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Abstract

This . research is intended to analyze the dimensions of salesperson
behavior that affect the salesperson outcome performance. Those are
interpersonal communication, adaptive selling and sales activity planning.
Research problem is accomplished 1o know how to enhance outcome performance
through these dimensions of salesperson behavior. Based on the case so
accomplished a theoretical model and three hypotheses to be tested.

Data collecting through questionnaire distribution (o sixty salespersons of
life insurance companies that having minimal one year experience with purposive
sampling method. Data are processed with linear regression in SPSS 11.5
program.

The result shows that there is a significant relationship between
interpersonal communication with salesperson outcome performance; adaptive
selling with salesperson outcome performance; and sales activity planning of
salesperson with salesperson outcome performance. The end of this research is
connecting the research result with theoretical implication and managerial
implication. Research limitation and further research can be used as reference for
the next research.

Key words : behavior performance, outcome performance, salesperson
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Abstraksi

Penelitian ini membahas dimensi-dimensi perilaku tenaga penjual yaitu
komunikasi interpersonal, penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan
kegiatan penjualan yang berpengarub terhadap peningkatan kinera tenaga
penjual. Masalah penelitian diajukan adalah untuk mengetahui bagaimana
meningkatkan kinerja tenaga penjual melalui dimensi-dimensi perilaku tenaga
penjual tersebut. Berdasarkan hal tersebut, maka diajukan sebuah model teoritis
dan tiga hipotesis untuk diuji.

. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner kepada 60
tenaga penjual asuransi jiwa yang berpengalaman sebagai temaga penjual
sedikitnya 1 tahun dengan cara purposive sampling. Data kemudian diproses
dengan regresi linear melalui program SPSS 11.5.

Hasil analisis data menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antara komunikasi interpersonal dengan kinerja tenaga penjual; penyesuaian
pendekatan penjualan dengan kinerja tenaga penjual dan perencanaan kegiatan
penjualan tenaga penjual dengan kinerja tenaga penjual. Akhir dari penelitian ini
menghubungkan hasil penelitian dengan implikasi teoritis dan implikasi kebijakan
manajerial. Keterbatasan penelitian dan agenda penelitian mendatang dapat
dijadikan referensi bagi penelitian selanjutnya.

Kata kunci : perilaku, kinerja tenaga penjual, tenaga penjual
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang Penelitian

Setiap perusahaan berupaya agar kinerja penjualannya tercapai secara
optimal. Strategi-strategi penjualan ditetapkan perusahaan sebagai upaya agar
kinerja penjualan perusahaan tercapai sesuai yang diharapkan. Bagi perusahaan,
tenaga penjual bertanggung jawab dalam mengimplementasikan strategi penjualan
yang ditetapkan oleh perusahaan. Oleh karena itu, Walker et al (1979 dalam
Baldauf dan Cravens, 2002, p. 1370) menyatakan bahwa kineja penjualan
perusahaan merupakan suatu konsekuensi dari setiap upaya tenaga penjual
disamping faktor-faktor lainnya yang mempengaruhi seperti faktor organisasi dan
lingkungan.

Settap tenaga penjual -memiliki peran penting dalam menyokong
terpenuhinya kinerja penjualan perusahaan dan membantu perusahaan meraih
keunggulan bersaing melalui pencapaian tujuan perusahaan (Barker, 1999, p.
103}. Disamp{ng itu, tenaga penjual juga membantu perusahaan dalam
meningkatkan volume penjualan, keuntungan perusahaan dan kepuasan
pelanggan. Piercy et al, (1997, p. 64) melihat bahwa perusahaan yang memiliki.
kinerja penjualan perusahaan tinggi, ditemukan memiliki kinerja tenaga penjual
yang tinggl, yaitu tenaga penjual yang dapat menghasitkan penjualan produk yang
tinggi, terpenuhinya target penjualan dan mémbangun hubungan jangka panjang

dengan pelanggannya. Dengan demikian, dapat dikatakan bahwa peningkatan
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kinerja tenaga penjual dapat mendorong terjadinya peningkatan kinerja penjualan
perusahaan (Barker, 1999, p. 103). Atas alasan tersebut, maka departemen
penjualan pérlu memperhatikan kinerja tenaga penjuz%llannya serta menganalisis
dan mengidentifikasi faktor-faktor yang dapat men;pengaruhi kinerja tenaga
penjual (Baldauf dan Cravens, 2002, p. 1367). |

Kinerja tenaga penjual tidak hanya menjajdi perhatian departemen
penjualan tetapi juga menjadi perhatian tenaga penjuaij itu sendiri. Kinerja tenaga
penjual merupakan hasil yang diperoleh tenaga pjenjual secara individual,
yangmana dapat dilihat dari jumlah produk yang terjfual dan tercapainya target
penjualan yang ditetapkan. Oleh karena itu, setiap ten%a.ga penjual berupaya agar
kinerja tenaga penjualnya tercapai secara optimal. ‘

Dalam hal ini, Walker, Churcill dan Ford (1979 dalam Plank dan Reid,
1994, p. 45) mengembangkan model kinerja tenaga penjual, dimana kinerja tenaga
penjual merupakan konsekuensi dari variabel-variabel yaitu personal,
organisasional dan lingkungan, motivasi; bakat, k?etrampilan; peranan dan
perilaku penjualan. Faktor-faktor personal, organisasi dan lingkungan dipandang
sebagai variabel yané menjembatani hubungan antara perilaku dan kinerja.
Walker et al (1979 dalam Plank dan Reid, 1994, p. 45) secara umum
mendefinisikan perilaku sebagail apa yang dilakukan l;erkaitan dengan pekerjaan
(tugas yahg diupayakan). Perilaku yang berkaitan dengan penjualan meliputi
pelaksanaan kegiatan tenaga penjual yang berkaifan dengan penjualan. Dengan
demikian, perilaku tenaga penjual dapat diartikan seb%a.gai apa yang diupayakan

tenaga penjual berkaitan dengan tugas pekerjaan yang diembannya.




Sebuah studi yang dibuat oleh Churcill et al (1985 dalam Plank dan Reid,
1994, p. 45) mengidentifikasi 116 artikel empiris yang diuji dengan menggunakan
model Waiker, Churcill dan Ford (1977). Namun dalam studinya tersebut,
Churcill et al (1985) menemukan lemahnya hubﬁngan antara faktor-faktor penentu
kinerja tenaga penjual sebagaimana model WCF dengan kinerja tenaga penjual.

Menurut Plank dan Reid (1994, p. 45), hanya satu studi yang
menggunakan perspektif WCF yang dapat menunjukkan hubungan antara perilaku
tenaga penjual dengan kinerja tenaga penjual, yaitu studi yang dilakukan oleh
Avila, Fern dan Mann (1988 dalam Plank dan Reid, 1994, p. 45). Dalam studi
tersebut Avila, Fern dan Mann (1988} menemukan bahwa perilaku tenaga penjual
berhubungan dengan kinerja tenaga penjual dan pencapaian tujuan.

Dalam penelitiannya, Baldaluf dan Cravens (2002, p. 1367-1388)
menjabarkan perilaku tenaga penjual yang berhubungan dengan kinerja tenaga
penjual. Baldauf dan Cravens (2002, p. 1371) menekankan pada perilaku tenaga
penjual dalam menggunakan pengetahuan teknis, melakukan penyesuaian
pendekatan penjualan dan perencanaan penjualan dalam meningkatkan kinerja
tenaga penjual. Sementara itu, Boorom et al (1998, p. 18) melihat bahwa
komunikasi interpersonal merupakan kemampuan yang harus dimiliki tenaga
penjual dalam berinterakst dengan pelanggannya. Dan komunikasi interpersonal
menjadi suatu hal yang penting dilakukan bagi tenaga penjual dalam melakukan
aktivitas penjualannya kepada pelanggan. Dengan adanya komunikasi
interl;ersonal antara tenaga penjual dan pelanggan, tenaga penjual dapat

memperhatikan isyarat dar pelanggan dan menangkap pesan yang disampaikan




oleh pelanggan baik secara verbal maupun non verbal, sehingga tenaga penjual
dapat menemukan apa yang menjadi kebutuhan pelanggan dan menanggapinya
secara tepat. Karena. itu, tenaga penjual mampu memenuhi kebutuhan
pelanggannya dan tercapai tujuannya penjualannya.

Lebih lanjut, Barker (1999, p. 95-104) juga melakukan penelitian terhadap
hubungan perilaku tenaga penjual dengan kinerja tenaga penjual. Dalam
penelitian tersebut, Barker menekankan pada perilaku menjual dan perilaku non
menjual dari tenaga penjual yang berhubungan dengan kinerja tenaga penjual.
Dimana Barker menjabarkan perilaku menjual terdiri dari kepandaian menjual dan
pengetahuan teknis, sedangkan perilaku non menjual terdiri dari penyesuaian
pendekatan penjualan, bekerja dalam kelompok, perencanaan kegiatan penjualan
dan dukungan penjualan. Berdasarkan hasil penelitiannya terhadap perilaku
penjualan, Barker (1999, p. 100) menemukan bahwa tidak ada perbedaan yang
signifikan antara kinerja tenaga penjual yang tinggi dan rendah dalam perilaku
penjualan yaitu kemampuan menjual dan pengetahuan teknis. Hal ini berarti setiap
tenaga penjual baik yang memiliki kinerja tenaga penjual yang tinggi dan rendah
tidak memiliki perbedaan dalam perilaku penjualannya yaitu kemampuan menjual
dan pengetahuan teknis. Sebaliknya, Barker (1999, p.101) menemukan bahwa
terdapat perbedaan antara kinerja tenaga penjual yang tinggi dan rendah dalam hal
perilaku non-penjualan yaitu penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan
kegiatan penjualan. Hal ini berarti perilaku non-penjualan seperti penyesuaian
pendekatan penjualan dan perencanaan kegiatan penjualan merupakan perilaku

tenaga penjual yang dapat menentukan tinggi rendahnya kinerja tenaga penjualan.
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Namun dalam penelitian tersebut, Barker (1999, p. 100) tidak menganalisis lebih
dalam hubungan langsung dari perilaku penyesuaian pendekatan penjualan dan
perencanaah kegiatan penjualan terhadap kinerja tenaga penjualan. Penelitian
Barker masih terbatas pada hubungan perilaku penjualan dan perilaku non-
penjualan dengan kinerja tenaga penjual pada perusahaan vang memiliki kinerja
penjualan yang tinggi dan rendah. Karena itu, Barker (1999, p. 103) menyarankan
agar penelitian lanjutan perlu dilakukan untuk menganalisis dimensi-dimensi
perilaku non penjualan seperti penyesuaian pendekatan penjualan dan
perencanaan 'kegiatan penjualan dihubungkan langsung dengan kinerja penjualan,
khususnya pada tingkat tenaga penjual. Begitu juga Keillor et al (1999, p. 111)
menyarankan agar hubungan antara penyesuaian pendekatan penjualan dengan
kinerja tenaga penjual ditelaah dalam penelitian selanjutnya. Oleh karena itu,
agenda penelitian lanjutan tersebut akan diangkat sebagai permasalahan dalam
tesis ini. Dengan didasari alasan bahwa penyesuaian pendekatan penjualan dan
perencanaan kegiatan penjualan merupakan perilaku yang paling relevan bagi
interaksi tenaga penjual dengan pelanggannya (Baldauf dan Cravens, 2002, p.
1371). Dan komunikasi interpersonal rﬁenjadi unsur yang penting bagi tenaga
penjual dalam berinteraksi dengan pelanggan pada saat melakukan kegiatan
penjualan (Boorom et al, 1998, p. 16). Maka penelitian ini difokuskan pada
hubungan komunikasi interpersonal, penyesuaian pendekatan penjualan,
perencanaan kegiatan penjualan dengan kinerja tenaga penjual.

Salah satu industri yang menekankan pentingnya perilaku tenaga penjual

dalam melakukan komunikasi interpersonal, penyesuaian pendekatan penjualan,




perencanaan kegiatan penjualan adalah industri asuransi. Industri asuransi
merupakan industri yang menitikberatkan salah satu perhatiannya pada kinerja
tenaga penjﬁalnya dalam mendukung keberhasilan perusahaan, Industri asuransi
merupakan industri yang bergerak dalam bidang kepercayaan karena sifat produk
asuransi yang tidak berwujud. Karena itu, tenaga penjual sangat berperan tidak
hanya sekedar memasarkan produk asuransi kepada pelanggannya saja, tetapi juga
membangun hubungan dan kepercayaan pelanggan dengan perusahaan.
Disamping itu, tenaga penjual asuransi adalah tenaga penjual yang mandiri,
dimana kinerja tenaga penjual dicapai dan ditentukan sendiri oleh kemampuan
dan perilaku tenaga penjual secara fndividual. Oleh karena itu, perilaku tenaga
penjual dalam industri asuransi menjadi perhatian baik bagi perusahaan maupun
bagi tenaga penjual dalam meningkatkan kinerja tenaga penjual.

Perkembangan bisnis asuransi biasanya seiring dengan perkembangan
ckonomi nasional. Berdasarkan data dari Dewan Asuransi Indonesia (2000, p. 11),
perekonomian Indonesia pada tahun 2000, sebagaimana diukur dari Pendapatan
Domestik Bruto (PDB), telah meningkat sebesar 16,3% dari Rp 1.110,0 triliun di
tahun 1999 menjadi Rp 1.290,7 triliun di tahun 2000. Sedangkan untuk industri
Asuransi, penerimaan premi bruto sektor industri asuransi pada periode yang sama
natk sebesar 20% dari Rpl3,8 triliun pada tahun 1999 menjadi Rp 16,7 triliun
pada tahun 2000. Sedangkan rasio antara premi bruto dan PDB mengalami

kenaikan dari 1,25% menjadi 1,29%.
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Data Dewan Asuransi Indonesia tahun 2000 menunjukkan bahwa kenaikan
premi bruto tertinggi pada tahun 2000 dialami oleh sektor asuransi jiwa sebesar
33%. Begitu juga kontribusi terbesar premi bruto industri asuransi tahun 2000
adalah premi asuransi jiwa sebesar 43,8%. Ual ini berarti industri asuransi jiwa
di Indonesia lebih berkembang dibandingkan dengan industri asuransi lainnya
seperti asuransi kerugian, pesiun, dan sebagainya. Sampai dengan Desember
2001, jumlah perusahaan asuransi jiwa di Indonesia adalah 61 perusahaan
(InfoBank, 2002, p. 32). Berdasarkan data Dewan Asuransi Indonesia Semarang
tahun 2003, terdapat 26 perusahaan asuransi jiwa yang tersebar di kota Semarang,
Dengan demikian, tenaga penjual dalam perusahan asuransi jiwa di Kota

Semarang dipilih sebagai objek penelitian.

1.2. Rumusan Masalah

Barker (1999, p. 100) dalam penelitiannya menganalisis kinerja tenaga
penjual dilihat dan perilaku tenaga penjual yang terdiri dari perilaku penjualan
dan perilaku non-penjualan. Namun, Barker tidak menganalisis lebih dalam
hubungan langsung dari dimensi-dimensi perilaku tenaga penjual seperti
penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan kegiatan penjualan terhadap
kinerja tenaga penjual. Schingga dalam agenda penelitian mendatangnya, Barker
(1999, p. 103) menyarankan untuk dilakukan penelifian mengenai dimensi
perilaku tenaga penjual seperti penyesuaian pendekatan penjualan, perencanaan
kegiatan penjualan dan juga komunikasi interpersonal (Boorom, 1998, pi6)

dihubungkan langsung dengan kinerja penjualan, khususnya pada tingkat tenaga




penjual. Begitu juga Keillor et al (1999, p. 111) menyarankan agar hubungan
antara penyesuaian pendekatan penjualan dengan kinerja tenaga penjual ditelaah
dalam peneiitian selanjutnya.
Dengan demikian, rumusan masalah yang diangkat dalam penelitian ini
adalah :
+ Bagaimana meningkatkan kinerja tenaga penjual melalui dimensi-dimensi
perilaku seperti komunikasi interpersonal, penyesuaian pendekatan

penjualan dan perencanaan kegiatan penjualan tenaga penjual,

1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1. Tujuan Penelitian
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan sebagai berikut :

1.  Untuk menganalisis pengaruh komunikasi interpersonal tenaga penjual
terhadap kinerja tenaga penjual.

2. Untuk menganalisis pengaruh penyesuaian_ pendekatan penjualan yang
dilakukan tenaga penjual terhadap kinerja tenaga penjual.

3. Untuk menganalisis pengaruh perencanaan kegiatan penjualan tenaga

penjual terhadap kinerja tenaga penjual.

1.3.2. Kegunaan Penclitian
1. Penelitian ini dapat menambah pemahaman bagi pihak terkait mengenai
pemasaran personal dalam kaitannya dengan upaya peningkatan kinerja

tenaga penjual yang dipengaruh oleh dimensi-dimensi perilaku tenaga




penjual seperti komunikasi interpersonal, penyesuaian pendekatan
penjualan dan perencanaan kegiatan penjualan.

2. Penelitian ini dapat menambah wawasan berfikir ataupun masukan akan
pentingnya memperhatikan dimensi-dimensi perilaku tenaga penjual demi

peningkatan kinerja tenaga penjual.

