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ABSTRACT

The purpose of this research is to investigate the effects of
presentation skill, asking ability, adaptation ability, and technical
knowledge on selling skill to enhance salesman performance.

The study was conducted at Sinar Mas Insurance, the sample
size is about 110 customer, using the Path Analysis. The results show that
presentation skill, asking ability, adaptation ability, and technical
knowledge has positive significance effect on selling skill and increase
salesman performance.

The effect of presentation skill on selling skill is 0,22; The effect
of asking ability on selling skill is 0,18; The effect of adaptation ability on
selling skill is 0,19; The effect of technical knowledge on selling skill is
0,21; and The effect of selling skill on salesman performance is 0,26.

The implease presentation skill is concern more important factor
to influence selling skill turn to salesman performance than asking ability,
adaptation ability, and technical knowledge does.

Keywords: presentation skill, asking ability, adaptation ability, technical
knowledge, selling skill, and salesman performance

ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh presentation
skill, kemampuan bertanya, kemampuan beradaptasi, dan pengetahuan
teknis terhadap keterampilan menjual untuk meningkatkan kinerja tenaga
penjualan.

Penelitian ini dilakukan di Asuransi Sinar Mas, responden yang
digunakan sebanyak 110 nasabah, menggunakan analisis jalur. Hasil



penelitian menunjukkan presentation skill, kemampuan bertanya,
kemampuan beradaptasi, dan pengetahuan teknis mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap keterampilan menjual dalam meningkatkan
kinerja tenaga penjualan.

Pengaruh dari presentation skill terhadap keterampilan menjual
adalah 0,22; pengaruh kemampuan bertanya terhadap keterampilan
menjual adalah 0,19; pengaruh kemampuan beradaptasi terhadap
keterampilan menjual adalah 0,18; pengaruh pengetahuan teknis terhadap
keterampilan menjual adalah 0,21; dan pengaruh keterampilan menjual
terhadap kinerja tenaga penjualan adalah 0,26.

Presentation skill adalah variabel yang paling dalam
mempengaruhi keterampilan menjual dan berdampak pada kinerja tenaga
penjualan daripada kemampuan bertanya, kemampuan beradaptasi, dan
pengetahuan teknis.

Kata Kunci: presentation skill, kemampuan bertanya, kemampuan
beradaptasi, pengetahuan teknis, keterampilan menjual, dan
kinerja tenaga penjualan

MOTTO :



Kerja adalah cinta yang mengejawantah, dan kau tiada
sanggup bekerja dengan cinta melainkan hanya dengan
enggan, maka lebih baik jika kau meninggalkannya, lalu
mengambil tempat di depan gapura candi meminta sedekah
dari mereka yang bekerja dengan sukacita” (Kahlil Gibran)

Persembahan:

Buat kedua orang tua yang saya hormati

Atas dorongan semangat yang luar biasa,

Dengan segala do’a yang tidak pernah kering,

Dan juga segenap upaya yang telah dicurahkan untukku

Sehingga tercapai sedikit dari apa yang engkau harapkan.

KATA PENGANTAR
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BAB 1
PENDAHULUAN
Latar Belakang

Persaingan antar perusahaan yang semakin kompetitif,
menjadikan setiap perusahaan harus lebih sigap dalam
menghadapi kondisi tersebut. Dengan penyusunan strategi yang
tepat dan juga analisa pasar yang jitu diharapkan perusahaan akan
memiliki  kekuatan untuk melakukan persaingan. Adanya
kemungkinan saling menjatuhkan maupun berebut pasar sangat
besar kemungkinannya, mengingat makin mengerucutnya
persaingan bisnis. Dalam situasi yang demikian diperlukan suatu
strategi yang tepat agar tetap eksis untuk mengembangkan porsi
pasar, meningkatkan volume penjualan dan juga meraih laba yang
optimal (Doney dan Canon, 1997, p. 35).

Keberhasilan pengelolaan perusahaan perlu didukung oleh
unsur — unsur yang ada dan salah satunya adalah strategi di dalam
manajemen penjualan (Ferdinand, 2000, p. 49). Pengelolaan
manajemen penjualan yang kurang baik akan mempengaruhi
keberhasilan perusahaan. Dimana manajemen penjualan
memandang tenaga penjualan adalah sebagai ujung tombak
kegiatan pemasaran untuk mendatangkan keuntungan bagi

perusahaan (Ferdinand, 2000, p. 49).



Senada dengan penelitian yang dilakukan Cravens et al
(1993, p.47) yang menyatakan, bahwa bagian terpenting dari
manajemen penjualan yang dipandang sangat mempunyai peranan
dalam keberhasilan perusahaan adalah dalam pengelolaan tenaga
penjualnya. Hal ini juga telah diteliti oleh Barker (1999, p.103)
bahwa peranan seorang tenaga penjual sangat menentukan
kesuksesan sebuah penjualan, kesuksesan tersebut ditandai
dengan kemampuan tenaga penjual untuk membangun hubungan
baik dengan pelanggan dan rekan kerja dalam lingkungan
perusahaan. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Teas et al
(1979, p.355) menemukan bahwa kesuksesan perusahaan dalam
mengelola segala sumber daya yang berkaitan dengan tenaga
penjualan akan mendukung keberhasilan perusahaan tersebut
dalam mencapai tujuan perusahaan.

Kinerja tenaga penjualan memberikan pengaruh langsung
pada hasil dari penjualan. Kinerja tenaga penjual adalah bagian
terpenting yang sangat memegang peranan dalam sebuah
manajemen penjualan (Cravens et al, 1993, p.47). Tenaga
penjualan mempunyai peranan penting untuk menjembatani
hubungan antara perusahaan dengan nasabah, selain menjalankan
fungsi rutin menjual produk, mereka juga harus mampu mengikuti
perubahan kondisi pasar yang dapat berguna bagi perusahaan

dalam menentukan kebijakan-kebijakannya. Untuk meningkatkan



kinerja seorang tenaga penjualan perusahaan harus mempunyai
kemampuan dalam mengelola faktor — faktor yang mendukung
kinerja tenaga penjualan, banyak faktor yang mempengaruhi
tenaga penjualan untuk bisa mencapai kinerja yang di harapkan
oleh perusahaan, salah satu faktor tersebut adalah ketrampilan
menjual yang dimiliki oleh tenaga penjualan (Spiro dan Weitz,
1990).

Tenaga penjual yang bisa memenuhi hasil maksimal bagi
perusahaan tentunya memiliki ketrampilan menjual (selling skill)
yang baik, di mana ketrampilan menjual yang dimiliki oleh tenaga
penjualan akan bisa berkembang dan meningkat seiring
pengalaman maupun pembelajaran yang dilakukan. Ketrampilan
menjual digambarkan sebagai sebuah orientasi dari seseorang
untuk berusaha melakukan perbaikan dan meningkatkan
kemampuan serta penguasaan atas pekerjaan yang menjadi
tanggungjawabnya (Sujan et al., 1994, p: 40). Seorang tenaga
penjualan harus mempunyai serta mengerti ketrampilan menjual
dari tingkat yang paling dasar (Syzmansky, 1988). Kemampuan
seorang tenaga penjual dalam melaksanakan tugas penjualannya
diharapkan mampu membawa perusahaan mencapai hasil yang
diinginkan, tentunya melalui ketrampilan yang dimiliki.

