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ABSTRACT

Salesperson’s role as the company’s front liner in selling process is very
significant. Company’s heavy reliance on its salesperson’s performance has made
company put a great attention to its salesforce performance management. A
company’s efforts to identify variables that determines its salesperson’s
performance, an important sales function, determines the company’s overall
success. The broad definition of performance make the management not only to
put ifs attention on outcome performance, but *o more important behaviour
performance, one that can enhance the company’s telationships with the
customers and become the company’s asset in the future, A thorough
understanding of behaviour performance along with the cfforts to satisfy
customers can become a competitive advantage for the company against its
competitor,

This research attempts to analyze factors related to behaviour performance
through such variables : cusiomer orientation, service oerientation, and
salesperson’s profesionalism. Data used in this research was collected from
salespersons of PT. AJ. Sewu New York Life Semarang, who served as the
respondents of this research and was analyzed using Structural Equation
Modelling from AMOS statistic software package.

Based on this analysis, this research concludes that customer orientation,
service orientation and salesperson’s profesionalism have strong  positive
influence on behaviour performance, whereas behaviour performance has a strong
positive influence on outcome performance. From this conclusion, this research
develops further theoretical and managerial implications. This research’s
limitations and future agenda can serve as a reference for farther researches i the
future.
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ABSTRAKSIT

Peran tenaga penjual sebagai ujung tombak perusahaan sangat besar dalam
suatu proses penjuatan dan membuat pihak menajemen bergantung terhadap
kinerja tenaga penjual dan menycbabkan perusahaan memberikan perhatian besar
terhadap armada penjualannya. Upaya untuk mengidentifikasi variabel-variabel
yang memperngaruhi kinerja tenaga penjual sebagai salah satu fungsi penjualan
yang penting dalam menentukan keberhasilan perusahaan. Dengan makin
meluasnya pengertian kinerja, membuat pihak manajemen tidak lagi hanya
menekankan kinerja hasil, tetapi yang lebih penting lagi adalah kinerja perilaku
yang dapat dijadikan solusi untuk meningkatkan hubungan baik dengan pelanggan
dan juga rherupakan modal perusahaan di masa yang akan datang. Melalui
pemahaman yang jelas mengenai kinerja perilaku dan upaya pemenuhan kepuasan
pelanggan semaksimal mungkin, dapat dijadikan perusahaan scbagai keunggulan
bersaing dengan para pesaingnya.

Penelitian i hendak menganalisis faktor-faktor yang berkaitan dengan
kinerja perilaku melalui variabel-variabel : orientasi pada pelanggan, orientasi
layanan, dan profesionalisme tenaga penjual. Obyek penelitian ini adalah tenaga
penjual pada PT. A. J. Sewu New York Life di Semarang. Alat analisis yang
digunakan adalah Structural Equation Model (SEM) dari paket statistik AMOS.

Hasil penelitian diperoleh hasil bahwa orientasi pada pelanggan, orientasi
layanan, dan profesionalisme tenaga penjual berpengaruh positif terhadap kincrja
perilaku, dan kinerja perilaku berpengarub positif terhadap kinerja hasil. Dari
hasil penelitian ini dapat diambil implikasi teoritis dan implikasi manajerial.
Keterbatasan penelitian dan agenda penelitian mendatang dapat  dijadikan
referensi bagi peneliti-peneliti selanjutnya.
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BAB1
PENDAHULUAN

L1 Latar Belakang Penelitian

Persaingan dunia usaha kini semakin tajam, dengan bertambah banyaknya

alternatif produk yang menawarkan keunggulan dan “nilai” yang lebih terhadap

konsumen. Disamping itu, konsumen kini semakin pandai, kritis dan sadar akan

haknya sehingga membuat perusahaan semakin sulit berebut pangsa pasar dengan

. pesaing. Kunci keberhasilan perusahaan di kompetisi global ditentukan oleh

kecepatan perusahaan untuk berubah sesuai dengan lingkungan bisnisnya. Kunci
sukses yang pernah dipakai sebagai formlula didalam meraih kesuksesan dimasa lalu,
dapat dipastikan akan menjadi kunci kegagalan dimasa mendatang (Hamel dan
Prahalad, 1994, p.25‘)

Omset penjualan sering dijadikan sebagai urat nadi perusahaan. Hidup mati
perusahaan tergantung dari hasil penjualan, kart;na itu perhatian perusahaan pada
kinerja penjualannya terutama kontribusi dari kiﬁerja tenaga penjual menjadi sangat
tinggi (Handito, 2000, p.3). Interaksi langsung antara pelanggan dengan tenaga
penjual yang terjadi, merupakan dasar operasional vang fundamental dalam bisﬁig
karenanya, sébagai penghubung perusahaan dengan pelanggan, tenaga penjual
mempunyai peranan penting dalam proses pemasaran. Ada beberapa kegiatan dala;m
proses penjualan yang harus dilakukan tenaga penjual mulai dari mengidentifikusi

kebutuhan pembeli hingga melaksanakan penjualan serta antarhubungan paska
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profesionalisme tenaga penjual dan pengaruhnya pada kinerja: vang dihasilkan.
Menurut Boles et al, (2001, p.2) upaya dalam mengidemifikasi konstruk yang
berupaya membangun hubungan penjual-pembeli diperhitungkan sebagai faktor
penting bagi efektivitas penjualan. Menurut Keillor et al (1999, p.102) karakteristik
tenaga penjual yang berpengaruh adalah tenaga penjual yang berorientasi pada
pelanggan, orientasi pada layanan dan tenaga penjual yang profesional. Karakteristik
tenaga.penjual tersebut diharapkan berpengaruh positif terhadap pencapaian kinerja

baik kinerja perilaku maupun kinerja hasil.

2.1 Konsep Dasar
2.1.1 Kinerja Perilaku (Beigaviour Performance)

Oleh Ken Grant dan David Craveﬁs, (1999, p.948), kinerja perilaku
dimasukkan sebagai salah satu hasil kinerja non-penjualan. Kinerja dikonsepkan
sebagai hasil penjualan (owcome performance) dan kinerja perilaku (behaviour
performance). LeBih lanjut disebutkan kinerja perilaku sebagai evaluasi aktivitas ;,la11
strategi tenaga penjual dalam melaksanakan semua tanggung jawab dan tugas da:]am/ )
proses penjualan. Sedangkan Piercy (1998, p.81) menyebut kinerja perilaku sebagai
aktivitas-aktivitas yang diperlukan atau yang berhubungan dengan proses penjualan,
termasuk betbagal ketrampilan menjual dan semua aktivitas penting vang harus
dilakukan tenaga penjual dal_am melakukan pekerjaannya. Mackenzie et al (1999,
p.397) bahke‘Im menggambarkan kinerja perilaku sebagai acuan tercapai tidaknya

tujuan organisasi, sehingga masalah ini dianggap penting bagi praktisi pemasaran.
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Pada evaluasi kinérja tenaga penjual secara tradisional, lebih menekankan
pada hasil akhir penjualan dibandingkan kinerja dari aktivitas penjualan yang
dilakukan. Selain itu, hasil kinerja biasanya hénya diukur dari jumlah uwang yang
dihasilkan sehingga tenaga penjual hanya mengejar target penjualan dengan
mengabaikan tanggung jawab yang dibebankan dalam proses penjualan (misalnya:
menipu calon konsumen, pendekatan yang mengedepankan pemaksaan, tidak
memberikan layanan yang baik kepada pefanggan dan lain-lain) yang pada akhirnya
dalam jangka panjang akan merugikan perusahaan itu sendiri (Bush et al, 1990,
p.122). Sesuai pergeseran paradigma pemasaran, penilaian yang didasarkan atas
upaya tenaga penjual dalam melakukan aktivitas penjualan yang dapat membagun
hubungan penjual-pembeli yang efektif, lebih ditekankan dalam tuiisan ini.

Ada beberapa sebab yang mempengaruhi kinerja perilaku, menurut Churcil et
al 1985 (dalam Boles et al, 2000, p.143) aspek dari tenaga penjual yang menenfukan

keberhasilan menjual, yaitu: |

r

1. Kemampuan J
2. Motivasi yangbéik
3. Faktor karakteristik personal
4. Sikap, dan
5. Faktor lingkungan/organisasi
Dari faktor-faktor diatas menurut Boles et al (2000, p.143) fakior karakteristik
personal memainkan peranan penting keberhasilan tenaga penjual yang berkinerja

tinggi.




Tenaga penjual yang berorientasi membangun hubungan baik penjual-
pembeli, setiap aktivitas penjualan yang dilakukan harus mendukung peningkatan
hubungan penjual-;ﬁembeli tersebut (Boles et al, 2000, p.144). Aktivitas penjualan
yang dilakukan berbeda dengan proses penjualan tradisional yang hanya berorientasi
L:mtuk menutup penjualan. Aspek yang dipandang dapat membangun variabel kinerja
perilaku (Baldauf et al-; 2001, p. 113) adalah kemampuan membangun hubungan yang
saling mengu;tungkan dengan pelanggan, pengetahuan tentang produk dan
kemami)uan dalam mempertahankan pelanggan.

| Tugas penjual bukan sekadar menjual dan mengarahkan seseorang agar
membeli produknya saja lebih dari itu tenaga penjual adalah mitra pelanggan dalam
mengatasi | masalah pelanggan melalui pembelian  produk (Proteksi, 2001,
p.17).konsep kemitraan menuntut hubungan jangka panjang yang sé‘Tling
menguntungkan antara penjual dengan pembeli. Hubungan jangka panjang ter: Eabut
tidak dapat diarahkan karena kedua pihak mempunyai Isosisi tawar yang sama, salin;g,/
membutuhkan. Penjual-pembeli keduanya bagaikan dua sisi dari satu mata uang,
keduanya saling membutuhkan dan dibutuhkan karenanya peningkatan kualitas
hubungan yéng saling menguntungkan penjual-pembeli 'seh.ingga dapat dijadikan
modal perusahaan untuk jangka panjang (Gregory A. Rich, 1997, p.319).

Dimensi lain dari kinerja perilaku adalah pengetahuan mengenai produk / jasa
(Tansu Bérker, 1999, p.98) untuk dapat menghilangkan keragu-raguan calon pembeli
atas produk / jasa yang ditawarkan, tenaga penjual harus mengetahui dengan rinci

keunggulan dan kegunaan produk / jasa dibandingkan dengan produk / jasa pesaing,



Ini membutuhkan pemahaman penjual atas spesifikasi produk, fungsi dan aplikasi
produk, sehingga penjual mampu mengatasi kesulitan dan keraguan pelanggannya.
Selain itu, tenaga penjual diharapkan selalu mengikuti perkembangan produk / jasa
yang diluncurkan perusahaan. Dengan pemahaman dan pengetahuan yang makin
baik, tenaga penjual diharapkan dapat menyakinkan calon pembeli untuk memakai
produknya.

Organisasi bisnis dalam operasinya menginginkan untuk meningkatkan
hubungan deﬁgan pe]a\nggan. Mereka berminat membangun ikatan dan loyalitas yang
kuat dengan pelanggan. Menurut Swee Hoon et al (1999, p.60) biaya menarik seorang
pelanggan baru lima kali lipat dari biaya mempertahankan pelanggan yang ada. Cara

terbaik untuk mempertahankan pelanggan adalah dengan memberikan kepuasan
f
\

pelanggan yang tinggi. Dengan demikian akan sulit bagi pesaing menerot.os
hambatan-hambatan dengan sekadar 111enawar1<an harga yang lebih bersaing atau
rangsangan lain. Tugas menciptakan lovalitas pelanggan yang kuat discbut
relationship marketing. Kualitas hubungan tersebut merupakan kunci organisasi
meningkatkan effektiveness-nya.

Karena itu, berdasarkan penelitian vang telah dilakukannya Crosby et al
(1990, p.71) membuktikan bahwa variabel-variabel dari tenaga penjual yang
bertujuan meningkatkan kualitas hubungan penjual-pembeli akan mempengaruhi

kinerja perilaku yang dilakukan.



2.1.2 Oricntasi Pelanggan

Williams (1998, p.273) menggambarkan orientasi pada pelanggan sebagai
suatu filosofi dan perilaku personal untuk mengerti hal-hal yang diinginkan dan
dibutuhkan pelanggan. Teknik penjualan ini telah muncul dalam waktu yang lama,
Dubinsky dan Staples memulai menguji studi empiris pada tahun 1981 (dalam Keilor
et al, 2000, p.8), penelitian yang mereka lakukan membuktikan, bahwa teknik
penjualan yang berusaha memenuhi kebutuhan pelanggan wemberikan hasil
penjualan yang lebih baik dibandingkan dengan yang menggunakan teknik selain
orientasi pel-ﬁnggan. Pakar pemasaran yang telah menguji pengaruh penerapan teknik
orit_antasi pada pelanggan sebagai strategi penjualan, menemukan hubungan yalng
positif dengan kinerja yang dihasilkan (Jaworsky dan Kolili, 1993; O hara et al, 19=;J1 ;
Williams, 1998, Keilor et al, 2000). ’

Menurut Williams dan Ataway (1996, p.33) peningkatan dan pembangunan
aspek-aspek dalam hubungan penjual-pembeli merupakan modal penting bagi
perusahaan dan dapat dijadikan aset meningkatkan keuntungan organisasi. Karena itu,
paradigma pemasaran sekaranlg i difokuskan meningkatkan implementasi orientasi
pada pelanggan dengan memaksimalkan kepuasan pelanggan dan memberikan nilai
tambah melalui pembelian produk perusahaan, melalui; pertama, penekéman pada
aspek tukar menukar yang menjelaskan peran tenaga penjual yang menentukan dalam
proses jual-beli. Umumnya, tenaga penjual merupakan wakil perusahaan yang
melakukan kontak langsung dengan konsumennya. Konsekuensinya, perlu mengolah

dan mempelajari perilaku tenaga penjual dengan mencari cara menjual yang sesuai



dengan keinginan konsumen. Sukses pemasaran sangat tergantung pada upaya tenaga
penjual mempengaruhi calon konsumennya. Usaha mempengaruhi pikiran konsumen
harus lebih ditekankan dengan menggunakan informasi yang akurat daripada
menggunakan tekanan-tekanan. Kedwq, karena perubahan strategi penjualan yang
mendasar saat ini, dimana strategi penjuélan ditekankan untuk memberi nilai tambah
pada waktu proses penjualan berlangsung.

Tenaga penjual yang berorientasi pada pelanggan yang lebih menekankan
menerapkan teknik - penjualan yang baik daripada hanya berorientasi menutup
transaksi penjualan saja. Implikasinya, diperlukan tenaga penjual yang memfokuskan
perhatian bagi jangka panjang dengan berusaha memberikan kepuasan maksimal bagi
pelanggannya. Kepuasan pelanggan didefinisikan Swee Hong et al (1999, p.50)
sebagai tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk (atau
hasil) yang ia rasakan dengan harapannya. Jadi, tingkat kepuasan merupakan fur gsi

dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Pelanggan df:pat

mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan yang umum. Jika kinerja dibawah"}

harapan, pelanggan tidak puas. Kalau kinerja sesuai harapan, pelanggan puas. Dan
apabila kinerja melampaui harapan, pelanggan akan sangat puas, senang dan bahagia.
Sedangkan harapan sendiri dibentuk melalui pengalaman pembelian terdahulu, saran
orang lain, serta janji dari peiﬁasar serta pesaingnya. Jika tenaga penjual menaikkan
harapan pelanggan terlalu tinggi, pembeli mungkin akan kecewa jika perusahaan

gagal memenuhinya.
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Orientasi terhadap pelanggan membutuhkan pemahaman penjual atas hal-hal
yang diinginkan dan dibutuhkan pelanggan dalam menggunakan suatu produk / jasa.
Langkah pertama yang harus diketahni tenaga penjual adalah mencari alasan
mendasar yan‘g menyebabkan seorang pembeli melakukan pembelian (Dody, 1998,
p.55). Dengan memahami dengan benar kebutuhan pelanggan, penjual tidak perlu
bersusah payah menyakinkan pelanggan karena tanpa dibujuk, pembeli secara
otomatis akan melakukan pembelian. Orientasi pada pelanggan mempunyai makna
yang berbeda dengan orientasi penjualan. Tenaga penjual yang berorientasi hanya
pada penutupan penjualan hanya menekankan pada tercapainya sebanyak mungkin
transaksi penjualan, dengan demikian kepentingan dan kepuasan pelanggan bukan
merupakan persoalan penting. Sedangkan, tenaga penjual yang berorientasi pada
pelanggan dalam aktivitas penjualan yang dilakukan dikonsepkan untuk mencr;\ba

menolong konsumen melalui produk / jasa yang ditawarkan dengan menekankan

pada usaha memuaskan kebutuhan pelanggan. Karena itu, tenaga penjual harus

mampu menawarkan produk / jasa yang paling sesual untuk mengatasi masalah
pelanggan.

Untuk jangka panjang, pendekatan ini menyebabkan keuntungan yang dapat
diperoleh perusahaan akan semakin meningkat. Tenaga penjual akan terus berupaya
mencari pendekatan-pendekatan baru dalam proses penjualan yang dapat memenuhi
keinginan pelanggannya (Saxe dan Weitz dalam keilor et al, 2000, p.8). Orientasi
pada pelanggan merupakan suatu proses penjualan untuk menemukan produk atau

jasa yang memberikan keuntungan maksimal bagi pembelinya. Hal i dapat
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membangun hubungan yang baik penjual-pembeli. Hubungan batk merupakan
hubungan yang saling menguntungkan antara penjual dengan pembeli. Mackay
(dalam keilor et al, 2000, p.9) mengungkapkan bahwa tenaga penjual berhubungan
dengan orang, bukan dengan komputer, karena itu mereka harus mengetahui tujuan
pembeli dan dalam proses penjualan yang terjadi mereka harus melakukan
pendekatan yang mengutamakan kenyamanan pembeli. Menurut Williams dan
Attaway (1996, p.33) dengan terciptanya hubungan baik dapat dijadikan modal
meningkatkan keuntungan organisasi bisnis. Menurut pernyatan Keillor et al. (2000,
p.17) dalam proses penjualan, hubungan ini akan berpengaruh terhadap kinerja baik
tujuan akhir maupun perilaku.
Berdasarkan susunan pemikiran diatas, maka hipotesis yang muncul adalah:

H1: Semakin tinggi orientasi pada pelanggan, maka akan semakin tinggi

kinerja perilaku yang dihasilkan tenaga penjual.

2.1.3 Orientasi Layanan
F

Kunci lain dari faktor personal tenaga penjual dalam membina hubunv_t;an
penjual-pembeli adalah orientasi pada layanan. Dalam aktivitas penjualan yang/
berorientasi pada pelanggan, tenaga penjual berupaya untuk memberikan kepuasan
yang maksimal bukan hanya untuk tercapainya penjualan saja, tapi berusaha
memberikan layanan terbaik agar pelanggan menjadi loyal terhadap perusahaan

(keilor et al, 1999, p.103). Tidak seperti orientasi pada pelanggan yang memfokuskan

proses penjualan secara luas dengan berusaha mencari dan memenuhi keinginan
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pelanggan, orientasi layanan berupaya meningkatkan hubungan penjual-pelanggan
lebih baik dengan menggunakan aktivitas penjualan maupun non-penjualan baik pada
waktu berlangsungnya aktivitas penjualan maupun setelah penjualan, diantaranya
dengan memberikan pelanggan informasi vang dibutuhkan, mengatasi keluhan
pelanggan maupun membantu keperluan pelanggan yang berhubungan produk atau
jasa yang digunakan. Tenaga penjual diharapkan dapat menemukan pola yang tepat
dalam memberikan layanan terbaik sesuai dengan kebutuhan dan keinginan pembeli
dengan mendengar keinginan pembeli.

