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Abstrak- Penelitian ini bertujuan untuk melihat hubungan big five personality dengan
perilaku customer-oriented selling. Penelitian sebelumnya hanya mengukur perilaku
secara umum, atau dalam kata lain tidak dikaitkan dengan perilaku pada pekerjaan
tertentu. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kepribadian
seseorang berperan dalam memunculkan perilaku customer-oriented selling pada
wiraniaga asuransi. Responden 50 orang wiraniaga asuransi, bekerja lebih dari 1 tahun,
dan secara aktif melakukan penjualan pribadi. Penelitian ini adalah penelitian survei
sehigga digunakan customer-oriented selling scale yang diadaptasi dari penelitian Brown
et al. 2002) yang disesuaikan dengan konteks pekerjaan wiraniaga asuransi dan big five
intentory (BFI). Hasil penelitian menunjukkan bahwa hanya extraversion yang memiliki
hubungan dengan perilaku customer-oriented selling, sedangkan tidak pada empat tipe
kepribadian lainnya (p=0.007, p>0.05). Tidak adanya hubungan antara openness to
experience, conscientiousness, agreeableness, dan neuroticism disebabkan adanya
surface dandeep acting yang memengaruhi individu bertindak pada situasi penjualan.

Kata Kunci: Customer-oriented selling, big five personality traits, openness to
experience, conscientiousness, extraversion, agreeableness, neuroticism

Abstract- The aim of this research is to see the relationship of big five personality with
customer-oriented selling behavior. Previous research was seeing the relationship
between big five personality and behavior in general, which in other word they were not
seeing the behavior in specific job context. The purpose of the research is knowing how
someone’s personality has a role in predicting customer- oriented selling behavior at
insurance agents. There are 50 insurance agents as therespondent, which been work for
more than a year and actively selling their product by themselves. This research is using
survey method, which measuring customer- oriented selling by using scale from Brown et
al. (2002) and adapt them into insurance context. Also, measuring big five personality
using big five inventory (BFl). The result shows that only extraversion which have a
positive significant relationship with customer-oriented selling behavior (p=0.007,
p>0.05). In contrast, there’s no significant relationship between openness to experience,
conscientiousness, agreeableness, neuroticism and customer-oriented selling
behavior. This was caused by the role of surface and deep acting which related to
how individual behave in selling insurance.

Keyword: Customer-oriented selling, big five personality traits, openness to
experience, conscientiousness, extraversion, agreeableness, neuroticism
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PENDAHULUAN

Penelitian ini bertujuan untuk melihat hubungan big five personality
dengan perilaku customer-oriented selling pada wiraniaga asuransi. Dengan
adanya customer-oriented selling nantinya akan memunculkan kepuasan
pelanggan, sehingga tercipta kesuksesan penjualan. Big five personality dirasa
mampu untuk memprediksi munculnya customer-oriented selling. Penelitian yang
dilakukan oleh Brown et al. (2002), Johari & Hee (2013), Ping, Ahmad & Hee
(2016) mengenai hubungan big five personality dengan customer-oriented selling
menunjukkan hasilyang tidak konsisten. Brown et al. (2002) mengukur perilaku
jasa secara umum, sedangkan penelitian ini spesifik pada perilaku jasa di bidang
asuransi. Penelitian Johari & Hee (2013) sebelumnya dilakukan di kancah
kesehatan, juga menyarakankan untuk melakukan penelitian di kancah yang
berbeda.

Customer-oriented selling diartikan sebagai kelompok perilaku dan belief
yang mengutamakan bagaimana seorang wiraniaga memenuhi kebutuhan
pelanggan (Brown et al., 2002; Rindfleisch & Moorman, 2003). Customer-oriented
selling dalam penelitian menggunakan skala yang diadaptasi oleh Brown et al.
(2002) yang kemudian disesuaikan dengan konteks asuransi oleh peneliti.
Variabel yang memengaruhi customer-oriented selling adalah komitmen
organisasi (Lawless dalam Noor & Muhammad, 2005), self-monitoring (Nik
Kamariah dalam Noor & Muhammad, 2005), motivasi intrinsik (Deci & Ryan,
Koestner & Duncandalam Noor dan Muhammad, 2005), dan personality (Mei &
Jung, 2006). Personality merupakan salah satu determinan dalam sebuah perilaku
(Mei & Jung,2006).

