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ABSTRACT

The competitibn among shipping companies forced them to change

following the existing business environment. Market condition with

advantages offered by competitor make the company difficult to compete in
the market. The quick changes need a competence salesperson.

The latest trend in sales and sales research known as a key for long-
termu success is relational approach among seller-buyer. This research is
expected to give information to shipping line to reach sustainable business
with increasing the performance of their salespersons through relational-
based sales i.e.: customer orientation, adaptability, and service orientation.

Started with global explanation of customer orientation, adaptability,
and service orientation, then described how those variables influence the
performance  of salesperson. The research data collected from 100
salespersons from shipping line in Semarang city and the hypothesized
relationship are examined with Structural Equation Modeling. In the last part
of .this research consist of global review of the research, managenal
implications and the possible further research.




ABSTRAKSI

Persainpan antar perusahaan pelayaran menuntut perusahaan untuk
berubah sesuai dengan lingkungan bisnis yang ada. Kondisi pasar dengan berbagai
keunggulan dan nilai lebih yang ditawarkan oleh pesaing, membuat perusahaan
sulit berkompetisi dalam pasarnya. Perubahan yang terjadi dengan cepat tersebut
membutuhkan tenaga penjualan yang kompeten dibidangnya.

_ Tren terbaru dalam penjualan dan penelitian penjualan yang telah dikenal
sebagai kunci sukses jangka panjang, terletak pada pendekatan relasional antara '
penjual dan pembeli. Kemudian riset tesis ini diharapkan dapat menunjukkan bagi
perusahaan pelayaran atau shipping line  untuk mencapai bisnis yang
berkelanjutan dengan meningkatakan kinerja tenaga penjualannya melalui
penjualan yang berbasis relasional (relational selling) seperti orientasi pelanggan
(customer orientation), adaptabilitas (adaptabillity) .dan orientasi pelayanan .
(service orientation).

Dimulai dengan penjelasan umum tentang orientasi = pelanggan,
adaptabilitas dan orientasi pelayanan, kemudian digambarkan bagaimana variabel-
variabel terebit mempengaruhi kinerja tenaga penjualan. Data penelitian
dikumpulkan dari 100 tenaga penjualan dari peruasahaan pelayaran yang ada di
kota Semarang dan diuji hubungan yang dihipotesiskan tersebut dengan diagram
alur menggunakan analisis SEM. Akhir dan tesis ini juga disimpulkan penelitian
yang melibatkan tinjavan umum penelitian i, implikasi manajerial dan
kemungkinan riset mendatang.

75




KATA PENGANTAR

Bis‘millahirrahnianirrahiim _
Teriring salam dan doa syukur ke hadirat Allah SWT atas semua rahmat, dan

ni'mat yang telah diberikan, yang satu diantara hal itu adalah ni’mat kemampuan
penulis dalam menyelesaikan tesis ini sebagai tugas akhir belajar sebagai salah satu
syarat memperoleh derajad sarjana S-2 program studi Magister Manajemen pada

program pasca sarjana Universitas Diponegoro Semarang. Tesis ini berjudul:

%A npalisis pengaruh Orientasi pelanggaﬂ, Adaptabilitas dan Orientasi Pelayanan

‘terhadap Kinerja Tenaga Penjualan *,

Peﬁulis sangat merasékan besarnya karunia Alflah SWT. yang telah
memberikan kekuatan dan kesabaran di tengah kekurangaﬁ dan keterbatasan penulis
dalam penyu-sunan tesis ini. Di samping itu bantuan dan dorongan dari banyak-piha.k
telah memungkinkan selesainya tugas akhir ini. Karena itu penulis mengucapkan.
banyak terima kasih yang tak terhingga kepada yang saya hormati :

1. Bapak P_rof Dr. Suyudi Mangunwihadjo sebagai Ketua Prograrri Magister
Manajemen. | |

2. 'Tbu Dfa. Yoestini, Msi sebagal Pembimbing Utama yang telah memb_erikan
bimbingan, petunjuk, kebaikan, serta suasana yang hangat selama peﬁyusunan

tesis 1ni.

LJ

Bapak Drs. Nugroho, SBM, MT, sebagai Pembimbing Anggota vang telah

memberikan bimbingan dan petunjuk selama penyusunan tesis ini.




4. Segenap dosen Program Studi Magister Ménaj‘emen Umiversitas Diponegoro.,
yang telah menuiarkah tmu dan pengetahuén, memberikan arahan belajar. dan
Jjuga diskusi yang mencerdaskan

5. Staf pengajaran, keuangan, perpustakaan. Terimakasih atas pelayanan,
l-:erjasama, daﬁ dedikasi yang baik. - |

6. Semua terman kulialh angkatan X1V sore, Pak Riswan,'Pak Budi&an, Mbak
Yani, Mbak Vera, Mas Ahmadi, Fani, Pak Hami, thanks all of U

7. Teman-teman baikku Nunung, mas Ans, mas Dwi, Ngakan, Didit, terimakasih
untuk persahabatan kita

Penulis menyadari banyaknya kelemahan dan kekurangan dalam
pgnulisan tesis im, mudah-mudahan dibalik ketidaksempurnaan tesis ini masth
dapat memberikan manfaat untuk yang membaca serta kajian lebih lélnjut.

Wassalamu’alaikum Warakhmanillahi Wabarakaatuh

Semarang, 20 Maret 2003

Penulis

Idha Sulistyowati

-




HALAMAN PERSEMBAHAN

Kupersembahifan untuk Redua orang tua-Ky tercinta

| Mama dan Papa

unt‘uu&a dan Rasifi sayang yang selafu mengiringi setiap langhahiky

| dan untuk adik-adik-Eu

Yanuar, Fitri dan Hendra




DAFTAR ISI

Halaman
Halaman Judul ..o e e i
Sertifikat Keaslian Tesis ...l et ii
Lambar Pengesahan ... e et e 11
Abstract ... e oottt iv
Abstrakst ... ettt h et e e et es et ren et e et et ane s e eeee e A
Kata Pengantar ................................................................................ vi
Daftar IST ..o s .. Vil
Daftar Tabel .........c.ooouiiiie e eres e e viil
Daftar Gambar ... e, VIX
BAB I PENDAHULUAN .................. S et sases e 1
1.1 Latar Belakang e et 2
1.2 Perumusaﬁ Y £ 2121 ARSI 6
1.3 Tujuan Dan Kegunaan Penelitian ... 6
1.3.1 TUan PENELItAN oeooooooo oo 6
1.3.2 Kegunaan PENEIAN oo e 6
1.4 Outline Tesis ......... ettt B et 6
LA KeSIMPUIAn ...ttt e e -8
BAB Il TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL ........................ 5
2:1 Konsep Dasar oot e oo eeeeee ettt 9
211 Orientasi PElangOan ..o 9
2.12 Adaptabilitas ... e e 1
2.1.3 Orientasi PElayanan ..o SNSRI _ 15
2.1.4 Kinerja Tenaga Penjualan e 18
2.2 Dimensional Variabel ... et e 22
- 2.3 Hipotesis ..........ococrereerers e Crversesnereneecsess 24
"BAB Ill METODE PENELITIAN ... erveerraeeer i st bas s aeens e 25
3.1 Pendahuluan ... e B e 25




_ Halaman

3.2 Desain Penelitian ................... S e R 25 -
3.3 Jenis dan Sumber Data ..., e s 27
3.3.1 Data PHMET oot s e RO 27
3.3.2 Data Sekunder ... e . 28
3.4 Populasi dan Sampel ... ..................................................... 28
3.4 T POPUIAST oo 28
342 8aMPEL i e ettt a e st na s 29
3.5 Metode Pengumpulan Data e e . 30
3.6 Tehnik ANalisis  .o.coooovoeeerree oot e e et e 34
37 KeSImpulan ...l JESTTOVURTOTURO 39
BAB 1V ANALISIS DATA ... JORTTOUUSTOUSPRRSTRON SO ......... . 4]
4.1 Pendahuluan ... R POTUUOUSU U UUOTSURRURON S 41
4.2 Proses dan Hasil Analisis Data ..o .......................... 41
4.2.1 Analisis Faktor Konfirmatori [ 45
4.2.2 Structural Equation Modeling (SEM) ...................... JSTOT RS 48
. 4.2.3 Evaluasi Normalitas Data ...l et SO - 51

4.2.4 Evaluasi OULIErS . ...cooeoroceseeoeesersoesoesoeoe e et 52
4.2.4.1 Univariate outiers ................. et 53
£2.4.2 MUIIVATIAte OUTHETS oo 53
4.2.5 Evaluasi atas Multicollinearity dan Singulanity ... 54
426, Pengujian Terhadap Nilai ReSIAUAL —ooooooooveeeeeeeeeeese oo 55

427 Uji Reliability dan Variance EX{ract ............coocorooerrecrrrie —— 56 .
4270, Uji REHABIIY  ooovooooececeooeeeesee oo e 56
. 4.2.7.2 Vartance EXtract ..o iooeeiniiinceeirene 57
4.3 Pegujian Hipotesis ..., ettt et enenes 59
4.3.1 Pengujian Hipotests I ......... OSSO OU O TP PP 60
4.32 Pengujian HIpOtEsis 2 -.....ovrrsoereweessorrsreer S e 60
4.3.3 Pengujian HIpotesis 3 ....coocoviveevneerclccccccca ................................... 61
4 4 Kesimpulan  ....oooeenniid S et S 61




Halaman

BAB V KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBUAKAN ...ooovoveveeeeieeeees 63
5.1 Pendahuluan ................... SRR OO OO OO 63
5.2 Kesimpulan Hipotesis " ............... | e et et er e e e e e e gt e st e e s 63
5.2.1 Kesimpulan Mengenat Hipotesis | (HI1) [ ST 63
5.2.2 Kesimpulan Mengenai Hipotesis 2 (H2) ................. et 64
5.2.3 Kesimpulan Mengenai Hipotesis 3 (H3) ......... e . 66
5.3 Kesimpulan Masalah Penelitian ... 67
5.4 TPHKAST TEOIIHS  wevevoevveeerereosrooeeeesoeeeeerooeeerressinnse e, e 68
5.5 Implikast Manajerial ... SO U SR UR USSR 70
5.6 Keterbatasan Penelitian .........c............ [SB e et eaeneen 74 -
5.7 Agenda Penelitian Mendatang ... e e 74




DAFTAR TABEL

Halaman

Tabel 1.1 Total Movement Outbound (export) At Tanjung Emas;Semarang'Peri od

* Desember 2001 ... rerireerereesfresese st S 2
Tabel 3.1 Jenis-jenis Penelitian ... e ettt 26
Tabel 3.2 Sampel Penelitian ... e, 30
Tabel 3.3 Desain Inta Pertanyaan e e 33
Tabel 4.1 Indeks Pengujian Kelayakan Model (Goodness-of-fi t—mdeces) ............. 45

Tabel 4.2 Standardazed Regression Welght Orientation Customer, Adaptabillity,
Orientation Service dan Kinerja Tenaga Penjualan ..................... - 47
Tabel 4.3 Structural Equatioﬁ Modéling Analisis Pengaruh Customer Orientation,
Adaptability dan Service Orientation Terhadap Kiﬁerja Tenaga |
Penjualan ..ot 50 °
Tabel 4.4 Indeks Pengujan Kelayakan Structural Equation Modeling Analisis
' Pengaruh Customer Orientation, Adaptabillity, Oreintation Service

- Terhadap Kinerja Tenaga Penjualan............ccoocevveeeiicviccinennn. e 51

Tabel 4.5 Normalitas data ............ et eat oo it eeeteeeneeeeneserrteeanteearesesneanteeaneseneesnrens 52
Tabel 4.6 Pengujian Univariate Outhers et . 53
Tabel 4.7 Standardized Re:51dual,Covar1ance_s ........................................................ 55
Tabel 4.8 Hasil Perhituhgan Reliability dan Variance Extrac ..................... 59
Tabel 4.9 Hasil-hasil Pengujian HIPOtESIS ......ov..vvoveoremseesoeeeseeeos e 62




DAFTAR GAMBAR

Halaman

Gambar 4.1 Diagram alur Penelitian
Gambar 4.2 | Analisi Faktor Konfirmatori Orientation Customer, Adaptabillity,
~ Orientation Service dan Kinerja Tenaga Penjualan. ... 46
Gambar 4.3 Structural Equation Modeling Analisis Pengaruh Customer ‘.
Orentation, Adaptabillity dan Service Orientataion Terhadap

Kinerja Tenaga Penjualan ... 49

I TR Rt T P L R AR L.



BAB I

PENDAHULUAN

I.1 Latar Belakang
Kebijakan pemerintah sehubungan dengan krisis ekonomi yang dialami

negara antara lain adalah meningkatkan kinerja ckspor batk migas maupun non

. migas yang bertujuan untuk meningkatkan devisa dan perekonomian Indonesia

- secara umum telah mendorong perusahaan-perusahaan lama maupun baru untuk

meningkatkan frekwensi ekspomya. Seiring dengan pertumbuhan perusahaan

pengekspor, perusahaan pelayaran (shipping line) semakin berkembang pesat.

' Tidak sedikit dari shipping line tersebut membuka keagenan atau cabang

perusahaan di Indonesia turut meramaikan pasar shippng I;ne fang telah ada
éebelumnya. |

Perusahaan peiayaran (shipping' line) werupakan perusahaan _jasa
pengangkutan barang melalui laut dengan mengglmakan kont;iﬂer. Dapat
dijelaskan tugas dan tanggung jawab dari shipping line adalah menerima barang
dari customer (shipper) dari pelabuhan asal (port of loadiﬁg} untuk dibawa
berlayar menuju pelabuhan bongkar (port of destination) dengan pihak customer -
overseas (consignee). Persaingan antar .perusahaan pelayaran yang semakin
kompetitif dapat dilihat dari Total Movement Outsomd (Export) di pelabuhan

Tanjung Emas akhir 2001 berdasarkan data dari PT. PELINDO :




Tabel 1.1

Total Movement Outbound (exp(;l;t)
At Tanjung Emas-Semarang

Period Desember 2001

TOTAL LIFTING MARKET SHARE SHIPPING LINE
1450 12,72% - MAERSK LINE
1140 10,36% K LINE
984 8,94% APL
894 731% EVERGREEN
666 5,51% CMA
559 5,08% WANHAT
463 4,21% OOCL
392 3,56% NYK
371 3,7% TSK
355 3,14% DSR
350 3,08% HANJIN
346 3,02% MOL
345 3,4% P&0O NEDLLOYD
270 2,45% SSL-COC
265 2,41% ~ PIL
230 2,09% HYUNDAI
228 2,07% RCL
218 1,98% ZIM LINE
195 1,77% HAPAG LLOYD
181 1,64% MSC
174 1,58% UASC
170 1,54% CONTSHIP
160 1,45% ACL
150 1,36% YANG MING
104 0,95% KMTC

97 0,88% ZHONGHAI
33 0,75% ICON

81 0,74% MISC

52 0,47% DONGBAMA
50 0,45% COSCO
48 0,44% . NORASIA




39 0,35% DJAKARTA LLOYD

19 o 017% LLOYD TRIESINDO |
16 0,15% KIENHUNG

13 ©0,12% PACC '

i 0,09% - HEUNG-A

1 0,08% BARWIL g

8 0,07% SINOTRANS i

7 0,06% ANL :

6 0,03% _ CCAY

2 0,02% GEMATRANS

1 0,01%. OTHERS

Kesuksesan ﬁcrusahaan di kompetisi g]dbal diténtukan oleh kecepatan
pemsahaan untik berubah sesuai déngan Ingkungan bisnisnya. Kondisi pasar
sekarang dengan berbagai__dengan keunggulan dan milai lebih yang ditawarkan
oleh pesaing, membuat perusahaan sulit' untuk bérkom‘petisi dalamlpasamya.
Demikian pula dengan semakin banyak perusahaan pelayaran (shipping line),
semakin kompetitif pula pasar shipping line yang ada. Perubahan yang terjadi
denéan cepat tersebut membutuhkan tenaga penjualan " yang kompeten
dibidangnya.