Untuk dapat meneliti lebih jauh, perlu melihat beberapa

penelitian terdahulu yang nantinya akan digunakan sebagai acuan



didalam meneliti. Pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh
Tansu Baker (1999), pada penelitiannya lebih menekankan pada
variabel perilaku kerja pada tenaga penjual dan variabel penjualan,
dimana pada variabel penjualan lebih spesifikasi lagi dipengaruhi
oleh non penjualan dan penjualan. Pada future research
disarankan untuk dilakukan penelitian berikutnya mengenai kinerja
tenaga penjualan dengan menggunakan variable berbeda pada
lingkungan bisnis yang berbeda pula. Sedangkan penelitian yang
dilakukan oleh Churchil, Ford, Walker dan Hartley (1985),
menggunakan analisis meta dalam penelitian yang dilakukannya.
Analisis meta merupakan sebuah alternatif untuk memadukan hasil
— hasil penelitian yang pernah ada. Penelitiannya mengacu pada
bukti — bukti yang terkumpul kemudian dianalisa berkaitan dengan
factor-faktor penentu kinerja tenaga pemasaran, antara lain
personal factors, skill, role variables, aptitude, motivation,
organizational/environmental factors. Kelemahan penelitian ini
adalah tidak adanya patokan yang digunakan dalam pengambilan
sample tertentu, selain itu peneliti juga tidak menyelidiki secara
khusus dinamika yang terjadi didalam transaksi-transaksi bisnis
penjualan. Sedangkan Cravens et al. (1993), menyatakan bahwa
kinerja tenaga penjualan terbentuk dari tiga indikator yang saling
berhubungan, yaitu salesforce nonselling behavior performance,

salesforce selling behavior performance, dan salesforce outcome



performance. Joseph, David, Armen, Pratibha dan Robert (2002)
dalam penelitiannya menegaskan bahwa ketrampilan menjual
dapat dilihat dengan indikator interpersonal skill, salesmanship skill
dan teknikal skill. Sedangkan Bellenger, D. N. et. al. (1997)
mengatakan bahwa aktivitas yang berhubungan langsung pada
penjualan dan pelayanan pelanggan memberikan pengaruh
signifikan terhadap kinerja.

Pada penelitian selanjutnya akan dilakukan penelitian pada
objek perusahaan jasa, lebih khusus lagi pada kinerja tenaga
penjualan perusahaan asuransi kerugian. Asuransi adalah
perjanjian antara 2 pihak atau lebih, dimana tertanggung mengikat
diri pada penanggung, dengan menerima premi asuransi untuk
memberi penggantian kepada tertanggung karena kerugian,
kerusakan atau kehilangan keuntungan yang di harapkan karena
suatu peristiwa yang tidak pasti. Pemilihan objek penelitian tersebut
didasarkan pada beberapa pertimbangan. Pertama dari telaah
penelitian terdahulu, sebagai objek penelitian adalah tenaga
penjualan dari perusahaan yang bergerak pada bidang asuransi
(Shoemaker & Johlke, 2002, p. 123). Kedua, keunikan sistem
penjualan produk asuransi dan tenaga penjualan pada industri
asuransi membutuhkan kemampuan personal selling yang tinggi.
Profesi tenaga penjualan asuransi adalah suatu profesi yang

membutuhkan orang-orang dengan integritas tinggi dan mempunyai



kemampuan serta kemauan untuk melayani masyarakat secara
efektif (Sendra, 2002, p. 10).

Salah satu faktor yang mendukung kinerja tenaga penjualan
adalah ketrampilan menjual yang dimiliki tenaga penjual. Untuk
mengukur ketrampilan menjual tenaga penjualan pada perusahaan
asuransi akan ditentukan variable yang tepat. Tenaga penjualan di
perusahaan asuransi harus memiliki keahlian menjual yang tinggi
meliputi interpersonal skill dan salesmanship skil, maka dalam
penelitian ini akan digunakan empat variabel yang diperkirakan
akan mempengaruhi ketrampilan menjual seorang tenaga
penjualan.

Variabel yang pertama adalah presentation skill, dimana
variable ini sangat penting untuk membangkitkan minat dan
menimbulkan reaksi pembelian dari pelanggan, sehingga
kepiawaian seorang tenaga penjualan dalam melakukan presentasi
penjualan akan menunjukkan tingkat ketrampilan menjual yang
dimilikinya. Sebagaimana dikatakan oleh Sendra (2002, p.69)
bahwa konsep penjualan didasarkan pada tiga kerangka penjualan
yang meliputi pendekatan (approach), penyajian (presentation), dan
penutupan (closing).

Variabel kedua adalah kemampuan bertanya, dalam
penelitiannya Schiffman, 1990 (dalam Shoemaker & Johlke, 2002)

menegaskan bahwa kemampuan bertanya tenaga penjualan, yaitu



suatu kemampuan untuk mengajukan pertanyaan guna memahami
pelanggan sehingga dapat membaca situasi dan kebutuhan
pembelian, merupakan suatu ketrampilan penjualan yang sangat
penting.

Variabel ketiga yaitu kemampuan beradaptasi, pada
penelitian yang dilakukan William & Spiro, 1985 (dalam Miles et al,
1990, p.24) mengatakan bahwa tenaga penjual yang sukses adalah
mereka yang dapat mengadaptasi gaya komunikasinya secara
tepat dalam interaksi dengan pelanggan. Kemampuan beradaptasi
yang baik akan memudahkan proses penjualan berikutnya, juga
akan menimbulkan hubungan yang lebih dekat dengan pelanggan.

Variabel vyang terakhir vyaitu pengetahuan teknikal,
Pengetahuan teknikal merupakan pengetahuan yang dimiliki
tenaga penjualan dalam rangka mendukung penjualannya, seperti
pengetahuan tentang kegunaan dan keunggulan produk (produk
knowledge), pengetahuan tentang teknis dan prosedur dilapangan
dan juga pengetahuan tentang customer (Josep, David, Armen,
Pratibha dan Robert, 2002, p.13).

PT. Asuransi Sinar Mas bagian dari Sinar Mas Group
sebagai salah satu asuransi kerugian yang berdiri sejak 27 Mei
1985 merupakan salah satu perusahaan asuransi yang termasuk
dalam sepuluh besar dari sisi pendapatan premi, beberapa periode

ini gencar melakukan peluncuran produk-produk asuransi baru



yang diharapkan dapat melengkapi kebutuhan masyarakat akan
perlindungan asuransi, tentunya dengan dukungan jaringan
pemasaran yang tersebar diseluruh wilayah Indonesia, tenaga
penjualan yang memadai dan promosi produk yang giat dilakukan
diberbagai media.

Namun dari realisasi hasil perolehan premi dilapangan
nampak bahwa perolehan premi pada tahun 2005 masih belum
memuaskan, bahkan cenderung mengalami penurunan yang
signifikan.

Berikut disajikan table yang memuat informasi pertumbuhan

premi netto dalam kurun waktu empat tahun :

Tabel 1.1
Netto Premium Written PT.Asuransi Sinar Mas

Tahun 2002 — 2005

Sumber Bisnis
Tahun
Corporate | Pertumbuha Direct Pertumbuha
n (%) n (%)
2002 18.051.407.8 - 16.829.494 4 -
50 09
2003 35.321.325.7 48,9 25.695.654.9 34

