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ABSTRAK

Siti Miftahul Rizkiyah, NIM B06208033, 2012. Komunikasi Antar Pribadi Sales
Marketing dalam Proses Penjualan Speedy Di Kantor Telkom
Bojonegoro. Skripsi Program Studi  llmu Komunikasi
Fakultas Dakwah IAIN Sunan Ampel Surabaya.

Kata kunci : Sales Marketing, Komunikasi Antar Pribadi, Komunikasi Persuasif

Perusahaan yang bergerak dalam bidang penjualan membutuhkan yang
namanya sales marketing tugasnya adalah memperkenalkan produk kepada
masyarakat, menjual produk dari perusahaan. Sales marketing mempunyai
distribusi yang besar dalam hal perolehan pelanggan, jadi pemenuhan target
banyak tergantung pada bagaimana sales marketing mencari pelanggan yaitu
komunikasi dan strategi yang dipilih sales marketing. Begitu juga dengan Kantor
Telkom Cabang Bojonegoro yang menggunakan seorang sales marketing untuk
menjual produk-produk nya dengan segala usaha, promosi yang menarik sehingga
mendapatkan pelanggan yang banyak namun juga loyal pada produk dari Kantor
Telkom Cabang Bojonegoro dalam hal ini adalah speedy.

Ada satu persoalan yang akan dikaji dalam skripsi ini, yaitu : Bagaimana
Komunikasi Antar Pribadi Sales Marketing dalam Proses Penjualan Speedy Di
Kantor Telkom Bojonegoro. Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk
mendiskripsikan Komunikasi Antar Pribadi Sales Marketing Dalam Proses
Penjualan Speedy Di Kantor Telkom Bojonegoro.

Untuk mengungkap persoalan tersebut secara menyeluruh dan mendalam,
dalam penelitian ini digunakan metode deskriptif serta menggunakan pendekatan
kualitatif. Sesuai dengan permasalahan tersebut maka tehnik pengumpulan data
yang digunakan adalah wawancara mendalam, kajian keabsahan data dilakukan
melalui ketekunan pengamatan dan triangulasi data. Setelah data terkumpul
kemudian dianalisis secara induktif.

Dari penelitian ditemukan bahwa: Komunikasi Antar Pribadi Sales
Marketing Dalam Proses Penjualan Speedy Dikantor Telkom Bojonegoro yaitu :
a. Persiapan individu sales marketing, b. Melakukan Strategi komunikasi yang
meliputi ( tujuan komunikasi yang jelas, mengetahui latar belakang yang diajak
komunikasi dan menggunakan media langsung atau tatap muka), c. Melakukan
usaha-usaha persuasif, d. Komunikasi secara tatap muka dan fasilitas yang ada
menjadi faktor pendukung komunikasi antar pribadi yang dilakukan sales
marketing, e. sering melakukan Out table, f. Memberikan pelayanan sesuai
dengan misi Kantor Telkom Bojonegoro.

Dari hasil penelitian ini, beberapa saran yang sekiranya dapat dijadikan
bahan pertimbangan untuk menambah keberhasilan komunikasi antar pribadi sales
marketing (1) diharapkan Kantor Telkom Bojonegoro sering melakukan pelatihan
yang berhubungan dengan tugas dan kerja sales marketing demi kemajuan Kantor
Telkom Sendiri dalam mendapatkan pelanggan (2) diharapkan sales marketing
menerapkan bagaimana menjadi seorang komunikator yang baik yang bisa
mempenagruhi, mengajak pelanggan tidak hanya untuk menggunakan produk
yang dijualnya namun juga loyal terhadap produknya.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Konteks Penelitian

Semua aktivitas manusia tidak bisa terhindar dari yang namanya
komunikasi. Manusia itu baik sebagai pribadi maupun makhluk sosial
ingin memenuhi kebutuhan secara umum, yaitu apa yang Kkita sebut
dengan kebutuhan ekonomis dan kebutuhan biologis. Untuk memenuhi
kebutuhan ini manusia tidak dapat berdiri sendiri, ia harus bekerjasama
dengan orang lain atau masyarakat. Tanpa mengadakan kerja sama dan
hubungan maka kebutuhan tersebut tidak akan dapat terpenuhi. Oleh sebab
itu, manusia baik secara pribadi maupun bersama memerlukan dan
melakukan sebuah hubungan.

Begitupun dalam sebuah organisasi atau lembaga komunikasi
sangat dibutuhkan baik komunikasi interpersonal, komunikasi kelompok
kecil, maupun komunikasi publik sesuai dengan kebutuhan organisasi
atau lembaga tersebut. Organisasi atau lembaga yang bergerak dibidang
penjualan dan mempunyai target mendapatkan pelanggan setiap bulannya
ada hubungannya dengan lingkup kerja yang namanya sales marketing.
Tugas dari sales marketing ini adalah mencari pelanggan dan
mempertahankan pelanggan yang sudah ada. Perolehan pelanggan atau

customer ini sangat tergantung kepada cara kerja sales marketing.



Sales marketing menjadi salah satu komunikator dalam sebuah
organisasi atau lembaga. Setiap waktu berinteraksi dengan pelanggan atau
customer, yang hubungannya dengan promo setiap produk dari organisasi
atau lembaga tersebut. Fungsi sales marketing sebagai komunikator disini
pertama adalah sumber informasi. Selanjutnya menyaring dan
mengevaluasi informasi yang tersedia dan mengolah informasi ini ke
dalam suatu yang mudah dipahami oleh informan dalam hal ini pelanggan
atau customer. Akibat secara langsung dapat mempengaruhi pendapat,
pandangan, dan perilaku komunikan.

Komunikator mempengaruhi orang lain untuk mengubah sikap
sesuai pesan yang dikemukakan, sehingga orang lain mengikutinya atau
mengubah sikapnya (perilakunya). Peran utama komunikator adalah untuk
menciptakan suasana yang baik dalam proses komunikasi tersebut.?

PT Telkom Bojonegoro mempunyai sejumlah karyawan sales
marketing tugasnya yaitu mencari calon pelanggan. Sales marketing ini
fokus pada meraih perhatian, pikiran dan hati konsumen sehingga mereka
mau membeli produk. Bukan hanya berkeinginan membeli tetapi juga
menjadi konsumen yang loyal atau customer tetap. Sales marketing juga
merancang strategi produk melalui apa yang kita kenal dengan
Segmentasi, Targeting dan Positioning (STP). STP itu lalu diwujudkan
dalam marketing mix yang terdiri dari Product, Price, Place dan

Promotion (4P).

56.

2 H.W.A Widjaja, llmu Komunikasi Pengantar Studi (Jakarta: Rineka Cipta, 1988), him.
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Dalam hal ini PT Telkom Kancatel Bojonegoro bergerak di bidang
penjualan vyaitu speedy. Disini dapat dilihat ada interaksi antara
perusahaan dengan pelanggannya demi terciptanya tujuan dan kepuasan
masing-masing. Salah satu komunikasi yang terjalin adalah antara sales
marketing dengan calon pelanggan maupun pelanggannya tetapnya.
Komunikasi yang terjalin itu adalah komunikasi antar pribadi. Karena
komunikasi yang terjalin antara dua orang baik iti secara face to face
maupun melalui media yaitu telepon. Komunikasi antar pribadi merupakan
proses pengiriman dan penerimaan pesan diantara dua orang atau diantara
sekelompok kecil orang dengan berbagai efek (feed back). 2

PT Telkom Bojonegoro ini bergerak dibidang jasa telekomunikasi
dan penjualan speedy. Speedy adalah nama produk Layanan Internet
Access End to End dari PT Telkom dengan basis teknologi Asymetric
Digital Subscriber Line (ADSL), yang dapat menyalurkan data dan suara
secara simultan melalui satu saluran telepon biasa dengan kecepatan yang
dijaminkan sesuai dengan paket layanan yang diluncurkan dari modem
BRAS (Broadband Remote Access Server). Dalam mencari pelanggan
sales marketing ini bisa menggunakan sarana dan prasarana dari kantor
Telkom misalnya seperti telepon, komputer, mobil dan lain-lain.

Aktivitas para sales marketing diantaranya mencari pelanggan baik
itu terjun ke lapangan secara langsung maupun di dalam kantor dengan

cara menghubungi satu persatu masyarakat bojonegoro melalui data

% Ibid,..., him. 122.
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telepon yang ada di kantor. Kegiatan mereka pun terjadwal dengan baik,
dalam sepekan itu harus ada kegiatan lapangan. Di Kantor Telkom
Bojonegoro ini hari selasa dan kamis dijadwalkan untuk kegiatan di luar
kantor. Kegiatan luar kantor ini juga sudah ditentukan di mana para sales
marketing itu mencari pelanggan selain itu, biasanya juga pihak Telkom
memanfaatkan momen atau even yang ada di sekitar kantor yaitu sekitar
kota Bojonegoro.

Setiap hari sales marketing itu melakukan dialog dengan calon
pelanggan, artinya ada komunikasi antar pribadi diantara mereka. Bahkan
informasi yang disampaikan dari hari ke hari hampir sama. Namun pada
situasi dan kondisi tertentu pesan itu tidak bisa diterima baik oleh calon
pelanggan sehingga feedback yang didapatkan kurang baik pula.

Volume penjualan yang dihasilkan juga statis kadang memenuhi
target, kadang kurang dari target bahkan melebihi target yang telah
ditentukan. Padahal jika dilihat aktivitas sales juga sama melakukan
seperti yang biasanya dilakukan. Promo yang ditawarkan juga bervariasi,
seringnya promo yang ditawarkan itu terlihat lebih menguntungkan
pelanggan. Namun itu semua tidak menjadi jaminan sales marketing selalu
berhasil dalam melakukan transaksi dengan calon pelanggan.

Dengan fenomena diatas maka peneliti mengangkat judul
penelitian yaitu Komunikasi Antar Pribadi Sales Marketing dalam Proses
Penjualan Speedy di Kantor Telkom Bojonegoro. Komunikasi yang terjadi

adalah komunikasi antar pribadi yaitu komunikasi antar komunikan
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dengan komunikator. Komunikasi jenis ini dianggap paling efektif dalam
hal upaya mengubah sikap, pendapat, atau perilaku seseorang, karena
sifatnya dialogis , berupa percakapan arus balik bersikap langsung.
Komunikator mengetahui tanggapan komunikan ketika itu juga, pada saat
komunikasi dilancarkan. Komunikator mengetahui secara pasti apakah
komunikasinya itu positif atau negatif, berhasil atau tidak. Jika tidak,
komunikator dapat meyakinkan komunikan ketika itu juga karena dapat

memberi kesempatan kepada komunikan seluas-luasnya.

. Fokus Penelitian

Bagaimana Komunikasi Antar Pribadi Sales Marketing dalam
Proses Penjualan Speedy di Kantor Telkom Bojonegoro?
Tujuan Penelitian
Untuk mengetahui dan memahami Komunikasi Antar Pribadi Sales
Marketing dalam Proses Penjualan Speedy di Kantor Telkom Bojonegoro?
Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberi kontribusi, dan dapat
memanfaatkan baik dalam skala mikro maupun makro, baik dalam aspek
teoritis maupun praktis yaitu untuk :
1. Segi Teoritis
Dapat bermanfaat sebagai pengembangan disiplin  umum
komunikasi, menerapkan dan mengembangkan teori yang telah
diperoleh dari perkuliahan, khususnya dalam penelitian kualitatif.

Serta sebagai suatu bahan referensi bagi semua pihak. Khususnya bagi
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mahasiswa Program Study IImu Komunikasi Fakultas Dakwah IAIN
Sunan Ampel Surabaya.
Segi Praktis

Masalah ini penting untuk diteliti yang hasilnya diharapkan
dapat menjadi masukan bagi Sales Marketing di Kantor Telkom
Bojonegoro untuk mengembangkan komunikasi antar pribadi dengan
calon pelanggan demi proses penjualan speedy khususnya, dan demi
menciptakan hubungan yang baik dengan pelanggan/customer pada

umumnya.

E. Kajian Hasil Penelitian Terdahulu

dalam proses penjualan Speedy di Kantor Telkom Bojonegoro

Penelitian tentang “Komunikasi Antar Pribadi Sales Marketing

ini

merupakan penelitian pertama kali di lakukan di institut ini. Kalaupun ada

penelitian tentang komunikasi antar pribadi adalah :

Nama ) Metode Hasil temuan Tujuan
No - Jenis karya . o - Perbedaan
peneliti penelitian penelitian penelitian
Siti Cholifah | Skripsi, 2011 Kualitatif | Strategi PT | Mengetahui | Lokasi dan
Komunikasi Pertamina strategi subyek
pemasaran PT menggunakan komunikasi penelitian
Pertamina langkah below | pemasaran
(persero) the line dan | PT
UPMS \Y above the line Pertamina
surabaya dalam
dalam menghadapi
menghadapi bisnis BBM
bisnia BBM,
Ayu Seviani | Skripsi, 2010 | Kualitatif | Strategi Mengetahui | Lokasi dan
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Rositasari

Strategi
komunikasi
dalam menarik
munat
customer
(study
komunikasi
interpersonal
pada kasir sour
sally  galaxy

mall surabaya)

komunikasi
yang dilakukan
kasir soul sally

galaxy mall
adalah
perencanaan,

pengorganisasia
n, pelaksanaan

dan evaluasi

strategi
komunikasi
dalam
menarik
minat

customer

subyek
penelitian

F. Definisi Konsep

Trenholm dan Jensen (1995:26) Komunikasi antar pribadi adalah

komunikasi antara orang-orang secara tatap muka (komunikasi diadik).

Sifat komunikasi ini adalah: spontan dan informal, saling menerima

feedback secara maksimal, partisipan berperan fleksibel. 4

Sales adalah profesi yang paling dibutuhkan dan tidak ada

perusahaaan yang bisa sukses tanpanya.® Marketing adalah suatu proses

sosial yang menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk yang

bernilai dengan pihak lain.°Sales marketing adalah seseorang yang

memasarkan barang dagang atau produk.

Eades Keith M mendefinisikan proses penjualan adalah kegiatan

menjual barang atau jasa yang ditempuh dengan langkah sistematis,

him. 4.

* Suranto. Komunikasi Interpersonal. (Yogjakarta : Graha ilmu, 2011), him. 3.
® James Gwee. Setiap Orang Sales Harus Baca Buku Ini. (Jakarta : Publising One, 2009),

® Philip, Klother. Marketing 3.0. (Bandung: Erlangga, 2010), him.4.
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ditempuh berulang kali untuk mencapai hasil yang diinginkan. Dalam hal
ini adalah penjualan speedy.

Speedy nama produk Layanan Internet Access End to End dari PT
Telkom dengan basis teknologi Asymetric Digital Subscriber Line
(ADSL).

Jadi definisi operasional komunikasi antar pribadi adalah
komunikasi yang melibatkan antara sales marketing dengan calon
pelanggan dalam proses penjualan speedy dengan langkah sistematis dan
ditempuh berulang kali untuk mencapai hasil yang diinginkan.

G. Kerangka Pikir Penelitian

Bagan 1.1 Kerangka pikir peneliti

Komunikasi Antar Pribadi

l A 4 A 4

A\ 4

Komunikator > Pesan Komunikan

A

Teori Komunikasi persuasif

A 4

Proses penjualan antara sales marketing
dengan calon pelanggan

1. Komunikasi antar pribadi terjadi antara sales marketing (komunikan) dan

calon peanggan (komunikan) saat proses penjualan speedy. Komunikasi
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yang terjadi ada hubungan saling timbal balik dan interaksi pada
komunikan. Dialog tersebut menjadikan mereka yang terlibat memiliki
fungsi ganda yaitu pengirim dan penerima pesan.

2. Peneliti memfokuskan komunikasi antar pribadi dengan tujuan persuasif
dalam menyampaikan pesan-pesannya. Komunikasi persuasif dilakukan
dengan cara-cara halus dan manusiawi sehingga komunikan dapat
menerima dan melaksanakan dengan sukarela sesuai dengan pesan-pesan
yang disampaikan.

3. Teori komunikasi persuasif ini menjelaskan bahwa pembicaraan persuasif
mengetengahkan pembicaraan yang sifathya memperkuat, memberikan
ilustrasi, dan menyodorkan informasi kepada khalayak. Akan tetapi tujuan
pokoknya adalah menguatkan atau mengubah sikap dan perilaku.
Sehingga penggunaan fakta, pendapat dan himbauan motivasional harus
memperkuat tujuan persuasifnya

H. Metode Penelitian
1. Pendekatan dan Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah kualitatif, yaitu metode penelitian
yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang alamiah.’
Dalam penelitian ini juga lebih menekankan pada pengalaman-
pengalaman subjektif manusia.

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan pendekatan

deskriptif, karena jenis pendekatan ini dilakukan dengan menjelaskan

7 Sugiono, Memahami Penelitian Kualitatif (Bandung : Alfabeta, 2009), him. 1.
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atau menggambarkan peristiwa masa lalu dan yang sedang terjadi.?
Penelitian ini juga bertujuan untuk menemukan informasi sebanyak-
banyaknya dari suatu fenomena.’

Jenis penelitian ini adalah kualitatif, yaitu metode penelitian
yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek yang alamiah.™
Dalam penelitian ini juga lebih menekankan pada pengalaman-
pengalaman subjektif manusia.

2. Subyek, Obyek dan Lokasi Penelitian
Dalam penelitian ini yang menjadi subyek penelitian adalah sales
marketing di Kantor Telkom Bojonegoro. Obyek penelitian ini adalah
Komunikasi Antar pribadi Sales Marketing dalam Proses Penjualan
Speedy di Kantor Telkom Bojonegoro. Kantor ini beralamat di jalan
Panglima Soedirman no 05 Bojonegoro.
3. Jenis dan Sumber data
Sumber data dalam penelitian ini adalah subyek dimana data dapat
diperoleh. Sumber penelitian menurut derajatnya terdiri dari dua
sumber, yaitu data primer dan data skunder.'’ Sumber data primer
adalah sumber data yang diperoleh dari lapangan yang langsung
berkaitan dengan obyek reseach, yang meliputi:

a. Informan

® Saraswati Sylvia, Cara Mudah Menyusun Proposal, Skripsi, Tesis, Disertasi. (Jogjakarta
: Ar-Ruzz Media, 2010), him. 22.