Personality dikarakteristikkan dengan adanya lima ciri yaitu, openness to
experience, conscientiousness, extraversion, agreeableness, dan neuroticism. Big
five, sebutan untuk kelima faktor, adalah faktor yang paling umum digunakan
untuk menggambarkan kepribadian seseorang (Weiten, 2011). Individu dengan
opennessto experience cenderung untuk lebih terbuka dengan hal-hal baru, lebih
fleksibel, dan juga imajinatif (John & Srivastava, 1999). Apabila individu memiliki
nilai tinggi pada openness to experience, maka individu semakin terbuka dan
modern. Individu dengan conscientiousness cenderung untuk efisien dalam
bekerja, terorganisir, punya plan, dapat diandalkan, bertanggung jawab, rapi dan
berkeinginan untuk melakukan segala sesuatu dengan baik (John & Srivastava,
1999). Maka individu yang memiliki nilai tinggi pada dimensi ini akan cenderung
intensional, rajin, dan tekun. Individu dengan extraversion cenderung menyukai
aktivitas sehingga bisa berinteraksi secara sosial. Nilai tinggi pada dimensi ini
menunjukkan individu yang aktif, ramah, optimis dan vokal (John & Srivastava,
1999). Agreeableness pada individu mengindikasikan kecenderungan individu
untuk mampu beradaptasi secara sosial, disukai, ramah dan penuh kasih sayang.
(John & Srivastava, 1999). Nilai tinggi pada dimensi ini menggambarkan individu
yang penuh kehangatan, hati yang lemah lembut, sensitif, mudah bersimpati,
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murah hati, cenderung mudah untuk membantu, bisa dipercaya dan mudah
memaafkan (Weiten, 2011). Neuroticism pada individu menggambarkan emosi
negatif, sepertiemosi yang tidak stabil, tegang, dan mengasihani diri sendiri (John
& Srivastava, 1999). Individu dengan nilai tinggi pada dimensi ini cenderung
mudah cemas, mudah mengalami depresi, self-consciousness, impulsif, dan
mudah merasa diserang (Costa et al., 1991).

Wiraniaga, khususnya di bidang asuransi, adalah representatif
perusahaan dalam memasarkan produk dan jasa. Untuk itu perlu wiraniaga-
wiraniaga yang punya ciri-ciri tertentu agar dapat memasarkan produk dan jasa
mereka sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan (Donavan, Brown, &
Mowen, 2004). Dalam memahami perilaku customer-oriented selling, beberapa
peneliti mengindikasikan bahwa personality traits memengaruhi munculnya
perilaku yangberorientasi pada pelanggan (Lanjananda & Patterson; Michinda &
Patterson, dalam Johari & Hee, 2013).

Berdasarkan Traits Theory yang dikemukakan oleh Allport (1961), perilaku
yang dihasilkan oleh individu konsisten dengan personality traits mereka. Teori ini
mengidentifikasi dan menjelaskan bagaimana traits bisa mendeskripsikan
perilaku. Allport (1961) menyatakan bahwa traits memunculkan perilaku dan
membuat perilaku tersebut konsisten.

Mengaitkan big five personality dengan customer-oriented selling, maka
wiranaiga asuransi dengan openness to experience akan berusaha untuk fleksibel
di situasi apapun, sehingga klien bisa mengerti akan kebutuhannya memiliki
asuransi, tanpa mengurangi kreativitasnya dalam melakukan pendekatan
terhadap klien. Dengan demikian, wiraniaga asuransi tidak kehilangan
kenikmatan dalam melakukan penjualan tetapi tetap membantu klien dalam
memilih  produk asuransi yang tepat. Wiraniaga asuransi dengan
conscientiousness cenderung untuk bekerjasecara efisien, rapi, perfeksionis dan
bertanggung jawab atas setiap tugas yang dikerjakannya. Kerapihan dan
ketepatan dalam bekerja menjadi hal yang menyenangkan bagi wiraniaga dalam
mengumpulkan data yang nantinya digunakan untuk menjual asuransi sesuai
kebutuhan klien. Hal ini membuat wiraniaga dengan conscientiousness
cenderung menyukai pekerjaannya ketika ia mampu membuat klien mencapai
apa yang diinginkan dan dibutuhkan dalam berasuransi. Wiraniaga asuransi
dengan extraversion yang seperti ini memiliki kelebihan dalam mengenali
konteks lingkungan sosial klien sehingga ia mampu memahami kebutuhan klien
tanpa disadari oleh klien itu sendiri. Untuk itu, wiraniaga dengan extraversion
cenderung untuk mudah melakukan customer- oriented selling sekaligus
menikmati proses pendekatan yang dilakukan kepada klien. Wiraniaga dengan
agreeableness mudah untuk berempati kepada klien. Wiraniaga asuransi seperti
ini  cenderung bisa merasakan apa vyang dirasakan oleh klien dan
mengaplikasikannya dalam memenuhi kebutuhan klien. Neuroticism yang rendah
pada wiraniaga asuransi menggambarkan pengendalikan diri dan tidak mudah
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cemas, sehingga wiraniaga asuransi demikian akan lebih mudah untuk
menikmati proses pemenuhan kebutuhan klien.