Untuk industri jasa seperti asuransi, kualitas layanan yang dibeﬂkan
merupakan salah satu ve/ue yang dipandang penting bagi konsumen untuk
menentukan pilihannya. Menurut Fandi Tjiptong (1999, p.30) definisi dari kualitas
layanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta
ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi keinginan harapan pelanggan. Dalam

hubungan interaksi penjual-pembeli determinan ukuran kualitas layanan, divkur dari

kualitas layanan yang diterima pelanggan (Keilor et al, 1999, p.104), Dua faktorr

utama yang mémpengaruhi kualitas jasa layanan: jasa layanan vang diharapkan
(expected service) adalah harapan pelanggan sebelum membeli suatu jasa sebagai
standar dalam mengevaluasi kinetja jasa yang bersangkutan dan jasa layanan yang
dipersepsikan (perceived .s‘erw'ce) adalah tiﬁgké‘t penilaian pelanggan atas kualitas
jasa layanan sebuah perusahaan, baik buruknya kualitas jasa layanan tergantung pada

kemampuan penyedia jasa memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten.
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Model kualitas jasa yang banyak digunakan sebagai acuan datam riset
pemasaran termasuk jasa asuransi adalah model servqual (service quality) yang
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithml, dan Berry (dalam Lucky, 2000, p.41).
lDalam pendekatan ini ditegaskan bahwa bila kinerja suatu atribut meningkat lebih
besar daripada harapan atas atribut yang bersangkutan, maka persepsi atas kualités
jasa keseluruhan akan meningkat. Model servqual meliputi analisis terhadap lima gap
yang berpengaruh pada kualitas jasa. Gap periama adalah antara harapan konsumen
dan persepsi maneyiemen.JGap kedua antara persepsi manajeﬁnen terhadap harapan
‘konsumen dan spesifikasi kualitas jasa. Gap ketiga antara spesifikasi kualitas jasa
dengan penyampaian jasa. Gap keempat antara penyampaian jasa dan komunikasi
eksternal. Gap' kelima antara jasa yang dipersepsikan dan jasa yang diharapkan.
Kesenjangan yang berakibat langsung pada tenaga penjualan adalah kesenjangan 4
aan 5, dimana kondisinya bergantung bagaimana komunikasi dengan peian%ggan
lewat interaksi tenaga penjual dengan pelanggan (Lucky, 2000, p.41). | ;

Menurut Keilor et al (1999, p.104) orientasi layanan dapat mengurangi da’l’l
mengatasi aspek negatif yang timbul pada waktu proses penjualan berlangsung. Pada
pokoknya upaya peningkatan kualitas hubungan dehgan pelanggan melalui orientasi
layanan, bertujuan ﬁntuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara konsis;en.
Keputusan untuk melakukan pembelian dipengaruhi oleh berbagai sebab, selain
mengenai keuﬁggulan produk atau jasa yang ditawarkan seringkali calon pembeli
memperhitungkan layanan yang diberikan tenaga penjual sebagai faktor yang ikut

mempengaruhi terjadinya aktivitas pembelian. Menurut Tansu Barker (1999, p.98)
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dan Keillor et al (1999, p.22) bagian dari layanan antara lain tersedianya layanan
pasca penjualan, ketepatan dan kecepatan pengiriman produk / jasa, kemampuan
dalam mengatasi kmﬁplain dan klaim pelanggan. Upaya tersebut akan menghasitkan
kinerja perilaku maupun kinerja hasil yang lebih baik lagi, dan hal ini merupakan
kunci sukses tenaga penjual di masa depan (Crosby et al, 1990, p.70).

Arthur et al (2001, p,112) mengatakan semakin tinggi layanan yang
ditawarkan maka peluang tuntutan terhadap periliaku penjualan yang baik akan
semakin meningkat. Perusahaan yang menawarkan kﬁalitas produk yang tinggi maka
harus didukung tenaga penjual yang berkompeten serta mampu memberikan layanan
lebih sehinggq dapat memberikan kepuasan pada pelanggan d;m akhirnya akan
menghasilkan kinerja yang lebih baik lagi, Keillor et al (2000, p.11) orientasi 1ayaﬁ1an

|

yang diberikan  penjual dalam proses penjualan berusaha untuk memberican
pemenuhan keinginan kepada pelanggan. Usaha yang dilakukan ini al(an/}
menghubungkan tenaga penjual dengan peningkatan hasil baik kinerja non-penjualan
seperti kinerja perilaku maupun hasil penjualannya.

Berdasarkan susunan pemikiran diatas, maka hipotesis yang muncul adalah:

H2: Semakin tinggi orientasi layanan, maka akan semakin tinggi kinerja

perilaku yang dihasilkan.

2.1.4 Profesionalisme Tenaga Penjual
Variabel lain dari tenaga penjual yang dapat membangun keberhasilan

hubungan jangka panjang penjual-pembeli adalah profesionalitas tenaga penjual
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(Keilor et al, 1999, p.104). Profesi penjual dimasa kini dan masa mendatang lebih
diwarnai dengan usaha-usaha yang dapat menarik empati, sehingga penjual harus
mampu berperan seorang profesional yang dapat menjadi penasehat (advisor),
pembimbing (counselors) dan sebagai mitra bagi pelanggan dalam merancang
kesejahteraan kelﬁarga. Pekerjaan menjual adalah suatu pekerjaan kompleks yang
sulit dan mempunyai tantangan yang tinggi karena itu dibutuhkan keahlian yang tidak
semua orang memilikinya (Gregory A. Rich, 1999, p.53). Pada saat ini, kalangan
akademisi, praktisi, konsultan pemasaran, dan_ pimpinan perusahaan berupaya
memfokuskan perhatian untuk meningkatkan profesionalisme bidang penjualan,
karena merupakan kunci sukses pemasaran masa depan (Younger dalam Keilor L? al,
1999, p.104). Hal tersebut didukung Tansu Barker (1999, p.101) menyebutkan fafidor}
penting vang membawa pengaruh terhadap kinerja perilaku dan kinerja yang;
dihasilkan tenaga penjual adalah kompetensi tenaga penjual itu sendirl sebagal ujung
tombak pemasaran perusahaan.

Méﬁurut Ingram (dalam Keilor, 1999, p.104) tenaga penjual yang profesional
adalah seseorang yang dapa;c dipercaya, tidak memanipulasi kenyataan dan selalu
berusaha memberikan kepuasan maksimal sesuai kebutuhan dan keinginan
konsumennya, Sementara sales professional menurut Tnks dan Loe (dalam Keilor
1999, p.104) adalah seorang penjual yang dapat dipercaya, mandiri, mempunyai
etika, mempunyai kemampuan berkomunikasi yang baik dan kemampuan untuk
membujuk. Selain itu, Dody (1998, p.60) memberikan definisi sales professional

sebagai orang yang mempunyai kemampuan dalam membantu calon pembeli untuk
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melakukan keputusan pembelian, dan keputusan pembelian itu diharapkan dapat
memberi manfaat. Dengan demikian, penjual yang profesional berkwajiban untuk
membantu pembeli menciptakan kebahagiaan, memberikan kepuasan dan
membangun hubungan jangka panjang, sehingga pelanggan tersebut dalam masa
mendatang dapat menjadi pelanggan tetap bagi penjual.
Untuk menjadi seorang penjual yang profesional, menurut Keilor et al. (1999,
p.104) tenaga penjual membutuhkan:
1. Sejﬁm]ah pelatihan yang mendukung penjualan,
2. Menjadi anggota komunitas atau perhimpunan tenaga penjual yang ada.
3. Meningkatkan “budaya” seorang profesional (seperti perilaku ;'angj
mendukung, dapat dipercaya, kemampuan vokal yang baik, dan lain-lain). |

4. Adanya kesadaran melakukan etika bisnis.

Dalam aktivitas jual-beli untuk memasarkan suatu produk /. jasa, persoalan
etika menjadi suatu dilema. Karena tenaga penjual menjadi tumpuan harapan
manajemen untuk mencapai keberhasilan perusahaan (Handito H.J., 2001, p.3)
mereka umumnya, mendapat tekanan untuk menghasilkan kinerja penjualan, mereka
diminta atau “setengah dipaksa” untuk meningkatkan omsef penjualan. Karena itu,
bila bukan tenaga penjual yang profesional tuntutan dari perusahaan direspon dengan
cara nienipu atau memaksa konsumen agar membeli produk / jasa. Dalm}n _jangka
pendek kejadian itu membawa perusahaan kepada kinerja vang lebih baik, tetapi

dalam jangka panjang penjual yang hanya mengedepankan profit dan meninggalkan
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etika sama dengan menghancurkan perusahaan tersebut. Apalagi saat ini, konsumen
makin cerdas sehingga tidak mudah ditipu terus-menerus. Etika ini selain untuk
menjaga citra profesi tenaga penjual sendiri juga berperan dalam menjaga
kepercayaan masyarakat, Etika yang dipunyai diharapkan dapat mencegah praktek
penjualan yang merugikan masyarakt dan organisasi itu sendiri. Intepretasi terhadap
etika terscbut meliputi sejumlah aspek kehidupan penjual yang menyangkut
pertimbangan moral dalam pengambilan keputusan, hubungan dengan orang lain,
pemenuhan komitmen, motivasi, kecurangan dan lain-lain. |
Tugas tenaga penjual adalah bagaimana orang dapat mengerti, menerima;
mengolah dan merubah pandangan peis;nggan agar melakukan pembelian produk
karena itu kemampuan untuk berkomunikasi merupakan salah satu dimensi dari
profesionalisme yang penting. Proses komunikasi ini memetlukan tenaga penjual
yang mengerti keinginan pelanggan, modal ini selanjutnya diolah sebagai strategi
kmﬁunikast Strategi menjual masa kini lebih menekankan pada persuasi. Menjual
pada prinsipnya adalah salah satu bentuk komunikasi ﬁemasaran dengan media orang
(Achsan P., 1999, p.40)} maka diperlukan upaya pengembangan "suatu dasar
komunikasi perorangan yang mampu mempengaruhi calon pembeli untuk
memutuskan pembehan. Teknik komunikasi penjualan dianggap sebagai strategi
populer dalam proses penjualan, sehingga tiap penjual diharapkan mempunyai
kemampuan berkomunikasi yangbaik. Yang harus diperhatikan dalam area ini adalah
kualitas hubungan dengan pelanggan serta kemampuan untl.lk‘menyampaikan dan

menerima pendapat, hal ini penting untuk mengurangi konflik yang mungkin muncul



dengan pelanggén. Menurut (Vidi, 2000, p.25) sumber konflik adalah proses
komunikasi yang tidak berjalan dengan semestinya. Untuk mengatasi hambatan-
hambatan komunikasi, agar komunikasi yang dilakukan berjalan efektif’ diperlukan
kemampuan :

1. Menyesuaikan diri dengan dunia penerima (pelanggan).

2. Menggunakan umpan balik.

3. Menggunakan sarana penguat (Reinforcement) dengan maksud d:gl.pat
menyampaikan pesan dengan berbagai cara agar lebih mudah diter;tna,}
dengan menggunakan saluran komunikasi lesan atau tertulis (hubungan tatap
muka, video, buletin, pengarahan kelompok dsb.)

4, Menggunakan komunikasi tatap muka.

5. Menggunakan bahasa.yang sederhana dan langsung.

Alan (2001, p.17) menyebutkan seorang penjual yang baik menggunakan
teknik komunikasi yang baik, didalamnya termasuk kemampuan untuk berbicara dan
mendengarkan agar orang lain menjadi terpengaruh. Maka diperlukan sebuah
pendekatan persuatif, pendekatan ini mengembangkan suatu dasar komunikasi
perorangan yang dianggap dapat mempengaruhi calon pembeli untuk memutuskan
pembelian. Menurut Nigel F. Piercy, et al, 1997, p.60) presentasi sebagai suatu
pendekatan komunikasi agar orang mampu menangkap pesan yang ingin
disampaikan. Agar efektif, seorang tenaga penjual dalam harus mempunyai
kepandaian menjelaskan dengan detil pokok yang harus disaﬁnpaikan dengan jelas

dan ringkas, dapat mendengarkan, mengerti hal-hal yang menarik perhatian dan




keinginan pelanggan, juga dapat memberikan jawaban dan jalan keluar dari
pértanyaan pelanggan secara menyakinkan dan tepat. |

Menurut Spiro & Weitz dalam Boorom et al (1998, p.20) proses penjualan
yang baik terjadi bila tenaga penjual dapat mengintepretasikan situasi penjualan yang
terjadi kemudian menerapkan taktik penjualan yang tepat dengan menemuxan

!
kebutuhan khusus dari pelanggan yang spesifik. Untuk mempunyai kemamgf.lan

/
tersebut, tenaga penjualan dituntut untuk ‘

a. Mengetahui bahwa untuk menghadapi pelanggan vyang berbeda-beda

diperlukan pendekatan yang berlainan pula, tergantung kebutuhan dan situasi
yang di hadapi.
b. Mempunyai kepercayaan diri kalau mereka mampu menggunakan
pendekatan-pendekatan yang berbeda tersebut denga.n tepat.
¢. Mempunyai pengetahuan yang cukup mengenai perilaku pelanggan yang
berbeda-beda dan mampu memberikan strategi presentasi yang lebih efektif
dalam menghadapi pelanggan.
d. Mempunyai ketrampilan dan kemampuan yang efektif dalam mencari
informasi mengenai pelanggan.
Adaptasi penjualan menurut Sujan (1999, p.18) suatu cara untuk mencari kesesuaian
antara peluang yang ada dengan kemampuan yang dimiliki, Hall in1 membutuhkan
kemampuan dalam mengobservasi keadaan yang ada, sehingga adaﬁtasi penjualan
yang dilakukan dapat meningkatkan efektivitas penjualan. Piercy et al (1997, p. 59)

mengukur tingkat adaptasi tenaga penjual dengan melihat kemampuan untuk




mencoba melakukan pendekatan penjualan dengan cara vang selalu berbeda, selalu
menggunakan pendekatan penjualan yang fleksibel dan gaya penjualan yang berbeda
tergantung pada pelanggan yang dihadapi dan situasi yang terjadi dilapangan.

Selanjutnya, berdasarkan pendapat dari Keilor et al. (1 999; p.104-105) da:am
perspekstif hubungan yang baik antara penjual dan pembeli_ dapat dihubung:;an
melalui tenaga penjual yang profesional. Jadi tingkat profesionalisme tenaga penjual
akan mempengaruhi keberhasilan mencapai kinerja dan kesuksesan organisasi.
Dengan tenaga.;penjual yang profesional, maka akan meningkatkan kredibilitas
dimata pelanggan, dan dari sudut pandang penjual sendiri, mereka akan lebih percaya
diri dengan kemampuan dan pengetahuan mengenai penjualan.

Berdasarkan susunan pemikiran diatas, maka hipotesis yang muncul adalah:
H3: Semakin tinggi tingkat profesionalisme yang dimiliki tenaga penjual,

maka akan semakin baik kinerja perilakunya.

2.1.5 Kinerja Hasil

Menurut Cravens et al (1998, p.81) kinerja tenaga penjualan didefinisikan
sebagai upaya dan kontribusi hasil tenaga penjual pada pencapaian tujuan organisasi
seperti besarnya penjualan, besarnya keuntungan perusahaan, pencapaian atas target
penjualan yang dibebar;kan, besarnya pangsa pasar, Fian hasil lain yang dapat dicapai.
Mengevaluasi hasil tenaga penjualan merupakan hal yang sulit dan belum ada ukuran
yang pasti karena banyak indikator yang dapat dijadikan acuan (Cravens et al,1993,

p.49). Bagi beberapa perusahaan tertentu, kepuasan konsumen dan pengetahuan
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konsumen terhadap produk juga dipertimbangkan menjadi ukuran keberhasilan
seorang tefiaga penjualan, Sedangkan Gregory a. Rich (1997, p.322) mengukur
kinerja penjuatan tidak hanya sekadar volume penjualan, tetapi lebih menekankan
pada pasca penjualan, membangun hubungan vang baik antara penjual dan pen‘!beli
agar mampu memuaskan konsumen, yang akan menjadi modal perusahaan untul/
jangka panjang.

Konsep dari kinerja adalah sesuatu yang sangat sulit untuk dijabarkan,
menurut suatu organisasi Psikologi pada tahun 1970 (dalam bush et al, 1990, p.120}
mengidentifikasi tiga konsep dari kinerja, perfama, kinerja perilaku, atau apa yang
tenaga penjual perlukan untuk menyelesaikan pekerjaannya (seperﬁ mengatasi
komplain pelanggan, mengerti keinginan dan kebutuhan pelanggan dan lain-lain.).
Kedua, kinerja, étau suatu hal yang dibutuhkan sebagai kontribusi pencapaian tujuan
~ organisasi. Dan ketiga, hasil akhir dari tanggung jawab individu terhadap pencapaian
tujuan organisasi (seperti volume penjualan, jumlah pelanggan dan lain-lain.).

Ba{lldéuf et al (2001, p.119) telah mengadaptasi dan mengkonsepkan kinerja
menjadi kinerja perilaku dan kinerja hasil. Kinerja hasi! diantaranya pencapaian atas
target yang dibebankan, kemampuan menjual produk dengan tingkat pendapatan yang
tinggl bagi perusahaan dan kemampuan menjual produk baru dengan cepat.
Sedangkan kinetja perilaku merupakan kinerja non-penjualan, seperti kemampuan
membangun hubungan efektif penjual-pembeli, pemahaman terhadap produk, dan

kemampuan mempertahankan pelanggan. Baldauf et al (2001, p.119) dalam




penelitiannya menemukan bukti empirik bahwa kinerja perilaku yang dihasilkan akan
berpengaruh positif kinerja hasil (eutcome performance).

;

Pada penelitian terdahulu telah diuji masalah kinerja penjualan, de;;gan
memperl;andingkan tenaga penjual yang mempunyai kineja baik dengan tenag;t
penjual vang kinerjanya rendah yang dilihat melalui kinerja perilaku yang
dilakukannya (Boles et al, 2000, p.142), hasilnya membuktikan bahwa kinerja
perilaku yang Qilakukan tenaga penjual yang berkinerja baik berbeda dengan yang
berkinerja renc{ah. |

Grant dan Cravens (1999, p.949) dalam penelitian empiriknya,

mengungkapkan adanya hubungan yang positif antara kinerja perilaku dengan hasil

penjualan yang dicapai, Karena itu, melalui kewenangan yang dipunyainya di

lapangan, tenaga penjualan sebagai ujung tombak pemasaran perusahaan dapat
menggunakan kemampuan menjual yang dipunyai agar dapat menghasilkan kinerja
perilaku sehingga dapat meningkatkan penjualan.

Begdésarkan susunan pemikiran diatas, maka hipotesis yang muncul adalah;

H4: Semakin baik kinerja perilaku, maka akan semakin baik kinerja hasil.

