikan segera, bukan
“suatu hari nanti”.

Contoh masalah kurang mendesak:
> “Pemilik toko ingin laporan yang lebih indah.”
Contoh masalah lebih mendesak:

> “Pemilik toko sering kehabisan stok barang laris dan kehilangan penjualan
setiap minggu.”

Masalah mendesak biasanya berkaitan dengan uang, waktu, risiko, reputasi,
kepatuhan, atau peluang penting.
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2. Masalahnya Sering Terjadi

Masalah yang terjadi setiap hari atau setiap minggu lebih mudah diamati dan
diuji dibanding masalah yang hanya terjadi setahun sekali.

Contoh:

Aplikasi untuk mengatur pengeluaran harian mungkin bisa diuji lebih sering
daripada aplikasi untuk memilih tempat resepsi pernikahan, karena
keputusan pernikahan jarang terjadi. Namun masalah yang jarang terjadi
tetap bisa menjadi bisnis besar jika nilai transaksinya tinggi, seperti properti,
asuransi, atau pendidikan tinggi.

Jadi frekuensi bukan satu-satunya faktor. Anda perlu melihat frekuensi
bersama nilai ekonomi.

3. Dampak Ekonominya Jelas

Dampak ekonomi berarti masalah dapat dihubungkan dengan uang: biaya
yang meningkat, pendapatan yang hilang, waktu kerja yang terbuang, risiko
denda, atau peluang yang tidak dimanfaatkan.

Contoh B2B:

Jika software Anda menghemat 10 jam kerja admin per minggu, dan biaya
tenaga kerja admin dapat dihitung, pelanggan lebih mudah memahami
nilainya. Jika produk Anda mengurangi stok kosong, Anda bisa
memperkirakan penjualan yang terselamatkan.

Contoh B2C:

Dampak ekonomi bisa lebih tidak langsung. Aplikasi belajar bahasa mungkin
membantu pengguna mendapat pekerjaan lebih baik, tetapi hubungan itu
tidak selalu langsung. Karena itu, untuk B2C, motivasi emosional dan
kebiasaan sering sama pentingnya dengan nilai ekonomi.

4. Pelanggan Mudah Dijangkau

Segmen yang baik harus bisa Anda temui. Jika Anda tidak bisa menemukan,
menghubungi, atau mewawancarai calon pelanggan, validasi menjadi lambat.

Contoh:

Jika Anda ingin menjual ke direktur bank besar, aksesnya sulit bagi founder
pemula. Siklus penjualannya panjang. Tetapi jika Anda menjual ke pemilik
toko lokal, komunitas freelancer, guru privat, atau klinik kecil, Anda mungkin
bisa berbicara langsung dengan pengambil keputusan.
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Kemudahan akses bukan berarti pasar terbaik selalu pasar terdekat. Tetapi
pada tahap awal, akses mempercepat pembelajaran.

5. Ada Kemampuan atau Kemauan Membayar

Pelanggan pertama tidak selalu harus langsung membayar penuh. Namun
Anda perlu memahami apakah ada potensi monetisasi.

Kemampuan membayar berarti pelanggan punya anggaran atau uang.

Kemauan membayar berarti pelanggan menganggap masalah cukup penting
untuk dibayar.

Keduanya berbeda. Mahasiswa mungkin sangat mau memakai produk, tetapi
kemampuan membayarnya terbatas. Perusahaan besar punya kemampuan
membayar, tetapi belum tentu menganggap masalah Anda prioritas.

Contoh:

Produk produktivitas pribadi untuk mahasiswa mungkin perlu harga rendah,
freemium, atau model kampus. Software kepatuhan pajak untuk perusahaan
mungkin bisa berharga tinggi jika membantu mengurangi risiko denda dan
pekerjaan manual.

6. Keputusan Pembelian Tidak Terlalu Rumit

Pada tahap awal, startup diuntungkan oleh siklus keputusan yang pendek.
Jika setiap penjualan membutuhkan enam bulan, banyak dokumen legal,
integrasi rumit, dan persetujuan banyak pihak, Anda akan belajar lebih
lambat.

Ini bukan berarti startup tidak boleh menjual ke enterprise. Tetapi founder
perlu sadar bahwa pasar enterprise membutuhkan proses sales, dukungan,
keamanan, dan kredibilitas yang lebih kuat.