Bagaimanapun, karena pasar semakin kmﬁpetitif baik pada jumlah
kompetitor dan kualitas produknya, transaksi yang méndagar pada penjualan ini
semakin digantikan oleh pendekatan yang terfokus secara relasional yang leBiH :
merr;perhatikan pada apa yang pelanggan butuhkan dan inginkan, tapi juga pada
pros;as pembelian dan interaksi antara penjual dan pembeli. Diharapkan melalui
per.xdekat-an terhédap pelanggan tersebut mampu membangun kinerja sales yang

pada akhirnya menjadikan bismis yang berkelanjutan.




Salah satu dari tren terbaru yang terpenting dalam penjualan dan penelitian
penjualan telah dikenal sebagai kunci sukses jangka pamjang terletak pada

pendekatan relasional antara penjual dan pembeli. Secara tradisional, titik berat

- penjualan terletak pada proses penutupan, dengan sedikit anggapan bahwa jika

penjualan telah mencapai harapan pelanggan itulah yang akan menjadi sumber
bisnis masa depan. Hal ini mengantarkan perusahaan untuk membuat pemikiran

bahwa pendekatan yéng berfokus pada hubungan yang relasional dengan

mengindahkan kemauan dan keinginan pelanggan tidak hanya terbatas pada

barang dan jasa yémg dijual, melainkan mengindahkan pula proses pembelian dan
interaksi antara penjual dan pembeli (Ingram, 1996 dalam keillor, Parker dan
Pettijohn.2000) |

Persaingan yang sangat ketat pada perusahaan jasa shipping line yang ada
saat ini, maka sangétlah diharapkan tenaga penjualan yang merupakan ujugg
tombak perusahaan untuk dapat membangun keunggulan kompetitifnya melalm -
konsep pendekatan relasional secara lebih intensif. éehingga diharapkan mampu
meningkatkan bisnis yang berkelanjutan.

Mengacu pada penelitian Keillor, Parker dan Pettjjohn, 2000 dan tahun
1999 tentang bagaimana relational selling atau penjualan yang berbasis relasional
p.ada tenaga penjual sepe'rtli custumer | orientation {orientasi pélanggan), '

adaptabiility (adaptabilitas) dan service orientation (orientas1 pelayananan)

mampu meningkatkan kinerja tenaga penjualan. Serta penelitian Spiro dan Weitz,

1990 tentang Penjualan Adaptabilitas : konsep, pengulkuran dan validitas

nomologis.




Berdasarkan latar belakang tersebut diatas maka melalui penelitian ini

dapat diperoleh svatu model yang mengintegrasikan konsep-konsep orientasi -

pelanggan, adaptabilitas, orientasi pelayanan dalam meningkatkan kinerja tenaga

penjualém.

1.2 Perumusan Masalah

Untuk menghadapi kompetisi yang semakin berat dalam menghadapi
Ilingkungan usaha yang seringkali tidak térduga dan tidak dapat djramalkan'

sebelumnya, maka suatu perusahaan atau organisasi harus mengembangkan

Fiiﬂnya sebagai perusahaan yang mapan dan profesional dibidangnya dengan
proaktif dan taﬁggap terhadap perut')ahan lingkungan usahanya dengan melakukan
antisipasi strategi yang tepat.

Dengan semakin ketzlltnya persaingan di -bidaxig jz;lsa transportasi laut
shipping line seora.ng tenaga penjualan mampn memberikan nilai lebith pada
penjualannya dengah ‘mengacu pada konsep-konsep diatas yang telah
l.dikembangkan dari péneliﬁan terdahulu, maka untuk :'fnenghasil-kan efektivitas
p;arusahaaﬁ yang optimal diharapkan tenaga penjualan mampu meningkatkan
kinerjanya  dengan pendekatan-pendekataﬁ seperti  orientasi pelénggan,

adaptabilitas dan orientasi pelayanan.

Berdasarkan latar belakang penelitian dan research gap tersebut maka

~ masalah penelitian yang akan dikayi adalah :
I. Apakah komitmen orientasi pelanggan (customer orientation) oleh tenaga

penjual mampu mempengaruhi dan meningkatkan kinerja tenaga penjualan?




3]

Apakah adaptabilitas' (adaptabillity) yang dilakukan oleh tenaga penjualan
mampu mempengaruhi dan meningkatkan kinerja tenaga penjualan?
3. Apakah komitmen orientast pelayanan (service orientation) oleh tenaga

penjualan mampu mempengaruhi dan meningkatkan kinerja tenaga penjualan?

L3 Tujual; Dan Kegunaan Penelitian
L3.1 Tujuan Penelitian

| Melalui model pada pénelitian ini yang mengacu pada pene.litian
sebelumnya guna menjawab persaingan antar perusahaan pelayaran yang dihadapi
tenaga penjualan dari perusahaan pelayaran di kota Semarang, secara spesifik
tujuan dari penﬁl;san penelitian ini adalah :
- 1. Untuk menganalisis pengaruh orientasi pelanggan (customer orientation)

terhadap kinezj'a tenaga penjualan. |

2. Untuk menganalisis pengaruh adaptabilitas (adaprabillity) terhadap kinerja

tenaga penjualan.

3. Untuk menganalisis pengaruh orientasi pelayanan (service orientation)

terhadap kinerja tenaga penjualan,

1.3.2 Kegunaan Penelitian

Melalui penelitian ini diharapkan akan diperoleh manfaat praktis yang
berguna bagi tenaga pénjuaian pada perusahéan pelayaran dalam menghadapf
pasar yang gemakjn kompetitif berdas;:rkan orientasi hubungan antafla'konsumen

dan tenaga penjualan.




1.4 Outline Tesis

Bab I.

Bab Il

Pada dasamya penyusunan tests ini terdin dari bebebrapa bab, yaitu -

merupakan pendahuluan yang berisi mengenan latar belakang penelinan,
perumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian dan outline tesis.

berisi tentang telaah pustaka terhadap model dan hipotesis yang diajukan,

kerangka pemikiran teoritis, hipotesis dan definisi operasional variabel,

Bab 111

membahas mengena metode penehtian yang meliputi penjelasan tentang

jenis dan sumber data, metode pengumpulan data dan teknik analisis

yahg digunakan.

Bab IV

Bab V

adalah bab mgngenai anahsis data yaitu berupa gambaran umum obyek.
penelit.ian dan data diskriptif vang kemudian akan diproses sehingpa
menghasilkan komputansi data yang diinginkan, serta pengujian
hipotesis.

berisi kesimpulan hipotesis, kesimpulan masalah penelitian, implikasi
pada teori manajemen, keterbatasan penelifian dan agenda penelitian

mendatang.

SRR SRR




Penggambaran outline tesis ini seperti nampak dalam gambar berikut ini :

PENDAHULUAN
(BAB I)

v v

TELAAH PUSTAKA DAN METODE PENELITIAN
PENGEMBANGAN MODEL (BAB IlI)
(BAB 1) '

|.' ]
e

ANALISIS DATA
(BAB IV)

.

KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBJAKAN
(BAB V)

1.5 Kesimpulan
Bab ini merupakan dasar dalam penelitian tesis ini. Dalam bab ini telah

disajikan latar belakang penelitian, perumusan masalah, serta tujuan dan kegunaan

diuraikan secara singkat, atas dasar ifu tesis ini akan dilanjutkan dengan uraian-

uraian rinci pada bab-bab selanjutnya.
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BAB II

TELAAH PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN MODEL

Sebagai perusahaan jasa dimana produk yang dijual merﬁpakan produk

maya, maka kepercayaan konsumen sangat berperan dalam penjualan. Disini
peran sales ,sangapt besar untuk me.yakinkan konsumen pada produk yang
ditawarkan.

‘Pada bab 1I ini akan dilakukan telaah pustaka dari penclitian terdahulu
yang berhubungan dengan permasalahan yang telah disebutkan pada bab

sebelumnya. Sistematika bab II ini telah disusun menjadi beberapa sub bab yang

akan menerangkan dan menghubungkan masing-masing variabel sehingga

nantinya akan menghasilkan hipotesis-hipotesis penelitian yang akan membentuk

kerangka pemikiran teoritis.

2.1 Konsep Dasar
2.1.1 Orientasi Pelangéan _

Hubungan antara penjual dan ﬁembeh' telah menjads toi)ik yang banyak
dibicarakan pada literatur mengenai marketing, Ingram berpendapat bahwa ji]«.:a
secorang sales diharuskan menemui tantangan masa depan, mereka harus
“mengambil perspektif dari pofesional yang benar dan menggunakan pendekatan
yang berorientasi pada customer yang menggunakan taktik yang benar, tidak
manipulatif yang me@uaskm kebutuhan jangka ﬁanjang dari customer dan

" perusahaan penjual. (Ingram, 1990 p. 7)
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Di lain hal, Swan dan Nolan berpendapat bahwa perusahaan perlu untuk

membangun hubungan dengan customer dan bahwa peranan sales penting untuk

membantu membangun hubungan ini (Dwyer et al., 1987 p. 15)

Dubinsky dan Staples, 1981 (dalam Keillor, Parker dan Pettijohn, 2000)
dalam salah satu studi empirisnya dengan meneliti pembeli atau orientasi terhadap
pelanggan mengenai tekhnik penjualan yang dipakai salesman industri dan

menyimpulkan bahwa sales lebih memilih teknik-teknik yang memperbolehkan

‘mereka untuk mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan customer mereka.

Sedangkan Saxe dan Weitz, 1982 (dalam Keilor, Parker dan Pettijohn,

2000 p. 7-8) lebih mengembangkan jalur penelitian melalui pengenalan skala ya:ig

telah diterima secara umum, yaitn skala SOCO (onentasi terhadap penjualan-
ornentasi tcrhada‘p- pelanggén (selling orienmtation — customer orientation).
Custo;?yer oriented selling adalah cara untuk menjalankaﬂ bisnis pada tenaga
penjualan. Masa pada tingkatan dimana tenaga penjualan mempraktekkan konsep
niarketing- dengan membantu pelanggan membuat keputlusan méinbeli yang akan
memuaskan keinginan pelanggan.

Disini Saxe dan Wci;z, 1982 (dal-am Keilor, Parker dan Pettijohn, 2000 p. 7-8)
menyérankan para tenaga penj_l.lalan yang berorientasi kepada pelanggan harus

melibatkan diri dalam sebuah proses penemuan yang sulit terhadap kebutuhan

- para kliennya dan bisa saja dalam proses tersebut mereka gagal ketika tidak dapat

memperkirakan transakst jangka panjang dengan pembelintya.
Menurut Taylor, 1986 (dalam Keillor, Parker dan Pettijohn, 2000),

customer orientation adalah cinl terbesar dari performer yang ulet dan customer
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orientation penting bagi industn dan daerah pemasaran produk-produk konsumen
dalam bidang industri. | |

Sedangkan Peterson berpendapat bahwa seorang sales yéng sukses bekerja -
untuk memuaskan kebutuhan pelanggannya. (Peterson, 1998, 1}11)

- Berdasarkan susunan pemikiran diatas maka hipotesa yang muncul adalah:

Hipotesis 1: | .
‘Tenaga penjualan dengan tingkat orientasi pelanggan yang tinggi akan -
‘menghasilkan tingkat kinerja yang tinggi.

2.1.2 Adaptabilités

Adaptast Penjual.an (adaptrive selling) didefinisikan sebagai perubahan dari
p'eﬁiaku penjualan sclama interaksi dengan pelanggan atan interaksi antar
customer yang didasarkan pada mfoﬁnasi yang diterima mengenéi situasi
penjualan yang sesungguhnya (Weitz, Sujan, dan Sujan 1986 dalam Spiro dan
Weitz, 1990 p. 62) Adaptabilitas juga merupak?m alat promosi(;nal - yang
memungkinkan pesan-pesannya dapat diadapfasikan dan disesuaikan secara
khusus untuk memenuhi keperluan komunikasi. |

W.illiams dan Spiro, 1985 tdalam Keillor, Parker daﬁ Pettijohn, 2000 )
meneliti gaya komunikasi dari safes representatif dengan pelanggannya dan

mengambil kesimpulan bahwa tenaga penjualan (salesman) yang paling sukses

adalah seorang yang manipu untuk menyesuaikan model komunikasi mereka yang

paling cocok untuk berinteraksi dengan pelangganmya.

11
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Pentingnya komunikaéi dalam pemasaran adalah ditunjukkan mela;lui
kemam-pua:mya melakukan pendekatan yang berbéda. Setiap pendckatan
menekankan pada komunikasi dua arah, dengan b_crkomunikasi terjalin. suaty
proses pertukaran informasi antara i)emsahaan dengan konsurﬁennya dan lebih
Jauh lagi dengan proses komunikasi yang efektif perusahaan dapat mengenal dan

mengetahui lebih mendalam mengenai kebutuhan dan keinginan dan nilai-nilai

.yang dtharapkan oleh konsumen yang harns dipenuhi oleh perusahaan (Murphy

and Hilderbrandt, 1991 dalam Hamiseno, 2002 p. 14)
Salah satn studi adaptif paling awal adalah menilai penggunaan strategi
pengaruh alternatif yang diterapkan pada situasi penjualan yang berbeda-beda.

Temuan utama dari studi ini adalah bahwa situasi penjualan (karakteristik

. salesman, pembeli, interaksi antara karakteristik penjual dan pembeli dan pasar)

mempengaruhi pilihan strategi tenaga penjualan. (Spiro dan Perréault, 1979 dalam
Keillor, Parker dan Pettijohn, 1999 p.103) ' |
Keterbukaan atdu transparansi informasi kepada pcianggan adalah
siiperlukan_ Iﬁforrriasi yang pe;lu disampajkén pada pelanggan meliputi produk
atau jasa yang diatwarkan baik menyangkut kualitas, jenis/macam produk atan
jasa yang d:isediakan, harga, cara memperclehnya dan biaya y-ang dikénakan (bila
ada).(Anderson, Fornell & Lehmann, 1994),
- Harga suatu produk atau jasa haruslah dapat dipz-lhami dan dapat dijelaskan
kepada pelanggan. Prosedur umtuk ﬁlemperolehnya perlu disampatkan kepada
pelanggan disertai penjelasan secukupnya. Keluhan baik langsung m%aupun tidak

langsung perlu mendapat perhatian dalam penyelesaian dan memberikan
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perlakuan ya.ng sama pada pelanggan tanpa perbedaan. Hal itu dimaksudkan untuk

memperoleh kepercayaan pelanggan (Tax, Brown, Chandrashékaran, 1998 p. 60)
Spiro and Weltz (1990) secara langsung menjembatani hubungan antara

penjual adaptif | dengan efektifitas penjualan melalui skala ADAPTS yang

mengukur penilaku adaptif salesman dengan fleksibilitas antar personal. Hasil dari

" dari skala mereka menunjukkan bahwa skala ADAPTS secara positif terkait

dengan prestasi. din atas kinerja salesman.