2.2 Penelitian Terdahulu

Penelitian yang meneliti salesperson dan pengarubnya terhadap kinerja
perilaku dan kinerja hasil dilakukan oleh Nigel F. Piercy, David W. Cravens dan Neil
A, Morgan (1997, p.45-71) penelitie;n dilakukan pada perusahaan-perusahaan baik

yang efektif maﬁpun tidak di Inggris. Ukuran perusahaan yang efektif, menurut



Piercy et al. dilthat dengan membadingkan volume penjualan, pangsa Fisar,
keuntungan perusahaan juga kepuasan pelanggan perusahaan dengan peruséhaarj
pesaing (competitor). Dalam penelitiannya, Piercy et al mengartikan kinerja .
(performance) secara luas dengan membagi kinerja perilaku (hehavior performance)
dan kinerja hasil (owiput performance). Karakteristik personal dari tenaga penjual
vang dilihat antara lain; motivasi, motivasi ini dilihat Piercy dari kemauan untuk
menyelesaikan pekerjaan, kreatif dan keinginan untuk menghadapi tantangan
pekerjaaﬁ yang menghubungkan dengan keinginan tenaga penjual untuk selalu
berkembang dan maju. Perusahaan yang efektif mempunyai tenaga penjual yang
mempunyai motivasi tinggi; Orientasi pada pelanggan merupakan upaya tenaga
penjual untuk selalu fokus memberikan kepuasan dan pemenuhan keinginan
pelanggan melalui strategi penjualan yang berbeda antara pelanggan satu dengan
lainnya. Orientasi pada pelanggan secara signifikan juga berpengaruh terhadap
keefektifan organisasi; Orientasi pada tim merupakan kemauan tenaga penjual untuk
bekerjasama dengan rekan kerja dan; Orientasi pada layanan (upaya tenaga penjﬁal
untuk dapat memberikan kepuasan maksimal pada situasi penjualan yang terjadi baik
memberikan bantuan atau informasi pada waktu sebelum naupun sesudah penjualan).
Orientasi pada tim dan orientasi pada layanan juga ditemukan hasil yang signifikan
dengan keefektivan organisasi. Kesimpulan penelitian menunjukkan perusahaan yang
efektif mempunyai tenaga penjual yang mempunyai nilai karakteristik lebih tinggi
dari pada karakteristik tenaga penjual yang bekerja pada perusahaan yang

efektivitasnya lebih rendah. Penelitian menunjukkan faktor personal berpengaruh
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terhadap kinerja perilaku dan kinerja hasil secara signifikan. Kiﬁerja perilaku yang
/

ditunjukkan melalul product knowledge, sales presentation, adaptiveness, sa!e:s'
planning dan sales support activities juga menunjukkan hasit yang signifikan, dengan
demikian kinerja perilaku berpengaruh positif dengan kinerja hasil. Penelitian ini juga
membuktikan bahwa upaya membagun hubungan penjual-pembeli yang dilakukan
tenaga penjual dengan orien'éasi pada pelanggan, mengatasi problem pelanggan, dan
memberikan layanan yang baik pada pelanggan memberikan hasil yang baik untuk
0Tganisas.

Sementara itu, Bruce D. Keillor, R. Stephen Parker dan Charles E. Pettijohn
(2000, p.7-22) secara khusus meneliti aspek tenaga penjual yang berorientasi pada
upaya membangun hubungan Vpenjual-pembeli yang batk dengan kinerja yang
dihasilkan. Keillor et al., menggunakan customer orientation, adaptability ini sales,
dan service orientation in sales sebagal upaya membagun hubungan yang baik
dengan pelanggan dan pengaruhnya pada kinerja yang dihasilkan. Penelittan ini
menggunakan alat analisis SEM, dan me.nggunakan sampel data sebanyak 126 tenaga
penjual, Hasil penelitian menunjukkan orientasi pada pelanggan (t1=2,23, p < 0,03 ),
yang ditunjukkan melalui;, upaya mengatasi mas;ﬂah pelanggan dengan menawarkan
produk yang paling sesuai untuk pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan
mengenai produk dengan tepat, dan mempengaruhi pembeli lebih dengan informasi
dibandingkan - dengan tekanan merupakan variabel prediktor yang signifikan.
Sedangkan adaptiveness ( t = 0,84; p <0,40 ) dan orientasi pada layanan ( t=0,99; p

< 0,32 ) menunjukkan hasil yang kurang signifikan. Menurut Keillor et al. (2000,



/

-

p.16) hal ini mungkin disebabkan karena sampel tenaga penjual diambil dari berbagat
industri yang berbeda, dimana tiap industri berbeda tingkat layanan, dan tingkat
adaptabilitas yang diperlukan. Dalam kesimpulan  penelitiannya, Keillor et al
menganjurkan penelitian yang akan datang meneliti penjual vang berasal dan
industri/perusahaan yang sama, inenggunakan kinerja dalam arti yang luas (kiﬁerja
perilaku dan kingrja hasil) dan mencari model hubungan penjual-pembeli (seperti
tingkat profesionél%me tenaga penjual) untuk mendapat model vang lebih baik.

Hasil penelitian terdahulu secara singkat dapat dilihat di tabel 2.1 dibawah ini.

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu

Judul, Pengarang, Lokasi Variabel Alat Hasil
Tahun Penelitian Yang Diteliti Analisis
Sources of Inggris Meneliti karakteristik Survey Karakteristik tenaga
Effectiveness in the tenaga penjualan, ' penjualan
Business-to- ’ terhadap kinerja perilaku mempengarubi kinerja
Business Sales penjualan, serta perilaku penjualan,
Organization (Nigel pengaruhnya pada hasil sedangkan kinerja
F. Piercy, David W. kinerja dan keefektivan \ perilaku penjualan,
Cravens dan Neil A, organisasi. mempengaruhi kinerja
Morgan, 1997, p.45- ' hasil dan implikasinya
' 71) berpengaruh terhadap
kesuksesan organisasi
Relaticnship- UK. . Meneliti upaya SEM Orientasi pada
Oriented membangun hubungan pelanggan
Characteristic and yang baik penjual- menunjukkan hasil
Individual pembeli melalui tenaga yang signifikan dan
Salesperson penjual yang mempengaruht kinerja,
Performance (Bruce berorientasi pada secdangkan adaptivenes
D. Keillor, R. pelanggan, penjualan penjualan dengan
Stephen Parker dan vang adaptivenes dan orientasi [ayanan hanya
Charles E. Pettijohn orientasi layanan serta memberikan dukungan
{2000, p.7-22) hubungannya dengan yang lemah (tidak
kinerja yang dihasilkan signifikan terhadap
individu tenaga perjual, kinerja)

Sumber: Baldauf et al (2001) dan Keillor et al (2000)




2.4 Kerangka Pemikiran Teoritis dan Pengembangan Model

Berdasarkan atas telaah pustaka mengenai penelitian kinerja perilaku,
orientasi pada pelanggan, orientasi layanan dan tingkat profesionalisme tenaga
penjual serta pengaruhnya telrhadap kinerja hasil, maka kerangka pemikiran teoritis
yang mendasari penelitian ini seperti pada gambar 2.3 di bawah ini:

Gambar 2.3

Kerangka Pemikiran Teoritis
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Sumber :

(1} Nigel F. Piercy, et al. (1997), Boles et al. (2001) yang dikembangkan untuk penelitian ini
(2) Keillor et al, (2000), Keillor et al (1999) yang dikembangkan untuk penelitian ini

(3) Keillor et al, (2000), Keillor et a; (1999) yang dikembangkan untuk penelitian ini



(4) Nigel F. Piercy, et al (1997, p.61), Artur Baldauf, et al (2001, p.110), Cravens, et al (1993, p.49),
yang dikembangkan untuk penelitian ini.

(5) Tansu Barker (2001, p.29 dan 1999, p.96 ), Artur Baldauf, et al (2001, p.110), yang
dikembangkan untuk penelitian “ni.

Kerangka pemikiran teoritis ini menyajikan suatu pengembangan model
hubungan kingrjg perilaku yang dipengaruhi orientasi pada pelanggan, orientasi pada
layanan dan tingkat profesionalisme. Kemudian kinerja perilaku tersebut pada
akhirnya berpengaruh terhadap kinerja hasil. Hubungan dari konstruk-konstruk yang

disusun tersebut dipakai berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu.




2.4 Dimensionalisasi Variabel
2.4.1 Orientasi pada Pelanggan

Variabel orientasi pada pelanggan dibentuk dalam beberapa indikator yaitu:
dalam mempengaruhi pelanggan lebih menggunakan informasi yang akurat daripada
menggunakan tekanan-tekanan; menawarkan produk yang paling sesuai untuk mengatasi
masalah pelanggan; mampu menjawab semua pertanyaan pelanggan mengenal produk

dengan benar semampunya

Gambar 2.4
Dimensi dari Orientasi pada Pelanggan
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Pelanggan
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X1 : Memberikan informasi yang akurat.
X2 :Menawarkan produk yang sesuai untuk pelanggan.

X3 : Fokus kepada kepuasan maksimal pelanggan

Sumber : Michael R. Williams dan Jill S. Attaway (1996); Boles et al. (2001} yang dikembangkan untuk

penelitian ini,




2.4,2 Oricntasi Layanan

/

Variabel oricntasi pada layanan dibentuk oleh tiga indikator yaitu tidak sekedar

menjual produk saja fetapi juga bersedia mengatasi masalah yang muncul pasca

penjualan; inspeksi tambahan untuk polis nasabah serta dalam melayani pelanggan tidak

membedakan besar-kecilnya premi.

Gambar 2.5 .
Dimensi-Dimensi dari Variabel Orientasi Layanan

X4
X3
X6

Oricntasi
Layanan

: Layanan pasca penjualan
 Inspeksi tambahan atas polis nasabah

- Pelayanan sama untuk semua jenis premi.

Sumber ; Keillor et al. (2000) yang dikembangkan untuk penelitian ini.
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2.4.3 Tingkat Profesionalisme Tenaga Penjual
Variabel tingkat profesionalime tenaga penjual dibentuk dari indikator etika,
kemapuan berkomunikasi, dan  kemampuan melakukan pendekatan dengan ;

pelanggan

Gambar 2.6
‘ Dimensi-Dimensi dari
Tingkat Profesionalisme Tenaga Penjual

Tingkat
Profesionalisme

X7

X7 : Mempunyai etika
X8 : Kemarpuan berkomunikasi

X9  :Kemampuan melakukan pendekatan pada pelanggan

Sumber : Keillor et al. (2000) yang dikembangkan untuk penelitian ini.




2.4.4 Kinerja Perilaku

J
Variabel kinerja perilaku dibentuk oleh indikator-indikator kemampuart!

membangun hubungan yvang efektif dengan pelanggan; kemampuan mempertahankan

pelanggan; dan mengerti produk.

Gambar 2.7
Dimensi-Diiaensi dari Variabel Kinerja Perilaku

Kinerja
Perilaku

X10 : Kemampuan membangun hubungan yang efektif dengan
pelanggan
X11 : Mengerti produk dan aplikasinya;.

X12 : Kemampuan mempertahankan pelanggan

Sumber : Artur Baldauf, Cravens dan Piercy (2001, p.}10), Cravens, [ngram, LaForge dan Clifford
E. Young (1993, p.49), yang dikembangkan untuk penelitian ini,




2.4.5 Kinerja Hasil J
Variabel kinerja penjualan dibentuk dari indikator-indikator kemampuan

menghasilkan penjualan dengan tingkat pendapatan yang tinggi bagi perusahaan,

kemampuan menjual produk baru dengan cepat dan pencapaian atas target yang

dibebankan,
‘ Gambar 2.8
Dimensi-Dimensi dari Variabel Kinerja Hasil
X13 XM Xl5
X13 : Pencapaian atas target penjualan yang dibebankan
X14 : Kemampuan menjual produk dengan tingkat pendapatan
yang tinggl bagi perusahaan.
X135 : Kemampuan menjual produk baru dengan cepat

Sumber : Nigel F. Piercy, David W. Cravens dan Neil A. Morgan (1997, p.61), Artur Baldauf,
Cravens dan Piercy (2001, p.110), Keillor et al. (1999), vyang dikembangkan untuk

penelitian inj,
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2.5 Hipotesis dan Definisi Operasional Variabel
2.5.1 Hipotesis
Tesis yang diajukan dalam penelitian ini sebagai berikut:

H1: Semakin tinggi orientasi tenaga penjual, maka semakin tinggi Kinerja
perilaku.

H2: Semakin tinggi orientasi layanan, maka semakin tinggi kinerja perilaku.

H3: Semakin tinggi tingkat profesionalisme yang dimiliki tenaga penjual,
maka semakin baik kinerja perilakunya, _

H4: Semakin baik kinerja perilaku, maka semakin baik kinerja hasil.

2.5.2 Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel yang digunakan dalam penelitian int adalah:

Tabel 2.2

Definisi Operasional Vai‘iabel_ _

Orientasi pada pelanggan adalzh suatu filosofi dan
perilaku personal untuk mengerti hal-hal yang diinginkan
dan dibutuhkan pelanggan dengan tujuan agar pelanggan
memperoleh kepuasan yang maksimal

10 point

Orientasi  pada layanan, dalam proses penjualan | 10 point
merupakan bagian dari upaya tenaga penjual untuk dapat
memberikan kepuasan maksimal pada proses penjuaian
yang terjadi, baik memberikan bantuan atau informasi
pada saat sebelum maupun sesudah penjualan,

Tenaga penjual yang profesional, merupakan kualitas atau | 10 point
tingkah laku penjual yang dapat dipercaya, mandiri,
mempunyai etika, mempunyai kemampuan
berkomunikasi yang baik dan kemampuan untuk
membujuk pelanggan.

Kinerja  perilaku  adalah  aktivitas-aktivitas  yang | 10 point
diperlukan atau yang berhubungan dengan proses
penjualan.

upaya dan kontribusi hasil tenaga penjuai pada { 10 point
pencapaian tujuan organisasi




BAB HI
METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan langkah-langkah yang harus dilakukan untuk menganalisis
sebuah model yang telah dikembangkan pada bab sebelumnya. Langkah-langkah yang
akan dijelaskan dalam bab ini adalah scbagai berikut; desain penelitian, jenis dan

sumber data, populasi dan sampel, metode pengumpulan data, dan teknik analisis.

3.1 Desain dan Obyek Penelitian

3.1.1 Desain Penclitian

Penelitian ini termasuk tipe penelitian basic karena dasar dari penelitian ini
adalah mencari pengetahuan baru mengenai fenomena kelompok, membantu
menetapkan prinsip-prinsip umum untuk menjelas]&an Miller (dalam Ferdinand,A.T,
1999, p.73). Tujuan penelitian basic adalah untuk menghasilkan pengetahuan baru yang
mencakup penemL‘lan dari hubungan dan kapasitas untuk memprediksi hasil dalam
bermacam-macam kondisi. Pedoman teori dalam penelitian basic adalah memilih teor
untuk menuntun pengujian hipotesis dan menyediakan dukungan untuk teori yang diuji.
Ketepatan teknik dalam penelitian basic meliputi: formulasi teori, pengujian hipotesis,
sampel, teknik pengumpulan data, dan statistik data.

Sementara itu, sesuai dengan tipe desain penelitian yang dikembangkan oleh
Zikmund (dalam Ferdinand,A.T, 1999, p.72) maka penelitian ini termasuk dalam tipe

desain penelitian kausal. Langkah-langkah yang dilakukan dalam penelitian kausal

adalah: mengidentifikasi hubungan sebab dan akibat antar variabel, mencari tipe
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sesungguhnya dari fakta untuk membantu memahami dan memprediksi hubungan,
menetapkan pendekatan kausal dari kejadian-kejadian yang berurutan, dan mengukur
variasi antara penyebab yang diduga dan akibat yang diduga. Tujuan penelitian kausal
: adalah untuk mengembangkan ‘model penelitian dan menguji hipotesis-hipotesis
penelitian yang telah diajukan pada bab sebelumnya. Dari model penelitian yang sedang
dikembangkan ini, diharapkan dapat men.je]askan hubungan sebab dan akibat antar
variabel dan pada akhirnya diharapkan dapat membuat suatu implikasi manajerial yang

bermanfaat dalam bidang-bidang yang bersangkutan dengan model penelitian tersebut.

- 3.1.2 Obyek Penelitian

Penelitian ini menggunakan studi kasus agen asuransi PT. A.J Sewu New York
Life di Semarang scbagai obyek penelitian. Pemilihan obyek penelitian yang digunakan
adalah agen asuransi karena beberapa alasan seperti; agen asaransri banyak mendapat
tantangan dilapangan karena masyarakat kita belum begitu sadar manfaat dart asuransi,
agen asuransi banyak berhubungan dengan calon nasabah individual ataupun kelompok
yang mempunyai pandangan berbeda-beda dan kelas sosial yang berbeda, banyaknya
pandangan negatif mengenai asuransi terutama dalam pengajuan klaim dimana terdapat
kesan perusahaan mau menanénya sendiri, kesan negatif pada agen asuransi pada
perilaku penjualannya. Karena beberapa alasan tersebut, maka tepatlah obyek penelitian

untuk menguji model yang sedang dikembangkan dalam penelitian ini.
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3.2 Jenis dan Sumber Data
3.2.1 Data Primer

Data primer adalah data ’yang diperoleh langsung dari sumber data yang
mempunyai hubungan langsung dengan masalah penelitian, dan dicatat untuk pertama
kalinya (Marzuki, 2000, p.55). Dalam penelitian ini pengumpulan data primer didapat
dari jawaban angket ku;sioner yang disebarkan, yang meliputi pertanyaan-pertanyaan
mengenai varibel-variabel laten : orientasi pada pelanggan, oreintasi pelayanan,
profesionalisme tenaga penjual, kinerja perilaku dan kinerja hasil. Responden dalam

penelitian ini adalah agen asuransi PT A.J Sewu New York Life di Kota Semarang

3.2.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang bukan diusahakan sendiﬁ pengumpulannya oleh
peneliti. Data sekunder merupakan data atau informasi yang telah dikumpulkan oleh
pihak lain yang berhubungan dengan masalah penelitian (Marzuki, 2000, p.56). Data
sekunder dalam penelitian ini dikumpﬁlkan dari literatur, jurnzﬂ — jurnal terdahulu dan
sumber-sumber lain yang mendukung penelitian ini. Disamping itu juga terdapat data
sekunder yang telah di taﬁpilkan pada Bab I yakni informasi mengenai perkembangan

jumlah polis asuransi di PT. AJ Sewu New York Life.

42



3.3 Populasi dan Sampel

Populaéi adalah kumpulan dar-i seluruh elemen sejenis tetapi dapat dibedakan
satu sama lain. Perbedaan—perbedaan itu disebabkan karena adanva nilai karakteristik
yang berlainan (Supranto, 2000, p.21). Sementara itu, sampel adalah sebagian dari
populasi dimana karakteristik dari sampel tersebut dapat mewakili populasi. Jika n
adalah jumlah elemen sampel dan N adalah jumlah elemen populasi, maka n < N
(Supranto, 2000. p.22). Teknik sampling yang digunakan adalah sensus yaitu mengambil
semua sampel yang representatif dari agen asuransi Sewu New York Life yang ada di
Kota Semarang scbanyak 132 jumlah agen,

Sementara itu sesuai dengan alat analisis yang akan digunakan yaitu Structural
Equation Modelling (SEM) maka penentuan jumlah sampel yang representatif menurut
Hair et al (1995, p.637) adalah tergantung pada jumlah indikator dikalikan lima. Dengan

demikian jumlah sampel untuk penelitian ini adalah:

il

Sampel minimal Jumlah indikatorx 6........................... (D

il

15x6

= minimal sebanyak 90 responden

Jadi jumlah sampel yang diambil adalah sebanyak 132 agen asuransi perusahaan
AJ Sewu New York Life Kota Semarang, telah mencukupi sesuai dengan jumlah
sampel minimal yang dibutuhkan untuk mengolah data menggunakan SEM memakai

perhitungan dengan rumus Hair (1995, p.637).




3.4 Mectode Pengumpulan Data |
1. Wawancara

Data dikumpulkan menggunakan metode angket, yaitu dengan memberikan
secara langsung pertanyaan atau kuesioner kepada para responden yaitu agen asuransi
PT. Al. Sewu New York Life Kota Semarang. Pengumpulan data dilakukan dengan
menggunakan satu macam angket yaitu angket tertutup. Angket tertutup digunakan
untuk mendapatkan data tentang dimensi-dimensi dari konstruk-konsiruk yang sedang
dikembangkan dalam penelitian ini. Pernyataan-pernyataan dalam angket tertutup dibuat
dengan menggunakan skala 1 ~ 10 untuk mendapatkan data yang bersifat interval dan
diberi skor atau nilai sebagai berikut:

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

Sangat tidak setuju Sangat setuju

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Untuk kategori pernyataan dengan jawaban lebih buruk dari yang diharapkan/iebih baik

dari yang diharapkan:

Lebih buruk dari yang Lebih baik dari yang
diharapkan diharapkan
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2. Studi Pustaka
Kegiatan mengumpulkan bahan-bahan yang berhubungan dengan penelitian yang
diperoleh dari jurnal-jurnal, literatur-literatur serta sumber-sumber lain yang dapat

dijadikan bahan masukan untuk mendukung penelitian.