° Hariwijaya dan Djaelani Bisri, Tehnik Menulis Skripsi dan Tesis (disertai contoh
proposal skripsi) (Yogyakarta : Hanggar Kreator, 2008), him. 39.

1% sugiono, Memahami Penelitian Kualitatif (Bandung : Alfabeta, 2009), him. 1.

" Tatang M. Amirin, Menyusun Rencana Penelitian (Jakarta : Raja Grafindo Media,
1995), him. 132.
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Informan adalah orang yang benar-benar tahu dan terlibat

serta dianggap pantas oleh peneliti. Disini peneliti menggunakan

teknik Purposif Sampling untuk menentukan informan yang tepat.

Tabel 1.1
Data sales Marketing

No Nama Usia Jenis kelamin Lamq

bekerja
1. Mugiyanto 28 Laki-laki 5 tahun
2. Nana 24 Perempuan 3 tahun
3. Nita 25 Laki-laki 3 tahun
4, Sutrisno 25 Laki-laki 2 tahun

Selain informan diatas, peneliti juga menjadikan calon
pelanggan sebagai informan. Walaupun tidak sebagai informan
utama namun adanya calon pelanggan juga berdampak dengan
kelangsungan dalam komunikasi yang terjadi antara sales dengan
calon pelanggan. Data-data tentang calon pelanggan akan
didapatkan saat penulis ikut serta di lapangan dengan sales

marketing untuk mencari pelanggan.

. Catatan lapangan

Catatan lapangan adalah catatan hasil pengamatan atau
wawancara dengan menyaksikan kejadian dalam pengumpulan
data di lapangan berupa observasi dan peran aktif peneliti yang
berkaitan dengan situasi dan proses perilaku terutama kaitannya

dengan perilaku komunikasi. Menurut Bagdan dan Biklen catatan
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lapangan adalah catatan tertulis tentang apa yang didengar, dilihat,
dialami dan difikirkan dalam rangka pengumpulan data dan
refleksi terhadap data.

Dalam hal ini peneliti langsung terjun ke lokasi guna
mengamati dan mewawancarai beberapa orang untuk dijadikan
sampel sehubungan dengan proses komunikasi. Dari hasil
pengamatan dan wawancara itu dicatat kemudian dikumpulkan
untuk dikaji secara ilmiah. Data yang terkumpul dinamakan catatan
lapangan.

Sedangkan data sekunder yang digunakan dalam penelitian
ini adalah data tambahan yang didapat dari sumber lain seperti
buku, majalah, internet, hasil penelitian terdahulu yang relefan
dengan tema penelitian ini.

4. Tahap-tahap Penelitian

Untuk melakukan penelitian kualitatif perlu mengetahui tahap-
tahap yang akan dilalui dalam proses penelitian agar lebih mudah
dalam memperoleh hasil yang lebih spesifik dan sistematis. Adapun
tahap-tahap yang bisa dilakukan dalam penelitian yaitu pralapangan,
analisis data, dan penulisan laporan.
Adapun tahap-tahap penelitian meliputi:
a. Tahap pralapangan

Dalam tahap pralapangan itu sendiri terdapat langkah-langkah

yang harus dilakukan oleh seorang peneliti, yaitu:
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1) Menentukan objek penelitian sebagai judul penelitian

Dilaksanakan sekitar awal februari 2012, penulis
memilih obyek penelitian di Kantor Telkom Bojonegoro.
Karena selain dekat dengan tempat tinggal penulis, penulis
juga sudah mengenal karyawan di Kantor Telkom
Bojonegoro karena pada semester 7 penulis melakukan
kegiatan magang profesi di Kantor Telkom Bojonegoro
Sehingga akan mempermudah penulis melakukan
penelitian. Kemudian penulis merumuskan permasalahan
untuk dijadikan latar belakang dan fokus masalah
penelitian sesuai dengan bidang studi ilmu komunikasi
yang akhirnya terangkum dalam judul Komunikasi Antar
Pribadi Sales Marketing dalam Proses Penjualan Speedy di
Kantor Telkom Bojonegoro.

2) Usulan penelitian

Usulan penelitian diajukan ke Ketua Program Studi
IImu Komunikasi pada tanggal 9 Maret 2012 dan langsung
disetujui. Kemudian dilanjutkan menjadi proposal. Dan
tanggal 20 April 2012 proposal skripsi di serahkan kepada
Ketua Program Study Ilmu Komunikasi  untuk
diseminarkan di Fakultas Dakwah IAIN Sunan Ampel
Surabaya.

3) Menentukan informan
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Informan adalah orang yang dapat dimanfaatkan
untuk memberikan informasi tentang sesuaidan kondisi
latar penelitian yang dikaji. Fungsi informan bagi peneliti
adalah agar dalam waktu yang singkat dapat memperoleh
banyak informan yang terjangkau.

Jadi sebagai informan dia harus faham dan
berpengalaman dalam hal memberikan informasi. Dalam
hal ini informan yang dijadikan peneliti sebagai pemberi
informasi adalah seluruh sales marketing di Kantor Telkom
Bojonegoro yang setiap harinya melakukan aktivitas dalam
proses penjualan Speedy. Informan lainnya yang
mendukung penelitian ini adalah calon pelanggan yang
berinteraksi dalam proses penjualan tersebut walaupun
para calon pelanggan ini tidak menjadi informan yang
utama dalam penelitian ini.

4) Memasuki lapangan penelitian

Peneliti melakukan wawancara langsung kepada
sales marketing di Kantor Telkom Bojonegoro dengan
mengajukan surat ijin penelitian dari kampus. Kemudian
selain wawancara peneliti juga melakukan pengamatan dan
mengumpulkan dokumen-dokumen yang diperlukan dalam
penelitian.

b. Tahap analisis data
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Analisis data merupakan proses mengatur urutan data,
mengorganisasikannya ke dalam suatu pola, kategori kesatuan
uraian dasar.*? Pada tahap ini data yang diperoleh dari berbagai
sumber yaitu: wawancara, pengamatan, catatan lapangan, dokumen
dan data lain yang mendukung dikumpulkan, diklasifikasikan dan
dianalisis dengan analisis induktif.

Hasil dari perolehan data dikumpulkan dan diklasifikasikan
menjadi data primer dan data skunder kemudian dilanjutkan
dengan membuat identifikasi dari data tersebut untuk dipilih
menjadi data khusus. Hasil dari penemuan yang berupa data-data
khusus digeneralisasikan menjadi analisis dari sebuah temuan di
lapangan. Hasil penelitian yang sudah dianalisis dengan analisis
induktif inilah yang disebut sebagai hasil akhir penelitian.

Tahap penulisan laporan

Dalam penulisan laporan merupakan hasil akhir dari suatu
penelitian, sehingga dalam tahap ini peneliti mempunyai pengaruh
terhadap hasil penulisan laporan. Penulisan laporan yang sesuai
dengan prosedur penulisan yang baik, akan menghasilkan kualitas
yang baik pula terhadap hasil penelitian. *3

Hasil dari keseluruhan proses penelitian mulai dari rumusan
masalah sampai hasil akhir yaitu analisis yang ditunjang dengan

keabsahan data ditulis dalam penelitian laporan yang berbentuk

2 Lexy
2002), him. 103.

B bid,...

J. Maleoung, Metode Penelitian Kualitatif (Bandung : Remaja Rosdakarya,

, him. 215.
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skripsi. Dalam penelitian laporan ini ditunjang dengan sistematika
yang baik maka hasil penelitian laporan juga baik pula.
5. Teknik pengumpulan data
Cara yang digunakan dalam mengumpulkan data secara benar
merupakan kegiatan dalam menentukan metode pengumpulan data,
selama melakukan pnelitian agar dapat memperoleh data yang valid
dan bisa dipertanggung jawabkan, maka data tersebut diperoleh dari
data primer dan data skunder.
Data primer meliputi:
a. Wawancara mendalam

Wawancara adalah bentuk komunikasi antara dua orang,
melibatkan seseorang yang ingin memperoleh informasi dari
seseorang lainnya dengan mengajukan pertanyaan-pertanyaan,
berdasarkan tujuan tertentu. ** Wawancara secara mendalam
merupakan mengenai suatu kejadian atau peristiwa yang berkaitan
dengan tema yang diteliti. Teknik wawancara ini bertujuan untuk
mencari data yang berkenaan dengan judul.

Teknik dengan wawancara yang dimaksud disini bertujuan
untuk mencari data yang berkenaan dengan Komunikasi Antar
Pribadi Sales Marketing dalam Proses Penjualan Speedy di Kantor
Telkom Bojonegoro. Dengan mengadakan wawancara Yyang

mendalam dan langsung kepada pihak yang berkepentingan dengan

1 Dedy Mulyana, Metode Penelitian Kualitatif: Paradigma Baru llmu Komunikasi dan
llmu Sosial lainnya,(Bandung : Remaja Rosdakarya,2004), him. 180.



24

tema tersebut. Dalam wawancara ini peneliti menyatakan hal-hal
yang sifatnya mendalam dan hal yang sekecil mungkin, peneliti
menanyakannya agar memperoleh informasi yang banyak.

b. Pengamatan berperan serta

Pengamatan berperan serta adalah proses pengamatan
terhadap suatu kejadian atau peristiwa yang diamati oleh peneliti
sambil sedikit banyak berperan serta dalam kehidupan orang yang
diteliti. *° Hasil akhir dari pengamatan ini dapat dibuat catatan-
catatan yang disebut catatan lapangan.

Sedangkan data sekunder yang digunakan dalam penelitian
ini berasal dari dokumen-dokumen yang ada, yang termasuk data
skunder ini adalah kajian tentang isi dokumen yang merupakan
pengamatan berperan serta dan wawancara mendalam yang
nerupakan sumber data yang dapat dikumpulkan pada saat
melakukan penelitian sekaligus. Serta dapat pula data tambahan
yang didapat dari sumber lain seperti buku, majalah, internet dan
hasil penelitian terdahulu yang relefan dengan tema penelitian ini.

6. Tahap analisis data
Dalam analisis ini, menggunakan metode analisis induktif
mengembangkan teori dari data tersebut. Dalam analisis ini berangkat
dari kasus-kasus yang bersifat khusus berdasarkan pengalaman nyata

yang berupa ucapan dan perilaku subyek penelitian ditambah lagi

5 1bid, him .162.



25

situasi lapangan penelitian untuk kemudian kita generalisasikan
menjadi model, konsep, teori, proposisi atau definisi.

Dengan menggunakan analisis ini mampu mengkonfirmasi data
dengan suatu teori dan bisa mencangkup setiap permasalahan yang
telah ditelaah. Berpikir induktif adalah proses logika yang berangkat
dari data empirik lewat observasi menuju pada suatu teori, dengan kata
lain induksi adalah suatu proses mengorganisasikan fakta-fakta atau
hasil-hasil pengamatan yang bertujuan menjadi suatu rangkaian
hubungan atau suatu generalisasi. Hasil akhir dari proses analisis inilah

yang nantinya dapat disebut sebagai hasil penelitian.

. Teknik keabsahan data

Teknik keabsahan data dalama suatu penelitian merupakan
obyektifitas hasil yang dicapai. Dalam penelitian yang dilakukan
menggunakan jenis penelitian kualitatif terhadap kajian komunikasi
antar pribadi sales marketing dalam proses penjualan speedy di Kantor
Telkom Bojonegoro menggunakan beberapa teknik dalam

mengevaluasi keabsahan data sebagai berikut:

a. Perpanjangan keikutsertaan
Peneliti dalam penelitian kualitatif adalah instrument
utama, sehingga keikutsertaan peneliti sangat menentukan dalam
mengumpulkan data. Keikutsertaan tersebut tidak hanya dilakukan

dalam waktu singkat tetapi memerlukan perpanjangan
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keikutsertaan peneliti pada saat penelitian. '° dengan demikian
peneliti akan banyak mempelajari perilaku dan juga respon-respon
yang diberikan oleh sales marketing dalam proses komunikasi.

Perpanjangan keikutsertaan peneliti dituntut juga untuk
mendeteksi dan memperhitungkan distorsi yang memungkinkan
data menjadi tidak valid. Untuk berorientasi dengan situasi dalam
memastikan apakah konteks itu dipakai dan dihayati maka peneliti
membutuhkan tambahan waktu kurang lebih satu minggu untuk
memerikasa kembali kevalidan dan penelitian sehingga dapat
membuat laporan penelitian yang dapat dipertanggung
jawawabkan.
Ketekunan pengamatan

Ketekunan pengamatan disini dimaksudkan menemukan
ciri-ciri dan unsur-unsur dalam situasi yang sangat relevan dengan
persoalan atau isi yang sedang dicari dan kemudian memusatkan
diri pada hal tersebut secara rinci. Dalam adanya pengamatan yang
berperan serta dalam penelitian, maka akan memperoleh
kedalaman data yang bisa disesuaikan dengan masalah yang bisa
diteliti. *" Hal ini bararti bahwa peneliti yang secara mendalam dan
tekun mengamati dari berbagai faktor yang menonjol, akan dapat
memperoleh data yang lengkap. Ketelitian dan kerincian yang

berkesinambungan inilah yang membuat peneliti dengan secara

%8 |bid,..., him. 172.

7 1bid

., him. 174.
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mudah untuk menguraikan permasalahan yang menjadi pokok
persoalan dalam penelitian ini.
Triangulasi

Disamping perpanjangan keikutsertaan dan ketekunan
pengamatan peneliti juga harus memahami teknis triangulasi dalam
menguji keabsahan data. Triangulasi adalah teknik pemeriksaan
keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain diluar data
itu untuk keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap
data itu. Dalam hal ini triangulasi dengan sumber sebagai
pembanding terhadap penelitian dengan sumber data yang lain.'®

Pada perbandingan penelitian ini, peneliti membandingkan
dari hasil pengamatan, hasil wawancara dan membandingkannya
dengan keadaan yang sebenarnya terjadi dengan persepektif
seorang dengan berbagai pendidikan dan pandangannya terhadap
kenyataan tersebut. Sedangkan triangulasi dengan teori yaitu
membandingkan hasil penelitian dengan teori-teori yang relavan
dengan tema yang dibahas dalam penelitian dengan teori yang
digunakan sebagai pembanding yang telah diperoleh baik berupa
data primer maupun data sekunder kemudian ditriangulasikan

dengan data yang relevan.

Sistematika Pembahasan

BAB | : PENDAHULUAN

'8 1bid

.., him. 175-178.
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Terdiri dari beberapa sub bab diantaranya konteks penelitian, fokus
penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, kajian hasil penelitian
terdahulu, definisi konsep , kerangka pikir penelitian, metode penelitian,
dan sistematika pembahasan.

BAB Il : KAJIAN TEORITIS

Kajian teoritis ini membahas tentang kerangka teoritik yang
meliputi pembahasan kajian pustaka dan kajian teoritik yang berhubungan
dengan Komunikasi Antar Pribadi Sales Marketing dalam Proses
Penjualan Speedy di Kantor Telkom Bojonegoro.

a. Kajian Pustaka
b. Kajian Teori
BAB 111 : PENYAJIAN DATA
Penyajian data terdiri dari deskripsi subyek, obyek dan lokasi
penelitian dan deskripsi data penelitian.
BAB IV : ANALISIS DATA
a. Temuan penelitian
b. Konfirmasi temuan dengan teori
BAB YV : PENUTUP
Meliputi kesimpulan, rekomendasi dan bagian akhir terdiri dari

daftar pustaka dan lampiran-lampiran.
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BAB I1

KAJIAN TEORITIS

A. Kajian Pustaka

1.

Komunikasi antar pribadi

a.

Pengertian Komunikasi antar pribadi

Meskipun komunikasi antar pribadi merupakan kegiatan yang
sangat dominan dalam kehidupan sehari-hari , namun tidak mudah
memberikan definisi yang dapat diterima semua pihak. Sebagaimana
layaknya konsep-konsep dalam ilmu lainnya, komunikasi antar
pribadi juga mempunyai banyak definisi sesuai dengan persepsi para
ahli-ahli komunikasi yang memberikan batasan penelitian.

Littlejohn (1999) memberikan definisi komunikasi antar
pribadi (interpersonal communication) adlah komunikasi antara
individu-individu. Agus M Hardjana (2003:85) mengatakan
komunikasi interpersonal adalah interaksi tatap muka antar dua atau
beberapa orang, dimana pengirim dapat menyampaikan pesan secara
langsung dan penerima pesan dapat menerima dan menanggapi
secara langsung pula. Pendapat senada dikemukakan oleh Deddy
Mulyana (2008:81) bahwa komunikasi interpersonal atau
komunikasi antar pribadi adalah komunikasi antar orang-orang

secara tatap muka, yang memungkinkan setiap pesertanya
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menangkap reaksi orang lain secara langsung, baik secara verbal
maupun nonverbal. *°

Menurut Johnson, secara luas komunikasi adalah setiap
bentuk tingkah laku seseorang baik verbal maupun non verbal yang
ditanggapi oleh orang lain. Setiap bentuk tingkah laku
mengungkapkan pesan tertentu, sehingga juga merupakan bentuk
komunikasi. Sedangkan secara sempit komunikasi diartikan sebagai
pesan yang dikirimkan seseorang kepada satu atau lebih penerima
dengan maksud sadar untuk mempengaruhi tingkah laku si
penerima.?

Joseph A. Devito mengartikan the process of sending and
receiving messages between two person, or among a small group of
persons, with some effect and some immediate feedback.
(komunikasi interpersonal adalah proses pengiriman dan penerimaan
pesan-pesan antara dua orang, atau diantara sekelompok kecil orang-
orang dengan beberapa umpan balik seketika )**

Bochner (1978), komunikasi antar pribadi merupakan proses

penyampaian pesan oleh satu orang dan penerimaan pesan oleh

1% Syranto AW. Komunikasi Interpersonal (Yogjakarta: Graha Ilmu), him.3.

