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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1.  Penelitian Terdahulu 

  Seperti dijelaskan di atas, tujuan utama dari studi ini adalah 

mengembangkan sebuah model konseptual mengenai kinerja tenaga penjualan, 

dan faktor-faktor apa saja yang dapat mempengaruhi kinerja tenaga penjualan. 

Oleh karena itu telaah pustaka akan dilakukan terhadap berbagai teori dan hasil 

penelitian empiris yang ada untuk memberikan dukungan model konseptual yang 

dikembangkan serta menjadi dasar untuk pengembangan hipotesis bagi penelitian 

empirik yang dilakukan dalam studi ini. 

  Penelitian-penelitian rujukan yang berkaitan dengan pengelolaan tenaga 

penjualan dan kinerja tenaga penjualan akan dijelaskan dalam sub bab-sub bab 

berikut ini: 

2.1.1.  Javab Mehrobi, et al. (2012) 

  Penelitian ini mengenai studi tentang kinerja tenaga penjualan dengan judul 

Impact of Customer Orientation and Sales Orientatation on Sales performance in 

International Market of Bilehsafar County. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalis faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja tenaga penjual, melalui 

variabel independent yaitu orientasi pelanggan, orientasi penjualan, kemampuan 

tenaga penjual, yang berpengaruh terhadap kinerja penjualan (variabel dependent) 

dan juga kemampuan tenaga penjual menjadi variabel intervening. Model 

konseptual dari penelitian ini digambarkan pada gambar 2.1 berikut. 
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Gambar 2.1  

Kerangka konseptual Impact of Customer Orientation and Sales Orientatation 

on Sales performance in International Market of Bilehsafar County 

 

Sumber : Javab Mehrobi, et al. (2012) 

  Metode penelitian dalam penelitian ini menggunakan  pengukuran reabilitas 

lalu dianalisis  statistik deskriptif dan inferensial menggunakan teknik a cronbach 

pada shoftware SPSS. Sedangkan metode kuesioner dengan pengukuran 

menggunakan skala likert 5 pion dengan 29 item pertanyaan. Hasil dari penelitian 

ini bahwa variabel penelitian variabel orientasi pelanggan, orientasi penjualan, 

kemampuan tenaga penjual, yang berpengaruh terhadap kinerja penjualan. 

  Persamaan penelitian yang akan dilakukan dengan penelitian ini adalah pada 

beberapa variabel yang akan diteliti antara lain kemampuan tenaga penjual dan 

variabel kinerja tenaga penjual, selain itu juga pada metode pengumpulan datanya 

yaitu menggunakan skala likert. 

  Perbedaan penelitian yang akan dilakukan dengan penelitian ini adalah 

dalam penelitian ini variabel yang digunakan adalah variabel orientasi pelanggan, 

orientasi penjualan, kemampuan tenaga penjual, yang berpengaruh terhadap 

kinerja penjualan, sedangkan pada penelitian yang akan dilakukan variabel 

Customer 

Orientation 

Sales 

Orientation 

Selling Skill 

Sales 

Performance 



27 

 

 

penelitiannya variabel kualitas desain wilayah penjualan, tingkat pengalaman 

menjual, kompetensi teknik tenaga penjual, efektivitas kegiatan/aktivitas tenaga 

penjual, perilaku tenaga penjual, perencanaan dan penyesuaian penjualan, peran 

supervisor, kinerja tenaga penjual yang berhubungan dengan kinerja pemasaran. 

Selain itu juga pada obyek penelitian dan teknik pengujian hipotesisnya. 

2.1.2 Cross, et al. (2001)  

  Penelitian ini mengenai Sales force activities an marketing strategies in 

Industrial firms : Relationship and Implications. Tujuan dari penelitian ini adalah 

mengembangkan sebuah konsep permodelan dan pengukuran dengan 

memformulasikan antara aktivitas tenaga penjualan yang ditetapkan oleh 

perusahaan. Metode penelitian menggunakan teknik analisis the Struktural 

Eqution Modelling (SEM). Sampel yang digunakan pada penelitian ini yaitu 

perusahaan menjual produk atau jasa industri dari tiga wilayah metropolitan 

Dallas, Phoenix, dan minneapolis – St. Sampel kuota perusahaan dari masing-

masing daerah yang dipilih untuk menyeimbangkan (1) berorientasi pada produk 

dibandingkan perusahaan berorientasi layanan dan (2) perusahaan kecil, 

menengah, dan besar dalam hal pekerjaan dan penjualan tahunan dengan 

menggunakan teknik purposive sampling. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa 

Aktivitas tenaga penjualan dipengaruhi oleh kebijakan dan strategi yang 

diterapkan oleh perusahaan. Strategi penjualan lahir dari pengaruh karakteristik 

perusahaan. Aktivitas tenaga penjualan yang tepat adalah aktivitas yang dibentuk 

oleh alternatif strategi yang tepat pula. Model konseptual dari penelitian ini 

digambarkan pada gambar 2.2 berikut. 
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Gambar 2.2 

Kerangka konseptual (Sales Force Activities an Marketing Strategies in 

Industiral Firm : Relationship and Implications) 

 

Sumber : Cross, et al. (2001) 

  Persamaan penelitian yang akan dilakukan dengan penelitian ini adalah pada 

beberapa variabel yang akan diteliti antara lain, pada variabel aktivitas tenaga 

penjual.     

  Perbedaan penelitian yang akan dilakukan dengan penelitian ini adalah 

variabel penelitian, obyek penelitian, metode penelitian, teknik analisis, dan 

sampel yang diteliti. 
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2.1.3 Baldauf, et al. (2001) 

  Penelitian ini mengenai Examining business strategy, sales management, 

and salesperson antecedents of sales organization effectiveness. Tujuan dari 

penelitian ini adalah mencari indikasi bahwa kinerja perilaku tenaga penjualan 

mempengaruhi kinerja hasil tenaga penjualan, dan kinerja hasil tenaga penjualan 

mempengaruhi keefektifan penjualan perusahaan. Metode penelitian yang 

digunakan adalah teknik analisis data menggunakan SEM. Sampel yang 

digunakan pada penelitian ini yaitu data dikumpulkan dari eksekutif kepala 

penjualan di Austria dan United Kingdom untuk menguji hipotesis. Eksekutif 

kepala penjualan terpilih sebagai sumber informasi yang sesuai untuk model 

konseptual peneliti, karena model menggabungkan variabel organisasi tidak 

mudah dievaluasi oleh penjual atau lapangan manajer penjualan. Hasil penelitian 

ini menyatakan bahwa desain wilayah penjualan berdampak positif terhadap 

kinerja tenaga penjual. Selain itu penelitian ini menunjukkan hasil semua variabel 

signifikan terhadap keefektifan organisasi penjualan kecuali variabel kontrol 

manajemen penjualan behavior based terhadap kinerja outcome penjualan dan 

desain wilayah penjualan terhadap efektivitas organisasi penjualan. Model 

konseptual dari penelitian ini digambarkan pada gambar 2.3 berikut. 
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Gambar 2.3  

Kerangka konseptual Examining Bussines Strategies, Sales Management, 

and Sales Person Antecedent of Sales Organization Effectiveness 

 

Sumber : Baldauf, et al. (2001) 

  Persamaan penelitian yang akan dilakukan dengan penelitian ini adalah pada 

beberapa variabel yang akan diteliti antara lain,pada variabel perilaku kontrol 

sales manager, desain wilayah penjualan yang berpengaruh terhadap perilaku 

tenaga penjual, kinerja tenaga penjual untuk meningkatkan kinerja pemasaran.  