22 11




2004 61.114.118.3 42 33.505.184.3 24

91 95
2005 54.147.027.6 -12 34.361.627.2 2,5
13 03

Sumber : Asuransi Sinar Mas

1.2

Sumber bisnis corporate merupakan sasaran pemasaran
asuransi yang meliputi perusahaan-perusahaan, dimana unit yang
diasuransikan antara lain seperti aset perusahaan berupa
bangunan, mesin, kendaraan operasional serta keselamatan dan
kesehatan karyawannya. Kemudian untuk sumber bisnis direct
merupakan sasaran pemasaran yang terdiri dari tiap — tiap individu
atau perorangan. Pemasaran produk asuransi yang beredar
ditengah masyarakat (direct) maupun dilingkungan perusahaan
(corporate) tidak lepas dari peran tenaga penjualan yang terjun
langsung ke medan pertempuran bisnis asuransi untuk
menawarkan dan merayu nasabah. Hal ini sejalan dengan
penelitian Ferdinand (2000) yang mengatakan bahwa manajemen
penjualan memandang tenaga penjualan adalah sebagai ujung
tombak kegiatan pemasaran untuk mendatangkan keuntungan bagi

perusahaan

Rumusan Masalah



Berdasarkan paparan diatas dan juga berdasarkan data
yang tercantum dalam table 1.1. menunjukkan bahwa telah terjadi
masalah berupa penurunan kinerja tenaga penjualan. Pertumbuhan
premi dari tahun 2003 ke tahun 2004 sudah menunjukkan
penurunan sekitar 6,9 persen pada sumber bisnis corporate,
kemudian untuk sumber bisnis direct tahun 2003 ke tahun 2004
pertumbuhan premi juga menurun sekitar 10 persen. Puncak
penurunan terjadi ditahun 2005 dimana sumber bisnis direct hanya
mengalami pertumbuhan 2,5 persen dibandingkan tahun 2004.
Sedangkan pada sumber bisnis corporate perolehan premi
mengalami penurunan cukup tajam hingga mencapai 12 persen.
Penurunan netto premium written ini menunjukkan adanya suatu
masalah pada kinerja pada tenaga penjualan. Fenomena
penurunan tersebut mengesampingkan asumsi adanya pengaruh
faktor eksternal, karena pada kenyataannya pertumbuhan asuransi
umum pada tahun 2005 rata-rata bisa mencapai 15 hingga 20
persen, artinya banyak perusahaan asuransi lain yang bisa
mencatat pertumbuhan premi yang cukup bagus di tahun 2005.

Sehingga dari permasalahan yang dihadapi perusahaan
tersebut, masalah penelitian yang muncul adalah “Apa faktor-faktor
yang dapat meningkatkan kinerja tenaga penjualan pada
perusahaan Asuransi Sinar Mas ?”. Berbagai faktor dapat

berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjualan. Hasil dari berbagai



penelitian dan literature dikatakan bahwa ketrampilan menjual
(selling skill) merupakan salah satu faktor yang berpengaruh
terhadap kinerja tenaga penjualan. Untuk meningkatkan kinerja
seorang tenaga penjualan perusahaan harus mempunyai
kemampuan dalam mengelola faktor — faktor yang mendukung
kinerja tenaga penjualan, banyak faktor yang mempengaruhi
tenaga penjualan untuk bisa mencapai kinerja yang di harapkan
oleh perusahaan, salah satu faktor tersebut adalah ketrampilan
menjual yang dimiliki oleh tenaga penjualan (Spiro dan Weitz,
1990). Faktor ketrampilan menjual didukung oleh variable-variabel
yang teridentifikasi akan memberikan pengaruh terhadap
ketrampilan menjual seorang tenaga penjualan, adapun variable-
variabel yang dimaksud adalah, variable presentation skill, variable
kemampuan bertanya, variable kemampuan beradaptasi dan
variable pengetahuan teknikal.

Dari masalah penelitian yang telah disampaikan, maka
munculah pertanyaan penelitian sebagai berikut :
a. Apakah presentation skill seorang tenaga penjualan

berpengaruh terhadap terhadap ketrampilan menjual ?

b. Apakah kemampuan bertanya seorang tenaga penjualan

berpengaruh terhadap terhadap ketrampilan menjual ?



1.3.

1.4.

Apakah kemampuan beradaptasi seorang tenaga penjualan

berpengaruh terhadap terhadap ketrampilan menjual ?

. Apakah pengetahuan teknikal seorang tenaga penjualan

berpengaruh terhadap terhadap ketrampilan menjual ?
Apakah ketrampilan menjual seorang tenaga penjualan

berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjualan ?

Tujuan Penelitian

Tujuan yang diharapkan dari penelitian ini adalah :

1.

Untuk menganalisis pengaruh presentation skill terhadap

ketrampilan menjual

. Untuk menganalisis pengaruh kemampuan bertanya terhadap

ketrampilan menjual

Untuk menganalisis pengaruh kemampuan beradaptasi
terhadap ketrampilan menjual

Untuk menganalisis pengaruh pengetahuan teknikal terhadap
ketrampilan menjual

Untuk menganalisis pengaruh ketrampilan menjual terhadap

kinerja tenaga penjualan

Manfaat Penelitian



Manfaat penelitian ini adalah memberi informasi kepada pihak-

pihak yang membutuhkan, dimana kegunaan tersebut adalah

1. Manfaat teoritis

a.

Kontribusi bagi pengembangan pengetahuan bidang riset
kinerja tenaga penjualan. Hasil-hasil kajian ini diharapkan
menambah terhadap struktur teoritis yang telah dibangun
dan dikembangkan oleh para peneliti terdahulu

Memberikan bahan acuan bagi peneliti selanjutnya serta
bermanfaat bagi pengembangan ilmu pengetahuan,

khususnya bidang manajemen pemasaran

2. Manfaat Praktis

a.

b.

Sebagai kontribusi praktis bagi manajerial. Kajian mengenai
kinerja tenaga penjualan pada perusahaan asuransi ini,
diharapkan akan membantu tenaga penjualan untuk lebih
menggali dan memahami faktor-faktor yang berpotensi untuk
meningkatkan kemampuan tenaga penjualan dan efektifitas
penjualan produk perusahaan.

Untuk menambah pengetahuan dan pengalaman praktis bagi
penulis khususnya yang berkaitan dengan masalah
presentation skill, kemampuan bertanya, kemampuan
beradaptasi dan pengetahuan teknikal terhadap ketrampilan
menjual dan pengaruhnya terhadap kinerja tenaga

penjualan.



2.1

BAB Il

TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESA PENELITIAN

Penelitian Rujukan

Kinerja tenaga penjualan merupakan aspek penting dalam
sebuah perusahaan. Kinerja tenaga penjual adalah bagian
terpenting yang sangat memegang peranan dalam sebuah
manajemen penjualan (Cravens et al, 1993, p.47). Profitabilitas
suatu perusahaan akan dapat tercapai secara maksimal jika
mempunyai kinerja tenaga penjualan yang baik. Ferdinand (2000)
mengemukakan bahwa manajemen penjualan memandang tenaga
penjualan adalah sebagai ujung tombak kegiatan pemasaran untuk
mendatangkan keuntungan bagi perusahaan. Tenaga penjualan
dalam melaksanakan tugasnya sangat dipengaruhi oleh
ketrampilan menjual yang dimilikinya. Ketrampilan seorang tenaga
penjualan sangat menentukan terhadap seberapa besar kinerja

yang dihasilkan.

Berdasarkan apa yang telah dikemukakan diatas, maka
penelitian ini melakukan penelitian dalam bidang manajemen
penjualan yang bertujuan untuk dapat meningkatkan kinerja tenaga
penjual, dimana akan diuji keterkaitan faktor-faktor yang menunjang
variabel ketrampilan menjual yang dapat mengoptimalkan kinerja

tenaga penjualan



2.1.1. Ketrampilan Menjual

Ketrampilan menjual merupakan pembelajaran seorang
tenaga penjualan untuk senantiasa meningkatkan kemampuannya
dalam melakukan tindakan-tindakan yang mendukung keberhasilan
dalam tugas penjualannya. Dan C dan Weilbaker (1990) melakukan
penelitian mengenai hubungan ketrampilan menjual terhadap
kinerja tenaga penjualan. Hasil penelitian tersebut secara singkat
disajikan pada table 2.1 berikut ini.