20 A, Supratiknya, Tinjauan Psikologis Komunikasi Antar Pribadi (Yogjakarta: Kanisius,
2009), him. 30.

21 Onong Uchjana Effendy, Ilmu, Teori dan Filsafat Komunikasi (Bandung : PT. Citra
Aditya Bhakti,2003), him. 59-60
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orang lain atau sekelompok kecil orang, dengan berbagai dampaknya
dan dengan peluang untuk memberikan umpan balik segera.?

Everett M. Rogers mengartikan bahwa komunikasi antar
pribadi merupakan komunikasi dari mulut ke mulut yang terjadi
dalam interaksi tatap muka antara beberapa pribadi.?

Komunikasi antar pribadi adalah komunikasi antar
perorangan dan bersifat pribadi, baik yang terjadi secara langsung
(tanpa medium) ataupun tidak langsung (melalui medium).?*

Cappela (1987), komunikasi antar pribadi sebagai
komunikasi yang berlangsung diantara dua orang atau yang
mempunyai hubungan yang mantab dan jelas.®

Dibandingkan dengan bentuk-bentuk komunikasi lainnya,
komunikasi antar pribadi dinilai paling ampuh dalam kegiatan
mengubah sikap, kepercayaan, opini dan perilaku komunikan, sebab
komunikasi berlangsung secara tatap muka. Oleh karena
komunikator dengan komunikan itu saling bertatap muka, maka
terjadilah kontak pribadi; pribadi komunikator menyentuh pribadi
komunikan. Ketika komunikator menyampaikan pesan, umpan balik
berlangsung seketika (immediate feedback). Komunikator dapat
mengetahui pada saat itu tanggapan komunikan terhadap pesan yang

dilontarkan komunikator. Apabila umpan baliknya positif, artinya

22 Joseph A. Devito, Komunikasi Antar Manusia (Tangerang: Kharisma Publishing
Group, 2001), h. 252.

2 Wiryanto, Pengantar Ilmu Komunikasi (Jakarta: PT. Grasindo, 2008),hIm. 35.

24 M. Burhan Bungin, Sosiologi Komunikasi (Jakarta: Kencana, 2007), h. 32.

2 Devito, Komunikasi antar,..., hal 252.
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tanggapan komunikan menunjukkan bahwa pesan yang disampaikan
tadi bisa dimengerti oleh komunikan atau sesuai yang diinginkan
komunikator, maka komunikator dapat mempertahankan gaya
komunikasinya, sebaliknya jika tanggapan komunikan negatif, maka
komunikator dapat mengubah gaya komunikasinya sampai
komunikasi tersebut berhasil.?®

Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa
komunikasi antar pribadi adalah proses penyampaian pesan antara
dua orang atau kelompok kecil secara langsung baik itu pesan verbal
maupun non verbal sehingga mendapatkan feedback secara
langsung.

b. Proses komunikasi antar pribadi

Secara bahasa proses dapat diartikan sebagai sebuah urutan
pelaksanaan atau kejadian yang terjadi secara alami atau didesain
dan biasanya menggunakan waktu, ruang, keahlian atau sumber daya
lainnya sehingga menghasilkan suatu hasil. Suatu proses dapat
dikenali oleh perubahan yang diciptakan terdapat sifat-sifat dari satu
atau lebih objek di bawah pengaruhnya. 2 Menurut Luncaid (1987)
proses adalah suatu perubahan atau rangkaian tindakan suatu
peristiwa selama beberapa waktu dan yang neuju suatu hasil tertentu.

Proses merupakan rangkaian tindakan maupun pembuatan serta

% Onong Uchjana Effendy, Ilmu, Teori dan Filsafat komunikasi,(Bandung : PT. Citra
Aditya Bakti), h. 31.
Danang Seta Kusuma “Komunikasi antar pribadi” dalam
http://id.wikipedia.org/wiki/proses
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pengolahan yang menghasilkan sesuatu. Jadi apabila suatu perbuatan
mulai dari awal sampai berakhirnya suatu tindakan sehinggan
membuahkan hasil.

Apabila komunikasi dipandang sebagai proses, maka menurut
Sunarjo  (1983) komunikasi sebagai suatu proses dapat
menggambarkan suatu peristiwa atau perubahan yang susul
menyusul, terus menerus dan karenanya komunikasi itu tumbuh,
berubah, berganti, bergerak sampai akhir zaman.

Dalam komunikasi proses komunikasi dapat dibedakan
menjadi dua yaitu proses komunikasi primer dan sekunder. Proses
komunikasi primer adalah proses penyampaian fikiran atau perasaan
seseorang kepada orang lain dengan menggunakan lambang (simbol)
sebagai media. ?® Biasanya proses komunikasi ini dilakukan dalam
bentuk antar pribadi yang melibatkan dua orang dalam situasi
interaksi, komunikator mengirim pesan kepada komunikan . Disini
komunikator menjadi Encoder (pengirim) dan komunikan menjadi
Decoder (penerima). Akan tetapi komunikasi antar pribadi bersifat
dialogisme, maka terjadilah pertukaran pesan, dimana komunikator
menjadi Decoder (penerima) sementara komunikan menjadi Encoder
(pengirim.). dalam komuniaksi antar pribadi, karena situasinya

adalah tatap muka (face to face communication) berbeda dengan

20.

28 Erliana Hasan, Komunikasi Pemerintahan (Bandung: PT. Refika Aditama, 2005), him.
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komunikasi bermedia, dimana umpan balik tertunda (delayed
feedback). *°

Dalam komunikasi bahasa disebut lambang verbal (verbal
symbol) sedangkan lambang-lambang yang bukan bahasa dinamakan
lambang non verbal (non verbal symbol). Komunikasi verbal sendiri
terdiri dari bahasa lisan (spoken word) dan bahsa tertulis (written
word) sedangkan komunikasi non verbal diantaranya meliputi nada
suara (tone of voice), desah (sighs), jeritan (screams), kualitas vokal
(vocal qualities), isyarat (gesture), gerakan (movement), penampilan
(appearance), dan ekspresi wajah (facial expression)®

Proses komunikasi primer telah dipaparkan diatas. Kemudian
proses komunikasi sekunder yang merupakan bagian kedua dari
proses komunikasi adalah proses penyampaian pesan oleh
komunikator kepada komunikan dengan menggunakan alat atau
sarana sebagai media kedua setelah memakai lambang sebagai media
pertama. Dalam hal ini biasanya lebih dikenal dengan sebutan
komunikasi bermedia. Berikut merupakan gambar proses

komunikasi interpersonal atau komunikasi antar pribadi:

% Onong Uchjana, Ilmu Komunikasi Teori dan Praktik (Bandung: PT. Remaja
Rosdakarya, 2001), him. 15.
s, Djuarsa Senjaya, Teori Komunikasi (Jakarta :Universitas Terbuka, 1994), him. 228.
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/v \

Encoder
Interpreter
decoder

Encoder
Interpreter
decoder

\m/

Bagan 2.1
Model scramm
Sumber : Dedy mulyana (2008:151)

Dalam model ini scramm menganggap komunikasi sebagai
interaksi dengan kedua pihak yang menyandi, menafsirkan,
menyandi balik, mentransmisikan, dan menerima sinyal. Melihat
umpan balik dan lingkaran yang berkelanjutan untuk berbagi
informasi.®® Dimana dalam model tersebut terlihat jelas bahwa
komunikasi interpersonal secara tatap muka karena terjadi saling
sambung menyambung dan feedback secara langsung.

Dalam model tersebut menyuratkan bahwasanya sales
marketing bertindak sebagai decoder/encoder/interpreter yang
kemudian mengirimkan message kepada calon pelanggan yang juga
berperan sebagai decoder/encoder/interpreter, sehingga akan terjadi

suatu kesinambungan yang bersifat terus menerus.

%8 Deddy Mulyana, llmu Komunikasi Suatu Pengantar (Bandung : PT Remaja
Rosdakarya, 2008), h. 151.
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c. Fungsi komunikasi antar pribadi

Alo liliweri menyebutkan bahwa fungsi komunikasi antar

pribadi terdiri atas:

1)

2)

Fungsi sosial secara otomatis mempunyai fungsi sosial karena
proses komunikasi beroperasi dalam konteks sosial yang orang-
orangnya berinteraksi satu sama lain. Adapun aspek-aspek yang
terkandung dalam fungsi sosial komunikasi antar pribadi adalah:
a. Manusia berkomunikasi untuk mempertemukan kebutuhan
biologis dan psikologis.
b. Manusia berkomunikasi untuk memenuhi kewajiban sosial.
c. Manusia berkomunikasi untuk mengembangkan hubungan
timbal balik.
d. Manusia berkomunikasi untuk meningkatkan dan merawat
mutu diri sendiri.
e. Manusia berkomunikasi untuk menangani konflik.
Fungsi pengambilan keputusan
Banyak dari keputusan yang sering diambil manusia
dilakukan dengan berkomunikasi karena mendengar pendapat,
saran, pengalaman, gagasan, pikiran maupun perasaan orang
lain. Pengambilan keputusan meliputi:
1. Manusia berkomunikasi untuk membagi informasi.

2. Manusia berkomunikasi untuk mempengaruhi orang lain.
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Komunikasi interpersonal atau komunikasi antar pribadi
merupakan suatu action oriented , ialah suatu tindakan yang
berorientasi pada tujuam tertentu. Tujuan komunikasi
interpersonal itu bermacam-macam diantaranya dipaparkan
berikut ini:

a. Mengungkapkan perhatian kepada orang lain
Salah satu tujuan komunikasi adalah untuk
mengungkapkan perhatian kepada orang lain. Dalam hal ini
seseorang berkomunikasi dengan cara menyapa, tersenyum,
melambaikan tangan, membungkukkan badan, menanyakan
kabar kesehatan partner komunikasinya, dan sebagainya.
Pada prinsipnya komunikasi interpersonal  hanya
dimaksudkan untuk menunjukkan adanya perhatian kepada
orang lain, dan untuk menghindari kesan dari orang lain
sebagai pribadi yang tertutup, dingin dan cuek.
b. Menemukan diri sendiri
Artinya,  seseorang  melakukan  komunikasi
interpersonal karena ingin mengetahui dan mengenali
karakteristik diri pribadi berdasarkan informasi dari orang

lain.



38

Menemukan dunia luar

Dengan  komunikasi interpersonal  diperoleh
kesempatan untuk mendapatkan berbagai informasi dari
orang lain, termasuk informasi penting dan aktual.
Membangun dan memelihara hubungan yang harmonis

Sebagai makhluk sosial, salah satu kebutuhan setiap
orang yang paling besar adalah membentuk dan memelihara
hubungan yang baik dengan orang lain.
Mempengaruhi sikap dan tingkah laku

Komunikasi interpersonal adalah proses
penyampaian suatu pesan oleh seseorang kepada orang lain
untuk memberitahu atau mengubah sikap. Pendapat, atau
perilaku baik secara langsung maupun tidak langsung
(dengan menggunakan media). Dalam prinsip komunikasi,
ketika pihak komunikan menerima pesan atau informasi,
berarti komunikan telah mendapat pengaruh dari proses
komunikasi. Sebab pada dasarnya, komunikasi adalah
sebuah fenomena, sebuah pengalaman. Setiap pengalaman
akan memberi makna pada situasi kehidupan manusia,
termasuk memberi makna tertentu terhadap kemungkinan

terjadinya perubahan sikap.
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f.  Mencari kesenangan atau sekedar menghabiskan waktu

Ada kalanya, seseorang melakukan komunikasi
interpersonal sekedar mencari kesenangan atau hiburan.

g. Menghilangkan kerugian akibat salah komunikasi

Komunikasi interpersonal dapat menghilangkan
kerugian akibat salah komunikasi (mis communication) dan
salah interpretasi (mis interpretation) yang terjadi antar
sumber dan penerima pesan. Karena dengan komunikasi
interpersonal dapat dilakukan pendekatan secara langsung,
menjelaskan berbagai pesan yang rawan menimbulkan
kesalahan interpretasi.

h. Memberikan bantuan (konseling)

Ahli-ahli kejiwaan, ahli psikologi klinis dan terapi
menggunakan komunikasi interpersonal dalam kegiatan
profesional mereka untuk mengarahkan kliennya.

Karakteristik komunikasi antar pribadi

Komunikasi interpersonal, merupakan jenis komunikasi
yang frekuensi terjadinya cukup tinggi dalam kehidupan sehari-
hari. Apabila diamati dan dikomparasikan dengan jenis
komunikasi lainnya, maka dapat dikemukakan ciri-ciri
komunikasi interpersonal, antara lain: arus pesan dua arah,
suasana informal, mupan balik segera, peserta komunikasi

berada dalam jarak dekat, dan peserta komunikasi mengirim dan
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menerima pesan secara smultan dan spontan, baik secara verbal

maupun non verbal.

Sementara itu Judy C. Pearson (S. Djuarsa Sendjaja,
2002:2.1) menyebutkan enam karakteristik komunikasi
interpersonal, yaitu:*

1. Komunikasi interpersonal dimulai dengan diri pribadi (self).
Artinya bahwa segala bentuk proses penafsiran pesan
maupun penilaian mengenai orang lain, berangkat dari diri
sendiri.

2. Komunikasi interpersonal bersifat transaksional. Ciri
komunikasi seperti ini terlihat dari kenyataan bahwa
komunikasi interpersonal bersifat dinamis, merupakan
pertukaran pesan secara timbal balik dan berkelanjutan.

3. Komunikasi interpersonal menyangkut aspek isi pesan dan
hubungan antarpribadi. Maksudnya bahwa efektivitas
komunikasi interpersonal tidak hanya ditentukan oleh
kualitas pesan, melainkan juga ditentukan kadar hubungan
antar individu.

4. Komunikasi interpersonal mensyaratkan adanya kedekatan
fisik antar pihak-pihak yang berkomunikasi. Dengan kata

lain, komunikasi interpersonal akan lebih efektif manakala

%2 Suranto AW. Komunikasi Interpersonal,..., him. 16.
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antar pihak-pihak yang berkomunikasi itu saling bertatap
muka.

5.  Komunikasi interpersonal menempatkan kedua belah pihak
yang berkomunikasi saling tergantung satu sama lainnya
(interdependensi). Hal ini  mengindikasikan bahwa
komunikasi interpersonal melibatkan ranah emosi, sehingga
terdapat saling ketergantungan emosional diantara pihak-
pihak yang berkomunikasi.

6. Komunikasi interpersonal tidak dapat diubah maupun
diulang. Artinya, ketika seseorang sudah terlanjur
mengucapkan sesuatu kepada orang lain, maka ucapan itu
sudah tidak dapat diubah atau diulang, karena sudah
terlanjur diterima oleh komunikan. Ibaratnya seperti anak
panah yang sudah terlepas dari busurnya, sudah tidak dapat
ditarik lagi. Memang kalau seseorang terlanjur melakukan
salah ucap, orang tersebut dapat meminta maaf dan diberi
maaf, tetapi itu tidak berarti menghapus apa yang sudah
diucapkan.

Hubungan interpersonal yang efektif

Komunikasi interpersonal dikatakan efektif apabila pesan
diterima dan dimengerti sebagaimana yang dimaksud oleh
pengirim pesan , pesan ditindaklanjuti dengan sebuah perbuatan

secara sukarela oleh penerima pesan, dan dapat meningkatkan
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kualitas hubungan antarpribadi, dan tidak ada hambatan untuk

hal itu (Hardjana, 2003). Berdasarkan definisi tersebut, dapat

dikatakan bahwa komunikasi interpersonal dikatakan efektif ,

apabila memenuhi tiga persyaratan utama, yaitu: (1) pesan yang

dapat diterima dan dipahami oleh komunikan sebagaimana
dimaksud oleh komunikator (2) ditindak lanjuti dengan
perbuatan secara sukarela (3) meningkatkan kualitas hubungan
antar pribadi.®

Adapun menurut Komar (2000) efektifitas komunikasi
antar pribadi mempunyai lima ciri, sebagai berikut:**

1) Keterbukaan (Openess). Kemauan menanggapi dengan
senang hati informasi yang diterima di dalam menghadapi
hubungan antar pribadi.

2) Empaty (Empaty). Merasakan apa yang dirasakan orang
lain.

3) Dukungan (Supportiveness). Situasi yang terbuka untuk
mendukung komunikasi berlangsung secara efektif.

4) Rasa positif (Positiviness). Seseorang harus memiliki
perasaan positif terhadap dirinya, mendorong orang lain
lebih aktif berpartisipasi, dan menciptakan situasi

komunikasi kondusif untuk interaksi yang efektif.

** Ahmad Syaiful H, “ Proses Komunikasi Interpesonal Antar Pekerja Seks Di Kab
Kediri”, Skripsi, Tahun 2011, him. 36
34 Wiryanto, Pengantar,...,.hIm.36.
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5) Kesetaraan (Equality). Pengakuan secara diam-diam bahwa
kedua belah pihak menghargai, berguna, dan mempunyai
sesuatu yang penting untuk disumbangkan.

Keefektifan komunikasi interpersonal dapat pula
dijelaskan dari perspektif The 5 Inevitable Laws of Effective
Communication atau lima hukum komunikasi efektif . Lima
hukum itu meliputi:*

1) Respect

Hukum pertama dalam mengembangkan komunikasi
interpersonal yang efektif adalah respect, ialah sikap
menghargai setiap individu yang menjadi sasaran pesan
yang disampaikan. Rasa hormat dan saling menghargai
merupakan hukum yang pertama dalam berkomunikasi
dengan orang lain. Ingatlah bahwa pada prisipnya manusia
ingin dihargai dan dianggap penting. Bahkan jika harus
mengkritik atau memarahi seseorang,lakukan dengan penuh
respek terhadap harga diri dan kebanggaan seseorang. Jika
komunikasi dibangun dengan rasa dan sikap saling
menghargai dan menghormati, maka akan terbangun
kerjasama yang menghasilkan sinergi yang akan

meningkatkan kualitas hubungan antar manusia.