  Perbedaan penelitian yang akan dilakukan dengan penelitian ini adalah 

variabel penelitian, obyek penelitian, metode penelitian, teknik analisis dan 

sampel yang diteliti. 
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2.1.4. Shoemaker, et al. (2002)  

  Penelitian ini mengenai An Examination of the Antacedent of a Crucial 

Selling Skill : Asking of Questions. Model konseptual dari penelitian ini 

digambarkan pada gambar 2.4 berikut. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.4  

Kerangka konseptual An Examination of the Antacedent of a Crucial Selling 

Skill : Asking of Questions 

 

Sumber : Shoemaker, et al. (2002) 

  Tujuan penelitian ini adalah merumuskan sebuah permodelan untuk 

melakukan pengukuran ketrampilan penjualan dan kinerja tenaga penjualan. 

Metode penelitian yang digunakan adalah teknik analisis data menggunakan SEM 

dengan variabel penelitian sales experience, sales training yang berpengaruh 
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terhadap Adaptive Selling, Product Knowledge, Firm Knowledge, Competitor 

Knowledge. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara 

pengalaman menjual dan pembelajaran terhadap kompetensi tenaga penjual. 

  Persamaan penelitian yang akan dilakukan dengan penelitian ini adalah pada 

beberapa variabel yang akan diteliti antara lain,pada variabel perilaku pengalaman 

menjual dan pembelajaran terhadap kompetensi tenaga penjual.  

  Perbedaan penelitian yang akan dilakukan dengan penelitian ini adalah 

variabel penelitian, obyek penelitian, metode penelitian, teknik analisis, dan 

sampel yang diteliti. 

2.1.5 Rentz, et al. (2002) 

  Penelitian ini mengenai Measure of selling skill : scale development and 

validation. Tujuan dari penelitian ini adalah menjelaskan penelitian dengan 

menyediakan keseluruhan pengukuran keahlian menjual, ditunjukkan model 

keahlian menjual dan melaporkan pada pengembangan dan validasi skala ini, 

kemudian akan ditunjukkan hubungan antara keahlian menjual dan kinerja 

penjualan. Metode penelitian menggunakan teknik analisis data SEM. Sampel 

yang digunakan pada penelitian ini yaitu 4 perusahaan broker makanan yang ada 

di Amerika Serikat. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa menunjukkan bahwa 

terdapat keharusan seorang tenaga penjualan mampu menghadapi segala kondisi 

dan situasi penjualan. Fakta tersebut menjabarkan bahwa aspek keahlian tenaga 

penjualan dalam aktivitas penjualan dituntut untuk dimiliki pada diri tenaga 

penjualan. Dan studi ini mempertegaskan bahwa aspek keahlian tenaga penjual 

dalam aktivitas penjualan disini adalah konstruk utama atas pencapaian tertinggi 
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sebuah kinerja penjualan yang diharapkan. Model konseptual dari penelitian ini 

digambarkan pada gambar 2.5 berikut. 

 

 

 

Gambar 2.5  

Kerangka konseptual “A Measure Of Selling skill : Scale Development and 

Validation”. 

 

Sumber : Rentz, et al. (2002) 

  Persamaan penelitian yang akan dilakukan dengan penelitian ini adalah pada 

beberapa variabel yang akan diteliti antara lain,pada variabel kompetensi tenaga 

penjual, keahlian menjual yang berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjual.  

  Perbedaan penelitian yang akan dilakukan dengan penelitian ini adalah 

variabel penelitian, obyek penelitian, metode penelitian, teknik analisis, dan 

sampel yang diteliti. 

2.1.6 Tansu Barker (1999) 

  Penelitian ini mengenai “Benchmarks of Successful Sales forces 

Performance”. Model konseptual dari penelitian ini digambarkan pada gambar 

2.6 berikut. 
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 1. Karakteristik Penjualan 

2. Perilaku Penjualan 

3. Perilaku Non Penjualan 

4. Kinerja Tenaga Penjualan 

5. Sistem Pengawasan 

6. Faktor-faktor Organisasi 

7. Efektifitas Unit Penjualan 

 

Gambar 2.6  

Kerangka konseptual “Benchmarks of Successful Sales forces Performance”. 

 

Sumber : Tansu Barker (1999) 

  Tujuan dari penelitian ini adalah penelitian ini dilakukan untuk menguji 

hubungan antara karakteristik yang dimiliki tenaga penjual terhadap perilaku 

penjualan dan perilaku non penjualan, serta relevansinya dalam kinerja tenaga 

penjualan untuk mencapai kinerja penjualan yang efektif. Serta pengaruh sistem 

pengawasan terhadap perilaku penjualan, dan faktor organisasi terhadap perilaku 

non penjualan. Hasil penelitian Perilaku penjualan menunjukkan hubungan yang 

signifikan terhadap kinerja penjualan, sedangkan perilaku non penjualan tidak ada 

perbedaan yang signifikan. Kinerja tenaga penjualan akan tinggi apabila 

dipengaruhi oleh porsi pasar yang lebih besar. Persamaan penelitian terdahulu 

dengan penelitian sekarang terletak pada variabel perilaku tenaga penjual, 

perencanaan dan penyesuaian penjualan terhadap kinerja tenaga penjual. 
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Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang yaitu sampel yang 

diteliti, obyek penelitian dan penambahan variabel penelitian.  

2.1.7 Retno Mulatsih (2012) 

  Penelitian ini mengenai studi tentang kinerja tenaga penjualan. Model 

konseptual dari penelitian ini digambarkan pada gambar 2.7 berikut. 

Gambar 2.7 

Kerangka konseptual Studi Tentang Kinerja Penjualan (Studi Kasus Pada 

PT Sinar Niaga Sejahtera Area Distribusi Jawa Tengah 1) 

 

Sumber : Retno Mulatsih (2010) 

   

  Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis faktor-faktor yang 

mempengaruhi kinerja tenaga penjualan, melalui kualitas desain wilayah 

penjualan, efektivitas kegiatan tenaga penjual, tingkat pengalaman menjual, 

kompetensi teknik tenaga penjualan serta relevansinya terhadap peningkatan 

kinerjatenaga penjualan. Metode penelitian menggunakan alat analisis SEM. 