1.4. Asumsi Penting
- Pengetahuan dan pengalaman responden dianggap sama dan layak, sejauh

memenuhi persyaratan yang telah ditetapkan dalam penelitian.

1.5.  Sistematika Penelitian
Untuk menyajikan gambaran isi penelitian secara keseluruhan maka
disajikan sistematika penelitian ini sebagai berikut:

- Bab 1. Pendahuluan. Bab ini menguraikan latar belakang penelitian,
perumuslan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, asumsi penting,
sistematika penelitian, definisi-definisi utama dan simpulan bab.

- Bab II. Telaah Pustaka dan Pengembangan Model Penelitian. Bab ini berisi
uraian tentang kinerja tenaga penjual, komunikasi interpersonal, penyesuaian
pendekatan penjualan dan perencanaan kegiatan penjualan, dilanjutkan
kerangka pemikiran teoritis, indikator variabel, hipotesis, penelitian terdahulu,

definisi operasional variabel dan simpulan bab.




Bab III. Metode Penelitian. Bab ini berisi desain penelitian, jenis dan sumber
data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data, teknis analisis data dan
simpulah bab.

Bab IV. Analisis Data. Bab ini berisi pemaparan tentang gambaran umum
obyek penelitian, proses dan hasil analisis data serta pengujian hipotesis
penelitian.

Bab V. Kesimpulan dan Implikasi Manajerial. Bab ini berisi uraian tentang
kesimpulan hipotesis dan masalah penelitian, implikasi pada teori-teori
manajemen, implikasi pada kebijakan manajemen, keterbatasan penelitian dan

agenda penelitian mendatang.

1.6.  Definisi-definisi Utama

1. Tenaga penjual dapat didefinisikan sebagai tenaga yang menjual atau
memasarkan secara langsung produk perusahaan kepada pelanggan
(Budisuharto, 2003, p. 27).

2. Perilaku Tenaga Penjual dapat didefinisikan sebagai apa yang diupayakan
tenaga penjual berkaitan dengan tugas pekerjaannya (Walker, Churchill
dan Ford, 1979 dalam Pilank dan Reid, 1994, p. 45).

3. Kinerja Tenaga Penjual adalah hasil (ouput) yang dicapai tenaga penjual

dalam melakukan tugas pekerjaannya secara individual (Baldauf dan

Cravens, 2002, p. 1369).
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4. Komunikasi Interpersonal didefinisikan sebagai tingkat partisipasi tenaga
penjual dalam melakukan interaksi dengan pelanggannya (Boorom et al,
1998, p. 19).

5. Penyesuaian Pendekatan Penjualan adalah upaya fenaga penjual dalam
merubah atau menyesuaikan pendekatan penjualannya pada saat
berinteraksi dengan pelanggannya (Weitz et al, 1986 dalam Spiro dan
Weitz, 1990, p. 62).

6. Perencanaan Kegiatan Penjualan adalah akfivitas tenaga penjual dalam
merencanakan setiap kegiatannya yang berhubungan dengan penjualan dan

kegiatan harian tenaga penjual (Baldauf dan Cravens, 2001, p. 112).

1.7. Simpulan Bab

Pada bab ini telah dijelaskan mengenai latar belakang penelitian dan
permasalahan yang diangkat dalam penelitian imi. Diuraikan pula tuyjuan yang
ingin dicapai dari penelitian serta kegunaan yang dapat diperoleh dari penelitian
ini. Selanjutnya uraian mengenai masing-masing variabel serta kerangka

pemikiran teoritis dan hipotesis yang diajukan akan dijelaskan dalam Bab IL
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BAB I

TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL

Bab I akan menjelaskan mengenai definisi variabel-variabel penelitian
beserta hubungan antar variabel-variabel tersebut. Perumusan masalah dan tujuan
penelitian pada Bab I akan menjadi dasar dari seluruh uraian variabel. Selanjutnya
digambarkan sebuah model yang merupakan kerangka pemikiran teoritis dan

diikuti dengan pengajuan hipotesis-hipotesis.

2.1. Telaah Pustaka
2.1.1. Kinerja Tenaga Penjual
Setiap usaha yang dilakukan oleh tenaga penjual memiliki dampak

terhadap kinerja individu tenaga penjual dan kinerja penjualan perusahaan (Piercy
et al, 1997, p. 44). Bagi perusahaan, tiap-tiap individu tenaga penjual bertanggung
jawab mengimplementasikan strategi-strategi pemasaran yang telah ditetapkan
oleh perusahaan, Karena itu, penting bagi tenaga penjual. untuk dapat memberikan
kontribusi bagi perusahaan melalui pencapaian volume penjualan, keuntungan
bagi perusahaan dan kepuasan pelanggan (Baldauf dan Cravens, 2002, p. 1367).
Dengan pengertian lain, kinerja tenaga penjual merupakan kontribusi tenaga
penjual dalam mencapai tujuan perusahaan (Baldauf ét al, 2001, p. 111).

| Menurut Walker, Churchill dan Ford (1979 dalam Plank dan Reid, 1994,
p. 43) kinerja tenaga penjual merupakan hasil dari pelaksanaan sejumlah kegiatan

tenaga penjual yangmana hasilnya dapat bervariasi tergantung pada tipe tugas/
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pekerjaan dan situasinya. Lebih lanjut, Piercy et al (1997, p. 44-45) menyatakan
bahwa kinerja tenaga penjual dapat ditinjau dari dua aspek yaitu aspek perilaku
(behaviour)A dan aspek keluaran (owpint). Pengukuran kinerja dari aspek keluaran
(output), merupakan pengukuran kinerja tenaga penjual yang bersifat kuantitatif,
vaitu dilihat dari hasil-hasil kerja tenaga penjual dalam melakukan tugas
pekerjaannya, yang dapat diindikasikan dari jumlah produk yang terjual,
tercapéinya target penjualan dan sumbangan pada laba kotor perusahaan (Baldauf
dan Cravens, 2002, p. 1369) atau lebih disebut sebagai kinerja tenaga penjual.
Dalam hal ini Walker, Churcill dan Ford (1979 dalam Plank dan Reid,
1994, p. 45) mengusulkan bahwa terdapat lima faktor yang dapat mempengaruhi
kinerja tenaga penjual yaitu variabel personal, organisasional dan lingkungan;
motivasi; bakat; ketrampilan; persepsi peran. Disamping itu, kinerja tenaga

penjual juga ditemukan berhubungan dengan perilaku tenaga penjual (Babakus et

. al, 1997 dalam Piercy et al, 1997, p. 45). Beberapa penelitian juga menyebutkan

bahwa kinerja tenaga penjual merupakan hasil dari aktivitas atau perilaku tenaga
penjual (Walker et al, 1979, p. 22 dalam Plank dan Reid, 1994, p. 43; Piercy et al,
1997, 44; Barker, 1999, p. 96). Seperti halnya Brashear et al (1997, p. 177)
menyebutkan bahwa kinerja teriaga penjual berhubungan dengan aktivitas tenaga
penjual yang dibutuhkan dalam setiap proses penjualan dan aktivitas yang
berkaitan dengan pembentukan hubungan dengan pelanggan. Dalam
penelitiannya, Brashear et al melihat bahwa kinetja tenaga penjual yang tinggi
ditemukan pada tenaga penjual yang melakukan aktivitas yang berkaitaﬁ dengan

penjualan dan melayani pelanggan (Brashear et al, 1997, p. 180). Begitu juga
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Rentz et al, (2002, p. 20) menambahkan bahwa kinerja tenaga penjual dapat
dicapai tenaga penjual yang memiliki ketrampilan menjual untuk melakukan
aktivitas pénjualannya. Dimana tenaga penjual yang mampu mencapal target
penjualan yang ditetapkan oleh perusahaan ditemukan memiliki kemampuan
berkomunikasi, kemampuan menjual dan pengetahuan teknis.

Lebih lanjut Dwyer et al (2000, p. 151) melihat bahwa kinerja tenaga
penjual yang tinggi juga berkaitan dengan teknik penjualan yang diterapkan oleh
tenaga penjual dalam kegiatan penjualannya. Dalam penelitiannya terhadap tenaga
penjual industri asuransi jiwa, Dwyer et al (2000, p. 156) menemukan bahwa
tenaga penjual yang memiliki kinerja tenaga penjual yang tinggi lebih
menfokuskan proses penjualannya kepada pelanggan dan menjalin komunikasi
secara lebih personal dengan pelanggannya atau lebih berorientasi pada
terjalinnya hubungan dengan pelanggan. Sebaliknya, tenaga penjual yang
memiliki kinerja tenaga penjual yang rendah lebih berorientasi pada penjualan dan
memperlakukan setiap pelanggan adalah sama dalam setiap kegiatan
penjualannya.

Baldauf dan Cravens (2002, p.1368) menyatakan bahwa kinerja tenaga
penjual ditentukan oleh perilaku tenaga penjual secara individual. Dengan
demikian, kinerja tenaga penjual dievaluasi dengan menggunakan faktor-faktor
yang dapat dikendalikan oleh tenaga penjual i'tu sendini dan dapat diukur melalui
total volume penjualan dan pencapaian target penjualan (Barker,1999, p.96).
Sementara itu, Berhrman dan Perreault (1982 dalam Baldauf dan Cravens, 2002,

p. 1388) berpendapat bahwa kinerja tenaga penjual juga dapat dilihat dar
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pencapaian target yang dibebankan oleh tenaga penjual, penjualan produk dengan
profit margin tinggi, menghasilkan porsi pasar tinggi dan menghasilkan tingkat
penjualan yﬁng tinggi. Demikian pula Dwyer et al (2000, p. 152) menambahkan
bahwa kinerja tenaga penjual dapat dilihat dari komisi penjualan yang diperoleh
tenaga penjual, pencapaian target penjualan, menghasilkan penjualan dari
pelanggan baru, menghasilkan penjualan dari pelanggan yang sudah ada,
menambah jumlah pelanggan baru dan keseluruhan kinerja penjualan yang

dihasilkan tenaga penjual secara individual.

2.1.2. Perilaku Tenaga Penjual

Secara umum, Walker, Churchill dan Ford (1979, p. 33 dalam Plank dan
Reid, 1994, p. 45) mendefinisikan perilaku sebagai apa yang dilakukan berkaitan
dengan pekerjaan (tugas yang diupayakan). Perilaku yang berkaitan dengan
penjualan meliputi pelaksanaan kegiatan tenaga pénjual yang berkaitan dengan
penjualan. Dengan demikian, perilaku tenaga penjual dapat diartikan sebagai apa
yang diupayakan tenaga penjual berkaitan dengan tugas pekerjaan yang
diembannya.

Piercy et al (1997, p. 44-45) menyatakan bahwa kinerja tenaga penjual
tidak hanya dapat ditinjau dari kinerja keluaran (output) tetapi juga dari kinerja
perilaku (behavior). Pengukuran kinerja ditinjau dari aspek perilaku merupakan
pengukuran kinerja tenaga penjual yang bersifat kualitatif, yaitu dilihat dan
tindakan atau kegiatan tenaga penjual dalam mengemban tugas pekerjaannya.

Babakus et al (1996 dalam Baldauf dan Cravens, 2002, p. 1370) menyatakan
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bahwa perilaku tenaga penjual dilihat dari seberapa baik setiap tenaga penjual
menjalankan kegiatannya pada saat melaksanakan tugas pekerjaannya. Dengan
demikian, berilaku tenaga penjual dapat dievaluasi karena kontribusinya dalam
pencapaian tujuan perusahaan.

Brashear et al (1997, p. 177) menyatakan bahwa perilaku tenaga penjual
berhubungan positif dengan kinerja tenaga penjual. Dalam hal ini, Brashear et al
melihat bahwa perilaku tenaga penjual adalah aktivitas tenaga penjual yang
dibutuhkan dalam setiap proses penjualan dan aktivitas yang berkaitan dengan
pembentukan hubungan dengan pelanggan berkaitan dengan kinerja tenaga
penjual meliputi pencarian nasabah, pencarian informasi, penjualan dan melayani
pelanggan. Berdasarkan penelitiannya tersebut, Brashear et al menemukan bahwa
aktivitas yang berkaitan dengan penjualan dan melayani pelanggan secara positif
berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjual (Brashear et al, 1997, p. 180).

Lebih lanjut, Barker (1999, p. 102) membagi perilaku tenaga penjual
menjadi perilaku penjualan dan perilaku non-penjualan. Dan- kinerja tenaga
penjual dipengaruhi oleh perilaku penjualan dan perilaku non-penjualan. Dalam
hal ini perilaku penjualan adalah kegiatan tenaga penjual yang berhubungan
secara langsuﬁg dalam menghasilkan penjualan, yaitu meliputi pengetahuan teknis
dan kemampuan menjual. Sementera itu, perilaku non penjualan adalah kegiatan -
tenaga penjual yang secara tidak langsung mempengaruhi di dalam proses
penjualan dan sangat mendukung pencapaian penjualan, yang meliputi
penyesuaian pendekatan penjualan, bekerja dalam kelompok, perencanaan

kunjungan penjualan dan dukungan penjualan. Berdasarkan penelitian tersebut,
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Barker (1999, p. 102) mengungkapkan bahwa tenaga penjual yang memiliki
kemampuan menjual dan pengetahuan teknis (perilaku penjualan), lebih efektif
dalam merencanakan kunjungan penjualan, melakukan penyesuaian pendekatan
dalam melakukan penjualan dan memberikan dukungan penjualan bagi pelanggan.
Selain itu, Barker (1999, p. 102) juga menemukan bahwa tenaga penjual yang
tingkat kinerja yang tinggi lebih berpandangan pada perilaku (orientasi perilaku)
dibandingkaﬂ pada hasil (orientasi hasil) dalam setiap kegiatan penjualannya.

Pendapat serupa juga dikemukakan oleh Piercy et al (1997, p. 52) bahwa
kinerja tenaga penjual ditentukan oleh perilaku penjualan yang terdiri dari
presentasi penjualan dan pengetahuan teknis; dan perilaku non penjualan yang
terdiri dari kemampuan adaptasi pendekatan penjualan, bekerja aalam kelompok,
perencanaan kegiatan penjualan dan dukungan penjualan. Dalam penelitiannya
tersebut, Piercy (1997, p. 55) menemukan bahwa aktivitas penjualan seperti
presentasi penjualan dan pengetahuan teknis merupakan aktivitas tenaga penjual
yang penting bagi setiap unit penjualan. Sementara itu, perbedaan antara kinerja
tenaga penjual yang tinggi dan rendah terletak pada aktivitas tenaga penjual dalam
hal non-penjualan. Dimana perusahaan yang memiliki kinerja tenaga penjual
yang tinggi ditemukan memiliki tenaga penjual yang lebih efektif dalam
melakukan adaptasi dalam penjualan, bekerja secara kelompok, perencanaan
kegiatan penjualan dan dukungan penjualan.

Lebih lanjut, Baldauf dan Cravens (2002, p. 1382) dalam penelitiannya
lebih menekankan pada perilaku tenaga penjual yaitu pengetahuan teknis,

penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan penjualan. Berdasarkan
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penelitiannya tersebut, Baldauf dan Cravens melihat bahwa kinerja tenaga penjual
dapat dicapai oleh tenaga penjual yang melakukan perencanaan penjualan dan
menggunakan pengetahuan teknis dalam aktivitas penjualan produk-produk
industri. Begitu juga pengetahuan teknis, penyesuaian pendekatan penjualan dan
perencanaan penjualan menjadi faktor pendorong keberhasilan tenaga penjual -
yang penting dalam industri dengan tingkat pertumbuhan yang tinggi (Baldauf
dan Cravens, 2002, p. 1384).

Boorom et al (1998, p. 16) juga menambahkan bahwa kemampuan tenaga
penjual dalam menciptakan dan memodifikasi pesan melalui komunikasi interaktif
dengan pelanggannya dapat mendorong tenaga penjual mencapai kinerja
penjualannya. Sehingga, Boorom menekankan bahwa komunikasi dengan
pelanggan menjadi unsur yang penting bagi tenaga penjual dalam melakukan
interaksi dengan pelanggannya. Begifu pula Test (2001, p. 17 dalam Wardani
(2003, p. 297) menyatakan bahwa seorang tenaga penjual yang professional
adalah mereka yang mampu menerapkan keahlian berkomunikasi yang baik.
Keahlian-keahlian tersebut meliputi kemampuan berbicara dengan cara yang
dapat dimengerti dan menjelaskan serta meyakinkan pesan yang disampaikan.

Dari penjelasan diatas, maka dalam penelitian ini yang menjadi dimensi
perilaku tenaga penjual yang berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjual adalah :
1. Komunikasi interpersonal
2. Penyesuaian pendekatan penjualan

3. Perencanaan kegiatan penjualan.
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Hal ini dengan alasan bahwa penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan
kegiatan penjualan merupakan perilaku yang paling relevan bagi interaksi tenaga
penjual dengan pelanggannya (Baldauf dan Cravens, 2002, p. 1371). Dan
komunikasi interpersonal menjadi unsur yang penting bagi tenaga penjual dalam

berinteraksi dengan pelanggan (Boorom et al, 1998, p. 16).