% Suranto AW. Komunikasi Interpersonal,..., him.82-84.
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Empathy

Empathy (empati) adalah kemampuan untuk
menempatkan diri pada situasi atau kondisi yang dihadapi
oleh orang lain.
Audible

Makna dari audible antara lain: dapat didengarkan
atau dimengerti dengan baik. Jika empati berarti harus
mendengar terlebih dahulu ataupun mampu menerima
umpan balik dengan baik, maka audible berarti pesan yang
disampaikan dapat diterima oleh penerima pesan.
Clarity

Selain bahwa pesan harus dimengerti dengan baik,
maka hukum ke empat yang terkait dengan itu adalah
kejelasan dari pesan itu sendiri sehingga tidak menimbulkan
multi interpretasi atau berbagai penafsiran yang berlainan.
Clarity dapat pula berarti keterbukaan dan transparasi.
Humble

Hukum ke lima dalam membangun komunikasi
interpersonal yang efektif adalah sikap rendah hati. Sikap
ini merupakan unsur yang terkait dengan hukum pertama
untuk membangun rasa menghargai orang lain, biasanya

didasari oleh sikap rendah hati yang dimiliki.
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Jika komunikasi yang dibangun didasarkan pada lima
hukum pokok komunikasi yang efektif ini, maka dapat menjadi
seorang komunikator yang handal, dapat menyampaikan pesan
dengan cara yang sesuai dengan keadaan komunikan.
Komunikasi  yang tidak mempertimbangkan  keadaan
komunikan, akan menghasilkan komunikasi yang arogan, satu
arah, dan seringkali menjengkelkan orang lain.

2. Komunikasi sales marketing
a. Pengertian sales marketing
Sales marketing adalah kegiatan meraih perhatian, pikiran
dan hati konsumen sehingga mereka mau membeli produk . Bukan
hanya berkeinginan membeli tetapi juga menjadi konsumen yang
loyal.*

Sales marketing dalam arti yang sebenarnya yakni
mendatangkan  uang. Sales berusaha membuat transaksi
memindahkan uang dari kantong konsumen masuk ke kas
perusahaan. Key Performance Indicator (KPI) utamanya adalah
target penjualan.

b. Proses managemen perusahaan
Setiap perusahaan yang beroperasi dalam lingkungan
pemasaran yang komplek dan berubah-ubah, jika perusahaan

tersebut tetap ingin hidup terus secara berkesinambungan, maka

% Syahpatria “perbedaan sales dan marketing”  www.Wikimu.com/News/

DisplayNews.aspx?id=9779




46

perusahaan harus memproduksi dan menawarkan suatu barang dan
jasa yang bernilai pada kelompok konsumen tertetentu di dalam
lingkungannya.

Perusahaan yang tanggap akan selalu mencek kembali
sasaran, strategi dan taktiknya secara berkala untuk melihat dan
mengukur sejauh mana realisasi dan kesempatan pasar yang paling
baik.

Segala langkah dan usaha tersebut di atas merupakan suatu
proses di dalam managemen pemasaran disebut sebagai proses
managemen pemasaran.

Proses managemen pemasaran dapat dibagi dalam beberapa
langkah kegiatan sebagai berikut:*’

1) Menganalisa kesempatan pasar
2) Memilih pasar sasaran (target market)
3) Mengembangkan marketing mix
4) Mengelola usaha pemasaran

c. Komunikasi sales marketing dalam proses penjualan speedy adalah
Komunikasi pemasaran yang dilakukan sales tujuannya adalah
mempromosikan dan menawarkan produk yang dibuat oleh suatu

perusahaan.

% Marius P. Angipora, Dasar-Dasar Pemasaran. (Jakarta : PT. Raja Grafindo Persada,
1999), him.13-14.
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B. Kajian Teori

Berdasarkan definisi Devito tersebut, komunikasi interpersonal dapat
terjadi diantara dua orang dimanapun mereka berada baik sedang berdua atau
sedang berada diantara sekelompok orang. Efek dan umpan balik yang
terdapat dalam komunikasi interpersonal menunjukan adanya dialog dan
interaksi pada komunikan. Dialog tersebut menjadikan mereka yang terlibat
memiliki fungsi ganda yaitu sebagai pengirim dan penerima pesan.

Pearce dan Cronen menyatakan bahwa ketika melakukan komunikasi
interpersonal, manusia membangun bersama-sama realitas sosial dan secara
simultan juga dibentuk oleh dunia sosial yang mereka buat sendiri. Mereka
percaya bahwa kualitas kehidupan personal dan kualitas dunia sosial
terhubung secara langsung dengan kualitas komunikasi dimana manusia
terlibat.

Manusia berkomunikasi dengan manusia lainnya memiliki berbagai
macam tujuan. Tujuan tersebut dapat berupa mengenal diri dan orang lain,
mengetahui dunia luar, menciptakan dan memelihara hubungan sehingga
lebih bermakna, membantu, atau hanya untuk sekedar mencari hiburan lewat
pembicaraan yang berlangsung. Fajar menjelaskan bahwa salah satu tujuan
dari komunikasi interpersonal adalah sebagai upaya dalam mengubah sikap
dan perilaku orang lain . Dialog dan interaksi yang terjadi dalam komunikasi
interpersonal dianggap sebagai komunikasi yang paling berpengaruh dalam
mengubah sikap, opini, dan perilaku komunikan yang kemudian dapat disebut

dengan upaya persuasi.
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Dalam komunikasi antar pribadi salah satu teknik pendekatan untuk
mempengaruhi perilaku individu adalah teknik pendekatan komunikasi
persuasif.

1. Persuasi dalam Komunikasi Interpersonal

Persuasi merupakan usaha untuk mengubah sikap melalui
penggunaan pesan, berfokus terutama pada karakteristik komunikator
dan pendengar. Sehingga komunikasi persuasif lebih jelasnya merupakan
komunikasi yang berusaha untuk mengubah sikap receiver melalui
penggunaan pesan Yyang dilakukan pengirim. DeVito menjelaskan
komunikasi persuasif dalam buku Komunukasi Antarmanusia sebagai
bahwa:

Pembicaraan persuasif mengetengahkan pembicaraan yang
sifathya memperkuat, memberikan ilustrasi, dan menyodorkan informasi
kepada khalayak. Akan tetapi tujuan pokoknya adalah menguatkan atau
mengubah sikap dan perilaku, sehingga penggunaan fakta, pendapat, dan
himbauan motivasional harus bersifat memperkuat tujuan persuasifnya.

Dari penjelasan tersebut, DeVito mengemukakan terdapat dua
macam tujuan atau tindakan yang ingin dicapai dalam melakukan
pembicaraan persuasif. Tujuan tersebut dapat berupa untuk mengubah
sikap atau perilaku penerima atau untuk memotivasi perilaku penerima.

Nothstine mengatakan dalam modul Komunikasi Persuasif bahwa

pelaksanaan komunikasi persuasif bukanlah hal yang mudah. Agar dapat
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mengubah sikap, perilaku, dan pendapat sasaran persuasi, Seorang
persuader harus mempertimbangkan faktor-faktor sebagai berikut:*®
a. Kejelasan tujuan.

Tujuan komunikasi persuasif adalah untuk mengubah sikap,
pendapat, atau perilaku. Apabila bertujuan untuk mengubah sikap
maka berkaitan dengan aspek afektif, mengubah pendapat maka
berkaitan dengan aspek kognitif, sedangkan mengubah perilaku
maka berkaitan dengan aspek motorik.

b. Memikirkan secara cermat orang yang dihadapi.

Sasaran persuasi memiliki keragaman yang cukup kompleks.
Keragaman tersebut dapat dilihat dari karakteristik demografis, jenis
kelamin, level pekerjaan, suku bangsa, hingga gaya hidup. Sehingga,
sebelum melakukan komunikasi persuasif sebaiknya persuader
mempelajari dan menelusuri aspek-aspek keragaman sasaran
persuasi terlebih dahulu.

c. Memilih strategi komunikasi yang tepat.

Strategi komunikasi persuasif merupakan perpaduan antara
perencanaan komunikasi persuasif dengan manajemen komunikasi.
Hal yang perlu diperhatikan seperti siapa sasaran persuasi, tempat
dan waktu pelaksanaan komunikasi persuasi, apa yang harus

disampaikan, hingga mengapa harus disampaikan.

% Mita Matinah, “ Kerangka Teori Komunikasi Persuasif” dalam
fairyakarunia.blogspot.com/2011/12/kerangka-teori-komunikasi-persuasif.html
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2. Landasan Konsep Persuasi dalam Komunikasi Interpersonal
Ketika melakukan persuasi, perhatian seseorang dapat terpusat
pada upaya mengubah atau memperkuat sikap atau kepercayaan sasaran
persuasi, atau pada upaya mengajak mereka untuk bertindak dengan cara
tertentu. Dari penjelasan tersebut, terdapat tiga konsep yang harus di
uraikan:
a. Sikap
Sikap adalah suatu kecenderungan untuk berperilaku dengan
cara tertentu. Melalui komunikasi persuasif, seorang receiver
(penerima pesan) dapat berubah sikap karena paparan informasi dari
sender (pengirim pesan). Menurut Martin Fishbein, sikap adalah
suatu kecenderungan untuk memberi reaksi yang menyenangkan,
tidak menyenangkan, atau netral terhadap suatu objek atau sebuah
kumpulan objek.
Teori tentang sikap sebagaimana dikemukakan oleh Allport
(dalam Azwar, 1988:19) menjelaskan bahwa sikap terdiri atas tiga
komponen, yakni 1) komponen kognisi yang berhubungan dengan
belief, ide, pemahaman dan konsep; 2) komponen afeksi yang
menyangkut kehidupan emosi dan perasaan seseorang; 3) komponen

konasi yang merupakan kecenderungan bertingkah laku.*

% Suranto AW. Komunikasi Interpersonal.,..., him.112.
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Sasaran aspek kognitif dalam komunikasi persuasif

Dalam proses ini, pesan yang berkaitan dengan objek
sikap disampaikan kepada individu, agar ia bersedia menyetujui
ide-ide yang termuat dalam pesan tersebut. Proses kognitif
berjalan saat proses persuasif terjadi, sampai akhirnya individu
memutuskan setuju atau tidak setuju terhadap objek sikap.
Seperti yang diterangkan Muzafer Sherif dalam Social
Judgement Theory ketika seseorang menerima pesan. la akan
dihadapkan pada tiga pilihan zona sikap zona penerimaan,
penolakan, dan netral. Lalu, bagaimana seseorang itu akan
menyesuaikan diri dengan pesan tersebut berdasarkan seberapa
besar / dalam kepentingannya terhadap pesan tersebut. Menurut
Sherif, persuasi terdiri dari dua proses. Proses pertama terjadi
ketika seseorang menerima/ mendengar pesan kemudian
mengevaluasinya (apakah pesan itu penting untuknya).
Kemudian proses yang kedua terjadi ketika seseorang itu
menyesuaikan sikapnya (menajuh/mendekati) pesan.
Mengevaluasi tersebut adalah proses kognitif seseorang ketika
menerima pesan.
Sasaran aspek afektif dalam komunikasi persuasif

Pada bagian ini proses afektif atau emosi yang akan
dijadikan pokok bahasan. Ketika pesan persuasi disampaikan,

pesan tersebut akan menyentuh dan mempengaruhi aspek emosi
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individu yang dijadikan sasaran persuasi. Berkaitan dengan
respon seseorang terhadap pesan, Pavlov dalam prinsip classical
atau respondent conditioning mengemukakan bahwa seseorang
akan bersikap positif terhadap objek yang sering disajikan
bersamaan dengan stimulus positif, begitupun sebaliknya,
seseorang akan bersikap negatif terhadap objek yang disajikan
bersamaan dengan stimulus negatif. Prinsip tersebut berkaitan
dengan proses afektif seseorang ketika menerima pesan.
Komponen ini melibatkan peranan perasaan serta kesan
yang diwarnai dengan adnya rasa senang atau tidak senang.
Simpati atau antipati, cemas, takut,dan sebagainya terhadap
suatu obyek yang dihadapi.*’
c) Sasaran aspek motorik/perilaku dalam komunikasi persuasif.
Proses motorik seseorang ketika menerima pesan dapat
diterangkan berdasarkan cognitive dissonance theory. Dalam
teori ini, Leon Festinger mengatakan bahwa:

The tension of dissonance motivates us to change either our
behavioral or our belief in an effort to avoid that distressing
feeling. The more important of the issue is to us and the
greater the discrepancy is between our behavior and our
belief, the higher is the magnitude of dissonance we will feel.
(Tensi disonansi memotivasi kita untuk berubah, baik
perilaku Kkita atau keyakinan Kita, dalam upaya untuk
menghindari perasaan tertekan. Semakin penting isu (pesan)
untuk kita dan semakin besar perbedaan di antara perilaku
dan keyakinan kita, maka semakin tinggi besarnya disonansi
yang akan kita rasakan.)

Sumber : (Leon Festinger:1964)

40 1pid...hIm. 112.
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Menurut teori ini, perubahan sikap dapat terjadi karena
adanya cognitive dissonance. Ketika seseorang mendapat pesan baru
dan telah dikuasai (dilakukan) nya, terjadi proses ketidakselarasan
antara perilaku dengan keyakinan dan respon afektif yang sifatnya
pribadi. Atau dengan kata lain perubahan sikap dapat terjadi karena
adanya keinginan seseorang untuk menghilangkan keadaan
ketidakcocokan/ketidaknyamanan.

b. Kepercayaan
Kepercayaan adalah rasa yakin akan adanya sesuatu atau akan
kebenaran sesuatu.** Kepercayaan timbul akibat dari percampuran
observasi pengalaman, bukti dari pihak kedua, juga motivasi yang
kompleks. Martin Fishbein mengatakan bahwa kepercayaan adalah
hipotesis bahwa suatu objek-objek yang lainnya. Sehingga menurut
devinisi tersebut terdapat dua kepercayaan yaitu kepercayaan kepada
objek dan kepercayaan tentang objek. Kepercayaan kepada objek
seperti Fulan sedang mengalami cedera. Kepercayaan tentang objek
seperti cedera yang dialami Fulan tidak akan berlangsung lama.
C. Perilaku
Perilaku dalam persuasi mengacu pada tindakan yang jelas dan
dapat diamati. Membeli mobil, membacakan sebuah artikel untuk
mahasiswa tunanetra , belajar untuk ujian mata kuliah ekonomi, dan
berkata “ ya, saya akan menikahimu” adalah contoh-contoh perilaku
karena semuanya merupakan tindakan yang dapat dilihat atau

diamati.*?

“ Joseph A.Devito, Komunikasi antar manusia, Terjemahan Agus Maulana (Jakarta:
Professional books, 1997),him. 447.
2 ibid,,,
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PENYAJIAN DATA

A. Deskripsi subyek dan lokasi penelitian

1. Deskripsi subyek penelitian

Dalam penelitian ini, peneliti memilih informan yang sesuai
dengan fokus penelitian sebagai sumber data penelitian. Adapun nama-

nama informannya adalah sebagai berikut:

Tabel 3.1

Daftar Nama Informan

No Nama Pekerjaan Keterangan

1 Ugieg Sales Komunikator

2 Nana Sales Komunikator

3 Nita Sales Komunikator

4 Sutrisno Sales Komunikator

5 Halimah Mahasiswa Komunikan (calon pelanggan)
6 Romlah Mahasiswa Komunikan (calon pelanggan)
7 Suryanto Mahasiswa Komunikan (calon pelanggan)
8 Reza Mahasiswa Komunikan (calon pelanggan)
9 Srini Ibu RT Komunikan (calon pelanggan)




10

Romli

Swasta

Komunikan (calon pelanggan)

11

Suprapto

Guru

Komunikan (calon pelanggan)
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Ugieg 27 tahun, sudah bekerja sebagai sales marketing di Kantor
Telkom Bojonegoro selarmMR tahun. Pengetahuan tentang marketing
diperoleh secara otoditan, uuak pernah belajar secara resmi di
universitas ataupun lembaga manapun. Pengalaman yang membuat mas

ugieg ini bertahan menjadi sales marketing dan cukup berkontribusi di

Kantor Telkom Bojonegoro.

Nana 23 tahun, perempuan ini penduduk asli dari kota
Bojonegoro. Sekitar 3 tahun dia bekerja menjadi sales marketing dan
tidak pernah belajar di bangku kuliah. Lulus dari SMK Bojonegoro
berinisiatif melamar kerja di Kantor Telkom Bojonegoro dan akhirnya

diterima sebagai sales marketing sampai sekarang.

Nita 20 tahun, perempuan berkulit putih ini termasuk karyawan
baru di Kantor Telkom Bojonegoro. Dia melamar sebagai karyawan di
Kantor Telkom Bojonegoro karena ingin mempunyai banyak pengalaman

terutama di bidang marketing.

Sutrisno 26 tahun, tidak berbeda jauh dari mbak Nana mas
Sutrisno ini sudah bekerja di Kantor Telkom Bojonegoro hampir 3 tahun.

Mas sutrisno ini juga lulusan dari SMK Negeri di Bojonegoro. Karena
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tidak bisa melanjutkan untuk menjadi mahasiswa maka, dia memutuskan

untuk mengembangkan pengetahuannya di bidang marketing.

Halimah 23 tahun, Romlah 22 tahun, dua perempuan manis ini
kuliah di UT Bojonegoro semester empat jurusan pendidikan Kimia.
Sedangkan Reza 23 tahun, Suryanto 24 tahun ini adalah mahasiswa UT
Bojonegoro juga jurusan pendidikan matematika. Keempat orang di atas
adalah calon pelanggan yang menjadi informan peneliti dalam
penggalian data saat sales marketing melakukan out table di Universitas

Terbuka Bojonegoro.

Srini 35 tahun, ibu dua orang anak ini adalah seorang ibu rumah
tangga. Romli 40 tahun, seorang bapak dari 2 orang anak. Pekerjaannya
sehari-hari adalah swasta membuka sebuah toko baju dan sebagai
penjahit. Suprapto 25 tahun, bekerja sebagai guru bahasa inggris di MTs
N Ngraho. Ketiga informan di atas adalah warga kecamatan Padangan,

peneliti mengikuti sales marketing saat out table.

Alasan peneliti memilih informan tersebut karena informan
tersebut dibutuhkan peneliti untuk menggali data atau informasi dalam

penelitian ini.

a) Sales marketing karena sales marketing yang berperan utama dalam
proses penjualan speedy, menyebarluaskan informasi mengenai
produk, mencari calon pelanggan untuk menggunakan produk yang

ditawarkan perusahaan, mempertahankan pelanggan agar tetap loyal.
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b) Calon pelanggan karena calon pelanggan yang menjadi target sales

marketing sehingga diantara keduanya selalu ada komunikasi baik
itu bertatap muka secara langsung maupun melalui media dalam

proses penjualan speedy.