3.5 Teknik Analisis

Teknik analisis digunakan untuk menginterpretasikan dan menganalisis data.
Sesual dengan model 1;1ulitdimensi dan berjenjang vang sedang dikembangkan dalam
penelitian ini maka alat analisis data yang dipakai adalah Siructural Equation Model
' (SEM)' dari paket statistik AMOS. Menganalisis model penelitian dengan SEM dapat
mengidentifikasi \dinnensi—dimens.i sebuah konstruk dan pada saat yang s.ama mengukur
peﬁgaruh atau derajat hubungan antar faktor yang telah diidentifikasikan dimensi-
dimensinya itu (Ferdinand,A. T, 2000, p.3-;4).

Penelitian ini akan iﬁenggunakan dua macam tcknik analisis yaitu:

1. 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 mencliti seberapa besar
hubungan antar variabel.

Menurut Ferdinand,A.T (2000, p.30—63) untuk membuat pemodelan SEM yang

lengkap peﬂu dilakukan langkah-langkah berikut ini:
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1. Pengembangan Modc! Teoritis
Langkah pertama yang harus dilakukan adalah mengembangkan scbuah model
penelitian dengan dukungan teori yang kuat melalui berbagai telaah pustaka dari

sumber-sumber ilmiah yang berhubungan dengan model yang sedang dikembangkan.

Tanpa dasar teoritis yang kuat, SEM tidak dapat digunakan. SEM tidak digunakan untuk

mefnbcntuk sebuah teori kausalitas, tetapi digunakan untuk menguji kausalitas yang
sudah ada teorinya. Karena itu pengembangan sebuah teori yang berjustifikasi ilmiah
merupakan syarat utama menggunakan pemodelan SEM (Ferdinand,A.T, 2000. p.31-32)
2. Pcngembangan Diagiram Alur (Path Diagram)

Model penelitian yang sedang dikembangkan akan digambarkan dalam path
dz'lagram untuk mempermudah melihat hubungan-hubungan kausalitas yang sedang diuji.
Bahasa program di dalam SEM akan mengkonversi gambar path diagram tersebut
menj.adi persamaan kemudian persamaan menjhd% estimasi. Didalam SEM dikenal
“construct” atau “fakior” yaitu konscp-konsep dengan dasar tcoritis yang kuat untuk
menjelaskan berbagai bentuk hubungan. Disini akan ditentukan hubungan alur sebab
akibat dari berbagai construct yang akan digunakan dan atas dasar itu variabel-variabel
untuk mengukur construct itu akan dicari (Ferdinand,A.T, 2000, p.36).

Dalam menggambar path diagram, hubungan antar konstruk ditunjukkan melalui
anak panah, Anak panah yang lurus menunjukkan hubungan kausalitas langsung antara
satu konstruk dengan konstruk yang lain. Garis lengkung antar konstruk dengan anak
panah pada setiﬁp ujungnya menunjukkan korelasi antar konstruk. Konstruk-konstruk

yang dibangun dalam path diagram dibedakan menjadi dua kelompok konstruk yaitu
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konstruk eksogen dan konstruk endogen yang diuraikan sebagai berikut (Ferdinand,A. T,

2000, p.37-38):
1. Konstruk Eksogen (Exogenous constructs). Konstruk eksogen dikenal sebagai

“source varigbles” atau “independent variables” yang tidak diprediksi oleh

variabel yang lain dalam model. Konstruk eksogen adalah konstruk yang dituju

oleh garis dengan satu ujung panah.
2. Konstruk End’egen (Endogenous constructs). Konstruk endogen adalah taktor-
faktér yang diprediksi oleh satu atau beberapa konstruk, Konstruk endogen dapat
memprediksi satu atau beberapa konstruk endogen yang lain, tetapi konstruk
eksogen hanya dapa{ berhubungan kausal dengan konstruk endogen.

Berikut ini disajikan Path diagram yang sedang dikembangkan dalam penelitian int:
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Sedangkan diagram alur penelitian dapat dilihat dalam gambar 3.2 berikut

Gambar 3.2
Diagram Alur Model Penelitian
GAMBAR @\
1 1
. ; DIAGRAM ALUR 1 1 5
"!ﬂ_r ~ ™ MODEL PENELITIAN - @‘{ej)
1 = Orierétasi
@ pada s — .
1 sPelanggan Klf{”aes?f = X14 <1ﬂ tD
1 % L
G x3 7 N _ -

7 e
A fee 11x

Qrientasi
pada
Layanan

Tingkat
Profesionglisme

Tabel 3.1
Variabel dan Dimensinya

Mempengaruhi pelanggan lebih menggunakan informasi

yang akurat

daripada menggunakan tekanan-tekanan x1
Menawarkan produk yang paling sesuai untuk mengatasi masatah pelanggan X2
Memfokuskan perhatian untuk memberikan kepuasan maksimal pelanggan X3
Tidak sekedar menjual produk saja tetapi juga bersedia mengatasi masalah x4
yang muncul pasca penjualan !
Mengecek dan menindaklanjuti proses pembuatan polis nasabah X5
melayani pelanggan tidak membedakan besar-kecilnya premi X6
Mempunyai etika x7
Kemampuan berkomunikasi X8
Kemampuan melakukan pendekatan . X9
Kemampuan membangun hubungan yang efektif dengan pelanggan Xi0
Mengerti produk dan apiikasinya Xii
Kemampuan mempertahankan pelanggan X12
Pencapaian atas target penjualan yang dibebankan X13
Kemampuan menghasilkan tingkat pendapatan yang tinggi untuk X14
perusahaan . '
Kemampuan menjual produk baru dengan cepat X5
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3. Konversi Diagram Alur (Path Diagram) ke Dulam Persamaan

Setelah model] penelitian dikembangkan dan digambar pada parh diagram,
langkah berikutnya adalah melakukan konversi spesifikasi model ke dalam rangkaian
persamaan. Persamaan yang dibangun terdiri dari (Ferdinand,A.T, 2000, p.41);

1. Persamaan-persamaan struktural (Structural equation). Persamaan ini

Persamaan struktural dibangun dengan pedoman sebagai berikut:

Vendogen = V eksogen + Vendogen + firror............................. (3)

Kinerja Perilaku= B1 orientasi pada pelanggan + B2 Orientasi pada layanan + P3 tingkat
profesionalisme tenaga penjual + z1
Kinerja hasil = y1 Kinerja perilaku + 22

2. Persamaan spesifikasi model pengukuran (meassurement model). Pada

menentukan  serangkaian matriks  yang menunjukkan korelasi yang

dihipotesiskan antar konstruk atau variabel.

Tabel 3.3
Model Pengukuran
Konsep Exogenous (model pengukuran) Konsep Endogenous (model pengukuran)
X1 =21 orientast pelanggan + el X9 = A9 tingkat profesionalisme + €9
X2 =2 orientasi pelangoan + e2 X10 = A10 kinerja perilaku + e10
X3 = A3 orientasi pelanggan + &3 X11 = A11 kinerja perilaku + e11
X4 = M orientasi layanan + e4 X12 = A12 kinerja perilaku + el2
X5 = A5 orientasi layanan + 5 ) %13 =413 kinerja hasil + 13
X6 = A6 orientasi layanan + e6 K14 = A14 kineria hasil + 14
X7 = A7 tingkat profesionalisme + 7 X15 = A15 kinerja hasil + e15
X8 = A8 tingkat profesionalisme + 8




4. Memilih Matriks Input dan Estimasi Model
» Kovarians >< korelasi

SEM merupakan alat analisis berbasis kovarians. Matrik kovarians digunakan
karena dapat menunjukkan perbandingan yang valid antara populasi yang berbeda
atau sampel yang berbeda, dimana hal tersebut tidak dapat dilakukan oleh korelasi.
Matrik kovarians lebih banyak dipakai dalam penelitian mengenai hubungan, karena
standard error dari berbagai penelitian menunjukkan angka yang kurang akurat bila
matriks korelasi gligunakan sebagal input (Ferdinand,A.T, 2000, p.42-43). Matriks
varians/kovarians merupakan bentuk data yang lebih sesuai untuk memvalidasi
hubungan-hubungan kausalitas (Hair, dalam Ferdinand,A. T, 2000, p.43).
» Ukuran sampel

Ukuran sampel mempunyai peranan yang penting dalam mengestimasi hasil-
hasil SEM. Ukuran sampel menghasilkan dasar dalam mengestimasi kesalahan
sampling, Hair (dalam Ferdinand,A.T, 2000, p.43‘_) menyatakan bahwa ukuran sampel
yang representati‘f adalah antara 100-200. Lebih lanjut, Hair (dalam Ferdinand,A.T,
2000, p.44) memberikan saran bahwa ukuran sampel minimum adalah sebanyak 5
observasi untuk setiap estimated parameter. Berdasarkan bgtasan tersebut, bila
estimated parameternya berjumlah 20 maka jumlah sampel minimum adalah
sebanyak 100,
5. Kemungkinan Munculnya Masalah Identifikasi

Problem identifikasi adalah kondisi dimana model vyang sedeng

‘ !
dikembangkan dalam penelitian tidak mampu menghasilkan estimasi yang un'k.
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Problem identifikasi dapat diketahui dengan melakukan langkah-langkah berikut ini
(Ferdinand,A.T, 2000, D.46-47):

1. Model diestimasi berulang kali dengan starting value yéng berbeda-beda. Bila
model tidak dapat konvergen pada titik yang sama setiap kali estimasi
dilakukan maka ada indikasi terjadinya problem identifikasi.

2. Model diestimasi lalu angka koefisien dari salah satu variabel dicatat.
Koefisicn tersebut ditentukan sebagai sesuatu yang fix pada variabel itu
kemudian dilakuke;n estimasi ulang, Bila overall fit indexnya berubah total dan
berbeda jauh dari sebelumnya, maka dapat diduga terdapat problem identifikasi.

Cara untuk mengatasi problem identifikasi adalah dengan memberikan lebih
banyak konstrain pada model yang dianalisis. [al ini berarti mengeliminasi jumlah
estimated coeficients, Bila hal i dilakukan, hasilnya adalah sebuah model yang
overidentified. Oleh karena itu bila setiap kali estimasi dilakukan muncul problem
identifikasi, maka model periu dipeftimbangkén ulang, antara lain dengan
mengembangkan lebih banyak konstruk (Ferdinand,A.T, 2000, p.46-47),

6. Evaluasi Kriteria Gbodness—of—ﬁt |

Dalam langkah ini dilakukan telaah terhadap berbagai kriteria goodness-of-fil.
Pertama, data:yang digunakan harus dapat memenuhi asumsi-asumsi SEM. Berikut
ini akan divraikan mengenai evaluasi atas asumsi-asumsi SEM yang harus dipenuhi

(Ferdinand,A.T, 2000, p.48-51):
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> Asumsi-asumsi SEM

1. Ukuran sampel minimum adalah sebanyak 100 dan selanjutnya menggunakan

perbandingan 5 observasi untuk setiap estimated parameter, Bila model yang

dikembangkan mempunyai 20 estimated parameter, maka minimum sampel

adalah sebanyak 100.

Sebaran data harus dianalisis untuk melihat apakah asumsi normalitas
dipe.ﬁuhi. Normalitas dapat divji melalui gambar histogram data. Uji linearitas
dapat dilakukan melalui scaiterplots dari data yaitu dengan memilih pasangan
data dan dilihat pola penyebarannya untuk menduga ada tidaknya linearitas.
Qutliers, yang merupakan observasi dengan nilai-nilai ekstrim baik secara
univariat maupun multivariat yang muncul karena kombinasi karakteristik unik
vang dimil.ikinya dan terlihat sangat jauh berbeda dari observasi-observasi
lainnya. Dapat dilakukan treatment pada outfiers ini asal diketahui bagaimana
munculnya outliers tersebut. Qutliers dapat muncul dalam empat kategori:

- Pertama, owutliers muncul karena kesalahan prosedur seperti kesalahan
dalam memasukkan data atau kesalahan dalam mengkoding data.

- Kedua, outliers muncul karena keadaan khusus yang memungkinkan profil
datanya lain daripada yang lain. Tetapi terdapat penjelasan mengenai
penyebab munculnya nilai ekstrim itu.

- Ketiga, outliters muncul karena suatu alasan tetapi tidak dike;}:.-lhui
penyebabnya atau tidak adé penielasan mengenai sebab-sebab munculny{

nilal ekstrim tersebut.
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- Keempat, outliers muncul dalam range nilai yang ada, tetapi  bila
dikombinasi dengan variabel lainnya, kombinasinya menjadi tidak lazim
atau sangat ekstrim. Ini disebuf ‘dengan multivariate outliers.

4, Mendeteksi muitikolinearitas dan singularitas dari determinan matriks
kovarians. Nilai determinan matriks kovarians yang sangat kecil memberikan
indikasi adanya. problem multikolineritas atau singularitas. Treatment yang
dilakukan adaiah dengan mengeluarkan variabel yang menyebabkan
multikolineritas atau singularitas tersebut. |

> Uji kesesu;zlian dan uji statistik
Berikut ini disajikan beberapa indeks kesesuaian dan cuf-off valuenya untuk
digunakan dalam menguji sebuah model: |

- yichi .sguare statistik, dimana mode! dipandang baik atau memuaskan bila nilai
chi squarenya rendah. Semakin kecil nitai %* semakin baik model itu dan
‘diterima berdasarkan probabilitas dengan cut off value sebesar p > 0.005 atau p
>0.10 (Hulland dalam Ferdinand A.T, 2000, p.52).

- RMSEA (The Root Mean Square Error of Approximation), yang menunjukkan
goodness of fir yang dapat diharapkan bila model diestimasi dalam popu?asi
(Hair dalam Ferdinand,A.T, 2000, p.53). Nilai RMSEA yvang lebih kecil a':tau
sama dengan 0.08 merupakan indeks untukl dapat ditefimanya model y[ang/)
menunjukkan sebuah close fit dari model itu berdasér degree of freedom

(Browne dan Cudeck dalam F erdinand,A. T, 2000, p.53).

53




GF1 (Goodness of Fit Index) adalah ukuran non statistikal yang mempunyai
rentang nilai antara O (poor fif) hingga 1.0 (perfect fif). Nilai yang tinggi dalam
indeks ini menunjukkan suatu better fit (Ferdinand,A.T, 2000, p.54).

AGF! (Adjusted Goodness of Fit Index) dimana tingkat penerimaan yang
direkomendasikan adalah bila AGFI mempunyai nilai sama dengan atau lebih
besar dari 0,90 (Hulland dalam Ferdinand,A. T, 2000, p.55).

CMIN/DF adalah The Minimum Sa‘mple Discrepancy Function yang dibagi
dengan degree of freedom. CMIN/DF tidak lain adalah statistik chi square, %z
dibagi DF-nya disebut > relatif. Bila nilai x2 relatif kurang dari 2.0 atau 3.0
adalah indikasi dari acceptable fit antara model dan data (Arbuckle dalam
Ferdinand, A. T, 2000, p.56).

TLI (Tucker Lewis Index) merupakan inciemental index yang membandingkan
sebuah model yang diuji terhadap sebuah base/ine model, dimana nilai yang
direkomendasikan sebagai acuan untuk diterimanya sebuah model adalah 2
O.95ll(Hair dalam Ferdinand,A.T, 2000, p.57) dan nilai yang mendekati 1
menunjukkan @ very good fit (Arbuckle dalam Ferdinand,A. T, 2000, p.57)..

CFl (Comparative Fit Index), yang bila mendekati 1, mengindikasikan tij;&gkat
fit yang paling tinggi (Arbuckle dalam Ferdinand,A.T, 2000, p.58). Nilai yar;f__r,

direkomendasikan adalah CF1 2 0.95.
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Dalam tabel di bawah ini disajikan indeks-indeks yang dipakai untuk menguji
Goodness of Fit dari model yang sedang dikembangkan dalam penelitian ini yaitu
sebagai berikut:
7. Interpretasi dan Modifikasi Model
Pada langkah ini model yang sedang dikembangkan akan diinterpretasikan

dan bagi model yang tidak memenuhi syarat pengujian dilakukan modifikasi.
Perlunya melakukan modifikasi terhadap sebuah model dapat dilihat dari jumlah
residual yang dihasilkan model tersebut. Modifikasi periu dipertimbangkan Bila
jumlah residual lebih besar dari 5% dari semua residual kovarians yang dihasilkan
model. Kemudian, bila nilai. residual yang dihasilkan model lebih besar dari 2.58
maka cara untuk memodifikasi adalah dengan menambah sebuah alur baru terhadap
model yang diestimasi itu (Hair, dalam Ferdinand,A. T, 2000, p.62). Modifikasi dapat
dilakukan dengan menggunakan bantuan indeks modifikasi.
»> Indeks modifikasi

' Indeks modifikasi memberikan gambaran mengenai mengecilnya nilai jchi-
square bila sebuah koefisien diestimasi. Hal yang perlu diperhatikan dalam mengikutj
pedoman indeks modifikasi adalah bahwa dalam memperbaiki tingkat kesesuaian

model, hanya dapat dilakukan bila ia mempunyai dukungan dan justifikasi yang

cukup terhadap perubahan tersebut (Ferdinand,A. T, 2000, p.63-64).
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4.1 Pendahuluan

BAB IV

ANALISIS DATA

Dalam bab ini akan disajikan data penelitian dan proses menganalisa data tersebut,

untuk menjawab pertanyaan penelitian dan hipotesis yang telah diajukan di Bab 11 dan

Bab IIL. Analisis data yang digunakan dalam penelitan ini adalah Conflrmatory Factor

Analysis dan Full Model of Structural Equation Modelling (SEM), yang meliputi tujuh

langkah untuk mengevaluasi kriteria goodness of fit. Susunan Bab IV ditampilkan pada

gambar 4.1 scbagai berikut

Gambar 4.1
Garis Besar Bab IV
4.1
Pendahuluan
4.4 . 43 4.2
Simpulan bab — Pengujian Hipotesis Proses dan Hasil

Analisis Data

Sumber : dikembangkan untuk tesis, 2002

Dalam penelitian ini teknik analisis data yang digunakan

adalah metode

Structural Equation Models (SEM) yang terdiri dari tujuh tahap, seperti dijelaskan

dibawah ini :
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1. Pengembangan model berdasarkan teori
Model teoritis dalam penelitian ini telah digambarkan pada gambar 2.2 di bab II.
Model penclitian tersebut terdiri dari 5 indikator untuk menguji adanya pengaruh
kinerja perilaku terhadap kinerja hasil seperti penjelasan tabel 2.2 pada bab 11

2. Pengembangan diagram alur (path diagram)

Diagram alur untuk pengujian mode! penelitian telah digambarkan pada gambar 3.2
hab 1T vang dibuat berdasarkan kerangka pemik%'ran teoritis pada pambar 2.2 di
bab I1.

3. Konversi diagram alur ke dalam persamaan
Persamaan untuk model penelitian ini ielah dibuat seperti yang dijelaskan pada
tabel 3.3 bab Til.

4, Memilih matriks input dan estimasi model
Input data yang digunakan dalan penclitan ini adalah matriks varians/ kovarians
atau matriks korelasi untuk keseluruhan estimasi. Ukuran sampel yang digunakan
dalam penelitian ini adalah 101 responden dari tenaga penjual PT. Sewu New York
Life Semarang Program komputer yang digunakan adalah AMOS 4.01 dengan
maximum likelihood estimation.

5. Menganalisa apakah model dapat diidentifikasi
Problem ' identifikasi model pada prinsipnya adalah problem mengenat
ketidakmampuan model yang dikembangkan untuk menghasilkan estimasi vang

unik. Gejala-gejala problem identifikasi antara lain : |

a. Standart error pada satu atau beberapa koefisien sangat besar.
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b. Muncul angka — angka yang aneh seperti varians error yang negatif.,
c. Muncul korelasi yang Vsangat tinggi antar koefisien estimasi { >0,90).
6. Evaluasi kriteria goodness of fit
Pengujian kesesuaian mode! dilakukan melalui telaah terhadap kriteria
goodness of fit seperti yang telah diuraikan pada bab IIL
7. Interpretasi dan modifikasi model
.Pada tahap terakhir ini akan dilakukan interpretasi model dan memod fikasi model

yang tidak memenuhi syarat pengujian

4.2 Hasil Pengumpulan Data

Data diperoleh dari jawaban responden atas daftar kuesioner yang diberikan.
Responden berasal dari semua tenaga penjual PT. A.J. Sewn New York Life di
Semarang sebanyak 132 orang. Dari 132 kuesioner yang disebarkan, dikembalikan
sebanyak 109 lembar, kemudian setelah menyeleksi berdasarkan batasan responden,

yaitu minimal telah bekerja selama satu tahun didapat responden untuk penelitian ini

sebanyak 101 orang.