Teknik pengumpulan data menggunakan metode survey. Sampel dari penelitian 
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ini adalah populasi tenaga penjualan yang bekerja pada PT. Sinar Niaga Sejahtera 

Area Distribusi Jawa Tengah I. Hasil dalam penelitian ini menyatakan bahwa 

Variabel yang mempengaruhi efektivitas kegiatan tenaga penjualan mempunyai 

pengaruh positif. Efektivitas kegiatan tenaga penjualan juga berpengaruh positif 

terhadap kinerja tenaga penjualan. Demikian juga untuk variabel kompetensi 

teknik tenaga penjualan dipengaruhi secara positif oleh variabel tingkat 

pengalaman menjual dan variabel kompetensi teknik tenaga penjualan juga 

berpengaruh positif terhadap kinerja tenaga penjualan. Teknik analisis yang 

digunakan yaitu analisis konfirmatory dan mendapat model yang fit, maka 

masing-masing variabel dapat digunakan untuk mendefinisikan konstruk laten 

sehingga full model SEM dapat dianalisis. Persamaan penelitian terdahulu dengan 

penelitian sekarang terletak pada variabel desain wilayah penjualan, tingkat 

pengalaman menjual, kompetensi teknik tenaga penjual, efektivitas 

kegiatan/aktivitas tenaga penjual yang berpengaruh terhadap kinerja tenaga 

penjual. Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang yaitu sampel 

yang diteliti, obyek penelitian dan penambahan variabel penelitian. 

2.1.8 Makarius Bajari (2006) 

  Penelitian ini mengenai studi tentang kinerja tenaga penjualan untuk 

meningkatkan kinerja pemasaran. Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis 

faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja tenaga penjual untuk meningkatkan 

kinerja pemasaran dengan variabel penelitian perilaku tenaga penjual, 

perencanaan dan penyesuaian penjualan, dan peran supervisor yang berpengaruh 
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pada kinerja tenaga penjual untuk meningkatkan kinerja pemasaran. Model 

konseptual dari penelitian ini digambarkan pada gambar 2.8 berikut. 
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Gambar 2.8 

Kerangka konseptual Analisis Faktor-Faktor Yang Berpengaruh Terhadap 

Kinerja tenaga Penjual Untuk Meningkatkan Kinerja Pemasaran (Studi 

Kasus Pada Industri Asuransi Jiwa di Semarang) 

 

Sumber : Makarius Bajari (2006) 

Metode penelitian menggunakan alat analisis SEM. Teknik pengumpulan 

data menggunakan metode survey. Sampel dari penelitian ini adalah populasi 

tenaga penjualan yang industri Asuransi Jiwa di Semarang. Hasil dalam penelitian 

ini menyatakan bahwa hasil analisis data memberikan bukti empiris bahwa 

perilaku tenaga penjual, perencanaan-penyesuaian penjualan dan peran supervisor 

dapat meningkatkan kinerja tenaga penjual dan pada akhirnya meningkatkan kinerja 

pemasaran. Berdasarkan bukti empiris tersebut maka permasalahan penelitian, 

yaitu rendahnya minat masyarakat untuk mengikuti asuransi dan dominasi 

Peran 

Supervisor 

Perencanaan 

dan 

Penyesuaian 

penjualan 

Perilaku 

Tenaga 

Penjual 

Kinerja 

Tenaga 

Penjual  

Kinerja 

Pemasaran 



38 

 

 

perusahaan besar pada industri asuransi jiwa dapat diatasi bila perusahan asuransi 

jiwa memperhatikan ketiga faktor tersebut. Perhatian terhadap ketiga faktor 

tersebut dilakukan melalui penyusunan kebijakan-kebijakan yang relevan, seperti 

yang dijelaskan pada bagian akhir penelitian ini. Persamaan penelitian terdahulu 

dengan penelitian sekarang terletak pada variabel perilaku tenaga penjual, 

perencanaan dan penyesuaian penjualan, peran supervisor yang berpengaruh pada 

kinerja tenaga penjual untuk meningkatkan kinerja pemasaran. Perbedaan 

penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang yaitu sampel yang diteliti, obyek 

penelitian dan penambahan variabel penelitian. 

2.1.9 Astuty Wulandari (2006) 

  Penelitian ini mengenai studi tentang kinerja tenaga penjual dengan judul 

analisis faktor-faktor yang mempengaruhi kinerja tenaga penjual melalui kerja 

cerdas dan kemampuan menjual tenaga penjual sebagai intervening varibel (Studi 

Kasus Pada Tenaga Penjual PT. Indo Sunmotor Gemilang Semarang). 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor orientasi 

pembelajaran terhadap kinerja tenaga penjual malalui kerja cerdas, 

dan kemampuan menjual yang dimilki oleh tenaga penjual. Atas dasar 

ini diajukan model teoritis dan 4 hipotesis untuk diuji dengan 

metode SEM. Sampel penelitian ini adalah 118 tenaga penjual yang 

bekerja pada PT. Indo Sunmotor Gemilang Semarang. Hasil penelitian 

ini menunjukkan bahwa orientasi pembelajaran berpengaruh positif 

secara tidak langsung terhadap kinerja tenaga penjual, dan kerja 
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cerdas, kemampuan menjual berpengaruh positif terhadap kinerja 

tenaga penjual. Model konseptual dari penelitian ini digambarkan pada 

gambar 2.9 berikut. 
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Gambar 2.9 

Kerangka konseptual Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kinerja 

Tenaga Penjual Melalui Kerja Cerdas Dan Kemampuan Menjual Tenaga 

Penjual Sebagai Intervening Varibel (Studi Kasus Pada Tenaga Penjual 

PT. Indo Sunmotor Gemilang Semarang). 

 

Sumber : Astuty Wulandari (2006) 

Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang terletak pada 

variabel kemampuan tenaga penjual yang berpengaruh terhadap kinerja tenaga 

penjual. Perbedaan penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang yaitu sampel 

yang diteliti, obyek penelitian, lokasi penelitian dan penambahan variabel 

penelitian. 

2.1.10 Edo Wiryawan (2008) 
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  Penelitian ini mengenai studi tentang kinerja tenaga penjual untuk 

meningkatkan kinerja pemasaran dengan judul analisis faktor-faktor yang 

menentukan kinerja Selling-In dan pengaruhnya terhadap kinerja pemasaran 

(Studi kasus pada CV. Cahaya Mulia Lestari Semarang). Model konseptual dari 

penelitian ini digambarkan pada gambar 2.10 berikut. 
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Gambar 2.10  

Kerangka konseptual Analisis Faktor-Faktor Yang Menentukan Kinerja 

Selling-In Dan Pengaruhnya Terhadap Kinerja Pemasaran (Studi kasus 

pada CV. Cahaya Mulia Lestari Semarang). 

 

Sumber : Isidorus Edo Wiryawan (2008) 

  Tujuan penelitian ini menganalisis pengaruh selling-in sebagai langkah 

strategik dalam membangun kinerja pemasaran. Perumusan masalah penelitian 

berangkat dari diidentifikasi masalah pada CV. Cahaya Mulia Lestari Semarang 

Kemampuan 

Tenaga 

Penjual 

Strategi 

Pelayanan 

Outlet 

Kinerja 

Seling-in 

Kinerja 

Pemasaran 

Hubungan 

Dengan 

Outlet 

Dukungan 

Prinsipal 



41 

 

 

yang menunjukkan terjadinya adanya kencenderungan kinerja pemasaran CV. 

