ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG
MEMPENGARUHI KINERJA PERILAKU DAN
ORIENTASI PELANGGAN
PENGARUHNYA TERHADAP KINERJA HASIL

TENAGA PENJUAL
(Studi Empiris Pada Perusahaan Rokok P.T. Gentong Gotri Semarang)

TESKS

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat guna
Memperoleh derajad sarjana S-2 Magister Manajemen
Program Studi Magister Manajemen Universitas Diponegoro

Oleh :

Subhardi
NIM C4A003074

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
PROGRAM PASCA SARJANA
UNIVERSITAS DIPONEGORO

SEMARANG
2005




PERSETUJUAN DRAFT TESIS

Yang bertinda tangan di bawah ini menyatakan bahwa draft tesis berjudul ;
1

' ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG
MEMPENGARUHI KINERJA PERILAKU DAN
ORIENTASI PELANGGAN PENGARUHNYA
TERHADAP KINERJA HASIL TENAGA PENJUAL

\

|

| yang disusun oleh Suhardi, NIM C4A003074

§elall disetujui untuk dlpertahankan di depan Dewan Penguji
pada tanggal 12 Januari 2005

Pembimbing Utama Pembimbing Anggota

R o
iy~

Drs. H. Mudiantono, M.SC. Drs. Bagio Mudakir, M.T.

il




PENGESAHAN TESIS

Yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan bahwa tesis berjudul :

ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG
MEMPENGARUHI KINERJA PERILAKU DAN
ORIENTASI PELANGGAN PENGARUHNYA
TERHADAP KINERJA HASIL TENAGA PENJUAL

yang disusun oleh Suhardi, NIM C4A003074
telah dipertahankan di depan Dewan Penguji pada tanggal 12 Januari 2005
dan dinyatakan telah memenuhi syarat untuk diterima

Pembimbing Utama Pembimbing Anggota

Drs. H. Mudiantono, M.Sc. Drs. Bagm Mudakir, M.T.

Semarang 12 Januari 2005
Universitas Diponegoro
Program Pascasarjana
Program Studi Magister Manajemen

.. Ketua Program

iii




Sertifikat

Saya, Suhardi, yang bertanda tangan di bawah ini menyatakan bahwa tesis yang
saya ajukan ini adalah hasil karya saya sendiri yang belum pernah disampaikan
untuk mendapatkan gelar pada program magister manajemen ini ataupun pada
program lainnya. Karya ini adalah milik saya, karena itu pertanggungjawabannya

sepenuhnya berada di pundak saya.

7 Januari 2005

v




MOTTO

Kebodokan merupakan tanda Rematian jiwa, terbunufinya Refidupan dan
membusukiyya wmur. Sebalikpya, tmu adalah cafiaya bagi fati nurani,
Refidupan bagt ruf dan bahan bakar bagi tabiat.

Kegembiraan Karena tlmu itu akgn abadi,

Kemuliaan karena ifmu akan lestar,

Dan, ketenaran Rarena ilmu akan ReRal

Sedangkan Regembiraan Rarena harta akan mudafi sirma,

Kemuliaan yang disebabRan harta akgn mengarafi Repada Refiancuran,
Dan Retenaran Karena harta akgn memudar.

(Dr. ‘Aidh al-Qarni)
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ABSTRACT

It has been a must insist on that a company which want to eksis to have
powered it human'resource potency being. Salesperson as back part harpoon sale
become an important factor of organizational efficacy of sale, because salesperson
has responsibility to implement target and marketing strategy from effective

'salesperson is assign value preeminent to all consumer. Salesperson behavioral in
executing sale activity can influence sales revenue. Concept of behavioral
performance improvement of salesperson and joined with customer orientation
expected by performance of result of salesperson can be improved.

Target and usefulness of this research is to know the level of influence
learning orientation, role stress, and the behavioral operaﬁon by sales manager to
salesperson behavioral performance and also the level of influence of salesperson
behavioral performance and customer orientation to salesperson outcome
performance. Population in this research is salesperson at company smoke P.T.
Gentong Gotri Semarang. Data obtained from kuesioner, while salesperson giving
answer for this research amount to 150 people. Data analysed by using Structural
Equation Modelling (SEM).

As a whole, model research in analysis of Full Structural Equation
Model, show a good result, where indexs of according to model of like 2 - chi-
square (156,898), probability (0,170), GFI (0,906), AGFI (0,874), TLI (0,982),
CFI (0,985) and RMSEA (0,028). Result analyse support 5 hypotlesis raised in
this research that is, learning orientation have positive effect to salesperson
behavioral performance, role stress have negative effect to salesperson behavioral
performance, behavioral operation by sales manager have positive effect fo
salesperson behavioral performance, salesperson behavioral performance have
positive effect to salesperson outcome performance and customer oriented have

positive effect to salesperson outcome performance.




ABSTRAKSI

Sudah menjadi kebutuhan mendesak bahwa suatu perusahaan yang ingin
senantiasa eksis harus memberdayakan potensi sumberdaya manusianya. Tenaga
penjual sebagai ujung tombak penjualan menjadi faktor penting keberhasilan
organisasi penjualan, karena tenaga penjual bertanggung jawab untuk
mengimplementasikan strategi pemasaran dan sasaran mendasar dari tenaga
penjual yang efektif adalah memberikan nilai yang ungpul kepada para konsuinen.
Perilaku tenaga penjual dalam melaksanakan aktivitas penjualan dapat
mempengaruhi hasil penjualan. Konsep peningkatan kinerja perilaku tenaga
penjual dan disertai dengan orientasi pelanggan diharapkan kinerja hasil tenaga
penjual dapat ditingkatkan.

Tujuan dan kepunaan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
besarnya pengaruh orientasi belajar, role stress, dan pengendalian perilaku oleh
manajer penjualan terhadap kinerja perilaku tenaga penjual serta besarnya
pengaruh kinerja perilaku tenaga penjual dan orientasi pelanggan terhadap kinerja
hasi tenaga penjual. Populasi dalam penelitian ini adalah tenaga penjual pada
perusahaan rokok P.T. Gentong Gofri Semarang, Data diperoleh dari kuesioner,
sedangkan tenaga penjual yang memberikan jawaban untuk penelitian im
berjumlah 150 orang. Data dianalisis dengan menggunakan Structural Equation
Modelling (SEM).

Secara keseluruhan model penelitian dalam analisis Full Structural
Equation Model, menunjukkan hasil yang baik, dimana indeks-indeks kesesuaian
.model seperti ¥ — chi-square (156,898), probability (0,170), GFI (0,906), AGFI
(0,874), TLI (0,982), CFI (0,985) dan RMSEA (0,028). Hasil analisis mendukung
5 hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini yaitu, orientasi belajar berpengaruh
positif terhadap kinerja perilaku tenaga penjual, role sfress berpengaruh negatif
terhadap kinerja perilaku tenaga penjual, pengendalian perilaku oleh manajer
penjulan berpengaruh positif terhadap kinerja perilaku tenaga penjual, kinerja
perilaku tenaga penjualan berpengaruhi positif terhadap kinerja hasil tenaga
penjualan dan orientasi pelanggan berpengaruh positif terhadap kinerja hasil
tenaga penjual.
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BAB 1

PENDAHULUAN

L.1. Latar Belakang Masalah

Organisasi penjualan dalam perekonomian saat ini dihadapkan pada
tantangan untuk berperan terhadap sejumlah besar pembelanjaan dan pendapatan
pemasaran di banyak organisasi. Organisasi penjualan yang ingin selalu memberi
kontribusi yang besar harus memberdayakan potensi sumberdaya yang ada seperti
pengembangan sumber daya manusia. Tenaga penjual sebagai ujung tombak
organisasi pénjualan menjadi faktor penting keberhasilan organisasi penjualan.
Baldauf, A dan Cravens, D.W._, 2002, p. 1.367 Ir}enyatal;an bahwa kemampuan
dan usaha tenaga penjual mempengaruhi hasil-hasil individu mereka serta
keefektifan organisasinya. Karena tenaga penjual bertanggung jawab untuk
mengimplementasikan strategi bisnis dan pemasaran, maka sasaran mendasar dari
tenaga penjual yang efektif adalah memberikan nilai yang unggul kepada para
konsumen dan meningkatkan Kkinerja perusahaan. Tenaga penjual berperan
terhadap volume penjualan, laba, dan kepuasan konsumen. Karena peran
organisasional yang penting ini maka perlu bagi manajemen penjualan untuk
mengidentifikasi dan menganalisis faktor-faktor yang berpengaruh terhadap hasil-
hasil tenaga penjualan dan keefektifan organisasi penjualan.

Kinerja hasil seorang tenaga penjual dipengaruhi oleh bagaimana
perilakunya dalam berbagai aktifitas dalam melaksanakan pekerjaannya. Aktivitas

seoraing tenaga penjual seperti penggunaan pengetahuan teknis akan
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meningkatkan kinerja hasil seorang tenaga penjual. Namun aktivitas-aktivitas
yang membentuk kinerja perilaku ini dipengaruhi berbagai faktor. Para peneliti
telah meneliti penyebab kinerja tenaga penjual dan keefektifan organisasi
penjualan (Babakus et. al., 1996, Churchill et. al., 1985; Cravens et. al., 1993;
Piercy et al., 1999). Penelitian - penelitian ini adalah berdasarkan modelnya
Walker et. al. 1979 dalam Baldauf, A dan Cravens, D.W., 2002, p. 1.367, dimana
kinerja tenaga penjualan dikonsepsikan sebagai akibat dari peran tenaga penjual,
motivasi, ketangkasan, tingkat kemampuan, dan organisasional serta lingkungan,
Meskipun demikian, para peneliti yang memfokuskan pada penyebab kinerja hasil
tenaga penjual masih sedikit yang memperhatikan dimensi perilaku, misalnya
efek-efek penjualan adaptif terhadap keefektifan tenaga penjual atau sama sekali
mengabaikan dimensi perilaku. Berdasar hal tersebut, pengetahuan kita mengenai
faktor penyebab kinerja tenaga penjual adalah terbatas. Para peneliti menunjukkan
bahwa kurangnya penjelasan tersebut mungkin berkenaan dengan ketergantungan
pada konstruk yang salah, pengukuran yang tidak memadai, atau fakta bahwa sulit
untuk menggeneralisasikan mengenai penyebab kinerja tenaga penjualan. Dalam
mencari pemahaman yang lebih baik mengenai kinerja tenaga penjual, ada
beberapa penelitian yang meneliti faktor penyebab, seperti strategi kontrol
manajemen penjualan dan desain wilayah penjualan. Faktor-faktor situasional ini
belum pernah dipertimbangkan pada penelitian terdahulu dan membetikan bidang
yang baru untuk meneliti kinerja perilaku tenaga penjual dan akibat-akibatnya

(Baldauf, A dan Cravens, D.W., 2002, p. 1.368).




Tenaga penjual yang mempunyai orientasi belajar akan termotivasi
untuk meningkatkan kemampuan dan mengembangkan pengetahuan tentang
strategi penjualan yang tepat. Dengan demikian kinerja perilaku tenaga penjual
akan meningkat. Dukungan pihak manajer penjualan diperlukan oleh seorang
tenaga penjual karena manajer penjualan mempunyai peran dalam mengendalikan
perilaku tenaga penjual agar bekerja sesuai dengan kebijakan yang telah
dikefuarkan oleh organisasi penjualan untuk mendukung ke arah kinerja hasil
tenaga penjual. Hasil penelitian Baldauf et. al., 2001, p.116 menunjukkan adanya
perbedaan hasil untuk sampel di negara Austria dan Inggris, dimana kontrol
perilaku oleh manajer penjualan secara positif berhubungan dengan kinerja
perilaku tenaga penjualan namun tidak signifikan pada sampel di negara Inggris.
Tenaga penjual akan berperilaku negatif yang dapat merusak hubungan dengan
para pelanggan apabila tenaga penjual berada dalam kondisi tertekan atau stress
(Flaherty et. al., 1999, p.6). Untuk Iebih meningkatkan kinerja hasil maka seorang
tenaga penjual harus mempunyai orientasi pelanggan yang kuat, hal ini dapat
mempengaruhi karyawan untuk lebih responsif terhadap kepentingan pelanggan.
Seni membangun sebuah bisnis adalah mendapatkan dan mempertahankan
pelanggan. Langganan tetap itulah yang membuat sebuah bisnis tumbuh.
"Pelanggan-pelanggan tetap seharusnya selalu diperhatikan. Pembeli tetap adalah
harta utama bagi setiap bisnis (Herbert N. Casson, 2002, p. 24).
o Obyek yang dipilih pada penelitian ini adalah perusahaan rokok Gentong
Gotri Semarang. Perusahaan rokok Gentong Gotri Semarang masuk délam

katagori perusahaan rokok kelas kecil, perusahaan rokok dikatékan masuk dalam




katagori kelas kecil apabila total produksi sigaret‘kretek tangan (SKT) kurang dari
500 juta batang per tahun dan dikenai cukai rokok sebesar 8% seperti tertuang
dalam Surat Keputusan Menteri Keuangan RI Nomor 449/KMK.04/2002 tanggal
24 Oktober 2002 (Henni T. Soelaeman, 2003, p.37).

Kondisi persaingan perusahaan rokok semakin lama semakin tajam,
ruang gerak perusahaan rokok kelas kecil terus dipersempit oleh imbas empat
raksasa rokok nasional yang saling bertempur habis-habisan berebut pasar yaitu
Djarum, Sampoerna, Gudang Garang dan Bentoel, bahkan persaingan juga datang
dari perusahaan kelas kecil dan menengah lainnya. Untuk mempertahankan dan
meningkatkan produksi rokok yang pada tahun 2003 ratz;—rata sebesar 13.867.934
batang per bulan sigaret kretek tangan (SKT) dan 100.854 batang per bulan sigaret
kretek mesin (SKM) serta pada tahun 2004 samipai bulan Mei 2004 rata-rata
sebesar 11.804.912 batang per bulan (SKT) dan 174.557 batang per bulan (SKM)
(sumber : Persatuan Perusahaan Rokok Semarang, 2004) bukan perkara yang
mudah. Selain strategi harga murah dibanding empat pemain besar, perusahaan
rokok PT. Gentong Gotri dalam memasuki daerah penjualan melakukan
sepmentasi pasar yang tajam dan jelas seperti fokus pada kelompok masyarakat
berpenghasilan rendah. Dengan memiliki puluhan ribu rantai distribusi berupa
pengecer dan pedagang besar, peran tenaga penjual dalam membina dan
'meningkatkan hubungan dengan pelanggannya menjadi faktor penting pemasaran.
Potensi sumber daya manusia khususnya tenaga penjual layak diperhatikan dan

dikembangkan oleh pihak manajemen rokok PT. Gentong Gotri Semarang,




1.2, Perumusan Masalah

Penelitian yang dilakukan Baldauf, A. dan Cravens, D.W. (2002, p.1.367)
menyatakan baliwa para beneliti terdahulu seperti Babakus et al., 1996; Churchill et
al., 1985; Cravens et al.,, 1993; Piercy et al,, 1999, meneliti faktor-faktor kinerja
tenaga penjual dan keefektifan organisasi penjualan. Namun para peneliti terdahulu
hanya memfokuskan pada penjelasan mengen;di kinerja hasil tenaga penjualan dan
hanya sedikit memperhatikan dimensi perilaku serta perbedaan hasil penelitian
Baldauf et. al., 2001, p. 116, dimana kontrol perilaku oleh manajer penjualan
secara positif berhubungan dengan kinerja perilaku tenaga penjualan di negara
Austria namun tidak di negara Inggris, dan penelitian mendatang disarankan
memasukkan konsep organisasional dan lingkungan sepertt orientasi pasar.

Berdasarkan latar belakang yang diuraikan di atas dan dari adanya
research gap tersebut, maka perumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

"Bagaimanakah pengaroh faktor-faktor kinerja perilaku tenaga penjual
dan orientasi pelanggan untuk meningkatkan kinerja hasil tenaga penjual pada

perusahaan rokok PT. Gentong Gotri Semarang?"

1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1. Tujuan Penelitian

Untuk menganalisis pengaruh orientasi belajar, role stress,
pengendalian perilaku oleh manajer penjualan terhadap kinerja perilaku dan
faktor orientasi pelanggan untuk meningkatkan kinerja hasil tenaga penjual pada

perusahaan rokok PT. Gentong Gotri Semarang.




