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ABSTRACT

This study empirically examines the effect of sales call anxiety (SCA) on salesperson performance, good
performance in the form of sales volume and sales interactions. This study tested the hypothesis to identify early
factors (antecedents) that may affect the sales call anxiety (SCA). Initial factors suspected as the cause of anxiety
in sales interactions (SCA) are divided into two conditions, namely canvassing and closing condition.
Canvassing consisted of meeting new people, customer with high social status, and being assertive, while the
closing is a condition consisting of asking for commitment, and discussing performance with sales manager. The
population in this study is all life insurance company salesperson in Palangkaraya. In this study, questionnaires
were distributed to 200 people a life insurance salesperson, and then used as a sample is a total of 147
respondents who have a tendency to trait-NA. The sampling method used was purposive sampling. The analysis
showed that when the salesperson must meet new customers, customers with a high social status, when they
should be able to introduce himself and mission well (canvassing), when they should ask for customer
commitments after several meetings and interviews with candidates customers, and when the salesperson must
discuss the results of their performance with the sales manager (closing), causing anxiety for the salesperson,
because when interacting with potential customers, they have a negative perception of the ability of self,
negative perceptions of the mind customers in assessing their work when interacting, the emergence of
physiological symptoms, and they take action "escape™ of the situation, or the so-called protective action.

Keywords: Sales Call Anxiety (SCA), trait negative affectivity (NA-Trait), Anxiety-provoking stimuli (APS),
canvassing condition, closing condition

ABSTRAK

Penelitian ini secara empiris menguji pengaruh sales call anxiety (SCA) pada kinerja tenaga penjual,
kinerja bagus dalam bentuk volume penjualan dan interaksi penjualan. Penelitian ini menguji hipotesis untuk
mengidentifikasi faktor-faktor awal (anteseden) yang mungkin memengaruhi sales call anxiety (SCA). Faktor
awal yang diduga sebagai penyebab dari kecemasan dalam interaksi penjualan (SCA) dibagi menjadi dua
kondisi, yaitu canvassing dan closing. Canvassing terdiri dari bertemu orang baru, pelanggan dengan status
sosial yang tinggi, dan bersikap tegas, sedangkan closing adalah suatu kondisi yang terdiri dari meminta
komitmen, dan mendiskusikan kinerja dengan manajer penjualan. Populasi dalam penelitian ini adalah tenaga
penjual semua perusahaan asuransi jiwa di Palangkaraya. Dalam penelitian ini, kuesioner dibagikan kepada
200 orang tenaga penjual asuransi jiwa, dan yang digunakan sebagai sampel sebanyak 147 responden yang
memiliki kecenderungan untuk trait-NA. Metode sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Hasil
analisis menunjukkan bahwa ketika tenaga penjual harus memenuhi pelanggan baru, pelanggan dengan status
sosial yang tinggi, ketika mereka harus mampu memperkenalkan diri dan misinya dengan baik (canvassing
condition), ketika mereka harus meminta komitmen pelanggan setelah beberapa kali pertemuan dan wawancara
dengan kandidat pelanggan, dan ketika tenaga penjual harus membahas hasil kinerja mereka dengan manajer
penjualan (closing condition) menyebabkan kecemasan bagi penjual, yaitu mereka memiliki persepsi negatif
tentang kemampuan diri, persepsi negatif dari pikiran pelanggan dalam menilai pekerjaan mereka saat
berinteraksi, munculnya gejala fisiologis, dan mereka mengambil tindakan "melarikan diri" dari situasi, atau
yang disebut tindakan protektif.

Kata kunci: Sales Call Anxiety (SCA), trait negative affectivity (NA-Trait), Anxiety-provoking stimuli (APS),
canvassing condition, closing condition
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PENDAHULUAN

Orang-orang yang mengalami kecemasan sosial umumnya menghindari interaksi dengan
orang lain, merasa ketakutan jika dinilai negatif oleh orang lain, merasa hina, malu, dan tidak mudah
menghadapi orang lain (Canadian Psychological Assosiation). Kecemasan sosial (social anxiety),
sebagai salah satu bentuk emosi negatif merupakan rasa takut (fear) yang kuat (intense) terhadap
situasi sosial.

Sales call anxiety (SCA) merupakan rasa takut (fear) terhadap evaluasi negatif dari pelanggan
dan juga rasa takut akan penolakan pelanggan, yang akhirnya mendorong salesperson untuk
menghindari kontak dengan pelanggan, atau jika kontak sudah dibuat, mereka menahan diri dari
interaksi yang efektif dan menahan diri untuk meminta komitmen dari pelanggan (Verbeke dan
Bagozzi, 2000).

Dalam konteks salesperson, kebanyakan sales call anxiety (SCA) disebabkan oleh rasa takut
(fear) yang diakibatkan kegagalan dan penolakan yang dilakukan oleh pelanggan terhadap mereka.
Rasa takut (fear) yang dialami seseorang, terjadi sebagai respon otomatis atas kegagalan yang
dihubungkan dengan kemampuannya secara global atau individu. Ketika salesperson mengalami
kegagalan, hal tersebut secara negatif memengaruhi harga diri (self-esteem), emosi, dan motivasi
mereka (Verbeke & Bagozzi, 2000).