Cahaya Mulia Lestari belum optimal karena realisasi penjualan dibawah target 

penjualan dan relatif berfluktuasi. Teknik pengambilan sampel mengunakan quota 

sampling. Responden dari penelitian ini berjumlah 114 responden, dimana 

responden adalah 114 sampel parapemilik atau penanggungjawab outlet yang 

menjual produk-produk dari PT Perfetti Van Melle Indonesia. Alat analisa data 

yang digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM) pada program 

AMOS. Hasil analisis data penelitian ini menunjukkan model dan hasil penelitian 

dapat diterima dengan baik. Dan selanjutnya hasil penelitian ini membuktikan 

kemampuan tenaga penjualan memiliki pengaruh positif secara signifikan 

terhadap kinerja selling-in. Strategi pelayanan outlet memiliki pengaruh positif 

secara signifikan terhadap kinerja selling-in. Hubungan dengan outlet memiliki 

pengaruh positif secara signifikan terhadap kinerja selling-in. Dukungan prinsipal 

memiliki pengaruh positif secara signifikan terhadap kinerja selling-in. Dan 

kinerja Selling-in berpengaruh positif secara signifikan terhadap kinerja 

pemasaran. Implikasi manajerial dan agenda penelitian juga dibahas pada 

penelitian ini. 

  Persamaan penelitian terdahulu dengan penelitian sekarang terletak pada 

variabel kemampuan tenaga penjual yang berpengaruh terhadap kinerja tenaga 

penjual untuk meningkatkan kinerja pemasaran. Perbedaan penelitian terdahulu 

dengan penelitian sekarang yaitu sampel yang diteliti, obyek penelitian, lokasi 

penelitian dan penambahan variabel penelitian. 
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Tabel 2.1 

Penelitian Terdahulu& Penelitian Sekarang 

 

No Peneliti Judul Penelitian Tujuan 

Penelitian 

Teknik 

Analisis 

Hasil 

1 Javab 

Mehrobi

, et al 

.(2012) 

Impact of 

Customer 

Orientation and 

Sales 

Orientatation on 

Sales performance 

in International 

Market of 

Bilehsafar County 

Tujuan dari 

menganalis 

faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

kinerja tenaga 

penjual, melalui 

variabel 

independent 

yaitu orientasi 

pelanggan, 

orientasi 

penjualan, 

kemampuan 

tenaga penjual, 

yang 

berpengaruh 

terhadap kinerja 

penjualan 

(variabel 

dependent) dan 

juga 

kemampuan 

tenaga penjual 

menjadi variabel 

intervening. 

Analisis  

statistik 

deskriptif 

dan 

inferensial 

dengan 

SPSS, Skala 

Likert 29 

item 

pertanyaan. 

Variabel penelitian 

orientasi pelanggan, 

orientasi penjualan, 

kemampuan tenaga 

penjual, yang 

berpengaruh terhadap 

kinerja penjualan. 

2 Cross, et 

al. 

(2001)  

 

Sales force 

activities an 

marketing 

strategies in 

Industrial firms : 

Relationship and 

Implications 

Penelitian ini 

mengembangka

n sebuah konsep 

permodelan dan 

pengukuran 

dengan 

memformulasik

an antara 

aktivitas tenaga 

penjualan dan 

strategi 

penjualan yang 

ditetapkan oleh 

perusahaan. 

Teknik 

analisis the 

Struktural 

Eqution 

Modelling 

(SEM), 

teknik 

purposive 

sampling. 

Aktivitas tenaga 

penjualan 

dipengaruhi oleh 

kebijakan dan 

strategi yang 

diterapkan oleh 

perusahaan. Strategi 

penjualan 

lahir dari pengaruh 

karakteristik 

perusahaan. Aktivitas 

tenaga 

penjualan yang tepat 

adalah aktivitas yang 

dibentuk oleh 

alternatif strategi 

yang tepat pula. 

 

3 Baldauf 

et al. 

(2001) 

 

Examining 

Business Strategy, 

Sales 

Management, And 

Salesperson 

Mencari indikasi 

bahwa kinerja 

perilaku tenaga 

penjualan 

mempengaruhi 

Teknik 

analisis the 

Struktural 

Eqution 

Modelling 

Penelitian ini 

merumuskan bahwa 

desain wilayah 

penjualan 

berdampak positif 
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antecedents Of 

Sales 

Organization 

Effectiveness 

kinerja hasil 

tenaga 

penjualan, dan 

kinerja hasil 

tenaga penjualan 

mempengaruhi 

keefektifan 

penjualan 

perusahaan 

Hasil penelitian 

Penelitian ini. 

(SEM). terhadap kinerja 

tenaga penjualan. 

4 Shoema

ker, et 

al. 

(2002)  

An Examination of 

the Antacedent of 

a Crucial Selling 

Skill : Asking of 

Questions 

Merumuskan 

sebuah 

permodelan 

untuk 

melakukan 

pengukuran 

ketrampilan 

penjualan dan 

kinerja tenaga 

penjualan. 

Teknik 

analisis the 

Struktural 

Eqution 

Modelling 

(SEM). 

Menunjukkan bahwa 

terdapat pengaruh 

antara pengalaman 

menjual dan 

pembelajaran 

terhadap kompetensi 

tenaga 

penjualan. 

5 Rentz, et 

al. 

(2002) 

 

Measure of 

Selling Skill : 

Scale 

Development And 

Validation 

Menjelaskan 

penelitian 

dengan 

menyediakan 

keseluruhan 

pengukuran 

keahlian 

menjual, 

ditunjukkan 

model keahlian 

menjual dan 

melaporkan 

padapengemban

gan dan validasi 

skala ini, 

kemudian akan 

ditunjukkan 

hubungan antara 

keahlian 

menjual dan 

kinerja 

penjualan. 

Teknik 

analisis the 

Struktural 

Eqution 

Modelling 

(SEM). 

Menunjukkan bahwa 

terdapat keharusan 

seorang tenaga 

penjualan mampu 

menghadapi segala 

kondisi dan situasi 

penjualan. Fakta 

tersebut menjabarkan 

bahwa aspek 

keahlian 

tenaga penjualan 

dalam aktivitas 

penjualan dituntut 

untuk 

dimiliki dan terdapat 

pada diri tenaga 

penjualan. Dan studi 

Rentz, et.al, 

mempertegas bahwa 

aspek keahlian 

tenaga 

penjual dalam 

aktivitas penjualan 

disini adalah 

konstruk 

utama atas 

pencapaian tertinggi 

sebuah kinerja 

penjualan 

yang diharapkan. 

6 Tansu 

Barker 

(1999) 

 

“Benchmarks of 

Successful 

Salesforces 

Performance” 

Menguji 

perilaku 

penjual, 

perencanaan 

Manova. Tidak terdapat 

perbedaan 

perilaku tenaga 

penjual pada 
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kegiatan 

penjualan dan 

penyesuaian 

kegiatan 

penjualan 

terhadap 

kinerja penjual. 