1.3.2. Kegunaan penelitian

Pada dasarnya penelitian ini memiliki dua kegunaan, yaitu :

'1. Kegunaan teoritis

Sebagai tambahan referensi untuk mengembangkan pengetahuan dalam
bidang manajemen tenaga penjual, khususnya yang terkait dengan kinerja
perilaku dan kinerja hasil tenaga penjual pada organisasi penjualan rokok PT.

Gentong Gotri Semarang.

2. Kegunaan Praktis

Memberikan implikasi manajerial bagi organisasi penjualan obyek
penelitian, yaitu perusahaan rokok PT. Gentong Gotri Semarang, khususnya
bagi manajer penjualan dalam mengambil keputusan-keputusan yang
berpengaruh pada kinerja tenaga penjual. Selain itu, hasil penelitian ini

diharapkan dapat menjadi acuan bagi penelitian yang akan datang.
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2.1. Konsep-Konsep Dasar

2.1.1. Kinerja Perilaku Tenaga Penjual

Kinerja perilaku mengindikasikan bagaimana sebaiknya tenaga penjual
melakukan berbagai aktifitas saat melaksanakan tanggung jawab pekerjaan
mereka (Babakus et al., 1996 dalam Baldauf A. & Cravens D.W., 2002, p.1.370).
Logika yang mendasari dari dimensi kinerja ini adalah bahwa tenaga penjual bisa
melakukan kontrol yang lebih besar terhadap aktifitas-aktifitas yang mereka
lakukan dibandingkan dengan hasil-hasil yang ~dihasilkan dari usaha-usaha
mereka.  Aktifitas-aktifitas yang membentuk kinerja perilakn  mencakup
'penggunaan pengetahuan teknis, penjualan adaptif, kerjasama, membuat
pelrsentasi penjualan, perencanaan penjualan, dan dukungan penjualan (Babakus et
al, 199'6, p.1.370). Pilihan komponen-komponen kinerja perilaku tertentu adalah
berbeda pada beberapa penelitian. Cravens ‘et al. (1993, p.49) meneliti
pengetahuan teknis, membuat presentasi penjualan, penyediaan informasi, dan
pengendalian kinerja pengeluaran dalam penelitian mereka tentang kepala
eksekutif pénjualan. Oliver dan Anderson, 1994 (dalam Baldauf A. dan Cravens,
D.W., 2002, p.1.370) memasukkan pengumpulan informasi, pengendalian
pengeluaran penjualan, dan perencanaan presentasi penjualan di dalam peneﬁtian

mereka mengenat pengendalian manajemen penjualan berbasis perilaku oleh




tenaga penjual. Mereka mempertimbangkan pengetahuan teknis, penjualan
adaptif, dan kinerja perencanaan penjualan, karena komponen-komponen ini
adalah sangat relevan di dalam interaksi tenaga penjual dengan para konsumen
dalam berbagai macam lingkungan penjualan; -

* Penggunaan pengetahuan teknis.

Kinerja pengetahuan teknis merujuk pada perilaku tenaga penjual dalam
menyediakan informasi mengenai desain, spesifikasi produk dan penerapan serta
fungsi dari produk dan jasa. Juga, penggunaan pengetahuan teknis
termanifestasikan dalam perilaku untuk tetap mengikuti perkembangan teknologi
produk dan jasa (Behrman dan Perreault, 1982 dalam Baldauf A. & Cravens
D.W., 2002, p.1.371). Hubungan positif telah dikonsepsikan dan didukung secara
empiris antara penggunaan pengetahuan teknis denéan kinerja hasil tenaga penjual
serta keefektifan organisasi penjualan (Babakus et al., 1996; Cravens et al., 1993;
Piercy et al., 1999).

. Penjualan adaptif.

Penjualan adaptif diartikan sebagai kemampuan tenaga penjual untuk mengubah
perilaku penjualannya saat berinteraksi dengan para konsumen (Weitz, 1981
dalam Baldauf et al, 2002, p.1.371). Kasus yang ekstrim dari penyesuaian
penjualan adalah penggunaan presentasi penjualan yang unik bagi tiap-tiap
konsumen, sedanpgkan daya penyesuaian tidak akan ada jika tenaga penjual
menggunakan presentasi yang sama untuk semua konsumen. Dasar bagi perilaku
adaptif adalah informasi yang dirasakan mengenai sifat dari situasi penjualan

(Spiro dan Weitz, 1990, p.62; Weitz et al., 1986, p.174). Penjualan adaptif adalah




penting karena menunjukkan sejumlah pengkhususan (customization) tenaga
penjual dipergunakan. Pendapat tentang penjualan adaptif secara konsepsi telah
dibuat oleh Weitz et al. (1986). Meskipun demikian, hanya ada sedikit perhatian
penelitian yang diberikan terhadap akibat dari penjualan adaptif (Babakus et al.,
1996; Boorom et al., 1998; Piercy etal., 1999; Sujan et al., 1994). Babakus et al.
(1996, p.345) menemukan hubungan positif antara penjualan adaptif dengan
pengukuran kinerja hasil dan keefektifan organisasi penjualan. Boorom et al.
(1998, p.22) melaporkan hubungan positif antara penjualan adaptif dengan
beberapa hasil penjualan. Piercy et al. (1999, p.95) melaporkan hubungan positif
antara penjualan adaptif dengan kinerja hasil dan keefektifan organisasi penjualan.
Hubungan yang positif juga ditemukan oleh Sujan et al. (1994, p.42) antara
bekerja secara cerdik (working smart) (sebuah dimensi penjualan adaptif) dengan
kinerja hasil.

= Perencanaan Penjualan,

Para manajer dan peneliti mengakui bahwa perencanaan penjualan adalah suatu
tugas yang penting bagi tenaga penjual. Tenaga penjual dihadapkan dengan
banyak tantangan dan aktifitas yang penting untuk menyaring berbagai macam
informasi guna mengurangi ketidakpastian. Tenaga penjual harus merencanakan
panggilan penjualan, memilih strategi dan lingkup wilayah penugasan mereka
untuk mencapai sasaran penjualan mereka secara lebih baik, dan berperan
tethadap keefektifan organisasi. Hubungan vyang positif antara kinerja
perencanaan penjualan dan beberapa pengukuran hasil telah ditemukan oleh

Babakus et al, (1996, p.345) dan Piercy et al. (1999, p.95). Sebaliknya,




perencanaan 'penjualan ditemukan berhubungan secara negatif dengan kinerja
tenaga penjual di dalam penelitian yang dilakukan oleh Brashear et al., (1997,
p.180). Perbandingan langsung dari hasil-hasil demikian adalah sulit karena
perbedaan pengukuran yang dipergunakan di dalam penelitian-penelitian.
Meskipun demikian, hubungan negatif bisa dikatakan dihasilkan dari aktifitas
non-penjualan dari perencanaan penjualan bersamaan dengan situasi penjualan
yang relatif rutin. Hal ini penting karena hubungan yang positif ditemukan dalam
setting industrial sedangkan hubungan yang negatif adalah didasarkan pada
penelitian perusahaan asuransi Kanada dan Amerika Serikat (Brashear et al.,

1997 dalam Baldauf, A dan Cravens, D.W. 2002, p.1.372).

2.1.2. Orientasi Belajar | .

Orientasi belajar merupakan salah satu bidang kajian penting untuk
pengembangan kinerja tenaga penjualan, seseorang dengan orientasi belajar akan
menekankan pentingnya kegiatan pembelajaran dalam pekerjaannya. Namun
Sujan et. al. (1994, p.39) menambahkan, pada umumnya penibelajaran dipandang
hanya sebagai investasi dengan manfaat jangka panjang dibanding jangka pendek,

sehingga perusahaan jarang mempraktekkan pengembangan ini.

2.1.3. Pengaruh Orientasi Belajar Terhadap Kinerja Perilaku Tenaga
Penjual
Salesperson dengan orientasi belajar sangat menyakini bahwa usaha
akan membawa keberhasilan. Challagalla dan Shervani (1996, p.92) dalam

penelitiannya menyebutkan bahwa semakin tinggi motivasi intrinsik
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sa_lesperson, maka semakin tinggi ketertarikan pada tugas dan semakin baik
penget@um salesperson pada prosedur penjualan. Dalam orientasi pembelajaran
atau yang sering disebut dengan orientasi penguasaan, salesperson menikmati
proses penemuan bagaimana cara menjual secara efektif. Mereka tertarik pada
situasi penjualan yang menantang dan sama sekali tidak terganggu karena
kesalahan-kesalahan. Sebagai implikasinya, mercka lebih menghargai
pengembangan diri sendiri dan menguasai apa yang mereka dapatkan dari
pekerjaan yang dilakukannya (Ames dan Acher, 1988, dalam Sujan et. al., 1994,
p. 39).

Hasil riset menyatakan bahwa pada orientasi belajar, karena adanya
motivasi untuk meningkatkan kemampuan, menyebabkan salesperson berusaha
mencari situasi yang lebih menantang, dengan kenyakinan bahwa hal tersebut
dapat membantu mereka dalam mengembangkan pemahaman tentang
lingkungan penjualan dan meningkatkan pengetahuan tentang strategi penjualan
yvang tepat, sehingga orientasi pada pembelajaran meningkatkan kesediaan
mereka untuk merubah strategi penjualan mereka (Sujan et. al., 1994, p.40).

Berdasarkan teori dan hasil penelitian sebelumnya, maka :

H1 : Semakin tinggi orientasi belajar, semakin baik kinerja perilaku tenaga

penjual

2.1.4. Role Stress
Pada dasarnya role stress terdiri dari dua elemen yaitu role conflict dan
role ambiguity. Role conflict dapat diartikan sebagai ketidaksesuaian yang muncul

akibat dari peraturan-peraturan atau kebijakan yang dikeluarkan oleh perusahaan.

1t




Sedangkan role ambiguity muncul sebagai akibat dari adanya ketidakjelasan tugas
yang diberikan oleh perusahaan melalui para manajemya terhadap tenaga
penjualannya.

Penelitian oleh Flaherty et al. (1999, p.13) mengenai tingkat tekanan
peran (role stess) mempengaruhi terhadap kinerja penjualan. Seorang tenaga
penjualan yang berada dalam kondisi tertekan (siress) akan menunjukkan perilai(u

negatif yang dapat merusak hubungan dengan para pelanggan.

2.1.5. Pengaruh Role Stress Terhadap Kinerja Perilaku Tenaga Penjual
Terdapat beberapa alasan untuk mempelajari dampak tekanan peran (role
stress) terhadap kinerja penjualan. Pertama, konsekuensi dari role stress akan
memiliki dampak negatif terhadap kinerja perusahaan. Sebagai contoh, seorang
tenaga penjualan mungkin akan memberikan respon terhadap tekanan peran
dengan menunjukkan sikap-sikap seperti penurunan kinerja atau munculnya rasa
tidak puas terhadap pekerjaan yang diberikan. Berbagai penelitian menunjukkan
bahwa seorang tenaga penjualan yang berada dalam kondisi tertekan akan
melibatkan tenaga dan waktunya untuk memuaskan egonya sehingga tidak dapat
berkonsentrasi pada pekerjaan yang diberikannya. Kondisi ini dapat
mempengaruhi penyelesaian tugas yang diberikan dan penurunan motivasi kerja
tenaga penjualan tersebut. Dampak negatif dari stress ini akan mempengaruhi

kemampuan tenaga penjualan dalam melakukan aktifitas penjualan kepada para

'pelanggan. Bila kondisi ini dibiarkan saja maka lambat [aun akan berdampak pada

penurunan keuntungan perusahaan. Kedua, konsekuensi dari kondisi stress ini
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mungkin akan berdampak pada hubungan yang terjalin antara tenaga penjualan
dengan. pengawasnya (supervisor). Berbagai sinyal yang muncul antara lain
adalah munculnya sikap tidak saling percaya atau timbulnya perasaan suka dan
tidak suka.

Berbagai penelitian menunjukkan kalau kinerja penjualan dapat
dipengaruhi oleh kondisi yang tercipta dalam lingkungan kerjanya. Lebih lanjut
dijelaskan bahwa perilaku manajer tenaga penjualan dapat mempengaruhi
perilaku tenaga penjualan. Seorang tenaga penjualan yang memiliki pengalaman
terhadap situasi sfress mungkin akan sulit untuk melupakannya dan dapat merusak
. hubungan kerja yang terjadi diantara mereka. Hg] ini pada akhimya dapat
mengarah pada tidak tercapainya kinerja penjualan secara optimal.

Hasil penelitian yang telah dilakukan oleh Flaherty et. al. (1999, p.13)
membuktikan bahwa tekanan peran (role sfess) berpengaruh negatif terhadap
kinerja penjualan. Hal imi dikarenakan seorang tenmaga penjualan yang berada
dalam kondisi tertekan (stress) akan menunjukkan perilaku negatif yang dapat
merusak proses transaksi yang sedang berlangsung dengan para pelanggan. Para
pelanggan ini pada akhirnya akan merasa tidak dipedulikan oleh tenaga penjualan
tersebut schingga dapat memutuskan untuk membatalkan transaksi dagang. Ini
berarti kerugian bagi perusahaan karena perusabaan tersebut gagal untuk
memperoleh peningkatan kinerja melalui penjualan produknya.

Berdasarkan uraian di atas maka dapat dipahami bahwa kondisi tertekan

(stress) yang dialami oleh seorang tenaga penjualan dapat berdampak negatif pada
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proses transaksi dangan yang sedang berlangsung. Oleh karena itu, hipotesis yang

diajukan adalah :

H2 ;. Semakin tinggi tingkat tekanan peran (role stress) yang dialami oleh

seorang tenaga penjual maka akan semakin rendah kinerja perilakunya.

2.1.6. Pengendalian Perilaku oleh Manajer Penjualan

Anderson dan Oliver (1987, p.76) mendefinisikan sistem pengendalian
sebagai tingkatan dari aktivitas memonitor, mengarahkan, mengevaluasi, dan
memberikan penghargaan pada aktivitas tenaga penjual. Tujuan dari sistem
pengendalian adalah untuk memastikan pencapaian hasil dan tujuan organisasi
yang diharapkan. )

Konseptualisasi dua filosofi yang berbeda mengenali sistem
pengendalian pada tenaga penjual, (Anderson dan Oliver, 1987, p.76) yaitu
sistem pengendalian tenaga penjual berdasarkan perilaku dan siétem
pengendalian tenaga penjual berdasarkan hasil. Sistem pengendalian tenaga
penjual berdasarkan perilaku menekankan pada penggunaan beberapa manajer
penjualan lapangan untuk mengendalikan perilaku tenaga penjual melalui
penggunaan kompensasi gaji tetap, sedangkan sistem pengendalian tenaga
penjual berdasarkan hasil memfokuskan pada penggunaan kompensasi insentif
dalam pencapaian hasil tenaga penjual.

Filosofi Anderson-Oliver tersebut ditunjang dengan literatur

manajemen penjualan yang memfokuskan pada dua metode dalam

mengendalikan tenaga penjual, yaitu: (1) insentif yang digunakan untuk
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menyelaraskan tujuan tenaga penjual dengan tujuan perusahaan dan selanjutnya
memotivasi tenaga penjual untuk bertindak sesuai dengan kepentingan
perusahaan, (2) supervisi yang bt;,rfungsi untuk memonitor tenaga penjual dan
memastikan bahwa mereka melakukan aktivitas sesuai dengan yang dibutuhkan
perusahaan. Pada intinya metode pertama sama dengan sistem pengendalian
berdasarkan hasil, sedangkan metode kedua sama dengan sistem pengendalian

- berdasarkan perilaku seperti yang dinyatakan oleh Anderson-Oliver (1987 dalam
Cravens et al.; 1993, p.47).

" Manajer penjualan yang menggunakan pquendalian berdasarkan
perilaku akan lebih memonitor dan mengarahkan, mengevaluasi tenaga penjual
dengan ukuran yang lebih subjektif dan kompleks menitikberatkan pada
penggunaan aktivitas (bukan hanya evaluasi pa&a hasil penjualan saja), dan
menggunakan tingkat yang lebih tinggi pada kompensasi tetap (Anderson dan
Oliver; 1987 dalam Baldauf et al.; 2001, p.111). Cravens et al. (1993, p.48)
menjelaskan ketika sistem pengendalian tenaga penjual lebih berdasarkan pada
hasil, maka penggunaan aktivitas monitor dan pemberian petunjuk pada aktivitas
tenaga penjual dari manajer penjualan lapangan akan semakin kecil,
menggunakan ukuran obyektif dari hasil untuk mengevaluasi kinerja, dan
memberikan kompensasi pada tenaga penjual dengan proporsi yang lebih tinggi
pada kompensasi insentif.