Sales call anxiety (SCA) terbagi dalam dua situasi penjualan yaitu canvassing dan closing;
dua prototipikal situasi penjualan yang dianggap dapat menimbulkan rasa takut bagi kebanyakan
salesperson. Dalam canvassing, kecemasan muncul ketika (1) salesperson harus mengawali kontak
dengan calon pelanggan yang memiliki status sosial yang lebih tinggi, (2) membuat kontak dengan
pelanggan baru yang dipersepsikan bahwa tanpa memiliki pengetahuan mengenai kebutuhan, gaya,
dan karakteristik lain dari prospek atau calon pelanggannya maka salesperson harus menghadapi
keadaan tidak pasti yang dapat mengancam pertemuan pertama, dan (3) menciptakan impresi pertama
yang menyenangkan (favorable imppresion) dan menyampaikan kualitas positif mengenai organisasi
dan produk, sedangkan dalam closing sumber kecemasan yang paling kuat adalah pada saat meminta
komitmen, dan ditolak oleh pelanggan, sehingga kegagalan untuk mendapatkan komitmen dengan
pelanggan merupakan konsekuensi yang menakutkan. Sumber kecemasan lainnya adalah pada saat
mendiskusikan Kkinerja mereka dengan atasan dan ketika harus menjelaskan mengapa kegagalan
tersebut terjadi.

Pengalaman emosi seseorang juga didominasi oleh dua dimensi besar yang relatif independen,
yaitu positive affect (PA) dan negative affect (NA). Kedua faktor mood ini dapat diukur sebagai state
(perubahan mood dalam waktu yang lebih pendek) atau sebagai trait, yaitu perbedaan-perbedaan
individu yang relatif stabil pada level afektif yang terjadi secara konsisten pada berbagai setting dan
dalam jangka waktu yang relatif panjang (Watson & Clark, 1984).

Pada penelitian ini, penulis memperlakukan trait-NA sebagai kriteria (purposive) dalam
pemilihan sampel. Artinya, responden yang dijadikan sampel dalam penelitian ini hanya mereka yang
memiliki trait-NA, karena penulis ingin mengetahui bagaimana kinerja yang dihasilkan oleh para
salesperson yang mengalami kecemasan, selain karena faktor-faktor situasi sosial yang dipersepsikan
dapat menimbulkan kecemasan (anxiety-provoking stimuli), khususnya juga karena mereka pada
dasarnya (basicly) memang memiliki ciri kepribadian yang rentan terhadap kecemasan (trait-NA),
padahal, sifat pekerjaan penjualan personal sangat memungkinkan bagi salesperson untuk mengalami
berbagai macam permasalahan sosial (seperti: kemungkinan penolakan atau kegagalan), dan masalah-
masalah emosional (seperti: munculnya emosi negatif akibat adanya penolakan atau kegagalan
tersebut) yang akan berpengaruh pada perasaan dan persepsi salesperson yang bersangkutan,
sementara bagi seorang salesperson, kemampuan untuk mengendalikan emosi sangat penting, karena
kinerja mereka berkaitan erat dengan kemampuan untuk mengelola berbagai macam permasalahan
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sosial, dan kemampuan untuk mengatasi masalah-masalah emosional yang muncul sebagai akibat dari
umpan balik yang negatif dan kegagalan (Sjéberg dan Littorin, 2003).

Berdasarkan uraian sebelumnya, maka perumusan masalah yang diajukan adalah sebagai
berikut: apakah terdapat perbedaan intensitas Sales Call Anxiety (SCA) yang dialami oleh salesperson
pada kondisi canvasing dan closing; apakah Anxiety-provoking stimuli (APS) berpengaruh signifikan
pada Sales Call Anxiety (SCA) pada situasi canvasing; apakah Anxiety-provoking stimuli (APS)
berpengaruh signifikan pada Sales Call Anxiety (SCA) pada situasi closing; dan apakah Sales Call
Anxiety (SCA) berpengaruh negatif pada kinerja (sales volume dan sales interaction).

Tujuan penelitian ini adalah: menguji perbedaan intensitas Sales Call Anxiety (SCA) yang
dialami oleh salesperson pada kondisi canvasing dan closing; menguji pengaruh Anxiety-provoking
stimuli (APS) terhadap Sales Call Anxiety (SCA) pada situasi canvasing; menguji pengaruh Anxiety-
provoking stimuli (APS) terhadap Sales Call Anxiety (SCA) pada situasi closing; dan menguiji
pengaruh negatif Sales Call Anxiety (SCA) terhadap kinerja (sales volume dan sales interaction).