Pengujian 

tersebut 

dilakukan pada 

kelompok 

perusahaan 

yang memiliki 

kinerja 

yang berbeda 

(kinerja 

tinggi dan 

rendah). 

perusahaan yang 

memiliki 

kinerja rendah 

dengan 

perusahaan yang 

memiliki 

kinerja tinggi secara 

statistik. 

Terdapat perbedaan 

yang 

signifikan antara 

perencanaan 

kegiatan penjulan 

serta 

penyesuaian 

pendekatan 

penjualan dengan 

perusahaan 

yang memiliki 

kinerja tenaga 

penjual yang rendah 

dan tinggi. 

7 Retno 

Mulatsih 

(2010) 

Studi Tentang 

Kinerja Penjualan 

(Studi Kasus Pada 

PT SinarNiaga 

Sejahtera Area 

Distribusi Jawa 

Tengah 1) 

Penelitian ini 

hendak 

menganalisis 

faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

peningkatan 

kinerja 

tenaga 

penjualan, 

melalui kualitas 

desain wilayah 

penjualan, 

efektivitas 

kegiatan/aktivita

s tenaga penjual, 

tingkat 

pengalaman 

menjual, 

kompetensi 

teknik 

tenaga penjualan 

serta 

relevansinya 

terhadap 

peningkatan 

kinerja tenaga 

penjualan. 

 Metode 

purposive 

sampling, 

Teknik 

analisis data 

yang 

digunakan 

adalah The 

Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM) dari 

paket 

software 

AMOS 16.0 

dalam model 

dan 

pengkajian 

hipotesis. 

 

Berdasarkan hasil 

analisis data dapat 

disimpulkan bahwa 

model tersebut dapat 

diterima. 

8 

 

Makariu

s Bajari 

(2006) 

Analisis Faktor-

Faktor Yang 

Berpengaruh 

Terhadap Kinerja 

tenaga 

Menganalisis 

faktor-faktor 

yang diduga 

berpengaruh 

terhadap 

Metode 

purposive 

sampling, 

Teknik 

analisis data 

Hasil analisis data 

memberikan bukti 

empiris bahwa 

perilaku tenaga 

penjual, 
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PenjualUntuk 

Meningkatkan 

Kinerja 

Pemasaran(Studi 

Kasus Pada 

Industri Asuransi 

Jiwa di Semarang) 

peningkatan 

kinerja tenaga 

penjual. Adapun 

faktor-faktor 

tersebut 

adalah perilaku 

tenaga penjual, 

perencanaan dan 

penyesuaian 

penjualan dan 

peran 

supervisor.  

yang 

digunakan 

adalah The 

Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM) dari 

paket 

software 

AMOS 4.01.  

 

perencanaan-

penyesuaian 

penjualan dan peran 

supervisor dapat 

meningkatkan 

kinerja tenaga 

penjual dan pada 

akhirnya 

meningkatkan kinerja 

pemasaran. 

9 Astuty 

Wuland

ari 

(2006) 

 

Analisis Faktor-

Faktor Yang 

Mempengaruhi 

Kinerja Tenaga 

Penjual Melalui 

Kerja Cerdas Dan 

Kemampuan 

Menjual Tenaga 

Penjual Sebagai 

Intervening 

Variabel (Studi 

Kasus Pada 

Tenaga Penjual 

PT. Indo 

Sunmotor 

Gemilang 

Semarang) 

Menganalisis 

faktor orientasi 

pembelajaran 

terhadap kinerja 

tenaga penjual 

malalui kerja 

cerdas, dan 

kemampuan 

menjual yang 

dimilki oleh 

tenaga penjual. 

Teknik 

analisis data 

yang 

digunakan 

adalah The 

Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM) 

Sampel 

penelitian ini 

adalah 118 

tenaga 

penjual 

yang bekerja 

pada PT. 

Indo 

Sunmotor 

Gemilang 

Semarang. 

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

orientasi 

pembelajaran 

berpengaruh 

positif secara tidak 

langsung terhadap 

kinerja tenaga 

penjual, dan kerja 

cerdas, 

kemampuan menjual 

berpengaruh positif 

terhadap kinerja 

tenaga penjual. 

10 Isidorus 

Edo 

Wiryaw

an 

(2008) 

 

Analisis Faktor-

Faktor Yang 

Menentukan 

Kinerja Selling-In 

Dan Pengaruhnya 

Terhadap Kinerja 

Pemasaran (Studi 

kasus pada CV. 

Cahaya Mulia 

Lestari Semarang) 

Menganalisis 

pengaruh 

selling-in 

sebagai langkah 

strategik 

dalam 

membangun 

kinerja 

pemasaran. 

Teknik 

pengambilan 

sampel 

mengunakan 

quota 

sampling. 

Teknik 

analisis data 

yang 

digunakan 

adalah The 

Structural 

Equation 

Modeling 

(SEM). 

Hasil analisis data 

penelitian ini 

menunjukkan model 

dan hasil penelitian 

dapat diterima 

dengan baik. Dan 

selanjutnya hasil 

penelitian ini 

membuktikan 

kemampuan tenaga 

penjualan memiliki 

pengaruh positif 

secara signifikan 

terhadap 

kinerja selling-in. 

Strategi pelayanan 

outlet memiliki 

pengaruh positif 

secara 

signifikan terhadap 

kinerja selling-in. 

Hubungan dengan 

outlet memiliki 
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pengaruh 

positif secara 

signifikan terhadap 

kinerja selling-in. 

Dukungan prinsipal 

memiliki 

pengaruh positif 

secara signifikan 

terhadap kinerja 

selling-in. Dan 

kinerja Selling-in 

berpengaruh positif 

secara signifikan 

terhadap kinerja 

pemasaran. 

11 Ahmad 

Riefqi 

Taufiqi 

“Analisis Kinerja 

Penjualan Dan 

Dampaknya 

Terhadap Kinerja 

Pemasaran (Studi 

Kasus Pada Bank 

Danamon Simpan 

Pinjam Cluster 

Surabaya 2)” 

Tujuan 

penelitian ini 

adalah untuk 

menganalisis 

faktor-faktor 

yang 

mempengaruhi 

kinerja tenaga 

penjual untuk 

meningkatkan 

kinerja 

pemasaran pada 

Bank 

DanamonSimpa

n Pinjam Cluster 

Surabaya 2. 

Partial Least 

Square 

(PLS) 

dengan SPSS  

untuk 

menguji 

sembilan 

hipotesis 

yang 

diajukan 

dalam 

penelitian 

ini. 

teknik 

penentuan 

sampel 

dalam 

penelitian ini 

sendiri 

menggunaka

n teknik 

purposive 

sampling. 

Temuan penelitian 

menunjukkan bahwa 

kualitas desain 

wilayah penjualan 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

efektivitas kegiatan 

tenaga penjualan; 

tingkat pengalaman 

menjual berpengaruh 

positif signifikan 

terhadap kompetensi 

teknik tenaga 

penjual; kompetensi 

teknik tenaga penjual 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

efektivitas kegiatan 

tenaga penjual; 

kompetensi teknik 

tenaga penjualan 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

kinerja tenaga 

penjual; efektivitas 

kegiatan tenaga 

penjual berpengaruh 

positif signifikan 

terhadap kinerja 

tenaga penjual; 

perilaku tenaga 

penjual berpengaruh 

positif signifikan 

terhadap kinerja 

tenaga penjual; 

perencanaan dan 

penyesuaian 

pendekatan penjualan 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 
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kinerja tenaga 

penjual; peran 

supervisor 

berpengaruh positif 

signifikan terhadap 

kinerja tenaga 

penjual; dan kinerja 

tenaga penjual 

berpengaruh positif 

signifkan terhadap 

kinerja pemasaran. 