Seorang sales scharusnya memahami praktek dari adaptasi penjualan

~ yang terdin dari enam aspek berikut ini ;

1. Pemahaman bahwa pendekatan penjualan yang berbeda diperlukan
cialém situési penjualan yéng berbeda pula.

2. Keyakinan dalam memiliki kemampuan untuk menggunakan berbagai
pendekatan penju;'da.n yang berbeda. |

3. Kéyakinan dalam memiliki kemampuan untuk mengubah pendekatan
penjualan selama berinteraksi dengan pelanggafl.' |

4. Struktur pengetahuan yaﬁg memfasilitasi pemahaman terhadap situasi
penjualan yang berbeda dan akses untuk penerapan strategi penjualan
yang sesuai dari masing-inasing situasi.

5. Pengumpulan informasi mengenai situasi penjualan dalam beradaptasi.

6. Penerapan aktual terhadap pendekatan yang berbeda dalam situasi '

yang berbeda.
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“Keenam segi diatas berhubungan dengan perilai{u nyata ciari seorang teﬁaga
penjualan, dan seorang tepaga penjualan diharapkan berusaha untuk
mewunjudkannya, ‘ ¢
Dalam program pelatihan yang diterapkan secara meluas (Ingrasci 1981)

yang didasarkan pad:.a .matrik gaya komunikasi (Merril ar;d Reid 1981) dalam
Spiro dan Weitz, 1990 p. 63), seorang tenaga penjualan  dilatih unt.uk
m-angklasiﬁkasikan pelanggan kedalam tiga dimensi berikut ini :

{. Mau mendengarkan

2. Ketegasan

3. Fleksibilitas

Berdasarkan dimensi tersebut diatas seorang sales diinstruksikan untuk

ﬁlengglmakan “isyarat ‘untuk mengkategorikan pelanggan dan  untuk
meh:gadaptasikan gaya komunikasi dalam menyesuaikan A gaya komunikasi
pelanggan.

Kemampuan dan kesediaan tenaga penjualan untuk beradaptasi dengan
berbagai macam s;tuasi penjualan dan customernya sering dianggap memiliki
dainpak positif atas kineljanya.(SpifQ and Weitz, 1990 p. 62). Adaptabilitas akan
lebih terfokus pada pendekatan salesman terhada'p mteraksi aktual antara penjual
dan pembeli. Oleh karena itu, hipotesa yang kedua dapat dinyatakan sebagai

berikut :

Hipotesis 2:
Tenaga penjualan dengan tingkat adaptabilitas yang tinggi akan
menghasilkan tingkat kinerja yang tinggi pula.
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2.1.3 Orientasi Pelayanan
Kunci elemen ketiga dari penjualan yang dibahas dalam studi im adalah

orientasi service dari sales secara individual. Tidak seperti konstruks) onentasi

customer (Saxe dan Weitz, 1982 dalam Keillor, Parker dan Pettijohn, 2000), yang

lebih memfokuskan pada perluasan yang diorientasikan oleh sales dalam proses

péﬁjualan terhadap" pelanggannya,.oﬁentasi pelayanan menjadi tanggungan seller
untuk menyatukan tugas baik selling dan non selling nelalui hubungan penjual
dan pembeli. |
Kualitas dari interaksi customer/salesperson, seperti yang dirasakan oleh
bzgfe}-, penting untuk menentukan kepuasan customer dengan interéksi (Bitner-et
al, 1990 dalam Kcilldr, Paﬁgcr dan Pettijohn, 2000). Hal ini telah ditunjukkan oleh
_ (Cronin dan Taylor, 1992 p. 55) bahwa kualitas servis adalah antiseden terhadap
kepuasan customer dan bahwa kepuasan mempunyai akibat yang posinf terhadap
maksud pembelian. |
Salah satu cara yang paling penting dalam hubungan dengan customer

kualitas yang tinggi, memenuhi kepuasan customer, dapat dicapai melalu

konsistensi (Bolton and Drew, 1991 p.1). Dengan konsisten dalam berhubungan

dengan customer melélui proses penjualan, suatu organisasi penjualan dapat lebih
_ memperoleh respon yang positif tentang pengalaman konsumtif dari customer.
_ Pada ai(himya, ' kepuasan‘ pelanggan melalm hubuﬁgan yang .‘bai.k sangat
menentukan jika interaksi antara penjual dan pembeli berl;mjut. Hal im sangat
peﬁging bagi kesukse_.éan. sales sabaga lkesemﬁatan sales dimasa depan yang

bergantung pada kualitas hubngan (Crosby et al, 1990)
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Pada dasamya-desain pelayanan berbeda dengan desain desain produk.
Bila dibandingkan -dcngan produk, dalam pe]ayapan lebih banyak meliﬁatkan
sumber daya manusia, Pelayanan juga meliputt co-production dimana baik

,pellanggan dan penyedia jasa terlibat dalam operasional pelayanan. (Johnson,
1998).

Kualitas pelayinan sebagaimana dirasakan pelanggén dapat didefinisikan
sebagai ti.ngkatrllcesesuaian antara keinginan atau harapan pelanggan dan pefsepsi
mereka (_Zithaml, Parasuraman, Berry, 1990 p. 29j
‘Lima demensi kualitas pelafanan’ yang juga dalam iaenelitian dilakukan (Johnson
1998):

1. Tangibles
Pénampilan fisik pelayanan seperti fasilitas fisik, peralatan, karyawan dan
komunikasi akan memben']éan warna dalam pelayapan pelanggan. Tingkat .
| kelengképan peralatan atau tehnologi yang digunakan akan berpengarﬁh
pada pandangan akan kesiapan pe‘ruséhaan dalam memberikan pelayan.
2. Rehabilitas

Kemampuan dalam memenuhi janji (tepat waktu, konsisten dan kecepatan -

pelaj/anan) merupakan suatu hal yang penting dalam pelayanan .

Pémcnuhan janji “dalam pelayanan akan terkait dan mencerminkan

kredibilitas perusahaan dalam pelayanan. .Tingkat kompetensi'perusahaan

juga dapat dilihat dari sini, sejanh-mana tingkat kemampuan perusahaan
ditunjukkan. |

3. Responsiveness
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Kepedulian untuk membantu pelanggan dan membenkan pelayanan yang
baik bagian dari pelayanan. Tingkat kcpcdulian'ini al;an dilihat dari sejauh
mana perusahaan d;pét'metnbaxltu pelénggén. Adapun bentuk kepedulian |
tersebut dapat dilakukan baik melalui penyampaian informasi} atau
penjelasan ataupun melalui tundakan yang dapat dirasakan manfaatnya
oleh.pelanggan. |

Assurance

Pengetahuan dan éikap (tanggap, keramahan, kesopanan, bers.ahaba;) darn
tenaga penjualan dan kemampuan mereka dalam menanamkah
kepercayaan dan keraﬁasiaan adalah diperlukan pelayanan. Tingkat
penegetahuan tenaga penjualan dan kemampuan mereka akan
menunjukkan tingkat keparcafaan bagi pelanggaﬁ. Sikap ramah, sopan
dan bersahabat. menunjukkan adanya perhatian pada pelanggan.

Emphaty

Tingkat keépedulian dan perhatian pérusahaan pada pelanggan secara
individu adalah sangat didambakaﬁ oleh pelanggan. Persoalan atau
masalah bisa muncul dan sejauh mana tingkat kepedulian untuk
menyelesatkan ‘ma'saiah, mengerti | kemauan dan kebutuhan pelanggan
dapat diaktualkan, kepeduliaq terhadap masalah yang dihadapi pelanggan,
mendengafkan serta berl.ccmunikasi secara individu, semua itu akan

menunjukkan sejauﬁ mana tingkat pelayanan yang diberikan péda

- pelanggan.

17
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Terlepas dan interaksi penjualan sesungguhnya, orientasi service seorang
sales atau tingkah laku te;hadap customer sesuai dengan waktu dan usaha yang
dicurahkan terhadap klien }.'ang potcnsiél berdasarkan status merrek (;{Eil’i perspekuf
sales, juga harus mempunyai akibat yang positif yang langsung terhadap kinerja -
sales. Seorang sales yang melaksanakan ide itu dan setiap customer yang
potensial, penting untuk mengubah sales yang potensial menjadi 'Sa]es yang
sesungguhnya, dan oleh kareﬁa itu bisa untuk menyelesaikannya dalam 'wakt‘u
penjuaian yang lebih pendek.

Pada akhimya, kepuasan customer melalui suatt hubungan menentukan
jika interaksi antéra pembeli dari penjual berlanjut. Hal yang sangat penting bagi
kesuksesan sales sebagat kesempatan salgs di masa depan yang bergantung pada
kualitas hubungan. Méksud yang kooperatif, saling mengerti, .mem-follow uﬁ
semué yang perlu untuk memproduksi hubuﬁga'n antara pembeli dan penjual yang
- lebih kuat (Crosby et al., 1990).

Berdasarkan pemikiran diatas maka hipotesis ketiga adalah

Hipotesis 3: :
Tenaga penjualan dengan tingkat Orientasi Service yang tinggi akan
menghasilkan kinerja yang tinggi pula

2.1.4 Kinerja Tenaga Penjualan
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (1996) kinerja adalah sesuatu
yang dicapai, prestasi yang diperlihétkan, kemampuan kerja. Kinerja atau hasil

kerja merupakan salah satu wujud dar hasil karya seorang pekerja. Hasil karya
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pekerja in1 dapat berupa pencapaian terhadap kinerja yang telah ditetapkan,
ataupun hasil karya tersebut dibandingkan dengan hasil kérya pekénia lainnya.

Kinérja adalah variabel standar yang paling luas dipelajan dalam perilaku
organisasi dan literatur.Sumb‘er Daya Manusia. Kinerja sebagai sebuah konstruk
mungkin akan lebih pentiné dalam konteks.penjualan, yang mana kinerja tenaga
penjualan sering berakibét langsung pada pendapatan perusahaan; penelitian yang
menguji kinerja tenéga penjualan telah mencipt_akan aliran penelitian .empiril.(
yang berlangsung secara terus menerus sejak 1918 (Rich, 1997, p 322).

Kinerja sales adalah suatu derajad atan Fingkat dimana sales dapat
melakukan tugaé—tugas pekerjaannya dengan baik dan memenuhi t'angéung '
jawabnya dengan efektif (Dubinsky, Yammarino dan Jolson, 1994, dalam 'Rizaldi
p. ). A |

Penelitian Sujan, Weitz and Kumar, 1994 menyebutkan perbedaan
orientasi tujuan tenaga penjualan yaitn : belajar dan kinerja. Tenaga penjualan
dengan orientasi belajar mempunyat keinginan. kuat untuk meningkatkan dan
menguasai ketrampilan dan kemami)uan, untuk mereka secara kontinyu dan
memandang situasi sebagai kesempatan untuk meningkatkan kompetensi mereka.
Sebaliknya, tenaga penjualaﬁ dengan orientasi kinerja berfokus pada kinerja yang
bagus_ sebab mereka melihat kinerja bagus sebagai alat untuk mendapat
penghargaan dari. orang lain (misalnya, supervisor). (Sujan, Weitz dan Kumar,
1994 p. 39) | |

Dweek and Legget, 1998 (dalam Kohli, Shervani dan Challagalla, 1998 p. |

263) menyatakan bahwa orang-orang yang berorientasi belajar .tidak tertalu ambil

“
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pusing dengan melakukan suatﬁ kesalahan dan tetap berusaha jika gagal. -
Sebaiiknya,‘- orang-orang vang berorentasi kinerja akan tetap melakukan seéu&u
jika mereka merasa mereka sangat terampil dalam bidang i-tu. Dalam pandangan
organisasi, orientasi kinérja membawa pada hasil jangka pendek, misalnya
meningkétnya penjualan, sedangkan orentasi beiajar meningkatkén ketrampilan
dan kemampuan yang membawa pada kinerja jangka panjang yang lebih baik.
| Orang dengan orientasi kinerja menaruh perhatian pada anggapan untuk

dianggap bisa d;m memperlihatkan bukti kemampuannya dengan kesuksesannya
Ames dan Archer, 1998 (dalam Kohli, Shervani dan Challagalla, 1998 p.263) |

Teﬁaga benjualan denga_n’ on'entasi. kinerja berfokus pada kinerja yang‘ .
bagﬁs sebagai cara untuk mendapat reward dan atan penghargaan dari tenaga
penjualan lainnya. Mereka saling membandingkan kinerja mercka dengan
harapan-harapan pengawasan dan kinerja: teman-teman- kerjanya. Keinginan
mereka untuk mendapat pengakuan dari orang 1.‘—:11'11 diduga mendorong mereka
untuk mengeluarkan upaya yang lebih besar pada peketjéan-pekexjaan mereka
yang kemudian membawa pada kinerja yang labih tinggi. (Sujan, Weitz and
Kumar, 1994 p. 39) | |

Pengukuran kinerja pada dasamya dapat ditinjau dari dua aspek, yaitu dari
aspek penlaku (behavior) dan as.pekrkeluaran (output) (Jaworski dan Kohh, 1991

p. 190). Pengukuran kinerja ditinjau dari aspek keluaran, merupakan pendekatan

pengukuran kinerja tenaga penjual yang bersifat kuantitatif, yaitu dilihat dari hasil

kerja tenaga penjual dalam mengemban tugas pekerjaannya, yang dapat

diindikasikan dari jumlah produk yang terjual, sumbangan terhadap laba kotof
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perﬁsahéan dan besamya komisi penjualan. Sedangkan pengukuran Kinerja
ditinjau darj aspek perilaku; merupakan pengukuran kinerja tenaga penjual yang
bersifat kualitatif, yaitu dilthat dan tindakan—tindakan tanaga 'pchjual dalam
- mengemban tugas pekerjaannya, yang dapat diindikasikan dan : ketelitian
pengelolaan .walktu, cara negosiasi dan taktik penjual. |

Berdasarkan pendapat diatas maka dalam penelitian ini kinerja tenaga
penjualan dinkur dari aspek perilaku yang terdiri dari empaé dimensi yaitu
meltputt (11 kemampﬁan merubah prospek menjadi pembeli potensial, (2)
Akemampuan membedakan keinginan dan kebutuhan pelanggan, 3) keinampuan
melampaui target penjualan dan (4) kontrol keseluruhan terhadap pros;?s penjual *

Untuk ite kerangka berpikir yang mendasari keterangan diatas adalah

sebagai berikut :

X1
X2 " Orientasi .
: Pelanggan Hi ) .
X3 .
\ 4 X710
Adaptabilitas Kinerja Sales X1l
X5 ,
X6 X12
X7 Orientasi ‘
- . Pelayanan
X8
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2.3 Dimensional variabel
~ Variabel orientasi penjualan customer dibentuk oleh tiga indikator yaitu :
Mengetahui tujuan customer, memuaskan kebutuban customer, dan menambah

profit dan dan kepuasan customer seperti dalam gambar berikut ini :

X1

Orientasi
pelanggan

X2

X3

X1 : mengetahui tujuan customer
X2  :memenuhi kebutuhan costomer
X3 - memberi informasi unt keputusan membeli

(Sumber : Keilor parker dan pettijohn, 1999 dan 2000 dikembangkan

untuk tesis ini)

Variabel kemampuan sales menyesuaikan diri (adapt) dibentuk oleh tiga
indikator yaitu : seorang sales yang baik harus mau mendengarkan pelanggan,

memiliki ketegasan dan fleksibel dalam bersikap.