Untuk pelanggan pertama, sering kali lebih mudah memulai dari individu
profesional, usaha kecil, tim kecil di perusahaan, atau departemen yang
punya wewenang terbatas tetapi jelas.

7. Ada Jalur Pertumbuhan

Segmen awal harus memberi peluang belajar yang bisa dipakai untuk
memperluas pasar.

Contoh:
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Jika Anda mulai dari software jadwal untuk klinik gigi, Anda bisa bertanya:
apakah kebutuhan ini mirip dengan klinik kecantikan, klinik fisioterapi, atau
praktik dokter spesialis? Jika iya, ada jalur pertumbuhan.

Tetapi jika segmen awal terlalu unik dan tidak berulang di tempat lain, Anda
mungkin membangun solusi khusus yang sulit diskalakan.

Contoh Lengkap: Dari Ide Luas ke Pelanggan Pertama
Mari kita gunakan contoh nyata secara konseptual.

Ide awal:

> “Saya ingin membuat aplikasi manajemen tugas untuk mahasiswa.”
Masalah awal:

> Mahasiswa sering kewalahan mengatur tugas, ujian, rapat, dan kegiatan
lain.

Ini masih luas. Kita segmentasikan.
Kemungkinan segmen:

. Mahasiswa baru yang belum terbiasa dengan ritme kampus.
. Mahasiswa tingkat akhir yang mengerjakan skripsi.

. Mahasiswa yang aktif organisasi.

. Mahasiswa yang bekerja paruh waktu.

. Mahasiswa kedokteran dengan jadwal praktikum padat.

. Mahasiswa penerima beasiswa yang harus menjaga IPK.

~N O U s W N

. Mahasiswa kelas karyawan.
Sekarang kita nilai secara awal.

Mahasiswa baru mungkin punya masalah adaptasi, tetapi belum tentu mau
membayar. Mahasiswa aktif organisasi punya jadwal padat, tetapi mungkin
sudah memakai grup chat dan kalender. Mahasiswa tingkat akhir yang
skripsi sambil magang punya tekanan tinggi: tenggat akademik, dosen
pembimbing, tempat magang, dan risiko terlambat lulus.

Segmen awal yang lebih tajam:
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> “Mahasiswa tingkat akhir yang sedang skripsi sambil magang atau bekerja
paruh waktu.”

Persona sementara:

> Rani, 22 tahun, sedang skripsi sambil magang, sering kehilangan jejak
revisi dosen dan jadwal bimbingan, takut lulus terlambat, memakai
WhatsApp, Google Calendar, dan catatan ponsel.

Jobs to Be Done:

> “Ketika saya menjalani skripsi sambil magang, saya ingin menjaga semua
revisi, jadwal bimbingan, dan tenggat tetap terkendali, agar saya bisa lulus
tepat waktu tanpa merasa terus-menerus panik.”

Early adopter yang dicari:

> Mahasiswa yang sudah pernah terlambat bimbingan, lupa revisi, membuat
spreadsheet sendiri, memasang banyak pengingat, atau mencari template
manajemen skripsi.

Eksperimen awal:

- Wawancarai 15-20 mahasiswa tingkat akhir yang sedang magang.
- Minta mereka menunjukkan cara mereka mencatat revisi dan tenggat.
- Cari tahu momen paling kacau dalam satu bulan terakhir.

- Tawarkan prototipe sederhana: template Notion, Google Sheet, atau bot
pengingat.

- Lihat apakah mereka benar-benar memakai selama dua minggu.

- Uji apakah mereka bersedia membayar kecil, merekomendasikan ke teman,
atau memberi komitmen penggunaan.

Dari proses ini, Anda mungkin menemukan bahwa aplikasi baru tidak
diperlukan. Mungkin yang paling dibutuhkan adalah template skripsi,
reminder WhatsApp, atau layanan coaching mingguan. Temuan seperti itu
bukan kegagalan. [tu pembelajaran.

Contoh B2B: Menentukan Pelanggan Pertama untuk
Software Inventori

Ide awal:

> “Software inventori untuk UMKM.”
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Masalah awal:
> Banyak usaha kecil kesulitan mencatat stok.
Segmentasi awal:

. Warung sembako.

. Toko bahan bangunan.
. Toko pakaian.

. Toko spare part motor.
. Kedai kopi.

. Distributor kecil.