 

2.2 Landasan Teori 

2.2.1.  Kinerja Pemasaran 

  Kinerja perusahaan merupakan sebuah konsep yang sulit, baik definisi dan 

pengukurannya (Keats & Hitt, 1988, p.99). Sementara itu, Beal (2000, p.35) dan 

Li & Simerly (1998, p110) mengatakan bahwa pengukuran kinerja merupakan 

sesuatu yang komplek dan merupakan tantangan besar bagi para peneliti karena 

sebagai sebuah konstruk, kinerja bersifat multidimensional. Oleh karena itu, 

pengukuran kinerja dengan menggunakan dimensi pengukuran tunggal tidak 

mampu memberikan pemahaman yang komprehensif (Bhargava, et al., 1994; Li 

& Simerly, 1998, p.77). 

  Perkembangan kinerja perusahaan dari waktu ke waktu dapat dengan mudah 

diketahui fluktuasinya bila informasi serta data-data objektif berkenaan kinerja 

tersebut tersedia dan mudah diakses. Namun, kesulitan muncul ketika harus 

menguji kinerja dimana manajer atau pemilik berkeberatan memberikan informasi 

dan data-data objektif kinerja perusahaannya. Untuk mengantisipasi tidak 

tersedianya data-data kinerja objektif dalam sebuah penelitian maka 

dimungkinkan untuk menggunakan ukuran kinerja subjektif, yang didasarkan atas 
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persepsi manajer atau pemilik perusahaan (Beal, 2000, p.21; Covin, 1991, p55; 

Covin & Slevin, 1989, p.89). Selain dimaksudkan untuk mengantisipasi tidak 

tersedianya data maupun informasi yang objektif, Lee & Miller (1996, p.36) 

mengemukakan bahwa ukuran subjektif bisa digunakan dalam sebuah penelitian 

dimana sampel terdiri dari berbagai perusahaan.Penelitian empiris dalam bidang 

manajemen strategik, misalnya Beal (2000, p.44); Covin & Slevin (1989, p.9), 

membuktikan bahwa ukuran kinerja subjektif memiliki tingkat reliabilitas dan 

validitas yang tinggi. 

  Sementara itu, Hopkins (1991 dalam Ferdinand, 2000) mendefinisikan 

kinerja pemasaran sebagai usaha pengukuran tingkat kinerja terhadap kinerja 

strategi yang dihasilkan dengan keseluruhan kinerja yang diharapkan atas 

penjualan dan keuangan. Sedangkan Permadi (1998 dalam Maun, 2002) 

menyatakan bahwa kinerja pemasaran merupakan suatu konsep untuk mengukur 

prestasi pasar suatu produk.Setiap perusahaan berkepentingan untuk mengetahui 

prestasi pasar dari produk-produknya, sebagai cermin dari keberhasilan usahanya 

di dunia persaingan bisnis. 

  Kinerja pemasaran digunakan dalam model penelitian, sebagai variabel 

endogen untuk mengetahui sejauhmana keberhasilan kinerja tenaga penjual dalam 

memasarkan produk. Kinerja tenaga penjual yang unggul akan berdampak pada 

peningkatan kinerja pemasaran. Kinerja pemasaran memiliki variabel-variabel 

tertentu dan dari variabel-variabel tersebut diperlukan sarana pengukurannya, 
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tanpa itu kinerja pemasaran tidak dapat diukur. Selanjutnya, Kotabe (1990, p.28-

29) mengatakan bahwa variabel-variabel kinerja pemasaran tersebut meliputi (1) 

market share relatif diukur dengan membandingkan antara volume penjualan 

perusahaan dengan volume penjualan pesaing teratas, (2) tingkat pertumbuhan 

penjualan diukur dengan prosentase kenaikan penjualan tiap tahun dan (3) 

kemampulabaan sebelum pajak, diukur dengan membandingkan antara 

penghasilan bersih sebelum pajak dengan jumlah investasi yang ditanamkan. 

Ketiga variabel tersebut (market share relatif, tingkat pertumbuhan penjualan, dan 

kemampulabaan sebelum pajak) dapat diwakili oleh angka pertumbuhan 

pelanggan yang dimiliki perusahaan. Artinya, pertumbuhan peserta asuransi dapat 

mencerminkan pertumbuhan market share relatif, pertumbuhan penjualan dan 

kemampulabaan sebelum pajak. Pertumbuhan peserta asuransi merupakan 

indikator yang sangat penting dalam industri perbankan untuk menunjukkan 

peningkatan dari kinerja perusahaan asuransi dalam memberikan pelayanan 

kepada para peserta asuransi (Fassett, 1992, p.21-23). Sementara itu Day (1993, 

p.229) menyatakan bahwa kesuksesan perusahaan dalam meningkatkan kinerja 

pemasaran tercermin dari pertumbuhan pelanggan yang superior dari perusahaan. 

  Penelitian mengenai hubungan antara kinerja tenaga penjual dengan kinerja 

pemasaran masih jarang dilakukan sehingga tidak ditemukan bukti empiris 

mengenai bentuk hubungan tersebut dan seberapa besar kontribusi kinerja tenaga 

penjual dalam meningkatkan kinerja pemasaran. Secara sederhana, kemampuan 
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tenaga penjual dalam mengkomunikasikan keunggulan produk atau jasa akan 

berdampak pada peningkatan kinerja pemasaran. Berhrman dan Perreault (1982 

dalam Baldauf dan Cravens, 2002, p.1388) mengatakan bahwa peningkatan 

kinerja tenaga penjual akan berdampak pada peningkatan penjualan, peningkatan 

pangsa pasar dan peningkatan kemampulabaan, yang kesemuanya yaitu 

merupakan indikator dari kinerja pemasaran. 

2.2.2. Kinerja Tenaga Penjual 

  Kinerja tenaga penjual merupakan hasil dari dari pelaksanaan sejumlah 

kegiatan tenaga penjual yang mana hasilnya dapat berfariasi tergantung pada jenis 

pekerjaan dan situasi (Walker, Churchill dan Ford, 1979 dalam Plank dan Reid, 

1994, p. 43). Setiap usaha yang dilakukan oleh tenaga penjual memiliki dampak 

terhadap kinerja individu tenaga penjual dan kinerja penjualan perusahaan 

(Piercy, et al. 1997, p.44). Bagi perusahaan, tiap-tiap individu tenaga penjual 

bertanggung jawab mengimplementasikan strategi-strategi pemasaran yang telah 

ditetapkan oleh perusahaan.Karena itu, penting bagi tenaga penjual untuk dapat 

memberikan kontribusi bagi perusahaan melalui pencapaian volume penjualan, 

keuntungan bagi perusahaan dan kepuasan pelanggan (Baldauf dan Cravens, 

2002, p. 1367). 