4.3 Proses dan Hasil Analisis Data

4.3.1. Analisis Faktor Konfirmatori (Confirmatory Factor Analysis)

4.3.1.1 Analisis Faktor Konfirmatori 1

Model pengukuran untuk analisis faktor konfirmator] yaitu pengukuran

terhadap dimensi-dimensi yang membentuk variabel laten/konsruk laten dalam
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model penelitian, yaitu orientasi pada pelanggan, orientasi pada layanan, dan tingkat
profesionalisme. Unidimensionalitas dari dimensi-dimensi ini diuji melalui analisis
faktor konfirmatory 1 seperti dalam gambar 4.2 berikut ini.

Gambar 4.2
Analisis Faktor Konfirmatori 1

UJI HIPOTESIS;
Chi-Squeare=25.857
Probability=.355
CMIN/DF=1.082

GFI=.046
AGFI=.859
CF!=.997
77 ‘ TLI=.505
o1 58 e N RMSEA=.023

@"_7 =5 .h/ 'O:‘ser‘}tjsi \)
gt 85 Pelanggan .
(o 'ﬁ

O s
O"’I_" h/ Oriertasl
had _k Laﬁéﬁn j 0

mﬂ ST

(@ML 4 Tingkat )

Profesmnahsme

@—H‘_)?ﬂ‘/)\__,/

@f-s X7 Ej\ /-—f——-._ )

Sumber : data penelitian yang diolah (Danardono, 2002)
Dari sajian gambar 4.2 analisis konfimatori orientasi pada pelanggan, orientasi

pada layanan dan tingkat profesionalisme, dapat disajikan hasil dalam tabel 4.1

berikut;
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Indeks Pengujian Kebaikan-Suai Model

Tabel 4.1

Oprientasi pada Pelanggan, Orientasi pada Layanan dan Tingkat

. Profesionalisme
. Chi-Square 36.415 25.957 Baik
Significance Probability > 0.05 0.355 Ba{k
CMIN/DF < 200 1.225 Baik
CrlL ' = 0.90 0.946 Baik
AGFI = 0.90 0.899 Marginal
TLI = 095 0.995 Baik
CFI > 095 0997 Ba1k
RMSEA < 0.08 0.029 Baik

Sumber: Data penelitian yang diolah

Analisis faktor konfirmatori yang digunakan untuk menguji undimensionalitas
dari dimensi-dimensi yang menjelaskan variabel laten menunjukkan bahwa model ini
dapat diterima.

Tingkat signifikansi sebesar 0,355 menunjukkan bahwa hipotesa nol yang
menyatakan bahwa tidak ada perbedaan antara matriks kovarians sampel dengan
1ﬁatriks kovarians populasi yang diestimasi tidak dapat ditolak, Dengan diterimanya
hipotesa nol maka dapat ditarik kesimpulan bahwa model ini dapat diterima. Dengan
demikian terdapat tiga konstruk yang berbeda dengan dimensi-dimensinya.

Ditihat dari koefisien regresi, tiap-tiap indikator sudah memenuhi Ssyarat

!

Critical Ratio (CR) diatas 1,96. Oleh karena itu menunjukkan bahwa indikator {tu

secara signifikan pada taraf signifikansi 5 %, merupakan dimensi dari variabel laten J

yang dibentuk. Hasil dari regression weight variabel laten tersaji dalam tabel 4.2

dibawah ini,

60




Tabel 4.2
Standardized Regression Weight

X3 <-- | Orientasi_pada_Pelanggan 1.000
X2 <-- | Orientasi_pada Pelanggan 1.099 0,102 10763  0.000 par-1
X1 <= | Orientasi_pada Pelanggan 1.081  0.100 10792 0.000 par-2

X6 <-- | Orientasi_pada_Layanan 1.000
X5 <-- | Orientasi_pada Layanan 0.968 0.095 10.182 0000 par3
X4 <-- | Orientasi_pada Layanan 1.063 0103 10274 0.000 par4
X9 <-- | Tingkat_Profesionalisme 1.000
X8 <-- | Tingkat_Profesionalisme 0918 0.080 11.453 0.000 par-5
X7 <-- | Tingkat_Profesionalisme 1.026 . 0.088 11692 0.000 par-6

Sumber : data penelitian yang diolah, 2002

Dari hasil ini dapat dilihat bahwa éetiap indikator—indikator dari masing —
masing dimensi memiliki nilai loading factor (koefisien A) atau regression weight
atau standardized: estimate yang signifikan dengan nilai Critical Ratio atau C.R >
1,96. Sehingga semua indikator dapat diterima. Sehubungan dengan adanya koefisien
korelasi yang tinggi diantara variabel tersebut, belum tentu menunjukkan relasi kausal
yang tinggi variabel tersebut. Denéan nilai P yang secara keseluruhan dibawah 0,05,
hal ini menunjukkan bahwa variabel-variabel tersebut pada dasarnya memiliki
independensi variabel satu dengan lainnya. Hal ini didukung V.Kartono (1990, p.359)

yang mengatakan adanya’korelasi yang tinggi belum tentu menunjukkan hubungan

sebab akibat atau relasi kausal.,
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4.3.1.2 Analisis Faktor Konfirmatori 2

Model pengukuran untuk analisis faktor -konfirmator 2 yaitu pengukuran
terhadap dimensi—dimensi yané membentuk variabel laten/konsruk laten dalam
model penelitian, vaitu konstruk kinerja perilaku dan kinerja  hasil.
Unidimensionalitas dari dimensi~dimensi ini diuji melalui analisis faktor konfirmatori
2 seperti dalam gambar 4.3 berikut ini

- Gambar 4.3
Analisis Faktor Konfirmatori 2

q& (911) (e12)

], @j | r,@

// Kinerja e £8
\ PenlakJ \\\
R ™

Jx15L- “a15.
//-—-_\/75 51
Kinerja }_72 ¥14

ETST

UJI HIPOTESA: Has!l
Chi-Square=8,340 \--_,_J/‘f

Probability=.401 78 '

CMIN/DF=1.043 ol e
GFI=.973 x13 J=—{e13)

AGFI=928 80
CFl=.999
TLl=897
RMSEA=.021

Sumber : Data penelitian yang diolah

Dari sajian gambar 4.3 analisis konfimatori kinerja perilaku dan kinerja hasil,

dapat disajikan hasil dalam tabel 4.3 berikut.
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Tabel 4.3
Indeks Pengujian Kebaikan-Suai Model
Kinerja Perilaku dan Xinerja Hasil

3 ChiSquare 15.507 8.340 Baik
Significance Probability =z 0.05 } 0.401 Ba]k
CMINDT < 2.00 1.043 Baik
. > 0.90 0.973 Baik
AGI > 0.90 0.928 Baik
LI > 095 10.997 Baik
. > 095 0.999 Baik

Sumber: Data penelitian yang diolah

Analisis faktor konflirmatori yang digunakan untuk menguji undimensionalitas
dari dimensi-dimensi yang menjelaskan variabel laten menunjukkan bahwa model ini
dapat diterima.

Tingkat signifikansi sebesar 0,401 menunjukkan bahwa hipotesa nol yang
menyatakan bahwa tidak ada perbedaan antara matriks kovarians sampel dengan
matriks kovarians populasi yang diestimasi tidak dapat ditolak. Dengan diterimanya
hipotesa nol maka dapat ditarik kesimpﬁlan bahwa model ini dapat diterima. Dengan
demikian terdapat dua konstruk yang berbeda dengan dimensi-dimensinya.

Dilii}&t dani koefisien regresi, tiap-tiap indikator sudah memenuhi syarat
Critical Ratio (CR} diatas 1,96. Oleh karena itu menunjukkan bahwa indikator itu
secara signifikan pada taraf signifikansi 5 %, merupakan dimensi dari variabel laten
yang dibentuk. Hasil dari regression weight variabel laten tersaji dalam tabel 4.4

dibawah ini,




Tabel 4.4
Standardized Regression Weight

X13
X14
X15
X12
X11
X10

Kinerja Hasil -
Kinerja_Hasil
Kinerja_Hasil
Kinerja_Perilaku
Kinerja_Perilaku
Kinerja_Perilaku

1.000
1.044
0.992
1.000
0.918
0.896

7.427
7.297

6.963
7.705

0.000
0.000

0.000
0.000

par-1
par-2

par-3
par-4

Sumber : data penelitian yang diolah, 2002

Dari hasil ini dapat dilihat bahwa setiap indikator-indikator dari masing —

niasing dimensi memiliki nilai foading factor (koefisien A) atau regression weight

atau standdrdized estimate yang signifikan dengan nilai Critical Ratio atau C.R =

1,96. Sehingga semua indikator dapat diterima.

© 443.2. Structural Equation Modelling (SEM)

Setelah model dianalisis melalui analisis faktor konfirmatori, maka masing—

masing indikator dalam model yang fir tersebut dapat digunakan untuk

nferdefinisikan konstruk laten, sehingga fill model SEM dapat dianalisis. Hasil

pengoléhannya dapat dilihat pada gambar 4.4 dan tabel 4,5.
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Gambar 4.4
Structural Equation Modelling

78 UJI HIPOTESA: %2) 1~
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Sumber : full model Amos, 2002

Model penelitian seperti vang dikemukakan dalam kerangka pemikiran,

kemudian diuji tingkat kesesuaiannya dengan menggunakan berbagai kriteria

goodness-of fit, untuk mendapatkan tingkat kesesuaian yang mencukupi. Hasil wji

kesesuaian model seperti tersaji pada tabel 4.5dibawah ini
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Tabel 4.5 Uji Kesesuaian Model
Orientasi pada Pelanggan, Orientasi pada Layanan, Tingkat Profesionalisme,
Kinerja Perilaku dan Kinerja Hasil

X Chi-Square
Stgnificance Probability
CMIN/DF

GFI

AGT

TLI

CFI

RMEEA

105.267 104.005 Baik

= 0.05 0.05% Baik
< 2,00 1.253 Baik
> 0.90 0.879 Marginal
= 090 0.823 Marginal
> 095 0.972 Baik
> 095 0.978 Baik
< 0.08 0.050 Baik

Structure [Equation Model  yang digunakan untuk menguji hubungan

kausalitas antar variabel dalam model menunjukkan hahwa model ini dapat diterima.

Tingkat signifikansi sebesar 0,059 menunjukkan bahwa hipotesa nol yang

menyatakan bahwa tidak ada perbedaan antara matriks kovarians sampel dengan

matriks kovarians populasi yang diestimasi tidak dapat ditolak. Dengan diterimanya

hipotesa nol maka dapat ditarik kesimpulan bahwa model ini dapat diterima,

Indeks pengukuran TLI, CFI, CMIN/DF dan RMSEA berada dalam rentang

nilai yang diharapkan. Ada dua indikator yaitu GFI dan AGFI yang berada diluar

kriteria yang diharapkan. Selain itu, hasil analisis dari standardized regression weight

structure equation atas model yang diajukan tersaji pada tabel 4.6 dibawal ini.
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Tabel 4.6
Standardized Regression Weight Structure Equation Model

Regression Welghts: Estimate S.E. C.R. Label
Kineria Perilaku <- Orientasi_pada P 0.155% 0.077 2.008 par-15
Kinerja Perilaku <- Tingkat Profesio 0.390 0.1686 2.345 par-16
Kinerja_Perilaku <- Orientasi pada_L 0.415 0,172 2.417 par=17
Kinerja_Hasil <---- Kinerja_Perilaku 0.851 0.158 5.383 paxr—17
X3 Cummm— - Orientasi_pada_Pelanggan 1.000

K2 Lommmm— Orientasi_ pada_ Pelanggan 1.082 0.103 10,462 par-1
Rl Comm———- Orientasi_pada_ Pelanggan 1.045 0.0%9¢9 10.589 par-2
KB C-—mmmmm—— Orientasi pad:_ Layanan 1.000

X§ €———mmmm Orientasi_ pada Layanan 0.977 0.0%8 9.971 par~3
Kd Cmmmmmwm e Orientasi_pada_layanan 1.066 0.106 10.015 par-4
X% €—————— -~ Tingkat Profesionalisme 1.006

KB C=mmmmm—— Tingkat Profesionalisme 0.926 0.082 11.241 par-5
KT Commmm - Tingkat Profesionalisme 1.026 0.090 11.364 par-6
X10 <-—————=svmmm—— Kinerja Perilaku 1.0060

B Kinerja_Perilaku 1,019 0.144 7.054 par~-§
K12 <-———ommmm————— Kinerja_Perilaku 1.104 0.164 6.744 par-9
¥13 <——mmmmm Kinerja Hasil 1.000

Xld <-rmmmmmm oo Kinerja Hasil 1.041 0.135 7.714 par-10
¥15 C——mmmmemmm e Kinsrja Hasil 0.991 G.131 7.583 par-11

Sumber : data primer diolah, 2002

4.2.3 Evaluasi Normalitas Data

Normalitas univariate dan mulitvariate data yang digunakan dalam analisis ini

dapat diuji normalitasnya, seperti yang disajikan dalam tabel 4.7, Dengan menggunakan

kritetia critical ratio sebesar = 1,96 pada tingkat signifikasi 0,05 (5%), dapat dilihat

bahwa tidak ada data yang menyimpang. Schingga data yang digunakan dalam

penelitian ini memiliki sebaran yang normal.
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Tabel 4.7
Normalitas Data

Assessment of normality

~min-
K15 1.000 15,000 =0.082 -0.255 ~0.604 ~-1.238
K14 1.000 10.0090 0.123 0,508 -0.742 -1.520
X13 1.000 10,000 0.059 0.242 -0.576 -1.182
X1z 1.060 10.000 0.053 0D.218 -0.928 ~-1.904
X1l 1.000 210,000 ~0.061 -0.250 -0.508 -1.041
410 1.00¢0 14.0090 -0.074 -0.302 -0.521 -1.06%
®7 1.000 10,000 -0.097 -0.328 -0,151 ~,.309
X8 1.000 10,000 -0.235 -0.964 0.086 0.177
X9 1,000 i10.000 0.000 0.001 -0,088 -0,182
X4 1.8¢00 10,000 -0.084 -0.345 ~0.443 -0.808
X5 1.000 10.000 -0.029 -0.114 -0,151 -0,310
X6 1.000 10.000 -0.118 -0.485 -0.353 -0.723
X1 "1.000 10.000 0.194 0.7%6 -0.117 ~-0.241
X2 1.000 10.000 0.426 1.748 -0.1¢e8 -0.346
X3 1.000 10,000 -0.055 -0.225 ~-0.,238 -0.489
Multivariate 91,792 20.425

Sumber : data penelitian yang diolah, 2002

Evaluasi normalitas dilakukan dengan menggunakan kriteria critical ratio
skewness value sebesar + 1,96 pada tingkat signifikansi 0.05 (5%). Apabila nilai
critical ratio skewness value dibawah harga mutlgk 1.96 maka dapat disimpulkan
bahwa data mempunyai distribusi normal. Dari hasil perhitungan vang telah
dilakukan terlihat tidak ada nilai critical ratio skewness value yang melebihi harga
mutlak 1.96, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak ada bukti kalau distribusj data
yang digunakan untuk penelitian ini, baik yang univariate maupun multivariate
mempunyai sebaran data yang normal. Dengan kata lai,: data yang digunakan dalam

penelitian ini mempunyai sebaran yang normal.
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4,3.4 Evaluasi Qutliers

Om‘hem adalah observasi atau data yang memiliki karakteristik unik yang terlihat
sangat berbeda dengan data lainnya dan mucul dalam bentuk nilai ekstrim, baik un]tuk
variabel tunggal maupun kombinasi ( Hair, ¢/ al, 1995,p.57). uji outliers terdiri dari‘dua

pengujian, yaitu: outlier univariat dan outlier multivariat.

43.4.1 Univariate Outliers

Univariate Ouiliers dapat diuji dengan menentukan nilai ambang batas yang
akan dikategorikan slebagai outliers dehgan cara mengkonversikan nilai data penelitian
kedalam standart score atau z-score yang memiliki nilai rata-rata nol dan standart
deviasi sebesar 1,00 (Hair, ef al. 1995,p.58). Pengujian wunivariafe outliers data
dilakukan dengan menggunakan program SPSS 10.00 pada menu descriptives statistic-
summarise. Observasi atau data yang mempunyai z score 23,00 akan dikategorikan
sebagai outliers. Hasil pengujian univariaie outliers pada tabel 4.9 berikut menunjukkan

tidak adanya univariate outliers.
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Tabel 4.8
Descriptive statistics

N Minimum | Maximum Mean Std
Deviation
Zscore (X1) 101 -1.62163 225748 7.9E-07 l
Zscore (x2) 101 -1.41567 2.41423 1.1E-06 1
Zscore (x3) 101 -1.82764 2.18522 -1.2E-06 i
Zscore (x4) 101 -2.01663 2.00336 -8.9E-07 1
Zscore (x5) 101 -2.01021 2.39288 9 9E-07 1
Zscore (x6) 101 -1.99784 2.08314 1.1E-06 1
Zscore (x7) 101 -1,96689 2.14323 -8 9E-07 1 ;
Zscore (x8) 101 -2.11181 2.48062 4.95E-07 1/
Zscore (x9) 101 -1.99256 2.23938 -3.5E-17 |
Zscore (x10) 101 -1.75943 1.96859 -6 9E-07 !
Zscore (x11) 101 -1.89942 1.85494 9.9E-07 !
Zscore (x12) 101 -1.53546 1.78771 6.93E-07 |
Zscore (x13) 101 -1.93001 1.91731 -1.3E-06 1
Zscore (x14) 101 -1.56788 2.19254 3.96E-07 1
Zscore (x15) 101 -1.94657 1.95086 2.97E-07 1

Sumber : data primer diolah, 2002

4.2.6 Mulivariate Outliers
Meskipun data yang dianalisis tidak menujukkan adanya outlicrs pada tingkat
univariate, tetapi data itu dapat menjadi owtliers bila sudah dikombinasikan. Uji
Mahalanobis distance tiap data dapat dihitung dan menunjukkan jarak data dari rata--
rata seinua variabel dalam tuang multidimensional, Hair, ef «/. 1995, Tabachnock dan
Fidell, 1996 dalam Ferdinand, A.T, (2002, p.102). Untuk menghitung mahalanobis
distance berdasarkan nilai chi-square pada derajat bebas sebesar 15 (jumlah variabel)
_pada tingkat p< 0,05 adalah 27 (15. 0,05) = 32.8013 Jadi data'yang memiliki jarak
malahanobis lebih besar dari 37.697 adalah multivariate outliers. Ngmun dalam analisis

ini outliers yang ditemukan tidak akan dihilangkan dari analisis karena data tersebut
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menggambarkan keadaan yang sesungguhnya dan tidak ada alasan khusus dari profil
responden  yang menycbabkan harus dikeluarkan dari analisis, Ferdinand ,A. T,