X4

X3 g

e

Adaptabilitas
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X4 :kemampuan mendengarkan

X5 : ketegasan

X6 :tleksibilitas

Sumber : keilor Parker dan Pettijohn, 1999 dan 2000, Spiro dan Weitz,

1990 dikembangkan untuk tesis in1)

Variabel Orientasi Servis Dalam Penjualan (Serv) dibentuk oleh tiga indikator :
Kualitas servis, Hubungan yang konsisten dengén customer, dan kualitas

hubungan. Seperti dalam gambar berikut ini :

™

X7

Orientasi
Pelayanan

X8

X9

X 7 : Kualitas Servis
X 8 : Hubungan yang Konsisten terhadap Customer
X 9 : Kualitas Hubungan |

‘Sumber : Keilor, Parker dan Pettijohn, 1999 dan 2000 dikembangkan

untuk tesis ini.
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Variabel kinerja tenaga peﬁjualan_dibagun dari tiga dimensi yang meliput :
produktivitas penjualan, produktivitas prospek penjualan, dan kemampuan

melampuai target penjualan

Kinerja Sales

X 10 : produktivitas prospek penjuaian

X1l kemlainpuan membedakan keinginan dan kebutuhan pembel:

X12 kémampuan melampaui target penjualan.

Xl 13 : kontrol keseluruhan terhadap px:oses penjualan

Sumber : Keilor, Parke‘r. dan Pettijon, 1999 dan 2060 dikembanékan umjuk

tesis 1)

2.4 Hipote’sis

Dani wraian dan kerangka pemikiran teoritis tersebut diatas maka
kesimpulan hipotesis adalah sebagai berikut :
H1! :tenaga penjualan dengan tingkat onentasi pelahggan (customer
orientat-ion) szang tinggi akan menghasilkan tingkatrkincrja yang tinggi

pula
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H3

- tenaga penjualan dengan tingkat adaptabilitas (adaprabillity) yang tinggi

akan menghasilkan tingkat kinerja'yang tinggi pula

: tenaga penjualan dengan - tingkat Onentast Pelayanan (Service

Orientation) yang tinggi akan menghas.ilkan kinerja yang tingg pula
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. BAB 111
METODE PENELITIAN

3.1 Pendal;uluan

Pada bab ini akan diuraikan metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini, sebagai paparan dari research field atau lapangan_ penelitién untuk
menganalisisr konseptualisasi dari sebuah m'odel or.ilentasi pelanggan, adaptabilitas
dan orientasi pelayanan dalam meningkatkan kiherja tenaga penjualan. Untuk itu
sebuah kerangka pemikiran dan pengembangén mo-del telah diuraikan dalam Bab.
II; dan akan digunakan sebagai landasan teoriapada pengembangan Bab I berikut

i

3.2 Desain Penelitian

Disebutkan olel‘l Zikmund (1994) dalalh Ferdinand (1999, p.72) terdapat
tiga jenis penelitian, yaitu penelittan eksploratori, penelittan diskriptif dan
péneliﬁan kausal. Tabel 3.1 berﬂcut ini menjelaskan secara ringkas ketiga jenis

penelitian tersebut.
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Tabel 3.1

© Jenis-jenis Penelitian

.. . Penelitian Penelitian
Penelitian Eksploratori  Diskriptif Kansal
Petunjuk "Untuk  menjelaskan Menggambarkan * Unwk mengidentifika
masalah  yang me karaktenstik suatu st hubungan sebab
ragukan. populasi  atau  feno dan  akibat  anlar
Untuk - mendapatkan mena. variabel
pemahaman vang Mencart untuk me | Penelili mencari tipe
lebih baik mengenai nentukan jawaban dari- sesungguhnya dari
dimensi-dimensi  per pertamyaan siapa, apa, fakta untuk membantu
masalahan. kapan, dimana dan memahami- dan mem
Biasanya  dilakukan rbagaimana. prediksi hubungan.
dengan harapan Tidak  menunjukkan [* Menetapkan
penelitian selanjutnya jawaban - untuk per pendekatan kausal dan
akan - dibutuhkan tanyaan mengapa (sifat kejadian-kejadian
untuk  memmjukkan kausal). yang berurulan.
t:a}da yang meyakin Berdasarkan beberapa ‘[« Mengukur variasi
kan. pemahaman antara penyebab yang
Membantu sebelumnya dari dasar diduga dan akibat
mewujudkan masalah permasalahan vang diduga.
Flan me.ngidemiﬁkas@ pe{xelitian e Mengenai kehadiran
informasi  yang  di i, gy dasamva adalah | atau  ketidakhadiran
but.u!'lkan untuk  pe analisa diagnosa. alternatif  penjelasan
nelition  yang  aken Penemuannya tidak vang masuk akal dar
datang. menunjukkan fakta faktor-fakor kausal.
dari  sebuah  sifat :
kausal. :
Pertanyaan Ada apa dalam model Apa nilai dan hubungan Apa mengendalikan apa

Sumber : Zikmund (1994) dalam Ferdinand (1999, p.72)

Penelitian ini termasuk dalam penelitian kausal seperti yang teisebut

diatas, sebab permasalahan yang ditampilk'anf dalam. penelitian ini merupakan

¢

permasalahan yang diéﬁjurkan dan digali dan penelitian-penelittann  yang

dilakukan sebelumnya, dimana penelitian-penelitian tersebut membutuhkan

-dukungan, pengujian dan pengembangan konscptualisasi- dari fakta-fakta yang

terbaru.
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Penehtian kausal digunakan untuk mengembangkan model penelitian yang
disusun untuk menguji hiptesis penelitian. yang telah dirumuskgn. Dari model
penelitian yang telah dikembangkan tersebut. diharapkan dapat menjelaskan

.
hubungan antar variabel dan sekaligus membuat suatu implikasi yang dapat
digunakan untuk peramalan atau '}')rediksi berkaitan dengan lpen‘nasalahan

penelitian yang dianalisis,

3.3 Jenis dan Sumber Data
3.3;1 Data Primer

Data primel.' yaitu data yang berasal langsung dan sumber data yang
dikumpﬁlkan secara khusus dan berhubungan langsung dengan permaslahan yang
ditelii. Data prnimer dimiata karena kedekatannya dengan kebenaran dan
pengendali pada kesalahan. Perhatian ini mengingatkan peneliti untuk berhgiti-haﬁ
dalam mendesain prosedur pengumpulan data d:cm menarik generglisasi-atashasil-
hasilnya (Emory dan Cooper, 1991 p. 89 dalarﬁ Riza}ldi, 2002 p. 38). Data primer
dalam penelitian ini adalah data yang diperoleh langsung dar penyebaran daftar
pertanyaan atau kuisioner kepada responden yang .terpilih untuk penelitian ini.
Kuisioner yang diajukan disusun berdasarkan variabel yaﬁg telah ditentukan untuk

menyediakan beberapa alternatif jawaban. -
3.3.2 Data Sékunder

Merupakan jenis data yang ada kaitannya dengan Ihasa]a.h yang diteliti.

Data i dapat diperoleh melalui literatuféliteratur, jurmnaljumal penelitian
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terdahulu, majalah maupun data dokumen yang sekiranya diperlukan untuk

penelitian ini. (dalam Rizaldi, 2002 p. 38)

3.4 Populasi dan Sampel
3.4.1 Populasi
Populasi adalah kumpulan individu atau obyek penelitian yang memiliki
kualitas-kualitas serta ciri-ciri yang telah ditetapkan. Berdasarkan kualitas dan ciri
- tersebut, poﬁulasi dapat dipaham scbagai sekelompok individu atau obyek
pengamatan yang minimal memiliki satu persamaan karakteristik.  Sebuah
populasi adalah kumpulan total dari elemeh—eleﬁmen yang dengan hal i _
diharapkan kita dapat membuat beberapa kcsimpul‘an (Emory dan Cooper, 1991,
b. 242 dalam'RiZaldi, 2002 p.39). Untuk penelitian ini populasi target yang
di‘t.etapkan adalah keseluruhan sales yang bekerja pada perusahaan pelayaran dan
agen dari pe.rusahaan pelayaran di kota Semarang yang berjumlah 168 orang.
Penetapan obyek penelitian dilakukan dengan batasan-batasan sebagai
berikut
| a. Perusahaan yang menjadi obyek penelitian adalah pefusahaan pelayaran atau
agén yang menyediakan sarana transpoﬂési laut

b. Perusahaan Tersebut berlokasi di kota Semafang.

3.4.2 Sampel
Sampel adalah sebagian dari populasi yang memiliki karakteristtk yang

- relatif sama dan dianggap bisa mewakili populasi dalam Singanmbun (1991,
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p.149-150). Teknik pengambil?m sampel yang -digunakan dalam peﬁe]itian mni
adalah Purposive .S'am;:;ling_ Purposive sampling vaitu pemilihan sampe.l
berdasarkan pada karakteristik tertentu yang dianggap mempunyat sangkut paut
dengan karakteristik populasi yang diketahui sebglumnya {Umar, 1996 p 92)
Mengingat penelitian- ini akan menggunakan alat analisisl S'EM, maka

jumlah responden minimum adalah sebanyak 100 orang. Hal im sesuai dengaﬁ

ketentuan deri Hair, Anderson, Tathafn dan Black (1995) dalam (Ferdinand, -

2000, p. 43-44). Menurut Hair penentuan jenis sampel memgang peranan penting

dalam estimasi dan interpretasi hasil terutama bila menggunakan analisa

Structural Equation Modelling (SEM).

Responden yang diambil adalah sales dengaﬁ kﬁteria-kriteria sebagai
berikut :
a. Resonden adalah karyawan pada perusahaan obyek‘ penelitian yang' memiliki
jabatan, posisi dan struktur dalam organisasi sebagai sales pada perusahaan
terkait. |

b. Responden telah bekerja pada perusahan terkait selama lebih dari tiga bulan.

- ¢. Responden di dalam melalukan aktivitasnya merupakan sales yang memiliki

target individu dan mendapat evaluasi terhadap kinerja individu

Tabel 3.2 .
Sampel Penelitian ,
No Perusahaan Pelayaran Inside Qutside
Salesperson Salesperson
I MAERSKLINE 2 i
2 K LINE ; : 5 3
3 APL . > 3
4 EVERGREEN 5 3
5 CMA > 7
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6 NYK 2 ! 3
7 WANHAI 2 | 2
8 - | ACL 2 : 2
9 HANJIN 2 3
10 O0CL 2 3
11 HAPAG 2 3
12 YANG MING 2 2
13 UASC 2 3
14 HYUNDAI 2 3
15 ZHONGHAi I 3
16 MISC 1 2
17 NORASIA 1 - i 2
13 . [ ZIM LINE 1 2
19 KMTC 1 2
20 MSC 1 2
21 COSCO 1 3
22 DONGNAMA I 2
23 PIL 1 2

Jumiah sampel: 100 37 63

3.5 Metode Pengumpulan Data
Data dikumpulkan dengan menggunakan metode angket yaitu dengan
memberikan daftar pertanyaan atau kuisioner kepada sales yang memiliki kriteria

sebagai responden. Metode angket dalam bentuknya mendasarkan diri pada

laporan tentang diri sendiri (self reports) atau setidaknya pada pengetahuan atan.

‘ keyakinan. pribadi dari responden. Anggapan yang dipegang dalam menggunakan
metode ini adalah bahwa subyek penelitian merupakan orang yang paling tahu
tentang dirinya dan pernyataan subyek yang diberikan adalah benar dan dapat
dipercaya. |
Pengumpulan data yang dilakukan menggunakan tiga macam angket,
yqitu: |
a. Open-Ended Question atau dengan Pertanyaan Terbuka

Angket imi terdiri dari dua buah pertanyaan untuk menjelaskan identitas

responden, yaitu nama responden dan dari perusahaan apa dengan jawaban
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yang diisi. sendiri oleh responden. Bentuk pertanyaannya adalah sebagai

benkut :
Nama responden
Nama ' perusahaan

b. Fixed-Alternative Question atan Angket dengan Pertanyaan Tertutup

Pertanyaan tertutup merupakan pertanyaan dengan beberapa alternatif jawaban

yang telah disediakan. Dalam hal ini pertanyaan yang digunakan adalah simple -

dichotomous alternative question, yai beberapa pertanyaan dengén dua
alternatif jawaban, sehingga memungkinkan respondén untuk memilth salah
satu alternatif jawaban yang disediakan. Beberapa pertanyaan tersebut
digunakan untuk memastikan bahwa supervisor atau salesman yang
bersangkutan memenuhi kriteria-kriteria scbagai requnden, -dengan bentuk

pertanyaan sebagai berikut :

e  Apakah anda seorang salesmar; di perusahaan ini :

aya b. tidak
‘e Apakah anda telah bekerja selama lebih dari 3 bulan di perusahaan ini -
a. ya ‘ b. tidak

s Apaksh anda memiliki target individu dan mendapat evaluas: terhadap
kfnerja mdividu :

a ya ' _ b. tidak

c. Skala Likert dengan Penjelasan Jawaban
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" Skala Likert adalah pertanya;n tertutup yang mengukur sikap dan keadaan

© yang sangat r;egatif ke jenjang yang sangat positif (Kusmayadi dan Sugiarto,
2000, p. 94). Digunakan untuk mendapatkan data .lentang dimensi-dimenst
dari variabel-variabel yang dianalisis dalam penélitian ini, atas perﬁlaian dari
salesinan yang ditetapkan sébagéi responden dalam penelitian ini. Pernyataan-
pernyataan dalam bagian ini dibuat dengan menggunakan skala 1-10 nniuk .
1ﬁendapatkén dat.a yang bersifat interval cian diberi skor atau nilai sebagai

“bertkut :

e Untuk kategori pertanyaan dengan jawaban sangat tidak setuju sampai
sangat setuju :
I 2 3 - 4 5 6 7 8 9 10

e Unwk kategori pertanyaan dengan jawaban sangat buruk sampai sangat

sangat bagus:

o000 OO0 oOooo
4 s 6 7 8 9

Inti dari isi keseluruhan pertényaan yang digunakan dalam penelitian ini

ditampilkan pada tabel 3.5 benkut ini
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Tabel 3.3
Desain Inti Pertanyaan

Pelanggan

Memberikan Informasi untuk

kepentingan Pelangga.