  Baldauf, et al. (2001, p. 111) menyimpulkan bahwa kinerja tenaga penjual 

merupakan kontribusi tenaga penjual dalam mencapai tujuan perusahaan.  Shapiro 

dan Weitz (1990) menyatakan bahwa pencapaian kinerja penjualan bergantung 

pada tingkat keagresifan tenaga penjualan. Tingkat keagresifan ini akan nampak 

dari bagaimana aktifnya tenaga penjual mengidentifikasi pelanggan potensial, 
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orientasinya untuk selalu berpenghasilan tinggi, motivasinya untuk selalu menjual 

dengan melampaui target penjualan dan menguntungkan. Selanjutnya, Brasher, et 

al. (1997, p. 177) menyebutkan bahwa kinerja tenaga penjual berhubungan 

dengan aktivitas tenaga penjual yang dibutuhkan dalam setiap proses penjualan 

dan aktivitas yang berkaitan dengan pembentukan hubungan dengan pelanggan. 

Dalam penelitiannya, Brasher, et al. (1997, p.180) melihat bahwa kinerja tenaga 

penjual yang tinggi ditemukan pada tenaga penjual yang melakukan aktivitas yang 

berkaitan dengan penjualan dan melayani pelanggan.Senada dengan Brasher, et 

al. (1997), Rentz, et al. (2002, p. 20) menambahkan bahwa kinerja tenaga penjual 

dapat dicapai tenaga penjual yang memiliki ketrampilan menjual untuk melakukan 

aktivitas penjualannya. Rentz, et al. (2002, p. 20) menambahkan bahwa tenaga 

penjual yang mampu mencapai target penjualan yang ditetapkan oleh perusahaan 

dikarenakan memiliki kemampuan berkomunikasi, kemampuan menjual dan 

pengetahuan teknis. Simpulan tersebut senada dengan penelitian Dwyer, et al. 

(2000, p. 156) yang menemukan bahwa tenaga penjual yang memiliki kinerja 

yang tinggi lebih menfokuskan proses penjualannya kepada pelanggan dan 

menjalin komunikasi secara lebih personal dengan pelanggannya atau lebih 

berorientasi pada terjalinnya hubungan dengan pelanggan. Sebaliknya, tenaga 

penjual yang memiliki kinerja yang rendah lebih berorientasi pada penjualan dan 

memperlakukan setiap pelanggan adalah sama dalam setiap kegiatan 

penjualannya. 

  Sebagaimana yang telah disebutkan di atas bahwa kinerja tenaga penjual 

ditentukan oleh perilaku tenaga penjual secara individual (Baldauf & Cravens 
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2002, p. 1368). Dengan demikian, kinerja tenaga penjual dapat dievaluasi dengan 

menggunakan faktor-faktor yang dapat dikendalikan oleh tenaga penjual itu 

sendiri dan dapat diukur melalui total volume penjualan dan pencapaian target 

penjualan (Barker, 1999, p.96). Sementara itu, Berhrman dan Perreault (1982 

dalam Baldauf dan Cravens, 2002, p. 1388) berpendapat bahwa kinerja tenaga 

penjual juga dapat dilihat dan pencapaian target yang dibebankan oleh tenaga 

penjual, penjualan produk dengan profit margin tinggi, menghasilkan porsi pasar 

tinggi dan menghasilkan tingkat penjualan yang tinggi. Demikian pula Dwyer, et 

al. (2000, p. 152) menambahkan bahwa kinerja tenaga penjual dapat dilihat dari 

komisi penjualan yang diperoleh tenaga penjual, pencapaian target penjualan, 

menghasilkan penjualan dari pelanggan baru, menghasilkan penjualan dari 

pelanggan yang sudah ada, menambah jumlah pelanggan baru dan keseluruhan 

kinerja penjualan yang dihasilkan tenaga penjual secara individual. 

  Brown dan Peterson (1993, p.80-81) mengukur kinerja tenaga penjualan 

berdasarkan jumlah volume atau unit terjual yang berhasil dibukukan, yang bisa 

dicapai melalui pertumbuhan jumlah outlet, agen penjualan, pelanggan dan 

pertumbuhan penjualan dari masing-masing outlet dalam kurun waktu tertentu. 

Untuk mencapai kinerja yang optimum maka tenaga penjual harus memupus 

ganjalan yang ada menyangkut kualitas kepemimpinan, kualitas komunikasi dan 

penerapan keadilan antara supervisor dan para tenaga penjualan. 

  Tenaga penjual harus memiliki kemampuan mengidentifikasikan siapa 

pelanggan yang harus dikunjungi, bagaimana frekuensi kunjungan, apa yang 

dilakukan selama kunjungan dan dukungan apa saja yang diperlukan untuk sukses 
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penjualan. Dengan dipenuhinya faktor-faktor tersebut maka akan memberi 

dampak pada keberhasilan pelaksanaan tugas (Wilson 1993, p.6). Selanjutnya, 

Deci dan Ryan (1985, p.123) mengatakan bahwa tugas tenaga penjualan selalu 

berhubungan dengan pelanggan karena itu pengetahuan dan kemampuan 

membuka jaringan kerja dengan pelanggan menjadi suatu strategi yang akan 

menghantar kesuksesan perusahaan. Sujan, Weitz dan Kumar (1994, p.62) 

menjelaskan bahwa untuk mencapai kinerja tenaga penjualan maka 

pengembangan selling skills akan membantu mereka mampu merencanakan 

pemanfaatan peluang, mampu bernegosiasi serta memiliki kemampuan 

membangun kompetensi. 

2.2.3. Peran Supervisor 

  Penelitian Rich (1997, p.59) menyimpulkan bahwa peran supervisor 

memiliki pengaruh yang kecil terhadap kinerja tenaga penjual (Martono, 2004, 

p.24). Fenomena tersebut mengindikasikan bahwa peran supervisor belum optimal 

yang disebabkan oleh ketidakadilan perlakuan, ketidaklancaran komunikasi serta 

konsistensi perilaku supervisor yang cenderung berubah. Belum optimalnya 

pengaruh peran supervisor pada peningkatan kinerja tenaga penjual merupakan 

masalah yang dikembangkan dalam penelitian ini. Dalam penelitian ini, peran 

supervisor dikaitkan dengan keterlibatan manajer dalam interaksi dengan tenaga 

penjual. 

  Keterlibatan supervisor dalam memimpin tenaga penjual merupakan salah 

satu variabel yang mempengaruhi interaksi dengan tenaga penjual (Morgan dan 

Piercy, 1998, p.194). Supervisor memiliki peran fundamental dalam menentukan 
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kesuksesan strategi manajemen kualitas dengan menciptakan konsep-konsep 

pendukung untuk perumusan dan implementasi dari strategi kualitas (Powell, 

dalam Morgan dan Piercy, 1998, p.194) sehingga keterlibatan supervisor 

mempunyai peran penting dalam mencegah implementasi strategi dari kegagalan. 