Uraian sistem pengendalian tenaga penjual berdasarkan perilaku oleh

Anderson dan Oliver (1987, p.76) sebagai berikut :
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1. Manajer melakukan aktivitas monitor pada kegiatan/aktivitas menjual tenaga

penjual dan hasil yang dicapai tenaga penjual.

2. Manajer selalu memberikan arahan/petunjuk pada tenaga penjual mengenai
aktivitas yang sebaiknya dilakukan dan bagaimana melakukannya dalam
upaya mencapai hasil yang tinggi.

3. Menggunakan ukuran metode yang subyektif dan lebih kompleks untuk
mengevaluasi dan rnerlnberikan kompensasi pada tenaga penjual didasarkan
pada (1) apa yang dibawa oleh tenaga penjual dalam melakukan tugas
menjual (misal : bakat dan pengetahuan terhadap produk), (2) bagaimana
mereka melakukan aktivitas-aktivitas, dan (3) bagaimana strategi penjualan

mereka, dan bukan hanya sekedar evaluasi hasil.

Supervisor harus melakukan salah satu aktivitas dalam melakukan
pengendalian perilaku tenaga penjual dengan memberikan feedback. Jaworski dan
Kohli (1991, p.193) mengatakan bahwa feedback perilaku mempunyai fungsi
informasi dengan memberikan penjelasan pada tenaga penjual mengenai perilaku
apa yang diharapkan dan bagaimana perilaku tersebut dilakukan. Oleh karcna itu,
feedback perilaku akan membawa kejelasan perilaku sehingga tenaga penjualan
dapat melakukan pekerjaan menjual sesuai dengan harapan perusahaan. Selain itu
feedback perilaku juga berfungsi mengingatkan kembali pada tenaga penjual
bahwa perilaku mereka selalu diawasi dan memberikan fungsi motivasi karena di
dalamnya terdapat penghargaan dan hukuman.

Tenaga penjual lebih menginginkan perilaku karena hal tersebut. lebih

mudah dicapai daripada feedback outcome yang tergantung pada sejumlah faktor
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luar dimana tenaga penjual mempunyai pengendalian yang terbatas. Dengan
berfokus pada teknik strategi menjual, feedback perilaku membantu tenaga
penjual memperbaiki kemampuan menjual mereka secara keseluruhan sehingga
dapat lebih membantu (Jaworski dan Kohli, 1991, p.17) tenaga penjual dalam

memperbaiki hasil penjualan.

2.1.7. Pengaruh Pengendalian perilaku oleh Manajer Penjualan terhadap

Kinerja Perilaku Tenaga Penjual.

Jika tingkat keterlibatan manajer penjualan dalam aktivitas memonitor,
mengarahkan, mengevaluasi, dan memberikan penghargaan pada aktivitas
‘tenaga penjual cukup besar, maka dapat dikatakan bahwa manajer tersebut
menggunakan sistem pengendalian berdasarkan perilaku (Baldauf et al., 2001,
p.17). Manajer menetapkan tujuan yang harus dicapai dan pekerjaan yang harus
dilakukan tenaga penjual, memberikan saran bagaimana melakukan tugas-tugas,
dan memberikan feedback positif. Upaya tersebut akan memberikan banyak
informasi yang berkaitan dengan pekerjaan yang diperlukan tenaga penjual,
yang selanjutnya akan mempertinggi kejelasan pekerjaan sehingga tenaga
penjual dapat melakukan aktivitasnya dengan baik. Manajer yang melakukan
aktivitas tersebut temasuk dalam gaya kepemimpinan Contingent-Reward
Leadership (Dubinsky et. al., 1994, p.226).

Baldauf A. (2001, p.111) mengatakan bahwa manajer yang
menggunakan strategi pengendalian berdasarkan perilaku lebih memfokuskan

pada kerjasama/kolaborasi dan tidak hanya memberikan perintah manajer akan
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membimbing tenaga penjual untuk memperbaiki kinerjanya, apabila tenaga
penjual tidak melakukan pekerjaan sesuai dengan harapan perusahaan.
Pengendalian berdasarkan perilaku telah dinyatakan berpengaruh pada
konsekuensi kerja, seperti kinerja dan kepuasan (Anderson dan Oliver, Cravens
et al.;; Jaworski et. al. dalam Challagalla dan Shervani, 1996, p.89). Pada
penelitian yang dilakukan oleh Baldauf et al. (2001, p.116) memberikan hasil
bahwa sistem pengeﬁdalian berdasarkan perilaku mempunyai pengaruh positif
dan signifikan pada tenaga penjual di Austria dan pengaruhnya tidak signifikan
pada tenaga penjual di United Kingdom. Perbedaan hasil tersebut mungkin
disebabkan karena aﬁanya perbedaan budaya antar dua negara, dimana di negara
Austria masyarakatnya lebih berorientasi pada kebersamaan (jaringan sosialnya
kuat), sedangkan masyarakat di United Kin:gdom lebih berfokus pada
individualisme (Hofstede, 1997 dalam Baldauf, 2001, p.119). Dimensi yang
digunakan pada penelitian Baldauf et al. (2001, p.121), antara lain memonitor
kerja tenaga penjual di lapangan, membimbing tenaga penjual dalam melakukan
pekerjaan, mengevaluasi kualitas presentasi penjualan tenaga penjual, dan
memberikan feedback terhadap kinerja tenaga penjual. Pengaruh positif antara
sistern pengendalian berdasarkan perilaku terhadap kinerja perilaku juga diperoleh
pada penelitian yang dilakukan oleh Babakus et. al. pada tenaga kerja Australia
dan penelitian yang dilakukan oleh Cravens et al., 1993.

Sistem pengendalian berdasarkan perilaku dengan kerjasama .dan
dukungan dari manajer penjualan mampu mendorong kinerja perilaku tenaga

penjual karena Anderson dan Oliver (1994, p.63) mengatakan bahwa dengan
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sistem pengendalian berdasarkan perilaku, tenaga penjual akan merasa lebih puas

(‘terhadap pekerjaannya dan memandang organisasinya lebih partisipatif. Oleh

\
karena itu hipotesa yang dipakai :

H3: Semakin tinggi tingkat pengendalian perilaku oleh manajer penjualan,

semakin baik kinerja perilaku tenaga penjual

2.1.8. Kinerja Hasil Tenaga Penjual

Kinerja tenaga penjual merupakan evaluasi dari kontribusi tenaga
penjual dalam mencapai tujuan organisasi (Churchill et al., 1985; Behrman
dan Perreault, 1982; Cravens et al., 1993; Oliver dan Anderson, 1994;
Walker, Churchill, dan Ford, 1977 dalam Baldauf et al., 2001, p.111).
Ditinjau dari dimensi atau pengukurannya, kinerja tenaga penjual dibedakan
menjadi dua, yaitu : (1) Kinerja perilaku, yaitu kinerja tenaga penjual yang
diukur dari perilaku atau aktivitas yang dilakukan oleh tenaga penjual, dan
(2) Kinerja hasil, yaitu kinerja yang diukur dari hasil yang diperoleh .
berkenaan dengan usaha tenaga penjual (Behrman dan Perreault, 1982;
Anderson dan Oliver, 1987 dalam Baldauf et al., 2001, p.112). Dengan
demikian kinerja hasil adalah evaluasi dari kontribusi tenaga penjual dalam
mencapal tujuan organisasi yang berupa hasil yang diperoleh berkenaan

dengan usaha tenaga penjual.
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2.1.9. Pengaruh Kinerja Perilaku Terhadap Kinerja Hasil Tenaga

Penjual

Untuk memperoleh hasil penjualan (ouscome), tenaga penjual terlibat -
dalam berbagai macam tangpungjawab pekerjaan (Baldauf, 2001, p.113), yaitu
berupa aktivitas yang harus dilakukan. Aktivitas-aktivitas tenaga penjual dalam
kaitannya dengan kinerja perilaku (misalnya membangun hubungan baik
dengan pelanggan, melakukan presentasi dengan baik) dapat mempertinggi
kinerja hasil. Hasil foutcome) yaug diperoleh merupakan konsekuensi dari
usaha dan keahlian yang dimiliki oleh tenaga penjual.

Dalam melakukan presentasi penjualan, tenaga penjual memberikan
informasi mengenai produk dengan menekankan manfaat yang dapat diperoleh
pembeli dengan memperlihatkan keistimewaan-keistimewaan produk sebagai
bukti manfaatnya. Manfaat merupakan suatu keuntungan, seperti biaya yang
lebih rendah, laba yang Iebih besar dari pembeli. Aktivitas tersebut dilakukan
sebagai upaya untuk memperoleh perhatian, menimbulkan minat,
membangkitkan keinginan, dan menghasilkan tindakan dari pembeli. (Kotler;
1997, p.372).

Langkah yang harus dilakukan oleh tenaga penjual untuk membangun
hubungan efektif dengan pembeli adalah dengan memberikan berbagai
pelayanan, misalnya : mengkonsultasikan masalah pembeli dan melakukan
pengiriman produk dengan tepat waktu (Kotler, 1997, p.370). Selanjutnya,
tenaga penjual memastikan bahwa pelanggan tersebut tidak terlupakan dengan
menjadwalkan kunjungan berikutnya sebagai tindak lanjut jika pesanan telah

diterima. Kunjungan ini akan mendeteksi masalah yang ada dan meyakinkan
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pembeli bahwa tenaga penjual menaruh perhatian (Kotler, 1997, p.380).
Aktivitas ini dilakukan sebagai upaya dalam mempertahankan pelanggannya.

Agar tenaga penjual dapat melakukan aktivitas tersebut dengan baik,
manajer harus mengidentifikasi dan menjelaskan pada tenaga penjual
mengenai tugas-tugas yang harus dikerjakan, bagaimana mengerjakannya,
dan memberikan umpan balik pada tenaga penjual. Dengan demikian, tenaga
penjual memperoleh kejelasan pekerjaan untuk mencapai kinerja perilaku
yang diharapkan perusahaan yang selanjutnya dapat mempertinggi kinerja
hasil (Dubinsky et. al., 1994, p.228).

Ada dukungan secara konseptual dan empiﬁk mengenai semakin
tingginya kirierja perilaku tenaga penjual akan memberikan pengaruh pada
kinerja hasil yang semakin tinggi pula, yaitu dalam penelitian yang dilakukan
oleh Baldauf et al. (2001, p.116) membuktikan adanya pengaruh positif dan
signifikan antara kinerja perilaku terhadap kinerja hasil, baik pada tenaga
kerja Austria maupun pada tenaga kerja United Kingdom.

Jaworski dan Kohli (1991, p.195) juga melakukan penelitian
mengenai pengaruh kinerja perilaku terhadap kinerja hasil tenaga penjual
pada the nationwide network of dealerships of a Eorupean car manufacturer.
Hasil penelitian membuktikan bahwa kinerja perilaku berpengaruh positif
terhadap kinerja hasil tenaga penjual.

Dimensi kinerja perilaku yang dapat digunakan dalam penelitian ini
antara lain, aktivitas/strategi. dalam membangun hubungan yang efektf,
presentasi yang efektif, mempertahankan pelanggan (Baldauf et al., 2001,
p.122), negosiasi harga (Jaworski dan Kohli, 1991, p.200). Sedangkan

dimensi kinerja hasil mencakup memenuhi target penjualan, meningkatkan
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hasil penjualan (Craven et. al, 1993, p.57), jumlah produk yang terjual
(Jaworski dan Kohli, 1991, p.200), oleh karena itu hipotesis yang diajukan
adalah :

H4:  Semakin baik kinerja perilaku tenaga penjual maka semakin baik

kinerja hasil tenaga penjual

2,1.10. Orientasi Pelanggan

Konsep orientasi terhadap pelanggan ini juga dimiliki perusahaan-
perusabaan yang berusaha untuk memiliki keunggulan bersaing dengan
menerapkan konsep Total Quality Management (TOM) yaitu dengan filosofi
perubahan budaya dimana salah satunya meliputi suatu orientasi pelanggan yang
kuat (Craven; et. al., 1993, p.1). Aspek orientasi [;elanggan yang kuat dari TOM
mengandung arti bahwa kepuasan pelanggan tidak hanya sebuah tujuan penting
bagi keseluruhan efektifitas organisasi, tetapi hal itu dapat mempengaruhi apakah
konsumen akan terus melakokan bisnis dengan perusahaan di masa yang akan

datang (Flaherty ef. al., 1999, p.1).

2.1.11. Pengaruh Orientasi Pelanggan Terhadap Kinerja Hasil Tenaga
Penjual

Dua macam orientasi nilai (Beatty, 1988 dalam Flaherty et. al., 1999, p.3)
yaitu orientasi financial dan orientasi pelanggan. Orientasi nilai pelanggan
mengacu pada suatu keadaan dimana seseorang mengenali pentingnya pelangéan.
Narver dan Slater (1990, p.21) menegaskan bahwa orientasi nilai pelanggan

penting artinya bagi orientasi pasar, dan Hoffman dan Ingram (1992 dalam
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Flaherty et. al., 1999, p.5) menegaskan bahwa orientasi pelanggan adalah praktek
pelaksanaan dari orientasi pasar. Orientasi pasar mempercepat pembangunan
kepercayaan pelanggan, melestarikan hubungan pelanggan, dan memperlakukan
pelanggan sebagai klien.

Orientasi pelanggan yang kuat dapat mempengaruhi karyawan untuk
melakukan perilaku yang lebih jujur, kompeten dan saling membangun
kepercayaan (Flaherty et. al.,, 1999, p.5) sebagaimana mereka juga menjadi lebih
responsif terhadap kepentingan pelanggan (Kohli dan Jaworski, 1990, p.6).

Menurut Bragg (1986 dalam Keillor, 2000, p.9) “customer orfenta.tion as
the secret of salespersons success”, imi berarti bahwa kunci keberhasilan dari
‘tenaga penjual adalah apabila mereka berorientasi pada pelanggan. Lebih lanjut
lagi Keillor et. al. (2000, p.11) dalam penelitiann);a memberikan suatu hipotesis
bahwa 'semakin tinggi orientasi pelanggan dari seorang tenaga penjual maka akan
semakin tinggi pula kinerja dari fenaga penjual tersebut. Hipotesis yang
dikemukakan oleh Keillor tersebut membawa pada suatu pemahaman jika
berbicara mengenai kinerja tenaga penjualan maka kita tidak dapat
mengesampingkan faktor orientasi pelanggan.

Dengan demikian dapat dikemukakan hipotesis sebagai berikut :

H5:  Semakin tinggi orientasi pelanggan maka akan semakin tinggi kinerja

hasil tenaga penjual.
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2.2, Penelitian Terdahulu

Tabel 2.2.1

Learning Orientation, Working Smart, and Effective Selling

Peneliti dan

Harish Sujan, Barton A. Weitz, & Nirmala Kumar, '1 994

Tahun :

Judul Learning QOrientation, Working Smart, and Effective Selling

Masalah Penelitian ini menekankan pembelajaran, bahkan dari suatu perspektif

Penelitiun kimega jamgka pendek, dengan (1) mengidemifikast bahwa tujuan
pembelajaran dan kinerja adalah dua orientasi motivasional tenaga
penjualan_ ( 2) menetapkan dan menguii bagaimana pengaruh orientasi
tujuan pada bekerja cerdas dan dengan keras, dan { 3) menetapkan dan
menguji bagaimana orientasi tujuan ini dipengaruhi oleh umpan balik
pengawasa.

Modcl

Positive Learning Workmg
Feedback Oricntation Sart
/ \ Performance
Negative Performance Workmg
Feedback Orientation

Temuan Penelitian

Orientasi pembelajaran memoiivasi tenaga penjualan untuk bekerja
secara cerdas dank keras, sedangkan orientasi kinerja hanya
memotivasi tenaga penjealan untuk bekerja dengan keras.

Konsep Yang
dirujuk untuk

tesis ini

Orientast belajar
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Tabel 2.2.2

Relattonship-Oriented Characteristics and Individual Salespersen Performance

Peneliti dan

Bruce D. Keillor, R. Stephen Parker, Charles E. Pettijohn, 2000

Tahun

Judul Relationship~Oriented Characteristics and Individual Salesperson
Performance

Masalah Berusaha untuk menguji hubungan anlara aspek penjualan relational

Penelitian dengan kinerja tenaga penjualan,

Model

Adaptability
Performance

Services
nrienfation

Temiuian Penelitian

Adanya hubunpan yang positf antara orientasi pelanggan,
kemampuan beradaptasi dan orientasi pelayanan dengan kinerja
tenaga penjualan.

