ABSTRAK

Skripsi dengan judul “Regulasi Emosi Salesperson Berpengalaman dalam
Menghadapi Penolakan Pelanggan™ ini ditulis oleh Tria Dita Wulandari, NIM.
1860308223234, dengan pembimbing Dr. Zun Azizul Hakim, M.Psi., Psikolog.

Kata kunci: fenomenologi, penolakan pelanggan, pengalaman kerja, regulasi emosi,
salesperson.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh fenomena yang menunjukkan bahwa
salesperson dihadapkan pada penolakan secara berulang saat proses penjualan
kepada pelanggan. Ketidaksesuaian antara harapan untuk berhasil menjual produk
dan realitas penolakan yang dialami dapat menimbulkan tekanan psikologis bagi
mereka. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menggali pengalaman
menyesuaikan diri, menimalisir penolakan, serta regulasi emosi yang digunakan
untuk mengatasi dampak penolakan pada salesperson.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode
fenomenologi untuk menggali pengalaman subjektif individu. Informan penelitian
terdiri satu orang salesperson yang dipilih menggunakan teknik purposive
sampling, dengan kriteria memiliki pengalaman kerja lima belas tahun serta
berperan sebagai salesperson kunci dengan masa kerja terlama di perusahaan.
Pengumpulan data dilakukan melalui observasi dan wawancara mendalam dengan
dianalisis menggunakan teknik Interpretative Phenomenological Analysis (IPA)
untuk menemukan kategori yang muncul dari pengalaman informan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa salesperson berpengalaman memiliki
kemampuan regulasi emosi yang adaptif dalam menghadapi penolakan pelanggan.
Strategi regulasi emosi yang digunakan mencakup pemilihan situasi, modifikasi
situasi, pengalihan perhatian, perubahan kognitif, serta modulasi respons.
Pengalaman kerja selama lima belas tahun membentuk mekanisme pertahanan
psikologis yang kokoh melalui kombinasi evaluasi teknis, penerapan strategi
regulasi emosi yang adaptif, dan kematangan emosional yang mendukung
keberhasilan jangka panjang dalam pekerjaan.
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ABSTRACT

The skripsi entitled “Emotional Regulation of Experienced Salespersons in
Dealing with Customer Rejection” was written by Tria Dita Wulandari, NIM.
1860308223234, under the supervision of Dr. Zun Azizul Hakim, M.Psi., Psikolog.

Keywords: customer rejection, emotional regulation, phenomenology, salesperson,
work experience.

This study was motivated by a phenomenon showing that salespersons were
repeatedly confronted with rejection during the sales process when dealing with
customers. The discrepancy between the expectation of successfully selling
products and the reality of rejection could create psychological pressure for
salespersons. Therefore, this study aimed to explore the experiences of adjustment,
strategies to minimize rejection, and emotional regulation used by salespersons to
cope with the impact of customer rejection.

This study employed a qualitative approach using a phenomenological
method to explore individuals’ subjective experiences. The research informant
consisted of one salesperson selected through purposive sampling, with the criteria
of having fifteen years of work experience and serving as a key salesperson with
the longest tenure in the company. Data were collected through observations and
in-depth interviews and were analyzed using Interpretative Phenomenological
Analysis (IPA) to identify categories emerging from the informant’s experiences.

The results of this study indicated that experienced salespersons possessed
adaptive emotional regulation abilities in dealing with customer rejection. The
emotional regulation strategies identified included situation selection, situation
modification, attentional deployment, cognitive change, and response modulation.
Fifteen years of work experience had shaped strong psychological coping
mechanisms through a combination of technical evaluation, the application of
adaptive emotional regulation strategies, and emotional maturity that supported
long-term success in their profession.
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