Peran Emosi dalam Pemasaran

Emosi, oleh Bagozzi, et al. (1999) diartikan sebagai keadaan mental siaga (mental state of
readiness) yang muncul dari penilaian-penilaian kognitif atas peristiwa atau kejadian, atau dari
pikiran-pikiran, yang bersifat fenomenologis, dan disertai dengan proses fisiologis, seperti sikap
(gesture), sikap badan (posture), dan roman muka (facial features).

Emosi secara umum mempunyai durasi yang pendek, dan berkaitan dengan suatu rangsangan
(stimuli) yang spesifik (Lord dan Kanfer). Dibandingkan mood, emosi berdurasi lebih pendek,
intensitasnya lebih tinggi, dan mempunyai obyek (intentional), sementara mood durasinya lebih
panjang (longer lasting), intensitasnya lebih rendah, secara umum tidak disengaja (nonintentional),
dan tidak langsung diikuti dengan kecenderungan tindakan (action tendencies), atau tindakan-tindakan
eksplisit (explicit ations) sebagaimana yang terjadi pada emosi (Bagozzi, et al., 1999). Dalam hal ini,
Lord dan Kanfer juga menyatakan bahwa emosi secara umum memiliki durasi yang singkat, dan
berkenaan dengan stimuli yang spesifik, sementara mood berdurasi lebih lama (enduring), dan kurang
berkaitan dengan suatu stimuli yang spesifik. Emosi juga mempunyai kaitan yang kuat dengan
perilaku-perilaku tertentu, dibandingkan mood. Dikatakan, bahwa emosi merupakan alat penghubung
(interface) yang memediasi antara input lingkungan (environmental input) dan output perilaku
(behavioral output).

Cropanzano, et al. (2003) melengkapi pendapat-pendapat di atas, dengan menyatakan bahwa
sebagai keadaan afektif, mood dan emosi berkaitan erat. Seringkali mood dan emosi dibedakan oleh
durasi dan intensitasnya, bahwa mood dianggap sebagai keadaan afektif yang lebih ringan (milder)
dengan durasi yang lebih panjang. Perbedaan lain, bahwa emosi mempunyai obyek atau sesuatu yang
diartikan sebagai kejadian (defining events), yang menjadi bagian dari pengalaman subyektif itu
sendiri, sehingga bisa dikatakan bahwa emosi selalu berkenaan dengan sesuatu atau seseorang.
Sementara mood, kurang berkaitan dengan adanya obyek maupun kejadian-kejadian yang ditafsirkan
(defining events) dari pengalaman subyektif yang dialami oleh seseorang.

Emosi akan semakin hebat (intense) ketika seseorang mendapatkan pengalaman subyektif
yang begitu kuat, ditambah besarnya respon fisiologis yang muncul (misal: aktivitas otonom sistem
syaraf), yang dilanjutkan dengan munculnya ekspresi tubuh (misal: facial display), yang biasanya
menyertai emosi. Namun, reaksi emosional yang muncul pada tiap-tiap orang atas peristiwa atau
kejadian yang sama akan berbeda-beda. Hal ini disebabkan, bukan semata-mata kejadian atau
keadaan-keadaan fisik (physical cirumtances) tertentu yang dapat menghasilkan emosi, namun juga
pada bagaimana penilaian unik psikologis yang dibuat oleh seseorang dalam mengevaluasi, dan

Pengaruh Sales Call Anxiety (SCA)...... (Rifa) 961



menginterpretasikan kejadian-kejadian atau keadaan-keadaan tersebut, sehingga dapat dikatakan
bahwa fleksibilitas seseorang dalam menyesuaikan diri dengan perbedaan-perbedaan lingkungan akan
semakin bertambah jika dia mampu menyesuaikan (adjusting) emotional interface yaitu antara stimuli
yang diterimanya dan respon yang diberikan dalam menanggapi stimuli tersebut.

Berdasarkan uraian sebelumnya, disadari bahwa peran emosi sangat penting dalam
memengaruhi proses kognitif dan afektif. Individu sebagai bagian dari komunitas tertentu, utamanya
dalam konteks kerja, selalu akan berhadapan dengan faktor-faktor sosial yang menjadi stimuli atas
kemungkinan munculnya emosi, baik emosi positif maupun emosi negatif, terutama jika jenis
pekerjaan dari individu tersebut mengharuskannya untuk lebih sering berinteraksi dengan orang lain
(misal: rekan kerja, atasan, pelanggan, dan lain sebagainya). Reaksi emosional yang negatif dalam
merespon stimuli sosial, tentu akan menimbulkan masalah bagi dirinya dan orang lain atau orang-
orang yang berada di sekitarnya, misalnya terganggunya proses interaksi akibat biasnya proses
kognitif, yang membuat seseorang menjadi tidak relevan dalam menilai suatu stimuli sosial, dan
mengambil tindakan atau perilaku yang pada akhirnya kurang menguntungkan, misalkan jika
gangguan emosional ini membuat seorang pekerja menarik diri (withdrawal) dari interaksi, yang
akhirnya memengaruhi hasil kerjanya.