2.1.2.1. Komunikasi Interpersonal

Komunikasi, menurut Johlke dan Duhan (2001, p. 265) diartikan sebagai
proses yang digunakan untuk menukar informasi dan pengaruh dari pihak satu ke
pihak lain. Dengan demikian, kemampuan tenaga penjual dalam berkomunikasi
menjadi faktor yang penting pada saat berinteraksi dengan pelanggan.. Dengan
komunikasi yang efektif, tenaga penjual dapat mengumpulkan informasi tentang
pelanggan dan mengunakan informasi tersebut dalam meyakinkan pelanggan
untuk membeli (Boorom et al, 1998, p. 16). Karenanya, kinerja tenaga penjual
dimungkinkan dapat dicapai oleh tenaga penjual sebagai hasil dari kemampuan
tenaga penjual menciptakan dan memodifikasi pesan-pesan melalui komunikasi
interaktif dengan pelanggannya. Rentz et al (2002, p. 19) dalam penelitiannya
melihat bahwa kemampuan komunikasi interpersonal yang dimiliki tenaga penjual
membantu tenaga penjual dalam mencapai target penjualan yang dibebankan.
Menurut Rentz et al (2002, p. 15), tenaga penjual yang memiliki kernampuaﬁ
" dalam komunikasi interpersonal berarti tenaga penjual tersebut memiliki
kemampuan dalam mengatasi konflik; kemampuan untuk memahami, meyakinkan

dan berhubungan dengan orang lain, kemampuan untuk mendengar dan empati.
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Dalam studinya tentang komunikasi relasional, Boorom et al, (1998, p. 18)
menekankan pada pentingnya kompetensi komunikasi dan keterlibatan dalam
berinteraksi. Kompetensi komunikasi merupakan kemampuan tenaga penjual
memilih diantara perilaku-perilaku komunikasi yang ada dalam upaya untuk
mencapai tujuan personalnya selama proses interaksi. Sementara itu, keterlibatan
dalam berinteraksi diartikan sebagai tingkat partisipasi individu secara kognisi dan
perilaku dalam komunikasi relasional. Boorom et al (1998, p. 19) menyatakan
bahwa keterlibatan dalam berinteraksi dengan pelanggan menjad: suatu hal yang
penting dilakukan tenaga penjual dalam komunikasi relasional, karena tenaga
penjual dapat memonitor alur pembicaraan dan memperhatikan isyarat membeli
secara non verbal dari pelanggan dan menemukan kebutuhan pelanggan yang
relevan, sehingga secara persuasif tenaga penjual dapat menerangkan keunggulan-
keunggulan produk kepada pelanggan; menggunakan taktik penjualan; dan terus
memonitor tanggapan atau reaksi pelanggan. Bila keterlibatan dalam berinteraksi
dengan pelanggan terus meningkat, tenaga penjual akan lebih mampu merasakan
isyarat-isyarat pelanggan dan dapat menanggapinya secara akurat. Berdasarkan
penelitiannya tersebut, Boorom et al (1998, p. 22) melihat bahwa keterlibatan
dalam berinteraksi dengan pelanggan berhubungan secara positif dengan kinerja
tenaga penjual.

Comer dan Drollinger (1999, p. 15) menambahkan bahwa aspek lain yang
penting juga dalam proses komunikasi adalah kemampuan mendengar secara
efektif. Shepherd et al (1997, p. 315) menyatakan bahwa kemampuan mendengar

merupakan kemampuan yang paling penting bagi tenaga penjual untuk mencapai
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kesuksesan. Dalam hal ini, “mendengar” yang dimaksukan oleh Shepherd et al
diartikan  sebagai proses kognitif vyang secara aktif merasakan,
menginteprétasikan, mengevaluasi dan menanggapi pesan verbal maupun
nonverbal dari pelanggan. Dengan kemampuan mendengar tersebut, tenaga
penjual dapat membantu pelanggan dalam mengidentifikasi kebutuhan,
mengembangkan kepercayaan dan memecahkan permasalahan pelanggan.
Penelitian yang dilakukan oleh Shepherd et al (1997, p. 317) menemukan bahwa
kemampuan mendengar secara efektif berhubungan dengan kinerja tenaga
penjual.

Dalam penelitiannya tentang hubungan kemampuan mendengar tenaga
penjual dengan kepercayaan, kepuasan dan kelanjutan hubungan dengan
pelanggan, Ramsey dan Sohi (1997, p. 133) melihat bahwa persepsi pelanggan
terhadap kemampuan mendengar tenaga penjual memainkan peranan yang
penting dalam meningkatkan hubungan relasi antara fenaga penjual dan
pelanggan. Penelitian tersebut menemukﬁn bahwa terdapat hubungan yang positif
antara persepsi pelanggan terhadap kemampuan mendengar tenaga penjual dengan
kepercayaan pelanggan dan kelanjutan hubungan dimasa datang. Hal ini didasart
alasan bahwa pada saat pelanggan merasa bahwa tenaga penjual (lawan bicara)
mendengarkan apa yang dikatakan oleh pelanggan, maka pelanggan
meningkatkan kepercayaannya dan berkeinginan untuk melanjutkan interaksinya
dengan tenaga penjual tersebut (Ramsey dan Sohi, 1997, p. 133).

Dengan demikian, berdasarkan pernyataan-pernyataan diatas dapat

diperoleh hipotesis :
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Ht : Semakin efektif komunikasi interpersonal tenaga penjual, semakin tinggi

kinerja tenaga penjual yang dicapai.

2.1.2.2. Penyesuaian Pendekatan Penjualan

Tenaga penjual yang sukses adalah mereka yang dapat menyesuaikan
pendekatannya dalam berinteraksi dengan pelanggan (Keillor et al, 1999, p.102;
Predmore dan Bonnice, 1994, p.61). Demikian pula Boorom et al, (1998, p. 20)
juga melihat bahwa kemampuan tenaga penjual melakukan penyesuaian
pendekatan penjualan dalam aktivitas penjualan dapat mendorong keberhasilan
tenaga penjual. Karena semakin mampu tenaga penjual menyesuaikan pendekatan
penjualannya dengan pelanggan, maka semakin mampu pula tenaga penjual
mencapai keberhasilan dalam penjualannya (Predmore dan Bonnice,1994, p. 61).

Penyesuaian pendekatan penjualan diartikan sebagal kemampuan tenaga
penjual merubah perilaku atau pendekatan penjualannya pada saat berinteraksi
dengan pelanggannya (Weitz et al, 1986 dalam Spiro dan Weitz, 1990, p. 62).
Penyesuaian pendekatan penjualan juga dikonsepkan sebagai “kerja pintar”
dimana tenaga penjual memahami kebutuhan akan interaksi yang diinginkan
pelanggan untuk mencapai kepuasan kebutuhan pelanggan yang lebih baik, dari
pada “kerja keras” yang diartikan sebagai melakukan vsaha-usaha dalam interaksi
yang standar (Sujan, 1986 dalam Boorom et al, 1998, p 20). Dengan demikian,
Spiro dan Weitz (1990, p. 62) melihat bahwa penyesuaian pendekatan penjualan
dapat dilakukan oleh tenaga penjual yang memahami pendekatan-pendekatan

penjualan yang berbeda bagi pelanggan yang berbeda, memiliki pengetahuan
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tentang perilaku pelanggan yang bervariasi dan memiliki kemampuan dalam
mengumpulkan informasi tentang situasi pelanggan, Sehingga, tenaga penjual
dapat melakukan presentasi penjualan secara lebih efektif dan persuasif (Boorom
etal, 1998, p. 20).

Dalam penelitiannya, Barker (1999, p. 102) melihat bahwa perusahaan
yang memiliki kinerja tenaga penjual yang tinggi ditemukan memiliki tenaga
penjual yang melakukan penyesuaian pendekatan penjualan dalam berinteraksi
dengan pelanggan. Begitu juga, Piercy et al (1997, p. 54) menambahkan bahwa
tenaga penjual yang memiliki kinerja tenaga penjual yang tinggi ditemukan
melakukan penyesuaian pendekatan pendekatan dari satu pelanggan ke pelanggan
lainnya, berpengalaman dalam menggunakan pendekatan penjualan yang berbeda,
mampu menvariasikan gaya penjualan dari satu sitvasi ke situasi lainnya dan
fleksibel dalam penggunaan pendekatan penjualan.

Dengan demikian, Spiro dan Weitz (1990,p. 66) menegaskan bahwa
penyesuaian pendekatan penjualan secara signifikan berkaitan dengan kinerja
tenaga penjual. Begitu juga, Boorom et al, (1998, p. 22) mendukung bahwa tenaga
penjual yang melakukan penyesuaian pendekatan penjualan secara signifikan
dapat meningkatkan kinerja tenaga penjual. Hal ini juga disepakati oleh Baldauf
dan Cravens (2002, p. 1380) yang menyatakan bahwa penyesuaian pendekatan
penjualan dapat menghasilkan kinerja tenaga penjual yang tinggi terutama bagi
tenaga penjual yang memiliki kecakapan dan menguasai berbagai pendekatan-

pendekatan penjualan.
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Dengan demikian, berdasarkan pernyataan-pernyataan diatas dapat
diperoleh hipotesis :
H2: Semakin baik penyesuaian pendekatan penjualan yang dilakukan oleh

tenaga penjual, semakin tinggi kinerja tenaga penjual yang dicapal.

2.1.2.3. Perencanaan Kegiatan Penjualan

Kebutuhan pelanggan yang bervariasi menjadi tantangan bagi tenaga
penjual untuk mampu menanggapi kebutuhan tersebut dengan membuat
perencanan terhadap kegiatan penjualan (Baldauf dan Cravens, 2001,p. 112). Oleh
karena itu, perencanaan kegiatan penjualan menjadi aktivitas yang penting bagi
tenaga penjual meliputi perencanaan kunjungan penjualan, menentukan strategi
dan jangkauan wilayah penjualan. Melalui perencanaan kegiatan penjualan
tersebut, tenaga penjual berupaya agar tujuan penjualannya seperti terpenuhinya
target penjualannya dapat tercapai (Baldauf dan Cravens, 2002, p. 1371). Hal ini

didasari alasan bahwa setiap tenaga penjual memiliki tujuan personal yang hendak

dicapai dalam melakukan pekerjaannya. Dengan adanya perencanaan kegiatan

penjualan, tenaga penjual dapat merencanakan strategi-strategi yang akan
dikembangkan untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkannya dan dapat
memonitor usaha-usaha yang telah dilakukannya (Cunningham, 1998, p. 107).

Hal serupa juga dikemukakan oleh Barker (1999, p. 101) yang menyatakan
bahwa perencanaan kegiatan penjualan merupakan aktivitas yang perfu dilakukan
oleh tenaga penjual karena dapat meningkatkan kinerja tenaga penjual. Dalam -

penelitiannya, Barker(1999, p. 101) menyatakan bahwa perusahaan yang memiliki
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kinerja yang tinggi ditemukan memiliki tenaga penjual yang melakukan
perencanaan dalam setiap kunjungan penjualan, merencanakan strategi penjualan
bagi tiap peianggannya dan merencanakan aktivitas hariannya.

Demikian pula, Piercy, et al (1997, p.52) menegaskan bahwa kinerja
tenaga penjual dapat dicapai oleh tenaga penjual yang melakukan perencanaan
penjualan. Dalam penelitian tersebut, Piercy et al (1997, p. 54) melihat bahwa
tenaga penjual yang memiliki kinerja tenaga penjual yang tinggi ditemukan
merencanakan strategi penjualan bagi pelanggannya dan merencanakan wilayah
penjualan dan pelanggan, merencanakan kunjungan penjualan dan kegiatan harian
tenaga penjual. Dengan kata lain, Piercy et al menegaskan bahwa tenaga penjual
yang efektif adalah mereka yang melakukan aktivitasnya penjualannya
berorientasi pada pelanggan termasuk didalamnya merencanakan strategi
penjualannya yang berorientasi pada pelanggannya. Sehingga tenaga penjual tidak
hanya berusaha menghasilkan kinerja yang superior bagi tenaga penjual yang
bersangkutan maupun perusahaan, tetapi juga menfokuskan pada pengembangan
hubungan jangka panjang dengan pelanggannya (Piercy, et al, 1997, p.65).

Baldauf dan Cravens (2002, p. 1382) dalam penelitiannya menggali
hubungan perencanaan penjualan terhadap kinerja tenaga penjual yang
dipengaruhi oleh tipe produk, pertumbuhan industri dan kemampuan tenaga
penjual. Berdasarkan penelitiannya tersebut, Baldauf _dan Cravens menyatakan
bahwa kinerja tenaga penjual berkaitan dengan perencanaan penjualan yang
dilakukan oleh tenaga penjual dalam memasarkan proauk-produk industri.

Disamping itu, Baldauf dan Cravens juga menyatakan bahwa hubungan
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perencanaan penjualan dengan kinerja tenaga penjual lebih kuat ditemukan pada
tenaga penjual yang cakap.

Namun yang 1terpenting dalam melakukan perencanaan kegiatan penjualan
adalah mutu dari pe%encanaan itu sendiri. Breashear et al (1997 p. 180) melihat
bahwa semakin séring tenaga penjual menghabiskan waktunya untuk
merencanaan kegiat;m penjualan justru akan mengurangi kinerja penjualannya.
Perencanaan kegiatan penjualan tidak semata-mata ditentukan bagaimana
perencanaan tersebut diimplementasikan, tetapi juga ditentukan oleh seberapa
baik perencanaan jkegiatan penjualan dikembangkan oleh tenaga penjual.
Perencanan kegiatani penjualan yang bermutu akan menjadi pemicu tercapainya
kinerja tenaga penju%cll yang baik. Dalam hal ini, perencanaan kegiatan [ﬁenjualan
dapat dikatakan bermutu apabila terdapat kesesuian antara apa yang direncanakan
dengan apa yang dilaksanakan (Ferdinand, 2002, p. 1-2). Dengan demikian,
berdasarkan pernyataan-pernyataan diatas dapat diperoleh hipotesis :

H3: Semakin baik perenc;':maan kegiatan penjualan tenaga penjual, semakin

tinggi kinerji tenaga penjual yang dicapai.

2.2, Kerangka Pémikiran Teoritis

Berdasarkan ihasil telaah pustaka mengenai komunikasi interpersonal,
penyesuaian pendekatan penjualan, perencanaan kegiatan penjualan dan kinerja
tenaga penjual, ma@a kerangka pemikiran teoritis yang mendasari penelitian ini

adalah seperti pada gambar berikut ini :




Gambar 2.1.

Kerangka Pemikiran Teoritis

HI

Komunikasi
Interpersonal

Penyesuaian Kinerja
Pendekatan Tenaga
Penijual

Peniualan

Perencanaan
Kegiatan
Penjualan

Sumber : Dikembangkan untuk tesis ini, 2003

27

[OOSR S LB e |



2.3. Indikator Variabel dan Hipotesis
2.3.1. Indikator Variabel

Indikator-indikator yang dapat disajikan untuk masing-masing variabel
dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

Variabel komunikasi interpersonal dibentuk oleh tiga indikator yaitu
memahami komunikasi wverbal, memahami komunikasi non-verbal dan

kemampuan berbicara dan berhubungan dengan pihak lain.

Gambar 2.2.

Indikator-indikator Variabel Komunikasi Interpersonal

X1

Komunikasi
Interpersonal

X1 : Memahami komunikasi verbal
X2 : Memahami komunikasi non-verbal

X3 : Kemampuan berbicara dan berhubungan dengan pihak lain

Sumber : Rentz, et al (2002)

28

m e R SRR Ty o 45 e 4 b e s frguscin g ey



Variabel penyesuaian pendekatan penjualan dibentuk oleh tiga indikator
yaitu kemampuan menggunakan berbagai pendekatan penjualan, penyesuaian
pendekatan 'penjualan dengan pelanggan yang berbeda, penyesuaian pendekatan

penjualan pada situasi penjualan yang berbeda.

Gambar 2.3.

Indikator-indikator Variabel Penyesuaian Pendekatan Penjualan

X4

Penyesuaian
Pendekatan
Penjualan

X5

X6

X4 : Kemampuan menggunakan berbagai  pendekatan

penjualan

X5 . Penyesuaian pendekatan penjualan dengan pelanggan
yang berbeda

X6 : Penyesuaian pendekatan penjualan pada situasi perjualan
vang berbeda

Sumber : Barker (1999) dan Robinson, et al (2002)
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Variabel perencanaan kegiatan penjualan dibentuk oleh tiga indikator yaitu
perencanaan kunjungan penjualan, perencanaan strategi penjualan dan

perencanaari kegiatan harian tenaga penjual

Gambar 2.4,

Indikator-indikator Variabe! Perencanaan Kegiatan Penjualan

X7 i
Perencanaan
%8 Kegiatan
Penjualan
X9
X7 : Perencanaan kunjungan penjualan
X8 : Perencanaan strategi penjualan
X9 : Perencanaan kegiatan harian tenaga penjual

Sumber : Barker (1999) dan Piercy, Cravens dan Morgan (1997)




Variabel kinerja tenaga penjual dibentuk oleh tiga indikator yaitu
mencapal target penjualan yang dibebankan, menghasilkan penjualan dengan

tingkat prerﬁi tinggi dan menambah volumen pelanggan baru.

Gambar 2.5.