Konstruk ltem-item Pertanyaan Skala Pengukuran
o Digunakan 10 poin
Mengetahui tujuan customer o
_ , _ skata, mulat dari 1
Orientasi Memenuhi kebutuhan customer

(sangat tidak setuju)

sampai 10 (sangat seﬁju)

" Adaptabilitas

Kemampuan mendengarkan
Ketegasan

Fleksibilitas

Digunakan 10 poin
skala, mulai dari 1
(sangat tidak setuju)

sampai 10 (sangat seuju)

Kualitas service

Hubungan yang konsisten terhadap

Digunakan 10 poin
skala, mulal dari 1

QOrientasi ) .
customer (sangat tidak setuju)
Pelayanan - , ) )
Kualitas hubungan sampai 10 (sangat seuju)
Kemampuan merubah prospek
menjadi pembeli
Kemampuan membedakan keinginan Digunakan 10 poin
o dan kebutuhan pembeh skala, mulai dari 1
Kinerja ‘ . .
Sal Kemampuan melampaut target (sangat tidak setuju)
ales :
penjualan sampai 10 (sangat seuju)
Keontrol keseluruhan terﬁadap proses -
penjualan ‘
© 3.6 Tehnik Analisis

Analisis data adalah proses penyederha:;aan data ke dalam bentuk yang

lebih mudah dibaca dan dintcrprestasﬂ(a.n. Analisis data digunakan dalam suatu
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penelitian dengan tujuan untuk menjawab pertanyaz;n-peﬁanyae_m penelitian untuk
mengungkap fenomena ﬁenelitian sosial tertentu.
Model yéng digunakan dalam penelitian ini adalah model kausalitas . Alat
analisis yang digunakan dalam mengolah -data untuk menguji hipotesis yang
diajukan adalah dengan menggunakan SEM ( Structural Equation Model ) yang
dioperasikan melalul program AMOS (-Analisis of Moment Structure ).
Sebagai sebuah model persamaan struktur, AMOS telah sering digunakan

dalam penelitian manajemen stratejik. Model kausal AMOS pengukuran &

masalah yang struktural. Digunakan untuk menganalisis dan menguji model

hipotesis. SEM sangat tepat untuk analisis seperti ini karena memberikan

kerangka pikir menyeluruh yang | secara simultan mgneliti pengukuran dan

hubungan struktural. Amos sangat tepat untuk analisi;s ‘seperti. i - karena

kemampuannya untuk' : |

1. Memperkirakan koefisien yang tidak diicetahui dari peréamaan linear
struktural

2. Mengakomodasi model yang meliputi variabel laten

3. Mengakomodasi kesalahan pengukuran pada variabel dependen dan
independen |

4, Mengakoniodasi pgringa%an yang timbal  balik, simulta;n da{n saling

keterpantungan. (dalam Rizaldi, 2002 p. 43)
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Penelitian ini menggunakan 2 macam teknik analisis yaitu :

1) Confirmatory Factor Analysis atau Analisa faktor konfirmator1 yang

e

digunakan untuk mengkonfirmatori faktor2 yang paling dominan dalam

pembentukan suatu kelompok variabel

2) Regression Weight di dalam SEM digunakan untuk meneliti sebagian

besar pengaruh variabel-vanabel.

Terdapat tujuh langkah yang harus dilakukan apabila menggunakan

Structural Equation Model ( SEM ) (Ferdinan, 2000 p. 34-65), yaitu :

l.

Pengemnbangan Model Berbasis Teori

Dalam rangka pengembangan inodel teoritis, hal yaﬁg harus dilakukan
adalah melakukan serangkaian eksplorast ilmiah melalui telaah pustaka
guna' mendapatkan justifikasi atas model teroritis yang akan~
dikembangkan . SEM digunakan bukan untuk menghasilkan sebuah
mpdel, tetépi digunakan umtuk mengkonfirmasikan model teoritis
tersebut melalui data empirik. Oleh karena itu suatu justifikasi teoritis
yang kuat merupakan dasar dan suatu peﬁgembaggan model.

Konstruk (- faktor )} dan dimenst yang akan diteliﬁ dari model teoritis
akan diuraikan .

Membentuk sebuah diagram alur dari hubungan kausal.

‘Dalam langkah berikutnya model teoritis yang telah dibangun pada tahap

pertama akan digambarkan dalam sebuah diagram alur, yang akan

mempermudah untuk melihat hubungan2 kausalitas yang iﬁgin diuji.

Dalam diagram alur, hubungan antar konstruk akan dinyatakan melalui
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anak panah. Anak panah yang lurus menunjukkan sebuah hubungan
kausal yang langsuﬁg antara satu kons't‘ruk dengan konstruk lainnya.
. Mengubah diagram alur ke dalam persamaan struktural

Pen;,amaan yang didapat dari konversi diagram alur terdiri dari :

# Persamaan struktural yang dirumuskan untuk menyatakan hubungan

kausalitas antar berbagai konstruk.

Y

Persamaan spesifikasi model pengkuran dimana harus ditentukan
variabel yang mengukur konstruk & menéntﬁkan séfangkaian matrik
yang menu_njukkan' korelasi yang dihipotésiskan antar korystruk atau
variabel.
4. Memilih.matrik input & estimasi model] -

. Pada penelitian im1 matrik mputuya adalah matrik kovarian dimaﬁa
ukuran sampel minimalnya. adalah 100 responden.. Teknik estimasi |

model yang diguﬁakan adalah Maximum Likehood Esimation ( ML ).

5. Kemungkinan niunculnya masalah identifikasi

Problem identifikast pada prinsipnya adalah problem mengenai
keti&akmampuan dari model yang dikembangkan untuk menghasilkan
estimasi yang unik.

Dalam Angusty (2000) dinyatakan bahwa munculnya masalah
ident.iﬁkasi dapat dibahas melalui :

a) Standar Error yang besar untuk satu atau lebih koefisien

b) Koefisien yang tinggi (> 0.9 ) diantara koefisicn estimasi

| ¢) Munculnya angka2 aneh seperti adanya varians error yang negatif
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d) Program tidak mampu-menghasilkan matriks informasi yang harus

disajikan

. Mengevaluasi knitena goodness of fit

Pada tahap ini dilakukan pengujian terhadap kesesuaian model rnélalui
telaah terliadap ’ bgrbagai kriteria  goodness of fit . Beberapa
pengukuran yang penting dalam mengevaluasi kriteria goodness of fit
adalah : |
a) Chi- Square
Dimana model dipandang baik étau memuaskan bila nilai chi-
square-nya rendah. Semakin kecil nilai chi-square, semakin baik "
model itu dan diterima berdasarkan probabilitas dengan cut-off value
sebesar p>0,03 atau p>0.1
b) GFI ( Goodness of fit index )
Merupakan pengukuran nonstatistical yang nilainya berkisar antara 0
sampai déngan 1‘, dimana nilai yang tinggi dalam indeks im
menunjukkan sebuah “better fit”, |
c) AGFI( Adjus;tetli Goodness of Fit Index )
Merupak@ penyesuaia.n dari rasio derajat kebebasan untuk model
bebas atau nuil rr;ode.}. Nilat ya.ng dapat diterima nilar yang lebih
‘besar dan 0.9.
d) CFI ( Comparative Fit Index )
Mewakili perbandingan antara estimasi model dengan suatu model

bebas, nilai yang dapat diterima adalah yang mendekati 1.
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d)

Mengindikasikan  tingkat  fit yang' paling tinggi. Nilai yang
dirckomendasikan adalh CFI 20,95, |

RMSEA ( Root Mean Square Error of Aproximation )

Nilai RMSEA menunjukkan goodness-of-fit yéng dapat diharapkan
bila mode! diestimasi dalam populasi (Hair, 1995 dalam Ferdinand,
2000 p. 56). Nilas RMSEA yangr lebih kecil atau sama dengan 0,08
n:lerupakan indéks untuk dapat diterimanya model yang |
mcnunjukkén sebuah close fit dﬁ model itu berdasarkan degrees of
freedom.- _ '

CMIN / DF

Adalah statistik chi & square, ¥2 dibagi dengan DF nya sehingga
disebtu 2 relatif. Nilai ¥2 relatif kurang dari 2.0 atau bahkan 3.0
adalah indikasi dari acceptable fit antara model dengan data (

Arbuck, 1997 dalam Ferdinand, 2000 p. 58 ).

Dengan demikian mdeks2 yang digunakan untuk menguji kelayakan

sebuah model adalah seperti dalam tabel berikut i :

Index pengujian kelayakan model

Goodness of fit index Cut off value
X2 Chi Square Diharapkan kecil
Significan Probability > 0.05
RMSEA <0,08
GFl 20,90
AGFI > 0,90
CMIN /Df <2.00




TLI ‘ >0.95
CFI | > 0,95

7. Menginterprestasikan Model

Tahap terakhir adalah menginterprestasikan model dan memodifikasi model
untuk model yang tidak memenuhi syarat pet;gujian yang dilakukan Hair
(1995, dalam Ferdinand, 2000 p. 64-65l) memberikan pedoman wuntuk

_ mempertimbangkan perlu tidaimya memodifikasi sebuah model dengan
mlelihat Jumlah residual yang dihasilkan oleh model .
Batas keamanan untuk jumlah residual adalah 1% . Bila jumlah residual > 2
% semua residual kovarian yang dihasilkan model , maka sebuah modifikasi
perlu untuk dipertimbangkan. Bila diternukan bahwa nilai residual yang
dihasilkan cukup besar ( yaitu > 2,58 )} maka cara lain dal;am memodifikasi
adalah dengan mempertimbangkan untuk menambah sebuah alur baru

- terhadap model yang diestirﬁasi tersebut. Nilai residual‘j'(ang lebih besar atau
; + 2,58 diinterprestasikan sebagai significan secara statistik pada tingkat
0,01. |

2

3.7 Kesimpulan
Pada bab III ini telah dijelaskan metode penelitian yang dikembangkan

dalam penelitian ini. Desain penelitian dan metode pengumpulan data telah
diuraikan serta prosedur penentuan responden dan proses pengukuran. Untuk

selanjutnya dalam Bab IV, akan disajikan analisis data yang menggambarkan «-
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profil dan data yang diperoleh dan proses dalam menganalisis data tersebut.

Kesemuanya ditujukan untuk menjawab pertanyaan penelitian atau hipotesis yang

sudah dikembangkan dalam bab-bab sebelumnya,

e
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BAB IV

ANALISIS DATA

4.1 Pendahuluan

Bab ini menyajikan analisis dan pembahasab dari data yang diperoleh
melalui kuesioner yang dibagikan pada responden yaitu tenaga penjﬁalan industn
pelayaran. Analisis dilakgkan terhadap }ﬁbc;tesis-hipotesis yang diajukan pada bab-
i, Pengujian hipotesis dengan menggunakan SEM melalui software AMOS

~ dilakukan dalam bentuk pengujizin confirmatory factor analysis dan full model.

4.2 Proses dan Hasil Analisis Data
Dalam penelitian ini teknik analisis data yang digunakan adalah Srtuctur;al
Fquation Modeling (SEM) deﬁgan langkah-langlah sebagai berikut :
l. Pengembangan model berdasarkah teorl . |
| Model teoritis penelitian ini terdiri dari 13 indikator untuk menguji
adanya. hubungan kausalitas antar.a Orientasi cu;tomer,‘ adaptabilitas, orientasi
;endce dan kinerja tenaga penjualan, seperti telah dipaparkan.pada telaah
pustaka di bab II. |
2. Pengembangan diagram alur (path diagram)
| Diagram alur pada penelitian ini dibuat berdasarkan Kerangka

Pemikiran Teoritis seperti pada gambar berikut :
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Gambar 4.1

Diagram alur Penelitian

X1
X2 Orientasi .
Pelanggan | HI
X3
\ X 10
Adaptabilitas Kinerja Sales X 11
X3 . :
X6 X1z
X7 Orientast
Pelavanan
X8
X9
3. Konversi diagram alur ke dalam persamaan

Persamaan untuk model penelitian ini telah disusun seperti dibawah

mi

Konstruk eksogen Orientasi Pelanggan ( OPG }

Xl = Al OPG+ g1
X2 = A20PG+ 2
X3 = A3 0PG+ £3

Konstruk eksogen Adaptabilitas { ADP )

X4 = A4 ADP+e4d
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W
It

X6

A5 ADP+ €5

AADP+ g6

Konstruk eksogen Orientasi Pelavanan { OPL )

il

X7

X8

X9

A70PL +27

ABOPL+ €8

AQOPL+ g9

Konstruk endogen kinerja tenaga penjualan (KTP )

X10 = A10KTP+ £ 10

X1

X1z

AMIKTP+ e 1l

AIZKTP+ g 12

Xi3 = AM3KTP+ £13

Structural equartion dari penelitian ini adalah sebagai berikut :

Y=l OPG + B2 ADP +83 OPL + (1

Keterangan:

OPG

ADP

OPL

= Kinerja tenaga penjualan

= Orientasi Pelanggan

= Adaptabilitas

= Orientasi Pelayanan
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Memilih matriks input dan estimasi model

Input dati pada penelitian ini adalah matrik varians/kovarians atau’ matrik

korelast untuk keseluruhan estimasi. Penelitian ini  menggunakan 100

responden

vang me'rupakan tenaga penjualan yang bekerja pada perusahaan-

perusahaan pelayaran di Kota Semarang. Program komputer yang digunakan

adalah AMOS 4.0 dengan maximum likehood estimation.

Menganaljsa apakah model dapat dudentifikasi

Problem

identifikasi model pada prinsipnya- adalah problem mengenai

ketidakmampuan model yang dikembangkan untuk mengﬁasilkan estimasi

yang unik
int:
s Stand

. Problem identifikasi dapat muneul melalai 'gejala-gejala berikut

ard error untuk satu atau beberapa koefisien adalah sangat besar

e Program tidak mampu menghasilkan matrik informasi yang seharusnya

disajikan

s  Mung

ul angka-angka yang aneh seperti adanya varian error yang negétif ,

e Munculnya korelasi yang sangat tinggi antar koefisien estimas: yang

didap

6. Evalua
Pengujian
kriteria g

model (go

at

si ﬁteﬁa goodhess—oﬁ;;it .

kesesuaian model dievaluasi, melalui tela_ah ‘terhadap berbagas
sodness-of-fit. Secara singkat kriteria indeks pengujian kelayakan

odness of fit) seperti pada tabel 4.1 berikut :
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Tabel 4.1

~ Indeks Pengujian Kelayakan Model

(Goodness-of-fit-indeces)

Goodness of fit Index

Cut-off Value

X2 - chi square *

Diharapkan kecil

Significancy Probability 2 0.05
RMSEA <0.08
GFI1 > 0.90
AGFI >0.90
CMIN/DF £ 2.00
TLI >0.95
CF1 >0.95

7. Interprefasi dan modifikasi model

Langkah terakhir dalam pemodelan SEM adalah mengmterpretasikan model

dan memodifikasi model yang tidak memenuhi syarat pengujian.