Negative Affectivity (NA) dan Anxiety

Watson dan Tellegen (1985) menyatakan bahwa pengalaman emosi seseorang didominasi oleh
dua dimensi besar yang relatif independen yaitu Negative affect (NA) dan Positive affect (PA). Kedua
faktor mood ini dapat diukur sebagai state (perubahan mood dalam waktu yang lebih pendek) atau
sebagai trait, yaitu perbedaan-perbedaan individu yang relatif stabil pada level afektif yang terjadi
secara konsisten pada berbagai setting dan dalam jangka waktu yang relatif panjang (Watson & Clark,
1984). Trait-NA dan trait-PA oleh Tellegen (1982, dalam Watson & Pennebaker, 1989), disebut
sebagai Negative Affectivity dan Positive Afectivity. Kedua dimensi afektif ini merupakan unsur
personality yang independen, dan merupakan konstruk yang berbeda. Seorang individu tidak bisa
mengalami kedua dimensi personality ini dalam waktu yang bersamaan (Diener, et al., 1985). Trait
NA, menurut Watson dan Pennebaker (1989), merupakan dimensi yang merefleksikan perbedaan
mood negatif dan konsep diri yang relatif stabil. Individu dengan NA tinggi cenderung mengalami
tingkat kesukaran (distress) dan ketidak-puasan pada setiap waktu dan pada berbagai situasi tertentu,
meskipun tidak secara jelas mengalami stress. Mereka lebih introspektif dan terlalu memikirkan
kegagalan dan ketidakberdayaan (shortcoming) mereka. Mereka juga cenderung terpaku pada sisi
negatif orang lain dan lingkungan (world) pada umumnya, sehingga individu dengan trait-NA tinggi
kurang memiliki pandangan yang baik terhadap dirinya sendiri (less favorable self-view), dan merasa
kurang puas terhadap diri mereka sendiri serta hidup mereka. Sementara individu yang memiliki
positive affectivity tinggi umumnya cenderung lebih sering mengalami perasaan yang positif (bahagia
dan puas).

Individu yang memiliki negative affectivity tinggi adalah orang yang: a) lebih banyak
mengalami distress dan dissatisfaction; b) lebih introspektif dan lebih banyak memikirkan kegagalan
dan kekurangan sendiri; c) cenderung memandang lingkungan, diri sendiri, dan orang lain dari sisi
negatif; dan d) secara signifikan melakukan penilaian yang berlebihan terhadap kegagalan tertentu
dan dan menginterpretasikan suatu stimuli secara negatif (Watson & Clark, 1984). Dengan demikian
NA lebih terpusat pada pengalaman subyektif secara sadar dan bukan pada kondisi obyektif. Individu
yang memiliki NA tinggi mempersepsikan, mengevaluasi, dan melaporkan pengalaman mereka dari
kaca mata negatif (Watson & Clark, 1991). Mereka cenderung mengalami distress dan emosi negatif
yang tinggi tanpa sebab (objective stressor) yang jelas. Kondisi ini secara terus menerus pada berbagai
waktu, kondisi, kultur.

Negative affect (NA), seperti kekhawatiran, kecemasan, kelabilan emosi, dan sifat lekas marah
(irritability) berhubungan dengan sejumlah gejala-gejala jasmani (bodily symptoms), khususnya yang
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berkaitan dengan keluhan-keluhan somatic seperti kelelahan (fatique) baik fisik maupun emosi,
keluhan gastro-intestinal (muntah, tekanan pada perut, dan mual), keluhan pada jantung (cardiac
complaints) seperti detak jantung tidak teratur (irreguler beating of the heart), pusing, sesak,
kerongkongan merasa tersumbat, dan keluhan-keluhan otot (muscular) seperti merasa sakit pada
tulang belakang, sakit pada tungkai, sakit pada leher, dan bahu (Watten, et al., 1997)

Gejala-gejala somatis tersebut merupakan refleksi dari persepsi tubuh (body-perception)
terhadap faktor emosional (NA) yang memicu munculnya respon tersebut. Hasil temuan ini
mendukung hasil penelitian sebelumnya oleh Verbeke dan Bagozzi (2000), yang menyatakan bahwa
NA berpengaruh terhadap munculnya gejala-gejala fisiologis (physiological symptoms) seperti,
gemetaran, jantung berdebar, berkeringat, bicara menjadi gagap, dan lain sebagainya.