Konsep Yang
dirujok untuk
tesis ini

Orientasi pelanggan

UPT-PUSTAK-UNDIP
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Tabel 2.2.3

Organizational Values and Roles Stress as Determinants of Customer-Oriented

Selling Performance

Peneliti dan

Theresa B. Flaherty, Rober{ Dahlsirom dan Steven J. Skinner, 1999.

Tahun

Judul Organizational Values and Roles Stress as Determinanis of Customer-
Oriented Selling Performance

Masalah Menguji apakah nilai-nilai organisasional dan penekanan peran (role

Penelitian stress) mempengaruhi orientast terhadap pelanggan dalam penjualan,

Model

Perceivad
Fmancd
Qnenledian

Customer- Orienlod
Seoking Porformance

Fmanad ._.__.__b_

Qrignkalion Reie Confic
Discrepancy
Cystomer

Crian'abon Rl Ambiguity

Ditrepaney

Temuan Penelitian

Bahwa nilai orientasi konsumen dari perusahaan yang dirasakan oleh
tenaga penjualan akan meningkatkan kinerja penjualan  yang
berorientasi terhadap pelanggan. Konflik peran dan peran ganda (role
ambiguity) akan menghalangi kinerja penjualan yang berorientasi
terhadap pelanggan

Konsep Yang
dirujuk untuk
tesis ini

Role Stress
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Tabel 2.2.4

Examining Business Strategy, Sales Management, and Salesperson Antecedents of

Sales Organization Effectiveness

Penéliti dan Artur Baldauf, David W. Cravens, and Nigel F. Piercy, 2001.
Tahun
Judul Examining Business Sirategy, Sales Management, and Salesperson
Antecedents of Sales Organization Effectiveness
Masalah Untuk meneliti hubungan antara strategi bisnis, keefektifan organisasi
Penelitian penjualan, pengendalian manajemen dan Kinerja tenaga penjual.
Model
Company
Sralegic
Orientabon
Salesporsen
smoneger | p|  pocomancs
Conbad ¢
h 4
p Oulbcmsm Org?ni:,ﬁon
P Perormance Efieciveness
Temt?r‘;'alges‘gn 1 T

Temuan Penelitian

Cakupan produk-pasar berpengarith positif terhadap kinerja hasil
tenaga penjual di Austria, namun pengaruhnya tidak signifikan pada
tenaga penjual di United Kingdom.

Sistem pengendalian perilaku tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap kinerja hasil tenapa penjual.

Kinerja perilaku berpengaruh positif terhadap kinerja hasil tenaga
penjual.

Cakupan produk-pasar tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
kinerja perilaku tenaga penjual.

Sistem pengendalian perilaku berpengaruh positif terhadap kinerja
perilaku tenaga penjual di Austria, namun pengarubnya tidak
signifikan pada tenaga penjual di United Kingdom.

Kepuasan terhadap desain wilayah penjualan berpengarub positif
terhadap kinerja tenaga penjual,

Kinerja hasil tenaga penjual berpengaruh positif terhadap keefektifan
organisasi penjualan.

Konsep Yang
dirujuk untuk
tesis ini

Sistem Pengendalian perilaku, kinerja perilaku tenaga penjual, kinerja
hasil jenaga penjual dan keefektifan organisasi penjualan.
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Tabel 2.2.5

The Effect of Moderators on The Salesperson Behavior Performance and Salesperson
Qutcome Performance and Sales Organization effectiveness Relationships

Peneliti dan

Arfur Baldauf and david W. Cravens, 2002,

Tahun

Judul The Effect of Moderators on The Salesperson Behavior Performance
and Salesperson Outcome Performance and Sales Organization
effectiveness Relationships

Masalah Meneliti efek-efek moderator dari lingkungan seperti kemampuan

Penelitian tenaga penjual, jenis produk danr pertumbuhan industri mempengaruhi
hubungan kinerja perilaku tenaga penjual terhadap kinerja hasil
tenaga penjual dan keefektifan organisasi penjualan,

Model

Moderators
- Salesparson Capabilities
- Tﬁ%?produclpa
Indusiry Growth
Salesperson Behavior Oulcomes
erformance - Quicome Petormance

- Use of Technical Knowledge « Sales Organization
- Adaplive Selling Effeclveness
- Sales Planning

Temuan Penelitian

Kemampuan tenaga penjual yang tinggi tidak mempengaruhi
kekuatan hubungan antara kinerja pengetahuan teknis dengan kinerja
hasi! tenapga penjual dan keefektifan organisasi penjualan.

Dampak dari penjualan adaptif dan perencanaan penjualan terhadap
kinerja hasil tenaga penjual dan keefektifan organisasi penjualan lebih
tinggi bagi tenaga penjual yang lebih mampu.

Jenis produk industri mempengaruhi kekuatan hubungan antara
kinerja pengetahuan teknis dengan kinerja hasil tenaga penjual dan
keefektifan organisasi penjualan. Uniuk produk konsumen lebih
mempengaruhi hubungan antara penjualan adaptif dengan kinerja
hasil tenaga penjual dan keefektifan organisasi penjualan,

Pengetahuan teknis dan penjualan adaptif menjadi pendoreng kinerja
hasil tenaga penjual dan keefektifan organiasi penjualan pada kondisi
industri sedang tumbuh tinggi. Namun hubungan kinerja perencanaan
penjualan dan keefektifan organisasi penjualan tebih tinggi di dalam
industri yang pertumbuhannya lambai.

Konsep Yang
dirujuk untuk
tesis ini

Kinerja perilaku tenaga penjual, kinerja hasil tenaga penjual dan
keefektifan organisasi penjualan,
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23. Kerangka Pikir Teoritis

Orientasi
Pelanggan

Orientasi
Belajar

Kinerja
Perilaku
Tenaga
Penjual

Kinerja
Hasil
Tenaga
Penjual

Pengendalian
Perilaku oleh

Manajer
Penjualan

Sumber : Dikembangkan dalam penelitian ini

Dalam kerangka pikir teoritis tersebut menggambarkan bahwa kinerja
perilaku tenaga penjual dipengaruhi oleh variabel independent yaitu orientasi
belajar, role stress dan pengendalian perilaku oleh manajer penjualan. Kinerja

perilaku tenaga penjual dan orientast pelanggan mempengaruhi kinerja hasil

tenaga penjual.
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2.4,

Definisi Operasional Variabel

Tabel 2.4.1.
Definisi Operasional Variabel

Variabel

Keterangan

1. Orientasi Belajar
(Sujan et. al., 1994)

Cara pandang seseorang yang menckankan pentingnya
kegiatan pembelajaran dalam peketjaannya.

2. Role Stress
(Flaherty et. al., 1999)

Situasi yang mempengaruhi secara negatif kinerja seorang
tenaga penjualan yang disebabkan adanya ketidaksesuaian

-|-yang muncul dari peraturan-peraturan. atau kebijakan yang

dikeluarkan oleh perusahaan dan adanya ketidakjelasan tugas
yang diberikan oleh perusahaan melalui para manajernya
terhadap tenaga penjualannya.

3. Pengendalian Perilaku
Oleh Manajer Pen-
jualan
(Baldauf et. al., 2001)

Tingkatan dari aktivitas manajer penjualan dalam memonitor
kerja tenaga penjual di lapangan, membimbing tenaga penjual
dalam melakukan pekerjaan, dan mengevaluasi kualitas
presentasi tenaga penjual. -

4. Kinerja Perilaku Te-
naga Penjual
{Baldauf et. al., 2001)

Aktivitas dan strategi tenaga penjualan dalam membangun
hubungan yang efektif dan presentasi yang efektif pada calon
pembeli dan  pelanggannya, serta mempertahankan
pelanggannya.

5. Kigerja Hasil Tenaga
Penjual
{Cravens et. al., 1993;
Jaworski dan Kohli,
1991)

Hasil kerja tenaga penjual dalam memenuhi target penjualan
tiap bulan, meningkatkan hasil penjualan tiap bulan, dan
meningkatkan jumlah produk yang terjual tiap bulan.

6. Orientasi Pelanggan
(Keillor et. al,, 2000)

Orientasi kepada pelanggan (customer orientation) menunjuk
pada kemampuan tenaga penjual dalam menerapkan konsep
pemasaran yaitu dengan berusaha membantu pelanggan dalam
membuat suatu keputusan pembelian, dimana keputusan yang
diambil tersebut diharapkan mampu memberikan kepuasan
kepada pelanggan.

Sumber : Jaworski dan Kohli, 1991; Cravens et. al., 1993; Flaherty et. al., 1999,
Sujan et. al., 1994; Baldauf et. al., 2001; Keillor et. al., 2000.




BAB II1

METODE PENELITIAN

3.1. Jenis dan Sumber Data
3.1.1. Data Primer

Dalam penelitian ini jenis data empiris ini didapat langsung dari
penyebaran daftar pertanyaan atau kuesioner. Terdapat 25 butir pertanyaan
baik tertutup maupun terbuka yang ditujukan kepada tenaga penjual

perusahaan rokok PT. Gentong Gotri Semarang.

3.2 Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel
32.1. Populasi i

Populasi dalam penelitian ini adalah selurnh tenaga penjual rokok
pada perusahaan rokok PT. Gentong Gotri Semarang. Jumlah populasi tenaga
penjual sebesar 282 orang yang tersebar pada beberapa dacrah penjualan di -

provinsi Jawa Barat dan Banten yaitu : Bekasi, Bogor, Subang, Karawang,

Serang, Labuhan, Tangerang dan Rangkas Bitung.

3.2.2. Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini
adalah accidental sampling. Alasan dipilihnya accidental sampling sebagai
teknik pengambilan sampel dari penelitian ini, karena lokasi populasi yang. ada

tersebar di provinsi Jawa Barat dan Banten. Schingga tehnik accidental
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sampling merupakan tehnik yang paling cocok, sebagaimana yang diterangkan

oleh Sugiyono (1999, p.77).

Langkah - langkah pengambilan sampel dengan metode accidental
sampling adalah sebagai berikut :

1. Populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah seluruh tenaga penjual
pada perusahaan rokok PT. Gentong Gotri Semarang di provinsi Jawa
Barat dan Banten.

2. Kuesioner dikirim ke masing-masing perwakilan penjualan dan diterima

kembali oleh peneliti melalui surat pos.

Sedangkan untuk menentukan jumlah sampel minimum dapat dilakukan
dengan cara lain diantaranya menurut Rao (1996, p.30) adalah dengan rumus

sebagai berikut :

Z‘
4 (MOE)*
Keterangan :
n = Jumlah sampel
Z = Tingkat signifikansi yang diterima (5%}
MOE = Margin of error maximurm, yaitu kesalahan maksimum yang

masih dapat ditoleransi, umumnya diambil 10%.

Berdasarkan rumus di atas, jumlah sampel minimum dalam
penelitian ini dengan menggunakan margin of error sebesar 10% dan tingkat

signifikansi 5% adalah :
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1,96*

4 (10%)

n = 9604

3.3. Metode Pengumpulan Data
Pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner, yaitu
daftar pertanyaan yang didistribusikan untuk diisi dan dikembalikan ke
peneliti. Kepada responden akan dibagikan kuesioner yang dikembangkan
khusus untuk penelitian ini. Kuesioner yang akan dibagikan kepada
responden terdiri dari dua bagian yaitu : ) |
1)  Bagian pertama terdiri dari pertanyaan - pertanyaan untuk memperoleh
data pribadi responden.
2). Bagian kedua digunakan untuk mendapatkan data tentang dimensi-
(iimensi. Pernyataan-pernyataan dalam kuesioner dibuat dengan

menggunakan skala 1 - 10 dimana skala 1 diberi skor Tidak Pernah

(TP) dan skala 10 diberi skor Selalu (S).

Untuk kategori pernyataan dengan jawaban tidak pernah atau selalu

Tidak Pernah Selalu
O U (| [} O ] 1 O [ O

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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34. Teknik Analisis
Untuk menganalisis data digunakan The Structural FEquation

Modelling (SEM) dari paket software statistik AMOS dalam model dan

pengujian hipotesis. Model persamaan struktural / SEM adalah sekumpulan

teknik-teknik statistikal yang memungkinkan pengujian sebuah rangkaian

hubungan relatif “rumit” secara simultan (Ferdinand, 2000, p.6).

Penelitian ini menggunakan dua macam teknis analisis, yaitu :

1. Analisis faktor konfirmasi (confirmatory factor analysis} pada SEM
yang digunakan untuk mengkonfirmasikan faktor-faktor yang paling
dominan dalam satu kelompok variabel.

2. Regression weight pada SEM yang digunakan untuk meneliti seberapa

besar pengaruh antar variabel-variabel.

Menurut Ferdinand (2000, p.34), terdapat tujuh langkah yang harus dilakukan

apabila menggunakan permodelan Structural Equation Model (SEM). Sebuah

_permodelan SEM yang lengkap pada dasarnya terdiri dari Measurement Model

dan Structural Model. Measurement Model atau Model Pengukuran ditujukan
untuk - mengkonfirmasi dimensi-dimensi yang dikembangkan pada sebuah
faktor. Structural Model adalah model mengenai struktur hubungan yang
membentuk atau menjelaskan kausalitas antara faktor. Untuk membuat

permodelan yang lengkap beberapa langkah berikut ini perlu dilakukan :

1. Pengembangan Model
Dalam langkah pengembangan model teoritis, hal ini yang harus

dilakukan adalah melakukan serangkaian eksplorasi ilmiah melalui sebuah
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pustaka guna mendapat justifikasi atas model teoritis yang akan
dikembangkan. SEM digunakan bukan untuk menghasilkan sebuah model,
akan tetapi digunakan untuk mengkonfirmasikan model teorﬁis tersebut
melalui data empirik.

SEM mendasarkan diri pada hubungan sebab akibat (kausal), dimana
perubahan yang- terjadi pada suatu variabel diasumsikan untuk menghasilkan
perubahan pada variasi yang lain. Pada penelitian ini ada beberapa variabel
untuk mengukur faktor - faktor yang berpengaruh terhadap kinerja perilaku,

kineria hasil tenaga penjualan.

2. Pengembangan diagram alur (path diagram)

Dalam langkah kedua ini, model teoritis yang telah dibangun pada
tahap pertama akan digambarkan pada sebuah_ path diagram, yang akan
mempenmudal untuk melihat hubungan - hubungan kausalitas yang ingin diuji.
Dalam diagram alur, hubungan antar konstruk akan dinyatakan melalul anak
panah. Anak panah yang lurus menunjukkan sebuah hubungan kausal yang
langsung antara satu konstruk lainnya. Sedangkan garis - garis lengkung antar
konstruk dengan anak panah pada setiap ujungnya menunjukkaﬁ korelasi antar

konstruk.
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Gambar 3.1.

Path Analysis
| x17 xt9 |
Orientasi Orientasi
Bolai Pelanggan
oajar Xt X12 X13
X5 J
X6 Kinerja Kinerja
Sfr‘;‘:s Perilaku Hasil
X7 Tenaga Tenaga
Penjual Penjual

Psngendalian

Perilaku oleh
Manajer

Penijualan

X4 - X15 X16

X8 X9 X10

Sumber : Dikembangkan untuk tesis ini

Tabel 3.1.
Dimensi-dimensi dari variabel serta pengukurannya
Variabel Dimensi Pengukuran
Orientasi X1 = Keinginanan untuk menjadi | 10 skala pengukuran pada
Belajar lebih baik 4  indikator  untuk
X2 = Keinginan untuk mengetahui | mengukur Orientasi
hal-hal baru belajar.
X3 = Berusaha untuk menambali
pengalaman
X4 = Berupaya untuk meningkat-
kan kemampuan
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! Role stress X5 = Tidak ada dukungan sarana | 10 skala pengukuran pada
bagi tenaga penjual dalam 3 indikator  untuk
bekerja mengukur role stress.