Oleh karena itu, penelitian ini memiliki lima hipotesis, yaitu: 1) Adanya
hubungan antara openness to experience dengan customer-oriented selling, 2)
Adanya hubungan antara conscientiousness dengan customer-oriented selling, 3)
Adanya hubungan antara extraversion dengan customer-oriented selling, 4)
Adanya hubungan antara agreeableness dengan customer-oriented selling, 5)
Adanya hubungan antara neuroticism dengan customer-oriented selling. Manfaat
teoritis penelitian adalah untuk menambah wawasan mengenai big five
personality traits dan customer-oriented selling. Manfaat lainnya vyaitu
mengklarifikasi dan memperkaya penelitian sebelumnya, serta melihat manfaat
big five personality traits dalam memunculkan perilaku customer-oriented
selling.

METODE PENELITIAN

Pengumpulan data dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan angket
tertutup yang dibagikan kepada subjek. Adapun kuesioner yang dibagikan
kepada subjek mencakup: bagian pertama merupakan lembar kesediaan subjek
secara tertulis (informed consent). Bagian kedua berisi angket terbuka berupa
pertanyaan yang perlu diajukan untuk melengkapi data pada angket tertutup.
Bagian ketiga adalah skala untuk mengukur customer-oriented selling. Skala
customer-oriented selling ini merujuk pada skala modifikasi oleh Brown et al.
(2002) terhadap Selling Orientation - Customer Orientation Scale (SOCO Scale).
Skala modifikasi ini terdiri dari 12 item dimana enam item di antaranya
mengukur aspek kenikmatan (enjoyment) dan enam lainnya mengukur aspek
kebutuhan (needs). Skor tinggi pada dimensi kenikmatan (enjoyment) dan
kebutuhan (needs) menunjukkan customer- oriented selling yang tinggi. Skala
disusun berdasarkan skala respons yang tiap butirnya memiliki sembilan
alternatif jawaban dari 1 (tidak pernah) hingga 9 (selalu). Bagian keempat berupa
skala untuk mengukur big five personality traits. Skala yang digunakan untuk
mengukur big five personality traits adalah Big Five Inventory. BFI terdiri dari 44
butir dimana 10 butir mengukur openness to experience, 9 butir mengukur
conscientiousness, 8 butir mengukur extraversion, 9 butir mengukur
agreeableness, dan 8 butir mengukur neuroticism. Pilihan jawaban dalam angket
ini menggunakan skala Likert lima butir. Skala Likert adalah skala yang digunakan secara
luas yang meminta responden menandai derajat persetujuan atau ketidaksetujuan
terhadap masing-masing dari serangkaian pernyataan mengenai objek stimulus. Pada

penelitian ini, peneliti mengadopsi instrumen yang telah digunakan sebelumnya oleh
Ranny Anggraini (5070093).

BAHASAN DAN KESIMPULAN
Pada bagian ini akan diuraikan mengenai analisis dan hasil uji hipotesis yang
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dihubungkan dengan teori yang telah dijabarkan pada bab sebelumnya. Berikut
initemuan yang diungkap dari penelitian ini:

1. Tidak ada hubungan antara openness to experience dengan customer-
oriented selling pada wiraniaga asuransi. Ini artinya hipotesis pertama
ditolak.

2. Tidak ada hubungan antara conscientiousness dengan customer-oriented
selling pada wiraniaga asuransi sehingga hipotesis kedua ditolak.