4,2.1 Analisis Faktor Konfirmatori

Tujuannya adalah untuk menaganalisis apakah dimensi-dimensi yang ada
kuat untuk membentuk variabel Orientasi Customer, Adaptabillity Orientation dan

Orientasi Service. Hasil dari analiéis ini dapat dilihat pada gambar 4.1 dan tabel

4.2 berikut int.
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Gambar 4.2 .
Analisi Faktor Konfirmatori Orientation Customer, Adaptabiliity, Orientation

Service dan Kinerja Tenaga Penjualan.
CONFIRMATORY FACTOR ANALYSIS

UJl HIPOTESIS

Chi Square = 74,242

df = 69
Probabilitas = .087
Cmin /df = 1.258

RMSEA = .051

- GF1 =.802

AGFi=-849

TLI = .977

CFl =.983
M@O

e1

—12
%

Sumber : hasil pengolahan data, output AMOS

Keterangan :
X1 :mengetahui tujuan customer
X2  :memenuhi kebuthan customer ) .
X3 - memberi informasi untuk keputusan membeli
X4  :mau mendengarkan
X5  :ketegasan

X6 : fleksibilitas
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X7 : kualitas servﬂice

X8 : hubungan yang konsisten terhadap customer
X9 : kualitas hubungan

X0 produktivitas pgnjualap

X11  : produktivitas prospek penjualan -

X12  :kemampuan melampaui target penjualan

X13  :kontrol keselumhan terhadap proses penjualan

| Tabel 4.2 | |
Standardized Regression Weight Orientation Customer, Adaptabiliity,
Orientation Service dan Kinerja Tenaga Penjualan

Regression Weights: . . Estimate S.E. C.R.
Label : . ’

A Qrientasi Customer 0.886
RZ L—mmmmm e Orientasi Customer 0.926 0.073 13.403 par-1
Xl e ————— Orientasi Customer. 0.871 0.066 12.145 par-2
R e —mmemm— o — Adaptability 0.915
X5 = s Adaptability 0.6%0 0.166 7.685 par-3
XE € mmmm o Adaptability (0.861 0.092 10.141 par-4
X9 mmm—————— —— Orientasi Sarvice 0.927
KB e Orientasi Service 0.878 .088 11.601 par-5
KT Lo e QOrientasi Service 0.785 0.092 9.606 par-6
1) Cmmmmm oo "Kinerja Sales 0.849
X1l €————m e Kinerja Sales 0.911 0.157 7.623 par-7
¥12 Cemmomm e —— Kinerja Sales 0.853 0.159 7.010 par-g8
K13 €t Kinerja Sales 0.904 0.152 o 7.441 par-9%

Sumber : output data, AMOS

Syarat diterimanya indjkator dari suatu dimensi adalah apabila indikator-

.

"indikator dari masing-masing dimensi memiliki nilai loading factor (koefisien 1)

atau regression weight atan standardized estimate yang signifikan dengan nilai
Critical Ratio atau C.R 2 1,96. Dari hasil analisis ini dapat dilihat bahwa setiap

indikator dari masing-masing dimensi memiliki nilai Critical Ratio atau C.R

diatas 1,96 ditambah dengaxé nilai P yang secara keseluruhan < 0.01,
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menunjukkan bahwa pada dasarnya ketiga variabel tersebut masih dapat dikatakan

memiliki independensi diantara satu variabel dengan yang lain. .

4.2.2 Structural Equation Modeling (SEM)
Berdasarkan analisis faktor konfirmatori diatas, maka masing-masing

indikator dalam model tersebut dapat digunakan untuk mendefinisikan kenstruk

laten, sehingga full model SEM dapat dianalisis. Hasil pengolahannya dapat

dilihat pada gambar 4.3 dan tabel 4.3 berikut -

- Gambar 4.3
Structural Equation Modeling
Analisis Pengaruh Customer Orentation, Adaptabillity dan Service Orientataion
Terhadap Kinerja Tenaga Penjualan

UJI HIPOTESIS

Chi Square = 61.681
’ df = 59
Probabilitas = .380
Cmin / df = 1.045

o4 RMSEA = 021
. | GFI = .919
AGFI = 875

TLI = .996

CFl = .97




Keterangan :

X1 : mengetahui tujuan customer

X2 :memenuhi kebutuhan customer

X3 : membeni informasi untuk keputusan membeli
X4 : mau mendengarkan

X5 : ketegasan

X6 - fleksibilitas

X7 - kualitas service

X8 : hubungan yang konsisten terhadap customer

X9 : kualitas hubungan

- Tabel 4.3

Structural Equation Modeling
Analisis Pengarub Customer Orientation, Adaptability dan Service:
Orientation Terhadap Kinerja Tenaga Penjualan

Regression Weights: Estimate
Label

Kinerja Sales <-—- Orientasi Customer 0.260
Kinerja Sales <———--———- Bdaptability 0.362
Kinerja Sales <--- Qrientasi Service 0.302
X3 C———m————————= Orientasi Customer 0.866
K2 Cmmm—mmmmm e _ Orientasi Customer 0.941
R Orientasi Customer - $.915
XE fm—mmmeme e —— Adaptability 0.901
K e Adaptability . 0.748
K4 —mmmmmmmmmm e Adaptability 0.899
XY e Orientasi Service G.897
KB L Orientasi Service 0.907
X7 <--—-————————-—- Qrientasi Service 6.832
X110 <=—m————————— Kinerja Sales 0.823
®1l <-——--w-=--—-——-——= Kinerja Sales 0.891
X12 <———mm e Kinerija Sales 0.822
B R R Kineria Sales '0.885

Sumber: hasil pengolahan data oﬁtput AMOS -
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0.081
0.097
0.088

0.08s
0.076

0.103
0.090

0.089
0.093

0.103
0.109
1 0.100

2.424
2.973
2.864

12.289
11.808

8.359
11..102

11.682
10.188

T11.031

9.558

+10.745




Uji terhadap hipotesis model menunjukkan bahwa model ini sesuai dengan
data .atau Jfit terhadap data yang digunakamn dalam penelitian seperti t.erlihat darni
tingkat signifikansi terhadap chi-square model sebesar 61.681 Indeks GF I, AGFIL,.
TLI, CMIN/DF dan RMSEA berada dalam rentang nilai yang diharabkan

meskipun GFI diterima secara marginal, seperti terlihat dalam tabel 4.4 berikut

ini.

Tabel 4.4
Indeks Pengujian Kelayakan Structural Equation Modeling
Analisis Pengaruh Customer Orientation, Adaptabillity, Oreintation
Service Terhadap Kinerja Tenaga Penjualan.

Goodness of Fit Indéx Cut—offVa;lue Hasil Analisis | Evaluasi Model
X2 - Chi Square Diharépkan kecil 61.681 Baik
<77..9304 -
Significancy Probability =0.05 0.380 _ Baik
RMSEA <0.08 | - 0021 Baik
GFI >0.50 0.519 Baik
AGFI =09 0.875 Marginal
- CMIN/DF <200 1.045 Baik
TLI ) ' =095 | 0.996 . Baik
CFI =095 ' 0.997 Baik .

Sumber : hasil pengolahan data Qutput AMOS
4.2.3 Evaluasi Normalitas Data

Uji normalitas dilakukan dengan menggunakan knteria critical ratio

secbesar + 1,96 pada tingkat signifikansi 0.01 (1%), sehingga dapat disimpulkan
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bahwa tidak ada data yang meny'impang.. Uji normalitas data untuk setiap
indikator terbukti normal. Jadi data yang digunakan dalam penelitian ini memniliki
sebaran yang normal,

‘ Tabel 4.5
Normalitas data

Assessment of normality

min max skew c.r. kurtosis
c.r
x13 4.000 10.000 0.397 1.621 -0.167 -
0.342 - '
xl2 4.000 10.0060 0.303 1.239 -0.397 -
0.811 . .
x1l 4.000 10.000 0.080 ° ©.328 -0.633 -
1.292
x10 4.000 10.009 0.398 i.626 -0.028 -
0.056 : ’
) X7 4,000 10.009 0.384 1.569 -0.438 -
0.894 :
x8 4.000 10.000 0.437 1.784 -0.289 -
0.5%0 .
%9 4,000 10.000 0.621 2.537 -0.231 -
0.472 . :
. x4 4,000 10.000 0.300 1.225 -0.756 -
1.542
x5 4.000 10.00¢C 0.173 . 0,707 -0.893 -
1.823 . . :
X6 4.000C 10.000 0.207 0.845 -0.806 -
1.850 .
: X1 4.000 10.000 0.065 0.264 «0.751 -
1.5332 '
X2 4.0006 10.000 -0.05% -0.240 -0.928 -
1.894 . ’
X3 4.000 10.000 0.184 0.752 -0.866 -
1.768
Multivariate 2.208
0.559 :

4.2.4 Evaluasi Qutliers
Qutliers merupakan observasi atau data yang memiliki karakteristik unik
yang terlihat sangat berbeda jauh dari observasi-observasi yang lain dan muncul

dalam bentuk nilat ékstrim, baik untuk sebuah variabel tunggal maupun variabel-
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variabel kombinasi. Outliers dapat dievaluasi dengan dua cara yaitu, anahss
terhadap univariare OIJIHEI"S dan analisis tethadap muldtivariate outliers.
4.2.4.1 Univariate outliers

Univariate c}ut!iem'dap-at dideteksi dengan menentukan nilai ambang batas
yang akan dikategorikan sebagai ocutliers dengan cara- mengkonvensi nilai data
penelitian ke dalam standard score atau yang biasa disebut z-score, yang
mempunyai ntlai rata-rata nol dengan standard deviasi sebesar 1,00 (Ferdinand,
2000, p. 94). Hasil pengujian univariate- outliers pada tabel 4.5 berikut im
menunjukkan tidak a&anya univai_‘iaté outliers.

Tabel 4.6
Pengujian Univariate Outliers

Descriptive Statistics

N Minimurn Ma>5i_[:num Mean | Std. Deviation
Zscore(X1) 100 | -1.98647 | 1.77341 | -B.E-16 ~1.0000000
Zscore(X2) 100 | -1.71028 | 1.52684 | 1.0E-15 1.0000000
Zscore(X3) 100 | -1.58325 | 1.72669 | S9.4E-16 1.0000000
Zscore(X4) 100 | -1.67114 | 1.77451 | 4.3E-16 1.0000000
Zscore(X5) 100 | -1.55455 | 1.71818 | -8.E-16 1.0000000
Zscore(X6) 100 | -1.70820 | 1.82708 | -8.E-18 1.0000000
Zscore(X7) 100 | -1.61370 | 1.88167 | 2.2E-16 1.0000000
Zscore(X8) 100 | -1.48899 | 2.00083 | -8.E-16 1.0000000
Zscore(X9) 100 | -1.67680 | 2.03567 | 55E-16 |  1.0000000
Zscore(X10) 100 | -1.85853 | 2.19645 | 1.9E-17 1.0000000
Zscore(X11) 100 | -1.68924.| 1.93056 | 6.2E-16 1.0000000
Zscore(X12) 100' | -1.65888 | 2.00041 | 1.4E-16 1.0000000
Zscore(X13) 100 | -1.82673 | 1.96579 | 1.7E-16 1.0000000
Valid N (istwise) | . 100 ' ‘

Sumber : Output data, AMOS

4.2.4.2 Multivariate Outliers

Walaupun pada tingkat univariate data yang dianalisis tidak menunjukkan

adanya outliers, namun observasi-observasi itu dapat menjadi outliers bila sudah
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dikombinasikan. Multivatiate outliers diketahui .dengan mehhat dari data

. mahalonobis (the Mahalonobis Distance). jarak Mahalonobis untuk tiap-tiap.

observast dpat dihitung dan akan 1nellu11jukkna jarak sebuah observasi dan rata-
rata éemua vartabel dalam sebuah ruang multidimensional (Ferdinand, 2000, p.98-
99) Untuk meﬁghitung mhalonobis distance berdasarkan chi square pada derajat.
bebas sebasar 3 (jumlah variabel bebas) pada tingkat p<0.001 adalah A? '(3.
0,001)= 34.528 (berdasrkan tabel distribusi A2 pada lembar lampiran).
Jadi data yang merﬁiliki jarak mahanobis llebih besar dari 34.528 adalah
mu]tivériate outliers. |

Dalam data i;ﬁ outliers tidak ditemukan. Apabila ditemukan adanya
outliers, data tersebut tidak dapat. dihilangkan dari anahsis karena data tersebut
| menggambarkan keadaan yang sesungguhnya dan tidak ada alasan khusus dan
profil responden yang menyebabkan harus dikeluarkan dari analisis tersebut
(Ferdinan&, 2000, p.104). Data mahalonobis distance pada penelitian ini dapat

dilihat pada lampiran output.

4,2.5 Evaluasi atas Multicollinearity dan Singularity

A&anya multikolinearitas (multicollinearity) atau singularitas (sz'nguldrz'zy)
dalam kombi_nasi—koﬁbinasi variabel menunjukkan bahwa variabel-variabel
terscbut tidal independen satu dengan lainnya. Untuk melihat adanya
multikolineai‘itas pada data penelitian adalah dengan mengamati determinan dan

matriks kovarians sampelnya. Determinan yang kecil atau mendekati nol
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mengindikasikan adanya multikolinearitas atau singularitas, sehingga data tidak

“dapat digunakan untuk penelitian (Ferdinand, 2000, p.105).

Pada penelitian ini, nilai determinan dari matrik kovarian sampelnya

adalah sebesar 3.7963¢+001 (dapat dilihat pada lembar lampiran) dan angka

tersebut jauh dari nol. Sehingga ddpat disimpulkan bahwa tidak ada
multikolinearitas atau singularitas dalam data ini. Dengan demikian data ini layak

digunakan.

4.2.6. Pengujian Terhadap Nilai Residual

Nilai residual yang ditetapkan adalah % 1,96 pada tafaf .signiﬁkansi 5%.
Pengujian terhadap nila; residual mgngindﬁ(asikan bahwa secara signtfikan modei
yang sudah dimodifikasikasi tersebut dapat diterimé. Pada penelitian ini standér
residual yang diolah dengan menggimakari program AMOS dapat dilihat dalam
tébe] berikut dan dapat disimpulkan bahwa -data yang digunakah dalam. penelitian
ini dapat diterima secara signifikan karena nilai residualnya |

Tabel 4.7
Standardized Residual Covariances

Standardized Residual Covariances

x13 X1z *®x11 =10 ®7T x8 %9
x13 ~0.337 _
x12 -0.235 -0.368
=11 -0.325 . -0.599  -0.336
x10 -1.219 -0.976 ~0.885  -1.179
x7 -0.74% -1.082 -0.713 -0.884 ~0.764
%8B -0.727 -0.61% -1.023 -0.978 ~-0.953 ~0.872
x9 -0.648 -1.371 -1.348 -0.825 -1.088 -1.191 -1.223
x4 -1.307 -0.533 -0.542 -0.573 -1.507 - -0.%24 -1.74%
%5 -0.723  -0.206 -0.538 -0.926 -0.837 -0.717 ~1.476
%6 -1.363 -0.872 -0.814 -0.808 -0.813 -0.929 -1.584
%1 -1.116 -1.306 -1.323 -1.109 -0.666 —1.300 -1.364
X2 ~1.074 - -0.9%2 -1.182 -1.206 -1.063 ~1.456 -1.570
%3 -0.851 -0.918 -~0.999 -0.976 -0.74% -1.354 -1.410
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x4
%5
b4
%1
x2
%3

-0.965 -0.708

-1.205 ~0.984 -1.191

-0.575 ~0.7114 -1.255 -0.938

-1.204 -1.402 -2.183 -1.180 - -0.998 .
-0.8¢€3 -1.158 -1.704 -1.593 -1.463 -1.51¢

4.2.7 Uji Reliability dan Variance Extract

4.2.7.1. Uji Reliability

ukur dapat memberikan hasil yang relatif sama bila dilakukan pengukuran

Uji reliabilitas (reliability) adalah menunjukkan sejauh mana suatu alat

kembali 'padé subyek yang sama. Uji reliabilitas dalam SEM diperoleh melaui

riumnus Hair,er al {1995, p.642)

(%, std foading )*
(% std loading)* + ¥ € j

Constructreliability =

. Keterangan :

o Standar loading diperoleh dari standardized loading untuk tiap-tiap

indicator yang didapat dari hasil ‘pcrhitﬁngan komputer.