X6 = Perbedaan cara melaksana-
kan pekerjaan
X7 = Ketidakpastian wewenang
tenaga penjualan dalam be-
kerja
Pengendalian | X8 = Memonitor kerja tenaga 10 skala pengukuran pada
perilaku  oleh penjual di lapangan 3 indikator  untuk
manajer X9 = Membimbing tenaga penjual | mengukur pengendalian
Penjualan dalam melakukan pekerjaan | perilaku oleh manajer
X10 = Mengevaluasi kualitas penjualan.
presentasi penjualan tenaga
penjual
Kinerja X11 = Membangun hubungan 10 skala pengukuran pada
perilaku tenaga efektif dengan pelanggan 3 indikator ~ untuk
penjual X12 = Melakukan presentasi mengukur kinerja
efektif kepada pelanggan perilaku tenaga penjual.
X13 = Mempertahankan pelang
gan
! Kinerja  hasil | X14 = Memenuhi target penjualan | 10 skala pengukuran pada
i tenaga penjual tiap bulan 3 indikator untuk
X15 = Meningkatkan rata-rata ha- | mengukur kinerja hasii
sil penjualan tiap bulan tenaga penjual.
X16 = Meningkatkan jumlah pro-
duk yang terjual tiap bulan
Qrientasi X17 = Pemberian informasi 10 skala pengukuran pada
Pelanggan X18 = Penawaran terbaik 3 indikator ~ untuk
X19 = Penyelesai masalah mengukur orientasi
pelanggan.
Sumber : Konstruk yang dikembangkan, 2004
Konstruk-konstruk yang dibangun dalam diagram alur dapat

dituju oleh garis dengan satu ujung panah.
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dibedakan dalam dua kelompok konstruk (Ferdinand, 2000, p.41), yaitu :
a. Konstruk Eksogen (Exogeus Constructs), yang dikenal juga sebagai
“source variabel” atan “independent variabel” yang tidak diprediksi oleh

variabel yang lain dalam model. Konstruk eksogen adalah konstruk yang




b. Konstruk Endogen (Endogenous Constructs), yang merupakan faktor-faktor
yang diprediksi satu atau beberapa konstruk endogen lainnya, tetapi
konstruk eksogen hanya dapat berhubungan kausal dengan konstruk

endogen,

3. Konversidiagram alur ke dalam serangkaian persamaan struktural
dan spesifikasi model pengukuran.

Setelah teori / model teoritis dikembangkan dan digambarkan dalam
sebuah diagram alur, peneliti dapat mulai mengkonversi spesifikasi model
tersebut ke dalam rangkaian persamaan. Persamaan yang akan dibangun
terdiri dari :

a. Persamaan-persamaan struktural (structural equations),
yang dirumuskan untuk menyatakan hubungan kausalitas antar berbagai

konstruk dan pada dasarnya dibangun dengan pedoman sebagai berikut

Variabel endogen = Variabel eksogen + Variabel Endogen + Error

Persamaan spesifikasi model pengukuran yaitu menentukan
variabel mana mengukur konstruk mana, serta menentukan serangkaian
matriks yang menunjukkan korelasi yang dihipotesiskan antar konstruk

atau vanabel.

b. Persamaan spesifikasi model pengukuran (measurement model)
Pada spesifikasi ini ditentukan variabel mana mengukur konsiruk mana,
serta menentukan serangkaian matriks yang menunjukkan korelasi yang

dihipotesiskan antar konstruk atau variabel.
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Tabel 3.2

Model Pengukuran
. [ Konsep Exogenous (Model Pengukuran) | Konsep Endegenous (Model Pengukuran)

X1 = A Orientasi Belajar +e1 X11 = A Kinerja Perilaku Tenaga penjual +e11
X2 = A Orientasi Belajar +e2 X12 = A Kinerja Perilaku Tenaga penjual +e12
X3 = A Orientasi Belajar +e3 X13 = A Kinerja Perilaku Tenaga penjual +e13
X4 =), Origntasi Belajar +e4

X5 = A Rofe Stress +eb X14 = A Kinerja Hasil Tenaga penjual +e14
X6 = A Rofe Stress +eb X15 = A Kinerja Hasil Tenaga penjual +e15
X7 = A Role Stress +e7 %16 = A Kinerja Hasil Tenaga penjuat + e16

X8 = A Pengendalian Perilaku Oleh
Manajer Penjualan +e8

X9 = 2 Pengendalian Perilaku Oleh
Manajer Penjualan +e9

X10 = A Pengendalian Perilaku Oleh
Manajer Penjualan +e10

X17 = A Orientasi Pelanggan +e17
X18 = A Orientasi Pelanggan +¢18
X19 = A QOrientasi Pelanggan +¢e19

Sumber : Dikembangkan untuk penelitian ini, 2004
Tabel 3.3.

Model Struktural
Kinerja Perilaku Tenaga Penjual | y1 Orientasi Belajar + y2 Role Stress + y3
Pengendalian Perilaku Oleh Manajer Penjualan +
. Z1
Kinerja Hasil Tenaga Penjual 31 Kinerja Perilaku Tenaga penjual + 32 Orientasi
Pelanggan + Z2
Sumber : Dikembangkan untuk penelitian ini, 2004

4, Pemilihan matrik input dan teknik estimasi serta model yang
dibangun

SEM menggunakan input data yang hanya menggunakan matriks

varians atau matrik kovarians atau pula matrik korelasi untuk keseluruhan

estimasi yang dilakukan. Matriks kovarian digunakan karena SEM mempunyai

keunggulan dalam menyajikan perbandingan valid antara populasi yang berbeda

atau sampel yang berbeda, yang tidak dapat disajikan oleh korelasi. Hair et.

al. 1996 (dalam Ferdinand, 2000, p.46) menyarankan agar dalam penggunaan
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asumsi-asurqsi metodologi dimana error yang dilaporkan akan menunjukkan
angka yang lebih akurat dibandingkan menggunakan matrik korelasi.

Untuk ukuran sampel, Hair et. al., 1996 (dalam Ferdinand, 2000,
p.47) menemukan bahwa ukuran sampel yang sesuai untuk SEM adalah 100-
200. Sedangkan ukuran sampel minimun adalah sebanyak 5 observasi untuk
setiap indikator. Bila estimasi parameternya berjumlah 18, maka jumlah

sampel minimum adalah 100 responden.

5. Kemungkinan munculnya masalah identifikasi

Masalah identifikasi pada prinsipnya adalah problem mengenai
ketidakmampuan dari model yang dikembangkan untuk menghasilkan
estimasi yang unik. Bila setiap estimasi dilakukan muncul problem
identifikasi, maka sebaiknya model dipertimbangkan ulang dengan

mengembangkan lebih banyak konstruk.

6.  Evaluasi criteria Goodness — of - fit

Kesesuaian model dievaluasi melalui telaah terhadap berbagai
criteria goodness- of - fit. Tindakan pertama adalah mengevaluasi apakah data
yang digunakan dapat memenuhi asumsi-asumsi SEM yaitu ukuran sampel,
normalitas, linieritas, outliers dan multikolinearity serta singularity. Setelah itu
melakukan uji kesesuaian dan uji statistik. Beberapa indeks kesesuaian dan
cut-of value yang digunakan untuk menguji apakah sebuah model diterima

atau ditolak, yaitu :
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X - Chi - Square statistik, dimana model dipandang baik atau
"memuasksn bila nilai X? - Chi - Square nya semakin rendah. Semakin kecil
nilai X* maka semakin baik model itu dan diterima berdasarkan
probaiititas dengan cut off value sebesar p>0,05 atau p>0,10 (Hulland et.
al., 1996 dalam Ferdinand, 2000, p.55).

RMSEA (The Mean Square of Approximation), yang
menunjukkan goodness of fit yang diharapkan bila model diestimasikan
dalam populasi (Hair et. al., 1995 dalam Ferdinand, 2000, p.56); yang
mana nilai RMSEA yang lebih kecil atau sama dengan 0,08 merupakan
indeks untuk dapat diterimanya model yang menunjukkan sebuah close fit
dari model itu berdasarkan degress of freedeom (Browne dan Codeck,
1993 dalam Ferdinand, 2000, p.56). ’

GFI (Goodness of Fit Index), adalah suatu ukuran non-statistikal
yang mempunyai rentang nilai antara 0 (poor fit) sampai dengan 1,0
(perfect fit). Nilai yang tinggi dalam indeks ini menunjukkan sebuah
better fit.

AGFl (Adjusted Goodness of Fit Index), dimana tingkat
penerimaan yang direkomendasikan adalah bila AGFI mempunyai nilai
sama dengan atau lebih besar dari 0,90 (Hair et. al., 1995; Hulland et. al.,
1996 dalam Ferdinand, 2000, p.57).

CMN/DF adalah The Minimum Sample Discrepancy Function
yang dibagi dengan Degree of Freedom. CMN/DF tidak lain adalah

statistik chi square, x* dibagi DF-nya disebut relatif. Bila nilai x? relatif
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kurang dari 2,0 atau 3,0 adalah indikasi dari acceptable fit antara model
dan data (Arbuckle, 1997 dalam Ferdinand, 2000, p.58).

TLI (Tucker Lewis Index) yang merupakan incremental index
yang membandingkan sebuah model yang diuji terhadap sebuah baseline

model, dimana model = 0,95 (Hair et. al., 1995) dan nilai yang mendekati 1

- menunjukkan a very good fit (Arbuckle, 1997 dalam Ferdinand, 2000, p.59).

CFl1 (Comparative Fit Index), dimana bila mendekati 1 berarti
méngiﬁdikasikan tingkat fit yang paling tinggi (Arbuckle, 1997 dalam

Ferdinand, 2000, p.60). Nilai yang direkomendasikan adalah CF1 2> 0,95.

Tabel 3.4,
Indeks Pengujian Kelayakan Model (Goodness of-fit Indices)

Goodness Of Fit Index - Cut-off Value
X2 — Chi — Square Diharapkan kecil
Significancy Probability > (0,05
RMSEA <0,08
GF1 20,90
AGF! > 0,90
CMIN/DF <2,00
TLI > 0,95
CFI > 0,95

Sumber : Ferdinand, 2002
7. Interpretasi dan Modifikasi Model.

Tahép paling akhir adalah menginterprestasikan suatu model dan
memodifikasikan model bagi beberapa model yang tidak memenuhi syarat
dalam pengujian yang dilakukan. Menurut Hair et. al. dalam Ferdinand (2000,
p.64) memberikan pedoman untuk mempertimbangkan akan perlu tidaknya
modifikasi sebuah model dengan melihat residual yang dihasilkan oleh model.

Batas keamanan untuk jumlah residual 5% apabila jumlah residual lebih dari
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2% dari semua residual kovarians yang dihasilkan oleh model, maka sebuah
modifkasi mulai perfu dipertimbangkan. Bila ditemukan bahwa nilai yang
dihasilkan model cukup besar yaitu 2 2,58, lﬁaka cara lain dalam modifikasi
adalah dengan mempertimbangkan untuk menambah sebuah alur baru terhadap
model yang diestimasikan itu. Nilai residual value yang lebih besar atau sama
dengan + 2,58 yang diinterprestasikan sebagai signifikan secara statistik pada

tingkat 5%.
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BAB IV

ANALISIS DATA

4.1. Gambaran Umum Obyck Penelitian

Obyek dalam penelitian ini adalah tenaga penjual perusahaan rokok PT.
Gentong Gotri Semarang. Jumlah seluruh tenaga penjuél 282 orang yang tersebar
dalam 8 daerah (rayon) penjualan di propinsi Jawa Barat dan Banten. Masing-
masing rayon terdiri dari seorang kepala rayon, seorang tenaga administrasi,
beberapa pengawas, salesman dan kanvaser. Kepala rayon bertanggungjawab atas
pengelolaan distribusi, penjualan dan sumberdaya rayon. Kebijakan perusahaan
dalam hal pengelolaan sumberdaya manusia khususnya tenaga penjual baik
salesman maupun kanvaser melalui kepala rayon agar etos kerja tenaga penjual
selalu tinggi. Perusahaan hanya menerima tenaga penjual yang mempunyai
motivasi tinggi untuk bekerja diantaranya harus mempunyai orientasi belajar dan
orientasi pelanggan yang kuat. Seorang Kepala rayon dituntut menjaga dan
meningkatkan semangat dan kinerja tenaga penjual dengan mengurangi konflik
serta mengelola aktivitas tenaga penjual lebih efisien dan efektif dalam bekerja

agar tujuan perusahaan dapat dicapai.

42. ° Proses Analisa Data dan Pengujian Model Penelitian
Dalam penelitian ini teknik analisa data yang digunakan adalah

Structural Equation Modeling (SEM) yang terdiri dari 7 tahap yaitu




4.2.1. Pengembangan Model

Telaah pustaka yang mendalam untuk mendapatkan justifikasi teoritis
bagi kerangka pemikiran (model) dalam penelitian ini telah diuraikan pada BAB
11. Teknik analisis SEM digunakan untuk mengkonfirmasikan kerangka pemikiran

teoritis (model penelitian) tersebut melalui data empirik.

4.2.2. Menyusun Diagram alar (Path Diagram)
Diagram alur untuk pengujian model penelitian telah digambarkan pada
Gambar 3.1 pada BAB 1II yang dibuat berdasarkan kerangka pemikiran teoritis

pada Bab IL

4.2.3. Model Pengukuran dan Model Struktural

Model pengukuran (measurement model) dalam penelitian ini dapat
diartikan sebagai suatu proses pemodelan yang digunakan untuk melakukan
konfirmasi pada dimensi-dimensi yang digunakan, yaitu variabel orientasi belajar,
role stress, pengendalian perilaku oleh manajer penjualan, kinerja perilaku tenaga
penjual, orientasi pelanggan dan kinerja hasil tenaga penjual. Sementara model
model struktural (structural model) yang digunakan untuk menggambarkan model
kausalitas dengan hubungan yang berjenjang antara variabel orientasi belajar, role
stress, pengendalian perilaku oleh manajerA penjualan, kinerja perilaku tenaga
penjual, orientasi pelanggan dan kinerja hasil tenaga penjual. Persamaan-
persamaan pengukuran (measurement model) yang dirumuskan dalam Tabel 3.2
pada BAB IIl dan persamaan-persamaan struktural (structural model) d;ﬂam

penelitian ini telah dirumuskan dalam Tabel 3.3 pada BAB III.
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42.4. Memilih Matriks Input dan Estimasi Model

Estimasi akan dilakukan dalam dua (2) tahap, yaitu teknik confirmatory

factor analysis dan teknik full structural equation modelling (Ferdinand, 2000,

p.165). Teknik confirmatory factor analysis pada penelitian ini terbagi menjadi 2

(dua) bagian, yaitu :

1. Teknik confirmatory factor analysis untuk variabel-variabel orientasi belajar,
role stress, pengendalian perilaku oleh manajer penjualan, dan orientasi
pelanggan. Persamaan-persamaan pengukuran (measurement model) dari
korlstxuk cksogen atau variabel independen telah dirumuskan pada BAB III -
Tabel 3.2, akan dikonfinmasi lebih lanjut melalui tel‘mik confirmatory factor
analysis orientasi belajar, role stress, pengendalian perilaku oleh manajer
penjualan, dan orientasi pelanggan. ]

2. Teknik confirmatory factor analysis untuk variabel kinerja perilaku tenaga
penjual dan kinerja hasil tenaga penjual. Persamaan-persamaan pengukuran
(measurement model) dari konstruk endogen atau variabel dependen telah
dirumuskan pada BAB III — Tabel 3.2, akan dikonfirmasi lebih lanjut melalui

teknik confirmatory factor analysis kinerja perilaku tenaga penjual dan kinerja

hasil tenaga penjual.
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4.2.4.1. Teknik Confirmatory Factor Analysis Orientasi Belajar, Role Stress,

Pengendalian Perilaku Oleh Manajer Penjualan dan Orientasi
Pelanggan

Tujuan dari teknik confirmatory factor analysis orientasi belajar, role

stress, pengendalian perilaku oleh manajer penjualan dan orientasi pelanggan

adalah sebagai berikut :

1.

Mengkonfirmasi apakah dimensi yang digunakan, yaitu :

¥

Keinginan untuk menjadi lebih baik (X1), keinginan untuk
mengetahui hal-hal baru (X2), berusaha untuk menambah pengalaman
(X3), dan berupaya untuk meningkatkan kemampuan (X4) dapat
mencerminkan variabel orientasi belajar.

Tidak ada dukungan sarana bagi tenaga penjual dalam bekerja (X5),
kebijakan tidak tepat yang ,haru—s dilaksanakan (X6), dan
ketidakpastian wewenang (X7) mencerminkan variabel role stress.
Memonitor kerja tenaga penjual di lapangan (X8), membimbing
tenaga penjual dalam melakukan pekerjaan (X9), dan mengevaluasi
kualitas presentasi penjualan (X10) mencerminkan variabel
pengendalian perilaku oleh manajer penjualan.

Pemberian informasi (X17), penawaran terbaik (X18), dan penyelesai

masalah (X19) mencerminkan variabel orientasi pelanggan.

Mengetahui tingkat korelasi antar variabel orientasi belajar, role stress,

pengendalian perilaku oleh manajer penjualan dan oreintasi pelanggan.