Social Anxiety dan Sales Call Anxiety (SCA)

Kecemasan sosial mencakup perasaan ketakutan, dan emosi yang menyusahkan (emotional
distress) dalam situasi sosial yang aktual. Kecemasan seperti ini terjadi dalam situasi ketika seseorang
ingin membuat suatu impresi yang baik (favorable impression), namun ragu akan kemampuannya
untuk melakukan hal tersebut. Mereka meyakini bahwa situasi seperti itu melibatkan evaluasi orang
lain, dan mungkin penilaian tersebut menghasilkan evaluasi yang negatif. Adanya penolakan
dipandang sebagai suatu konsekuensi negatif yang menakutkan, padahal sebenarnya ketakutan yang
mencirikan kecemasan sosial tidak benar-benar nyata (Ingman, 1999). Pada kenyataannya,
konsekuensi yang dianggap sebagai bencana (catastrophic) tersebut, yang dibayangkan (imagined)
oleh orang-orang yang secara sosial mengalami kecemasan jarang sekali akurat. Orang yang
mengalami kecemasan, proses berpikirnya menjadi sempit, dan konsentrasinya untuk mengatasi suatu
permasalahan menjadi terbatas. Mereka cenderung “melarikan diri,” dari permasalahan tersebut, dan
tidak mampu membayangkan (thinking of imaginative) pendekatan-pendekatan baru untuk mengatasi
permasalahan yang dihadapi.

Pada situasi penjualan, ketidakmampuan salesperson untuk mengatasi situasi-situasi sosial
bisa mendatangkan reaksi negatif dari pelanggan. Hal ini dapat memunculkan gejala-gejala tertentu
yang timbul dari diri sendiri seperti; berbicara terlalu cepat dan meningkatnya detak jantung. Dua
karakteristik lainnya yang memperkuat kecemasan; (1) orang-orang yang berada pada tingkat
kecemasan sosial yang tinggi termotivasi untuk mencari informasi-informasi yang berkenaan dengan
penilaian orang lain tentang diri mereka. Namun, ketika penilaian tersebut negatif, mereka
menghindari untuk melakukan evaluasi menyeluruh terhadap penilaian negatif tersebut, karena mereka
takut bahwa orang-orang akan melakukan penolakan jika mereka meminta umpan balik, dan (2)
setelah mengalami kejadian sosial yang negatif, mereka cenderung merenungkan mengenai apa yang
salah. Perenungan ini semakin menguatkan ketakutan mereka terhadap situasi tersebut, dan
menurunkan keyakinan diri untuk mengatasi kejadian-kejadian serupa di masa yang akan datang.

SCA berfungsi dalam dua hal; (1) manifestasi SCA merupakan suatu kontinum dari tidak
adanya kecemasan sosial sampai sangat cemas, (2) manifestasi SCA dalam suatu range situasi yang
dapat menimbulkan kecemasan sosial (Verbeke dan Bagozzi, 2000). Leitenberg (1990, dalam Ingman,
1999) juga menyatakan bahwa serangkaian tipe kecemasan sosial dapat dikategorikan dalam beberapa
hal. Salah satunya adalah berdasarkan intensitasnya, yaitu bahwa kecemasan sosial eksis dalam suatu
kontinum, dari sangat ringan (mild) (misal: malu) sampai yang sangat parah (severe), yaitu tingkatan
klinis dari ketakutan sosial (social phobia).

Berdasarkan uraian sebelumnya, maka hipotesis yang diajukan:

H1: Intensitas Sales Call Anxiety (SCA) yang dialami salespeople berbeda untuk situasi canvasing
dan closing.
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Anteseden Sales Call Anxiety (SCA)

Canvasing dan closing merupakan setting global berbeda yang berkaitan dengan penjualan.
Dalam canvasing, kecemasan muncul ketika (1) salesperson harus mengawali kontak dengan prospek
yang memiliki status sosial yang lebih tinggi (seperti: perbedaan adat kebiasaan dan perbedaan
ekspektasi), (2) membuat kontak dengan pelanggan baru yang dipersepsikan bahwa tanpa memiliki
pengetahuan mengenai kebutuhan, gaya, dan karakteristik lain dari prospek maka salesperson harus
menghadapi keadaan yang tidak pasti yang dapat mengancam pertemuan pertama, dan (3)
menciptakan impresi pertama yang menyenangkan dan menyampaikan kualitas positif mengenai
organisasi dan produk (Verbeke dan Bagozzi, 2000).

Penelitian yang dilakukan oleh Telch, et al. (2004) menyatakan bahwa orang-orang yang
mengalami gangguan kecemasan sosial mempunyai persepsi negatif terhadap evaluasi dari orang lain
(perceived negative evaluation from others), evaluasi negatif terhadap diri sendiri (negative-self
evaluation), dan menyebabkan biasnya pemrosesan informasi (biased information processing). Hal ini
disebabkan karena sisi kognitif memainkan suatu peran sentral dalam perkembangan gangguan
kecemasan sosial.

Berdasarkan uraian tersebut maka hipotesis yang diajukan:
H2: SCA Canvassing akan timbul ketika salesperson bertemu pelanggan baru, pelanggan dengan
status yang lebih tinggi, dan saat menyampaikan kualitas positif produk dan perusahaan.

Dalam closing sumber kecemasan yang paling kuat adalah pada saat meminta komitmen dan
ditolak oleh pelanggan. Sehingga kegagalan untuk mendapatkan komitmen dengan pelanggan
merupakan konsekuensi yang menakutkan. Sumber kecemasan lainnya adalah pada saat
mendiskusikan kinerja mereka dengan penyelia dan menjelaskan mengapa kegagalan tersebut terjadi.