Tabel 2.1
Penelitian Dan .C. dan Weilbaker

Weilbaker, Dan C. “The Identification of Selling
Abilities Needed for Missionary Type Sales”
Journal of Personal Seling & Sales
Management Vol.X (Summer, p.45-55)

Peneliti/Judul

Menguji hubungan antara factor selling skill

Tujuan terhadap peningkatan kinerja tenaga penjualan

Penelitian

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
pengalaman yang dimiliki seorang tenaga
penjualan akan berpengaruh terhadap
peningkatan selling skill, dimana selling skill
sendiri juga berpengaruh positif terhadap kinerja

Hasil Penelitian

Hubungan Penelitian ini sama-sama  menggunakan
dengan variable kemampuan menjual, dengan
menggunakan factor-faktor berbeda untuk diuji
pengaruhnya terhadap kinerja tenaga penjualan

Penelitian Ini

Model

Penelitian @ @ @
' )




a. Pengalaman

b. Kemampuan Jual
c. Performance

Sumber : Dan C dan Weilbaker (1990)
2.1.2. Presentation SKill
Ketrampilan tenaga penjualan untuk dapat melakukan

presentasi penjualan dengan baik merupakan salah satu
kehandalan yang penting bagi keberhasilan penjualan, dimana hal
ini dapat menimbulkan minat nasabah terhadap produk yang
ditawarkan terutama produk baru. Penelitian mengenai presentasi
penjualan dalam kaitannya untuk menunjang ketrampilan menjual
seorang tenaga penjualan yang dilakukan oleh Rentz, et. al. (2002)
nampak pada table 2.2 berikut ini.

Tabel 2.2

Penelitian Rentz, et. al.

Joseph O. Rentz, C. David Shepherd, Armen
Tashchian, Pratibha A. Dabholkar, and Robert
T. Ladd/ A Measure of Selling Skill: Scale
Development and Validation (Winter 2002. p.13-
21)

Melengkapi penelitian ilmiah dari semua
pengukuran mengenai ketrampilan menjual

Peneliti/Judul

Tujuan
Penelitian

Hasil penelitian menunjukkan bahwa keahlian
menjual dipengaruhi  secara signifikan oleh
interpersonal skill, salesmanship skill dan
technical skill

Hasil Penelitian

Hubungan Penelitian ini mengunakan salah satu bentuk
dengan dari salesmanship skill yaitu presentation skill




Penelitian Ini

seorang tenaga penjualan

Model
Penelitian

a. Interpersonal Skill
b. Technical Knowledge
c. Salesmanship Skill

Sumber : Rentz, et. al. (2002)

John F. dan Tanner Jr (1994) melakukan penelitian tentang

presentasi penjualan yang diselaraskan dengan kemampuan

adaptasi pada tipe pembeli yang berlainan. Hasil penelitian tersebut

secara ringkas disajikan pada table 2.3 berikut.

Tabel 2.3

Penelitian John F. dan Tanner Jr.

Peneliti/Judul

John F., Tanner Jr. “Adaptive Selling at Trade
Show” Journal of Personal Selling and Sales
Management Vol XIV No.2 (Spring), 1994

Tujuan
Penelitian

Mengkaiji Bagaimana tenaga  penjualan
beradaptasi dengan tipe nasabah yang berbeda
dalam lingkungan penjualan yang spesifik

Hasil Penelitian

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tenaga
penjualan mengubah presentasi penjualan
berdasarkan tipe pembeli yang ditemui

Hubungan

Penelitian ini mengunakan faktor presentation



dengan skill sebagai factor yang mempengaruhi tingkat
ketrampilan penjualan

Penelitian Ini

Model

Penelitian @ @

|
O

a. Adaption in the Sales Interaction

b. Salesperson Characteristic

c. Characteristic of The Micro-invironment
d. Performance (behavior)

Sumber : John F. dan Tanner Jr (1994)
2.1.3. Kemampuan Bertanya
Kemampuan bertanya merupakan salah satu ketrampilan
yang penting, dimana melalui kemampuan bertanya yang baik akan
terkumpul informasi mengenai pelanggan serta apa yang diinginkan
oleh pelanggan barkaitan dengan produk yang ditawarkan pada
mereka. Penelitian mengenai kemampuan bertanya secara ringkas
disajikan pada table 2.4 berikut.

Tabel 2.4

Penelitian Shoemaker, et. al.

Mary E, Shoemaker, Mark C, Johlke. “An
L Examination of The Antecedent of A Crucial
Peneliti/udul Selling Skill:  Asking Questions” Journal of




Management Issue VolXIV No.1 (Spring, 2002)

Tujuan
Penelitian

Mengkaji  factor-faktor yang berpengaruh
terhadap kemampuan bertanya seorang tenaga
penjualan

Hasil Penelitian

Hasil  penelian  menunjukkan  pelatihan
penjualan dan pengalaman menjual
berpengaruh positif terhadap penjualan adaptif,
pengetahuan produk, pengetahuan perusahaan,
pengetahuan competitor. Penjualan adaptif dan
pengetahuan competitor berpengaruh positif
terhadap kemampuan bertanya.

Hubungan
dengan

Penelitian Ini

Penelitian ini mengunakan variable kemampuan
bertanya untuk diuji pengaruhnya terhadap
ketrampilan penjualan

Model
Penelitian

. Sales Training
. Sales Experience

. Product Knowledge

a
b
c. Adaptive Selling
d
e

. Firm Knowledge
f. Competitor Knowledge




- g. Questioning Skill

Sumber : Shoemaker, et. al. (2002)

2.1.4. Kemampuan Beradaptasi

Pendekatan penjualan menjadi rutinitas bagi tenaga

penjualan. Kemampuan beradaptasi sangat diperlukan untuk

memudahkan pendekatan pada nasabah. Kemampuan adaptasi

merupakan perubahan perilaku tenaga penjualan untuk bisa

melakukan pendekatan dan menjalin interaksi dengan nasabah.

Penelitian mengenai kemampuan beradaptasi yang dilakukan oleh

Goolsby, et. al. (1998) disajikan pada table 2.5 berikut ini.

Peneliti/Judul

Tabel 2.5

Penelitian Goolsby, et. al.

Michael L.Boorom, Jerry r., Goolsby, Rosemary
P., Ramsey “Relational Communication Traits
and Their Effect on Adaptiveness and Sales
Performance” Journal of the Academy of
Marketing Sciences, 26 (Winter, p.16-30)

Tujuan
Penelitian

Menguji pengaruh sifat komunikasi relasional
yaitu kecerdasan berkomunikasi dan
keterlibatan interaksi dalam meningkatkan
adaptivitas tenaga penjualan

Hasil Penelitian

Hasil penelitian menunjukkan bahwa
kecerdasan berkomunikasi berpengaruh
terhnadap keterlibatan interaksi. Keterlibatan
interaksi memiliki peran dalam meningkatkan
adaptivitas yang akan meningkatkan kinerja

Hubungan
dengan

Penelitian ini sama-sama meneliti pengaruh
kemampuan beradaptasi seorang tenaga



Penelitian Ini penjualan terhadap ketrampilan menjual, juga
perannya untuk meningkatkan kinerja tenaga
penjualan

Model
Penelitian

OO
\ |

a. Communication Apprehension
b. Interaction Involvement

c. Adaptive Selling

d. Sales Outcome

Sumber : Goolsby, et. al. (1998)

Penelitian lain yang dilakukan oleh Sujan, et. al. (1986) yang
meneliti tentang variable-variabel yang mempengaruhi penjualan adaptif
disajikan pada table 2.6 berikut.

Tabel 2.6
Penelitian Sujan, et. al.