2. Deskripsi obyek penelitian

Obyek dalam penelitian ini adalah yang terkait dengan keilmuan

peneliti yaitu ilmu komunikasi dengan fokus komunikasi antar pribadi.

Penelitian ini menitikberatkan pada komunikasi antar pribadi yang

dilakukan sales marketing dalam proses penjualan speedy .

3. Deskripsi lokasi penelitian

a.

Profil perusahaan

Tahun 1975 merupakan awal perjalanan usaha PT Infomedia
Nusantara menjadi perusahaan pertama penyedia layanan informasi
telepon di Indonesia. Di bawah subdivisi Elnusa GTDI dari anak
perusahaan Pertamina, Infomedia telah menerbitkan Buku Petunjuk

Telepon Telkom Yellow Pages.

Perkembangan yang tercatat selanjutnya adalah berdirinya PT

Elnusa Yellow Pages di tahun 1984 yang berubah nama di tahun



58

1995 menjadi PT Infomedia Nusantara pada saat PT Telkom Tbk
menanamkan investasi. Untuk mendukung implementasi Good
Coorporate Governance dalam setiap aspek kegiatan perusahaan,
Infomedia telah mengeluarkan kebijakan pedoman tata kelola

perusahaan di tahun 2008.

Pada tanggal 30 Juni 2009 PT Telekomunikasi Indonesia
(Telkom) melalui PT Multimedia Nusantara (Metra), anak
perusahaan yang 99,99% milik Telkom (selanjutnya disebut Telkom
Group) telah menandatangani Shares Sales & Purchase Agreement
(SPA) untuk membeli 49% saham PT Infomedia Nusantara
(Infomedia) milik PT Elnusa Tbk (Elnusa), sehingga 100% saham

PT Infomedia Nusantara telah dimiliki oleh Telkom Group.

Saat ini, Infomedia sesuai dengan visinya menjadi penyedia jasa
layanan informasi yang utama dikawasan regional telah melakukan
berbagai upaya untuk mewujudkan visi tersebut dengan
mengoptimalkan kompetensi untuk mengambil opportunity dalam
pengembangan bisnis kedepan melalui transformasi bisnis dari 3
Pilar Bisnis ( Layanan Direktori, Layanan Contact Center dan
Layanan Konten ) menuju Layanan Outsourcing atau Business
Process Outsourcing ( BPO ) dan Layanan Konten Digital

atau Digital Rich Content ( DRC).
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Layanan Outsourcing atau Business Process Outsourcing (BPO)
didefinisikan sebagai bisnis penyediaan jasa alih-daya (outsourcing)
oleh pihak ketiga bagi perusahaan untuk satu atau beberapa fungsi
bisnis dalam jangka panjang (multi year contract). Bisnis Layanan
Outsourcing (BPO) yang telah dijalani Infomedia saat ini berbasis
layanan voice yaitu Layanan Contact Center baik untuk inbound
maupun outbound dan non voice seperti direct mail dan web
development. Namun saat inilnfomediatelah membagi bisnis
Layanan Outsourcing (BPO) kedepannya dalam empat kelompok
berdasarkan basis layanan yaitu: Contact Center Services, HR

Services, IT Services dan Direct Mail.

Sedangkan pengembangan bisnis Layanan Konten Digital
(DRC) didasarkan oleh semakin berkembangnya kebutuhan
informasi yang semakin cepat dan mobile, perubahan gaya hidup
dan perkembangan teknologi yang sangat pesat. Infomedia membagi
bisnis DRC dalam 3 bagian, yaitu; printed (Yellow Pages, White
Pages & Special Directory ) , mobile (mobile application, SMS) dan

online (online ad, e-commerce, membership).

Keseluruhan produk dan layanan Infomedia merupakan
komitmen perusahaan dalam memberikan solusi layanan informasi
dan komunikasi yang prima bagi customer dan masyarakat di

Indonesia.
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PT Telkom Cabang Bojonegoro berada di jalan Panglima

Sudirman No.05 Bojonegoro. Berdasarkan anggaran dasar, Telkom

bertujuan untuk mewujudkan peningkatan penyelenggaraan dan

mutu pelayanan jasa telekomunikasi pada umumnya dan khususnya

jasa telekomunikasi dalam negeri dalam arti yang seluas-luasnya,

serta peningkatan pemanfaatan sumberdaya yang dimiliki Telkom.

Untuk mencapai tujuan tersebut diatas, Telkom menjalankan

kegiatan-kegiatan lain meliputi:

1.

Merencanakan, membangun, menyediakan, memiliki,
mengembangkan dan selanjutnya mengoperasikan  serta

memelihara sarana atau fasilitas komunikasi yang dimaksud.

Meningkatkan ~ kemampuan sarana atau fasilitas
telekomunikasi dalam rangka peningkatan jasa telekomunikasi

pada masyarakat luas.

Menjalankan kegiatan-kegiatan lain yang diperlukan sesuai
dengan lapangan usahanya. Telkom juga dapat bekerjasama
dengan pihak lain, mendirikan atau menjalankan perusahaan,
ikut serta dalam perusahaan atau badan usaha lainnya yang
mempunyai hubungan dengan bidang usaha tersebut diatas, baik
secara sendiri-sendiri maupun bersama-sama dengan badan atau

pihak lain. Kerjasama ini mencakup kerjasama internasional,
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selama tidak bertentangan dengan perundang-undangan yang

berlaku.

Dalam hal ini PT Telkom Kancatel Bojonegoro mempunyai

progam yaitu “ Melayani Dengan CINTA” kunci sukses *“ Melayani

Dengan CINTA “ ini adalah 5S : SENYUM, SAPA, SANTUN,

SOLUSI, SUKSES. Yang mempunyai makna sebagai berikut:

a.

SENYUM

SAPA

SANTUN

SOLUSI

SUKSES

Tulus dari dasar hati yang paling dalam, bukan
senyum yang dibuat-buat, wajah cerah dan

akrab.

Mengucapkan salam atau gretting atau
menyebutkan nama pelanggan atau rekan

antarkerja dalam komunikasi.

Tingkah laku sopan sesuai dengan tatakrama.

Menggali permasalahan dan mencari solusi.

Keputusan pelanggan merupakan tujuan sukses

bagi kita semua.

Dalam menjalankan kegiatan-kegiatannya PT Telkom Bojonegoro

mempunyai visi dan misi sebagai berikut:

a.

VISI
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To become a leading InfoCom player in the region. Telkom
berupaya untuk menempatkan diri sebagai perusahaan InfoCom
terkemuka dikawasan Asia Tenggara, Asia dan akan berlanjut ke
kawasan Asia Pasifik.

b. MISI

Telkom mempunyai misi memberikan layanan
“One Stop InfoCom Services with Excellent Quality and
Competitive Price and To Be the Role Model as the Best
Managed Indonesian Corporation” dengan jaminan bahwa
pelanggan akan mendapatkan layanan terbaik, berupa
kemudahan, produk dan jaringan berkualitas, dengan harga
kompetitif. Telkom akan mengelola bisnis melalui praktek-
praktek terbaik dengan mengoptimalisasikan sumber daya
manusia yang unggul, penggunaan teknologi yangkompetitif,
serta membangun kemitraan yang saling menguntungkan dan
saling mendukung secara sinergis.

Jenis pelayanan yang bisa diberikan oleh Kantor Telkom Bojonegoro

adalah:
1. Pelayanan Pasang Baru dan Mutasi
a. Permintaan Pasang Baru POTS,Flexi, PMVIS
lainnya
b. Cabut POTS non POTS dan Produk PMVIS

C. Permintaan dan Pencabutan FITUR



Permintaan ganti nomor
Permitaan pindah alamat
Permintaan balik nama

Permintaan ganti nama
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Permintaan isolir dan buka isolir

Permintaan perubahan data atau status pada media

informasi (BPT,108,109)

Pelayanan Keluhan / Komplain

PSB / Mutasi

Klaim tagihan

Keluhan / Komplain lainnya

Pelayanan Informasi

Pembayaran / transaksi aktivitas

ASMAN CC COMMERCE OFF BJ

AGUS ISMOYO
DCS BOJONEGORO ENTERPRISE DIVA
SPV PLASA BJ ACCOUNT MANAGER SPV. ACCES NETWORK BJ

DARIYANTO/621025

PRIYANTO / 640018

OFF.2 CUSTOMER
SERVICE

DIVISI BUSINESS SERVICE

OFF.3 CUTOMER
SERVICE

ACCOUNT REP-1 /DBS
MUHAJIR / 621024

SENIOR TECNISION ACCES
NETWORK
BACHROEN / 612024

OFEFRCIITOMER

UBC

SENIOR TECNISION ACCES
NETWORK
SUWARNO / 602575




Bagan 3.1
Struktur organisasi Kantor Telkom Bojonegoro

Sumber : file dokumen kantor telkom Bojonegoro
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Gambar 3.1
Logo PT Telkom Bojonegoro

Sumber : File dokumen dari Kantor Telkom Bojonegoro

Lingkaran sebagai simbol dari kelengkapan produk dan layanan
dalam  portofolio  bisnis  baru  Telkom vyaitu  TIME

(Telecommunication, Information, Media & Edutainment).

Expertise, tangan meraih ke luar. Simbol ini mencerminkan

pertumbuhan dan ekspansi ke luar.

Empowering, jemari tangan. Simbol ini memaknai sebuah

kecermatan, perhatian, serta kepercayaan dan hubungan yang erat.

Assured, kombinasi tangan dan lingkaran. Simbol dari matahari

terbit yang maknanya adalah perubahan dan awal yang baru.
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5. Progressive, telapak tangan yang mencerminkan kehidupan untuk

menggapai masa depan.

6. Heart, warna-warna yang digunakan adalah:

a. Expert blue, pada teks Telkom melambangkan keahlian dan

pengalaman yang tinggi.

b. Vital yellow, pada telapak tangan mencerminkan suatu yang

atraktif, hangat dan dinamis.

c. Infinite sky blue, pada teks indonesia dal lingkaran bawah
mencerminkan inovasi dan peluang yang tak berhingga untuk

masa depan.

B. Deskripsi data penelitian

Tujuan utama dari sebuah penelitian adalah untuk mencari jawaban
atas permasalahan yang diteliti. Salah satu tahap penting dalam proses
penelitian adalah kegiatan pengumpulan data, dimana pengumpulan data
yaitu menjelaskan dan menjabarkan informasi, fakta dan data-data yang telah
diperoleh peneliti dari lapangan baik itu data primer maupun data skunder.
Setelah dikumpulkan, data disusun dan diolah kemudian ditarik kesimpulan

yang bersifat umum.

Komunikasi antar pribadi sales marketing dalam proses penjualan
speedy di Kantor Telkom Bojonegoro melalui beberapa tahap, yaitu sebagai

berikut:
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Persiapan sebelum mencari pelanggan

Sehubungan dengan mengirim pesan, terlebih dahulu pengirim
mengemasnya dalam bentuk yang dirasa sesuai dan dapat diterima serta
dimengerti oleh penerima. Pengemasan pesan itu disebut encoding.
Dalam proses encoding , pengirim mengemas sebaik mungkin pesan
yang akan disampaikan kepada calon pelanggan agar dapat dipahami

sesuai dengan tujuan pengirim.

Komunikasi antara sales marketing dengan calon pelanggan
dilakukan secara tatap muka. Saat di tanyakan apakah sebelum
melakukan promosi produk semua sales marketing di Kantor Telkom
Bojonegoro mengkonsep pesan yang akan disampaikan? Berikut

pemaparan dari beberapa sales:

“ya mbak, sebelum melakukan transaksi saya sudah menkonsep
informasi apa yang akan saya sampaikan. Jangan sampai saat Kita

berhadapan langsung dengan calon pelanggan ketika ditanya jawabnya

tidak meyakinkan” **

Hal yang sama dipaparkan oleh mas ugieg

menkonsep secara serius atau terlalu sih enggak, tapi selalu ada
persiapan. Selain itu kita kan pekerjaannya sehari-hari udah seperti itu
jadi secara otomatis informasi yang akan kita sampaikan sudah melekat
dibenak. Namun kita juga tidak boleh lupa saat ini promo yang ada apa,
karena setiap bulannya kan kadang ada pergantian promo™*

43 Hasil wawancara dengan Mas Sutrisno, 21 mei 2012
“4 Hasil wawancara dengan Mas Ugieg, 21 mei 2012
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Disini dapat dilihat sales marketing Telkom Bojonegoro selalu
mempersiapkan dengan baik sebelum melakukan transaksi. Tujuannya
tidak lain adalah agar pesan yang disampaikan kepada pelanggan benar

adanya juga agar kepercayaan bisa didapatkan dari calon pelanggan.
Namun hal lain disampaikan oleh mbk nita bahwa:*

“Saya tidak pernah menkonsep, karena saat melakukan penawaran
ucapan demi ucapan bisa mengalir gitu aja. Persiapan yang saya lakukan
adalah mengikuti briefing, selesai itu saya mencari pelanggan dengan
membawa brosur yang sudah saya kasih no telf saya dan produk yang
akan saya tawarkan”

Apa yang telah disampaikan oleh sales tersebut dibuktikan oleh
peneliti saat melakukan observasi sebelum mencari pelanggan, dimana
sales marketing di Kantor Telkom Bojonegoro melakukan briefing
dimana sales marketing ini berkumpul yang dipimpin oleh Off.2
Customer Servise Telkom Bojonegoro. Dalam pertemuan tersebut
membahas perolehan pelanggan, rencana pencarian pelanggan, dan
menentukan tempat out table selanjutnya. Setelah itu mereka melakukan
persiapan masing-masing seperti menyiapkan brosur dan produk yang

akan dibawa.

2. Menciptakan kesan awal yang baik

“ Hasil wawancara debgab mbk nita, 21 mei 2012
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Terkadang sesorang menilai orang lain saat kesan pertama
bertemu, entah itu sesuai dengan kenyataannya atau tidak. Mulai dari
penampilan, cara orang tersebut berbicara, cara menatapnya dan bersikap

dihadapannya.

Dalam hal ini sales marketing dari PT Telkom Bojonegoro
mempunyai cara masing-masing dalam menawarkan produk kepada
calon pelanggannya. Dialog diantara mereka, antara sales marketing

dengan calon pelanggan diawali dari pihak sales marketing.

“Percakapan itu saya awali dengan senyum, sapaan kemudian bertanya
apakah dirumahnya menggunakan fasilitas komputer atau laptop?gitu.
kalau iya, saya akan melanjutkannya dengan penawaran untuk
menggunakan modem speedy tapi, kalo tidak ada fasilitasnya saya tidak
melakukan penawaran Cuma ucapan terima kasih aja™*

“ sebelumnya saya memperkenalkan diri, kalau saya dari Telkom dan
menjelaskan maksud saya. Kemudian menanyakan apakah dirumah ada
fasilitas internet, kalau belum saya menawarkan langsung produk speedy.
Tapi kalu sudah ada saya tetap menawarkan speedy dengan
menyampaikan keunggulan speedy tanpa menjelekkan produk yang
sudah dipakai pihak calon pelanggan™*’

Komunikan (calon pelanggan) menerima pesan melalui indranya
terutama telingan dan mata. Sapaan awal dari pihak komunikator tersebut

ditanggapi oleh komunikan dengan respon yang bermacam-macam.

6 Hasil wawancara dengan Mbak Nana, 21 mei 2012
“" Hasil wawancara dengan Mas Ugieg, 21 mei 2012
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“Nek sales ngoten ya ayu-ayu, ganteng-ganteng. Nek sanjang ngoten
sampek ketingale mboten enten salahe. Sopan-sopan nek nawarake

barang-barange.””*

(kalau sales itu ya cantik-cantik, ganteng-ganteng. Kalau berbicara itu
kayak tidak ada salahnya. Sopan-sopan kalau menawarkan produk-

produknya)

“Seringnya, sales yang saya temui itu ramah cara ngomongnya
pinter dalam menawarkan produk, biasanya pertamanya kenalan terus

mengenalkan produk-produknya persis seperti sales speedy tadi”*°

Hal tersebut memang dibuktikan oleh peneliti saat pertama kali
bertemu dengan calon pelanggan mereka menyapa terlebih dahulu, tidak
lupa untuk memperkanlkan diri dan dilanjutkan dengan penawaran

produk.

Dalam melakukan dialog sales marketing juga menggunakan
bahasa yang mudah dimengerti dan sederhana. Agar calon pelanggan
langsung mengerti apa maksud dari sales tersebut. Penampilan juga
menjadi pertimbangan sebelum melakukan promosi. Karena penampilan

juga salah satu hal yang menunjang terciptanya komunikasi yang efektif.

“® Hasil wawancara dengan ibu Srini , 22 mei 2012
“ Hasil wawancara dengan bapak suprapto, 22 mei 2012
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“ya, pasti agar bisa langsung dimengerti, diterima oleh pelanggan. Dan

penampilan juga menjadi faktor pendukung ketika kita melakukan

transaksi kepada pelanggan.”®

Hal yang sama juga disampaikan oleh mbak nana:™*

“ya, kita harus mengerti karakter atau latar belakang orang yang kita ajak
bicara agar dalam menyampaikan produk Kita bisa sesuai dan pas dengan
latar belakang pelanggan.tentu dan pasti sebab penampilan merupakan
cermin kerapian. Cermin kebaikan suatu produk, bisa juga penampilan
faktor pendukung menghadapi pelanggan agar terlihat atau terkesan
menarik.

“ sebelumnya saya selalu menggunakan bahasa indonesia, kemudian saya
amati dengan siapa saya berbicara. Akan berbeda saat saya berbicara
dengan guru dan saat saya berbicara dengan seorang petani bisa juga saya
akan berbahasa jawa. Ya benar, penampilan itu sangat medukung saat
saya transaksi selain bisa membuat saya percaya diri juga kenyamanan
dari calon pelanggan™®?