. Apotek kecil.

~N O O s W N

Setiap segmen berbeda. Toko pakaian punya banyak variasi ukuran dan
warna. Kedai kopi punya bahan baku yang bisa rusak. Apotek punya aturan
dan kedaluwarsa. Toko bahan bangunan punya SKU banyak, barang berat,
dan stok yang kadang tidak bergerak cepat.

Misalnya setelah wawancara awal, Anda menemukan toko bahan bangunan
sering mengalami tiga masalah:

- stok aktual berbeda dari catatan;
- barang laris habis tanpa disadari;

- modal tertahan di barang yang jarang terjual.
Segmen awal:

> “Toko bahan bangunan independen dengan 5-20 karyawan, stok ratusan
sampai ribuan SKU, dan pencatatan masih manual atau Excel.”

Persona:

> Pak Dedi, pemilik toko, ingin stok lebih akurat tanpa menambah staf
admin.

Jobs to Be Done:

> “Ketika toko mulai ramai dan jumlah barang makin banyak, saya ingin
mengetahui stok penting dengan cepat dan percaya pada data, agar tidak
kehilangan penjualan dan tidak menumpuk barang yang salah.”

Early adopter:
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> Pemilik toko yang sudah mencoba Excel, pernah mengalami kehilangan
penjualan karena stok kosong, dan bersedia memberi contoh data barang
untuk pilot.

Eksperimen awal:

- Kunjungi 10 toko bahan bangunan.
- Amati proses barang masuk dan keluar.
- Hitung bersama pemilik toko dampak stok kosong atau stok mati.

- Tawarkan pilot sederhana untuk 50 SKU paling penting, bukan seluruh
toko.

- Ukur apakah data stok menjadi lebih akurat dan apakah pemilik toko
membuka laporan secara rutin.

Perhatikan bahwa MVP awal tidak harus langsung mengelola ribuan SKU.
Jika nilai utama adalah akurasi stok barang penting, Anda bisa mulai dari
bagian paling menyakitkan.

Jangan Memilih Pelanggan Pertama Hanya karena
Mereka Mudah Setuju

Ada satu jebakan halus: memilih pelanggan pertama karena mereka paling
ramah, bukan karena paling tepat.

Teman, keluarga, atau kenalan sering bersedia mencoba produk karena ingin
mendukung Anda. Itu baik, tetapi sinyalnya perlu dibaca hati-hati. Mereka
mungkin bukan pelanggan nyata. Mereka mungkin tidak merasakan masalah
cukup kuat. Mereka mungkin memberi pujian, tetapi tidak memakai produk
secara konsisten.

Pelanggan pertama yang baik bukan selalu orang yang paling
menyenangkan. Kadang mereka kritis, sibuk, dan menuntut. Tetapi jika
mereka benar-benar punya masalah, masukan mereka lebih berharga.

Namun, jangan juga memilih pelanggan yang terlalu ekstrem sehingga
kebutuhan mereka tidak mewakili pasar yang ingin Anda tuju. Jika satu
pelanggan meminta fitur sangat khusus untuk proses internalnya, Anda perlu
bertanya:

> “Apakah kebutuhan ini juga dimiliki banyak pelanggan lain di segmen yang
sama, atau hanya kasus unik?”
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Pada tahap awal, Anda perlu membedakan antara belajar dari pelanggan dan
menjadi vendor kustom untuk satu pelanggan. Menjadi vendor kustom bisa
menghasilkan uang, tetapi belum tentu membangun startup yang skalabel.

Tanda Bahwa Segmen Awal Anda Terlalu Luas
Segmen awal terlalu luas jika Anda mengalami tanda-tanda berikut:

- Setiap wawancara menghasilkan masalah yang sangat berbeda.
- Anda sulit menulis pesan pemasaran yang spesifik.
- Fitur yang diminta calon pelanggan saling bertentangan.

- Anda tidak tahu komunitas, tempat, atau channel untuk menjangkau
mereka.

- Anda tidak bisa menyebutkan situasi spesifik ketika masalah muncul.

” "

- Anda sering memakai kata “semua”, “siapa saja”, atau “umum”.
Contoh:
> “Aplikasi kami membantu semua orang menjadi lebih produktif.”

Ini terlalu luas. Produktivitas bagi mahasiswa, CEO, ibu rumah tangga,
programmer, dan sales lapangan berbeda.

