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ABSTRAK 

Telemarketing adalah Penjualan produk atau jasa melalui telepon, seorang 
telemarketing harus memiliki kompetensi komunikasi yang baik karena 
penawaran saat ini banyak sekali penolakan yang dilontarkan oleh nasabah 
dengan beragai macam alasan seperti sudah banyak asuransi karena banyaknya 
perusahaan yang similar, nasabah tidak punya dana atau nasabah pernah kecewa 
dengan asuransi sehingga mereka menolak., tujuan penilitian disini untuk 
mengetahui tahapan komunikasi telemarketing dalam menghadapi penolakan 
calon nasabah PT. BNI Life, serta mengetahui bagaimana menerapkan 
kompetensi komunikasi telemarketing calon nasabah, sehingga bisa 
mempengaruhi nasabah untuk ikutserta dalam penawaran yang ditawarkan oleh 
telemarketing. 
Metode penelitian yang digunakan oleh peneliti dalam penelitian ini adalah 
metode deskriptif kualitatif dengan pendekatan kualitatif. Dimana teknik 
pengumpulan data yang dilakukan adalah melalui wawancara mendalam kepada 
key informan serta observasi ke lapangan. Hasil penelitian ini adalah bagaimana 
tahapan komunikasi telemarketing dalam menghadapi penolakan calon nasabah 
serta bagaimana kompetensi komunikasi dapat diterapkan dalam menghadapi 
penolakan Calon Nasabah PT. BNI Life. 
Kesimpulan kompetensi komunikasi telemarketing adalah sebagai pendengar 
yang baik, empati, membuka pikiran nasabah, dan menjawab sesuai penolakan 
nasabah dengan memberikan solusi dan pesan untuk nasabah sehingga jika 
nasabah penolakpun, ada pesan positif yang di ingat oleh nasabah dari 
telemarketing PT. BNI Life.  
 
Kata Kunci : kompetensi, komunikasi, telemarketing, penolakan 
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