Indikator-indikator Variabel Kinerja Tenaga Penjual

X10

Xil

X12

X10: Mencapai target penjualan yang dibebankan
X11: Menghasilkan penjuaian dengan tingkat premi tinggi

X12: Menambah volume pelanggan baru

Sumber : Barker (1999), Baldauf dan Cravens (2002) dan Dwyer (2000)




2.3.2. Hipotesis
Berdasarkan Kerangka Pemikiran Teoritis tersebut di atas maka
kesimpulan hipotesis adalah sebagai berikut :

Hipotesis 1 : Semakin efektif komunikasi interpersonal tenaga penjual, semakin
tinggi kinerja tenaga penjual yang dicapai.

Hipotesis 2 : Semakin baik penyesuaian pendekatan penjualan yang dilakukan
tenaga penjual, semakin tinggi kinerja ienaga penjual yang
dicapai.

Hipotesis 3 : Semakin baik perencanaan kegiatan penjualan tenaga penjual,

semakin tinggi kinerja tenaga penjual yang dicapai.

2.4. Penelitian Terdahulu

Penelitian yang dilakukan oleﬁ Barker (1999, p. 95-104) menguji
hubungan perilaku penjualan dan perilaku non-penjualan dari tenaga penjual pada
perusahaan yang memiliki kinerja penjualan yang tinggi dan rendah. Perilaku
penjualan terdiri kemampuan menjual dan pengetahuan teknis, sementara perilaku
non-penjualan terdiri dari kemampuan adaptasi, bekerja dalam kelompok,
perencanaan kegiatan penjualan dan dukungan penjualan. Penelitian yang
dilakukan pada tingkat manajer penjualan tersebut memperlihatkan hasil bahwa
tidak terdapat perbedaan yang signifikan antara kedua kelompok perusahaan yang
memiliki kinerja penjualan tinggi dan rendah dalam hal perilaku penjualan tenaga
penjual. Sementara itu, terdapat perbedaan yang signifikan pada kelompok

perusahaan yang memiliki kinerja penjualan yang tinggi dan rendah dalam hal
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perilaku non penjualan yaitu kemampuan adaptasi pendekatan penjualan,
perencanaan kegiatan penjualan dan dukungan penjualan.

Baldauf dan Cravens (2002, p. 1367-1388) dalam penelitiannya menguji
pengaruh  variabel-variabel kemampuan tenaga panjual, tipe produk dan
pertumbuhan industri dalam hubungan antara perilaku tenaga penjual dengan
kinerja tenaga penjual. Dalam hal ini, perilaku tenaga penjual lebih difokuskan
pada penggunaan pengetahuan teknis, penyesuaian pendekatan penjuélan dan
perencanaan penjualan. Hasil yang diperoleh dari penelitian ini menyebutkan
bahwa kemampuan tenaga penjual memiliki pengaruh yang kuat dalam hubungan
antara penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan penjualan terhadap
kinerja tenaga penjual. Hubungan yang kuat juga ditunjukkan pada penggunaan
pengetahuan teknis dan perencanaan penjualan terhadap kinerja tenaga penjual
untuk penjualan produk-produk industri.

Boorom, Goolsby dan Ramsey (1998, p. 16-30) dalam penelitiannya
menguji pengaruh komunikasi interpersonal terhadap penyesuaian pendekatan
penjualan serta menguji pengaruh komunikasi interpersonal dan penyesuaian
pendekatan penjualan terhadap kinerja tenaga penjual. Penelitian tersebut
dilakukan pada tenaga penjual asuransi. Hasil yang diperoleh dari penelitian ini
menyebutkan. bahwa terdapat pengaruh yang positif antara komunikasi
interpersonal terhadap kemampuan lpenyesuaian pendekatan penjualan dalam
melakukan presentasi penjualan. Disamping itu pula, penelitian ini juga
menemukan bahwa kolmunikasi interpersonal dan penyesuaian pendekatan

penjualan berhubungan secara positif terhadap pencapaian kinerja tenaga penjual.
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Tabel 2. 1

Penelitian Terdahulu

Judul Studi Alat Hasil
{Pengarang,Tahun) Analisis
Benchmarks of Menguji perilaku penjualan Manova Tidak terdapat perbedaan
Successful (kemampuan menjual dan yang signiftkan  antara
Salesforce pengetahuan teknis) dan perusahaan yang memiliki
Performance perilaku non penjualan kinerja penjualan tinggi
(Barker, 1999) {kemampuan adaptasi, dan rendah dalam hal
kelompok kerja, perencanaan perilaku penjualan.
kegiatan penjualan dan Terdapat perbedaan yang
dukungan penjualan) terhadap signifikan antara
kinerja tenaga penjual pada perusahaan yang memiliki
perusahaan yang memiliki kinerja penjualan yang
kinerja penjualan yang tinggi tinggi dan rendah dalam
dan rendah. hai kemampuan adaptasi,
perencanaan kegiatan
penjualan dan dukungan
penjual.
The Effect of Menguji pengaruh variabel- Analisis Kemampuan tenaga
Moderators on The | variabel kemampuan tenaga Regresi penjual berpengaruh secara
Salesperson penjual, tipe produk dan positif terhadap hubungan
Behavior pertumbuhan industri terhadap antara penyesuaiaan
Performance and hubungan antara perilaku pendekatan penjualan dan
Salesperson tenaga penjual {pengguanaan perencanaan penjualan
Qutcome pengetahuan teknis, dengan kinerja tenaga
Performance and penyesuaian pendekatan penjual.
Sales Organization penjualan dan perencanaan Penggunaan pengetahuan
Effectiveness penjualan) dengan kinerja teknis dan perencanaan
Relationship tenaga penjual. penjualan memiliki
(Baldauf dan hubungan yang kuat
Cravens, 2002) dengan kinerja tenaga
penjual bagi perusahaan
yang menjual produk-
produk industri.
Relational Menguji pengaruh komunikasi | Structural Terdapat pengaruh yang
Communication relasional terhadap Equation positif antara komunikasi
Traits and Their kemampuan adaptasi dalam Model relasional dengan kinerja
Effect on presentasi penjualan serta tenaga penjual.

Adaptiveness and

Sales Performarice
(Boorom, Goolsbly
dan Ramsey, 1998)

menguji pengaruh komunikasi

relasional dan kemampuan
adaptasi terhadap kinerja
tenaga penjual

Terdapat pengaruh yang
positif antara komunikasi
relasional dengan
kemampuan adaptast dalam
presentasi penjualan.
Terdapat pengaruh yang
positif antara kemampuan
adaptast dengan kinerja
tenaga penjual.
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2.4.

Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel yang akan digunakan pada penelitian ini

adalah sebagai berikut :

Tabel 2.2

Definisi Operasional Variabel

Variabel Definisi Operasional Scaling
Kinerja Tenaga | Kinerja tenaga penjual merupakan hasil (owput) | 10 point skala pada 3
Penjual vang dicapai tenaga penjual dalam melakukan tugas | item untuk mengukur

pekerjaannya secara individual kinerja tenaga penjual
Kontunikasi Komunikasi interpersonal merupakan tingkat | 10 point skala pada 3
Interpersonal partisipasi tenaga penjual dalam melakukan interaksi | item untuk mengukur

dengan pelanggannya ‘komunikasi

interpersonal

Penyesuaian Penyesuaian pendekatan penjualan merupakan upaya { 10 point skala pada 3
Pendekatan tenaga penjual dalam merubah atau menyesuaikan | item untuk mengukur
Penjualan pendekatan penjualannya pada saat berinteraksi | penyesuaian

dengan pelanggannya pendekatan penjualan
Perencanaan Perencanaan kegiatan penjualan merupakan aktivitas | 10 point skala pada 3
Kegiatan tenaga penjual dalam merencanakan  setiap | item untuk mengukur
Penjualan kegiatannya yang berhubungan dengan penjualan | perencaan penjualan

dan kegiatan harian tenaga penjual
2.5. Simpulan Bab

Pada Bab II ini telah dijelaskan mengenai uraian dan hubungan variabel-
variabel yang sesuai dengan perumusan masalah pada Bab 1. Hubungan antar
variabel tersebut digambarkan dalam sebuah model penelitian sebagai kerangka
pemikiran teoritis, yang selanjutnya diajukan dalam 3 hipotesis untuk diujl
Selanjutnya ruang lingkup penelitian untuk menganalisis model akan dijelaskan

pada Bab III.
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BAB III

METODE PENELITIAN

Pada Bab Il akan dijelaskan ruang lingkup penelitian untuk menganalisis
sebuzh pengembangan model tentang komunikasi interpersonal, penyesuaian
pendekatan penjualan dan perencanaan kegiatan penjualan terhadap kinerja tenaga
penjual. Telaah pustaka dan model sebagai kerangka pemikiran teoritis yang telah
dikembangkan pada Bab II akan digunakan sebagai dasar dan landasan teori
dalam penelitian ini. Bab III im terdiri dari jenis dan sumber data, populasi dan

sample, metode pengumpulan data dan teknik analisis.

3.1.  Jenis dan Sumber Data
3.1.1. Data Subyek

Data subyek penelitian ini adalah berupa opini dan sikap pribadi (self-
report) responden yaitu para tenaga penjual perusahaan asuransi jiwa di Kota

Semarang yang berpengalaman sedikitnya 1 tahun sebagai tenaga penjual.

3.1.2. Data Primer

Menurut Indriantoro dan Supomo (1999, p . 146-147) dikatakan bahwa
data primer merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara langsung
dari sumber asli (tidak melalui media perantara). Data primer secara khusus
dikumpulkan oleh peneliti untuk menjawab pertanyaan penelifian yang sesuai

dengan keinginan peneliti. Sehingga dengan data primer, data yang tidak relevan
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dengan tujuan penelitian dapat dikurangi. Dalam penelitian ini, tekmik
pengumpulan data primer dilakukan melalui daftar pertanyaan (kuesioner) yang
telah disiapkan peneliti untuk disebarkan pada perusahaan-perusahaan asuransi
jiwa yang ada di Kota Semarang, dan diisi oleh tenaga penjualnya yang
berpengalaman sebagai tenaga penjual sedikitnya 1 tahun sebagai responden
penelitian. Melalui pengisian kuesioner tersebut, akan diperoleh data berupa opini
atau pendapat pribadi tenaga penjual tentang indikator-indikator dari komunikasi
interpersonal, penyesuaian pendekatan penjualan, perencanaan kegiatan penjualan

dan kinerja tenaga penjual.

3.1.3. Data Sekunder

Menurut Indriantoro dan Supomo (1999, p. 147), data sekunder adalah
data yang merupakan sumber data penelitian yang diperoleh péneliti secara tidak
langsung melalui perantara (diperoleh dan dicatat oleh pihak lain). Data sekunder
umumnya berupa bukti, catatan atau laporan historis yang telah tersusun dalam
arsip (data dokumenter) yang dipublikasikan dan yang tidak dipublikasikan.
Dalam penelitian ini, data sekunder di dapat dari organisasi atau pihak yang
berhubungan dengan penelitian ini yaitu data dari Dewan Asuransi Indonesia
Semarang berupa data fentang perusahaan-perusahaan asuransi jiwa di kota

Semarang.




3.2. Populasi dan Sampel
3.2.1. Populasi

Populasi merupakan jumiah keseluruhan unit analisis yaitu objek yang
akan diteliti (Soehartono, 1999, p. 57). Populasi penelitian ini adalah seluruh
tenaga penjual perusahaan asuransi di kota Semarang yang telah memiliki
pengalaman sebagai tenaga penjual sedikitnya 1 tahun. Hal ini dengan alasan
bahwa tenaga penjual yang telah memiliki pengalaman sebagai tenaga penjual
minimal 1 tahun diasumsikan lebih berpengalaman dan memiliki pengetahuan

dalam melakukan kegiatan penjualan.

3.2.2. Sampel
Menurut Soehartono (1999, p. 57), sampel adalah suatu bagian dan
populasi yang akan diteliti yang dianggap dapat menggambarkan populasinya.
Penelitian ini menggunakan rumus Hair et al (1995, p.637) dalam menentukan
jumlah sampel penelitian yaitu jumlah indikator dikalikan minimal lima. Dengan
demikian jumlah sampel untuk penelitian ini adalah:
Jumlah Sampel = Jumlah indikatorx 5 ............coccoee e (1)
=12x5
= 60
Dengan demikian, penelitian ini menggunakan 60 tenaga penjual sebagai sampel
penelitian yaitu tenaga penjual asuransi jiwa di kota Semarang yang

befpengalaman sedikitnya 1 tahun sebagai tenaga penjual.




Metode pengambilan sampe! yang digunakan dalam penelitian ini adalah
purposive sampling. Soeratno dan Arsyad ( 1999, p. 119) menyebutkan bahwa
purposive sampling dilakukan dengan mengambil orang-orang yang terpilih betul
oleh peneliti‘menurut ciri-ciri khusus yang dimiliki oleh sampel itu. Dan sampel
yang purposive adalah sampel yang dipilih secara cermat sehingga relevan dengan
rancangan penelitian. Dalam penelitian ini, sampel penelitian yang akan diambil
secara cermat sesuai dengan rancangan penelitian adalah :

1. Tenaga penjual perusahaan asuransi jiwa yang ada di kota Semarang.

2. Telah memiliki pengalaman sedikitnya 1 tahun sebagai tenaga penjual.

3.3. Metode Pengumpulan Data
3.3.1. Kuesioner

Penelitian ini menggunakan daftar pertanyaan atau kuesioner dalam proses
pengumpulan data. Soeratno dan Arsyad ( 1999, p .96) menyatakan bahwa
kuesioner merupakan cara pengumpulan data dengan memberikan daftar
pertanyaan kepada responden untuk diisi. Kuesioner atau daftar pertanyaan telah
disiapkan peneliti untuk dijawab oleh responden melalui pertanyaan-pertanyaan
tertutup (alternatif jawaban telah disiapkan oleh peneliti) untuk mendapatkan data
tentang dimensi-dimensi dari konstruk-konstruk yang sedang dikembangkan
dalam penelitian ini. Pertanyaan dalam kuesioner dibuat dalam bentuk pernyataan
dengan menggunakan skala 1 - 10 untuk mendapatkan data yang bersifat interval
dan diberi nilai sebagai berikut :

Untuk kategori pernyataan dengan jawaban sangat tidak setuju / sangat setuju :




Sangat tidak setuju | _ | Sangat setuju

L1 T2[3[a4a07s5[6 789 T]10]

3.3.2, Studi Pustaka
Studi pustaka dilakukan peneliti untuk mengumpulkan bahan-bahan
penelitian seperti jurnal-jurnal ilmiah, literatur-literatur dan publikasi-publikasi

lainnya yang layak dan relevan dengan penelitian yang sedang dikembangkan ini.

3.4. Metode Analisis Data

Suatu penelitian selalu memerlukan interpretasi dan analisis data, yang
diharapkan pada akhirnya memberikan solusi pada research question yang
menjadi dasar penelitian tersebut. Metode analisis yang dipilih untuk menganalisis

data adalah sebagai berikut:

3.4.1. Uji Reliabilitas dan Validitas

Uji reliabilitas dan validitas digunakan untuk menilai kualitas data yang
dihasilkan dari penggunaaan instrumen penelitian. Uji reliabilitas digunakan untuk
mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dan variabel atau konstruk.
Suatu kuesioner dikatakan handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan
adalah konsisten atau stabil (Ghozali, 2001, p. 129). Uji reliabilitas dapat
dilakukan dengan uji statistik Cronbach’s Alpha. Suatu konstruk dikatakan
reliable jika nilai Cronbach's Alpha > 0,60 (Nunnally, 1969 dalam Ghozali,

2001, p. 129). Uji validitas dimaksudkan untuk mengukur valild atau tidaknya
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suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan dalam kuesioner
mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. Uji
validitas dabat dilakukan dengan menghitung korelasi antara score masing-masing
butir pertanyaan dengan total score. Bila total score butir-butir pertanyaan
menunjukkan hasil yang signifikan, maka dapat disimpulkan bahwa masing-
masing butir pertanyaan adalah valid. Dalam pengujian validitas butir pertanyaan
menggunakan korelasi dari Pearson, dimana kaidah yang berlaku dalam uji
validitas ini adalah sebagai berikut : (Ghozali, 2001, p. 134).

» Jika probabilitas kesalahan (signifikansi) > taraf signifikansi 0,05, maka butir

pertanyaan dinyatakan tidak valid.
s Jika probabilitas kesalahan (signifikansi) < taraf signifikansi 0,05, maka butir

pertanyaan dinyatakan valid.

3.4.2. Uji Asumsi Klasik (Gozali, 2001, p. 57-83)

Untuk melihat apakah hasil regresi yang dilakukan sudah memenuhi
kriteria Best Linear Unbiased Estimator, ketentuan ini harus dipenuhi dalam
penggunaan model regresi berganda, maka perlu dilakukan beberapa pengujian

asumsi klasik yang meliputi :

3.4.2.1, Multikolineritas
Multikolinearitas berarti ada hubungan linier yang sempurna atau pasti
antara beberapa atau semua variable bebas dalam model regresi. Sehingga uji

multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan
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adanya korelasi antara variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak
terjadi korelasi diantara variabel bebas. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya
multikolinieritas didalam model regresi adalah sebagai berikut:

- Nilai Variance Inflation Factor (VIF) dan Tolerance, kedua ukuran ini
menunjukkan variable bebas mana saja yang bias dijelaskan oleh variable bebas
lainnya. Tolerance mengukur variabilitas variable bebas terpilih yang tidak dapat
dijelaskan oleh variable bebas lainnya. Nilai tolerance yang rendah sama dengan
nilai VIF tinggi dan menunjukkan adanya kolinearitas yang tinggi. Nilai cutoff
yang umum dipakai adalah nilai toferance 0,10 atau sama dengan nilai VIF diatas
10 (Ghozali, 2001, p. 57).