Berdasarkan uraian tersebut maka hipotesis yang diajukan:
H3: SCA Closing akan timbul ketika salesperson meminta komitmen pelanggan, dan mendiskusikan
kinerja mereka dengan supervisor.

Konsekuensi SCA terhadap Kinerja

Sales call anxiety (SCA) merupakan perembesan emosi (pervasive anticipatory emotion) yang
terjadi ketika salesperson membayangkan bahwa situasi penjualan yang akan dihadapi mempunyai
potensi buruk (damaging) terhadap imej diri (self-image) mereka dan kinerja mereka (Belschak,
Verbeke, dan Bagozzi, 2004). Persepsi tersebut membangkitkan respon SCA, yang disebut sebagai
“anxiety program,” yang memperkuat sistem kognitif, somatis, afektif, dan perubahan perilaku yang
dirancang untuk melindungi diri seseorang dari lingkungan, yang secara obyektif dianggap
membahayakan (harm). Sekali sistem tersebut digerakkan, maka program kecemasan tersebut (anxiety
program) akan semakin menguatkan bahaya yang dipersepsikan selama situasi penjualan, yang
mampu membuat salesperson kurang tegas (less assertive) dan kurang efektif sebagai seorang
komunikator.

Kegagalan untuk memfokuskan perhatian bukan merupakan satu-satunya konsekuensi dari
kecemasan sosial dalam komunikasi interpersonal. Excessive self-focus, negative self-evaluations, dan
overestimations mengenai seberapa negatif pandangan atau penilaian orang lain terhadap diri mereka
juga dapat membawa pada tindakan protektif (protective action) yang membuat seorang salesperson
berada pada tingkat SCA yang tinggi, sebagai implikasi dari perasaan tidak bersahabat dan
unresponsive dari orang lain terhadap mereka. Sebagai akibatnya, komunikasi menjadi breakdown dan
kinerja menurun (Verbeke dan Bagozzi, 2000).

964 BINUS BUSINESS REVIEW Vol. 3 No. 2 Novermnber 2012: 959-972



Individu yang secara sosial mengalami kecemasan sebenarnya juga memiliki kemampuan
yang memadai (adequate skills) namun kemampuan tersebut terhalang oleh kecemasan mereka
(Ingman, 1999). Ketika kecemasan sosial muncul, yang mana seorang salesperson mempunyai
penilaian ataupun evaluasi yang negatif terhadap dirinya sendiri, maka keadaan ini akan mendorong
mereka untuk menghindari beberapa interaksi yang seharusnya mereka lakukan dengan pelanggan.
Bahkan, sekalipun salesperson tidak putus asa sama sekali, namun salesperson dengan SCA yang
tinggi menjadi terganggu oleh perasaan dan gejala psikologis yang mereka alami, yang membuat
mereka bekerja dengan gugup dan memperlihatkan perhatian yang rendah terhadap pekerjaan (Sujan,
Weit, dan Kumar, 1994).

Berdasarkan uraian tersebut maka hipotesis yang diajukan:
H4: Semakin besar SCA yang dipersepsikan, semakin rendah kinerja.

Model Penelitian

Selanjutnya rerangka konseptual yang akan diujikan dalam penelitian ini adalah seperti pada
Gambar 1berikut.

ANXIETY-PROVOKING CUES: SALES CALL ANXIETY PERFORMANCE
(Canvassing & Closing) (Canvassing & Closing): 1. Sales Volume
1. Negative-Self Evaluation 2. Sales Interaction
2. Negative Evaluation from
Customer
3. Physiologial Symptom
4. Protetive Action

\ 4

\ 4

Gambar 1 Model Penelitian Sales Call Anxiety (SCA)
Sumber: Verbeke & Bagozzi (2000)

METODE PENELITIAN

Populasi dan Sampel Penelitian

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh salesperson perusahaan asuransi jiwa di
Palangka Raya. Teknik pengambilan sampel yang akan digunakan adalah teknik non probability
sampling, dan metode pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling dimana
peneliti menentukan kriteria atau Syarat tertentu dalam pengambilan sampel (Cooper dan Emory,
1995). Adapun kriteria purposive sampling yang ditentukan adalah salesperson asuransi jiwa yang
memiliki trait-NA. Penulis ingin mengetahui bagaimana kinerja yang dihasilkan oleh para salesperson
yang memiliki trait yang rentan untuk mengalami kecemasan, padahal sifat dari pekerjaan mereka
memang rentan terhadap berbagai macam permasalahan sosial (misal: penolakan dan kegagalan), dan
permasalahan emosional (misal: kecemasan) akibat adanya penolakan atau kegagalan, yang akan
memengaruhi perasaan dan persepsi mereka, sementara bagi seorang salesperson, kemampuan untuk
mengendalikan emosi sangat penting, karena kinerja mereka berkaitan erat dengan kemampuan untuk
mengelola berbagai permasalahan sosial, dan masalah-masalah emosional.
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Dalam penelitian ini, kuesioner dibagikan kepada 200 orang salesperson asuransi jiwa, dan
selanjutnya yang digunakan sebagai sampel adalah sebanyak 147 responden, yaitu responden yang
memiliki kecenderungan trait-NA.