Hasil pengujian confirmatory factor analysis model 1 disajikan dalam Gambar

4.1, tabel 4.1 dan tabel 4.2 berikut ini :
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Gambar 4.1.
Confirmatory Factor Analysis

(Construct Exogen)
Model 1
&1 G‘.’. (:} (!
UJI MODEL
57 ¢.53 51 65
EI E gfhi%quare=58.145
=59
il on 8t Prob = .507
70 GFl = 047
AGFI=.
08 TU =1.002
CF! = 1.000
6 RMSEA = .000
(g5 78 02
@—{s ] "{ RS
@2 23
PPMP . 72)79 %2
73| T8 19|
[x8 ] [x10] 5 162 | 68
2 73 T 48 @ @ @
@ & o

Sumber : Diolah dari data primer, 2004
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Tabel 4.1.
Standardized Regression Weight
Pada Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Eksogen

| Std. Estimate

+0.756-
0.728

Sumber : Data penelitian yang diolah

Tabel 4.2.
Hasil Pengujian Kelayakan Model
Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Eksogen

Goodness of Fit Index Cut off Value Hasil analisis Evaluasi Model |
_ Probability >0.05
o RMS

L >095

Srber : Data ponclitian yang diolah

Berdasarkan gambar 4.1, tabel 4.1 dan tabel 4.2 di atas dapat ditarik kesimpulan

sebagai berikut :

> Nilai standardized loading data variabel orientasi belajar berada pada rentang
nilai 0,71 — 0.81, menunjukkan bahwa variabel orientasi belajar dibentuk
melalui dimensi X1, X2, X3, dan X4. Nilai standardized loading data variabel
role stress berada pada rentang nilai 0,78 — 0,86, sehingga dimensi X5, X6,

dan X7 dapat mencerminkan variabel role stress. Sedangkan standardized
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loading data variabel pengendalian perilaku oleh manajer penjualan berada
pada rentang nilai 0,69 — 0,85, sehingga dimensi X8, X9, dan X10 dapat
mencerminkan variabel pengendalian perilaku oleh manajer penjualan.
Sementara itu, stana’ardized loading data variabel orientasi pelanggan berada
pada rentang nilai 0,72 — 0,82, sehingga dimensi X17, X18, dan X19 dapat
mencerminkan variabel orientasi pelanggan.

Nilai korelasi antar variabel orientasi belajar, role stress, pengendalian
perilaku oleh manajer penjualan dan orientasi pelanggan paling tinggi sebesar
-0,22; 0,23; -0,38; 0,33; 0,15; dan 0,02. Ini menunjukkan bahwa tingkat
estimasi icoeﬁsien korelasi masth dibawah ambang batas yang disyaratkan
yaitu <0,90 (Ferdinand, 2000, p.50).

Indeks-indeks kesesuaian model seperti x> — cili-square (58,145), probability
(0,507), GFI (0,947), AGFI (0,919), TLI (1,002), CFI (1,000) dan RMSEA
(0,000) memberikan konfirmasi yang cukup bahwa model penelitian ini dapat
diterima. Nilai AGFI identik dengan r* dalam regresi linier berganda maka
nilai AGFI sebesar 0,919 masih cukup besar karena ini menunjukkan bahwa
sumbangan variabel orientasi belajar, role stress, pengendalian perilaku oleh
manajer penjualan dan orientési pelanggan terhadap variasi variabel kinerja
hasil tenaga penjual sebesar 91,90 %, sedangkan sisanya dijelaskan oleh
variabel yang lain. Nilai AGFI berada pada rentang nilai 0 — 1, dimana nilai 0,
menunjukkan poor fit dan nilai 1 menunjukkan better fit (Arbuckle, 1_999

dalam Ferdinand, 2000, p.58).




4.2.4.2 Teknik Confirmatory Factor Analysis Kinerja Perilaku Tenaga

Penjual dan Kinerja Hasil Tenaga Penjual

Tujuan dari teknik confirmatory factor analysis kinerja perilaku tenaga
penjual dan kinerja hasil tenaga penjual adalah sebagai berikut :
1.  Mengkonfirmasi apakah dimensi yang digunakan, yaitu :

»  Membangun hubungan efektif dengan pelanggan (X11), melakukan
presentasi efektif kepada pelanggan (X12), dan mempertahankan
pelanggan (X13) dapat mencerminkan variabel kinerja perilaku tenaga
penjual.

¥  Memenuhi target penjualan tiap bulan (X14), Meningkatkan rata-rata
hasil penjualan tiap bulan (X15), dan _Meningkatkan jumlah produk
yang terjual tiap bulan (X16) dapat mencerminkan variabel kinerja
hasil tenaga penjual.

2. Mengetahui tingkat korelasi anta1" variabel kinerja perilaku tenaga penjual

dan kinerja hasil tenaga penjual.

Hasil pengujian confirmatory factor analysis model 2 disajikan dalam

Gambar 4.2, tabel 4.3 dan tabel 4.4 berikut ini :
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Gambar 4.2.
Confirmatory Factor Analysis

{Construct Indogen)

Model 2 UJI MODEL
Chi square = 15.014 MODEL
dt=8
Prob = 059
GFI = .968
AGFi = 917
TLI = 955
CFl= 976
RMSEA = 077

72
KHTP -8’6
15

RTET

34

Sumber ; Diolah dari data primer, 2004

Tabel 4.3.
Standardized Regression Weight
Pada Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Endogen

Std. Estimate

Estimate

K11
X2 <
X13 <
Xi4
K5
X16
Sumber : Data penelitian yang diolah
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Tabel 4.4.
Hasil Pengujian Kelayakan Model
Analisis Faktor Konfirmatori Konstruk Endogen

Goodness of Fit !ndex th pff Val

H sil_ analisis EvaluaS| Model

. 'ChisSquare:(dfi=:
Probabmty _

Sumber : Daﬁ penehtlan yang dlolahhi'
Berdasarkan gambar 4.2, tabel 4.3 dan tabel 4.4 di atas dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut :

» Nilai siandardized loading data variabel kinerja .perilaku tenaga penjual
berada pada rentang nilai 0,73 — 0.79, menunjukkan bahwa variabel kinerja
perilaku tenaga penjual dibentuk melalui dimensi X11, X12, dan X13.
Sedangkan standardized loading data variabel kinerja hasil tenaga penjual
berada pada rentang nilai 0,72 — 0,78, sehingga dimensi X14, X15, dan X16
dapat mencerminkan variabel kinerja hasil tenaga penjual.

¥ Nilai koefisien estimasi korelasi antar variabel kinerja perilaku tenaga pemjual
dan kinerja hasil tenaga penjual sebesar 0,34, masih dibawah ambang batas
yang disyaratkan yaitu <0,90 (Ferdinand, 2000, p.50).

» Indeks-indeks kesesuaian model seperti %> — chi-square (15,014), probability
(0,059), GFI (0,968), AGFI (0,917), TLI (0,955), CFI (0,976) dan RMSEA
(0,077) memberikan konfirmasi yang cukup bahwa model penelitian ini dapat |
diterima. Nilai AGFI berada pada remtang nilai 0 — 1, dimana nilai 0,

' menunjukkan poor fit dan nilai 1 menunjukkan better fit (Arbuckle, 1999

dalam Ferdinand, 2000, p.58).
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4.2.4.3.

Teknik Full Structural Equation Modeling (SEM)

Pada tahap ini akan diuji hubungan kausalitas antar variabel yang

tercakup dalam model penelitian. Hasil pengujian Structural Equation Modelling

disajikan dalam gambar 4.3, tabel 4.5, dan tabel 4.6

_\.7 71 81
76
Orientasi
Belajar

Pengendalian -
( Perilaku -
oleh Manajer
Penjualan

o $51

o)

Gambar 4.3
Structural Equation Modeiling
UJl MODEL
Chi square = 156,898
df =141
Prob = .170
GFl=.906
i
@) @2 @B = 982
B2 ¢ 53 ¢.51 RMSEA =.028
.Tg__ﬂ_ 79 ‘72 51 @
sre N 6
eriaKu .
-21 Tenaga - m @
03 Penjualan ) |
14 30 47 @16)
. 59 .
‘ (@)~ (z2)
34
QOrientasi
Relanggan
82
T2 379
52 * 52 *68
€19 @7

Sumber : Data penelitian yang diolah, 2004
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Tabel 4.5.

Standardized Regression Weight Full SEM

Estimate | Std. Esﬂma_te_

S.E.

C.R.

KPTP .

70466 | 0227

0.214

2476

0,030, ;

X199 <« op | ‘orse 8306 | 0.000
Sumber : Data penelitian yang diolah, 2004
Tabel 4.6.
Goodness of Fit Indices
Full Model SEM
Goodness of Fn‘ Index Cut off Va!ue Hasul anahs'.ls Evaluasi Model |

Smnbér “ Data penelitian yang d101ah 2004
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Dari gambar 4.3, tabel 4.5 dan tabel 4.6 di atas, dpat ditarik kesimpulan bahwa :

oC

Indeks-indeks kesesuaian model seperti ¥* — chi-square (1.56,898),
probability (0,170), GFI (0,906), AGFI (0,874), TLI (0,982), CFI (0,985)
dan RMSEA (0,028) memberikan konfirmasi yang cukup bahwa model
penelitian ini dapat diterima meskipun AGFI (0,874) diterima secara
marjinal (nilai AGFI yang disyaratkan adalah > 0.90 (Hair et. al., 1995
dalam Ferdinand, 2003, p.57). Meskipun AGFI diterima secara marjinal,
akan tetapi karena AGFI identik dengan r* dalam regresi linier berganda
maka nilai AGFI sebesar 0,874 akan menunjukkan bahwa sumbangan
variabel orientasi belajar, role stress, pengendalian perilaku oleh manajer
penjualan, orientasi pelanggan dan kinerja perilaku tenaga penjual terhadap
variasi variabel kinerja hasil tenaga penjual S(;besar 87,40 persen, sedangkan
sisanya dijelaskan oleh variabel yang lain. Sehingga masih dapat diakatakan
balwa nilgi AGFI masih cukup tinggi untuk memberikan sumbangan
terhadap variasi variabel kinerja hasil tenaga penjual. Nilai AGFI berada
pada rentang nilai 0-1. Nilai 0 menunjukkan poor fit sedangkan nilai 1
menunjukkan better fit (Arbuckle, 1999 dalam Ferdinand, 2002, p.58).

Tingkat korelasi antar variabel orientasi belajar, role stress, pengendalian
perilaku oleh manajer penjualan, orientasi pelanggan, kinerja perilaku
tenaga penjual dan kinerja hasil tenaga penjual berada pada rentang nilai
021 - 0,59, schingga masih di bawah ambang batas tingkat korelasi yang

disyaratkan yaitu < 0,90 (Ferdinand, 2000, p.50).
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o« Nilai CR = 1,96 dengan tingkat signifikansi 5% mengindikasikan
diterimanya seluruh model hipotesis dalam penelitian ini (H1 — H5) atau
dengan kata lain seluruh hipotesis mengenai hubungan kausalitas seperti

yang tersaji dalam model penelitian ini dapat diterima,

4.2.5. Menilai Kemungkinan Munculnya Masalah Identifikasi

Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, diketahui babhwa dalam
penelitian tidak ada problem identifikasi. Hal tersebut dapat dilihat dari tingkat
korelasi antar koefisien estimasi yang berada di bawah ambang batas yang
disyaratkan < 1,00 varigns error positif, dan kemampuan program dalam

menghasilkan matriks informasi.

4.2.6. Evaluasi Kriteria Goodness of Fit
4,2.6.1. Asumsi SEM
Terdapat tiga (3) asumsi dalam analisis SEM, yaitu :

1.  Outlier
'i"erdapat dua (2) cara pengevaluasian outliers, yaitu .
»  QOutlier Univariate

Penentuan mnilai ambang batas yang akan dikategorikan sebagai

outliers dilakukan dengan mengkonversi nilai data penelitian ke dalam nilai
z-score, yang mempunyai rata-rata = nol (0) dan standar deviasi = satu (1).
Apabila z-score > 3, maka termasuk outliers. Tabel 4.7 berikut ini
merupakan hasil statistik deskriptif setelah semua data dikonversikan

menjadi z-score.
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Tabel 4.7
Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Std. Deviation
Zscore (X1) 150 -2,50034 1,20082 1,0000000
Zscore {X2) : . ~1,79683 . 12789 0 | +1,0000000f i
Zscore (X3 -1,94239

-2,31756

Sumber : Data penelitian yang diolah, 2004

Dari tabel 4.7 di atas, dapat disimpulkan bahwa data penelitian tidak

terdapat outliers umivariate, karena tidak terdapat nilai z-score 2 3.

»  Qutlier Multivariate

Uji terhadap outliers multivariate menggunakan kriteria jarak
Mahalonobis pada tingkat p < 0,001 (Ferdinand, 2000, h.175). Penelitian ini
menggunakan 19 indikator, dimana semua kasus yang mempunyai
Mahalonobis Distance > % (19; 0,001) = 43,820 merupakan outliers.
Berdasarkan kriteria tersebut, terlihat ada 2 kasus yang mempunyai
Mahalorobis Distance > 43,820. Namun menurut Ferdinand (2000, p.108),
apabila terdapat outliers tidak akan dihilangkan dari analisis karena data
tersebut menggambarkan keadaan yang sesungguhnya dan tidak ada alasan

khusus dari profil responden yang menyebabkan harus dikeluarkan dari
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analisis. Dari hasil pengolahan data dapat diketahui bahwa jarak
mahalanobis maksimal 33,618 dan minimal adalah 16,862, sehingga dapat

disimpulkan tidak ditemukan adanya outlier.

2.  Evaluasi Normalitas data

Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan kriteria ¢.r < + 2,58 atau c.r
> -2,58 pada tingkat signifikansi 0,01 (1%). Pada tabel 4.8, nilai critical ratio
untuk semua indikator variabel berada pada rentang nilai ¢.r < +2,58 atau ¢.r 2 -
2,58, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada data yang menyimpang. Hasil

uji normalitas data dari penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.8 berikut ini :

Tabel 4.8
Normalitas Data
indikator i Skew T kurtosis cl,
X198 . 0.814
XA Lt
X17

X3
oy
X
multivariate
Sumber : Data primer yang diolah, 2004
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3.  Evaluasi atas Multicollinearity dan Singularity

Untuk melihat apakah pada data penelitian terdapat multikolinieritas
(multicollinearity) atau singularitas (singularity) dalam kombinasi-kombinasi
variabel, maka yang perlu diamati adalah determinan dari matriks kovarians
sampelnya. Determinan yang kecil atau mendekati nol mengindikasikan adanya
multikolinearitas atau singularitas, sehingga data itu tidak dapat digunakan untuk
penelitian (Tabachnik dan Fidell, 1998 pada Ferdinand, 2000, p.109).

Pada penelitian ini, nilai determinan dari matriks kovarians sampelnya
adalah sebesar 2,3182e+001 = 23,182 dan angka tersebut sangat jauh dari nol
(hasil output matriks kovarians sampel dapat dilihat pada lampiran), sehingga
dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolinearitas atau singularitas datam data

ini. Dengan demikian data ini layak digunakan,

4.2.6.2. Evaluasi atas Kriteria Goodness of Fit
Indeks-indeks goodness of fit yang dihasilkan dari penelitian ini adalah
dapat dilihat pada tabel 4.9 berikut ini :
Tabel 4.9

Goodness of Fit Indices
Full Model SEM

Goodness of Fif Index Cut off Value Hasﬁil‘ analisis Evaluasi Model

>0.90
CSogy
>0.95 0. :
CH . . >095 - | . 0985 - . . < Bak
Sumber ; Data penelitian yang diolah, 2004
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Kesimpulan dari tabel 4.9 adalah bahwa pengujian ini menghasilkan
konfitmasi yang baik atas dimensi-dimensi faktor serta hubungan kausalitas antar

faktor.

4.2.6.3. Uji Reliabilitas dan Variance Exiracted
Nilai batas yang digunakan untuk menilai sebuah tingkat reliabilitas yang
‘ dapat diterima adalah > 0,7.' 0. Sementara criteria nilai variance extracted yang
di;ekomendasikan berada pada tingkat paling sedikit 0,50 (Ferdinand, 2000, p.63).
Adapun uji reliabilitas dalam SEM dapat diperoleh melalqi rumus berikut ini :

( . standard loading Y
(¥ standard loading ¥+ 36 covoeeeiiiiinnn 2)

Construct Reliability =

Dimana :

>  Standart loading diperoleh dari standardized loading untuk tiap-tiap
indikator yang didapat dari hasil perhitungan AMOS 4.01.