Barton A, Weitz, Harish Sujan dan Mita Sujan
“‘Knowledge, Motivation and Adaptive Behavior: A
Framework for Improving Selling Effectiveness”
Journal of Marketing Vol.50 (October, 1986)

Peneliti/Judul

Memberikan kerangka bagi pemahaman tentang
penjualan adaptif dan menguji variable anteseden




Tujuan dari penjualan adaptif
Penelitian

Hasil penelitian menunjukkan penjualan adaptif
dipengaruhi oleh pengetahuan tenaga penjualan
terhadap tipe konsumen dan strategi penjualan
sebagaimana motivasi mereka untuk merubah
arah perilaku mereka

Hasil Penelitian

Hubungan Penelitian ini  juga menggunakan variabel
dengan kemampuan beradaptasi untuk mendukung tingkat

Penelitian Ini ketrampilan menjual seorang tenaga penjualan

Model

Penelitian @

TSR

/ ®>®
COnCD

a. Non-contingent Reward




. Cognitive Feedback
. Self Management
. Organizational Culture
. Environmental Cues
. Cognitive Feedback
. Self Management
. Training Selection
i. Intrinsic Reward Orientation
j. Strategy Attributions
. Abilities Knowledge
[. Skill Information: Aqgcuisitions Skill

m. Motivation to Practice Adaptive Selling

. Capabilities of Sales Person
. Practice of Adative Selling

. Environment Conditions

. Performance

Sumber : Sujan, et. al. (1986)

2.1.5 Pengetahuan Teknikal

Untuk mendukung kegiatan penjualan, pengetahuan teknikal
semestinya dikuasasi dengan baik oleh seorang tenaga penjualan.
Penguasaan pengetahuan teknikal meliputi pengetahuan jenis
produk, manfaat produk serta keistimewaan produk, dan juga
pengetahuan customer akan dapat menjawab pertanyaan nasabah.
Sehingga dapat mendukung ketrampilan penjualan seorang tenaga
penjual. Penelitian yang dilakukan Rentz, et. al. (2002) disajikan

pada table 2.7 berikut ini.



Peneliti/Judul

Tabel 2.7
Penelitian Rentz, et. al.

Joseph O. Rentz, C. David Shepherd, Armen
Tashchian, Pratibha A. Dabholkar, and Robert
T. Ladd/ A Measure of Selling Skill: Scale
Development and Validation (Winter 2002. p.13-
21)

Tujuan
Penelitian

Melengkapi penelitian ilmiah dari semua
pengukuran tentang keahlian menjual

Hasil Penelitian

Hasil penelitian menunjukkan keahlian menjual
dipengaruhi secara signifikan oleh interpersonal
skill, salesmanship skill dan technical skill

Hubungan

dengan

Penelitian Ini

Penelitian ini sama-sama menggunakan variable
pengetahuan teknikal yang akan menunjang
keahlian menjual seorang tenaga penjualan

Model
Penelitian

@’\@

a. Interpersonal Skill
b. Technical Knowledge
c. Salesmanship Skill

Sumber : Rentz, et. al. (2002)

Penelitian lain yang dilakukan Lien-Ti Bei dan Richard Widdows

(1999) mencoba meneliti mengenai pengaruh presentasi product

knowledge terhadap dorongan membeli. Hasil penelitiannya secara

ringkas dapat dilihat pada table 2.8 berikut.

Tabel 2.8



Penelitian Lien-Ti Bei dan Richard Widdows

Peneliti/Judul

Lien-Ti Bei, Richard Widdows “Product
Knowledge and Product Involvement as
Moderator of the Effect of Information an
Purchase Decisions: A Case Study using the
Perfect Information Frontier Approach” The
Journal of Consumer Affair Vol.33 No.1 (1999)

Tujuan
Penelitian

Meneliti mengenai factor-faktor yang
menimbulkan  dorongan  konsumen  untuk
membuat keputusan pembelian

Hasil Penelitian

Keputusan membeli konsumen terjadi setelah
mereka memahami presentasi akan produk baik
secara langsung maupun tak langsung dan
informasi yang lebih kompleks akan mendorong
konsumen untuk membuat keputusan membeli

Hubungan
dengan

Penelitian Ini

Penelitian ini  menggunakan pengetahuan
teknikal yang didalamnya meliputi pengetahuan
produk, dimana variable ini akan menunjang
keahlian menjual dan berakibat pada
meningkatnya kinerja penjualan

Model
Penelitian

a. Product Type

b. Product Information
c. Product Involved




d. Customer Purchase

e. Decision

Sumber : Lien-Ti Bei dan Richard Widdows (1999)

2.1.6. Kinerja Tenaga Penjualan
Kinerja tenaga penjual sangat dipengaruhi oleh banyak
factor. Kinerja seorang tenaga penjualan dapat diindikasikan
dengan perolehan laba dan pertumbuhan pelanggan. Penelitian
mengenai kinerja tenaga penjualan pernah dilakukan oleh Tansu
Barker (1999) yang meneliti tentang factor-faktor yang mempunyai
hubungan terhadap kinerja tenaga penjualan, secara singkat dapat

disajikan pada table 2.9 berikut ini.

Tabel 2.9

Penelitian Tansu, A. B.

Tansu, A. B., “Bencmark of Successful
Salesforce Performance” Canadian Journal
Administrative Science (1999) p.95-104

Menguji hubungan antara karakteristik yang
dimiliki tenaga penjualan terhadap perilaku
penjualan dan non penjualan serta relevansinya
dalam kinerja tenaga penjualan guna mencapai
kinerja tenaga penjualan efektif

Peneliti/Judul

Tujuan
Penelitian

Pada penelitian ini  perilaku  penjualan
menunjukkan  hubungan signifikan




Hasil Penelitian

terhadap kinerja penjualan, sedangkan perilaku
non penjualan tidak ada perbedaan yang
signifikan

Hubungan
dengan

Penelitian Ini

Penelitian ini juga meneliti mengenai kinerja
tenaga penjualan, terutama terhadap variabel
yang dapat mempengaruhi peningkatan kinerja
tenaga penjualan

Model
Penelitian

v @ !
Cs(Co o
t

Ca) t

a. Salesperson Characteristic

b.Salesforce(non selling Perform. , Behavior
Perform.)

c. Sales Management Control

d. Organizational Factors

e. Salesforce Outcome Performance
f. Sales Unit Effectiveness

Sumber : Tansu Barker (1999)

2.2. Konsep — konsep Dasar

2.2.1 Ketrampilan Menjual

Ketrampilan menjual (selling skill) merupakan keyakinan

akan adanya pengetahuan khusus yang dimiliki oleh tenaga



penjualan tersebut yang mendukung hubungan bisnis (Liu & Leach,
2001, p. 149). Ketrampilan menjual sering juga ditunjukkan dengan
kemampuan tenaga penjualan untuk memberikan solusi yang
dibutuhkan oleh pelanggannya, sehingga pelanggan merasakan
adanya nilai tambah yang diperoleh. Kemampuan menjual yang
dimiliki tenaga penjualan akan semakin meningkat, peningkatan ini
terjadi seiring pembelajaran seorang tenaga penjualan terhadap
kondisi yang dihadapi didalam melaksanakan tugas penjualan.
Ketrampilan menjual juga digambarkan sebagai sebuah orientasi
dari seseorang untuk berusaha melakukan perbaikan dan
meningkatkan kemampuan serta penguasaan atas pekerjaan yang
menjadi tanggungjawabnya (Sujan et al., 1994, p: 40). Dengan kata
lain, ketrampilan menjual merupakan pengetahuan dan
penguasaan untuk melakukan tindakan tertentu sebagai
pengetahuan prosedural maupun tindakan khusus yang mengacu
pada keberhasilan penjualan.

Pada penelitian yang dilakukan Syzmansky (1988)
dijelaskan bahwa ketrampilan menjual merupakan usaha tenaga
penjual untuk mengetahui atau mengenal bagaimana melakukan
tindakan nyata, sering ditunjukkan sebagai pengetahuan prosedural
dan mengetahui hal-hal nyata yang kadang-kadang ditunjukkan
sebagai pengetahuan yang dideklarasikan. Ketrampilan menjual

merupakan hal penting yang perlu menjadi pemikiran bagi pihak
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perusahaan, sehingga pengelolaan tenaga penjualan yang baik
harus benar-benar menjadi suatu perhatian.