Koefisien Korelasi Parsial; Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel bebas.
Jika antar variabel bebas ada korelasi yang cukup tinggi, (umumnya di atas 0,80)
maka hal ini merupakan indikasi adanya multikolinieritas, dan bila korelasi
berderajat rendah dibawah 0.8 maka multikolinearitas yang terjadi tidak

berbahaya bagi hasil regresi.

3.4.2.2. Heteroskedastisitas

Uji  Heteroskedastisitas bertujuan meﬁguji apakah dalam mode! regresi
terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang
lain. Jika variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka
disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut Heteroskedastisitas. Model

regresi yang baik adalah tidak terjadi heteroskedastisitas.
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Untuk mendeteksi ada atau tidaknya heteroskedastisitas dilakukan sebagai
berikut : Melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terkait dengan
residualnya.' Deteksi ada tidaknya heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan
melihat ada tidaknya pola tertentu pada grafik. Maka dapat dilakukan dengan
analisis SPSS dan dilihat hasil keluarannya yaitu jika ada pola tertentu, seperti
titik-titik yang ada membentuk pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar
kemudian menyempit), maka mengindikasikan telah terjadi heteroskedastisitas.
Selanjutnya jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan
dibawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas (Santoso,

2001, p. 210).

3.4.2.3. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, vanable
terikat dan variable bebas keduanya mempunyai distribusi normal ataukah tidak.
Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau mendekat
normal. Pengujian normalitas penelitian ini dapat dilakukan dengan cara analisis
grafik yaitu dengan melihat grafik histogram dan normal probability plot.

Salah satu cara untuk melihat normalitas adalah dengan melihat grafik
histogram yang membandingkan antara data observasi dengan distribusi yang
mendekati distribusi normal, namun unfuk jumlah sample yang sedikit hal ini
akan dapat menyesatkan fnaka cara lain adalah dengan melihat normal probability
plot yang membandingkan distribusi kumulatif dari data sesungguhnya dengan

distribusi kumulatif dari distribusi normal. Data sesungguhnya diplotkan

43

o cih i e e e T S



sedangkan distribusi normal akan membentuk garis diagonal. Apabila data

terdistribusi normal maka plot data tersebut akan mendekati garis diagonal.

3.4.3. Teknik Analisis (Hair et al, 1995, p. 97-129)

Analisis regresi berganda merupakan alat statistik yang dapat digunakan
untuk menganalisa pengaruh antara satu (single) variabel terikat dan beberapa
variabel bebas. Setiap variabel bebas diberi bobot untuk menunjukkan kontribusi
relative bagi keseluruhan prediksi,

Dalam menghitung bobot prosedur analisa regresi memastikan prediksi
maksimal dari serangkaian variabel bebas dalam model. Bobot-bobot ini juga
memudahkan interpretasi dari pengaruh tiap-tiap variabel bebas dalam membuat
prediksi meskipun korelasi antara variabel bebas menyulitkan proses interpretasi.

Model Persamaan analisis berganda ini adalah analisis regresi linier

berganda dengan model persamaan sebagai berikut:

Y =080+ B:1X; +B2X; H3:X5 + e e e (2)
Dimana :
Y =Kinerja Tenaga Penjual
Bo = Koefisien Konstanta
B1, B2 Bs, B+ = Koefisien variabel independen
X1 = Komunikasi Interpersonal
X2 = Penyesuaian Pendekatan Penjualan

X3 = Perencanaan Kegiatan Penjualan
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Berdasarkan pada hasil analisis regresi tersebut, kemudian akan dilakukan
pengujian untuk mengetahui apakah koefisien regresi variabel bebas mempunyai
pengaruh yang signifikan atau tidak, baik secara partial atau secara simultan serta
mengetahui seberapa besar pengaruh variabel komunikasi interpersonal,
penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanan keglatan penjualan terhadap

kinerja tenaga penjual.

3.4.4. Uji Hipotesis

Dari hasil regresi yang diperoleh kemudian dilakukan pengujian untuk
mengetahui apakah koefisien regresi yang diperoleh mempunyai pengaruh yang
signifikan atau tidak baik secara simultan atau pafsial dan mengetahui pula
seberapa besar pengaruhnya.

Dalam hal ini ada 2 bentuk pengujian yaitu;

1. Uji t statistik untuk menguji pengaruh antélra variable bebas terhadap variabel
terikat secara parsial dengan mengansumsikan bahwa variabel lain dianggap
konstan, adapun tahap pengujiannya adalah:

a. Menentukan formuls null hipotesis statistic yang akan diuji
Ho : Bi = 0, artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel
bebas (Xi) terhadap variabel terikat (Y) secara parsial.

Ha : B; > 0, artinya ada pengaruh yang signifikan dan positif antara

variabel bebas (Xi) terhadap variabel terikat (Y) secara parsial.
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b. Dengan tingkat keyakinan 95% atau alpha = 0,05, df = n — k, diperoleh nilai
probabilitas signifikan untuk menentukan apakah pengaruhnya signifikan atau
tidak.

Bila probabilitas signifikan < o = 0,05, maka Ho dinyatakan ditolak atau
menerima Ha berarti secara parsial variabel bebas berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel terikat.

Bila prbbabilitas signifikan > o = 0,05, maka Ho dinyatakan diterima atau
menolak Ha berarti secara parsial variabel bebas tidak berpengaruh secara

signifikan terhadap variabel terikat.

2. Uji F statistik untuk mengetahui pengaruh antara variabel bebas secara
simultan terhadap variabel ternikat (Y), adapun tahap pengujiannya adalah
sebagali berikut :

a. Menentukan formula null hypotheses secara statistik yang diuji dalam bentuk:
Ho : P; = 0, artinya tidak ada pengaruh yang signifikan antara variabel
bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) secara simultan.

Ha : f; >0, artinya ada pengaruh yang signifikan dan positif antara variabel
bebas (X) terhadap variable terikat (Y) secara simultan.

b. Dengan tingkat keyakinan (level of significanct 5%) atau alpha = 0,05 dan
derajat kebebasan (degree of freedom) df = n — k — 1 akan diperoleh nilai
probabilitas signifikan untuk menentukan apakah pengaruhnya signifikan atau

tidak.
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Bila probabilitas signifikan < o = 0,05, maka Ho dinyatakan ditolak atau
menerima Ha berarti secara simultan variabel bebas berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel terikat,

Bila probabilitas signifikan > o = 0,05, maka Ho dinyatakan diterima atau
menolak Ha berarti secara simultan variabel bebas tidak berpengaruh secara

signifikan terhadap variabel terikat.

3.5. Simpulan Bab

Pada Bab III ini telah diuraikan ruang lingkup penelitian yang meliputt

jenis data, populasi, sample, metode pengumpulan data dan metode analisis data.

Selanjutnya data yang telah diperoleh akan dianalisis dan akan diuraikan pada Bab

IV.
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BAB IV

ANALISIS DATA

4.1, Gambaran Umum Objek Penelitian

Responden dalam penelitian ini adalah tenaga penjual perusahaan asuransi
jiwa di Semarang vang berpengalaman sebagai tenaga penjual sedikitnya | tahun.
Adapun jumlah sampel yang dibutuhkan dafam penelitian 1m adalah 60
responden. Dari penyebaran kuesioner, diperoleh hasil sebesar 60 orang
responden yang merupakan tenaga penjual pada perusahaan asuransi jiwa di Kota
Semarang yang berpengalaman minimal 1 tahun sebagai tenaga penjual. Dengan

demikian data tersebut dapat digunakan dalam penelitian ini.

4.2.  Deskripsi Responden Berdasarkan Identitas Responden
4.2.1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Responden penelitian ini berjumlah 60 orang yaitu tenaga penjual asuransi
jiwa di Kota Semarang. Dari 60 orang tenaga penjual tersebut dapat dikategorikan
berdasarkan jenis kelamin, sebagaimana dalam tabel 4.1. sebagai berikut :
Tabel 4.1

Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Pendidikan Terakhir Jumlah
Jumlah %
Laki-laki 23 38
Perempuan 37 62
Jumiah 60 100

Sumber: Data Primer yang diolah untuk penelitian ini, 2003
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Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa sebagian besar responden penelitian ini
adalah perempuan yaitu sebesar 62%. Sementara itu, responden laki-laki sebesar

38%.

4,2.2, Deskripsi Responden berdasarkan Pendidikan Terakhir
Responden penelitian ini berjumlah 60 orang yaitu tenaga penjual asuransi
jiwa di Kota Semarang. Dari 60 orang tenaga penjual tersebut dapat dikategorikan
kedalam tiga kategori pendidikan terakhir, sebagaimana dalam tabel 4.2. sebagai
berikut ;
Tabel 4.2.

Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir

Pendidikan Terakhir Jumlah
Jumlah %
Diploma 15 25
Sarjana 34 57
Pasca Sarjana 11 18
Jumlah 60 100

Sumber: Data Primer yang diolah untuk penelitian ini, 2003

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa sebagian besar responden penelitian ini
berpendidikan sarjana yaitu sebesar 57%. Sementara itu, responden yang
berpendidikan terakhir diploma sebesar 25% dan sisanya sebesar 18% responden

berpendidikan pasca sarjana.
4.2.3. Deskripsi Responden berdasarkan Pengalaman Tenaga Penjual

Responden penelitian ini berjumlah 60 orang yaitu tenaga penjual asuransi

jiwa di Kota Semarang,. Dari 60 orang tenaga penjual tersebut dapat dikategorikan
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kedalam tiga kategori pengalaman mereka sebagai tenaga penjual, sebagaimana

dalam tabel 4.3. sebagai berikut :
Tabel 4.3.

Responden Berdasarkan Pengalaman Tenaga Penjual

Pengalaman Tenaga
Penjual Jumlah
Jumlah %
1-2 tahun 14 23
2-3 tahun 24 40
Lebih dari 3 tahun 22 37
Jumlah 80 100

Sumber: Data Primer yang diolah untuk penelitian ini, 2003

Berdasarkan tabel 4.3. diatas terlihat bahwa sebagian besar responden
penelitian ini memiliki pengalaman sebagai tenaga penjual 2 — 3 tahun yaitu 24
responden atau sebesar 40%. Sedangkan responden yang memiliki pengalamanan
sebagai tenaga penjual lebih dan 3 tahun sejumlah 22 orang atau sebesar 37% dan
sejumlah 14 orang atau sebesar 23% responden yang berpengalaman sebagai

tenaga penjual selama 1-2 tahun.

4.3.  Analisis Deskriptif Data Variabel Penelitian

Analisis deskriptif data variabel penelitian dimaksudkan untuk
menggambarkan tentang kondisi aktual responden berdasarkan jawaban-jawaban
responden didalam kuesioner penelitian terhadap masing-masing variabel
penelitian, Rata-rata dari seluruh jawaban responden akan dimasukkan dalam tiap-
tiap kategori kurang, sedang dan baik/tinggi apabila rata-rata jawaban dari seluruh
responden terhadap 3 pertanyaan pada tiap-tiap variabel berada dalam rentang

sebagai berikut

[UPT-PUSTAX-UNBID
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e Kurang = 3 -12;
o Cukup = 12,1- 21,
o Baik/efektif/tinggt = 21,1-30

Dengan demikian deskripsi statistik jawaban responden dapat dilihat dalam tabel

berikut :
Tabel 4.4.
Deskripsi Data Penelitian
Variabel Kisaran Kisaran | Rata-rata Nilai
Teoritis: Aktual Tengah

Kinerja Tenaga Penjual (Y) 3-30 21-29 24,50 16,5
Komunikasi Interpersonal 3-30 16-25 20,88 16,5
Penyesuaian Pendekatan 3-30 16 —24 20,78 16,5
Penjualan :
Perencanaan Kegiatan 3-30 11-23 19,13 16,5
Penjualan

Sumber : Data Primer yang diolah, 2003 (Lampiran 4)

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa statistik deskriptif hasil jawaban
responden yang terdiri dari 3 butir pertanyaan pada tiap-tiap variabel, dengan 10
poin skala, menunjukkan bahwa :

e Pada variabel kinerja tenaga penjual, kisaran aktual jawaban responden
berkisar antara 21 — 29, sedangkan kisaran teoritis berkisar antara 3 — 30. Dan
kisaran aktual tersebut diperoleh nilai rata-rata jawaban responden yaitu 24.5.
Nilai rata-rata jawaban responden terhadap variabel kinerja tenaga penjual
;Lemyata berada dalam rentang nilai 21,1 - 30. Karena itu, dapat dikatakan
bah;va kinerja tenaga penjual pada industri asuransi jiwa di Kota Semarang

adalah tinggi.
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Analisis deskriptif untuk variabel komunikasi interpersonal menunjukkan
bahwa jawaban responden berkisar antara 16 — 25, sedangkan kisaran teoritis
jawaban responden berkisar antara 3 — 30. Dari kisaran aktual tersebut
diperoleh nilai rata-rata jawaban responden yaitu 20,88. Nilai rata-rata
jawaban responden terhadap variabel komunikasi interpersonal ternyata
berada diantara nilai 12,1 — 21. Dengan demikian dapat dikatakan bahwa
perilaku tenaga penjual dalam melakukan komunikasi interpersonal pada
industri asuransi jiwa di Kota Semarang tergolong cukup efektif.

Analisis deskriptif untuk variabel penyesuaian pendekatan penjualan
menunjukkan bahwa jawaban responden berkisar antara 16 — 24 sedangkan
kisaran teoritisnya berkisar antara 3 — 30. Dari kisaran aktual jawaban
responden diperoleh nilai rata-ratanya yaitu 20,78. Nilai rata-rata jawaban
responden terhadap varibel penyesuaian pendekatan penjualan ternyata berada
dalam rentang nilai 12,1 - 21. Hal ini berarti bahwa perilaku tenaga penjual
dalam melakukan penyesuaian pendekatan penjualan pada industri asuransi
jiwa di Kota Semarang tergolong cukup baik.

Analisis deskriptif untuk variabel perencanaan kegiatan penjualan
menunjukkan bahwa jawaban responden berkisar antara 11 — 23 sedangkan
kisaran teoritisnya berkisar antara 3 — 30. Dari kisaran aktual tersebut
diperoleh nilai rata-rata jawaban responden yaitu 19,13. Nilai rata-rata
jawaban responden terhadap varibel perencanaan kegiatan penjualan ternyata

berada dalam rentang nilai 12,1 — 21. Hal ini berarti bahwa perencanaan
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kegiatan penjualan yang dilakukan oleh tenaga penjual pada industri asuransi
jiwa di Kota Semarang tergolong cukup baik.

Setelah mengetahui bahwa perilaku tenaga penjual dalam melakukan
komul:likasi interpersonal sudah tergolong cukup efektif, sementara itu
penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanan kegiatan penjualan pada
industri asuransi jiwa di kota Semarang tergolong cukup baik dan kinerja tenaga
penjualnya memiliki tingkat yang tinggi, maka agar lebih terperinci, tanggapan
responden terhadap masing-masing variabel bebas tersebut dapat disimpulkan
sebagai berikut :

4.3.1. Deskripsi Data Jawaban Responden terhadap Variabel Komunikasi

Interpersonal

Variabel komunikasi interpersonal dalam penelitian ini ditunjukkan
melalui pemahaman terhadap komunikasi verbal dan non verbal dari pelanggan
dan kemampuan tenaga penjual dalam berbicara dan berhubungan dengan
pelanggan. Berdasarkan hasil jawaban responden yang diperoleh dari kuesioner
yang disebar dan kemudian dikembalikan kepada peneliti, dapat diketahui
tanggapan responden terhadap variabel komunikasi interpersonal sebagai berikut :

Tabel 4.5.

Tanggapan Terhadap Variabel Komunikasi Interpersonal

No. Tanggapan Frekuensi | Persentase
1. | Kurang 0 0
2. | Sedang 33 55%
3. | Efektif 27 45%

Jumlah 60 100 %

Sumber : Data primer yang diolah, 2003
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Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu
sebesar 55% berpendapat bahwa komunikasi interpersonal tenaga penjual
tergolong cﬁkup efektif. Hal ini berarti bahwa sebagian besar tenaga penjual pada
industri asuransi jiwa di Kota Semarang sudah cukup efektif dalam melakukan
komunikasi interpersonal terhadap pelanggannya.

Selanjutnya untuk lebih mengetahui secara terperinci mana dari ketiga
indikator dalam variabel komunikasi interpersonal yang paling domiﬁan
membentuk komunikasi interpersonal tenaga penjual, dapat dilihat dalam tabel
sebagai berikut :

Tabel 4.6.