Karena latar belakang orang yang mereka temui berbeda-beda,
sales dari Telkom ini menyesuaikan dalam hal penggunaan bahasa.
Menggunakan bahasa indonesia maupun bahasa jawa tidak masalah

asalkan calon pelanggan bisa memahami apa yang disampaikan.

sales yang baik itu penampilannya rapi, tetapi itu tidak menjamin
sepenuhnya. Selain itu adalah kita bisa menilai dari cara dia ngomong ,
murah senyum dan tidak memaksa dan kita tahu perusahaan mana yang
meproduksi produk yang ditawarkan. Untuk sales marketing dari speedy
ini walaupun kita tidak langsung menggunakan produk yang ditawarkan
saya bisa percaya karena speedy itu sudah terkenal juga.” *3

% Hasil wawancara dengan Mas Sutrisno, 21 mei 2012

>! Hasil wawancara dengan mbak Nana, 21 mei 2012

52 Hasil wawancara dengan Mbak Nita, 21 mei 2012

%% Hasil wawancara dengan Halimah (calon pelanggan), 22 mei 2012
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3. Menyikapi dengan positif respon dari pelanggan.

Saat ditanya respon apakah yang sudah pernah ditemui saat
mereka menawarkan produk berikut ini jawaban dari sales marketing

Telkom Bojonegoro:

“Sangat beragam kalau ditanya soal respon, ada yang langsung menolak
tapi ga sedikit juga yang memperhatikan dan mulai tertarik dengan

produk kami”>*

‘ mengenai respon atau tanggapan, masalah biaya tagihan speedy
kadang banyak yang keliru baik itu jumlah pemakaian telpon/speedy,
masalah kurangnya jaringan speedy, kadang masalah tarif dibandingkan

produk atau operator lain”*®

“ kebanyakan keluhan yang didapat, terutama tarif/abunement speedy

yang dirasa pelanggan semakin mahal” *°

Jika terjadi seperti itu, sales marketing tidak lekas diam. Mereka
memberi penjelasan dan pengertian kepada calon pelanggan maupun

pelanggan agar tidak merasa dirugikan.

“ memang benar, jika ada keluhan soal biaya kita sampaikan kenyamanan

yang bisa dirasakan oleh pelanggan. Percuma murah kalau lemot juga.

% Hasil wawancara dengan mas ugieg, 21 mei 2012
*® Hasil wawancara dengan Mas Sutrisno. 21 mei 2012
% Hasil wawancara dengan Mbak Nita, 21 mei 2012
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Namun kami tidak pernah menjelekkan produk yang lain kami hanya

menyampaikan keunggulan produk kami™’

Seorang komunikator yang baik, salah satunya adalah menjaga
tutur kata yang sopan meskipun orang yang kita ajak bicara dalam
kondisi yang kurang baik, marah misalnya. Seorang komunikator juga
bisa menempatkan diri didalam segala kondisi yang dirasakan olek orang

yang kita ajak bicara.

“memang benar dari awal sales disini sudah di berikan peringatan dan
briefing jika sedang menghadapi pelanggan, respon apapun dari
pelanggan mungkin menolak, atau marah, ataupun menerima informasi
yang kita sampaikan kita harus merespon dengan baik. Tidak boleh
ikutan marah, senyum dan tetap ramah itu harus ya seperti pepatah itu
mbak calon pelanggan kita ibaratkan pembeli, pembeli kan adalah raja”®

Kemudian peneliti tanyakan kepada calon pelanggan apakah
mereka merasa terganggu dengan kedatangan sales yang menawarkan

produknya.

“ sering mas kulo niku panggih kalih sales, sales rokok, kosmetik nek
wonten kados niku kulo perhatekne wamon. Mangke nek sekirane kulo
butuh terus ketingale produke sae enggeh kulo tumbas. Tapi nek kados
sales saking telkon niki kulo langsung nimbali bapake mawon sing luwih
paham, nek kulo mboten ngertos nopo-nopo™”>®

(sering mas saya itu bertemu dengan sales, sales rokok, kosmetik kalau

ada seperti itu saya perhatikan saja. Nanti kalau saya butuh kelihatannya

%7 Hasil wawancara dengan Mas Ugieg, 21 mei2012
%8 Hasil wawancara dengan mas sutrisno, 21 mei 2012
% Hasil wawancara dengan Ibu Srini (calon pelanggan), 21 mei 2012



74

produknya bagus ya saya beli. Tapi kalau seperti sales dari telkom ini

saya langsung panggil bapak saja yang lebih paham)

“ kalau kondisi seperti ini ya tidak terganggu ini kan jam istirahat,

informasi itu malah bisa bermanfaat saat saya mau pasang speedy.®

“ enggak, karena kebetulan saya mau pasang speedy Cuma belum tau

informasinya yang lebih banyak”®

“ ganggu niku mboten, tapi kulo mboten patek paham®*®?

(mengganggui itu tidak, tetapi saya kurang begitu paham)

“ memang tidak mengganggu, tapi terkadang saat saya sibuk atau lagi
ngapain. Jadi saya mendahulukan kepentingan saya dulu. Terkadang juga
saya langsung bilang tidak gitu pada salesnya kalau saya rasa produk

yang dibawa kurang menarik atau lagi tidak membutuhkan”®®

. Menyampaikan isi pesan secara positif dengan teknik persuasif

Pesan komunikasi mempunyai tujuan tertentu. Ini menentukan
teknik yang harus diambil, itu teknik informasi, teknik persuasi, atau
teknik intruksi. Namun apapun tekniknya pertama-tama komunikasi itu

harus mengerti pesan komunikasi itu.

% Hasil wawancara dengan Reza (calon pelanggan), 22 mei2012

%1 Hasil wawancara dengan Suryanto (calon pelanggan), 22 mei 2012
62 Hasl wawancara dengan Ibu Srini (calon pelanggan), 22 mei 2012
%% Hasil wawancara dengan bapak suprapto, 22 mei 2012
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“ sales itu kan berjualan, jadi selain kita memberikan informasi kepada
mereka tujuan utama kita adalah bagaimana produk itu bisa diterima dan

laku di masyarakat.”®*

“ya, semua masalah yang berkaitan dengan speedy, terutama tentang
program atau promosi terbaru dari speedy beserta tarif-tarifnya. Sebisa
mungkin produk itu bisa diterima oleh calon pelanggan, jadi saya juga
membujuk, menyampaikan keuntungan-keuntungan bila menggunakan
speedy.”®

“Pertama yang saya sampaikan pasti tentang promo speedy, keuntungan-
keuntungannya. Setelah itu saya secara terus-terusan berusaha bagaimana

pelanggan bisa tertarik dan mau menggunakan produk itu” ®

“ rayuan, bujukan semua saya lakukan agar calon pelanggan bisa
menerima produk yang saya tawarkan. Kadang pada tengah bulan target
masih kurang banyak akhirnya kita semua out table setiap hari
mengunjungi sekolah, universitas, kantor, dan ke warga-warga demi
tercapainya target”®’

Dalam komunikasi antar pribadi sales marketing dengan dianggap
komunikasi paling berpengaruh dalam mengubah sikap, opini dan
perilaku calon pelanggan. Usaha-usaha yang dilakukan disebut sebagai

usaha persuasif.

Sales marketing dari Telkom Bojonegoro ini menyampaikan
pesan-pesannya dengan tehnik persuasif. Seperti halnya mbak nita,

setelah ada respon yang positif dari pelanggan dia berulang-ulang

% Hasil wawancara dengan mas ugieg, 21 mei 2012
% Hasil wawancara dengan mbak nita, 21 mei 20012
% Hasil wawancara dengan mas sutrisno, 21 mei 2012
%7 Hasil wawancara mas ugieg, 21 mei 2012
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menyarankan kepada calon pelanggannya agar menggunakan speedy.
Bahkan saat calon pelanggannya sudah menggunakan produk lain, dia
tetap menawarkan speedy. Namun caranya bijak yaitu mbak nita

menyampaikan keunggulan dari speedy tanpa menjelekkan produk lain.

“ baru kali ini mbak saya bertemu dengan sales speedy, karena dirumah
anak saya menggunakan laptop dan belum punya modem saya

sebenarnya minat tapi masih mau tau informasi lainnya belum langsung

pasang speedy sekarang™®®

“saya saat ini ingin memasang speedy, karena jaringan jadinya saya bisa

konsultasi langsung apakah daerah tempat tinggal saya bisa pasang

speedy”®

Sebagaimana yang diterangkan oleh Muzafer Sherif dalam Social
Judgement Theory ketika sesorang menerima pesan. Dia akan
dihadapkan pada zona pilihan apakah menerima, menolak atau netral.
Seorang komunikan juga akan mengevaluasi apakah pesan yang
disampaikan itu penting buatnya.

5. Menggunakan fasilitas dengan maksimal

Seorang komunikator dapat memilih salah satu atau gabungan

dari beberapa media, bergantung pada tujuan yang akan dicapai, pesan
yang akan disampaikan dan teknik yang akan disampaikan.

Beberapa hal yang mendukung sales marketing dalam mencari

pelanggan adalah mereka menggunakan semaksimal mungkin fasilitas

% Hasil wawancara dengan bapak romli, 22 mei 2012
% Hasil wawancara dengan Suprapto (calon pelanggan), 22 mei 2012
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yang telah disediakan olek Kantor Telkom seperti mobil, telepon, brosur,
spanduk dan lain-lain.

“ saya menggunakan fasilitas-fasilitas yang disediakan oleh Kantor
dengan sebaik mungkin, karena saya menganggap fasilitas itu sebagai
media pendukung atau senjata yang bisa menarik pelanggan”.”

“untuk fasilitas saya bisa menggunakan semua fasilitas yang ada di
Kantor. Seperti telepon, spanduk, baner demi kelancaran dalam mencari

pelanggan”™

“fasilitas yang disediakan Kantor sedikit banyaknya mempengaruhi
berhasilnya mencari pelanggan, jadi saya menggunakannya semaksimal
mungkin mulai dari brosur dan membawa produknya secara langsung
agar ketika kita menawarkan pelanggan tidak hanya membayangkan
tetapi melihat produknya secara langsung.”"?

Pelanggan juga menyampaikan bahwa:

“iya, sales ya seringnya bawa produk agar kita bisa melihat langsung
barangnya. Karena dengan produk mungkin saya akan lebih tertarik
apalagi kalau membawa brosur disertai no teleponnya itu terlihat

keseriusannya”.

7% Hasil wawancara dengan mas sutrisno, 21 mei 2012

2 Hasil wawancara dengan mbak nana, 21 mei 2012
" Hasil wawancara dengan reza (calon pelanggan), 22 mei 2012
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“ saya lebih percaya dengan sales yang membawa produk terkenal seperti
speedy ini, selain itu saya bisa datang ke kantornya sekalian mencari info

lebih lanjut, siapa tau nanti saya mau menggunakan speedy”"’*

Seorang komunikator akan berhasil dalam komunikasi, akan
mampu mengubah sikap, opini dan perilaku komunikasi melalui
mekanisme daya tarik jika pihak komunikan merasa ikut serta
dengannya. Dengan lain perkataan, komunikan merasa ada kesamaan
antara komunikator dengannya sehingga komunikan bersedia taat pada

isi pesan yang dilancarkan oleh komunikator.

Faktor kedua yang bisa menyebabkan komunikasi berhasil ialah
kepercayaan komunikan pada komunikator. Kepercayaan ini banyak
bersangkutan dengan profesi atau keahlian yang dimiliki komunikator.
Seorang dokter akan mendapat kepercayaan jika ia menerangkan soal
kesehatan. Begitupun dengan sales marketing sapeedy, ia akan
memperoleh kepercayaan dari calon pelangganya jika ia membawa
produk dan perlengkapan lainnya saast bertransaksi dengan calon

pelanggannya.

. Tatap muka memberi peluang lebih besar untuk mendapatkan pelanggan.

Saat ditanyakan bagaimana peluang mencari pelanggan saat di
lapangan dibandingkan menghubungi lewat telepon. Kebanyakan lebih

besar saat dilapangan karena mereka bisa bertatap muka secara langsung

™ Hasil wawancara dengan halimah (calon pelanggan), 22 mei 2012
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dengan calon pelanggan jadi, mereka bisa mengetahui kondisi pelanggan
saat itu. Dan mereka juga mempunyai cara tersendiri mengajak calon

pelanggan untuk menggunakan produk yang mereka tawarkan.

untuk masalah peluang kebanyakan dominan diluar lapangan karena
kita bisa berbicara dengan bebas dan tidak terbatas dengan calon
pelanggan. Untuk cara atau trik biasanya saya berulang-ulang
menyampaikan keuntungan bila menggunakan produk kami selain itu
juga kami harus mengerti kondisi calon pelanggan apakah dalam kondisi
sibuk atau santai”"

“ jauh lebih enak jika dilakukan dengan bertatap muka karena dapat
melakukan transaksi langsung dengan pelanggan. Nanti bisa ketahuan
responnya secara langsung dan kita juga mengetahui kondisi mereka saat

kita menawarkan produk.””®

“pengalaman selama jadi sales marketing di Kantor Telkom ini, saat
mudah mencari pelanggan itu adalah pameran, even-even, dan out table
besar-besaran. Semua itu dilakukan saat tatap muka. Bahkan saat ada
pameran gitu bukan kita saja yang cari pelanggan namun pelanggan yang
mencari kita.”"’

Komunikasi tatap muka sangat menguntungkan sales marketing
dalam mencari pelanggan, namun selain itu ternyata pelanggan juga
merasa diuntungkan jika transaksi secara tatap muka berikut penuturan

mereka:

7 Hasil wawancara dengan Mas Sutrisno, 21 mei 2012
® Hasil wawancara dengan mbak nana, 21 mei 2012
" Hasil wawancara dengan mas ugieg, 21 mei 2012
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“ sekarang kan banyak penjualan lewat via online, namun saya lebih
nyaman dan percaya jika membeli barang bertemu secara langsung,

apalagi kalau berupa jasa.” ®

“ saya ini termasuk orang yang pilih-pilih, jika ada sales seperti speedy
ini dia kan bukan sales yang biasa. Artinya produk yang dia bawa
sebelumnya saya sudah mengetahui, namun mungkin informasi yang
saya ketahui sebatas kalau speedy itu modem yang buat internetan.
Namun kalau saya bisa bertemu langsung dengan salesnya, otomastis
saya bisa bertanya-tanya secara langsung misalnya berapa tarifnya,
kecepatannya, cara pasangnya dan lain-lain secara jelas mbak.”"

Dari pemaparan diatas bisa diketahui, transaksi secara langsung
membawa keuntungan bagi dua belah pihak. Sales marketing speedy bisa
sebebas-bebasnya menawarkan produknya, meyakinkan kepada
pelanggan keunggulan produknya kepada pelanggan dan pelanggan juga
merasa puas, nyaman dan lebih percaya apabila bisa bertemu langsung

dan melihat produknya.

Hasilnya juga bisa dilihat saat sales marketing out table (mencari
pelanggan di lapangan) ada yang langsung pasang speedy, ada juga yang
sudah berminat namun butuh pertimbangan dan informasi yang lebih.

Seperti saudara Suryanto dan saudari Romlah.

“ saya sebelumnya sudah tahu speedy, namun banyak orang bilang kalau

mahal. Ternyata setelah saya bertemu langsung dengan salesnya saya

8 Hasil wawancara dengan halimah, 22 mei 2012
™ Hasil wawancara dengan bapak suprapto, 22 mei 2012
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bisa mengetahui banyak informasi, kenapa tarifnya segitu dan yang

lainnya.”

“ saya baru mengetahui, speedy ini yang digunakan jaringan telepon.
Kebetulan dirumah sudah ada telepon, dan fasilitasnya seperti laptop dan
komputer kenapa tidak kalau saya ingin mencoba tetapi tidak

sekarang.”®

. Melakukan promosi besar-besaran jika perolehan pelanggan jauh dari

target.

Berbagai usaha dilakukan oleh sales marketing agar target untuk

mencari pelanggan bisa terpenuhi.

“ jika nyampai tengah bulan penghasilan masih jauh dari target, hampir

tiap hari kami mengadakan out table. Dan siapapun saya tawari agar

pasang speedy, lebih intens dalam membujuk dan merayu.”*

“ ya memang seperti itu, kadang sampai famili, temen2ku saya tawari

buat pasang speedy”?

“ memang target tidak selalu terpenuhi, kadang lagi masa sulit-sulitnya

buat cari pelanggan. Ya lebih berusaha lagi dengan keras dan berdoa.”®

8 Hasil wawancara dengan romlah (calon pelanggan) 22 mei 2012
8 Hasil wawancara dengan mbak nana, 21 mei 2012

8 Hasil wawancara dengan mbak nana, 21 mei 2012

8 Hasil wawancara dengan mbak nita, 21 mei 2012
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8. Memberikan pelayanan yang baik dan Menjadikan pelanggan sebagai

teman dekat.

Saat sales marketing dari Telkom ini melakukan promosi dengan
serius dan sungguh, tetap keputusan ada pada pelanggan apakah dai akan
menggunakan produk itu atau menolaknya. Sales hanya bertugas untuk
menyampaikan informasi tentang Speedy  secara jelas, menjual
produknya agar diterima masyarakat dan memberikan pelayanan yang

terbaik.

“ memberikan pelayanan sebaik mungkin sampai sekarang saya malah
masih menjaga hubungan baik dengan pelanggan saya, kalau ada promo
lagi bisa diinformasikan kepada pelanggan agar loyal dengan produk

kita."84

“ kalau sudah ada pelanggan yang setuju, kita masukkan dalam formulir
kemudian melalui proses dikantor dan kita kunjungi rumahnya untuk
pasang speedynya. Jika suatu saat ada masalh yang mungkin tidak diduga

saya yang akan menangani pelanggan.”®

Dialog yang sudah terjadi diantara keduanya menjadikan mereka
saling dekat, bahkan ditunjukkan dengan adanya sikap keterbukaan
diantara keduanya. Sales marketing bisa menyampaikan keunggulan
produknya sedangkan calon pelanggan bisa berkonsultasi tentang apa

yang belum mereka ketahui.