Ketrampilan menjual yang baik akan memberi kemudahan
dalam menguasai serta menangani proses penjualan. Kemampuan
tenaga penjualan dalam melakukan aktivitas penjualan dipengaruhi
oleh karakteristik yang dimiliki, sehingga tenaga penjualan
memahami perencanaan yang akan disusun untuk meningkatkan
kinerjanya. Ketrampilan tenaga penjual sangat diperlukan dalam
memaksimalkan pekerjaannya, termasuk didalamnya pengetahuan
mengenai produk dan cara kerjanya, presentasi penjualan,
kemampuan bertanya serta kemampuan beradaptasi dari seorang

tenaga penjualan.

Presentation Skill

Pada perusahaan asuransi, ketrampilan melakukan
presentasi penjualan harus dimiliki oleh seorang tenaga penjual.
Presentasi penjualan merupakan sebuah kesempatan untuk
memaparkan produk yang ditawarkan serta peluang bagi tenaga
penjual untuk membangkitkan ketertarikan nasabah terhadap
produk tersebut. Fenomena yang sering terjadi di lapangan,
seorang tenaga penjualan dalam presentasi penjualan lebih mirip
semacam orasi. Ada ketrampilan tertentu yang harus

dikembangkan dalam presentasi, dimana presentasi penjualan



yang mengikutsertakan nasabah sehingga nasabah tertarik untuk
berpartisipasi didalamnya adalah lebih efektif (Johhlke & Mary,
2002). Lebih rinci dijelaskan oleh Kotler (1997) bahwa dalam
melakukan presentasi, seorang tenaga penjualan sebaiknya
mengikuti rumus AIDA guna memperoleh perhatian (attention),
menimbulkan minat (interest), membangkitkan keinginan (desire),
menimbulkan tindakan pembelian (action). Untuk bisa memperoleh
perhatian nasabah, menimbulkan minat nasabah terhadap produk
yang ditawarkan, membangkitkan keinginan untuk memiliki dan
menimbulkan tindakan pembelian oleh nasabah tentunya seorang
tenaga penjual menggunakan strategi komunikasi yang baik. Mohr
et al. (1990, p.36) dalam penelitiannya mengatakan bahwa tenaga
penjualan berperan dalam pemasaran produk dan pelayanan yang
ditawarkan oleh perusahaan yang sangat dipengaruhi oleh
kemampuan berkomunikasi dan strategi komunikasi yang
digunakan oleh tenaga penjualan Kesempatan untuk dapat
memberikan presentasi penjualan yang khusus pada tiap
pelanggan merupakan keuntungan yang diperoleh dari personal
selling, dimana terdapat kesempatan bagi tenaga penjualan untuk
mengumpulkan informasi secara langsung dari pelanggan,
kemudian berdasarkan dari informasi tersebut, dapat diketahui

keinginan, keluhan dan harapan pelanggan.



2.2.3. Kemampuan Bertanya

Kemampuan bertanya tenaga penjualan, adalah suatu
kemampuan untuk mengajukan pertanyaan guna memahami
pelanggan sehingga dapat membaca situasi dan kebutuhan
pembelian, merupakan suatu ketrampilan penjualan yang sangat
penting (Schiffman, 1990 dalam Shoemaker & Johlke, 2002).
Tenaga penjual yang bisa memahami kebutuhan maupun
keinginan pelanggan sehubungan dengan produknya melalui
pertanyaan yang tepat, akan menyebabkan adanya kedekatan
hubungan dengan pelanggan, dimana kedekatan hubungan itu
merupakan benih dari kepercayaan pelanggan. Pada penelitian
yang dilakukan oleh Manning & Reese, 1998 (dalam Shoemaker &
Johlke, 2002, p.118) mengatakan bahwa proses bertanya yang
tepat membantu tenaga penjualan dalam pencapaian tujuan
penjualan: (1) pembangunan laporan dan kepercayaan, (2)
kemudahan komunikasi yang berarti, (3) perolehan informasi.

Kemampuan bertanya yang baik, akan menimbulkan
kedekatan dan memunculkan kepercayaan dari pelanggan. Ketika
kepercayaan dari nasabah telah ditunjukkan maka proses
penjualan berikutnya akan berjalan lebih mudah. Hal ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh William et al. (1990, p.33)
yang menemukan bahwa pembeli akan lebih terbuka pada tenaga

penjualan yang mengetahui pertanyaan paling efektif dan hal ini
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akan membantu penjual tersebut dalam memilih pesan penjualan

yang akan disampaikan dengan tepat.

Kemampuan Beradaptasi

Adaptasi penjualan merupakan perubahan dari perilaku
penjualan selama interaksi dengan pelanggan atau interaksi antar
pelanggan yang didasarkan pada informasi yang diterima
mengenai situasi penjualan yang sesungguhnya (Weitz, Sujan,
1986 dalam Spiro, Weitz, 1990). Bermacam-macam market
segmen yang dituju oleh tenaga penjualan untuk menawarkan
produknya, hanya tenaga penjualan dengan kemampuan
beradaptasi yang baik yang mampu masuk disemua segmen.
Tenaga penjualan melakukan pendekatan penjualan yang beragam
bertujuan untuk menunjukkan kesan yang inngin ditampilkan
kepada nasabah.

Kemampuan beradaptasi dalam penjualan digambarkan
sebagai perubahan perilaku penjualan selama interaksi pelanggan
berdasarkan pada informasi yang berharga tentang sifat-sifat yang
penjualan situasional (Spiro & Weitz, 1990, p. 62). Untuk memiliki
kemampuan adaptasi tersebut diperlukan pembelajaran karakter

dalam berbagai situasi penjualan. Proses penyesuaian diri
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mengarah pada hubungan pembelajaran karakter yang lebih
ekspresif dalam situasi social yang ada dan dapat
mengekspresikan diri mereka sendiri dalam berbagai macam cara
untuk dapat berekspresi guna menyampaikan tujuan mereka

(Goffman, 1959, p.4 dalam Goolsby, et. al., 1992, p.52).

Pengetahuan Teknikal

Pengetahuan teknikal didefinisikan sebagai pengetahuan
yang dimiliki tenaga penjualan dalam rangka mendukung
penjualannya, seperti pengetahuan tentang kegunaan dan
keunggulan produk (produk knowledge), pengetahuan tentang
teknis dan prosedur dilapangan dan juga pengetahuan tentang
nasabah (Josep, David, Armen, Pratibha dan Robert, 2002, p.13).
Tenaga penjual yang menguasai pengetahuan teknikal meliputi
pengetahuan produk dan fungsinya, pengetahuan prosedur
dilapangan dan pengetahuan tentang produk competitor (Peterson
& Smith, 1995 dalam Johlke & Mary, 2002) serta pengetahuan
pasar dan industri (EI-Ansary, 1993 dalam Johlke & Mary, 2002).

Pengetahuan produk merupakan sarana lain untuk
mendukung keberhasilan seorang tenaga penjualan dalam
menunaikan tugasnya (Sutojo, 2000, p.75). Sangat penting bagi

seorang tenaga penjual untuk mengetahui pengetahuan tentang
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atribut produk, ini merupakan ketrampilan teknis yang harus dimiliki
oleh seorang tenaga penjual. Sedangkan pengetahuan mengenai
prosedur dilapangan jika diaplikasikan pada bidang asuransi,
merupakan mekanisme administratif yang harus dipenuhi nasabah
ketika mengajukan klaim asuransi, juga meliputi lamanya proses
klaim dan nilai pertanggungan yang diganti. Pengetahuan prosedur
seperti ini harus dikuasai oleh tenaga penjual bukan hanya petugas
bagian klaim saja. Tenaga penjual memerlukan pengetahuan
mengenai prosedur agar bisa memberikan jalan keluar untuk

membantu nasabahnya ketika melakukan klaim.