Frekuensi Jawaban Responden

Komunikasi Verbal |Komunikasi Non-Verbal| Kemampuan Berbicara

Total Total Total

Freq.| % Nilai | Freq. % Nilai Freq. % Nilaj
Kurang 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Sedang 27 45 158 10| 16,7 60 20 33,3 118
Efektif 33 55 239 50 833 383 40 66,7 295
Total 80 397 60 443 60 413
% 31,68 35,36 32,96

Sumber : Data Primer yang diolah, 2003

Dari tabel diatas terlihat bahwa salah satu indikator dari variabel komunikasi
interpersonal yaitu memahami komunikasi non-verbal dari pelanggan memiliki
nilai yang paling dominan vaitu sebesar 35,36%. Hal ini disebabkan karena
sebagian besar tenaga penjual atau sebesar 83,3% tenaga penjual telah memahami
komunikasi non-verbal pelanggannya secara efektif. Dimana pada saat
berinteraksi dengan pelanggannya, tenaga penjual memperhatikan mimik muka

atau isyarat-isyarat yang ditunjukkan oleh pelanggan.
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4.3.2. Deskripsi Data Jawaban Responden terhadap Variabel Penyesuaian
Pendekatan Penjualan

Variabel penyesuaian pendekatan penjualan dalam penelitian ini
ditunjukkan melalvi kemampuan tenaga penjual dalam memahami keinginan
pelanggan, menyesuaikan pendekatan penjualan dengan pelanggan yang berbeda
dan pada situasi penjualan yang berbeda. Berdasarkan hasil jawaban responden
yang diperoleh dari kuesioner yang disebar dan kemudian dikembalikan kepada
peneliti, dapat diketahui tanggapan responden terhadap variabel penyesuaian
pendekatan penjualan adalah sebagai berikut :

Tabel 4.7.

Tanggapan Terhadap Variabel Penyesuaian Pendekatan Penjualan

No. Tanggapan Frekuensi | Persentase
1. | Kurang 0 0 %
2. | Sedang 38 63%
3. | Baik 22 37%

Jumlah 60 100 %

Sumber : Data primer yang diolah, 2003

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu
sebesar 63% berpendapat bahwa penyesuaian pendekatan penjualan tenaga
penjual tergolong cukup baik. Hal ini berarti bahwa sebagian besar tenaga penjual
pada industri asuransi jiwa di Kota Semarang sudah cukup baik melakukan
penyesuaian pendekatan penjualan pada saat berinteraksi dengan pelanggannya.
Selanjutnya untuk lebih mengetahui secara terperinci mana dari ketiga
indikator dalam variabel penyesuaian pendekatan penjualan yang paling dominan
membentuk variabel penyesuaian pendekatan penjualan, dapat dilihat dalam tabel

sebagai berikut ;




Tabel 4.8,

Frekuensi Jawaban Responden

Kemampuan
Menggunakan Penyesuaian thd Penyesuaian thd Situasi
Pendekatan Pelanggan Penjualan
Total Total Total
Freq.| % Nilai | Freq. % Nilai Freq. % Nilai
Kurang 0 0 0 0 0,0 0 0 0 O
Sedang 21 35 123 13 21,7 77 17 28,3 101
Baik 39 65 285 47 78,3 350 43 71,7 311
Total 60 408 60 427 60 412
% 32,72 34,24 33,04

Sumber : Data Primer yang diolah, 2003

Dari tabel diatas terlihat bahwa salah satu indikator dari variabel penyesuaian
pendekatan penjualan yaitu penyesuaian pendekatan penjualan terhadap
pelanggan yang berbeda memiliki nilai yang paling dominan yaitu sebesar
34,24%. Hal ini disebabkan karena sebagian besar tenaga penjual atau sebesar
78,3% tenaga penjual mampu menyesuaikan pendekatan penjualannya atau

berinteraksi dengan pelanggan yang beda-beda secara baik.

4.3.3. Deskripsi Data Jawaban Responden terhadap Variabel Perencanaan
Kegiatan Penjualan

Variabel perencanaan kegiatan penjualan penjualan dalam penelitian ini
ditunjukkan melalui perencanaan kunjungan penjualan, perencanaan strategi
penj‘ualan dan kegiatan harian tenaga penjual. Berdasarkan hasil jawaban
responden yang diperoleh dari kuesioner yang disebar dan kemudian
dikembalikan kepada peneliti, dapat diketahui tanggapan responden terhadap

variabel perencanaan kegiatan penjualan adalah sebagai berikut
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Tabel 4.9.

Tanggapan Terhadap Variabel Perencanaan Kegiatan Penjualan

No. Tanggapan Frekuensi | Persentase
1. { Kurang 1 1,6%
2. | Sedang 49 81,7%
3. | Baik 10 16,7 %

Jumlah 60 100 %

Sumber : Data primer yang diolah, 2003

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa sebagian besar responden yaitu

sebesar 81,7% berpendapat bahwa perencanaan kegiatan penjualan tenaga penjual

tergolong cukup baik. Hal ini berarti bahwa sebagian besar tenaga penjual pada

industri asuransi jiwa di Kota Semarang sudah cukup baik melakukan

perencanaan kegiatan penjualannya.

Selanjutnya untuk lebih mengatahui secara terperinci mana dari ketiga

indikator dalam variabel perencanaan kegiatan penjualan yang paling dominan

membentuk variabel perencanaan kegiatan penjualan, dapat dilihat dalam tabel

sebagal berikut :
Tabel 4.10.
Frekuensi Jawaban Responden
Kunjungan Strateqi Kegiatan Harian

Total Total Total

Freq. % Nilai | Freq. % Nilai | Freq. % Nilai
Kurang 0 Q 0 1 1,7 3 0 0 0
Sedang 18 30 102 32 53,3 177 42 70 238
Baik 42 70, 307 27 45,0 192 18 30 129
Total 60 409 60 372 60 367
% 35,63 32,40 31,97

Sumber : Data Primer yang diolah, 2003

Dari tabel diatas terlihat bahwa salah satu indikator dari variabel perencanaan

kegiatan penjualan yaitu perencanaan kunjungan penjualan memiliki nilai yang
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paling dominan yaitu sebesar 35,63%. Hal ini disebabkan karena sebagian besar
tenaga penjual atau sebesar 70% tenaga penjual merencanakan kunjungan
penjualannyé secara baik, dengan selalu mempersiapkan segala sesuatu yang

diperlukan sebelum mengadakan kunjungan penjualan ke pelanggan.

43.4. Deskripsi Data Jawaban Responden terhadap Variabel Kinerja
Tenaga Penjual

Variabel kinerja tenaga penjual dalam penelitian ini ditunjukkan melalui
pencapaian target penjualan yang dibebankan, menghasilkan penjualan dengan
tingkat premi tinggi dan menambah volume pelanggan baru. Berdasarkan hasil
jawaban responden yang diperoleh dari kuesioner yang disebar dan kemudian
dikembalikan kepada peneliti, dapat diketahui tanggapan responden terhadap
variabel kinerja tenaga penjual adalah sebagai berikut :

Tabel 4.11.

Tanggapan Terhadap Variabel Kinerja Tenaga Penjual

No. Tanggapan Frekuensi | Persentase
1. | Rendah 0 0%
2. | Sedang 0 0%
3. | Tinggi 60 100%

Jumlah 60 100 %

Sumber : Data primer yang diolah, 2003

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa seluruh responden berpendapat
bahwa tenaga penjual telah mencapai kinerja tenaga penjual yang tinggi. Hal ini
berarti tenaga penjual berhasil mencapai target penjualan yang dibebankan,
menghasilkan penjualan dengan tingkat premi tinggi dan menambah volume

pelanggan dalam enam bulan terakhir.




Selanjutnya untuk lebih m
indikator dalam variabel kinerja tenaga penjual yang paling dominan membentuk

variabel kinérja tenaga penjual, da;éwat dilihat dalam tabel sebagai berikut :

Tabel 4.12.

Frekuensi Jawaban Responden

[

engetahui secara terperinci mana dan ketiga

Target Nilai Premi Vol. Pelanggan Baru

Total Total Total

Freq. | % Nilai Freq. % Nilai Freqg. % Nilai
Rendah 0 0 0 0 0,0 0 0 0 0
Sedang 0 0 0 2 3,3 12 0 0 0
Tinggi 60 100 475 58 96,7 473 60 100 510
Total 60 475 60 485 60 510
% 32,31/ | 32,99 34,69

Sumber : Data Primer yang diolah, 2003

Dari tabel diatas terlihat bahwa salah satu indikator dari variabel kinerja tenaga

penjual yaitu penambahan volum

¢ pelanggan baru memiliki nilai yang paling

dominan yaitu sebesar 34,69%. Hal ini berarti penambahan volume pelanggan

baru yang berhasil dicapai tenaga penjual dapat dikatakan tinggi dalam enam

bulan terakhir .

i

44.  Uji Reliabilitas dan Validitas

4.4.1. Uji Reliabilitas

|

Uji reliabilitas dilakukan dalam penelitian ini dengan menggunakan uji

statistik cronbach alpha. Dari hasil pengujiannya ternyata nilai .cronbach alpha

dari keseluruhan variabel lebih besar dari 0,60. Hal ini berarti alat ukur dalam

penelitian ini adalah handal atau

diperoleh adalah kuesioner yang
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digunakan karena mempunyai tingkat reliabilitas yang cukup baik. Hasil uji
statistik reliabilitas tiap-tiap variabel dapat dilihat pada Lampiran 1, sedangkan

kesimpulanhya dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 4.13.
Hasil Uji Reliabilitas
No. Variabel Jumlah Cronbach Keterangan
Pertanyaan | Alpha (o)
1 | Komunikasi Interpersonal 3 0,8976 Reliabel
2 | Penyesuaian Pendekatan 3 0,8405 Reliabel
Penjualan '
3 | Perencanaan Kegiatan 3 0,8591 Reliabel
Penjualan :
4 | Kinerja Tenaga Penjual 3 0,8311 Reliabel

Sumber: Rekap Output SPSS (Lampiran 1)

4.4.2. Uiji Validitas

Dalam penelitian ini, uji validitas dilakukan untuk mengukur sejauh mana
ketetapan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukan fungsinya dan
memberikan hasil ukur yang sesuai dengan menghitung korelasi antara masing-
masing pertanyaan dengan skor total. Pengujian validitas butir pertanyaan
dilakukan dengan menggunakan korelasi dari Pearson. Adapun kaidah yang
berlaku dalam uji validitas adalah sebagai berikut :
o Jika probabilitas kesalahan (sign.) > taraf signifikansi 0,05, maka butir

pertanyaan adalah tidak valid.

e Jika probabilitas kesalahan (sign.) < taraf signifikansi 0,05, maka butir

pertanyaan adalah valid.
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Hasil uji validitas dari setiap butir pertanyaan dari tiap-tiap variabel dapat dilihat

pada Lampiran 1, sedangkan kesimpulannya adalah sebagai berikut :

Tabel 4.14.
Hasil Uji Validitas
Butir Pertanyaan | Total Nilai | Signifikansi | Keterangan
Pertanyaan 1 0,909 0,000 Valid
Pertanyaan 2 0,895 0,000 Valid
Pertanyaan 3 0,930 0,000 Valid
Pertanyaan 4 0,890 0,000 Valid
Pertanyaan 5 0,932 0,000 Valid
Pertanyaan 6 0,786 0,000 Valid
Pertanyaan 7 0,899 0,000 Valid
Pertanyaan 8 0,894 0,060 Valid
Pertanyaan 9 0,861 0,000 Valid
Pertanyaan 10 0,856 0,000 Valid
Pertanyaan 11 0,843 0,000 Valid
Pertanyaan 12 0,899 0,000 Valid

4,5, Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik digunakan untuk mengetahui kondisi data yang
digunakan dalam penelitian. Hal ini dilakukan agar diperoleh model analisis yang
tepat. Model analisis regresi berganda dalam penelitian ini mensyaratkan uji
asumsi klasik terhadap data. Adapun uji tersebut meliputi : uji multikolinearitas
yang dilakukan dengan melihat nilai koefisien korelasi; dan nilai VIF dan
Tolerance; uji heteroskedastisitas yang dilakukan dengan menggunakan scatter
plot diagram; dan uji normalitas yang dilakukan dengan menggunakan grafik

normal probability plot dan grafik histogram.
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4.5.1. Uji Multikoliniearitas

Uji multikoliniearitas dilakukan untuk apakah model regresi ditemukan
adanya korelasi antara variabel bebas. Multikoliniearitas dapat dilihat melalui
nilai folerance dan variance inﬂc;tion factorl (VIF). Kedua ukuran ini
menunjukkan setiap variabel bebas manakah yang dijelaskan oleh variabel bebas
lainnya. Nilai cut off yang umum dipakai adalah nilai tolerance 0,10 atau sama
dengan nilai VIF diatas 10. (Ghozali, 2001, p.57) Pengujian terhadap adanya
multikoliniearitas dilakukan dengan melihat nilai VIF dan Tolerance yang
dihasilkan melalui analisis regresi pada bagian coefficients. (Lihat Lampiran 2 )

Berdasarkan analisis uji multikoliniearitas yang dilakukan terhadap
masing-masing variabel, maka hasil perhitungan nilai tolerance menunjukkan
tidak adanya variabel bebas yang memiliki nilai tolerance kurang dari 0,1. Hal ini
berarti tidak adanya korelasi antara variabel bebas dalam model regresi penelitian
ini. Disamping itu, hasil perhitungan nilai variance inflation factor (VIF) juga
menunjukkan hal yang sama yaitu tidak adanya variabel bebas yang memiliki nilai
VIF lebih dari 10. Berdasarkan nilai koefisien korelasi juga menunjukkan bahwa
derajat korelasi antar variabel bebas adalah rendah atau dibawah 0.8. Dengan
demikian dapat disimpuikan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak

ditemukan adanya multikoliniearitas antara variabel bebas.
4.5.2. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model

regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual suatu pengamatan ke
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pengamatan lainnya. Jika variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan
lainnya tidak tetap maka diduga terdapat masalah heteroskedastisitas. Dalam
penelitian ini untuk mengetahui ada tidaknya heteroskedastisitas dalam model
regresi digunakan scatter plot diagram. (lihat Lampiran 2)

Berdasarkan gambar scatter plot diagram terlihat bahwa sebaran data tidak
membentuk pola tertentu yang teratur serta titik-tittk yang ada menyebar diatas
dan dibawah angka nol pada sumbu Y. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak terjadi heteroskedastisitas.
Sehingga model regresi layak digunakén untuk memprediksi kinerja tenaga
penjual pada industri asuransi jiwa di Kota Semarang berdasarkan dimensi-
dimensi perlaku yaitu komunikasi interpersonal, penyesuaian pendekatan

penjualan dan perencanan kegiatan penjualan.

4.5.3. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi,
antara variabel bebas dan variabel terikat keduanya berdistribusi normal atau
tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau
mendekati normal. Dalam penelitian ini, untuk melihat apakah model regresi
berdistribusi normal atau tidak dilakukan dengan melihat normal probability plots
dan grafik histogram. (lihat Lampiran 2)

Dengan memperhatikan grafik normal probability plor dan grafik:
histogram, dapat disimpulan bahwa grafik plot memperlibatkan titik-titik yang

menyebar disekitar garis diagonal dan penyebarannya mengikuti arah garis




diagonal. Sedangkan grafik histogram menunjukkan poia distribusi yang normal.
Dengan demikian, berdasarkan kedua grafik tersebut dapat disimpulkan bahwa
model regrési dalam penelitian ini layak dipakai untuk memprediksi kinerja
tenaga penjual pada industri asuransi jiwa di Kota Semarang.
4,6, Hasil Analisis Kuantitatif
Hasil uji asumsi klasik menunjukkan bahwa model regresi berganda dalam
penelitian ini telah memenuhi syarat. Selanjutnya analisis regresi berganda
dilakukan untuk menganalisa pengaruh satu variabel terikat dan beberapa variabel
bebas.
4,6.1. Pengujian Pengaruh Xomunikasi Interpersonal, Penyesuaian
Pendekatan Penjualan, Perencanaan Kegiatan Penjualan terhadap
Kinerja Tenaga Penjual

Berdasarkan pengujian regresi berganda didapat hasil sebagaimana

disimpulkan dalam tabel 4.15. sebagai berikut :

Tabel 4.15.
Model Regresi
| Variabel Bebas Koefisien t Sign. VIF
Komunikasi Interpersonal 0,407 3,862 0,000 3.629
Penyesuaian Pendekatan 0,346 2,826 0,007 4,897
Penjualan
Perencanaan Kegiatan 0,219 2,246 0,029 3,106
Penjualan
R 0,910
R® 0,829
Adjusted R? 0,819
Standard Error 0,30063
F 90,206
Signifikansi F 0,000
n 60
Variabel Terikat Kinerja Tenaga Penjual

Sumber; Rekap Output SPSS (Lampiran 3)




Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa koefisien variabel
komunikasi interpersonal adalah 0,407, variabel penyesuaian pendekatan
penjualan adalah 0,346; dan variabel perencanaan kegiatan penjualan adalah
0.219. Nilai koefisien regresi masing-masing variabel tersebut menunjukkan
besarnya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat yaitu kinerja tenaga
penjual. Tanda positif (+) menggambarkan pengaruh searah atau terjadinya
kenaikkan nilai estimasi sebesar koefisiennya.

Berdasarkan besarnya nilai koefisien regresi dari masing-masing variabel
bebas tersebut dapat dijelaskan bahwa :

e Meningkatnya komunikasi interpersonal akan meningkatkan kinerja tenaga
penjual sebesar 0,407.

e Meningkatnya variabel penyesuaian pendekatan penjualan akan meningkatkan
kinerja tenaga penjual sebesar 0,346,

e Meningkatnya variabel perencanaan kegiatan penjualan akan meningkatkan
kinerja tenaga penjual sebesar 0,219.