# Hasil wawancara dengan mas ugieg, 21 mei 2012
8 Hasil wawancara dengan mas sutrisno, 21 mei 2012
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Dalam komunikasi antar pribadi tersebut juga terjadi pertukaran
posisi dimana sales bisa menjadi komunikan dan calon pelanggan
menjadi komunikatornya. Itu terjadi saat calon pelanggan menyampaikan
informasi bahwa speedy itu belum bisa dipasang didaerah calon
pelanggan karena termasuk daerah pedalaman. Bisa juga saat ada yang
menyampaikan kalau biayanya speedy dirasa cukup mahal dibandingkan
produk atau operator lain. Karena dengan keluhan atau informasi itu
menjadikan sales berusaha menjelaskan lebih bagaimana speedy itu.
Maka timbulah keakraban diantara keduanya dan timbul kepercayaan

sehingga akan menentukkan untuk hubungan selanjutnya.
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BAB IV

ANALISIS DATA

A. Temuan Penelitian

Analisis data adalah bagian dari tahap penelitian kualitatif yang
berguna untuk menelaah data yang telah diperoleh peneliti dari informan
maupun dari lapangan. Analisis data ini dilakukan bersamaan dengan
pengumpulan data salah satunya adalah wawancara terhadap informan.
Analisis data ini sudah dilakukan sejak awal penelitian dan bersamaan dengan
pengumpulan data.

Analisis data merupakan proses mengatur urutan data,
mengorganisasikannya kedalam suatu pola, kategori dan satuan uraian dasar.
Proses analisis data dimulai dengan menelaah seluruh data yang tersedia dari
berbagai sumber yaitu wawancara, pengamatan yang sudah dituliskan dalam
catatan lapangan, dokumen pribadi, dokumen resmi, gambar foto, dan
sebagainya.

Peneliti ini telah menemukan fakta yang dilakukan oleh Kantor
Telkom Bojonegoro khususnya para sales marketing tentang komunikasi
antar pribadi sales marketing dalam proses penjualan speedy. Dalam proses
analisis data ini peneliti mengatur urutan data, mengorganisasikannya

kedalam suatu pola, kategori dan satuan uraian dasar.
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Berdasarkan uraian pada bab 111 komunikasi sales marketing di Kantor
Telkom Bojonegoro dapat dikategorikan sebagai sebuah komunikasi antar
pribadi sales marketing dalam proses penjualan speedy di Kantor Telkom
Bojonegoro sebagai berikut:

1. Persiapan individu sales marketing

Pada dasarnya hal utama yang menjadi dasar agar pelaksanaan
komunikasi antar pribadi yang dilakukan sales marketing dalam proses
penjualan speedy adalah persiapan yang matang agar mereka bisa tampil
baik di depan calon pelanggan. Pelayanan yang baik kepada calon
pelanggan adalah salah satu bagian yang harus dilakukan untuk
ketertarikan dan kepercayaan calon pelanggan terhadap produk yang
ditawarkan sales marketing Kantor Telkom Bojonegoro. Guna
memberikan evaluasi dan motivasi kepada sales marketing, sebelum
melakukan pekerjaan terlebih dahulu diadakan briefing. Hal penting lain
yang dipersiapkan adalah mengkonsep pesan yang akan disampaikan
kepada calon pelanggan dengan baik yang tidak lain tujuannya adalah
agar pesan itu bisa diterima oleh calon pelanggan sebagaimana tujuan
dari Kantor Telkom Bojonegoro.

Sales marketing di Kantor Telkom ini adalah seorang
komunikator sudah seharusnya mengetahui promo yang akan
ditawarkan, mengenai tarif dan ketentuan menggunakan speedy karena

dalam jangka waktu tertentu akan berubah.

75
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Salah satu tujuan mengkonsep pesan tidak lain karena seorang
sales seharusnya mempunyai kecakapan dalam menyampaikan informasi
dan menjawab pertanyaan-pertanyaan yang diajukan konsumen dengan
baik sebagai nilai kepercayaan calon pelanggan kepada sales marketing.

Dalam hal ini komunikasi antar pribadi bukan sekedar
penyampaian pesan, melainkan juga dengan tujuan mengubah tingkah
laku orang lain sesuai dengan apa yang diinginkan komunikatornya.
Tujuanya antara lain komunikan diharapkan mengerti apa yang
disampaikan komunikator, komunikator harus mengetahui benar apa
yang diinginkan komunikan.

Agar pesan yang disampaikan dapat diterima oleh komunikan
maka komunikator harus mengadakan pendekatan baik itu secara
persuasif maupun koersif kepada komunikan.

Strategi komunikasi sales marketing dalam proses penjualan speedy

PT Telkom mempunyai 5S sebagai kunci sukses yaitu senyum,
sapa, santun, solusi dan sukses. Senyum menjadi awal pembuka
komunikasi kepada calon pelanggan. Jika komunikasi diawali dengan
sesuatu yang positif maka selanjutnya akan menjadikan komunikasi itu
efektif. Tugas sales marketing PT Telkom ini adalah menjual, dalam
komunikasinya pasti ada usaha persuasif agar calon pelanggan terkesan
dengan produk yang ditawarkan. Untuk menciptakan kesan itu, sales

marketing tidak memfokuskan pada keunggulan produknya saja namun
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bagaimana cara pembawaannya dalam promosi dan sikap saat
melakukan promosi.

Sebagai seorang komunikator dalam menawarkan produknya
sales marketing harus mengetahui terlebih dulu latar belakang calon
pelanggannya agar bisa menyesuaikan dengan baik. Dalam hal
penggunaan bahasa mereka menggunakan bahasa yang mudah
dimengerti dan sederhana menyesuaikan orang yang diajak bicara. Hal
yang tidak kalah penting lagi adalah penampilan karena penampila juga
menjadi faktor pendukung ketika melakukan transaksi.

Sebelum melakukan komunikasi kepada calon pelanggan sales
marketing perlu memikirkan bagaimana kondisi calon pelanggan saat
itu. Karena kondisi yang jelek akan mengakibatkan komunikasi itu
berjalan tidak baik dan sebaliknya. Maka dari itu sales marketing
menyikapinya dengan positif semua respon dari calon pelanggan, baik itu
respon positif maupun respon negatif.

Sebagai seorang komunikator bahwa jika ada keluhan, komplain,
dan membandingkan tarif speedy dengan operator lain tugas dari sales
adalah menyampaikan kepada calon pelanggan apabila menggunakan
speedy dengan tarif yang sekian namun calon pelanggan juga dapat
menikmati kenyamanan saat menggunakan layanan internet. Dalam
menyampaikan keunggulan-keunggulan speedy, sales marketing tidak

pernah menjelek-jelekkan produk atau operator lainnya.
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Sebagaimana visi dari Kantor Telkom bahwa pelanggan akan
mendapatkan layanan terbaik, berupa kemudahan, produk dan jaringan
berkualitas, dengan harga kompetitif. Seorang komunikator seharusnya
dalam bertransaksi dia memberikan pelayanan sebaik mungkin bahkan
masih menjaga hubungan baik dengan pelanggan yang sudah
menggunakan speedy. Melakukan pendekatan-pendekatan secara lebih
agar calon pelanggan bisa lebih terbuka kepada sales tentang hal yang
berkaitan dengan speedy.

Saat calon pelanggan sudah setuju untuk menggunakan speedy
sales dengan siap mengisikan data calon pelanggan ke formulir. Setelah
itu sales mendatangi tempat yang akan dipasang speedy, setelah speedy
sudah bisa digunakan sales marketing dan pihak Telkom bertanggung
jawab penuh apabila ada hal yang tidak terduga misalnya kekeliruan tarif
yang akan dibayar pelanggan tidak sesuai dengan awal perjanjian atau
tidak sesuai dengan promo yang ditawarkan.

Komunikasi persuasif memperlancar komunikasi antar pribadi

Tugas sales marketing dalam penjualan speedy ini tidak mudah,
dengan banyak persaingan dan pemikiran masyarakat tentang sebuah
produk. Namun sales marketing dari Telkom Cabang Bojonegoro
mempunyai cara tersendiri dalam mempromosikan speedy. Keunggulan
dari speedy yang selalu disampaikan kepada pelanggan, usaha apapun

dilakukan agar speedy bisa diterima oleh masyarakat, membujuk, merayu
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itu sudah menjadi keahlian dari sales marketing bagaimana bisa
mempengaruhi calon pelanggan tanpa menjelekkan produk yang lain.

Dibandingkan dengan bentuk-bentuk komunikasi lainnya,
komunikasi antarpribadi dinilai paling ampuh dalam kegiatan mengubah
sikap, kepercayaan, opini, dan perilaku komunikan. Alasannya adalah
komunikasi antarpribadi umumnya berlangsung secara tatap muka (face-
to-face). Oleh karena itu individu (komunikator) dengan individu
(komunikan) saling bertatap muka, maka terjadilah kontak pribadi
(personal contact) pribadi komunikator menyentuh pribadi komunikan.
Ketika komunikator menyampaikan pesan, umpan balik berlangsung
seketika (immediate feedback) komunikator mengetahui pada saat itu
tanggapan komunikan terhadap pesan, ekspresi wajah, dan gaya bicara
komunikator. Apabila umpan baliknya positif, artinya tanggapan
komunikan menyenangkan komunikator, sehingga komunikator
mempertahankan gaya komunikasinya; sebaliknya jika tanggapan
komunikan negatif, komunikator harus mengubah gaya komunikasinya
sampai berhasil.

Oleh karena keampuhan dalam mengubah sikap, kepercayaan,
opini, dan perilaku komunikan itulah maka bentuk komunikasi
antarpribadi acapkali dipergunakan untuk melancarkan komunikasi

persuasif (persuasive communication) yakni suatu teknik komunikasi
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secara psikologis manusiawi yang sifatnya halus, luwes berupa ajakan,
bujukan atau rayuan.

Saat sales marketing sudah berusaha sekeras mungkin untuk
mendapatkan pelanggan, namun keputusan tetap berada pada calon
pelanggan apakah dia bisa menerima, menolak atau netral terhadap pesan

yang disampaikan oleh sales marketing.

Faktor pendukung dalam proses penjualan speedy

PT Telkom Cabang Bojonegoro mempunyai tujuan untuk
mewujudkan peningkatan penyelenggaraan dan mutu pelayanan jasa
telekomunikasi dalam negeri dan peningkatan pemanfaatan sumberdaya
yang dimiliki Telkom. Untuk mencapai tujuan tersebut salah satu
kegiatan yang dijalankan adalah mengoperasikan serta memelihara
fasilitas komunikasi yang ada. Fasilitas yang disediakan oleh Kantor
Telkom pastinya sangat membantu sales marketing dalam proses
pencarian pelanggan. Fasilitas seperti telepon, mobil, brosur, baner dia
manfaatkan semaksimal mungkin demi kelancarannya dalam mecari
pelanggan.

Selain itu fasilitas yang disediakan oleh Kantor mempengaruhi
berhasil atau tidaknya mencari pelanggan. Fasilitas seperti produk, brosur
membantu sales marketing untuk menunjukkan kepada calon pelanggan

agar bisa melihat secara langsung bukan hanya bayangan.



91

Membawa produk yang sudah terkenal, sudah mempunyai nama
di masyarakat menjadi faktor kepercayaan seorang konsumen kepada
sales marketing. Keberadaan produk juga mempengaruhi agar konsumen
bisa tertarik dan ingin lebih tahu tentang produk.

Tatap muka (face to face) kiranya sudah menjadi syarat utama
komunikasi antar pribadi. Begitu juga komunikasi antara sales marketing
dengan calon pelanggannya, walaupun sales marketing mempunyai
kesempatan menawarkan speedy melalui telepon namun peluang untuk
mendapatkan pelanggan lebih besar apabila komunikasi itu dilakukan
secara tatap muka. Seorang konsumen akan lebih nyaman dan percaya
jika membeli barang bertemu secara langsung walaupun saat ini sudah
banyak penjualan lewat via online.

Komunikasi secara tatap muka juga membawa keuntungan bagi
calon pelanggan yang mempunyai kesempatan untuk berbincang-bincang
secara langsung dengan sales marketing. Pelanggan bisa mencari
informasi tentang speedy dari sales marketing.

Kondisi pasar tidak selalu berjalan mulus, ada kalanya minat dari
masyarakat terhadap produk sebuah perusahaan sangat tinggi kadang
juga sangat rendah. Padahal target perusahaan untuk mendapatkan
pelanggan cenderung selalu meningkat. Usaha  Kantor Telkom
Bojonegoro saat menghadapi kondisi yang sulit dalam mencari

pelanggan adalah melakukan promosi yang besar-besaran. Apabila setiap
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sepekan out table yang dilakukan cuma tiga kali, karena target masih
terlalu jauh maka hampir setiap hari out table. Berbagai usaha apa saja
dilakukan agar target bisa terpenuhi.

B. Konfirmasi Temuan Dengan Teori

Pada sub bab ini akan dibahas temuan-temuan yang didapatkan
peneliti dari lapangan. Pembahasan ini dengan cara menkonfirmasikan
temuan yang didapat dilapangan dengan teori yang ada. Hal ini dikarenakan
di dalam penelitian kualitatif pada dasarnya adalah secara maksimal harus
dapat menampilkan teori baru. Tetapi jika itu tidak memungkinkan maka
seorang peneliti adalah melakukan konfirmasi dengan teori yang ada.

Komunikasi antar pribadi yang di lakukan sales marketing dalam
proses penjualan speddy mengandung usaha-usaha persuasif. Dalam
menyampaikan pesan tujuann sales marketing tidak lain adalah mengubah
sikap, pendapat dan perilaku calon pelanggan terhadap speedy.

Berdasarkan temuan tersebut, peneliti mendapatkan data-data
berkaitan dengan komunikasi antar pribadi sales marketing dalam proses
penjualan speedy. Dalam berkomunikasi sales marketing mempertimbangkan
faktor-faktor sebelum melaksanakan komunikasi persuasif yaitu kejelasan
tujuan, memikirkan secara cermat orang yang dihadapi dan memilih strategi
yang tepat. Karena kebaikan suatu produk tidak hanya bergantung terhadap

apa yang mereka tawarkan akan tetapi juga bagaimana pelayanan yang
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mereka berikan. Selain untuk menarik perhatian calon pelanggan juga
nantinya pelanggan bisa loyal terhadap speedy.

Kaitannya dengan komunikasi yang dilakukan sales marketing dalam
proses penjualan speedy adalah komunikasi antar pribadi sebagai upaya
mengubah sikap orang lain. Melalui dialog dan interaksi sales marketing
berusaha untuk mempengaruhi dan mengubah sikap, opini dan perilaku dari
calon pelanggan tentang speedy. Usaha-usaha tersebut dinamakan upaya
persuasif dalam komunikasi antar pribadi sales marketing dengan calon
pelanggannya. Sebagaimana teori tentang sikap dalam komunikasi persuasif
apabila bertujuan mengubah sikap maka berkaitan dengan aspek afektif,
mengubah pendapat maka berkaitan dengan aspek kognitif, sedangkan
mengubah perilaku maka berkaitan dengan aspek motorik.

1. Sasaran aspek kognitif dalam komunikasi persuasif

Proses kognitif berjalan saat proses persuasif terjadi, sampai
akhirnya individu memutuskan setuju atau tidak setuju objek sikap.
Proses kognitif seseorang ketika menerima pesan dapat diterangkan
berdasarkan teori sosial judgment yaitu ketika seseorang menerima
pesan, ia akan dihadapkan pada zona tiga pilihan yaitu penerimaan,
penolakan dan netral. Proses komunikasi persuasif menurut Sherif ada
dua proses yaitu proses pertama terjadi ketika seseorang
menerima/mendengar pesan kemudian mengevaluasinya apakah pesan

itu penting untuknya. Proses kedua terjadi ketika sesorang itu
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menyesuaikan sikapnya mendekat atau menjauhi pesan. Pada saat sales
marketing menyampaikan pesan mereka dihadapkan pada respon dari
calon pelanggan sebagaimana teori di atas ada yang menerima, menolak
dan netral. Respon yang diinginkan sales marketing pastinya zona
penerimaan dari calon pelanggan. Secara singkatnya komponen kognitif
adalah kepercayaan calon pelanggan terhadap produk yang ditawarkan

sales marketing tersebut.

Tiga komponen yang mewarnai sikap antara lain (Kasali, 2005)
a. Sikap positif
Ditandai dengan anggukan kepala calon pelanggan ketika
pesan disampaikan, tertawa, tersenyum, dan terkadang menggunakan
kata-kata iya, baik dsb. Ada calon pelanggan yang memberi masukan
dan usulan. Dalam penelitian ini sikap positif ditandai dengan
jawaban bersedia informan saat akan diwawancarai. Kemudian
jawaban iya untuk calon pelanggan saat setuju menggunakan speedy.
b. Netral
Orang yang bersikap netral karena umumnya belum
mengenal betul mengenai permaslahan atau tentang speedy. Dalam
penelitian ini sikap netral ditandai dengan jawaban netral atau ragu-

ragu dari calon pelanggan.
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c. Sikap negatif
Sikap negatif ini ditandai dengan menggelengkan kepala saat
sales marketing akan melakukan promosi tentang speedy. Kemudian
sikap dari calon pelanggan yang agak kurang respon terhadap apa
yang disampaikan sales marketing.
Sasaran aspek afektif dalam komunikasi persuasif
Pada bagian ini proses afektif atau emosi yang dijadikan pokok
bahasan. Ketika pesan persuasif disampaikan, pesan tersebut akan
menyentuh dan mempengaruhi aspek emosi individu yang dijadikan
sasaran persuasi. Pada saat usaha persuasif dilakukan oleh sales
marketing mereka akan dihadapkan pada sikap positif atau negatif
terhadap objek. Dalam proses penjualan speedy sales marketing
berusaha menyampaikan secara positif, kemudian dia dihadapkan pada
sikap positif dari pelanggan namun ada juga yang bersikap negatif
karena situasi atau kondisi tertentu yang dialami calon pelanggan.
Komponen afektif merupakan aspek emosional, seperti sikap
simpati, ragu-ragu, setuju, curiga, dan sebagainya. Saat calon pelanggan
sedang berkomunikasi dengan sales marketing aspek-aspek emosional
diatas dialami oleh pelanggan terhadap produk yang ditawarkan sales
marketing.
Salah satu komponen afektif adalah motif sosiogenis, saat sales

marketing sedang berkomunikasi dengan calon pelanggan maka disadari
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atau tidak calon pelanggan akan mengukur apakah aktivitas komunikasi
yang ia jalankan sesuai dengan motif sosiogenisnya. Artinya jika
aktivitas komunikasi yang dilakukannya memberikan apa yang ia cari,
apa yang ia butuhkan maka saat komunikasi berlangsung ia akan
merespon secara aktif apa yang disampaikan oleh sales marketing.
Sasaran aspek motorik dalam komunikasi persuasif

Aspek motorik merupakan kecenderungan atau kesiapan untuk
bertingkah laku terhadap suatu objek atau situasi yang dihadapi.
Komponen motorik pada dasarnya akan mendorong terbentuknya sikap
individu yang tercermin dalam perilaku. Stimuli yang diterima terlebih
dahulu diproses melalui komponen kognitif, afektif kemudian terjadi
kecenderungan tingkah laku. Tingkat motorik seseorang menunjuk
kepada sampai sejauh mana orang tersebut berkecenderungan
melaksanakan atau tidak melaksanakan suatu objek sikap yang dihadapi

Proses motorik seseorang ketika menerima pesan persuasif dapat
diterangkan teori dissonansi kognitif, bahwa perubahan sikap dapat
terjadi karena adanya cognitive dissonance, ketika seseorang mendapat
pesan baru dan telah dikuasainya atau dilakukannya terjadi proses
ketidakselarasan antara kepercayaan dengan perilaku dan respon aktif
yang bersifat pribadi. Calon pelanggan mengetahui apabila menggunakan
speedy mereka bisa merasakan kenyamanan menggunakan internet,

mereka percaya speedy sudah terkenal, kecepatannya juga tidak
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diragukan. Namun karena biaya apabila menggunakan speedy lebih
mahal dari operator lain maka calon pelanggan lebih memilih operator
lain tanpa memikirkan apakah nantinya dia akan mendapatkan
kenyamanan sebagaimana jika menggunakan speedy.