¢ Y € j adalah measurement error dar tiap indikator. Measufemem error
didapat dari 1-reabilitas dan indicato.r. Tingkat reliabiltas yang dapat
diterima adalah > (,7 ( dalam Ferdinand, 2000 p. 63).

Hasil standar loading data :

Orientasi customer =092+ 6_94 + 0.87 =27
Adaptabilitas =0.90+0.75+0.90 =255
Orientasi service =0.83-+0.90+090 - =72 63
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Kinerja tenaga penjualan =(082+089+082+089 =342

Hasil measurement error data :

Orientasi customer =0.16+0.11 +0.24 . | =0.51
- Adaptabilitas =10.20 + 044 +0.19 =0.83
Orientasi service = =0.31+0.18+0.20 =0.83
Kinerja tenaga penjualan - =0.32+021+032+022 =107

Perhitungan reliabilitas data :

. 2z
Orientasi Customer = — (2;7) =0.93
: (2.7)? +0.51
2
Adaptabilitas N COoR) S
‘ (2.55)* +0.83

2
Onentasi Service = igi)— =090
(2.63)° +0.69
(342

Kinerja tenaga penjualan = — =0
2 perd (3427 +1.07

Nilai batas yang digunakan untuk menilai tingkat reliabilitas yang dapat
diterima adalah 0.70. Berdasarkan hasil pengukuran reliabilitas data dari enam
variabel yang diteliti dalam penelitian ini, diperoleh nilai reliabilitas data 20.70.

Dengan demikian pengukuran reliabilitas pada penelitian ini dapat diterima.

4.3.7.2 Variance Extract

57




Pengukuran variance 'e.rfraét menunjukkan jumlah vanans dan indikator
yang dickstraksi oleh konstruk-laten yang dikembahgkan. Nilai vqn’ance ex_!ra&ted
yang tinggt menunjukkan bahwa i:%dikator—indikator itu telah mewakihi secara baik
konstruk  laten yang dikemiaangkan. Nilai * varians  exstraced . yang
“direkomendasikan pada tingkat paling sedikit 0.50. (Ferdinand, A.T., éOOZ,p.6'3).

Rumus yang digunakan sebagai berikut:

2 sid .:’aadir.gg2
Y std loading® + Y. e j

Variance — extracted =

Keterangan :

o Standar loading diperoleh langsung dan standardized floading

untuk tap-tiap indikator yang didapat dan hasil perhitungan
komputér.

* 7 &jadalah measurement error dari tiap indikator.

Hasil square standardized loading data -

Crientasi customer =0.922+0942+ 0.87 2 _ | =249
Adaptabilitas , = .0_903 +0.75 2+ 0.902 ’ =283 ' |
Orientasi service =1{).83%+0,90> + 0.90° =230 j
Kinerja tenaga penjualan =(.822+ (.89 + 0-.822 + 0.892 =292

Perhitungan variance extract data :

249

Orientasi Customer | .:' "—2_49_’_0_51 =V o |
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2
Adaptabilitas _ 218

218 +083
‘ 2
Orientasi Service = i =0.77
‘ T 2.30 +0.69
- ‘ ~ 2.92
Kinerja tenaga penjualan = =073
Ja 1ERAga PER) | 2.90 +1.07

Hasil pengulmran variance extract dapat diterima karena memenuhi persyaratan
yaitu >0.50, sehingga konstruk dalam penelitian ini dapat diterima. Secara
keseluruhan hasil perhitungan uji reliabilitas dan variance extract data penelittan

dapat dilihat pada tabel berikut. .

Tabel 4.8
Hasil Perhitungan Reliability dan Variance Extract
Variabel , Reliability Variance Extract
Orientasi customer ) 0.93 ‘ 0.83
Adaptabilitas : T 0.89 _ 0.72
Orientasi service 0.90 0.77
Kinerja tenaga penjualan 0.91 ‘ 0.73

Sumber : output data, AMGS

4.3 Pegujian Hipotesis

Hasil pcngukuran pada peneliﬁaﬁ ini melalui analisis faktor konﬁnqatori
dan structural equation model, maka model dalam penelitian ini dapat diterima.
Hasil pengukuran télah memenuhi kriteria goodness of fit, dimana Chi square =

61,681; Probabilitas = 0,380; CMIN/DF = 1,045; RMSEA = 0,021; GFI = 0,919,
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- AGF1=0,975 ;- TLI=0,996; CFl=0,997. Berdasarkan model fit ini akan dilakukan

pengujian terhadap empat hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini.

4.3.1 Pengujian Hpotesis |

Hipotesis 1:
Tenaga penjualan dengan tingkat customer orientation yang tinggi akan semakin
tinggi pula tingkat kinerjanya

Customer Oriéntation dibentuk oleh indikator-indikator mengetahut tujﬁan
customer, memenuhi kebutuhan customer dan memberi informasi ﬁntuk
kebutusan membeli. Kinerja tenaga penjualan dibentuk eleh indikator-indikator
produkivitas penjuala, produktivitas prospek penjvalan, kemampuan melampaui
target penjualan dan kontrol keseluruhan terhadap proses penjualan.

- Parameter estimasi antara Cﬁstomcr Orientatién dengan Kinerja tenaga
Penjualan Iﬁenunjukkan hasil vang signifikan dengan nilai CR =242 atau CR >
* 1,96 dengan taraf signifikansi sebesar. 0,05 (5%). Deﬁgan demikian hipotesis |

dapat dibuktikan.

4.3.2 Pengujian Hipotesis 2

Hipotesis 2:
Tenaga penjualan dengan tingkat adaptabilitas yang tinggi akan
menghasilkan tingkat kinerja yang tinggi pula

Adaptabilitas dibentuk oleh indikator-indikator mau mendengarkan,

ketegasan dan fleksibilitas. Kinerja tenaga penjualan’ dibentuk oleh indikator- .
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indikator produkivitas penjuala, produktivitas prospek penjualan, kemampuan’

“melampaui target penjualan dan kontrol keseluruhan terhadap proses penjualan.

Parameter estimast antara Customer Orientation dengan Kinerja tenaga

Penjualan menunjukkan hasil yang signiﬁkah dengan mlat CR = 2.7 atau CR 2

* 1,96 dengan taraf signifikanst sebesar 0,05 (5%). Dengan demikian hipotesis 2
dapat dibukikan.

4,3.3 Pengujian Hipotesis 3

Hipotesis 3:
Tenaga penjualan dengan tingkat Oncntam Servme yang tinggi akan
menghasﬂkan kinerja yang tinggi pula

Service Orientation dibentuk oleh indikator-indikator Kualitas service,
Hubungan yang konsisten terhadap customer dan Kualitas hubungan. Kinerja

tenaga penjualan dibentuk oleh indikator-indikator produkivitas penjualan,

produktivitas prospek penjualan, kemampuan melampaui target penjualan dan

i,

kontrol keseluruhan terhadap proses penjualan.

Parameter estimasi antara Customer Oﬁentation dengan Kinerja tenaga
Penjualan‘menunjukkan hasil yang signifikan dengan nilai C.R = 2.86 atau C.R >
+ i,96 dengan taraf sigin'ﬁkansi sebesar 0,05 (5%). Dengan demikian hi.pote_sis 3

ciapat dibuktikan.
4.4 Kesimpulan
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Pengujian terhadap hipotesis-hipotesis yang diajukan pada bab 2 telah

hipotesis-hipotesis diatas dapat ditampilkan dalam tabel berikut :

Tabel 4.9
Hasil-hasil Pengujian Hipotesis

dilakukan. Dari ketiga hipotesis yang diajukan dalam penelitian terbuka bal-m-ia

‘hipotesis-hipotesis yang diajukan‘berhasil ditertma. Resume dart pengujian

Hipotesis | Estimate | SE | CR Standardized P Keterangan
| ‘ | Estirnate I
H1 Onentasi Customer — kinerja tenaga penjualan
©0.196 0.081 | 2.424 0.260 0.000 Hi_diterima

H2 Adaptabilitas ————3 kinerja tenaga penjualan

Hé diterima

0.288 0.097 | 2.973 - 0362 0.000
H3 | Orientasi service. ——p  kinerja tenaga penjualan -
0.253 | 0.088 | 2.864 | 0.302 0.000 | HS3 diterima

Sumber : hasil pengolahan data output AMOS
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BABV |
 KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

5.1 Pendahuluan

Pengujian térhadap pengaruh variabel customer orientation, adaptability

dan orientation service dalam meningkatkan kinerja tenapa penjualan telah

dilakukan dalam penalitian ini. Hasil dan pengujian yang dilakukan akan
disimpulkan dalam bab ini' guna disusun dalam ‘implikasi teoritis dan imphikasi
manajerial serta keterbatasan penelitian dan agenda bagi penelitian mendatang

yang akan dinyatakan pada akhir bab ini

5.2 Kesimpulan Hipotesis

5.2.1 Kesimpulan Mengenai Hipotesis 1 (H1)

Berdasarkan hasil dari ‘penelitian ini diperoleh kesimpulan bahwa
Customer orientation mampu mempengaruhi  peningkatan kiﬁc:ja tenaga

penjualan Dengan kata lain seorang tenaga penjualan dapat meningkatkan

_ kinerjanya melalui pendekatan yang berorientasi pada customer.

Pembuktian hipotesis ini sejalan dengan pendapat Swan dan Nolan, 1985

{dalam Dwyer et al, 1987 p. 18) yang menyatakan bahwa ﬁcmsahaan perlu untuk

me’mbangun hubungan baik dengan customer dan bahwa peranan sales penting

untuk membantu hubungan ini. Seorang tenaga penjualan/salesman yang baik

adalah wakil dari perusahaan dimana dia bekenja, terutama dalam berhubungana .

dengan éustomer/pclénggan. Dengan demikian dalam sgtia’p transakst yang
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dilakukan adalah eorang tenaga pe.njualan selalu mengedapankan peﬁdekatan
antara perusahaan dengan customer/pelanggan.

‘Dalam penelitian terdahulu oleh Saxe. dan- Weitz, 1982 (dalam Keilor,
Parker dan Pettijohn, 2000 p. 13) me!alu‘i pengénalan scalé yang telah diterima
secara umum, yaitu scalg SOCO (se)!ing orientattion —customer c_)rfenfalion) yaitu
prientasi terhadap penjualan-onientasi terhadap pelanggan. Pada penelitian ini
. dapat dilihat dari berbagai hal yang dilakukan tenaga penjuatan dalam melakukan
pendekatan terhadap customer yaitu : ~
1. Se‘orang tenaga penjualan yang baik dapat membaca tujuan dari customer yang

sedang dihadapi. Sehingga dengan demikian fujuan dari customer dapt tercapai
2. Individu yang berorientasi ke customer harus bersedia terikat dengén'proses

yang sulit dalam menemukan kebzétuhan customernya antara Iain‘ dengan

mendesain produk dan service agar sesual dengan kebutuhan dari customemya.
3. Kejelasan informasi yang disampaikan oleh seorang tenagé penjualan harus

jelas dan tepat, sehingga dengan demikian informas: yang disampaikan adalah
- mformasi uﬁmk keputusan membeli.

Ketiga pendekatan tersebut diatas merupakan konsepsi yang sejalan denéan
dimensionalitas Customer Orientation yang dikembangkan Keillor, .Parker dan

Pettijohn (2000).
5.2.2 Kesimpulan Mengenai Hipotesis 2 (H2)

Hasil dan péneliﬁan ini  menunjukkan bahwa adaptability = atau

adaptabilitas berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjualan. Dapat dikatakan
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adaptabilitas merupakan kendaraan promosional yang ‘memungkinkan pesan-

pesan perusahaan dapat diadaptasikan dan disesuaikan secara khusus untuk

- memenuhi kebutuhan komunikasi.

Pentingnya komunikasi dalam pemasaran adalah. ditunjukkan melalui
kemampuannya me]gkukan pendekatan yan‘g berbeda. Wiihams dan Spiré (1985)
dalamKeillor, Parker daﬁ Peitijohn (2000) telah meneliti gaya korunikasi dan
seorang tenaga penjnalan atau sales representatif dengan pelanggannya dar.l

mengambil kesimpulan bahwa tenaga pemjualan yang sukses adalah sescorang

. yang mampu untuk menyesunaikan model komunikasi mereka yang pahng cocok

untuk berinteraks: dengan pelanggannya.

Spiro dan Weitz (1990) secara langsung menjembatan hubungan_anatar
pemual denagan efektivitas penjuala melaln lskala ADAPTS yang mengukur -
perilaku adaptif tenaga penjualan/salesman dengan efektivitas penjualan. Hasil
dari skala mereka menunjukkan bahwa skala ADAPTS sccara positif terkait
dengan prestasi diri atas kinerja tenaga penjualan. |

Dalam program i)elatihan ylang diterapkan secara meluas (Ingrasci, 1981)
yang didasarkan pada matrik gaya komunikasi (Merﬁl dan Reid, 1981) (dalam
Spiro dan Weite, 1990 p. 63) menyatakan seorang tenaga penjualan dilatth untuk
mengklasifikasikan pe]angga‘n kedalam tiga dimensi yaitu : (1) responsiveness, (2)
assertiv-éness &an (3) flexability. Ketigé komponen tersebut pada penelitian
direpresentaéikan dalam bentuk :

1. Mau mendengarkan, merupakan suatu langkah awal dari seorang tenaga

penjualan untuk dapat beradaptasi dengan pelanggannya.
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2. Seorang tenaga penjualan harus memiliki ketegasan da.lam berinteraksi
dengan seorang pelanggan. Sehinggan masing-masing daﬁ' pela;lggan merasa
mendapatkan i)erlakuan yang sama dan sang penjual.

3. Fleksibiiitas, seorang penjuai harus dapat menggunakan géyanya untuk
keefektifan yang maksimﬁm dimana fleksibilitas dalam suatu kondisi perlu
dalam beradaptasi deng_:m pelanggan.

Pada penelitian ini dapat diketahui adanya hubungan yang positif antara
adaptability dengan kinerja tenaga penjualan. Hasil dari pengujian hipotesié
1ﬁenyatakan bah\;&ia adaptabiliy atau adaptabilitas dan kinerja tenaga penjqalan _
memiliki hubungan yang erat dan signifikan. Hasil penelitian ini sejalan dengan
Keillor, Parker dan Pettijohn, (2000) yang ménekankan adaptability dalam
berinteraksi dengan pelaﬁggan guna meningkatkan kinerja tenaga penjualan.

Dari pene!itiaﬁ ini dapat disimpulkan bahwa tenaéa 'penjualarll atau
salesman dengan tingkat adaptabilitas yang. tinggi maka akan menghasilkan
kinetfia yang tinggi, sehingga dalam membangun kekuatan bisnis perusahaan
adaptabilitas akan membenkan mnilai yang maksimal pada customer atau

pelanggaﬁ.