Berdasarkan nilai koefisien tersebut diatas dapat pula diketahui bahwa dari
ketiga variabel yang dianalisis ternyata variabel komunikasi interpersonal
memiliki pengaruh yang paling besar terhadap kinerja tenaga penjual yaitu dengan
koefisien regresi sebesar 0,407. Hal ini berarti besarnya pengaruh pemahaman
komunikasi verbal, pemahaman komunikasi non verbal dan kemampuan tenaga
penjual dalam berbicara dan berhubungan dengan pelanggan terhadap kinerja
tenaga penjual adalah sebesar 40,7%. Kedua adalah variabel penyesuaian

pendekatan penjualan yang memiliki koefisien regresi sebesar 0,346. Hal ini
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berarti bahwa besarnya pengaruh kemampuan tenaga penjual dalam menggunakan
berbagai pendekatan penjualan, penyesuaian pendekatan penjualan dengan
pelanggan yang berbeda dan penyesuaian pendekatan penjualan pada situasi
penjualan yang berbeda terhadap kinerja tenaga penjual adalah sebesar 34,6%.
Selanjutnya adalah variabel perencanaan kegiatan penjualan yang memiliki
koefisien regresi sebesar 0,219. Dalam hal ini, besarnya perencanaan kunjungan
penjualan, perencanaan strategi penjualan dan kegiatan harian tenaga penjual
terhadap kinerja tenaga penjual adalah sebesar 21,9%.

Dari estimasi regresi diperoleh koefisien determinan (Adj. R*) sebesar
0,819. Koefisien determinasi Adj. R? digunakan untuk melihat besarnya variasi
pada variabel terikat dipengaruhi oleh variasi variabel-variabel bebas secara
bersama-sama. Hasil estimasi regresi ménunjukkan bahwa variasi komunikasi
interpersonal, penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan kegiatan
penjualan terhadap kinerja tenaga penjual adalah kuat. Koefisien Determinasi_
(Adj. R?) sebesar 0,819 menunjukkan bahwa 81,9% variasi kinerja tenaga penjual
dapat dipengaruhi oleh ketiga variabel bebas. Artinya, kinerja tenaga penjual
dapat dipengaruhi oleh variabel komunikasi interpersonal, penyesuaian
pendekatan penjualan dan perencanaan kegiatan penjualan sebesar 81,9%.
Sedangkan sisanya sebesar 18,1% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak

diteliti dalam penelitian ini.
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4,6.1.1. Pengujian hipotesis 1 : Variabel Komunikasi Interpersonal
HI : Semakin efektif komunikasi interpersonal tenaga penjual, semakin
ﬁnggi kinerja tenaga penjual yang dicapai.

Berdasarkan hasil analisis variabel komunikasi interpersonal diperoleh
nilai t sebesar 3,862 dengan probabilitas signifikansi sebesar 0,000. Hal ini berarti
dengan taraf signifikansi sebesar 0,05 (5%) maka nilai 0,000 < 0,05 atau
menunjukkan hasil yang signifikan, sehingga hipotesis 1 dapat diterima.

Dengan demikian, dari hasil uji hipotesis tersebut dapat dijelaskan bahwa
komunikasi interpersonal berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
tenaga penjual. Dalam pengertian lain, komunikasi interpersonal tenaga penjual
yang ditunjukkan melalui pemahaman terhadap komunikasi verbal dan non verbal
dari pelanggan, serta kemampuan tenaga penjual dalam berbicara dan
berhubungan dengan pelanggan dapat meningkatkan kinerja tenaga peﬁjual dalam

industri asuransi jiwa di Kota Semarang,

4.6.1.2. Pengujian Hipotesis 2 : Variabel Penyesuaian Pendekatan Penjualan
H2 : Semakin baik penyesuaian pendekatan penjualan yang dilakukan tenaga
penjual, semakin tinggi kinerja tenaga penjual yang dicapal.
Berdasarkan hasil analisis variabel penyesuaian pendekatan penjualan
diperoleh nilai t sebesar 2,826 dengan probabilitas signifikansi sebesar 0,007. Hal
ini berarti dengan taraf signifikansi sebesar 0,05 (5%) maka nilai 0,007 < 0,05

atau menunjukkan hasil yang signifikan, sehingga hipotesis 2 dapat diterima.
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Dengan demikian, dari hasil uji hipotesis tersebut dapat dijelaskan bahwa

penyesuaian pendekatan penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kinerja tenaga penjual. Dalam pengertian lain, penyesuaian pendekatan penjualan

yang ditunjukkan melalui kemampuan tenaga pepjual dalam menggunakan

berbagai pendekatan penjualan, menyesuaikan pendekatan penjualan pada

pelanggan dan situasi penjualan yang berbeda dapat meningkatkan kinerja tenaga

penjual pada industri asuransi jiwa di Kota Semarang.

4.6.1.3. Pengujian Hipotesis 3 : Variabel Perencanaan Kegiatan Penjualan

H3 : Semakin baik perencanaan kegiatan penjualan tenaga penjual, semakin

tinggi kinerja tenaga penjual yang dicapa.

Berdasarkan hasil analisis variabel perenc

anaan kegiatan penjualan

diperoleh nilai t sebesar 2,246 dengan probabilitas signifikansi sebesar 0,029. Hal

ini berarti dengan taraf signifikansi sebesar 0,05 (5%) maka mnilai 0,029 < 0,05

atau menunjukkan hasil yang signifikan, sehingga hipotesis 3 dapat diterima.

Dengan demikian, dari hasil uji hipotesis tersebut dapat dijelaskan bahwa

perencanaan kegiatan penjualan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kinerja tenaga penjual. Dalam pengertian lain, pere

hcanaan kegiatan penjualan

yang ditunjukkan melalui perencanaan kunjungan penjualan, perencanaan strategi

penjualan dan kegiatan harian tenaga penjual dapat meningkatkan kinerja tenaga

penjual pada industri asuransi jiwa di Kota Semarang.
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4.6.2.Pengujian Secara Simultan Pengaruh Komunikasi Interpersonal,
Penyesuaian Pendekatan Penjualan, Perencanaan Kegiatan Penjualan
terhadap Kinerja Tenaga Penjual
Berdasarkan analisis regresi yang dilakukan diperoleh nilai F sebesar 90,206
dengan probabilitas signifikansi sebesar 0,000. Hal ini berarti bahwa dengan taraf
signifikansi 0,05 maka nilai 0,000 < 0,05 atau menunjukkan hasil yang signifikan.
(lihat Lampiran 3) Dengan demikian, variabel komunikasi interpersonal,
penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan kegiatan penjualan secara

bersama-sama berpengaruh terhadap variabel kinerja tenaga penjual pada industn

asuransi jiwa di Kota Semarang.

4.7. Simpulan Bab

Pada bab ini telah dilakukan analisis data dan pengujian terhadap tiga
hipotesis penelitian sesuai model teoritis yang telah diuraikan pada bab II. Hasil
yang diperoleh menunjukkan bahwa semua hipotesis dapat dibuktikan.
Selanjutnya uraian mengenai kesimpulan dan implikasi teoritis besarta implikasi
kebijakan manajerial atas diterimanya hipotesis-hipotesis tersebut akan dijelaskan

dalam Bab V.




BAB YV

SIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

Bab V menjelaskan mengenai kesimpulan hipotesis, kesimpulan masalah
penelitian, implikasi teoritis, implikasi kebijakan manajerial, keterbatasan
penclitian dan agenda untuk penelitian mendatang. Uraian mengenai implikasi
kebijakan manajerial akan dihubungkan dengan hasil analisis, dan keterbatasan
penelitian serta agenda penelitian mendapat dapat menjadi referensi untuk

penelitian selanjutnya.

5.1. Ringkasan Penelitian

Bab I telah diuraikan permasalahan utama yang muncul berdasarkan
penelitian yang dilakukan oleh Barker (1999, p. 103). Barker dalam penelitiannya
menyarankan untuk melakukan penelitian pada masing-masing dimensi perilaku
tenaga penjual yaitu penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan kegiatan
penjualan dihubungkan langsung dengan kinerja tenaga penjual. Hal im
dikarenakan penelitian tersebut masih terbatas pada analisis kinerja tenaga penjual
dilihat dari perilaku tenaga penjual yang terdiri dari perilaku penjualan dan
perilaku non-penjualan. Variabel lain yang ikut pula dipertimbangkan adalah
variabel komunikasi interpersonal sebagai salah satu variabel yang juga
mempengaruhi kinerja tenaga penjual sebagaimana pada peneltian Boorom et al

(1998, p. 16).
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Penelitian yang dilakukan adalah untuk menjawab permasalahan penelitian
seperti yang telah diuraikan di atas. Oleh karena itu telah dilakukan telaah pustaka
yang terdapét pada Bab II dan kemudian diajukan hipotesis-hipotesis penelitian
untuk meneliti pengaruh dimensi perilaku yaitu komunikasi interpersonal,
penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan kegiatan penjualan terhadap
kinerja tenaga penjual.

Dari kerangka teoritis yang ada pada Bab II dilakukan pengujian dengan
uraian metode penelitian pada Bab III. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner pada tenaga penjual asuransi jiwa di Kota Semarang yang
telah berpengalaman sedikitnya 1 tahun sebagai tenaga penjual. Jumlah sampel
yang diambil adalah 60 tenaga penjual dengan metode purposive sampling.

Analisis data diuraikan pada Bab IV dengan menggunakan alat analisis
regresi berganda yang terdapat dalam program SPSS 11.5. Teknik anahisis regresi
telah digunakan untuk menguji hipotesis-hipotesis yang diajukan dan dari hasil
analisis data diperoleh kesimpulan bahwa semua hipotesis yang diajukan dapat
diterima sehingga model yang diajukan dapat diterima. Sehingga dapat dikatakan
terdapat pengaruh yang signifikan antara komunikasi interpersonal dengan kinerja
tenaga penjual, terdapat pengaruh yang signifikan antara penyesuaian pendekatan
penjualan dengan kinerja tenaga penjual dan terdapat pengaruh yang signifikan

antara perencanaan kegiatan penjualan dengan kinerja tenaga penjual.
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5.2. Kesimpulan Hipotesis
Terdapat tiga hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini dengan

kesimpulan sebagai berikut :

5.2.1 Komunikasi Interpersonal
HI : Semakin efektif komunikasi interpersonal tenaga penjual, semakin tinggi
kinerja tenaga penjual yang dicapai
Pengujian hipotesis ini membuktikan bahwa komunikasi interpersonal
berpengaruh signifikan terhadap kinerja tenaga penjual. Hal ini mengandung
pengertian bahwa kinerja tenaga penjual dapat ditingkatkan dengan melakukan
perbaikan atau peningkatan perilaku tenaga penjual dalam memahami komunikasi
verbal pelanggan, memahami komunikasi non-verbal pelanggan dan kemampuan
tenaga penjual dalam berbicara dan berhubungan dengan pelanggan.

Variabel komunikasi interpersonal merupakan variabel yang memiliki
pengaruh yang terbesar dibandingkan dengan variabel lain. Hal ini menunjukkan
bahwa perilaku tenaga penjual dalam melakukan komunikasi interpersonal akan
sangat mempengaruhi kinerja tenaga penjual. Pengaruh ini membuktikan hipotesis
peneliti dan mendukung hasil penelitian Boroom et al (1998, p. 22). Penelitian
Boorom (1998, p. 22) menyatakan bahwa melalui komunikasi interpersonal yang
dilakukan tenaga penjual terhadap pelanggannya, tenaga penjual dapat
menemukan kebutuhan pelanggan yang relevan dan dapat menanggapinya secara
akurat. Dengan demikian, komunikasi interpersonal dengan pelanggan

berhubungan positif dengan kinerja tenaga penjual.




5.2.2 Penyesuaian Pendekatan Penjualan
H2 : Semakin baik penyesuaian pendekatan penjualan yang dilakukan tenaga
penjﬁal, semakin tinggi kinerja tenaga penjual yang dicapai.

Pengujian hipotesis membuktikan bahwa variabel penyesuaian pendekatan
penjualan berpengaruh signifikan terhadap variabel kinerja tenaga penjual. Hal ini
mengandung pengertian bahwa kinerja tenaga penjual dapat ditingkatkan dengan
melakukan perbaikan atau penir;ngkatan perilaku tenaga penjual dalam
menggunakan berbagai pendekatan penjualan, menyesuaikan pendekatan
penjualannya dengan pelanggan yang berbeda dan menyesuaikan pendekatan
penjualannya pada situasi penjualan yang berbeda.

Variabel penyesuaian pendekatan penjualan merupakan variabel yang
menmiliki pengaruh yang cukup besar terhadap kinerja tenaga penjual. Pengaruh
ini membuktikan hipotesis peneliti dan mendukung hasil penelitian Boorom
(1998, p. 20) yang menyatakan bahwa kemampuan tenaga penjual dalam
melakukan penyesuaian pendekatan penjualan dapat mendorong keberhasilan
tenz;ga penjual dalam penjualannya. Karena itu, semakin baik tenaga penjual
melakukan penyesuaian pendekatan penjualan akan meningkatkan kinerja tenaga

penjualnya.
5.2.3.Perencanaan Kegiatan Penjualan

H3 : Semakin baik perencanaan kegiatan penjualan tenaga penjual, semakin

tinggi kinerja tenaga penjual yang dicapai.
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Pengujian hipotesis membuktikan bahwa variabel perencanaan kegiatan
penjualan berpengaruh signifikan terhadap variabel kinerja tenaga penjual. Hal ini
meﬁgandung pengertian bahwa kinerja tenaga penjual dapat ditingkatkan dengan
melakukan perbaikan atau peningkatan perilaku tenaga penjual dalam melakukan
perencanaan kunjungan penjualan, perencanaan strategi penjualan dan
peréncanaan kegiatan harian tenaga penjual.

~ Variabel perencanaan kegiatan penjualan merupakan variabel yang juga
mefniliki pengaruh yang cukup besar terhadap kinerja tenaga penjual. Pengaruh
ini membuldikan hipotesis peneliti dan mendukung hasil penelitian Barker (1999,
p. 101) yang menyatakan bahwa perencanaan kegiatan penjualan merupakan
aktivitas yang perlu dilakukan oleh tenaga penjual karena dapat meningkatkan
kinérja tenaga penjual. Karena itu, semakin baik tenaga penjual melakukan

perencanaan kegiatan penjualan akan meningkatkan kinerja tenaga penjualnya.

5.3.j Kesimpulan Masalah Penelitian
| Pada penelitian ini dilakukan pengujian terhadap beberapa variabel yaitu
komunikasi interpersonal, penyesuaian pendekatan penjualan, perencanaan
kegiatan penjualan dan kinerja tenaga penjual. Pengujian imi dilakukan
beraasarkan latar belakang penelitian dan masalah penelitian yang telah diuraikan
pa&a Bab I yaitu
. :Bagai.mana meningkatkan kinerja tenaga penjual melalui dimensi-dimensi
‘perilaku seperti komunikasi interpersonal, penyesuaian pendekatan penjualan

-dan perencanaan kegiatan penjualan tenaga penjual.
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Penelitian ini memperoleh dukungan yang signifikan untuk memperkuat
konsep bahwa dalam meningkatkan kinerja tenaga penjual diperlukan komunikasi
interpersonél, penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan Kegiatan
penjualan.

o Komunikasi interpersonal merupakan salah satu pemicu untuk meningkatkan
kinerja fenaga penjual dalam industri asuransi jiwa di Kota Semarang
Komunikasi interpersonal tenaga penjual dalam hal ini dapat ditunjukkan
melalui pémahaman komunikasi verbal pelanggan dan pemahaman
komunikasi non verbal pelanggan serta kemampuan tenaga penjual dalam
berbicara serta berhubungan dengan pelanggan. Karena itu semakin baik
komunikasi interpersonal tenaga penjual, maka akan semakin tinggi kinerja
tenaga penjual yang dicapai. Hal ini membuktikan hasil penelitian Boroom et
al (1998, p. 22) yang menyatakan bahwa melalui komunikasi interpersonal
yang dilakukan tenaga penjual terhadap pelanggannya, tenaga penjual dapat
memonitor alur pembicaraan dan memperhatikan isyarat membeli secara non
verbal dari pelanggan serta menemukan kebutuhan pelanggan yang relevan.
Schingga tenaga penjual dapat menanggapi apa yang menjadi kebutuhan
pelanggan secara akurat. Dengan demikian, perilaku tenaga penjual dalam
melakukan komunikasi interpersonal dengan pelanggan dapat memberikan

pengaruh yang positif terhadap kinerja tenaga penjual.

s Penyesuaian pendekatan penjualan juga merupakan salah satu pemicu untuk

meningkatkan kinerja tenaga penjual dalam industri asuransi jiwa Kota

Semarang. Penyesuaian pendekatan penjualan dapat ditunjukkan melalui

UPT-PUSTAK-URbIp
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kemampuan tenaga penjual menggunakan berbagai pendekatan penjualan,
penyesuaian pendekatan penjualan dengan pelanggan yang berbeda dan pada
situasi ﬁenjualan yang berbeda. Karena itu, semakin baik penyesuaian
pendekatan penjualan yang dilakukan tenaga penjual, maka semakin tinggi '
kinerja tenaga penjual yang dicapai. Hal ini membuktikan hasil penelitian
Boorom (1998, p. 20) yang menyatakan bahwa kemampuan tenaga penjual
dalam melakukan penyesuaian pendekatan penjualan dapat mendorong
keberhasilan tenaga penjual dalam penjualannya. Dengan melakukan
penyesuaian pendekatan penjualan berarti tenaga penjual mampu merubah
perilaku atau pendekatannya sesuai dengan pelanggannya. Sehingga, tenaga
penjual dapat memahami kebutuhan interaksi yang diinginkan pelanggannya
untuk mencapai memenuhan kebutuhan pelanggan secara lebih baik. Dengan
demikian, perilaku tenaga penjual dalam menyesvaikan pendekatan penjualan
dapat memberikan pengaruh yang positif terhadap kinerja tenaga penjual.