Kinerja Tenaga Penjualan

Kinerja tenaga penjualan merupakan tingkat atau derajat
tenaga penjualan dalam memenuhi tugas — tugas penjualan, baik
itu dari sisi pencapaian hasil maupun perilaku penjualan (Behrman
& Parreault, 1982 dalam Goolsby, et. al., 1992). Kinerja tenaga
penjualan ditentukan oleh tenaga penjualan itu sendiri, seberapa
besar kinerja yang dimiliki oleh tenaga penjualan dapat
terindikasikan dengan melihat pencapaian hasil penjualan.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Challagalla &
Shervani (1996) kinerja tenaga penjualan adalah suatu tingkat
pemenuhan target penjualan oleh tenaga penjualan, dimana target

tersebut telah ditetapkan pada mereka. Kinerja atau sesuatu yang
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dicapai atau kemampuan atau prestasi yang diperlihatkan tenaga
penjualan bisa juga diartikan sebagai tingkatan sampai sejauh
mana para tenaga penjualan melaksanakan tanggung jawab dan
tugas mereka (Dubinsky, et. al., 1992). Pernyataan tersebut
menunjukkan bahwa dengan terlampauinya target penjualan pada
suatu perusahaan, akan menunjukkan kesungguhan tenaga

penjual dalam mengerjakan tugas dan tanggung jawabnya.

Pengaruh Presentation Skill terhadap Ketrampilan Menjual
Presentasi penjualan merupakan salah satu konsep
penjualan yang mempunyai peran penting, dimana dalam segmen
presentasi akan berpengaruh terhadap besarnya minat,
ketertarikan serta keinginan nasabah untuk menentukan keputusan
pembelian yang akan diambil. Sendra (2002, p.69) mengatakan
bahwa konsep penjualan didasarkan pada tiga kerangka penjualan
yang meliputi pendekatan (approach), penyajian (presentation), dan
penutupan (closing). Sedangkan pada penelitian Boorom et al
(1998, p.23) dikatakan bahwa seorang tenaga penjualan
menggunakan lebih banyak struktur dalam pendekatannya
terhadap pelanggan, pada saat keinginan pelanggan adalah sama,
maka presentasi penjualan yang diberikan cukup untuk
mempengaruhi para pelanggannya untuk melakukan pembelian.

Pentingnya sebuah presentasi, hingga dapat mempengaruhi



pelanggan untuk melakukan pembelian, menjadikan kemampuan
melakukan presentasi penjualan merupakan hal penting dari
sebuah keahlian penjualan yang perlu diperhatikan.

Keberhasilan presentasi ditunjukkan antara lain dengan
adanya respon nasabah dalam mengikuti proses presentasi dan
tindakan pembelian yang dilakukan oleh nasabah setelah
presentasi. Pada penelitian Johlke & Mary (2002) dikatakan bahwa
presentasi penjualan yang mengikutsertakan nasabah sehingga
nasabah tertarik untuk berpartisipasi didalamnya adalah lebih
efektif. Strategi komunikasi yang digunakan akan sangat
berpengaruh terhadap kemampuan tenaga penjualan dalam
melakukan presentasi penjualan Kemampuan tenaga penjualan
untuk memodifikasi model-model komunikasi yang interaktif dengan
nasabah pada tiap segment sangatlah penting. Boorom et al (1998,
p.121) dalam penelitiannya mengatakan bahwa kemampuan
komunikasi dan keterlibatan interaksi mempengaruhi hasil kinerja
tenaga penjualan baik secara langsung maupun tidak untuk
meningkatkan kemampuan interaksi penjualan. Sedangkan Grewal,
D dan Sharma, A (1991, p.18) mengatakan bahwa tenaga penjual
yang mampu menyesuaikan diri dalam presentasi penjualan,
berdasarkan lima hal; (1) adanya harapan pelanggan terhadap
kinerja awal dan produk, (2) adanya harapan pelanggan terhadap

presentasi yang dilakukan oleh tenaga penjualan, (3) harapan



pelanggan terhadap kredibilitas tenaga penjualan, (4) usaha-usaha
mengutamakan pelanggan, (5) persepsi pelanggan mengenai
usaha-usaha tenaga penjualan tersebut.

Presentation skill merupakan salah satu salesmanship skill
yang harus dimiliki oleh tenaga penjualan, terutama tenaga
penjualan dibidang jasa. Dalam penjualan produk jasa, tidak
terdapat bentuk fisik dari barang yang dijual (intangible), sehingga
dalam presentasi juga dapat bertujuan untuk menggambarkan
‘bentuk barang’ yang dijual. Rentz et al (2002, p. 13) dalam
penelitiannya mengatakan bahwa terdapat tiga keahlian penjualan
yang dipelajari oleh tenaga penjual dalam menyelesaikan tugas
penjualannya, yaitu meliputi :

1. interpersonal skill, seperti cara mengatasi dan memecahkan
konflik.

2. salesmanship skill, seperti membuat presentasi dan menutup
penjualan

3. technical skill, seperti pengetahuan akan tampilan dan manfaat
produk, keahlian engineering dan kebijakan perusahaan.

Berdasarkan telaah diatas, maka hipotesis yang diajukan

adalah sebagai berikut :
H1 : Semakin tinggi presentation skill seorang tenaga penjualan,

maka semakin baik ketrampilan menjual yang dimilikinya



2.2.8. Pengaruh Kemampuan Bertanya terhadap Ketrampilan Menjual
Keterlibatan tenaga penjualan sangat diperlukan dalam
berinteraksi dengan pelanggan, melalui kemampuannya untuk
menggali kebutuhan pelanggan dengan cara mengajukan
pertanyaan. Dengan mengetahui apa yang menjadi keluhan dan
kebutuhan pelanggan, seorang tenaga penjualan dapat melakukan
tindakan yang tepat untuk memenuhi kebutuhan pelanggan
tersebut, dimana mengetahui kebutuhan dan harapan pelanggan
merupakan cara yang efisien dan bermanfaat untuk memperoleh
informasi tentang pelanggan (Parasuraman et al, 1993)

Dalam bisnis asuransi, sangat penting untuk memahami
kebutuhan pelanggan, adanya strategi bertanya yang baik akan
dapat memunculkan informasi yang dibutuhkan. Informasi yang
diperoleh akan berguna sebagai dasar bagi tenaga penjualan untuk
menawarkan produk asuransi yang tepat bagi kebutuhan
pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh Plank et al. (1999, p.33)
mengatakan bahwa salah satu kehandalan tenaga penjual adalah
kemampuan mendapatkan informasi dari nasabah yaitu melalui
bertanya kepada pembeli dan mendengarkan pembeli kemudian
menggunakan informasi yang dimiliki untuk dapat menerangkan
produknya kepada pembeli dan juga memperoleh informasi penting

dari pembeli sehubungan dengan produknya.



Berdasarkan telaah diatas, maka hipotesis yang diajukan
adalah sebagai berikut :
H2 : Semakin tinggi kemampuan bertanya seorang tenaga

penjualan, maka semakin baik ketrampilan menjual yang dimilikinya

2.2.9. Pengaruh Kemampuan Beradaptasi terhadap Ketrampilan
Menjual
Kemampuan adaptasi sebagai media yang baik untuk
menijalin interaksi dengan nasabah, dimana kondisi penjualan tidak
selalu sama. Salah satu teknik menjual yang paling esensial adalah
kecakapan salesperson untuk menggunakan adaptive selling
dengan pelanggan (Johlke & Mary, 2002). Tenaga penjualan
dengan kemampuan beradaptasi, meliputi gaya komunikasi,
interaksi dan berekspresi dengan nasabah menyebabkan
kedekatan hubungan dengan nasabah sehingga pada akhirnya
dapat melakukan tujuan penjualan. Dikatakan oleh Piercye et. al.
(1997) bahwa tenaga penjualan pada perusahaan yang efektif
mempunyai kemampuan menyesuaikan diri yang lebih baik dari
satu pelanggan ke pelanggan lain, berpengalaman dalam
pendekatan-pendekatan penjualan yang berbeda, merubah gaya
penjualan dari satu situasi ke situasi yang lain dan mempunyai

fleksibitas dalam pendekatan penjualan yang digunakan.