Lebih tajam:

> “Kami membantu sales B2B pemula mengatur follow-up prospek agar tidak
kehilangan peluang karena lupa menghubungi calon klien.”

Kalimat kedua menyebut siapa, masalah, konteks, dan dampak.

Tanda Bahwa Segmen Awal Anda Terlalu Sempit
Sebaliknya, segmen awal bisa terlalu sempit jika:

- jumlah calon pelanggan sangat sedikit;

- masalah hanya terjadi dalam kondisi langka;

- pelanggan tidak punya kemampuan atau kemauan membayar;
- kebutuhan terlalu khusus dan tidak bisa diperluas;

- biaya menjangkau pelanggan lebih besar daripada potensi nilai;
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- tidak ada segmen tetangga yang masuk akal untuk ekspansi.
Contoh terlalu sempit:

> “Aplikasi untuk mahasiswa jurusan tertentu di satu kampus yang
mengambil satu mata kuliah khusus pada semester tertentu.”

Ini mungkin berguna sebagai proyek kecil, tetapi sulit menjadi startup
kecuali ada jalur pertumbuhan yang jelas.

Namun, sempit tidak selalu buruk. Banyak startup mulai dari pasar yang
tampak kecil, tetapi memiliki jalur ekspansi. Yang penting adalah memahami
apakah pasar awal itu pintu masuk atau jalan buntu.

Pertanyaan penting:

> “Jika kami menang di segmen ini, segmen apa yang bisa kami masuki
berikutnya dengan produk, data, reputasi, atau distribusi yang sudah kami
bangun?”

Cara Praktis Menyusun Hipotesis Pelanggan Pertama

Pada tahap ini, Anda belum perlu yakin sepenuhnya. Anda perlu menyusun
hipotesis yang bisa diuji.

Hipotesis adalah dugaan sementara yang dapat diuji dengan bukti. Dalam
startup, hipotesis pelanggan pertama menjelaskan siapa yang Anda yakini
memiliki masalah paling kuat dan mengapa.

Format sederhana:

> “Kami percaya bahwa [segmen pelanggan] mengalami [masalah] ketika
[situasi], sehingga mereka mencoba [solusi lama/alternatif]. Masalah ini
penting karena [dampak]. Kami akan tahu dugaan ini benar jika [bukti
perilakul.”

Contoh B2C:
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> “Kami percaya bahwa mahasiswa tingkat akhir yang sedang skripsi sambil
magang mengalami kesulitan mengatur revisi dan jadwal bimbingan ketika
tenggat akademik dan pekerjaan bertabrakan, sehingga mereka mencoba
memakai catatan ponsel, kalender, dan chat WhatsApp. Masalah ini penting
karena mereka takut lulus terlambat. Kami akan tahu dugaan ini benar jika
minimal 10 dari 20 mahasiswa yang diwawancarai bisa menceritakan
kejadian konkret dalam 30 hari terakhir dan minimal 5 bersedia mencoba
prototipe selama dua minggu.”

Contoh B2B:

> “Kami percaya bahwa pemilik toko bahan bangunan independen dengan
5-20 karyawan mengalami kesulitan mengetahui stok aktual ketika transaksi
harian meningkat dan pencatatan masih manual, sehingga mereka memakai
buku stok, Excel, atau mengandalkan ingatan staf. Masalah ini penting
karena stok kosong menyebabkan kehilangan penjualan dan stok mati
mengikat modal. Kami akan tahu dugaan ini benar jika minimal 8 dari 15
pemilik toko dapat menunjukkan contoh kerugian atau kekacauan stok dalam
60 hari terakhir dan minimal 3 bersedia mengikuti pilot untuk 50 SKU
utama.”

Angka dalam hipotesis bukan kebenaran mutlak. Angka membantu Anda
membuat standar pembelajaran. Tanpa standar, founder mudah menafsirkan
bukti secara terlalu optimistis.

Latihan: Menentukan Pelanggan Pertama Anda
Gunakan latihan ini untuk ide startup Anda sendiri.

Mulailah dengan menulis ide Anda dalam satu kalimat:

> “Kami ingin membantu melakukan .”

Lalu ubah menjadi masalah:

> “Kelompok mengalami kesulitan ketika .”

Setelah itu, buat lima kemungkinan segmen. Jangan berhenti di
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