5.2.3 Kesimpulan Mengenai Hipotesis 3 (H3)

Hipotesis ketiga dari penelitian ini yang menyatakan tenaga penjualan
dengan tingkat orientasi service yang tinggt ékan menghasilkan kin;rja yang
.tinggi pula. Hasil dari pengujian hipotesié ketiga ini sgjalan dengan pendapat dari

peneliti-peneliti terdahuiu.
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Dengan konsisten dalam berhubungan dengan cuétomer _rnelalui‘proses
penjuélan, suatu organisasi dapat me_tl'nperoleh_respon yang lebih positif tentang‘
pengalaman konsumtif dari customer. Orientasi Service menjadi tanggungan dart
penjual untuk menyatukan tugésl baik selling dan non-selling melalul hubungan
penjual dan pembeli.

Kualitas pelayanan sebagaimana .dirasakan pelanggan dapat didefinisikan
sebagai tingkat kesesuaian antara keinginan atau harépan pelax;ggan dan persepsi
mereka Zithaml, Parasuraman dan Berry (1990).

Pada .akhimya kepuasan customer melaliii suatu hubungan menentukan
'jika‘ ihferaksi antara'pembeli dan penjual berlanjut. Hal yang sangat penting ba;gi
kesukseéan tenaga pgnjuala;m sebagai kesempatan tenaga penjualan di masa depan

yang bergantung pada kualitas hubungan. Crosby et al, 1990.

5.3 Kestmpuian Masalah Penelitian

| PenelitianA it ditujukan untuk menghadapi. kondisi pasar saat ini yang
semakin korpetitif baik dalam jumlah kompetitor maupun dalam kualitas produk.
Dimana pada saat ini pada pasar industn" jasa pelayaran, trapsaksi yang mendasar
pada penjualan semakin digantikan pendekatan yang terfokus secara relasional
éeperti customer orientation, adaptability dan service orientation, yang lebih
mg:mperhaﬁkan pada apa yang pelanggan butubkan dan inginkan j_uga pa-da proses |
~ pembelian dan interaksi antara perjual dan pembeli, Kesemuanya itu pada

akhirnya bertujuan untuk meningkatkan efektivitas perusahaan.
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Melalui penelitian 1m dapat disimpulkan bahwa kinerja tenaga penjualan
yang belum optimal disebabkan karehra para tenaga penjualan tersebut belum
melakukan pendekétan-pendekatan yang bersifat relasional (cyslamer orientation,
adaptability dan service orientation) secara maksimal pada customer atau
pelanégan. Seperti telah disebutkan sebelumnya bahwa perusahaan pelayaran atau

. shipping line merupakan suatu industri ‘yang menawarkan jasa pengangkutan
.barang melalui laut. Dalam bentuk usaha yang demikian dibutuhkan kedekatan
dan kepercayaan dari customer. untuk dapat membangun kerjasama yang
berkelanjutan.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diperoleh kesimpulan bahwa

customer orientation, adaptability dan service orientation merupakan faktor-faktor

yang dapat meningkatkan kinerja tenaga penjualan.

5.4 Implikasi Teoritis
Penelitian ini mencoba menggali konstruk hubungan rélasional terhadap
kinerja dari individu-individu tenaga penjualan. Literatur yang mendasari
konstruk hubungan ;'elasional terhadap kinerja tenaga penjualan sesuai dengan
teoritis dasar yang dikemukakan oleh Spiro dan Weitz, 1_990 dan penelitian
tentang ciri aktual dari proses penjualan yang berbasis relasional juga pernah
dilakukan oleh Dwyer dan rekan, 1987. \
" Hasil dan temuan dari penelitian ‘im' juga diperkﬁat literatur-literatur

tentang konsep-konsep teoritis dan dukungan empiris mengenai hubungan

kausalitas yang mendukung pendapat terdahulu yang menyatakan Orientasi
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Pelanggan (Customer Orientation), Adaptabilitas (Adaptabilitas) dan Orientasi

Pelayanan
" penjualan,

(Service Orientation) sangat berpengaruh terhadap kinerja tenaga

Kinerja Tenaga Penjualan dipengaruhi secara positif oleh Orientasi

Pelanggan. Dengan demikian semakin tingg: onentasi pelanggan yang

dimiliki tenaga penjualan maka semakin tinggi pula kinerjanya. Hal in1

memperkuét secéra teori yang menyatakan bahwa ki;xe;ja_ tenaga

penjualan dipengarﬁhi orientasi pelanggan pada penelitian yang pernah

dilakukan oleh Keillor, Parker dan Pettijohn pada tahun 1999 dan 2000

dengan menggunakan skala SOCO yang telah dikemf)angkan

sebelumnya oleh Saxe dan Weitz , 1982..

Kinerja Tenaga Penjualan dipengarulu secara positif oleh Adaptabilitas |
(Adaptabillity) yaitu aktivitas penjualan yang bebasis pada |
kemampuén menyesuatkan diri. Menurut Spiro dan Weitz, 1990

salesman -yang paling sukses adalah mereka yang dapat ménerapkan

gaya komunikasinya secara tepat untuk berorientast dengan para
pelanggan (Spiro dan Weitz, 1990 p. 61) Spiro dan Weité secara
langsung juga menjembatanilhubungan antara penjual adaptif dengén
efektifitas penjualan melalui skala ADAPTS yang secara pbsitif terkait

dengan prestasi dirl atas kinetja salesman. Sementara itu Levy dan

" Sharma, 1994 (dalam Keillor, Parker dan Pettijohn, 1999 p. 103)

menguji skala ADAPTS dalam sebuah setting retail (eéeran) dengan

memakai ukuran yang sama seperti yang digunakan Spiro dan Weitz '

69




" (1990) mengemukakan bahwa ‘ska]a ADAPTS dapét bekerja baik pada
lingkungan retail (eceran),
Hal ini mendukung secara empirls mengenai ‘tcori yang ményatakan
bahwa semakin tinggi adaptabilitas tenaga penjualan maka semakin
tinggi pula kinerja tenaga penjualan (Keillor, Parker dan Pettijohn,‘
2000 p. 12)

. - Orientasi pelayanan secara posiﬁf berpengaruh terhadap kineija tenaga
penjualan. Crosby dan .rekan, _ 1990‘ pernah mengﬁrigkapkan
pentingnya Orientasi Pelayanan dalam menciptakan hubungan antara
tenaga penjual dan pelanggan (Crosby et al, | 1990 p. 70 ) dan
penelitian 'tentang akibat. yang diﬁmbulkan dari kepuaéan pelénggan
dampaknya pada proses pembelian dan pengaruhnya pada kinerja .
tenaga penjﬁalan itu sendini juga pemah dilakukm oleh Cronin dan
Taylor (Cromin dan Taylbr, 1992 p. 55 ). Hal tersebut mendasari
pernyataan bahwa tenaga penjualan dengan orientasi -pelayanaﬁ yang
semakin tinggi maka sema_kig tinggi pula kinerjanya (Keillor, Parker

dan Pettijoln, 2000, p. 14)

5.5 Imp_likasi Manajerial'

Berdasarkan hasil penelitian ini strategi yang perlu dilakukan oleh para
salesman industri jasa pelayaran dalam memenangkan pasar-yang’lkompetitifl'
diluar kualitas produk yané ditawarkan, Produk yang di_maksud disini adalah jasa

pengangkutan, karena rata-rata perusahaan pelayaran yang ada di Kota Semarang
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adala?l cabang atau agen dan perusahaan pela'yaran atau shipping line yang
tersebar diseluruh dunia dengan kondisi pemsahaaﬁ yang berbeda-beda. Bagi
perusahaz;n pelayaran yang sudah bonafide, secara otomatis produk jasa yang
ditawarkan cer.ldening bagus dalam hal pelayanan daiam pengiriman barang,
Justru disinilah kekuatan dan tenaga penjualan unfuk dapat memberikan
pendekatan yang sifatnya relasional pada pelanggan. |
P.erusah_aan pelayaran atau shipping line_merﬁpakzin partner kerja bagi para
eksportir maupun importir yang memberikan pelayanan jasa transportasi
pengangkutaﬁ b_arang yang diharapkan bukan dalam jangké waktu yang pendek
tetapy merupakan bisnis yang berkelanjutan. Tcrﬁadap keselumhaﬁ hasil-hasil dan
telmuan-temuan yang didapat dant penelitian im, dapat diajﬁkan mmplikast
manajertal antara lain ; |
s Berdasarkan hgsil dan penettian 1l ‘disa‘rankan salesman untuk lebih
menekankan perhatiannya pada variabel yang terbukti memiliki pengaruh
terbesar terhadap peningkatan kinerjanya yaitu adaptabilitas.l Adaptability
atau adaptabilitas adalah kemampuqan seorang individu sebagai te;naga
penjualan yang benar-benar bisa beradaptast dengan belanggén. |
Hasil-hasil dari studi ini menyatakan bahwa mereka yang tidak memakai
si_s§m penjualan adaptif harus dilatih untuk menggunakan tekhnik-tekhnik
tersebut dan para sales manager diharuskan untuk memakai skala ADAPTS
untuk mehentukan tipe traning pemjualan yang diperlukan. (Spiro dan Weitz,

1990 p. 67).
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Seorang salesman beradaptabilitas tinggi ép“abila dia sanggup untuk
méndengarkan setiap keinginan dari pelanggan, karena keinginan adalah
merupakan tujuan yang ingin dicapai dart pelanggan dan keluhan étau
komplain yang berarti saran untuk lebih baik. Agar sesecorang tenaga
penjualan sanggﬁp 1ﬁeﬁjadi pendengar yang baik, perusahaan dapat
memberikan pelatiilan atau workshop dengan mendatangk.a‘n seorang yang ahli
dalam hal 1. Kétegasan dan‘ﬂeksibilitas juga merupakan adaptabilitas yang
harus dilakukan dalam menghadapi pelanggan. Pada industr jasa pelayalfan

seorang tanaga - penjualan dituntut untuk mengerti dan memahami

permasalahan pelanggannya. Pelanggan yang dimaksud disini adalah para

eksportir 'dan importir dalam kaitannya dengan barang yang mereka kirim dan
yang méréka terima. Disini seorang tenaga penjualan dituntut untuk bisa
fleksibel dalam perlakuannya terhadap pelanggan tetap.i juga tegas dalam
menerapkan peraturan-peraturan ekspor-import yang perlaku di negara imi.

Untuk itu perusahaan. bisa memeberikan pelatihan dan mengikutsertakan

' tenaga penjualan pada seminar tentang peratﬁran ekpor-import yang berlaku.

Bila tenaga penjualan memiiki kemampuan untuk mendengarkan dan

memberikan periakuan yang fleksibel dan tegas terhadap pelanggan, maka

" sudah bisa dipastikan hal ini ‘akan lebih menunjang peningkatan kinerja

mereka.
Orientasi Service atau Pelay-anan-yang diberikan lebih ditekankan pada pasca
transaksi penjualan. Karena pada industri jasa pelayaran tanggung jawap

perusahaan. tidak hanya pada sampainya barang yang dikinim tetapi juga
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kecocokan dokumentasi untuk transaksi berikutnya. Misalnya untuk
pengeluaran barang dari pelabuhan tujuan (destiration) dan transaksi dengan
pihak perbankan kaitannya dengan £/C yang dikeluarkan. Hubungan konsisten
seperti ini yang diharapkan para pelanggan. Disini seorang tenaga penjualan
dapat diberikan pelatithan yang khusus dalam menangani permasalahan yang
berkaitan dengan ekspor-impor dan mengikutsertakan pada seminar atau
workshop yang berkaitan dengan pelayanan terhadap pelanggan. Scdangkan
keuntungan yang diperoleh bagi perusahaan pelayaran atau shipping line
dengan kinerja dari tenaga penjualan yang lebih bagus yang berarti pula
kepastian kelangsungan bisnis jangka panjang.

Walaupun pada penelitian ini orientasi pelanggan memiliki hubungan terkecil
dengan kinerja tenaga penjualén dibanding dua variabel lainnya, bukan berarti
orientasi pelanggan tidak diperlukan seorang salesman.

Pendekatan salesman yang diunginkan terhadap calon pelanggan maupun
pelanggan adalah bila si tenaga penjualan tersebut bisa mengetahui tujuan dari
pelanggan -menggunakan jasa transportasi tersebut, berusaha memenuhi
kebutuhana pelanggan dan pada akhirnya membenkan informasi untuk
keputusan membeh.

Disini para sales manager harus memberikan informasi tentang bagamana
berorientasi terthadap pelanggan pada tenaga penjualannya antara lain dengan
memberikan pelatihan yang bisa dilakukan secara rutin dan menyusun data
base pelanggan oleh tenaga penjualan yang berisi segala informasi mengenai

pelanggan. Karena hal ini adalah kunci untuk menadapatkan pelanggan.
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5.6 Keterbatasan Penelitian
Béberap_a keterbatasan dalam penelitian ini antara lain :

s Penelitian imi memandang relas'iona[ sefling dari sudut pandang perusahaan
Jjasa pelayaran. Hal ini dilakukan karena tujuan dari penelitian ini adalah lebih
menekankan pada bagaimana menghadapi pasar shipping line yang semakin
kompetitif,

* Keterbatasan vanabel dan indikator yaﬁg digunakan; penelitian im' banya
menggunakan 13 indikator‘ dalam menjawab masalah penelitian. Masih
banyak indikator yang belum tercakup dalam penelitian ini misalnya pada

variabel adaptabilitas terdapat incfikator tentang pendekatan yang unik ‘}jl>ada
pelanggan atau pendekatan secara presentasi yang bisé digunakan sebagai
indikator untuk penehtian yang akan datang.

* Lingkup wilayah penelitian yang diamati hanya terbatas pa&a perusahaan-
perusahaan jasa pelayaran atau shipping line yang berada di Kota Semaréng. |
Oleh karena itu hasil implikasi manajerial dari penelitian ini tidak l;isa
digenéralisasikan untuk semua perusahaan ;vhlpping line selain di Kota

Semarang.

5.7 Agenda Penelitian Mendatang
Berdasarkan keterbatasan-keterbatasan penelitian yéng dinyatakan diatas

maka disarankan untuk dilakukan peneh'tién mendatang :

¢ Penelitian mendatang sebaiknyé dilakukan pada populasi yang lebih luas pada

obyek penelitian yang berbeda dengan ‘ruan'g lingkup penelitian yang lebih
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luas meliputi kota-kota yang berpotensi dengan kriteria untuk industri yang

~ sejenis maupun yang tidak sejenis.

Penelitian mendatang hendaknya memperhatikan variabel-variabel bebas yang

mempengaruhi kinerja tenaga peamasaran, dengan menggunakan variabel dan
indikator yang lebih banyak dan desesuaikan dengan obyek penclitian yang
bersangkutan. Masih banyak indikator yang belum tercakup dalam penelitian

ini misalnya pada variabel adaptabilitas terdapat indikator tentang pendekatan

yang umk pada pelanggan atau pendekatan secara presentasi yéng bisa

digunakan sebagai indikator untuk penelitian yang akan datang.
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