(2002,p.108). Data mahalanobis distance dapat dilihat dalam fampiran output,

4.3.5 Evaluasi Multicollincarity dan Singularity | :

Untuk mengetahui multikolinearitas (multicollinerity) dan singularitas (singularity) p‘ada_
kombinasi variabel, maka yang perlu diamati adalah determinan matriks kovarians
sampelnya. Determinan yang kecil atau mendekati nol menindikasikan adanya
multikolineritas atau singularitas sehingga data tidak dapat digunakan, Tabachnick dan
Fidell, 1998 pada Fredinand A.T., (2002,p.109). Determinan matrik kovarians sample
dalam penelitian ini adalah 1.3291e+006 dan angka tersebut jauh dari nol. Qleh karena
itu dapat disimpulkan bahwa tidak ada mulitikolineartas atau singularitas sehingga data

ini layak digunakan,

4.2.8 Evaluasi Nilai R;:sidual

Pengujian terhadap nilai residual menunjukkan bahwa secara signifikan model
yang sudah dimodifikasi tersebut dapat diterima dengan nilai residual yang ditetapkan
adalah Is +2.58 pada taraf signifikansi 0,01, Hair ef o/. (1995,p.84). Standard residual
‘dalam model penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.10. oleh karena itu dapat
disimpulkan bahwa data yang digunakan dalam penelitian ini dapat diterima secara

signifikan karena nilai residualnya adalah <+ 2.58.
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Tabel 4.9

Standardized Residual Covariances

standardized Residual Covariances

X158 Xl4 ®13 X1z X1l %10 XT
X15 0.000
X1l4 -0.070 0.00C0
X13 0.012 0.060 0.000
Xlz -0.651 -0.059 06.020 0.006
X1L 0.107 -0.5886 -0.723 0.464 0.000
X10 -0.753 -0.762 ~-1.302 0.711 0.755 -0,000
K7 1.230 0.943 1.799 -0.827 ~0.936 -0.387 -0.000
X8 1.198 4.678 1.465 -0.597 -0.362 0.42%9 -0.075
X9 1.263 ¢.987 1.316 -0.864 - -0.639 -0.305 0.136
X4 3.860 0.528 0.674 -0.443 -0.014 -10.248 ~0.132
%5 0.822 0.865 0.621 -0.195 -0.340 0.259 -0.041
X6 0.449 1.061 0.852 ~-0.638 ~-0.768 -0.728% 0.238
Xl -0.76G4 0.276 -0.848 -0.246 -(.180 -0.883 0,829 F
X2 0.276 n.924 -0,076 1.248 1.461 0.401 0.624
X3 ~0.787 -0.147 -0.805 -0.817 -0.191 ~0.893 ~0.804 '
-~
¥8 X9 X4 X5 X6 AL X2
X8 -0.000
®9 -0.,055 -0.000
X4 0.605 -0.098 -0.000
X5 ~-0,035 0.068 -0.034 -0.000
X6 0.26% -0.200 0.078 -0.028 0.000
%1 -0.643 0.465 -0.158 -0.008 -0.003 0.000
¥4 ~-0.036 Q.717 0.361 0.686 ~-0.205 -0.020 0.000
X3 -1.213 -0.344 0.103 ~0.554 ~0.671 0.088 -0.053
X3
A3 ¢.000

Sumber : dikembangkan untuk tesis,2002

4.2.9 Uji Reability dan Variance Extract
4.2.9.1, Uji Reliability

Pada dasarnya uji realibilitas (reability) menunjukkan sejéuh mana suatu alat
ukur dapat memberikan hasil yang relatif sama bila dilakukan pengukuran kembali pada
subyek yang sama. Uji reliabilitas dalam SEM diperoleh melaui rumus Hairef al

(1995,p.642)
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(X std loading Y
(Zstd loading)* +2 e j

Constructreliability =
Keterangan :

Standar loading diperoleh dari standardized loading untuk tiap-tiap indicator
yang didapat darj hasil perhitungan komputer, -

k]

e adalah measurement error dari tiap indicator, Measurement error

didapat dari I-reabilitas dari indicator. Tingkat reliabiltas yang dapat diterima

adalah > 0,7.

Hasil standar loading data _
Orientasi pada Pelanggan =086+ 088+085 = 2.59

Orientasi pada Layanan =087+08+082 = 2.55 ¢
Tingkat Profesionalisme =087+0.87+087 = 261 |
Kinerja Perilaku =071+074+073 = . 218
Kinerja Hasil =078 + 0,79+ 0.78 = 2.35
Hasil measurement error data :
Orientasi pada Pelanggan =025+022+027 = 0.74
Orientasi pada Layanan =025+025+032 = 0.82
Tingkat Profesionalisme =025+0251+025 = 0.75
Kinerja Perilaku =049+044+047 = 1.40
Kinerja Hasil =039+037+039 = 1.15




Perhitungan reliabilitas data :

Orientasi pada Pelanggan
Orientasi pada Layanan
Tingkat Profesionalisme

Kinerja Perilaku

Kinerja Hasil

(2552 +0.82

(2.59)?

(2597 +0.74

(2.55)?

(2.61)

(2.18)

(2.35)2

(2357 +1.15

0.88

-2 0.90
(2.61)2+0.75

= = ().77
(2.18)* +1.40

0.82

|

J

Nilai batas yang digunakan untuk menilai tingkat reliabilitas yang dapat diterima”

adalah 0,70, walaupun nilai tersebut bukan harga mati, dimana nilai dibawah 0.70 pun

masih dapat diterima. Berdasarkan hasil pengukuran reliabilitas data dari lima variabel

yang diteliti dalam penelitian ini, diperoleh nilai reliabilitas data 20.7.

demikian pengukuran reliabilitas pada penelitian int dapat diterima.

Dengan
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4.2.9.2 Variance Extract

Pada prinsipnya pengukuran variance extract menunjukkan jumlah varians dari
indikator yang diekstraksi oleh konstruk laten yang dikembangkan. Nilai variance
extracted yang tinggt menunjukkan bahwa indikator-indikator itu telah mewakili secara
baik konstrﬁk laten yang dikembangkan. Nilai varians exstraced yang dirckomendasikan
pada tingkat paling sedikit 0.50. (Ferdinand, A.T., 2002,p.63). Rumus yang digunakan

sebagai berikut;

2. std loading®

Variance — extracted =.; -
Xstd loading” + 3. e j .

Keterangan :
Standar loading diperoleh langsung dari standardized loading untuk tiap-tiap
indikator yang didapat dari hasil perhitungan komputer.

¢ j adalah measurement error dari tiap indikator.

Hasil square standurdized loading data -

Orientasi pada Pelanggan =0.86"+ 0.88* +0.85% = 2.24
Orientasi pada Layanan  —0872+08624 082 = 2.20
Tingkat Profesionalisme =0.87+ 0.87°+ 0.87° = 2.30
Kinerja Perilaku —0.712+ 0742 40732 = 158
Kinerja Hasil =078 +0.79%+ 0.78° = 184
75




Perhitungan variance extract data :

Orientasi pada Pelanggan
Orientasi pada Layanan
Tingkat Prc'ch?sionaIisme
Kinerja Perilaku

Kinerja Hasil

(2.24)

T 224y 1074

(2.20)

(2.30)

T 23074075

(1.58)°

T s8R +140

(1.84)

ERE SR

= =) =085
(2.20)% +0.82
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Hasil pengukuran variance extract dapat diterima karena memenuhi
persyaratan vaitu >0.50, sehingga konstruk dalam penelitian ini dapat diterima.
Secara keseluruhan hasil perhitungan uji reliabilitas dan varince exiracted data

penelitian dapat dilihat dalam tabel 4.10

Tabel 4.10 :
Hasil perhitungan Reliability dan Variance Extract
Variabel: -] oos v Reliability ++Variance Extract -
Orientasi pada Pelangga 0.90 0.87
Orientasi pada Layanan 0.88 0.85
Tingkat Layanan 0.90 0.87
Kinerja Perilaku _ 0.77 0.64
Kinerja Hasil 0.82 0.74

Sumber : dikembangkan untuk tesis, 2002

4.4 Pengujian hipotesis

Dari hasilz perhitungan melalui analisis faktor konfirmatm;y dan structural
equation model, maka model dalam penelitian ini dapat diterima, seperti dalam
gambar 4.3. Hasil pengukuran telah memenuhi kriteria goodness of fit. Chi-
Square=104.005; probabilitas=0.059, CMIN/DF=1253; GF1=0.879, AGF1=0.825,
TLI=0.972; CF1=0.978; RMSEA=0.050. Selanjutnya berdasarkan model fit ini akan
dilakukan pe!ngujian terhadap 4 (empat) hipotesis yang diajukan dalam penelitian 'im'. J
4.4.1 Pengujian Hipotesis 1
Hi: Semakin tinggi orientasi pada pelanggan, maka akan semakin tinggi

kinerja perilaku yang dihasilkan tenaga penjual,
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Variabel orientasi pada pelanggan terbentuk wmelalui  dimensi-dimensi
kemampuan memberikan informasi yang akurat untuk mempengaruhi pelanggan,
kemampuan menawarkan produk yang paling sesuai dengan kebutuhan pelanggan
dan usaha untuk memfokuskan perhatian untuk memberikan kepuasan maksimal bagi
pelanggan, sehingga parameter estimasi yang didapat antara orientasi pada pelanggan
dengan kinerja perilaku terbukti, sebab memiliki nilai CR = 2.008 atau nilar CR 1,96
pada taraf signif:lkansi 0.05 (5%) pada masing-masing dimensinya. Dengan demikian
dapat disimpu!k;n dimensi-dimensi orientasi pada pelanggan berpengaruh positif
secara keseluruhan terhadap kinerja perilaku melalui pengujian hipotesis tersebut
walaupun besar kecilnya pengaruh tersebut bervariasi. Hal ini benar-benar merupakan

cerminan dari variabel orientasi pada pelanggan.

4.4.2 Pengujian Hipotesis 2
H2 : Semakin tinggi orientasi layanan pada pelanggan, maka akan semakin
tinggi kinerja perilakun yang dihasiikan.

Vari‘abel orientasi pada layanan dibentuk oleh dimensi-dimensi, kemauan
mengatasi masalah pelanggan yang timbul setelah penjualan, mengecek 1dan
menindaklanjuti ﬁembuatan polis, serta tidak membedakan besar kecilnya p'.emij
dalam melayani pelanggan, sehingga parameter estimasi yang didapat antara orientasll;
pda layanan dengan kinerja perilaku terbukti sebab memiliki CR = 2,417 atau nilai

CR lebih dari 1.96 pada taraf signifikansi 0.05 (5%) pada masing-masing dimensinya.

Dengan  demikian dapat disimpulkan dimensi-dimensi orientasi pada layanan
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berpengaruh positif secara keseluruhan terhadap kinerja perilaku melaiui pengujian
hipotesis tersebut walaupun besar kecilnya pengaruh tersebut bervariasi. Hal ini

benar-benar merupakan cerminan dari variabel orientasi pada layanan.

4.4.3 Pengujian Hipotesis 3
H3: Semakin tinggi tingkat profesionalisme yang dimiliki tenaga penjual,
maka akan semakin baik kinerja perilakunya,

Variabel tingkat profesionalisme tenaga penjual dibentuk oleh dimensi-dimenst etika,
mempunyai kemampuan berkomur;ikasi, dan kemampuan melakukan pendekatan terhadap
pealanpggan. Parameter estimasi antara tingkat profesionalisme dengan kinerja perilaku
terbukti, sebab mempunyai hasil yang signifikan dengan nilai CR = 2.345 atan nilai CR lebih
dari 1,96 pada taraf siéniﬂkansi 0.05 (5%) pada masing-masing dimensi. Dengan demikian
dapat disimpulkan dimensi-dimensi tingkat profesionalisme .betpengar'uh positif secara
keseluruhan terhadap kinerja perilaku melalui pengujian hipotesis tersebut walaupun besar
kecilnya pengaruh tersebut bervariasi. Hal ini benar-benar merupakan cerminan dari variabel

kualitas hubungan. Sehingga hipotesis ketiga tersebut terbukti,

4.4,4 Pengujian Hipotesis 4

H4: Semakin baik kinerja perilaku, maka akan semakin baik kinerja hasil.
Variabel tingkat kinerja perilaku dibentuk oleh  dimensi-dimensi kemampuan

memba_mgun hubul;lgan yang baik dengan pelanggan, mengerti produk dengan baik dan

kemampuan mempertahankan »elanggan. Sedangkan kinerja hasil dibentuk oleh dimensi-

dimensi kemampuan melampaui target yang dibebankan, kemampuan menjual produk

79




dengan tmgkat pendapatan yang tinggi untuk perusahaan dan kemampuan menjual produk
baru dengan cepat. Parameter estimasi antara kinerja perilaku dengan kinerja hasil terbukti,
sebab mempunyai hasil yang signifikan dengan nilai CR = 5.3“-93 atau nilai CR lebih dari 1,96
pada taral signifikansi 0.05 (5%) pada masing-masing dimensi. Dengan demikian dapat
disimpulkan dimensi-dimensi kinerja perilaku berpengarub positif secara keseluruhan
terhadap kinerja hasil melalui pengujian hipotesis tersebut walaupun besar kecilnya pengaruh
tersebut bervariasi. Hal ini benar-benar merupakan cerminan dari variabel kualitas hubungan.

Sehingga hipotesis keempat tersebut terbukti.

4.5 Simpulan bab

Pada bab ini telah dilakukan analisis data dan pengujian terhadap empat
hipotesis penélitian sesuai dengan model teoritis vang diuraikan pada bab 11. Hasil
yang diperoleh menunjukkan baﬁwa semua hipotesis dapat dibuktikan, Model toritis
telah diuji dengan kriteria goodness of fir dan mendapatkan hasil yang baik.
Selanjutnya uraian mengenai simpulan dan implikasi kebijakan atas diterimanya
hipotesis-hipotesis tersebut akan dijelaskan pada bab V. Simpilan hipotesis dgxpat

dilihat pada tabel 4.11, dibawah ini. ' i

i
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Tabel 4.11
Simpulan Hipotesis

Semakin tinggi orientast pada pelanggan, maka akan

hasil

Hi: semakin tinggi kinerja perilaku yang dihasilkan tenaga Terbukt
penjual.

H2: | Semakin tinggi orientasi layanan pada pelanggan, maka :

AT : o0 Terbukti
akan semakin tinggi kinerja perilaku yang dihasilkan.

H3 - Semakin tinggi tingkat profesmna_hsmt? yang d'nmhki Terbukii
tenaga penjual, maka akan semakin baik kinerja :
perilakunya.

H4 - Semakin baik kinerja perilaku, maka akan semakin baik kinerja Terbukt;

Sumber: Hasil data vang diolah, 2002,
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BAB Y

SIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

5.1 Pendahuluan

Pembahasan yang akan diuraikan pada bab ini antara lain mengenai

kesimpulan hipotesis dan masalah penelitian yang telah diuraikan pada bab 1 dan bab

I, mmplikasi teoritis dan kebijakan manajemen yang ajkan dilanjutkan dengan

gambar 5.1.

Gambar 5.1

Garis besar Bab V

keterbatasan penelitian serta agenda unutk penelitian yang akan datang, seperti pada

5.1
Pendahuluan
A4
5.4 5.3 5.2
Implikasi Teoritis ¢ Simpulan ‘Masalah Simputan Hipotesis
Penelitian
‘ ?-5 } 56 5.7
Implikasi Kehljakan > Keterbatasan Penelitian Agenda Penelitian
Manajemen Mendatang

Sumber : dikembangkan untuk tesis, 2002

f

J/

Pada bab | dan bab 2 mengenai latar belakang dan telaah pustaka te[a};

menguraikan bahasan mengenai cukup pentingnya peran tenaga penjual dalam

mempengaruhi kesuksesan suatu organisasi. Karena pergeseran paradigma strategi
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pemasaran saat ini, dari filosofi produk dan penjualan ke filosofi pelanggan dan
pemasaran (Swee Hoon Ang et al, 1999, p.45) yang memandang pelanggan sebagai
titik utama perhatian perusahaan. Pergeseran paradigma ini menjadikan perusahaan
lebih memusatkan perhatian pada kepuasan pelanggan, bukan hanya sekadar menutup
penjualan. Aktivitas penjualan yang dilakukan bukan hanya sekedar suatu usaha
komunikasi pemasaran yang persuatif saja, tetapi lebih pada upaya membuat
pelanggan menjadi puas dengan cara membantu memecahkan masalah pelanggan
melalui pembelian produk (Achsan, 1999, p.41). Strategi ini memerlukan usaha untuk
mengerti keinginan dan kebutuhan pelanggan, yang merupakan kunci keberhasilan
organisasi dalam jangka panjang. Hal ini membutuhkan karakteristik tenaga penjual
yang dapat men'd_ukung strategi tersebut. Berdasarkan pernyataan dari Keilor et al.
(1999, p.102) karakteristik tenaga penjual yang mempengaruhi adalah orientasi pada
pelanggan, orientasi pada layanan dan profesionalisme tenaga penjual. Karakteristik
tenaga penjual tersebut diharapkan berpengaruh positif terhadap pencapaian kinerja.
Pengerttan kinerja sendiri menurut Ken Grant dan David Cravens, (1999, p.948),
mempunyai pengertian yang luas, kinerja dikonsepkan sebagai hasil penjualan
(outcome performance) dan kinerja perilaku (behaviour performance). Dengan upaya
memberikan kepuasan setinggi mungkin bagi pelanggan, maka meniléi kinerja
perilaku dan kinerja hasil merupakan hal yang pentinglbagi organisasi dimasa i\lzini.
Mackenzie et al {1999, p.397) bahkan menggambarkan kinerja perilaku sebagai ac"uan ;
tercapai tidaknya tujuan organisasi, sehingga masalah ini dianggap penting bagi

praktisi pemasaran.



Berdasarkan telaah pustaka pada bab 2, telah dikembangkan empat dasar teor
~ mengenai kinerja perilaku yaitu teori mengenai kinerja perilaku yang dipengaruhi
oleh variabel orientasi pada pelanggan (hipotesis 1). Teori mengenal kinerja perilaku
yang dipengaruhi oleh variabel orientasi pada layanan (hipotesis 2), Teori mengenai
kinerja perilaku yang dipengaruhi oleh variabel profesionalisme tenaga penjual
(hipotesis 3). Serta teori mengenai kinerja hasil yang dipengaruhi oleh kinerja
perilaku (hipotesis 4).

Selanjutnya untuk mengyji hipotesis yang telah dikembangkan dalam bab 2,
secara empiris pada bab 3 diuraikan metode penelitian vang akan digunakan dalam
- penelitian ini, Populasi dalam penelitian ini adalah tenaga penjual yang bekerja pada
PT. A.J. Sewu New York Life Semarang. Semua populasi digunakan sampel karena
jumlah keseluruhan populasi sangat terbatas yang digunakan sebanyak 132
responden, dan dari jumlah tersel?ut daftar kuesioner yang dikembalikan sejumlah
T‘;@g dan responden yang memenuhi kriteria batasan responden (telah bekerja selama
satu tahun keatas) dan digunakan dalam penelitian ini sebanyak 101 responden,
Metode pengumpulan data dilakukan dengan metode. angket yaitu memberi dafiar
pertanyaan melalui pe.myataan kepada responden. Teknik analisis vang digunakan
adalah Structural Equation Modelling (SEM) pada software AMOS 4.0,

Bab 4 telah dijelaskan mengenai analisis data, dﬁnema mengwji empat
hipotesis yang diajukan menggunakan SEM. Model yang digunakan dapat diterima

setelah memenuhi asumsi-asumsi yang ditetapkan seperti; evaluasi normaiitas
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standardized  residual covariance <+2.58. Analisis faktor konfirmatori telah

dilakukan dan selanjutnya model pengukuran tersébut dianalisis dengan Stuciural
Equation Model (SEM) sebagai model keselurvhan (full model). Full I\\/[odel terdiri
dari 15 observed variabel atau indikator dan 5 variabeiliaten untuk model pengujian
kinerja perilaku untuk mencapai kinerja hasil telah memenuhi kriteria goodness of fit
yaitu lChi-Square=10‘4.005; Probabilitas=0.059; CMIN/DF=1.253; GFi=0.879;
AGFI=0.825; TLI=0.972; CFI=0.978, RMSEA=0.050, berdasarkan hasii analisis data

dapat disimpuikan bahwa keempat hipotesis yang diajukan dapat dibuktikan,

5.2 Simpuian Hipotesis
5.2.1 Pengaruh Orientasi pada Pelanggan terhadap Kinerja perilaku

Hipotesis 1 yéng berbunyi “Semakin tinggi orientasi pada pelanggan, maka
semakin tinggigz’ kinerja perilaku yang dihasilkan tenaga penjual”. Dari hasil
pengujian hipotesis yang telah dilakukan ternyata terbukti bahwa orientasi pada
pelanggan yang telah diuraitkan di atas merupakan salah satu variabel vyang
mempengaruhi tinggi rendahnya kinerja perilaku. Orientasi pada pelanggan dengan
indikator-indikator yaitu kemampuan memberikan informasi yang akurat untuk
mempengaruhi pelanggan, kemampuan menawarkan produk yang paling sesuai
dengan kebutuhan pelanggan dan usaha untuk memfokuskan perhatian untuk
memberikan kepuasan maksimal bagi pelanggan berkaitan erat dengan kinerja

perilaku yang dihasilkan. Tenaga penjual yang berorientasi pada pelanggan yang

. 85




lebih menekankan wmenerapkan teknik penjualan yang batk daripada hanya
berorientasi menutup transaksi penjualan saja. Implikasinya, diperlukan tenaga
penjual yang dapat membangun hubungan kerjasama yang baik antara penjual-
pembeli. Menurut Williams dan Ataway (1996, p.33) peningkatan dan pembangunan
aspek-aspek dalam hubungan penjual-pembeli merupakan modal penting bagi
perusahaan dan dapat dijadikan aset meningkatkan keuntungan organisasi.