Teknik Pengumpulan Data

Jenis data yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer dan sekunder. Data primer
digunakan sebagai bahan untuk menghitung variabel-variabel penelitian. Pengumpulan data primer
dilakukan dengan kuesioner atau daftar pertanyaan yang disampaikan langsung kepada responden,
yang meliputi; karakteristik responden (usia, jenis kelamin, pendidikan, dan perusahaan asuransi
tempat mereka bekerja), anxiety provoking-cues, negative affectivity, sales call anxiety, dan
performance.Adapun data sekunder dikumpulkan melalui studi kepustakaan yang bersumber dari
buku, jurnal ilmiah, serta publikasi-publikasi hasil-hasil penelitian. Data sekunder ini digunakan untuk
menyusun rumusan masalah, hipotesis, tinjauan pustaka, serta penggunaan alat analisis.

Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data dalam penelitian ini adalah metode survei.
Metode survei merupakan penelitian yang dilakukan untuk mengambil sampel dari suatu populasi dan
menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang utama. Kuesioner disampaikan secara
pribadi sehingga ketidakjelasan isi kuesioner dapat segera ditanggapi. Responden diminta untuk
mengisi kuesioner yang berisi pertanyaan-pertanyaan yang menggambarkan variabel yang diteliti yaitu
anxiety-provoking cues, sales call anxiety, dan performance. Penelitian ini menggunakan kuesioner
dengan skala interval 7 butir.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang dilakukan oleh Verbeke dan Bagozzi
(2000), yang menguji secara empiris pengaruh sales call anxiety (SCA) terhadap kinerja salesperson,
baik kinerja berupa volume penjualan maupun interaksi penjualan. Penelitian ini menguji hipotesis
untuk mengidentifikasi faktor-faktor awal (anteseden) yang dapat memengaruhi sales call anxiety
(SCA). Faktor-faktor awal yang diduga sebagai penyebab timbulnya kecemasan dalam interaksi
penjualan (SCA) dibagi dalam dua kondisi, yaitu kondisi canvassing dan closing. Kondisi canvassing
terdiri dari meeting new people, meeting customer with high status social, dan being assertive,
sedangkan kondisi closing merupakan kondisi terdiri dari asking for commitment, dan discuss
performance with sales manager.

Hasil perhitungan dan analisis dalam penelitian ini menunjukkan bahwa dari 4 hipotesis yang
diajukan, terdapat 4 hipotesis yang terdukung yaitu H2, H3, sedangkan hipotesis yang tidak terdukung
adalah H1, dan H4 yang terdukung sebagian. Hipotesis-hipotesis yang terdukung signifikan; H2 dan
H3, bahwa secara positif anxiety-provoking stimuli (APS canvassing dan closing) mempunyai
pengaruh terhadap sales call anxiety (SCA). Untuk hipotesis 4 (H4) sebagian terdukung signifikan,
yaitu pada Kinerja interaksi penjualan (sales interaction), sedangkan pada kinerja penjualan (sales
volume) seluruhnya tidak terdukung signifikan. Pada situasi canvassing, variabel SCA yang terbukti
berpengaruh secara negatif dan signifikan pada sales interaction (SAL) adalah CAN2 (perceived
negative evaluation from customers), sedangkan pada situasi closing variabel SCA yang berpengaruh
secara negatif dan signifikan adalah CLOS2 (perceived negative evaluation from customers) dan
CLOS3 (physiological symptoms). Sementara untuk hipotesis yang tidak didukung signifikan (H1),
bahwa tidak terdapat perbedaan berarti dalam hal intensitas kecemasan yang dirasakan atau dialami
salesperson dalam menghadapi calon pelanggan dan pelanggan, antara kondisi canvassing dan
closing.
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Hasil analisis menunjukkan bahwa ketika salesperson harus bertemu dengan pelanggan baru,
pelanggan dengan status sosial yang tinggi, ketika mereka harus mampu memperkenalkan dirinya dan
misi perusahaan dengan baik (kondisi canvassing), ketika mereka harus meminta komitmen pelanggan
setelah beberapa pertemuan dan wawancara yang dilakukan dengan calon pelanggan, dan ketika para
salesperson harus mendiskusikan hasil kinerja mereka dengan manajer penjualan (kondisi closing),
maka hal-hal tersebut menimbulkan kecemasan bagi para salesperson, karena ketika berinteraksi
dengan calon pelanggan, mereka mempunyai persepsi negatif terhadap kemampuan diri sendiri,
persepsi negatif terhadap benak pelanggan dalam menilai kerja mereka pada saat berinteraksi dengan
pelanggan, munculnya gejala-gejala fisiologis (misal: berkeringat berlebihan, perut mulas, bicara
menjadi gagap, gemetaran), dan mereka melakukan tindakan “melarikan diri” dari situasi tersebut,
atau yang disebut protectice action (misal: menghindari menatap mata pelanggan, mengetukkan
tangan, mengalihkan topik pembicaraan).