3. Ada hubungan antara extraversion dengan customer-oriented selling pada
wiraniaga asuransi. Hal ini berarti hipotesis ketiga diterima.

4. Tidak ada hubungan antara agreeableness dengan customer-oriented
selling.Artinya hipotesis keempat ditolak.

5. Tidak ada hubungan antara neuroticism dengan customer-oriented
selling. Maka dikatakan hipotesis kelima ditolak.

Berdasarkan teori yang dikemukakan oleh Allport (1961), seharusnya
individu yang memiliki customer-oriented selling yang baik akan memiliki
openness to experience, conscientiousness, extraversion dan agreeableness yang
tinggi, serta neuroticism yang rendah. Artinya, muncul atau tidaknya customer-
oriented selling dipengaruhi oleh adanya empat aspek positif dan satu aspek
negatif. Akan tetapi hasil penelitian ini hanya mendukung salah satu dari lima
aspek big five personality traits yaitu extraversion. Terbukti dari hasil penelitian
menunjukkan adanya signifikansi positif pada aspek extraversion, sedangkan
tidak pada sisanya.

Tabel 1. Uji Hipotesis

Variabel p Spearman’s Status
Openness - COS 0.166 Ditolak
Conscientiousness - COS 0.759 Ditolak
Extraversion - COS 0.007 Diterima
Agreeableness - COS 0.380 Ditolak
Variabel p Spearman’s Status
Neuroticism - COS 0.102 Ditolak

Pada hasil uji hipotesis ditunjukkan bahwa openness to experience
tidakmemiliki hubungan dengan customer-oriented selling. Ini dapat dilihat dari
Tabel 4.20 yang menunjukkan hasil korelasi sebesar 0.166 (p > 0.05). Artinya kuat
lemahnya openness to experience tidak memiliki hubungan pada customer-
oriented selling. Nyatanya, hasil penelitian menunjukkan adanya indikasi
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bahwa subjek penelitian memiliki openness to experience yang cenderung tinggi
dan sangat tinggi.Dalam pekerjaan sebagai wiraniaga asuransi, wiraniaga dituntut
untuk bisa berjualan. Merujuk pada orientasi kancah di bab sebelumnya,
umumnya wiraniagapada PT. X diwajibkan untuk mengikuti beberapa kelas dan
training tentang bagaimana cara berjualan agar mudah closing. Hal ini
menyebabkan sifat relasi antara wiraniaga dan customer menjadi lebih direktif.
Dengan demikian wiraniaga asuransi di PT. X hanya mengikuti cara lama yang
diajarkan di dalam kelas maupun training oleh perusahaan dan diterapkan
kepada customer.

Salah satu hal yang dapat menjelaskan bahwa openness to experience
tidak berfungsi sebagai prediktor adalah wiraniaga asuransi menganggap cara
lama yang diajarkan oleh perusahaan masih efektif sehingga openness to
experience tidak begitu berperan khususnya dalam berkreasi dan menemukan
cara baru dalamberjualan.

Hipotesis kedua mengatakan bahwa ada hubungan antara
conscientiousness dengan customer-oriented selling. Hasil penelitian ini tidak
mendukung hipotesisyang dikemukakan di atas. Dari tabel 4.20. kita juga bisa
melihat bahwa hasil korelasi antara conscientiousness dan customer-oriented
selling sebesar 0.759 (p > 0.05). Nilai tersebut mengindikasikan tidak adanya
hubungan antara conscientiousness dan customer-oriented selling.

Seperti yang telah dijelaskan di bab sebelumnya, wiraniaga dengan
conscientiousness adalah wiraniaga yang terorganisir. Wiraniaga asuransi dengan
karakteristik demikian cenderung suka kerapian dan tepat dalam bekerja.
Biasanyawiraniaga tidak akan suka dengan keterlambatan.

Pada wawancara awal yang dilakukan oleh peneliti ke beberapa
wiraniaga asuransi di PT. X, peneliti menemukan bahwa dari pihak perusahaan
mengharapkan wiraniaga asuransi untuk bisa mengikuti sistem yang sudah ada,
termasuk di dalamnya membuat target pribadi, ketepatan waktu ketika bertemu
customer. Olehkarena adanya sistematika kerja ini, maka dapat dikatakan bahwa
wiraniaga yang memiliki conscientious rendah maupun tinggi dapat melakukan
customer-oriented selling. Hal ini menjelaskan bahwa conscientiousness tidak
memiliki peran dalam memprediksi customer-oriented selling.