Perencanaan kegiatan penjualan merupakan salah satu pemicu meningkatnya
kinerja tenaga penjual dalam industri asuransi jiwa di Kota Semarang.
Perencanaan kegiatan penjualan dalam hal ini dapat ditunjukkan melalui
perencanaan kunjungan penjualan ke pelanggan, perencanaan strategi
penjualan dan perencanaan kegiatan harian tenaga penjual. Karena itu,
semakin baik perencanaan kegiatan penjualan tenaga penjual, maka semakin
tinggi kinerja tenaga penjual yang dicapai. Hal ini membuktikan hasil
penelitian Barker (1999, p. 101) yang menyatakan bahwa perencanaan

kegiatan penjualan merupakan aktivitas yang perlu dilakukan oleh tenaga
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penjual karena dapat meningkatkan kinerja tenaga penjual. Melalui
perencanaan kegiatan penjualan, tenaga penjual dapat merencanakan tindakan-
tindakan yang akan dilakukan dan strategi-strategi yang akan dikembangkan
untuk dapat mencapai tujuan yang telah ditetapkannya serta dapat memonitor
sejauh mana usaha-usaha yang telah dilakukannya. Dengan demikian, perilaku
tenaga penjual dalam melakukan perencanaan kegiatan penjualan dapat
memberikan pengaruh yang positif terhadap kinerja tenaga penjual.
Berdasarkan uraian diatas telah dapat disimpulkan masalah penelitian
bahwa ketiga dimensi perilaku tenaga penjual yaitu komunikasi interpersonal,
penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan kegiatan penjualan memiliki
pengaruh yang positif terhadap kinefja tenaga penjual. Hal ini berarti bahwa
untuk lebih meningkatkan kinerja tenaga penjual, tenaga penjual perlu
memperhatikan variabel komunikasi interpersonal, penyesuaian pendekatan

penjualan dan perencanaan kegiatan penjualan secara lebih baik.

5.4. Implikasi Teoritis
Berdasarkan hasil analisis, implikasi teoritis dalam penelitian ini adalah :

s Komunikasi interpersonal antara tenaga penjual dengan pelanggan menjadi
aktivitas yang penting dilakukan pada saat berinteraksi dengan pelanggan.
Komunikasi interpersonal adalah aktivitas tenaga penjual dalam
melakukan komunikasi dengan pelanggannya termasuk memahami
komunikasi verbal dan non verbal dari pelanggannya Oleh karena itu

komunikasi interpersonal dapat mempengaruhi kinerja tenaga penjual.
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Hasil penelitian ini mendukung uraian dari Boorom, Goolsby dan Ramsey
(1998, p. 19) dan Rentz, et al (2002, p. 15). Dengan demikian didapatlah
suatu kesimpulan hasil analisis mengenai hubungan positif antara
komunikasi interpersonal dengan kinerja tenaga penjual.

e Penyesuaian pendekatan penjualan aﬂalah aktivitas tenaga penjual dalam
menyesuaikan atau merubah pendekatannya pada saat berinteraksi dengan
pelanggannya. Perilaku tenaga penjual dalam menyesuaikan pendekatan
penjualannya, dapat mendorong keberhasilan tenaga penjual. Hasil
penelitian ini mendukung uraian Barker (1999, p. 102), Piercy et al (1997,
p. 54), Spiro dan Weitz (1990, p. 66), Boorom et al (1998, p. 22) dan
Baldauf dan Cravens (2002, p. 1380). Dengan demikian didapat
kesimpulan hasil analisis mengenai hubungan positif antara penyesuaian
pendekatan penjualan dengan kinerja tenaga penjual.

e Sedangkan perencanaan kegiatan penjualan adalah aktivitas tenaga penjual
dalam merencanakan kunjungan penjualan, strategi penjualan dan kegiatan
harian tenaga penjual. Hasil penelitian ini mendukung uraian dari Barker
(1999, p. 101), Baldauf dan Cravens (2002, p. 1371) dan Piercy et al
(1997, p. 54). Dengan demikian didapatlah kesimpulan hasil analisis
mengenai hubungan positif antara perencanaan kegiatan penjualan dengan
kinerja tenaga penjual.

Dengan demikian berdasarkan uraian diatas diatas didapat kesimpulan implikast

teoritis sebagaimana dalam tabel berikut :
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Tabel 5.1

Implikasi Teoritis

Variabel Permasalahan | Hasil penelitian Implikasi Teoritis
Komunikasi Bagaimana Semakin efektif | Perilaku tenaga penjual dalam
Interpersonal | meningkatkan komunikasi melakukan komunikasi interpersonal

kinerja tenaga interpersonal dapat mempengaruhi kinerja tenaga
penjual melalui | tenaga penjual, penjual. Uraian tersebut mendukung
komunikasi semakin tinggi uraian dari Boorom, Goolsby dan
interpersonal kinerja tenaga Ramsey (1998, p. 19) dan Rentz, et al
tenaga pertjual penjual yang {2002, p. 15). Dengan demikian
dicapai didapatlah suatu kesimpulan hasil
analisis mengenai hubungan positif
antara komunikasi interpersonal dengan
kinerja tenaga penjual.
Penyesuaian | Bagaimana Semakin baik Kemampuan tenaga penjual dalam
Pendekatan meningkatkan penyesuaian menyesuaikan pendekatan penjualannya,
Penjualan kinerja tenaga pendekatan dapat mendorong keberhasilan tenaga
penjual melalui | penjualan yang penjual. Uraian tersebut mendukung
penyesuaian dilakukan oleh uraian Barker (1999, p. 102), Piercy et al
pendekatan tenaga penjual, (1997, p. 54), Spiro dan Weitz (1990, p.
penjualan semakin tinggi 66), Boorom et al (1998, p. 22) dan
kinerja tenaga Baldauf dan Cravens (2002, p. 1380},
penjual yang sechingga didapat kesimpulan hasil
dicapai analisis mengenai hubungan positif
antara penyesuaian pendekatan penjualan
dengan kinerja tenaga penjual.
Perencanaan | Bagaimana Semakin baik Hasil penelitian ini mendukung uraian
Kegiatan meningkatkan perencanaan dari Barker (1999, p. 101), Baldauf dan
Penjualan kinerja  tenaga | kegiatan Cravens (2002, p. 1371) dan Piercy et al

penjual  melalui
perencanaan
kegiatan
penjualan tenaga
penjual

penjualan tenaga
penjual, semakin
tinggi kinerja
tenaga penjual -
yang dicapai

(1997, p. 54), sehingga didapat
kesimpulan hasil analisis mengenai
hubungan positif antara perencanaan
kegiatan penjualan dengan kinerja tenaga
penjual.

Sumber : Boorom, Goolsby dan Ramsey (1998, p. 19) dan Rentz, et al (2002, p. 15); Barker
(1999, p. 102), Piercy et al {1997, p. 54), Spiro dan Weitz (1990, p. 66), Boorom et al
(1998, p. 22) dan Baldauf dan Cravens (2002, p. 1380); Barker (1999, p. 101), Baldauf
dan Cravens (2002, p. 1371) dan Piercy et al (1997, p. 54).
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5.5.

Implikasi Kebijakan Manajerial

Dari hasil penelitian dapat diketahui bahwa dari variabel-variabel yang

mernpengarixhi kinerja tenaga penjual yaitu komunikasi interpersonal,

penyesuaian pendekatan penjualan dan perencanaan kegiatan penjualan, ternyata

variabel komunikasi interpersonal memiliki peran yang paling dominan terhadap

kinerja tenaga penjual. Meskipun demikian, variabel penyesuaian pendekatan

penjualan dan variabel perencanaan kegiatan penjualan juga memiliki peran yang

besar dalam mempengaruhi kinerja tenaga penjual.

Variabel komunikasi interpersonal tenaga penjual merupakan variabel
yang paling berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjual. Dalam hal ini,
pengaruh komunikasi interpersonal terhadap kinerja tenaga penjual pada
industri asuransi jiwa di kota Semarang tidak terlepas darn dorongan
indikator-indikator yang membentuk variabel komunikasi interpersonal.
Indikator-indikator komunikasi interpersonal meliputi memahami
komunikasi verbal dari pelanggan, memahami komunikasi non-verbal dari
pelanggan dan kemampuan tenaga penjual dalam berbicara dan
berhubungan dengan pelanggan. Berdasarkan hasil jawaban responden
ternyata indikator yang paling dominan adalah memahami komunikasi
non-verbal pelanggan; diikuti dengan kemampuan tenaga penjual dalam
berbicara dan berhubungan dengan pelanggan, serta memahami
komunikasi verbal dari pelanggan. Berdasarkan hal tersebut maka pihak
manajemen perusahaan asuransi jiwa perlu menfokuskan pada komunikast

interpersonal tenaga penjualnya dengan lebih menekankan pada




kemampuan tenaga penjualnya dalam memahami komunikasi non-verbal
pelanggan seperti memperhatikan mimik muka, intonasi suara, gerak
tubuh atau isyarat-isyarat lainnya yang ditunjukkan oleh pelanggan pada
saat melakukan interaksi. Karena itu, seyogyanya pihak manajemen dapat
membekali tenaga penjualnya dengan ketrampilan yang diperlukan agar
tenaga penjual lebih peka dalam menangkap dan memahami komunikasi
non-verbal yang ditunjukkan oleh pelanggan. Selain itu, pihak manajemen
juga perlu menfokuskan pada kemampuan tenaga penjual dalam berbicara
dan berhubungan dengan pelanggan, serta memahami komunikasi verbal
pelanggan. Dengan demikian, tenaga penjual dapat meningkatkan
keahliannya dalam berkomunikasi dan mampu menangkap pesan baik
verbal maupun non verbal dari pelanggannya serta mampu merespon apa
yang menjadi kebutuhan pelanggan dibalik pesan yang disampaikannya.

Penyesuaian pendekatan penjualan berpengaruh terhadap kinerja tenaga
penjual pada industri asuransi jiwa di kota Semarang juga tidak terlepas
dari dorongan indikator-indikator yang membentuk variabel penyesuaian
pendekatan penjualan. Dimana indikator-indikator yang membentuk
variabel penyesuaian pendekatan penjualan adalah kemampuan tenaga
penjual menggunakan berbagai pendekatan penjualan, penyesuaian
pendekatan penjualan dengan pelanggan yang berbeda dan penyesuaian
pendekatan penjualan pada situasi penjualan yang berbeda. Berdasarkan
hasil jawaban responden ternyata indikator yang paling dominan adalah

penyesuaian pendekatan penjualan dengan pelanggan yang berbeda,
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diikuti dengan penyesuaian pendekatan penjualan pada situasi penjualan

_ yang berbeda dan kemampuan tenaga penjual menggunakan berbagai

pendekatan penjualan. Berdasarkan hal tersebut, seyogyanya pihak
manajemen perusahaan lebih memberikan penekanan pada kemampuan
tenaga penjuainya dalam menyesuaikan diri atau berinteraksi dengan
pelanggan yang berbeda-beda. Disamping itu, pthak ma_najemen juga perlu
mencermati perilaku tenaga penjual dalam menyesuaikan pendekatan
penjualannya pada berbagai situasi penjualan yang dihadapi dan
kemampuan mereka dalam menggunakan berbagai pendekatan penjualan.

Pengaruh perencanaan kegiatan penjualan terhadap kinerja tenaga. penjual
pada industri asuransi jiwa di kota Semarang tidak terlepas pula dari
dorongan indikator-indikator yang membentuk variabel perencanaan
kegiatan penjualan itu sendiri. Indikator perencanaan kegiatan penjualan
yang berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjual meliputi perencanaan
kunjungan penjualan, perencanaan strategi penjualan dan perencanaan
kegiatan harian tenaga penjual. Berdasarkan data hasil jawaban responden
terlihat bahwa indikator yang paling dominan adalah perencanaan
kunjungan penjualan, diikuti dengan perencanaan strategi penjualan dan
perencanaan kegiatan harian tenaga penjual. Berdasarkan hal tersebut,
pihak manajemen seyogyanya lebih memperhatikan perilaku tenaga
penjuainya dalam merencanakan kunjungan penjualan seperti membuat
janji kunjungan, mempersiapkan proposal, brosur, bahan presentasi dan

sebagainya. Disamping itu, manajemen juga perlu mencermatt perilaku




tenaga penjualnya dalam merencanakan strategi penjualan seperti mencari
informasi tentang pelanggan sebelum mengadakan kegiatan penjuafan dan
merencanakan kegiatan harian tenaga penjual.

Berdasarkan uraian diatas, maka implikasi kebijakan manajerial dapat

disimpulkan dalam tabel berikut ini :
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Tabel 5.2.

Implikasi Kebijakan Manajerial

Variabel Permasalahan Hasil Implikasi Manajerial
penelitian
Komunikasi Bagatmana Semakin Pihak manajemen lebih menfokuskan pada
Interpersonal meningkatkan | efektif komunikasi interpersonal tenaga penjualnya
kinerja tenaga | komunikasi dengan lebih menekankan pada kemampuan
penjual interpersonal tenaga  penjualnya  dalam  memahami
melalui tenaga penjual, komunikasi non-verbal pelanggan.
komunikasi semakin tinggi Pihak manajemen seyogyanya dapat membekali
interpersonal kinerja tenaga tenaga penjualnya dengan ketrampilan yang
tenaga penjual | penjual yang diperlukan agar tenaga penjual lebih peka
dicapai dalam menangkap dan memahami komunikasi
non-verbal yang ditunjukkan oleh pelanggan.
Pihak manajemen juga lebih menfokuskan pada
kemampuan tenaga penjual dalam berbicara dan
berhubungan  dengan  pelanggan,  serta
memahami komunikasi verbal pelanggan.
Penyesuaian Bagaimana Semakin baik Pihak manajemen seyogyanya lebih
Pendekatan meningkatkan | penyesuaian memberikan penekanan pada kemampuan
Penjualan kinerja tenaga | pendekatan tenaga penjualnya dalam menyesuaikan diri
penjual penjualan atau berinteraksi dengan pelanggan yang
melalui yang berbeda-beda.
penyesuaian dilakukan oleh Pihak manajemen juga perlu mencermati
pendekatan tenaga penjual, perilaku tenaga penjual dalam menyesuaikan
penjualan semakin tinggi pendekatan penjualannya pada berbagai situasi
kinerja tenaga penjualan yang dihadapi dan kemampuan
penjual yang mereka  dalam  menggunakan  berbagai
dicapai pendekatan penjualan.
Perencanaan Bagaimana Semakin baik Pihak  manajemen  seyogyanya  lebih
Kegiatan meningkatkan | perencanaan memperhatikan perilaku tenaga penjualnya
Penjualan km?fja tenaga keg_latan dalam merencanakan kunjungan penjualan
penjual penjualan seperti  membuat  janji kunjungan,
melalui tenaga.pepjual., mempersiapkan  propesal,  brosur, bahan
perencanaan semakin tinggi presentasi dan sebagainya,
keg}atan kmc?rjatenaga Pihak manajemen juga perlu mencermati
penjualan penjual yang . .
. LA perilaku tenaga penjualnya dalam
tenaga penjual | dicapai

merencanakan  strategi  penjualan  seperti
mencari informasi tentang pelanggan sebelum
mengadakan  kegiatan  penjualan  dan

merencanakan kegiatan harian tenaga penjual.
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5.6. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini  hanya menguji perilaku tenaga penjual pada industri
asuransi jiWa di kota Semarang, schingga hasil penelitian ini tidak dapat
digunakan untuk tenaga penjual dalam industri lainnya. Kemudian, penelitian ini
blelum meneliti seluruh dimensi perilaku tenaga penjual yang ada seperti bekerja
dalam kelompok dan dukungan penjualan sebagaimana diuraikan oleh Barker

dalam jurnal tahun 1999,

5.7. Agenda Penelitian Mendatang

Adapun keterbatasan dalam penelitian ini, maka disarankan untuk
penelitian mendatang dapat menambahkan dimensi perilakn tenaga penjual
lainnya seperti bekerja dalam kelompok dan dukungan penjualan. Replikasi
penelitian hendaknya dilakukan pada tenaga penjual dibidang industri lainnya
seperti tenaga penjual perbankan, outomotif ataupun farmasi, sehingga hasilnya
dapat diperbandingkan. Penelitian dengan menguji dan menambahkan variabel-
variabel lain dalam upaya untuk meningkatkan kinerja tenaga penjual dilihat dari
sudut pandang tenaga penjual ataupun manajer penjualan seperti teknik penjualan,

dapat menjadi agenda penelitian mendatang yang menarik untuk diteliti.
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