Untuk variabel SCA, hanya sebagian yang mempunyai pengaruh secara negatif dan signifikan
tehadap Kinerja, yaitu CAN2 (perceived negative evaluation from customers) untuk situasi canvassing,
CLOS2(perceived negative evaluation from customers) dan CLOS3 (physiological symptoms), dan
pengaruhnya hanya pada kinerja sales interaction. Sementara untuk Kkinerja berupa sales volume,
pengaruh seluruh variabel SCA baik pada situasi canvassing maupun closing tidak signifikan.
Menurut dugaan penulis hal ini disebabkan karena bagi sebagian salespeople, kecemasan yang
dibayangkan oleh mereka juga dapat membangkitan semangat mereka untuk menghasilkan atau
meraih pencapaian yang lebih besar. Selain itu adanya kecemasan akan membuat seseorang
melakukan persiapan-persiapan (preparations) sehingga kinerja mereka menjadi lebih baik (energize).
Selain itu, situasi-situasi stres yang berulang-ulang dihadapi bisa melatih seseorang untuk
mengembangkan respon-respon yang efektif guna mengatasi atau mengurangi bahaya yang
dipersepsikan (Spielberg, 2000).

SIMPULAN

Hasil studi ini menunjukkan bahwa aspek psikologis seperti emosi negatif, khususnya
kecemasan (anxiety) yang dalam konteks pemasaran disebut sebagai sales call anxiety (SCA) akibat
adanya rasa ketakutan (fear) akan evaluasi negatif dan penolakan oleh pelanggan, dan adanya persepsi
betapa sulitnya situasi penjualan yang harus mereka hadapi (sales encounters), penting untuk
diperhatikan oleh pemasar karena terbukti bahwa kecemasan pada sebagian salesperson memengaruhi
Kinerja yang berupa interaksi penjualan. Oleh karena itu, pemasar perlu untuk belajar mendeteksi
indikasi adanya sales call anxiety (SCA) pada salesperson mereka, misalnya dengan membandingkan
jumlah penjualan polis yang diperoleh salesperson dari pelanggan baru (new customers) dengan
penjualan polis dari pelanggan yang ada (existing customers). Hal ini dapat mengindikasikan
preferensi salesperson dalam hal dealing dengan pelanggan yang telah ada atau dengan pelanggan
baru. Banyaknya penjualan yang diperoleh dari pelanggan yang telah ada (existing customers)
mungkin dapat dijadikan sinyal adanya permasalahan SCA. Namun, dalam hal ini manajer penjualan
perlu berhati-hati untuk menyimpulkan bahwa salesperson mereka mengalami SCA, karena belum
tentu indikator di atas merupakan efek gejala SCA. Bisa terjadi penyebab tidak bertambahnya
pelanggan baru karena kurangnya skill mereka dalam menjual. Oleh karena itu manajer penjualan juga
perlu melakukan wawancara secara personal agar benar-benar diketahui secara pasti penyebab
menurunnya kinerja para salesperson. Jika penyebabnya adalah karena adanya kecemasan akibat
persepsi negatif terhadap diri sendiri (negative-self evaluation), dan persepsi negatif terhadap penilaian
pelanggan atas kinerja mereka selama berlangsungnya interaksi penjualan (perceived negative
evaluation from customers), maka dalam hal ini manajer penjualan perlu melakukan coaching dan atau
pelatihandi bidang manajemen dengan bantuan para profesional agar dapat menumbuhkan rasa
percaya diri pada para salesperson-nya. Selain itu, perlu juga dipertimbangkan penggunaan
personality scale dalam rekrutmen dan seleksi pegawai baru, karena individu dengan trait-NA rentan
terhadap kecemasan (anxiety).
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Berdasarkan data deskripsi responden, diketahui bahwa sebagian besar salesperson yang
menjadi responden dalam penelitian ini adalah wanita (54,4%). Menurut Scholten (2005), ada
beberapa faktor risiko gangguan kecemasan sosial (social anxiety disorder) yaitu adanya gangguan
psikologis lain (seperti: phobia, panic, depresi), dan gender dimana wanita memiliki kecenderungan
untuk lebih mudah mengalami rasa cemas dibandingkan pria. Sebaiknya penelitian mendatang perlu
membandingkan perbedaan gender dalam hal kecenderungan untuk mengalami kecemasan (anxiety).
Gangguan kecemasan yang dirasakan berulang-ulang (repeated feeling of SCA) juga berakibat pada
ketidak-puasan terhadap pekerjaan (job dissatisfaction), kemangkiran (absenteeism), dan tingkat
turnover (Mobley, et al., 1979, dalam Belschak, et al., 2004). Oleh karena itu, ada baiknya jika
penelitian mendatang mempertimbangkan pengaruh SCA terhadap variabel-variabel tersebut.
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