Menurut FFM, agreeableness menggambarkan wiraniaga yang memiliki
kemampuan beradaptasi secara sosial, hangat, dan mudah membantu orang
lain. Hal ini bertentangan dengan hasil uji hipotesis penelitian dikarenakan
hipotesis ketiga ditolak. Artinya, tidak ada hubungan antara agreeableness dan
customer- oriented selling.

Seharusnya wiraniaga seperti ini mampu untuk membantu klien. Hal
ini dikarenakan wiraniaga dengan agreeableness akan cenderung untuk mudah
berempati, sensitif terhadap kebutuhan klien, sehingga ia akan berusaha
membantu klien dalam memilih produk asuransi yang tepat. Menurut Johari &
Hee (2013), adanya agreeableness tidak menjamin bahwa wiraniaga tersebut
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dapat secara tepat memenuhi kebutuhan klien dan menikmati proses
pemenuhan tersebut.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kuat atau lemahnya agreeableness
tidak berpengaruh terhadap customer-oriented selling. Alasan agreeableness
tidak berperan dalam memprediksi customer-oriented selling adalah adanya
produkasuransi yang sudah cukup jelas. Hal ini menyebabkan wiraniaga terkesan
hanya mencocokkan karakteristik produk dengan apa yang dibutuhkan oleh
customer.

Contohnya saja, PPH. PPH merupakan produk asuransi kesehatan yang
disediakan oleh PT. X. PPH ditujukan untuk orang yang memang sedang mencari
proteksi kesehatan dan dapat dibayar secara on-bill. Wiraniaga dengan
agreeableness akan berusaha mencocokkan karakter PPH kepada customer yang
memang sedang membutuhkan produk tersebut, bukan karena ingin membantu
secara naluriah.

FFM menggambarkan neuroticism emosi negatif. Wiraniaga dianggap akan
memunculkan perilaku customer-oriented selling apabila ia mampu
mengendalikan diri dan tidak mudah cemas. Tabel 4.20 menunjukkan hasil
korelasi antara neuroticism dengan customer-oriented selling yaitu sebesar 0.102
(p > 0.05). Artinya, neuroticism tidak berfungsi dalam memprediksi munculnya
customer- oriented selling.

Faktanya di lapangan, wiraniaga punya tuntutan pekerjaan dimana
mereka harus mengelola emosi mereka. Sehingga ada indikasi bahwa wiraniaga
asuransi melakukan surface acting dimana ia berperan sebagai wiraniaga
asuransi yang sebagaimana mestinya. Hal ini dapat menjadi alasan mengapa
neuroticism tidak berperan dalam memprediksi customer-oriented selling.

Pada bab 2, diketahui bahwa aktivitas sosial merupakan andalan bagi
wiraniaga yang memiliki extraversion. Hal ini dikarenakan wiraniaga cenderung
untuk ramah dan mudah bergaul dengan siapa saja. Hasil uji hipotesis pada
penelitian ini menunjukkan bahwa hipotesis ini diterima. Artinya, ada hubungan
antara extraversion dan customer-oriented selling. Dapat dilihat pada tabel 4.10
bahwa wiraniaga yang ramah akan cenderung untuk melakukan aktivitas terkait
pemenuhan kebutuhan klien.

Pada konteks pekerjaan sebagai wiraniaga asuransi, keramahan dan
mudah bergaul pada wiraniaga dianggap mampu untuk membuat customer
terbuka sehingga melakukan pembelian. Maka dari itu, extraversion berfungsi
sebagai prediktor customer-oriented selling. Saran untuk penelitian selanjutnya
adalah Peneliti diharapkan hadir saat pengisian angket sehingga tidak ada
kesalahpahaman dalam pengisian angket, menambah jumlah responden
sehingga data yang didapatkan lebih akurat, mengadaptasi angket big five dalam
konteks pekerjaan wiraniaga asuransi, melakukan penelitian mengenai
hubungan surface dan deep acting terhadap customer-oriented selling serta
untuk para pimpinan di PT. X diharapkan dalam proses perekrutan agen untuk
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mengutamakan merekrut agen baruyang memiliki extraversion.
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