Komunikasi antar pribadi yang dilakukan sales marketing dalam
proses penjualan speedy adalah sesuai dengan teori komunikasi persuasif.
Dalam melakukan komunikasi persuasif menurut De Vito terdapat tujuan
pokok yaitu menguatkan atau mengubah sikap dan perilaku orang lain. hal ini
juga dikarenakan komunikasi antar pribadi dilakukan secara tatap muka,
langsung berhadapan dengan calon pelanggan. Sehingga pesan atau kata-kata
yang digunakan harus bisa menarik dan mendapat simpati dari calon
pelanggan supaya bersedia menggunakan speedy dan menjadi konsumen
yang loyal.

Pemilihan bahasa menjadi sangat penting ketika seseorang akan
berkomunikasi karena bahasa digunakan untuk menyatakan diri dan maksud
komunikasi saat seseorang menjadi pembicara. Bahasa juga digunakan untuk
mengkomunikasikan makna atau maksud pesan-pesan seseorang. Selain itu
bahasa juga digunakan untuk mengkomunikasikan perasaan dan nilai-nilai
seorang komunikator dan komunikan yang menjadi sasaran komunikasi.

Sebagaimana yang dilakukan sales marketing Kantor Telkom
Bojonegoro melakukan penjualan speedy dengan berbagai cara. Berbagai hal

yang berkaitan dengan pencarian pelanggan mereka siapkan dengan baik
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mulai dari peralatan seperti brosur, sebelum mengadakan out table sales
marketing mencantumkan no handphone guna memudahkan calon pelanggan
agar mudah mengubungi jika suatu saat membutuhkan untuk pasang speedy
selain itu memudahkan komunikasi antara sales marketing dengan calon
pelanggan. selain itu hal yang perlu disiapkan juga adalah produk, setiap sales
membawa produk speedy guna memberikan kesempatan calon pelanggan
melihat secara langsung produk yang ditawarkan. Karena sales marketing ini
selain menginformasikan tentang produknya mereka juga mempunyai tujuan
untuk mempengaruhi sikap, opini dan perilaku calon pelanggan tentang
speedy, maka mereka juga mengkonsep pesan yang akan disampaikan kepada
calon pelanggan agar pelanggan benar-benar menerima pesan itu dengan baik
dan menunjukkan sales marketing dari Kantor Telkom Bojonegoro sebagai
komunikator yang baik.

Hal lain yang dilakukan sales marketing dalam mempengaruhi calon
pelanggan adalah menciptakan kesan awal yang baik, sales marketing
memegang prinsip bahwa kesan awal dalam sebuah komunikasi menentukan
kelanjutan komunikasi apakah komunikasi nantinya akan berjalan efektif atau
tidak. Oleh karena itu sebelum melakukan penawaran, mereka
memperhatikan beberapa hal yaitu 5S (senyum, sapa, santun, solusi, sukses)
yang merupakan kunci sukses dari Kantor Telkon Bojonegoro. Saat awal
komunikasi selalu tersenyum terlebih dahulu kemudian menyapa batu

manyampaikan maksud dan tujuannya. Saat berkomunikasi mereka juga tidak
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melupakan sikap, penampilan dan tutur kata yang diucapkan agar calon
pelanggan juga respect terhadap mereka.

Dalam komunikasi persuasif, menggayakan pesan merupakan aspek
yang penting karena dapat “membungkus” pesan lebih menarik dan enak
didengarkan. Seorang persuader harus memiliki gaya perolehan perhatian
yang mengesankan, yang dapat diperoleh dengan cara penggunaan bahasa
yang jelas, luas dan tepat. Bahas yang efektif mengandung tiga unsur, yaitu
kejelasan, kelugasan, dan ketepatan.

Dari pihak Kantor Telkon Bojonegoro juga sering menyampaikan
kepada sales marketing bahwa saat respon menunjukkan respon negatif
maupun positif sales marketing harus menyikapinya dengan baik, harus
mengerti kondisi calon pelanggan saat itu. Apabila calon pelanggan
membandingkan speedy dengan produk lain, sales marketing bersedia
menjelaskan berulang-ulang kepada calon pelanggan tentang speedy dan tarif
yang ditentukan. Sesuai dengan teori sosial judgement, bahwa ketika
seseorang menerima pesan, ia akan dihadapkan pada tiga sikap yaitu
menolak, menerima dan netral. Karena dalam persuasif, terdapat dua proses
yang pertama, ketika seseorang menerima pesan dia akan mengevaluasi
apakah pesan itu penting buatnya. Yang kedua ketika seseorang
menyesuaikan sikapnya yaitu menjauhi atau mendekati pesan itu. Asumsi
dasar teori sosial judgement adalah bahwa orang membentuk situasi yang

penting buat dirinya dan tidak ditentukan oleh situasi.
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Selain mengkonsep pesan yang akan disampaikan, saat komunikasi
berlangsung sales marketing menyampaikan pesan dengan positif. Proses
afektif ketika komunikasi persuasif dilakukan, pesan yang disampaikan akan
mempengaruhi emosi individu yang dijadikan sasaran persuasif. Berkaitan
dengan respon seseorang terhadap pesan Pavlov dalam prinsip classical atau
respondent conditioning mengemukakan bahwa seseorang akan bersikap
positif terhadap objek yang disajikan dengan stimulus positif, begitupun
sebaliknya seseorang akan bersikap negatif terhadap objek yang disajikan
bersamaan dengan stimulus negatif. Prinsip tersebut berkaitan dengan proses
afektif seseorang ketika menerima pesan.

Dalam proses penjualan speedy agar tercipta komunikasi yang baik
sales marketing juga menerapkan lima hukum komunikasi efektif, walaupun
tidak secara sempurna sebagaimana perspektif itu.

a. Respect
Ini ditandai saat sales marketing menawarkan speedy kepada calon
pelanggan dengan rasa hormat dan menghargai bahwa calon pelanggan
berhak mengkritik atau bahkan membandingkan speedy dengan produk
lain sikap sales tetap sopan kepada calon pelanggan.
b. Empathy

Sales marketing bisa menempatkan situasi atau kondisi yang dihadapi

calon pelanggan yang saat itu lagi sibuk dan tidak memaksakan

kehendaknya untuk tetap menawarkan speedy.
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Audible

Sales marketing berharap agar pesan yang dismpaikan didengar dan
bisa dimengerti dengan baik oleh pelanggan dan saat pelanggan
menanggapi sales juga bersedia menjadi pendengar yang baik respon
negatif maupun positif dari pelanggan.

Clarity
Sales marketing juga berusaha agar pesan yang disampaikan kepada
pelanggan diterima secara jelas. Untuk itu dalam menawarkan speedy
adanya keterbukaan dari sales marketing tentang semua hal yang
berhubungan dengan speedy.

Humble
Agar sales marketing bisa dhargai oleh calon pelanggan sikap rendah hati
yang ditunjukkan dalam proses penjualan speedy. Dan sales juga pintar-
pintar dalam mengambil hati calon pelanggan.

Untuk menunjang proses penjualan speedy dan mempengaruhi calon

pelanggan sales marketing memanfaatkan dengan maksimal fasilitas-fasilitas

yang disediakan oleh Kantor Telkom Bojonegoro seperti produk, brosur, dan

lain-lain sebagai bukti dan guna untuk mendapatkan kepercayaan dari calon

pelanggan. kepercayaan seseorang timbul dari pengalaman, bukti dari pihak

kedua (komunikator) juga motivasi yang komplek.

Tatap muka memberikan peluang yang besar bagi sales marketing

untuk mendapatkan pelanggan. untuk melakukan komunikasi antar pribadi
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serta usaha-usaha persuasif akan lebih efektif jika bertemu secara langsung
selain umpan balik akan langsung didapatkan juga memberikan peluang sales
marketing untuk mempengaruhi calon pelanggan sebebas-bebasnya.
Komunikasi tatap muka berlangsung manakala persuader dan persuadee
saling berhadapan muka, dan diantara mereka saling melihat. Kesempatan
untuk mempengaruhi sangat besar.

Mereka menggunakan daya tarik dengan memanfaatkan even-even

yang dapat menarik perhatian dan simpatik masyarakat.
Selain menjual atau memasarkan produk dari perusahaan kepada masyarakat,
tugas sales marketing adalah membuat nyaman pelanggannya. Untuk itu
dalam misi membuat perubahan sikap pelanggan terhadap speedy sales
marketing memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan, karena itu
merupakan faktor pendukung keberhasilan sales marketing dalam
kredibilitasnya sebagai komunikator.

Menghadapi pembentukan dan perubahan sikap calon pelanggan,
peneliti akan menemui teori disonansi kognitif dari Leon Festinger yang
cukup membantu. Teori ini didasari kenyataan bahwa manusia menunjukkan
hasrat yang besar untuk memiliki konsistensi dan keselarasan dalam
bersikap. Sebaliknya, pada manusia ditemukan konflik antara apa yang
diketahui dan apa yang dilakukannya sehingga membuat gelisah dan tidak

nyaman. Festinger menyatakan teorinya sebagai berikut:
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“setiap manusia memiliki opini atau informasi yang dianggapnya
membuat dirinya tidak terlibat bebrapa kegiatan. Ini berarti, informasi
atau opini tersebut tidak cocok dengan keterlibatan dalam tindakan. Bila
ketidakcocokan itu ada, orang akan berusaha untuk menguranginya, baik
dengan cara mengubah tindakan maupun dengan mengubah keyakinan
dan opininya. Bila ia tidak mengubah tindakan, perubahan opini yang
terjadi. Proses psikologis ini yang dinamakan pengurangan
ketidakcocokan menjelaskan seringnya perilaku manusia yang diamati
membenarkan tindakan mereka...bila tidak cocok, diupayakan untuk
mereduksi ketidakcocokan itu...

Sumber: (komunikasi persuasif, 1994, him 107)

Sebagaimana temuan-temuan yang diperoleh peneliti, jika dikaitkan
dengan teori disonansi kognitif dari Leon Festinger tentang sikap calon
pelanggan ada dua tipe. Pertama, calon pelanggan yang awalnya menganggap
menggunakan speedy akan lebih mahal jika dibandingkan operator lain,
setelah mengetahui bahwa dengan biaya yang sedikit mahal namun bisa
mendapatkan kenyamanan sehingga pikiran calon pelanggan bisa berubah.
Kedua, calon pelanggan sudah mengetahui keunggulan-keunggulan dari
speedy namun dia masih tetap dalam sikapnya belum mau menggunakan
speedy.

Dalam berkomunikasi dengan konsumen sales maketing Kantor
Telkom Bojonegoro mengimbangi dengan body language sebagai pengukuh
atas produk yang ditawarkan sehingga memberikan efek lebih bagi calon
pelanggan, dan seorang sales marketing Kantor Telkom Bojonegoro berusaha
membaca keadaan dari calon pelanggan yang akan ditawarkan produk
tersebut. Dalam hal ini sales marketing Kantor Telkom Bojonegoro berusaha

membaca psikologis sebagai tolak ukur, layak tidak nya seseorang didekati
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dan ditawarkan sebuah produk, karena hal ini dapat menunjang terjadinya
komunikasi yang efektif sehingga pesan yang disampaikan dapat dimaknai
dengan baik oleh lawan bicara dalam hal ini calon pelanggan.

Sukses tidaknya komunikasi yang terjalin banyak bergantung pada
konsep diri yang dimiliki komunikator karena seseorang bertingkah laku
sesuai dengan konsep diri yang dimilikinya. Komunikasi yang efektif
terbentuk oleh minimal dua orang yang mampu menyerap makna yang
disampaikan dengan baik, dengan interaksi yang saling memberikan simbol-
simbol pemaknaan sehingga terjadi pemahaman atas apa yang disampaikan.

Dalam komunikasi persuasif, telah terjadi perubahan baik dalam aspek
sikap, pendapat maupun perilaku pada diri komunikan merupakan tujuan
yang utama. Bila komunikasi persuasif dilakukan maka akan terjadi efek

komunikasi persuasif.
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BAB V

PENUTUP

A. KESIMPULAN
Dari seluruh uraian dalam penulisan skripsi ini, maka peneliti
memberikan kesimpulan sebagai intisari dari seluruh substansi penelitian
tentang komunikasi antar pribadi sales marketing dalam proses penjualan
speedy.
Komunikasi antar pribadi sales marketing dalam proses penjualan
speedi di Kantor Telkom Bojonegoro ada beberapa tahap yaitu:

1. Persiapan yang dilakukan sales marketing sebelum melakukan
promosi kepada calon pelanggan mulai dari menkonsep pesan yang akan
disampaikan, penampilan, membawa perlengkapan seperti brosur dan
produk, briefing yang dipimpin oleh ketua sales guna memberikan
motivasi dan evaluasi kepada sales marketing dalam proses penjualan
speedy.

2. Dalam proses penjualan speedy sales marketing mempunyai strategi
dalam berkomunikasi. Kantor Telkom Bojonegoro mempunyai lima kunci
sukses (senyum, sapa, santun, solusi dan sukses) untuk mendapatkan
pelanggan dan lima kunci sukses itu yang selama ini diterapkan oleh sales
marketing. Sales marketing juga memperhatikan beberapa hal dalam

berkomunikasi dengan calon pelanggan meliputi sikap, dan penggunaan
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bahasa menyesuaikan latar belakang calon pelanggan. Dialog atau
transaksi yang dilakukan sales marketing tidak sekedar mencari
pelanggan namun juga membuat pelanggan loyal terhadap produk yang
ditawarkan dalam hal ini speedy sales marketing memberikan pelayanan
yang terbaik kepada pelanggan entah itu yang berhubungan dengan
komplain, informasi, maupun cabut pasang speedy.

Komunikasi persuasif yang memperlancar komunikasi antar pribadi
sales marketing dalam proses penjualan speedy. Sales marketing sudah
memilki cara masing-masing dalam membujuk, mempengaruhi calon
pelanggan dan bersedia berulang-ulang menyampaikan keunggulan-
keunggulan speedy. Karena komunikasi antar pribadi berlangsung secara
tatap muka maka komunikasi antar pribadi dinilai paling ampuh dalam
kegiatan mengubah sikap, kepercayaan, dan perilaku komunikan.

Faktor yang menjadi pendukung dalam proses penjualan speedy
adalah semua fasilitas yang disediakan Kantor Telkom Bojonegoro untuk
mendukung sales marketing dalam mencari pelanggan. Komunikasi tatap
muka yang menjadikan sales marketing mempunyai banyak peluang
mendapatkan pelanggan karena dengan bertemu secara langsung sales
marketing bisa sebebas-bebasnya melakukan promosi speedy kepada

calon pelanggan.



B. SARAN

1.

107

Secara Teoritik

a.

Diharapkan adanya kelanjutan dari penelitian ini sehingga apa yang
peneliti lakukan pada saat ini tidak berhenti begitu saja, melainkan
ada kelanjutan penelitian yang pada akhirnya nanti akan dapat
memperkaya informasi tentang komunikasi antar pribadi sales
marketing.

Bagi peneliti lain yang berminat pada permasalahan ini disarankan
untuk memperkaji secara luas dengan mempertimbangkan beberapa
faktor yang lain mengenai bagaimana komunikasi antar pribadi yang
dilakukan sales marketing bisa sukses dalam penjualan produknya.
Bagi Program Studi Ilmu Komunikasi Fakultas dakwah diharapkan
untuk memberikan pengetahuan dan pengalaman yang lebih luas dan
lebih baik lagi kepada mahasiswa-mahasiswa IImu Komunikasi
tentang studi Ilmu Komunikasi  karena nantinya juga akan

melakukan penelitian

2. Secara Praktis

a.

Bagi Kantor Telkom Bojonegoro diharapakan memberikan pelatihan
yang baik lagi kepada sales marketing dalam proses penjualan
speedy baik itu yang berhubungan dengan komunikasi, sikap dan
etika menjadi seorang komunikator demi keberhasilan dan kemajuan

Telkom di masa mendatang.
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Bagi sales marketing diharapkan bisa menerapkan bagaimana
menjadi komunikator yang baik sehingga menjadikan calon
pelanggan nyaman, dan loyal terhadap produknya serta menjadikan

hubungan yang baik antar pelanggan dan Telkom.
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