Menurut Williams dan Attaway (1996, p.33) dengan orientasi pada pelanggan
akan tercipta hubungan baik dengan pelanggan sehingga dapat dijadikan modal
meningkatkan keuntungan organisasi bisnis, Menurut pernfatan Keillor et al. (2000,
p.17) dalam proses penjualan hubungan penjual-pembeli akan berpengaruh ter'hadap
kinerja perilaku. Dengan demikian dapat dikatakan bila 'orientasi pada pelanggan
akan berhubungan positif denagn kinerja perilaku yang dihasilkan, artinya semakin
tinggi orientasi pada pelanggan akan berdampak terhadap semakin tingginya kinerja

perilaku. Dan dari hasil penelitian ini dapat dibuktikan kebenaran teori tersebut.

3.2,2 Pengaruh orientasi layanan yang dihasilkan terhadap kinerja perilaku
Hipotesis 2 yﬁng berbunyi “Semakin tinggi orientasi layanan, maka akan
semakin tinggi kinerja perilaku yang dihasilkan”. Dari hasil pengujian hipotesis yang
telah dilakukan ternyata terbukti bahwa orientasi layanan merupakan faktor yang
mempengaruhi kinérja perilaku. Orientasi layanan berfujuan memberikan layanan
terbaik agar pelanggan menjadi loyal terhadap perusahaan (keilor et al, 1999, p.103).

Orientasi layanan berusaha meningkatkan hubungan penjual-pelanggan yang lebih
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baik dengan menggunakan nktivitas penjualan maupun non-penjualan baik pada
waktu saat aktivitas penjualan berlangsung maupun setelah penjualan terjadi,
Orientast. layanan dengan indikator kemauan mengatasi masalah pelanggan yang
timbul setelah penjualan, mengecek dan menindakianjuti pembuatan polis, serta tidak
membedakan besar kecilnya premi dalam melayani pelanggan merupakan upaya
untuk  memenuhi  kebutuhan. dan  keinginan pelénggan serta  ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi keinginan harapan pelanggan. Cravens ef o/
(1992,p.6) menyatakan bahwa tenaga penjual mempunyai keunggtﬂén yang
kompetitif yang dapat memberikan kepuasan pelanggan.

Keillor et al (2000, p.11) menyatakan orizntasi layaﬁan yang diberikan
penjual dalam proses penjualan ‘_berusaha untuk memberikan pemenuhan keinginan
kepada pelanggan. Usaha yang dilakukan ini akan menghubungkan tenaga penjual
dengan peningkatan hasil baik kinerja non-penjualan seperti kinerja ﬁerilaku maupun
hasil penjualan. Karena itu dapat dikatakan bahwa tinggi rendahnya orientasi layanan
berpengaruh terhadap kinerja perilaku, dan hasil penelitian ini‘dapat membuktikan hal

tersebui.

5.2.3 Pengaruh tingkat profesionalisme dengan kinerja perilaku

Hipotesis 3 yang berbunyi “Semak:’n.tr‘nggi lingkat profesionalisme yang
dimiliki tenaga penjual, maka akan semakin baik kinerja perilakunya”. Pekerjaan
menjual ada]aﬁ suatu pekerjaan kompleks yang sulit dan mempunyai tantangan yang

tinggi karena itu dibutuhkan keahlian yang tidak semua orang memilikinya (Gregory
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A Rich, 1999, p.53). Younger (dalam Keilor et al, 1999, p.104) menyatakan

profesionalisme tenaga penjual merupakan kunci sukses pemasaran masa depan. Hal -

teﬁsebut didukung Tansu Barker (1999, p.101) menyebutkan faktor penting yang
mémbawa pengaruh terhadap kinerja perilaku dan kineria yang dihasilkan tenaga
peinjual adalah kompetensi tenaga penjual itu sendiri. Karena itu variabel tingkat
profesionalisme  ‘yang  dibentuk melalui  etika, mempunyai kemampuan
bejrkomunikasi, dan kemampuan melakukan pendekatan terhadap pelanggan
penerapannya dilaﬁangan akan membawa kepada kinerja perilaku yang lebih baik.

| Selanjutnya dari hasil pengujian hipntesis ternyat'a bahwa tingkat
prBfesionalimﬂe tenaga penjual akan berpengaruh positif terhadap kinerja perilaku.
Dé:ngan demikian dapat dikatakan bahwa tingkat profesionalisme yang diwujudkan
d@lam etika, kemampuan dalam berkomunikasi, dan kemampuan melakukan
péndekatan terhadap pelanggan akan mempengaruhi kinerja perilaku yang dihasilkan.

Sejalan dengan teori yang ada, hasil penemuan penelitian ini mendukung teori

térsebut.

552.4 Pengaruh kinerja perilaka dengan kinerja hasi'l

| Hipotesis 4 yang berbunyi “Semakin baik kinerja perilaku, maka akan
Sémakin baik kinerja hasil”. Variabel tingkat kinerja perilaku dibentuk oleh dimensi-
dimensi kemamiauan membangun hubungan yang baik dengan pelanggan, mengerti
p?odulc dengan baik dan kemampuan mempertahankan pelanggan. Sedangkan kinerja

h?sil dibentuk oleh dimensi-dimensi kemampuan melampaui target yang dibebankan,
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kemampuan menjual produk dengan tingkat pendapatan yang tinggi untuk perusahaan
dan kemampuan menjual produk baru dengan cepat. Pengertian yang makin
mendalam mengenai kinerja dengan ditemukannya bukti epirik bahwa kinerja
pcrilaku yang dihasilkan akan mempengaruhi kinerja hasil (Baldauf et al 2001,
h.l 19}, Boles et al, (2000, p.142) dalam pcnclili.annya memperbandingkan (enaga
| ‘penjual yang mempunyai kinerja baik dengan tenaga penjual yang kinerjanya rendah
yang dilihat melalui kinerja perilaku yang dilakukannya, hasilnya membuktikan
bahwa kinerja perilaku yang dilakukan tenaga penjual yang berkinerja baik berbeda
dengan yang berkinerja rendah.

Selanjutnya dari hasil pengujian hipotesis ternyata bahwa kinerja perilaku
berpengaruh positif terhadap kinetja hasil, dengan demikian semakin tinggi kinerja
| periléku yang dihasilk_an tenaga penjual  maka akan berpengaruh  dengan
meningkatnya kinerja hasil, Dengan dL:m:'kiun temuan penclitian ini mendukung

kebenaran teori tersebut.

53 Simpulan Masalah Penelitian

. Pada dasarnya penelitian ini disusun scbagai usaha untuk melakukan
'.]')en'gujian térhadap beberapa konsep mengenai kinerja perilaku yang dikaitkan
deﬁgan kinerja hasil seperti yang telah dilakukan oleh peneliti-peneliti terdahulu.
Uraian pada bab [ yang mengemukakan adanya fiture reseqrch yang mendasari
penelitian ini dan kemudian dikembangkan sebagal perumusan masalah dalam

penelitian ini yaitu: Bagaimanakah pengaruh orientasi pada pelanggan, orientasi pada
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layanan dan tingkat profesionalisme tenaga penjual térhadap peningkatan kinerja
perilaku? Bagaimanakah pengaruh kinerja perilaku terhadap kinerja hasil?.

Dari hasil analisis yang telah dilakukan, penelitian ini telah mempetoleh
dukungan ilmiah untuk memperkuat konsep yang menyatakan bahwa orientasi pada
pelanggan dan orientasi pada layanan akan berpengaruh positif terhadap kinerja
perilaku, sama halnya tingkat profesionalisme juga Berpengaruh posi‘tif terhadap
kinerja perilaku. Besarnya pengaruh dari masing-mansing variabel terhadap kinerja
perilaku memané, tidak sama, namun secara signifikan ketiganya mempengaruhi
kinerja perilaku secara positif. Berdasarkan hal tersebut maka dikembangkan
beberapa pemyataan yang didukung oleh bukti empirik sebagai berikut :

1. Semakin tinggi kinerja perilaku akan berdampak semakin tingginya kinerja
hasil. Dari hasil penelitian dimensi (X11), vaitu pengetahuan produk dan
aplikasinya (product knowledge) memberikan pengaruh terbesar dalam
membentuk konstruk kinerja perilaku, sehingga dapat dikatakan pengetahuan
tenaga penjual mengenai produk akan mendorong meningkatnya kinerja
perilaku dan akan mempengaruhi peningkatan kinerja hasil.

2. Semakin tinggi orientasi pada pelanggan yang dihasilkan tenaga penjual akan
berpengaruh terhadap semakin tingginya kinerja perilaku. Deari hasil penelitian
.didapat bahwa dimensi (X2) yaitu kemampuan menawarkan produk yang

~ paling sesuai untuk mengatasi masalah pelanggan mempunyai pengaruh

paling besar dalam membentuk konstruk orientasi pada pelanggan karena itu

dapat dikatakan kemampuan dalam menawarkan produk yang paling sesuai
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untuk mengatasi masalah pelanggan akan mendorong terbentuknya orientasi
pada pelanggan yang dapat berpengaruh terhadap peningkatan kinerja
perilaku.

Semakin tinggi orientasi layanan yang diberikan terhadap pelanggan maka
akan meningkatkan kinerja perilaku y‘ang dihasilkan.. Dari hasil penelitian
ternyata didapat bahwa dimensi (X4), y_aitu kesediaan tenaga penjual
mengatasi masalah paska penjualan dan dimensi (X5) mengecek dan
menindaklanjuti proses pembuatan polis mempunyai pengaruh yang paling
besar dalam membentuk konstruk orientasi layanan. Dengan demikian
kesediaan tenaga penjual untuk mengatasi masalah paska penjualan dan
menindaklanjuti proses pembuatan polis, akan mendorong terbentuknya
orientasi fayanan dan akan mempengaruhi tingkat kinerja perilaku.

Semai{in tinggi tingkat profesionalisme tenaga penjual akan berpengaruh
positif terhadap kiﬁerja perilaku, tenaga penjual merupakan ujung tombak
bagi perusahaan untuk mencapéi tujuan perusahaan, Profesional tidaknya
suatu perusahaan tercermin melalui tenaga penjualannya. Dari hasil penelitian
didapat bahwa dimensi (X7) yaitu kemampuan melakukan pendekatan
mempunyai l;engaruh paling besar dalam membentuk konstruk tingkat
profesionalisme karena itu dapat dikatakan bahwa‘kemampuan tenaga penjual
dalam melakukan pendekatan akan mendoroné terbentuknya tingkat
profesionalisme {enaga penjual,‘ yang akan berdampak terhadap kinerja

perilaku.
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5.4 Implikasi Teoritis

Karakteristik tenaga penjual dinilai sebagai penentu keberhasilan organisas
bisnis (Cravens et al, 1993, ].).49). Karena pergeseran paradigma pemasaran saat ini
yang memandang pelanggan sebagal pusat perhatian perusahaan maka karakteristik
tenaga penjual yang diharapkan adalah tenaga penjual yang dapat membangun
hubungan kerjasama yang saling menguntungkan penjual-pembeli (Crosby et al,
1990, p.68). Praktisi dan ahli pemasaran telah menguji pentingﬁya membangun
hubungan yang baik dengan pelanggan yang dapat dijadikan modal perusahaan untuk
jangka panjang (Gregory A. Rich, 1997, p.319). Menurut Keilor et al, (2000, p.7)
karakteristik tenaga penjual yang berorientasi atas hubungan saling menguntungkan
penjual-l:;embeli, akan mempengaruhi kinerja vang dicapai. Karaktenstik tenaga
penjual yang diketahui dapat meningkatkan hubungan yang saling menguntungkan
adalah karakteristik tenaga penjual yang berorientasi pada pelanggan, berorientas
pada layanan dan mempunyai profesionalisme (Keillor et al, 2000, p.7). Inti dari
ketiga aspek tersebut merupakan upaya untuk mewujudkan kepuasém pelanggan, dan
kepuasan yang dirasakan pelanggan tersebut merupakan dasar terbentuknya loyalitas
pelanggan (Oliver, 1997, p.25). Ketiga aspek tersebut, memeriukan perilaku
penjualan yang relevan (Boles et al, 2000, p.142).

Perilaku penjualén, oleh Ken Grant dan David Cravens, (1999, p.948),
dimasukkan sebagai salah satu hasil kinerja non-penjualan. Kinerja dikonsepkan
sebagai hasil penjualan (cufcome performance) dan kinerja perilaku {(behaviour

performance). Mackenzie et al (1999, p.397) bahkan menggambarkan kinerja




perilaku sebagai acuan tercapai tidaknya tujuan brganisasi, sehingga 111asa1a111ini
dianggap penting bagi praktisi pemasaran. J
Orientasi pada pelanggan yang digambarkan Wil]iamé (1998, p.273) sebagai
suatu filosofi dan perilaku personal untuk mengerti hal-hal yang diinginkan dan
dibutuhkan pelanggan. Dubinsky dan Staples memulai menguji studi empiris pada
tahun 1981 (dalam Keilor =t al, 2000, p.8), penelitian yang mercka lakukan
membuktikan, bahwa  teknik penjualan yang berusaha memenuhi kebutuhan
pelanggan memberikan hasil penjualan yang lebih baik Qibandingkan dengan yang
menggunakan teknik selain orientasi pelanggan. Denpan tenaga penjual yang
berorientasi pada pelanggan maka tenaga penjual akan berusaha memfokuskan

perhatian kepada pelanggan dengan berusaha memberikan kepuasan semaksimal

mungkin. Orientasi ini membutuhkan pemahaman penjual atas hal-hal yang

(diinginkan dan dibutuhkan pelanggan dalam menggunakan suatu produk / jasa.

Langkah pertama yang harus diketahui tenaga penjual adalah mencari alasan
mendasar yang menyebabkan seorang pémbeli mela'cukan pembelian {(Dody, 1998,
p.55). Dengan mgmahami dengan benar kebutuhan pelanggan, penjual tidak perlu
bersusah payah menyakinkan pelanggan karena tanpa dibujuk, pembeli secara
otomatis akan melakukan pembelian.

Kunei lain dari faktor personal tenaga penjual dalam membina hubungan
penjual-pembeli adalah orientasi pada layanan. Dalam aktivitas- penjualan yang
berorientasi pada pelanggan, tenaga penjual berupaya untuk memberikan kepuasan

yang maksimal bukan hanya untuk tercapainya penjualan saja, tapi berusaha
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memberikan layanan terbaik agar pelanggan menjadi loyal terhadap perusahian

|
(keilor et al, 1999, p.103). Kepuasan pelanggan didefinisikan Swee Hong et al (1479,

p.50) sebagal tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk"

(atau hasil) yang ia rasakan dengan harapannya. Jadi, tingk.at kepuasan merupakan
fungsi dari perbedaan antara kirerja yang dirasakan dengan harai)an. Pelanggan dapat
mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan yang umum. Jika kinerja dibawah
harapan, pelanggan tidak puas. Kalau kinerja sesuai harapan, pelanggan puas. Dan
apabtla kinerj atmelampaui harapan, pelanggan akan sangat puas, senang dan bahagia.
Sedangkan harapan sendiri dibentuk melalui pengalaman pembelian terdahuly, saran
orang lain, serta janji dari pemasar serta pesaingnya. Jika tenaga penjual menaikkan
harapan pelanggan terlalu tinggi, pembeli mungkin akan kecewa jika perusahaan
gagal memenuhinya. Tidak- seperti orientasi pada pelanggan yang memfokuskan
proses penjualan secara luas dengan berusaha mencari dan memenuhi keinginan
pelanggan, orientasi layanan berupaya meningkatkgm hubungan penjual-pelanggan
lebih baik dengan menggunakan aktivitasl penjualan maupun non-penjualan baik pada
waktu berlangsungnya aktivitds penjualan maupun setelah penjualan, diantaranya
dengan memberikan pelanggan informasi yang dibutuhkan, mengatasi keluhan
pelanggan maupun membantu keperluan pelanggan yang berhubungan produk atau
Jasa yang digunakan. .

Variabel lain dari tenaga penjual yang dapat membangun keberhasilan
hubungan penjual-pembeli adalah tingkat profesionalime dari tenaga penjual (Keilor

et al, 1999, p.104). Profesi penjual dimasa kini dan masa mendatang lebih diwarnai
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dengun usaha-usaha yang dapat menarik empati, sehingga penjual harus mampu
. .

.

berperan seorang profesional yang dapat menjadi penasehat (udvisor), pembimbing

(counselors) dan sebagai partner bagi pelanggan, Pekerjaan menjual adalah suatu

- pekerjaan kompleks yang sulit dan mempunyai tantangan yang tinggi karena itu

dibutuhkan keahlian yang tidak semua orang memilikinya (Gregory A. Rich, 1999,

| ;5.53). Menurut Keillor et al (1999, p.114) tenaga penjucl yang profesional dibentuk

melalui  kemampuan dalam  berkomunikasi, kemampuan dalam melakukan
pendekatan dan etika yam:g dimilikinya, Senﬂakin tinggi tingkat profesionalisnie
tenaga penjual, maka akan membuat pelanggan merasakan bahwa penjual sebagai
teman yang akan membantu memecahkan masalah dengan membeli produk, dan hal
ini akan mempengaruhi kinerja yang dihasilkan.

Karcna perkembangan konsep pemasaran maka konsep kinerja juga semakin

- barkembang, Pengukuran kinerja tidak hanya sekadar melihat volume penjualan,

tetapi lebih menekankan pada upaya membangun hubungan yang batk antara penjual
dan ‘pembeli agar mampu memuaskan konsumen, yang akan menjadt modal

perusahaan untuk jangka panjang untuk menghasilkan keuntumgan Gregory a. Rich

(1997, p.322). Menurut Baldaul et al (2001, p.119) teluh mengadaptast  dan

mengkonsepkan kinerja menjadi kinerja perilaku dan kinerja hasil dan bersarkan

p‘enelitian yang telah dilakukannya Baldauf et al memukan bukti epirik bahwa kinerja

 perilaku yang dihasilkan akan mempengaruhi kinerja hasil (outcome performance),
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5.5 Implikasi Kebijakan Manajemen

Berdasarkan hasil analisa data, diperoleh data empiris bahwa variabel
orientasi pada pelanggan, orientasi pada layanan dan tingkat profesionalisme
mempunyai pengaruh positif terhadap kinerja Iperil'aku, dan kineria perilaku seridiri
memiliki pengaruh positif terhadap kinerja hasil. Penemuan dalam penelitian ini/
mengindikasikan variabel orientasi pada layanan mempunyai pengaruh paling besar
terhadap variabel kinerja perilaku, oleh karena itu implikasi kebijakan manajemen
diharapkan lebih fokus pada variabel tersebut, dan menyarankan tenaga penjual
memberikan perhatian lebih terhadap variabel penting yaitu orientasi pada layanan
vyang terbukti memberikan pengaruh positif terhadap kinerja perilaku. Dari termuan--
temuan diatas, dapat dijadikan dasar strategi manajemen dalam meningkatkan kinerja
tenaga penjualnya dan pada akhirnya dapat meningkatkan keefektivan organisasi.