» Y ¢j adalah measurement error dari tiap indikator. Measurement error dapat
diperoleh dari 1 — (standard loading)’.

Hasil uji reliabilitas dan variance extracted dari penelitian ini dapat

dilihat berikut ini : Vs

Sum of Stan.dardized Loading /

# Qrientasi belajar . 0,760+0,728 +0,713+0,807 = 3,008
¥ Role sires ¢ 0,786+ 0,862 + 0,782 = 2,430
# Pengendalian perilako oleh  : 0,717+ 0,836 --0,715 = 27268

manajer penjualan
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# Kinerja perilaku tenaga
penjual

% Orientasi pelanggan

# Kinerja hasil tenaga penjual

Sum of Measurement Error

% Qrientasi belajar

+(1-0,807%)]

& Role stress © [(1-0,786%) + (1-0,862%) +(1-0,782%)]

% Pengendalian perilako oleh  :  [(1-0,717%) +(1-0,836%) +(1-0,715%)]

manajer penjualan

+ Kinerja perilaku tenaga
penjual

# QOrientasi pelanggan

# Kinerja hasil tenaga penjual  : [(1-0,716%) +(1-0,788%) +(1-0,738%)]

Reliability Computation
% Orientasi belajar
% Role stress

% Pengendalian perilako oleh manajer penjualan

% Kinerja perilaku tenaga penjual

# Qrientasi pelanggan

% Kinerja hasil tenaga penjual
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0,790 +0,792 + 0,717

0,823 + 0,786 + 0,721

0,716 + 0,788 + 0,738

3,008?

[(1-0,760%) + (1-0,728%) + (1-0,713%)

[(1-0,790%) +(1-0,792%) + (1-0,717%)]

[(1-0,823%) +(1-0,786%) +(1-0,721%)]

3,008 + 1,733
2.430%

2,430" + 1,028
2,268

2,268+ 1,276

2,299

2.299% + 1,235

2.330%

2,330+ 1,185

2.242?

e s D e e T T

22425 +1,322

2,299

2,330

2.242

= 1,733
= 1,028

= 1,276

1,235

= 1,185

= 1,322

= {,839

0,852

0,801

0,811

0,821

0,792




Disampin‘g itu dalam penelitian ini dilakukan pula pengukuran mengenai variance
extracled yang menunjukkan jumlah varians dari indikator-indikator yang
diekstasi oleh konstruk latent yang dikembangkafL Adapun nilai variance
extracted yang dapat diterima adalah = 0,5 dan rumus yang digunakan adalah

sebagai berikut (Ferdinand, 2000, p.64) :
f
(T standard loading ¥

Variance Extracted =
o ‘ (T standard loading ¥+ 26  ...ccooveeeeinnnnnin (3)

Sum of Square Standart Loading

% Qrientasi beiaja: © 0,760% + 0,728 + 0,713+ 0,807 = 2,267
# Role stres . 0,786%+0,862% +0,782° = 1,972
¢ Pengendalian perilako oleh  : 0,717° +0,836% + 0,715 = 1,724
manajer penjualan .
% Kinerja perilaku tenaga © 0,790 +0,792% + 0,717 = 1,765
penjual
% Orientasi pelanggan - 0,823% +0,786% +0,721% = 1,815
# Kinerja hasil tenaga penjual  : 0,716% +0,788> + 0,738* = 1,678
Variance Extracted Computation
. . . 2,267
# Qrientasi belajar : 3967 + 1,733 = 0,567
1,972 _
# Role siress ' 1972+ 1,028 0,657
. . . . ol . 1,724 - 0575
¢ Pengendalian perilaku oleh manajer penjualan 1724+1276 O
o : 1,765 '
# Kinerja perilaku tenaga penjual : = 0,588

1,765+ 1,235
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1,315

# Qrientasi pelanggan D 1815+ 1185 0,605
- . . 1,678
% Kinerja hasil tenaga penjual L6813 0,559
Tabel 4.10
Uji Reliabilitas dan Variance Extracted
Variabel Standar | Measure- Relia- | Square Std | Variance
Loading | ment Error | bilitas Loading | Extracted

Orientasi
Belajar 3,008 1,733 0,839 2,267 0,567
Role
Stress 2,430 1,028 0,852 1,972 0,657

Pengendalian  Perilaku .
Oleh Manajer Penjualan 2,268 1,276 0,801 1,724 0,575

Kinerja Perilaku Tenaga
Penjualan 2,299 1,235 0,811 1,765 0,588

Qrientasi
Pelanggan 2,330 1,185 0,821 1,815 0,605
Kinerja Hasil
Tenaga Penjual 2242 | 1,322 0,792 1,678 0,559

Sumber : Diolah dari data primer, 2004

Uratan untuk hasil perhitungan di atas adalah sebagai berikut :
Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel di atas, diperoleh hasil bahwa
tingkat reliabilitas pada masing-masing variabel > 0,70 dan tingkat variance

extracted pada masing-masing variabel = 0,50

4.2.7. Interprestasi dan Modiftkasi Model
" Nilai residual = 2,58 atan < -2,58 diinterprestasikan sebagai signifikan
secara statistik pada tingkat 5%. Apabila ditemukan residual value > 2,58 atau < -

2,58, maka diperlukan modifikasi terhadap model yang diuji (Ferdinand, 2000,
p.65). Standardized residual covariance matrix yang dihasilkan dari data

penelitian ini disajikan pada tabel 4.11 berikut ini :
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Kesimpulan dari tabel 4.11 adalah tidak terdapat nilai residual > 2,58 atau <-2,58.

Oleh karena itu model penelitian ini tidak perlu dimodifikasi.

4.3. Pengujian Hipotesis

Hasil pengujian Structural Equation Modelling yang terdapat pada tabel
di bawah ini kemudian akan ditelaah lebih lanjut untuk menerima atau tidak
menerima hipotesis yang terdapat dalam penelitian ini.

Tabel 4.12.
Pengujian Hipotesis

Estmate S, SE. T ¢R P | Label
. Estimate
T&E (170227

H1 : Semakin baik orientasi belajar, maka semakin baik kinerja perilaku
tenaga penjual
Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa pengaruh orjentasi belajar
tethadap kinerja perilaku tenaga penjual berpengaruh positif dengan nilai CR. =
2,176, dimana nilai ini memenuhi syarat C.R. = +1,96 pada tingkat signifikansi
5% dan nilai p = 0,030 memenuhi syarat < 0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa

HI diterima.
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H2 : Semakin tinggi role siress, maka semakin rendah Kinerja perilaku
tenaga penjual
Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa pengaruh rofe stress terhadap
kinerja perilaku tenaga penjual berpengaruh negatif dengan nilai C.R. = - 2,233,
dimana nilai ini memenuhi syarat C.R. < -1,96 pada tingkat signifikansi 5% dan
nilai p = 0,026 memenuhi syarat < 0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa H2

diterima,

H3 : Semakin baik pengendalian perilaku oleh manajer penjualan, maka
semakin baik Kinerja perilaku tenaga penjual
Hasil pengolahan data menunjukkan baliwa pengaruh pengendalian
perilaku oleh manajer penjualan terhadap kine-:lja perilaku tenaga penjual
berpengaruh positif dengan nilai C.R. = 4,839, dimana nilai ini memenuhi syarat
'CR. > + 1,96 pada tingkat signifikansi 5% dan nilai p = 0,000 memenuhi syarat <

0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa H3 diterima.

H4 : Semakin baik kinerja perilaku tenaga penjual, maka semakin baik

kinerja hasil tenaga penjual.

Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa pengaruh kinerja perilaku
tenaga penjual terhadap kinerja hasil tenaga penjual berpengaruh positif dengan
nilai C.R. = 2,717, dimana nilai ini' memenuhi syarat C.R. 2+ 1,96 pada tingkat
signifikansi 5% dan nilai p = 0,007 memenuhi syarat < 0,05. Jadi dapat

disimpulkan bahwa H4 diterima.
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H5 : Semakin baik orientasi pelanggan, maka semakin baik kinerja hasil

tenaga penjual

Hasil pengolahan data menunjukkan bahwa pengaruh orientasi pelanggan
terhadap kinerja hasil tenaga penjual berpengaruh positif dengan nilai C.R. =
2,544, dimana nilai ini memenuhi syarat CR. >+ 1,96 pada tingkat signifikansi

5% dan nilai p = 0,011 memenuhi syarat < 0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa

H5 ditenima.
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BAB V

SIMPULAN DAN IMPLIKASI MANAJERIAL

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil analisis yang terdiri dari beberapa
bagian. Bagian pertama berisi ringkasan penelitian kemudian kesimpulan hasil
dari pengajuan hipotesis dan dilanjutkan dengan penarikan kesimpulan mengenai
masalah penelitian. Berikutnya akan dipaparkan tentang implikasi teoritis yang
muncul dalam penelitian ini. [mplikasi manajerial untuk pengembangan
kemampuan manajerial akan dijelaskan tentang implikasi praktis. Kendala-
kendala peneliti dan hal-hal yang membatasi akan dijelaskan secara kliusus pada
keterbatasan penelitian. Bagian terakhir akan dibahas mengenai kemungkinan-

kemungkinan pengembangan penelitian di masa mendatang.

5.1. Ringkasan Penelitian

Berdasarkan pemaparan di latar belakang pada Bab I maka dapat
diketahui bahwa masih sedikit yang memperhatikan dimensi perilaku dalam
aktivitas penjualan dibandingkan dengan kinerja hasil tenaga penjual (Baldauf, A.
dan Craven, D.W., 2002, p.1.368) serta adanya konsep penelitian mendatang dari
Baldauf et. al., (2001, p.119) untuk memasukkan konsep tambahan terutama
masalah organisasi dan lingkungan. Maka penelitian ini berusaha untuk
mengintegrasikan pengaruh orientasi belajar, role stress, dan pengendalian
perilaku oleh manajer penjualan dalam meningkatkan kinerja perilaku tenaga
penjual serta dengan orientasi pelanggan untuk meningkatkan kinerja hasil tenaga

penjual.
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Penclitian mengenai pengaruh faktor-faktor kinerja perilaku tenaga
penjual dan orientasi pelanggan terhadap peningkatan kinerja hasil tenaga penjual,
dimana kinerja perilaku tenaga penjual dipengaruhi oleh faktor orientasi belajar,
role stress dan pengendalian perilaku oleh manajer penjualan, ini dilakukan pada
150 tenaga penjual PT. Gentong Gotri Semarang.

Hasil penelitian ini seperti sudah dipaparkan pada Bab 1V adalah sebagai
berikut : indeks-indeks kesesuaian model seperti 2° ~ chi square (156,898),
probability (0,170), RMSEA (0,028), GFI (0,906), AGFI (0,874), TLI (0,982), dan
CFI (0,985) memberikan konfirmasi yang cukup bahwa model penelitian ini dapat

diterima.

5.2. Kesimpulan Mengenai Hipotesis dan Masalah Penelitian
Berdasarkan hasil analisis seperti yang dijelaskan pada bab IV, maka

dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

5.2.1. Kesimpulan Mengenai Hipotesis

Dalam penelitian ini terdapat lima hipotesis. Adapun kesimpulan
penelitian terhadap kelima hipotesis ini diuraikan sebagai berikut :

H1: Semakin finggi orientasi belajar, semakin baik kinerja

perilaku tenaga penjual.

Hasil pengujian terhadap hipotesis pertama (H1) ini menunjukkan
bahwa variabel orientasi belajar memiliki pengaruh positif terhadap variabel
kinerja perilaku tenaga penjual. Variabel orientasi belajar dibentuk oleh

indikator-indikator keinginan untuk menjadi lebih baik, keinginan untuk
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mengetahui hal-hal yang baru, berusaha untuk menambah pengalaman dan
berupaya untuk meningkatkan kemampuan. Sedangkan variabel kinerja perilaku
tenaga penjual dibentuk oleh indikator-indikator membangun hubungan efektif
dengan pelanggan, melakukan presentasi eféktif kepada pelanggan dan

mempertahankan pelanggan.

H2: Semakin tinggi tingkat role stress yang dialami oleh seorang
tenaga penjual maka akan semakin rendah kinerja

perilakunya.

Hasil pengujian terhadap hipotesis kedua (H2)li1u' menunjukkan bahwa
variabel role tress memiliki pengaruh negatif terhadap variabel kinerja perilaku
tenaga penjual. Variabel role stress dibentuk oleh indikator-indikator tidak ada
dukungan sarana bagi tenaga penjual dalam bekerja, perbedaan cara
‘melaksanakan pekerjaan dan ketidakpastian wewenang tenaga penjual dalam

bekerja.

H3: Semakin tinggi tingkat pengendalian perilaku oleh manajer

penjualan, semakin baik kinerja perilaku tenaga penjual.

Hasil pengujian terhadap hipotesis ketiga (H3) ini menunjukkan bahwa
variabel pengendalian perilaku oleh manajer penjualan yang dibentuk oleh
indikator-indikator memonitor kerja tenaga penjual di lapangan, membimbing
tenaga penju'al dalam melakukan pekerjaan dan mengevaluasi kualitas presentasi
penjualan tenaga penjual, memiliki pengaruh positif terhadap variabel kinerja

perilaku tenaga penjual.
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H4 : Semakin baik kinerja perilaku tenaga penjual maka

semakin baik Kinerja hasil tenaga penjual.

Hasil pengujian terhadap hipotesis keempat (H4) ini menunjukkan
bahwa variabel kinerja perilaku tenaga penjual memiliki pengaruh positif
terhadap variabel kinerja hasil tenaga penjual yang dibentuk oleh indikator-
indikator memenuhi target penjualan tiap bulan, meningkatkan rata-rata hasil

penjualan tiap bulan dan meningkatkan jumlah produk yang terjual tiap bulan.

HS5: Semakin tinggi orientasi pelanggan maka akan semakin

tinggi kinerja hasil tenaga penjual.

Hasil pengujian terhadap hipotesis kelima (H5) ini menunjukkan bahwa
variabel orientasi pelanggan memiliki pengaruh pe;sitif terhadap variabel kinerja
hasil tenaga penjual. Variabel orientasi pelanggan dibentuk oleh indikator-

indikator pemberian informasi, penawaran terbaik dan penyelesai masalah.

5,2.2. Kesimpulan Masalah Penelitian
Rumusan masalah spesifik seperti telah dijelaskan pada Bab I, adalah
sebagai berikut :
“Pengarubh faktor-faktor kinerja perilaku temaga penjual dan orientasi
pelanggan terhadap peningkatan kinerja hasil tenaga penjual”.
Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, maka terdapat lima
kesimpulan t'erhadap perumusan masalah di atas, kelima kesimpulan tersebut

diuraikan sebagai berikut :
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Kesimpulan terhadap rumusan masalah dalam penelitian ini diawali dari
pengaruh orientasi belajar terhadap kinerja perilaku tenaga penjual. Hasil
analisis terhadap hipotesis pertama ini memperlihatkan bahwa variabel orientasi
belajar berpengaruh positif terhadap variabel kinerja perilaku tenaga penjual.
Dengan orientasi belajar tenaga penjual akan termotivasi untuk meningkatkan
kemampuan, menyebabkan tenaga penjual berusaha mencari situasi yang lebih
menantang, dengan kenyakinan bahwa hal tersebut dapat membantu mereka
dalam mengembangkan pemahaman tentang lingkungan penjualan dan
meningkatkan pengetahuan tentang strategi penjualan yang tepat.

Kesimpulan kedua dari penelitian ini adalah tentang pengaruh rofe
stress terhadap kinerja perilaku tenaga penjual. Hasil analisis terhadap hipotesis
kedua ini memperlihatkan bahwa variabel role stress berpengaruh negatif
terhadap variabel kinerja perilaku tenaga penjual. Tenaga penjual dalam kondisi
tertekan (stress) akan menunjukkan perilaku negatif yang dapat merusak
hubungan dengan para pelanggan.

Kesimpulan ketiga dari penelitian ini adalah tentang pengaruh
pengendalian perilaku oleh manajer penjualan terhadap kinerja perilaku tenaga
penjual. Hasil analisis terhadap hipotesis ketiga ini memperlihatkan bahwa
variabel pengendalian perilaku oleh manajer penjualan berpengaruh positif
terhadap variabel kinerja perilaku tenaga penjual. Dengan sistem pengendalian
berdasarkan perilaku akan mendorong tenaga penjual memperbaiki aktivitas
perilaku penjualannya karena tenaga penjual akan merasa lebih puas terhz;‘tdap

pekerjaannya yang memandang organisasinya lebih partisipatif.