Penelitian yang dilakukan oleh William & Spiro, 1985 (dalam
Miles et al, 1990, p.24) mengatakan bahwa tenaga penjual yang
sukses adalah mereka yang dapat mengadaptasi gaya
komunikasinya secara tepat dalam interaksi dengan pelanggan.
Kemampuan adaptasi yang baik dari tenaga penjualan akan
memudahkan tenaga penjualan untuk melakukan interaksi pada
semua nasabah dengan karakter yang berbeda. Kemampuan
menyesuaikan diri mempunyai pengaruh yang signifikan dalam
mencapai hasil seorang tenaga penjualan (Boorom. M. et al, 1998,
p.330).

Berdasarkan telaah diatas, maka hipotesis yang diajukan
adalah sebagai berikut :
H3 : Semakin tinggi kemampuan beradaptasi seorang tenaga

penjualan, maka semakin baik ketrampilan menjual yang dimilikinya

2.2.10. Pengaruh Pengetahuan Teknikal terhadap Ketrampilan
Menjual

Terdapat tiga keahlian penjualan yang dipelajari oleh tenaga

penjual dalam menyelesaikan tugas penjualannya, yaitu meliputi

interpersonal skill, salesmanship skill, dan technical skill (Rentz et

al., 2002, p. 13). Keahlian menjual yang baik harus didukung

dengan pengetahuan teknik yang baik mengenai produk dan fungsi

produk. Karena jawaban yang tidak maksimal dari tenaga penjualan



akan menjadikan hilangnya kepercayaan nasabah. Terutama pada
produk jasa, dimana nasabah harus mengerti benar, fasilitas-
fasilitas yang diperoleh jika menggunakan produk jasa, misalnya
seperti produk asuransi. Telah disampaikan bahwa pengetahuan
teknikal merupakan pengetahuan yang dimiliki tenaga penjualan
dalam rangka mendukung penjualannya, seperti pengetahuan
tentang kegunaan dan keunggulan produk (produk knowledge),
pengetahuan tentang teknis dan prosedur dilapangan dan juga
pengetahuan tentang customer (Josep, David, Armen, Pratibha dan
Robert, 2002, p.13). Nasabah akan mempunyai persepsi tertentu
terhadap jawaban — jawaban yang memuaskan dari tenaga penjual,
sehingga pengetahuan teknis yang dikuasai seorang tenaga
penjual akan menunjukkan seberapa besar keahlian menjual yang
dimilikinya.

Berdasarkan telaah diatas, maka hipotesis yang diajukan
adalah sebagai berikut :
H4 : Semakin tinggi pengetahuan teknikal seorang tenaga

penjualan, maka semakin baik ketrampilan menjual yang dimilikinya

2.2.11. Pengaruh Ketrampilan Menjual terhadap Kinerja Tenaga
Penjualan
Untuk meningkatkan kinerja seorang tenaga penjualan

perusahaan harus mempunyai kemampuan dalam mengelola faktor



— faktor yang mendukung kinerja tenaga penjualan, banyak faktor
yang mempengaruhi tenaga penjualan untuk bisa mencapai kinerja
yang di harapkan oleh perusahaan, salah satu faktor tersebut
adalah keahlian menjual yang dimiliki oleh tenaga penjualan (Spiro
dan Weitz, 1990).

Pengukuran terhadap kinerja tenaga penjualan dapat
dilakukan melalui faktor-faktor yang dikendalikan oleh tenaga
penjualan tersebut, yang mana berdasar pada perilaku tenaga
penjualan dalam melakukan aktivitas penjualan dan hasil yang
diperoleh tenaga penjualan. Sistem pemasaran memandang,
tingkat keberhasilan tenaga penjualan yang dimiliki oleh
perusaahaan tercermin dari adanya pencapaian target penjualan
(EI-Ansary, 1993, p.68). Pengukuran kinerja tenaga penjualan
dapat dinilai dari banyak aspek, salah satu aspek yang penting
adalah keahlian yang dimiliki tenaga penjualan. Churchil et al.
(1985) mengatakan bahwa faktor-faktor penentu kinerja tenaga
penjualan, dimana salah satu faktornya adalah aspek ketrampilan
atau keahlian yang dimiliki oleh tenaga penjualan. Pengukuran
kinerja tenaga penjualan yang paling akurat ketepatannya, adalah
dengan melakukan pengukuran terhadap perilaku tenaga penjualan
itu sendiri. Dengan menggunakan individu tenaga penjualan
didalam pengukuran kinerja tenaga penjualan, penekanannya pada

perilaku akan lebih akurat dalam mendapatkan informasi
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dibandingkan tenaga supervisor (Jaworski dan Kohli, 1991, p.195).
Pada penelitian yang dilakukan oleh Sujan et al. (1994,. p.40)
dijelaskan bahwa interkolasi yang relative rendah diantara konstruk-
konstruk yang dianalisis pada penelitian yang dilakukan,
menunjukkan bahwa penilaian terhadap diri sendiri tidak
menimbulkan bias yang signifikan. Pentingnya suatu pengelolaan
tenaga penjualan secara baik oleh perusahaan, diharapkan akan
meningkatkan keuntungan secara merata pada semua jenis
produk. Dimana telah dijelaskan oleh Augusty Ferdinand (2000,
p.46) bahwa kinerja pemasaran sangat tergantung dari bagaimana
sumber daya itu dikembangkan, agar mengalokasikan sumber daya
tersebut dapat lebih efektif dan efisien. Perusahaan harus mampu
mencari tenaga penjualan yang baik kinerjanya atau segala
sesuatu yang mampu mendukung program perusahaan (Anderson
et al., 1996, p.116).

Berdasarkan telaah diatas, maka hipotesis yang diajukan
adalah sebagai berikut :
H5 : Semakin tinggi ketrampilan menjual seorang tenaga

penjualan, maka semakin baik kinerja yang dimilikinya

Model Penelitian dan Kerangka Pemikiran Teoritis
Berdasarkan telaah pustaka mengenai presentation skill,

kemampuan bertanya, kemampuan beradaptasi dan pengetahuan



teknis poengaruhnya terhadap ketrampilan menjual dan
dampaknya pada kinerja tenaga penjualan dikembangkanlah model

pemikiran yang mendasari penelitian ini.

Gambar 2.1.
Model Kerangka Pemikiran Teoritis

Presentation
Skill
H1

Kemampuan
Bertanya

Ketrampilan Kinerja
Menjual Tenaga
Kemampuan Penjualan

Beradaptasi

Pengetahuan
Teknis

H4

Sumber : Sendra, 2002; Johlke & Mary, 2002; Plank et. al., 1999; William
and Spiro, 1985 dalam Miles et. al., 1990; Boorom m. et. al.,
1998; Rentz et. al. 2002; Spiro and Weitz, 1990

2.4. Dimensionalisasi Variabel

2.4.1. Ketrampilan Menjual




2.4.2.

2.4.3.

2.4.4.

Variabel ketrampilan menjual dibentuk oleh tujuh indikator
yaitu kemampuan menjual berbagai jenis produk, terampil
mendapatkan nasabah baru, kemampuan menjual produk baru
dengan cepat, kemampuan melakukan negoisasi, handal dalam
memperluas relasi penjualan, kemampuan memilih strategi
penjualan yang tepat.

Presentation Skill

Variabel presentation skill dibentuk oleh tiga indikator yaitu
kemampuan untuk bisa menarik pe