Beberapa implikasi manajerial yang dapat dikemukakan, berdasarkan hasil
temuan penelitiaﬁ yang telah dilakukan adalah sebagai berikut :

1. Tenaga penjual dalam melakukan pekerjaannya, diharapkan lebih
menekankan dan memperhatikan variabel orientasi pada layanan yang terbukti
memberikan pengaruh paling besar terhadap kinerj a perilaku. Keputusan yang
mendasari\konsumen melakukan pembelian dipengaruhi oleh berbagai sebab,
selain mengenai keunggulan produk atau jasa yang ditawarkan seringkali
calon pembeli memperhitungkan layanan yang diberikan tenaga penjual
sebagai faktor yang ikut mempengaruhi terjadinya aktivitas pembelian. Selain

itu, orientasi layanan yang diberikan tenaga penjual dapat mengurangi dan
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mengatasi aspek negatif yang timbul pada waktu proses penjualan
berlangsung (Keilor et al, 1999, p.104), ini karena orientasi layanan menjadi

dasar upaya peningkatkan kepuasan pelanggan dan hal ini akan berpenga‘iuh

positif terhadap kinerja perilaku yang dihasiikan. Dengan demikian jrika )

tenaga penjual lebih berorientasi pada layanan, yang ditandai dengan kemauan
mengatasi masalah pelanggan yang timbul baik sebelum maupun setelah
penjualan, kesediaan mengecek dan menindaklanjuti pembuatan polis sampai
ketangan pelanggan serta tidak membedakan besar kecilnya premi dalam
melayani pelanggan, maka hal ini akan mempengaruhi' peningkatan kinerja
perilaku. Sementara itu, dimensi dari orientasi layanan yang dijadikan periu
mendapat penekanan tenaga penjual dalam meningkatkan layanan adalah
kesediaan memberikan layanan baik sebelum maupun pasca penjualan dan
pengecekan juga follow up dari pembuatan polis. Termasuk didalamnya
kesediaan tenaga penjual untuk mengurus klaim yang diajukan pihak
tertanggung kepada penanggung dan kecepatan .pembayaran klaim yang
diajukan pelanggan. Dalam artian tugas tenaga penjual bukan hanya sampai

terjadinya transaksi saja, antara tertanggung dengan penanggung,

. Tenaga penjual profesional, yang ditandai dengan tenaga penjual yang

mempunyai etika, mempunyai kemampuan berkomunikasi, dan kemampuan
melakukan pendekatan ferhadap pelanggan juga berpengaruh terhadap
peningkatan kinerja perilaku. Dimensi etika, dan kemampuan berkomunikasi

berdasarkan hasil penelitian berperan lebih besar dalam membentuk penjual
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yang profesional. Karena itu disarankan temaga penjual untuk berusgha
meningkatkan etika; hal-hal yang perlu digaris bawahi diantaranya ti%glak
memanfaatkan ketidaktahuan masyarakat, tidak melakukan perbuatan ylangﬁ
dapat mengurangl kepercayaan masyarakat seperti menipu, menawarkan jasa
dengan tidak sopén, memaksa, Disamping itu, diharapkan tenaga penjual
berusaha meningkatkan kemampuan komunikasinya seperti; kemampuan
berbicara (presentasi), kemampuan mendengarkan, kemampuan menjelaskan
dengan baik, vokal yang jelas.

Dengan bobot yang lebih rendah dibanding dua variabel iainnya,\ orientasi
pada pelanggan yang ditandai dengan kemampuan memberikan informasi
yang akurat untuk mempengaruhi pelanggan, kemampuan menawarkan
produk yang paling sesuai dengan kebutuhan pelanggan dan usaha untuk
memfokuskan perhatian untuk memberikan kepuasan maksimal juga
berpengaruh positif terhadap kinerja perilaku. Dimensi pembentuk variabel
orientasi yang utama adalah kemampuan dalam menawarkan produk yang
paling sesuai untuk mengatasi masalah pelanggan, karena itu diharapkan
tenaga penjual dapat meningkatkan kemampuan untuk mengerti hal-hal yang
diinginkan dan dibutuhkan pelanggan (Williams, 1998, p.273).

Kinerja perilaku mempunyai pengaruh yang besar terhadap variabe! kinerja
hasil yang diwujudkan dalam bentuk kemampuan melampaui target yang
dibebankan, kemampuan menjual produk dengan tingkat pendapatan yang

tinggi untuk perusahaan dan kemampuan menjual produk baru deagan cepat.
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Karena itu, tenaga penjual diharapkan meningkatkan kinerja perilakm‘;ﬁya.
Berdasarkan hasil penelitian, pengetahuan terhadap produk seria aplikasinya)
mempunyal peranan besar dalam membentuk variabel kinerja perilaku. |
Produk asuransi merupakan hal yang sulit dicerna dengan cepat oleh
pelanggan karena terlalu rumit dengan semua persyaratan dan kondisi yang
harus dipenuhi, dengan pemahaman prodﬁk yang baik dari tenaga penjuat dan
menjelaskan dengan detil dan transparan akan membuat pelanggan merasa
tenaga penjual sebagai mitranya dalam merancang kesejahteraan masa depan
keluarga. Hal ini akan meningkatkan kinerja perilaku yang dihasilkan. Dengan
demikian diharapkan tenaga penjual meningkatkan kemampuan pemahaman
atas produk yang dapat dilakukan melalui; pertemuan dengan supervisor
(manajer) yang rutin sehingga mendapat informasi secara éepat dan akurat
misalnya £)erbedaan produk satu dibandingkan produk lainnya, keuntungan
dan ken}gian suatu produk, resiko yang ditanggung, dan jika perusahaan
mengeluﬁrkan produk baru tenaga penjual  tersebut dapat. segera
mengetahuinya. Kemudian tenaga penjual diharapkan sering mengikuti

fraining yang diadakan perusahaan untuk meningkatkan pemahaman atas

produk.
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5.6 Keterbatasan Penclitian
1. Hanya meneliti pada satu perusahaan dan hanya disatu cabang saja.
2. Hasil penelitian tidak dapat digeneralisasikan pada obyek penelitian lain.
3. Jumlah indikator yang digunakan hanya 15.

.,
n

5.7 Agenda Penelitian Mendatang

1. Melakukan penelitian pada obyek yang bcrbeda, baik dengan perusahaan sejenis
maupun tidak sehingga dapat diperbandingkan hasiinya.

2 Menambah indikator maupun variabel relevan, yang belum masuk dalam

penelitian ini

101

f\i*ﬁffﬁssm—umm |




DAFTAR REFERENSI

Achsan, 1999,Strategi Menjual: Salesmanship, Customer Focus atau Partnership”,
manajemen (Januari), 40-43.

Baldauf, Artur, David W. Cravens, and Nigel F. Piercy, 2001, “Examining Business
Strategy, Sales Management, and Salesperson Antecedents of Sales
Organization Effectiveness™, Journal of Personal Selling & Sales Management
21(2): 109-122

Barker, Tansu, 1999, “Benchmarks of Successful Salesforce Performence”, Canadian
Journal of Administrative Sciences 16 (2} 1 95 - 104

, 2001,“‘Salespe0ple Characteristics, Sales Manager’s Activities and
Territory Design as Antecedents of Sales Organization Performance”,
Marketing Intelligence and Planning 16 (2) : 95 - 104

Booron, Micahel L., ] erry R. Goolsby and Roosemary P; Ramsey, 1998, “Relational
Communication Traits and Their Effect on Adaptiveness and Sales
Performance”, Journal of the Acadenmy of Marketing Science 26 (1) : 16 — 30

Challagalla, Goutam N., and Tasadduq A. Shervan, 1996, “Dimensions and Types of
Supervisory Contyrol: Effect on Salesperson Performance and Satisfaction”,
Journal of Marketing 60 (January) : 89 — 105

Charles H., ThomasN. Ingram, 1996, “ Improving Sales Performance Through
Ethics: The Relationship Between Salesperson Moral Judgment and Job
Performance”, journal of Business ethics 15 : 1151-1160.

Cravens, David W Thomas N, Ingram, Raymond W. LaForge, and Clifford E.
Young, 1993, “Behaviour-Based and QOutcome-Based Salesperson Control
" Systems”, Journal of Marketing 57 (October) : 47 — 59
, 1996, Pemasaran Strategies, Erlangga, Jakarta

, Kent Grant, George S. Low, and William C, Moncrief, 2001, “The Role
of Satisfaction with Territory Design on the Motivation, Attitude, and Work




Outcomes of Salespeople”, Jowrnal of the Academy of Markeiing Science 29
(2):165-178

, and George S. Low, 1999, “Examining the Antecedents of

>

Sales Organization Effectiveness: An Australian Study”, Europen Journal of

Marketing 33 (9/10) : 945 — 957

Dody Hapsoro, 1998,” Salesmanship: Upaya Melakukan Penjualan dengan Sukses Di
Dalam Era Perubahan”, Jurnal Akutansi & Manajemen (April).

Hamel, Gary and CXK Prahalad, 1994, “Competing for the Future” Boston, MA:
Harvad Business School Pres.
Hifni Alifahmi, 1999, “Pemasaran Terpadu untuk Milenivm Bary”, Manajemen

(Oktober) : 46-48
Handito Juwono, 2001, Kasihan Tenaga Penjual”, Manajemen (Januari) : 3-5

Hoon, Swee Ang, Phillip Kotler ., Siaw meng Leng, Chin T. L., 1999, Manajemen
Pemasaran Perspektif Asia, Andi, Yogyakarta

Jaworski, Bernard J., and Ajay K. Kohli, 1993, “Market Orientation: Antecedents
-and Consequences”, Jowrnal of Marketing 57 (July) : 53 - 70

,and, Kohli, Ajay K., 1990, “Market Orientation: The Construct, Research
Propositions, and Managerial Implications”, Journal of Marketing 54 {April) :
1-18

Kompas, 2002, “Agen Seharusnya Mendidik Masyarakat Berasuransi”, 23 April: 32,

Kotler, Phillip., Susanto A. B., 1999, Manajemen Pemasaran di Indonesia, Salemba
Empat, Jakarta

Lucky, Elizabeth,“ 2000, “ Pembentukan Customer Loyalty melalui Service Quality
ditinjau dari Complain terhadap Jasa Armada Penjualan”, Usahawan No.08
(Agustus) : 29-45

, 2000, “ Peran Kepemimpinan dan Kompensasi Terhadap Sales
Force”, Usahawan No.12 (Desember) : 19-26

Mackenzie, Scott B., Phillip M. Podsakoff and M. Aheamme, 1998, “Some Possible

Antecendents and Consequences of in-Role and Extra-Role Salesperson
Performance”, Journal of Marketing 62 (July) : 87 — 98

104




, and Gregory A. Rich, 2001, “Trasformational and
Transacnoml Leadership and Salesperson Performance”, Journal of Academy
of Marketing Science 29 (2): 115~ 134

Marzuki, 2000, Metodologi Riset, BPFE - UlI, Yogyakarta

Natapura, Nancy., 2000, “Cara Memperbaiki Kinerja”, Manajemen (November) ; 22-
33

Narver, John C,, and Stanley F . Slater, 1990, “The Effect of a Market Orientation on
Business Profitability”, Journal of Marketing 54 (October) : 20 — 35

Nasser Noor, T. Ramayah M. A. Dan Abdul Wahab, 2001, “Determinants of
Salesperson Performance”, Jurnal Strategi Bisnis Vol. 6

QOakland, John S., 1992, Total Quality Management, Oxford, United Kingdom

Oliver, L Richard, 1997,”Satisfaction A Behavioral Perspektif On the Customer, New
York, Mc Graw-Hill Co.

Perry, Monica L., Craig L. Pearce and Henry P’ Sims Jr., 1999, “Empowered Selling
Teams: How Shared Leadership Can Contribute to Selling Team Outcomes”,
Journal of the Personal Selling and Sales Managemeni 19 (3) : 35 - 51

Permas, Achsan., 1999, “Strategi Menjual : Salesmanship, Customer Focus atau
Partnership”, Manajemen (Januari) ; 40-46

Plank, Richard E., and Joel N. Greene, 1996, “Personal Consiruct Psychology and
Personal Sel]mg Performance’ Furopean Journal of f\/[mke{mg 30 (7): 25~
48

Piercy, Nigel F., David W. Cravens,. and Neil A, Morgan, 1997, “Sources of
Effectiveness in the Business-to-Business Sales Organization”, Jowrnal of
Marketing Practice 3 (1) :45-171

,and — 1998, “Salesforce Performance and
Behav:our Based Management Processes in Business-to-Business Sales
Organization”, Europen Journal of Marketing Practice 32 (1/2) : 79 --100

Majalah Proteksi, 2001,”Kontribusi Agen terhadap Industri Asuransi”, No.138/XXII
Mei-Tuni

105




Rao, Purba, 1996, “Measuring Consumer Perceptions Through Factor Analysis”, /e
Asian Manager (February — March)

Rich, Gregory A., 1999, “Salesperson Optrnism: Can Sales Manager Enhance It and
SO What If They Do”, Journal of the Academy of Marketing Science 29 (2) :
53-63

. 1997, “The Sales Manager as a Role Model: Effect On Trust, Job

Satisfaction, and Performance of Salespeople”, Journal of the Academy of

Moarketing Science 25 (4) : 319 - 328

Rich, Michael K, and Daniel C. Smith, 2000, “Determining Relationship Skills of
Prospective Salespeople”, The Journal of Business & Industrial Market ing 15
(4):242 -259

Saputra, Ulna., 1999; “Menumbuhkan Motivasi Belajar”, Manajemen (April) : 37-40

Safitri, Amalia., 2000, “Berkembang dengan Pengalaman”, Mancy‘erﬁen (Februari) :
25-29

Singarimbun, Masri, dan Sofian Effendi, 1995, Metode Penelitian Survai, LP3ES,
Jakarta

Sinamo, Jansen, 1999, “ Learning for Success 7, Manajemen (Maret)
Supranto, 1., 2000, Statistik : Teori dan Aplikasi, jilid 1, Erlangga, Jakarta

Swjan, Harish, Barton A. Weitz and N. Kumar, 1994, “Learning Orientation, Working
Smart, and Stfective Selling”, Journal of Marketing 58 (July) : 39 — 52

Suzanti, Gemala., 1999, “Kepemimpinan Perubahan”, Manajemen (Februari) : 20-21

Swee Hoon Ang, Philip Kotler 1999, Manajemen Pemasaran Perspekiif Asia,
Erlangga, Jakarta.

Tjiptono, Fandy, 1993, Toral Quality Management, ANDI, Yogyaka

, 1997, Strategi Pemasaran, Candi, Jakarta

. 1999, “Kualitas Jasa: Pengukuran, Keterbatasan, dan In'nplikasi
Manajerial”, Usahawan No. 03 (Maret) : 30-33

‘Vidi Aruan, 2000, “Tim Berkinerja Tinggi”, Manajemen (Seplember) : 24-25

106




Voss, Glenn B., and Zannie G. Voss, 2000, “Strategic Orientation and Firm
Performance in an Artistic Enviroment”, Journal of Marketing 64: 67 — 83

Walker, Orville, Ruekert, Robert, 1987, “Marketing’s Role in the Implementation od
Business Strategies : A Critical Review and Conceptual Framework”, Journal
of Marketing 51 (July): 15-33

Zulganef., 2001 “SDM Sebagai Core Competence; Suaty Analisa Melalui Resorces-
Based View™” (Maret) : 30-35

107




LAMPIRAN DRAFT KUESIONER

2. Apakah anda telah bekerja di perusahaan ini lebih dari satu tahun

1. Nama Responden
a) ya b) tidak
3, Apakah anda menjadi agen asuransi di perusahaan ini
a) ya b) tidak
PETUNJUK

Untuk menjawab pertanyaan-pertanyaan yang dinyatakan dalam bentuk pernyataan

berikut ini silakan memberikan penilaian dengan memberikan tanda I pada skala 1 -

10 yang sudah tersedia yang' saudara anggap paling tepat untuk mewakili tingkat

persetujuan anda terhadap isi_dari pernyataan-pernyatagn diatas, dimana skala 1

diartikan sebagai “sangat tidak setuju” dan skala 10 diartikan sebagai “sangat setuju”.,

No Pernyataan Tanggapan Saudara

Anda dalam mempengaruhi pelanggan lebih 8TS S8

;| menggunakan informasi yang akurat daripada DoooOoodoid
menggunakan tekanan-tekanan 12 3 4 56 78 910
Anda menawarkan suatu jenis produk (polis) STS S5

2 | yang ]m}fnurut gpfadpal.inglsesuai untuk mengatasi | QO O DODOODO0C OO
masalah yan
_ yang dinadapi pelanggan 12 3.4 56 7 8 910
Anda selalu berusaha memfokuskan perhatian STS SS

3 | untuk memberikan kepuasan semaksimal oDocoopoongun
mungkin bagi pelanggan 12 3456 7 8 910

K 2

Sumber ; Boles et al (2001} dikembangkan untuk tesis ini




No Pernyataan Tanggapan Saudara

Dalam aktivitas penjualan, anda tidak hanya | STS SS§

4 | sekadar menjual polis saja tetapi juga bersedia | ()0 [ T |:l DOod
mengatasi masalah yang muncul pasca penjualan. 123456 7 38 9 10
Anda selalu mengecek dan  menindaklanjuti | STS SS

5 | proses pembuatan polis pelanggan sampai pO[lS OodC.coaoadg
tersebut ketangan pelanggan {234 56 7 8 9 10
Anda dalam melavani pelanggan tidak | STS SS

6 | membedakan besar-kecilnya premi dengan | OO D OO0 000
kualitas layanan yang diberikan 12 3 4 56 7 3 9 10

Sumber : Keillor et al (2000) dikembangkan untuk tesis in

No Pernyataan Tanggapan Saudara

Dalam  aktivitas  penjualan, anda tetap | STS S8

7 | menggunakan etika sebagai dasar perilaku OoOO0000000
I 2 3 4 56 7 8 910

Menurut  anda, kemampuan berkomunikasi | STS S8

§ | merupakan faktor penting yang menunjang | (] I OO0 00 O 0
keberhasilan melakukan penjualan 12 3 4 567 8 9 10
Menurut anda, kemampuan dalam melakukan | STS 5SS

9 | pendekatan dengan nasabah merupakan faktor | 00 O D OO0 00
penting dalam proses penjualan 12 3 4 567 8 9 10

Sumber : Keillor et al (1999) dikembangkan untuk tesis ini




Pernyataan Tanggapan Saudara
_ STS SS
10 Saya mampu Membangun hubungan yang baik snininisininininls
dengan pelanggan

123 4 56 7 8 910

' _ | sTS SS

11 | Saya mengetahui perbedaan masing-masing jenis Oooooooooo

produk (polis) dan aplikasinya '

. 12 3 4 56 7 8 910

3T8 S8

12 | Saya mampu Mempertahankan pelanggan yang niminlnininininlnln

telah ada sebelumnya

12 3 4 56 7 8 910

Sumber :Baldauf et al (2001)

No Pernyataan Tanggapan Saudara
_ ' STS S
13 Saya mampu melampaui target penjualan yang nnnininininlninln
dibebankan atasan saya
I 2 3 4 35°6 7 8 9 10
‘ ‘ STS 58
14 Saya mampu menghasilkan tingkat pendapatan OoOooOOoooon .
yang tinggi bagi perusahaan . -
123 4 56 7 8 910
. _ ' STS S S
15 | Saya mampu meniual produk (polis) baru dengan oOnOooooonon
cepat ‘
123 4 56 7 8 910

Sumber: Piercy et al (1997)