73

s - S —— — T s et e oyt p— e [ e s A e e



Kesimpulan keempat dari penelitian ini adalah tentang pengaruh kinerja
perilaku tenaga penjual terhadap kinerja hasil tenaga penjual. Hasil analisis
terhadap hipotesis keempat ini memperlihatkan bahwa variabel kinerja perilaku
berpengaruh positif terhadap variabel kinerja hasil tenaga penjual. Kinerja
perilaku tenaga penjual semakin tinggi apabila tenaga penjual lebih efektif di
dalam melakukan aktivitas atau strategi dalam membangun hubungan dengan
pelanggan dan melakukan presentasi lebih efektif serta mempertahankan
pelanggan. Dengan demikian diharapkan kinerja hasil tenaga penjual akan
meningkat.

Kesimpulan kelima dari penelitian ini adalah tentang pengaruh orientasi
pelanggan terhadap kinerja hasil tenaga penjual. Hasil analisis terhadap hipotesis
kelima ini memperlihatkan bﬁhwa variabel orientasi pelanggan berpengaruh
positif terhadap variabel kinerja hasil tenaga penjual. Tenaga penjual yang
berorientasi pelanggan akan mempengaruhi perilaku lebih kompeten dan lebih
responsif terhadap kepentingan pelanggan serta timbul rasa saling percaya antara
pelanggan dan tenaga penjual sehingga kinerja hasil tenaga penjual dapat

meningkat.

5.3. Implikasi Teoritis

Implikasi utama penelitian ini secara teoritis adalah sebagai dukungan
empiris bagaimana orientasi belajar dan pengendalian perilaku oleh manajer
penjualan berpengaruh positif terhadap kinerja perilaku tenaga penjual, serta
kinerja perilaku tenaga penjual dan orientasi pelanggan berpengaruh positif

terhadap kinerja hasil tenaga penjual. Namun role stress akan berpengaruh
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negatif' terhadap kinerja perilaku tenaga penjual. Temuan penelitian ini

mendukung pemikiran dari beberapa penelitian terdahulu yaitu :

i

Hasil riset Sujan et. al. (1994, p.40) menyétakan bahwa pada orjentasi
belajar, karena adanya motivasi untuk meningkatkan kemampuan,
menyebabkan tenaga penjual berusaha mencari situasi yang lebih
menantang, dengan kenyakinan bahwa hal tersebut dapat membantu
mereka dalam mengembangkan pemahaman tentang lingkungan penj ualan
dan meningkatkan pengetahuan tentang strategi penjualan yang tepat,
sehingga orientasi pada pembelajaran meningkatkan kesediaan mereka
untuk merubah strategi penjualan mereka.

Hasil ;?enelitian yang telah dilakukan oleh Flaherty et. al. (1999, p.13)
membuktikan bahwa tekanan peran (role sfess) berpengaruh negatif
terhadap kinerja penjualan melalui dimensi-dimensi tidak adanya dukungan
sarana bagi tenaga penjual, perbedaan cara bekerja dan ketidakpastian
wewenang.

Hasil penelitian ini mendukung dan memperkuat penelitian yang dilakukan
oleh Baldauf et al. (2001, p.116), Cravens et al. (1993, p.) dan Anderson
dan Oliver (1994, p.63) memberikan hasil bahwa sistem pengendalian
berdasarkan perilaku mempunyai pengaruh positif dan signifikan pada
kinerja perilaku tenaga penjual melalui dimensi-dimensi memonitor kerja
tenaga penjual di lapangan, membimbing tenaga penjual dalam melakukan
pekerjaan dan mengevaluasi kualitas presentasi penjualan tenaga penjual.
Penelitian Keiltor (2000, p.5), Cravens et. al. (1993) dan Flaherty et. al.

(1999, p.5) membuktikan bahwa semakin tinggi orientasi pelanggan dari
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seorang tenaga penjual maka akan semakin tinggi pula kinerja dari tenaga
penjual tersebut. Pengaruh orientasi pelanggan terhadap kinerja tenaga
penjual melalui dimensi-dimensi pemberian informasi, penawaran terbaik
dan penyelesaian masalah.

Hasil penelitian ini mendukung dan memperkuat penelitian terdahulu
dari Jaworski dan Kohli (1991, p.195), Dubinsky et al., (1994, p.228) dan
Baldauf et al. (2001, p.116) membuktikan adanya pengaruh positif dan
signifikan antara kinerja perilaku tenaga penjual terhadap kinerja hasil
tenaga penjual melalui dimensi-dimensi :

membangun hubungan efektif

dengan pelanggan, melakukan presentasi efektif kepada pelanggan dan

mempertahankan pelanggan.

Tabel 5.1.
Implikasi Teoritis

Hasil Penelitian

Implikasi Teoritis

Semakin tinggi orientasi

Mendukung penelitian yang dilakukan oleh Sujan et. al. (1934)
yang menyatakan bahwa pada orientasi belajar, karena adanya
motivasi untuk meningkatkan kemampuan, menyebabkan tenaga
penjual berusaha mencari situasi yang lebih menantang, dengan
kenyakinan bahwa hal tersebut dapat membantu mereka dalam
mengembangkan pemahaman tentang lingkungan penjualan dan
meningkatkan pengetahuan tentang strategi penjuaian yang tepat,
sehingga orientasi pada pembelajaran meningkatkan kesediaan
mereka untuk merubah strategi penjualan mereka.

belajar, semakin baik
kinerja perilaku tenaga
penjual

Semakin tinggi tingkat

tekanan peran (role stress)
yang dialami cleh seorang
tenaga penjual maka akan
semakin rendah kinerja
perilakunya

Mendukung penelifian yang dilakukan oleh Flaherty et al. (1999)
yaitu membuktikan bahwa tekanan peran (role stess) berpengaruh
negalif terhadap kinerja penjualan melalui dimensi-dimensi tidak
adanya dukungan sarana bagi tenaga penjual, perbedaan cara
bekerja dan kefidakpastian wewenang.

Semakin  tinggi  tingkat
pengendalian periiaku oleh
manajer penjualan,
gsemakin  baik  kinerja
perilaku tenaga penjual

Mendukung penelitian yang dilakukan oleh Baldauf et al. (2001},
Cravens et al. (1993) dan Anderson dan Oliver (1994) menyatakan
bahwa sistem pengendalian berdasarkan perilaku mempunyai
pengaruh positif dan signifikan pada kinerja perilaku tenaga penjual
melalui dimensi-dimensi memonitor kerfa fenaga penjual di
lapangan, membimbing tenaga penjual dalam melakukan pekerjaan
dan mengevaluasi kualitas presentasi penjualan tenaga penjual.

!
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Semakin tinggi orientasi
pelanggan maka akan
semakin tinggi kinerja hasil
tenaga penjual.

Mendukung peneliian Keillor {2000), Cravens et. al. (1993) dan
Flaherty et. al. {1999) yang menyatakan bahwa semakin tinggi
orientasi pelanggan dari seorang tenaga penjual maka akan semakin
tinggi pula kinerja dari tenaga penjual tersebut. Pengaruh orientasi
pelanggan terhadap kinerja tenaga penjual melalui dimensi-dimensi
pemberian informasi, penawaran terbaik dan penyelesaian masalah.

Semakin  baik  kinerjia
perilaku tenaga penjual
maka semakin baik kinerja
hasil tenaga penjual

Mendukung dan memperkuat penelitian terdahulu dari Jaworski
dan Kohli (1991), Dubinsky et al., 1994) dan Baldauf et al. (2001)
membuktikan adanya pengaruh positif dan signifikan antara
kinerja perilaku tenaga penjual terhadap kinerja hasil tenaga

penjual melalui dimensi-dimensi : membangun hubungan efekfif
dengan pelanggan, melakukan presentasi efektif kepada pelanggan
dan mempertahankan pelanggan.

Sumber : Disimpulkan dari penelitian ini, 2004

5.4. Implikasi Kebijakan Manajerial
Hasil penelitian ini membawa beberapa implikasi-implikasi kebijakan
manajerial yang diharapkan mampu memberikan sumbangan terhadap praktek
manajemen terutama bagaimana kinerja perilaku tenaga penjual mempengaruhi
kinerja hasil tenaga penjual di PT. Gentong Gotri Semarang sebagai konstruk
multidimensional. Untuk para praktisi, pengaruh positif antara orientasi belajar
dan pengendalian perilaku oleh manajer penjualan terhadap kinerja perilaku
tenaga penjual serta bersama dengan orientasi pelanggan berpengaruh positif
terhadap kinerja hasil tenaga penjual, berarti mereka membutuhkan tekanan
terhadap tiga variabel independent tersebut. Namun perlu memperhatikan juga
variabel yang mempengéruhi secara negatif kinerja perilaku dan kinerja hasil
tenaga penjual yaitu variabel rofe stress.

Ada empat implikasi kebijakan yang dapat dilakukan untuk mendukung
prakick manajemen, yaitu
1.  Kinerja hasil tenaga penjual akan me;lingkat apabila para tenaga penjual

mampu memberikan penawaran terbaik untuk pelanggan sebagai dimensi
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dari orientasi pelanggan. Dimensi ini kemudian dipadukan dengan

presentasi efektif, mendorong tenaga penjual meningkatkan kemampuan

dengan membimbing tenaga penjual serta memberikan kepastian
wewenang dalam aktivitas penjualannya.

Kebijakan-kebijakan yang dapat diambil oleh manajemen PT. Gentong

Gotri Semarang adalah sebagai berikut :

v Dengan memperhatikan faktor-faktor pendukung peningkatan kinerja
hasil tenaga penjual tersebut maka PT. Gentong Gotri harus mendorong
upa}‘ra tenaga penjual meningkatkan kemampuan dalam selling skill
seperti kemampuan berkomunikasi, mempengaruhi orang lain dan
kekuatan tenaga dalam mencover area distribusi yang berbeda-beda.
Tenaga penjual juga harus berupaya mer;ingkatkan product knowledge
terutama bagi tenaga penjual baru. Upaya tenaga penjual dalam
meningkatkan kemampuan selling skill dan product knowledge akan
berhasil lebih efektif apabila mendapat bimbingan dengan cara joint
visit yaitu tenaga penjual melakukan praktek penjualan dengan
mendapat pengarahan dari supervisor atau kepala rayon. Perlu juga
dilakukan pelatihan yang berhubungan dengan brain washing yaitu
pelatihan pemotivasian yang mengasah pikiran dan emosi tenaga
penjual agar berperilaku sebagaimana perusahaan inginkan seperti :
mempunyai karakter positif, disiplin, rajin, inisiatif, inovatif, p_roﬁt

minded dan mempunyai jiwa kewirausahaan.
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» Selain itu perusahaan juga mengarabhkan dan membimbing tenaga
penjual melalui pelatihan joint visit bagaimana melakukan presentasi
yang efektif kepada pelanggan serta melakukan penawaran terbaik
kepada pelanggan. Tenaga penjual baik kanvaser maupun salesman
ditekankan harus mempunyai konsep bahwa pelanggan merupakan asset
yang berharga sehingga selling skill yang dimiliki harus berdasar pada
konsep human relationship, consultative selling dan parnertship.

» Namun perusahaan haras memberi kepastian dan kejelasan wewenang
kepada tenaga penjualan dalam aktivitas penjuglannya seperti effective
call (banyaknya jumlah order per outlet), penagihan (bagi salesman),
stock keeping unit (banyaknya jenis dan varian produk yang terpenetrasi
pada outlet yang dikunjungi tenaga penjﬁal), merchandising (kegiatan
yang dapat membantu terciptanya impulse buying), peliputan di area

distribusi yang dikuasai (coverage) dan product return.

Kinerja hasil tenaga penjual akan meningkat apabila para tenaga penjual
mampu menjadi penyelesai masalah yang dihadapi oleh pelanggan. Tenaga
penjual harﬁs mampu membangun hubungan efektif dengan pelanggan
melalui evaluasi kualitas presentasi yang menghindari perbedaan cara
melaksanakan pekerjaan serta mendorong keinginan tenaga penjuél untuk
menjadi lebih baik.

Kebijakan-kebijakan yang dapat ditempuh oleh manajemen PT. Gentong

Gotri Semarang adalah sebagai berikut :
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» Selain itu perusahaan harus mengeluarkan kebijakan-kebijakan yang
mendukung tenaga penjual dapat membangun efektifitas hubungan
dengan para pelanggan seperti perhatian perusahaan kepada loyalitas
pelanggan misainya berupa pemberian bonus tahunan berdasarkan
volume pembelian barang dan lancarnya penyelesaian piutang. Tenaga
penjual harus mampu menyelesaikan segala permasalahan yang akan
mengganggu hubungan baik antara perusahaan dengan pelanggan.

» Sebaliknya manajer pemasaran selalu meningkatkan komunikasi baik
kepada kanvaser maupun salesman agar perbedaan cara melakukan
aktivitas penjualan dapat dihindari atau paling tidak diminimalkan.

» Dengan selalu melakukan evaluasi kualitas presentasi secara periodik
seperti dalam brifing mingguan baik oléh supervisor maupun kepala
rayon maka perusahaan senantiasa menjembatani keinginan tenaga

penjual untuk bekerja lebih baik.

Kinerja hasil tenaga penjual akan meningkat apabila para tenaga penjual
‘dihadapkan dalam kondisi yaitu pemberian informasi yang tepat kepada
pelanggan, mampu mempertahankan pelanggan, keinginan untuk
mengetahui hal baru dan menambah pengalaman, adanya monitoring kerja
serta dukungan sarana yang tepat.

Kebijakan-kebijakan yang dapat diterapkan oleh manajemen PT. Gentong
Gotri Semarang guna meningkakan kinerja hasil tenaga penjual pada

implikasi ini adalah :

80

i I - T T T T T L e S M R R




» Agar tenaga penjual bekerja dengan motivasi tinggi yang selalu
berkeinginan mengetahui hal-hal baru & berusaha menambah

" pengalaman bekerja efektif maka perusahaan perlu senantiasa memonitor
kerja tenaga penjual.

» Dengan demikian tenaga penjual bekerja dengan selalu dapat melakukan
kunjungan rutin kepada pelanggan untuk mendeteksi permasalahan yang
muncul di lapangan & pemberian informasi yang benar bagi kepentingan
pelayanan kepada pelanggan.

» Perusahaan harus memperhatikan sarana yang diperlukan bagi aktivitas

penjualan tersebut.

Tenaga penjua! lebih menitikberatkan pada volume penjualan yang -
memenuhi target, meningkatkan rata—rata—hasil penjualan dan jumlah
produk yang terjual.

Sehubungan dengan kebijakan manajemen ini maka kebijakan yang dapat
diterapkan oleh PT. Gentong Gotri Semarang adalah memberikan batas
volume penjualan minimum yg harus dicapai oleh tenaga penjual dalam
'suatu periode tertentu disertai reward yang menarik jika berhasil mencapai
ataupun melampaui target yang telah ditentukan tanpa melupakan
pemerataan produk di outlet-outlet yang ada. Dengan adanya batas volume
penjualan minimum disertai dengan reward yang menarik maka para tenaga
penjual akan bekerja lebih giat dalam mencapai volume penjualan tanpa

melupakan pemerataan produk di outlet.

Untuk lebih jelasnya, implikasi manajerial ini akan disajikan dalam

tabel 5.2 berikut ini :
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5.5. Keterbatasan Penelitia.n
Keterbatasan penelitian ini adalah sebagai berikut
o  Penelitian ini hanya dilakukan terhadap tenaga penjual di PT. Gentong
Gotri Semarang sehingga hasil penelitian ini tidak dapat digeneralisir
untuk tenaga penjual produk yang lain.
o  Penelitian ini tidak menyertakan sales territory design dan company
strategic orientation yang berpengaruh terhadap variabel kinerja perilaku

dan kinerja hasil tenaga penjual (Baldauf et. al., 2001).

5.6. Agenda Penelitian Mendatang

Keterbatasan yang ditemukan dalam penelitian ini dapat menjadi sumber
ide bagi penelitian yang akan datang, yaitu sebgiiknya dalam fiture research
mengambil obyek penelitian yang berbeda, miss.ﬂnya di perusahaan consumer
good lain seperti minuman dan makanan. Selain itu dalam penelitian yang akan
datang sebaiknya memasukkan variabel-variabel lain yang dipandang dapat
mempengaruhi kinerja perilaku dan kinerja hasil tenaga penjual, seperti sales

*territory design dan company strategic orientation.
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