Keterlibatan supervisor dapat mempengaruhi hasil dari strategi kualitas dengan 

meningkatkan pemberdayaan tenaga penjual (Hartline dan Ferrell, 1996, p.52). 

Lebih lanjut, Hartline dan Ferrell (1996, p.57) menyatakan bahwa komitmen 

manajemen terhadap kualitas dalam industri jasa merupakan pilihan dalam strategi 

kualitas sebagai dasar pengambilan keputusan operasional dan strategik di 

perusahaan. Komitmen tersebut mengandung dua komponen yaitu (1) komitmen 

pribadi yang kuat terhadap peningkatan kualitas dan (2) keterlibatan yang nyata 

dan aktif dalam proses pengembangan dan peningkatan kualitas. Supervisor yang 

menunjukkan komitmen semacam itu akan berinisiatif memotivasi para tenaga 

penjual untuk bekerjasama dalam mewujudkan kualitas yang superior sesuai 

dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. 

  Morgan dan Piercy (1998, p.194) mengatakan bahwa peran supervisor untuk 

terlibat secara aktif akan memberikan pengaruh positif dalam interaksi yang 

terjadi dalam perusahaan. Peran supervisor tercermin dari komitmen dan tanggung 

jawab dari manajer untuk tidak sekedar berbicara mengenai proses bagaimana 

menjual tetapi juga turut terlibat di dalamnya. Supervisor yang dalam 

kenyataannya hanya sekedar bicara tetapi tidak mau terlibat dalam proses 

penjualan akan menggagalkan terciptanya interaksi yang efektif dengan tenaga 
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penjual. Aspek lain yang penting dari peran supervisor adalah keterbukaan 

supervisor dalam menerima ide-ide baru yang mendukung strategi penjualan. 

  Sementara itu, Menon, Jaworski dan Kohli (1997, p.190) berpendapat 

bahwa peran supervisor adalah menyediakan suatu lingkungan dalam perusahaan 

dimana sikap berbisnis untuk mengemukakan ide-ide baru, berdiskusi dan 

bertukar pendapat serta pengambilan keputusan yang beresiko akan selalu 

didukung. Keengganan supervisor dalam mengambil resiko dan tidak 

mentoleransi kegagalan yang sebenarnya merupakan hal yang normal dalam 

berbisnis akan menyebabkan meningkatnya konflik. 

  Penelitian Martono (2004, p.35) memberikan bukti empiris bahwa perilaku 

manajer berdampak pada kinerja tenaga penjual sehingga semakin positif perilaku 

yang diperlihatkan oleh manajer, misalnya keikutsertaan manajer dalam 

penjualan, akan berdampak pada peningkatan kinerja tenaga penjual. Sebelumnya 

Piercy, et al. (1997, p.52-54) memberikan bukti empiris bahwa pencapaian, 

kinerja tenaga penjual yang optimal tidak terlepas dari keterlibatan manajer dalam 

perencanaan strategi penjualan, perencanaan wilayah dan memotivasi tenaga 

penjual. 

2.2.4 Perencanaan dan Penyesuaian Penjualan 

  Kebutuhan pelanggan yang bervariasi menjadi tantangan bagi tenaga 

penjual untuk mampu menanggapi kebutuhan tersebut dengan membuat 

perencanan terhadap kegiatan penjualan (Baldauf dan Cravens, 2001, p. 112). 

Oleh karena itu, perencanaan kegiatan penjualan menjadi aktivitas yang penting 

bagi tenaga penjual meliputi perencanaan kunjungan penjualan, menentukan 
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strategi dan jangkauan wilayah penjualan. Melalui perencanaan kegiatan 

penjualan tersebut, diharapkan tenaga penjual dapat bekerjasama agar supaya 

target penjualan dapat tercapai (Baldauf dan Cravens, 2002, p. 1371). Dengan 

adanya perencanaan kegiatan penjualan, tenaga penjual dapat mengaplikasikan 

strategi-strategi yang akan dikembangkan serta supervisor dapat memonitor 

usaha-usaha yang telah dilakukannya (Cunningham, 1998, p. 107). 

  Hal serupa juga dikemukakan oleh Barker (1999, p. 101) yang menyatakan 

bahwa perencanaan kegiatan penjualan merupakan aktivitas yang perlu dilakukan 

karena dapat meningkatkan kinerja tenaga penjual. Dalam penelitiannya, Barker 

(1999, p. 101) menyatakan bahwa perusahaan yang memiliki kinerja yang tinggi 

ditemukan memiliki tenaga penjual yang melakukan perencanaan dalam setiap 

kunjungan penjualan, merencanakan strategi penjualan bagi tiap pelanggannya 

dan merencanakan aktivitas hariannya. 

  Demikian pula, Piercy, et al. (1997, p.52) menegaskan bahwa kinerja tenaga 

penjual dapat dicapai bila melakukan perencanaan penjualan. Dalam penelitian 

tersebut, Piercy, et al. (1997, p. 54) melihat bahwa tenaga penjual yang memiliki 

kinerja tenaga penjual yang tinggi bila supervisor mampu merencanakan strategi 

penjualan bagi pelanggannya dan merencanakan wilayah penjualan dan 

pelanggan, merencanakan kunjungan penjualan dan kegiatan harian bagi tenaga 

penjual. 

  Baldauf dan Cravens (2002,p. 1382) dalam penelitiannya menggali 

hubungan perencanaan penjualan terhadap kinerja tenaga penjual yang 

dipengaruhi oleh tipe produk, pertumbuhan industri dan kemampuan tenaga 
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penjual. Berdasarkan penelitiannya tersebut, Baldauf dan Cravens menyatakan 

bahwa kinerja tenaga penjual berkaitan dengan perencanaan penjualan yang 

dilakukan. 

  Perencanaan kegiatan penjualan tidak semata-mata ditentukan bagaimana 

perencanaan tersebut diimplementasikan, tetapi juga ditentukan oleh seberapa 

baik perencanaan kegiatan penjualan dikembangkan oleh tenaga penjual. 

Perencanan kegiatan penjualan yang bermutu akan menjadi pemicu tercapainya 

kinerja tenaga penjual yang baik. Dalam hal ini, perencanaan kegiatan penjualan 

dapat dikatakan bermutu apabila terdapat kesesuian antara apa yang direncanakan 

dengan apa yang dilaksanakan (Ferdinand, 2002, p. 1-2). 

  Tenaga penjual yang sukses adalah mereka yang dapat menyesuaikan 

pendekatannya dengan berinteraksi dengan pelanggan ( Keillor, et al. 1999, p.102; 

Predmore dan Bonnice, 1994, p.61). Demikian pula Boorom, et al. (1998, p. 20) 

juga melihat bahwa kemampuan tenaga penjual melakukan penyesuaian 

pendekatan penjualan dalam aktivitas penjualan dapat mendorong keberhasilan 

tenaga penjual. Karena semakin mampu tenaga penjual menyesuaikan pendekatan 

penjualannya dengan pelanggan, maka semakin mampu pula tenaga penjual 

mencapai keberhasilan dalam penjualannya (Predmore dan Bonnice, 1994, p. 61). 

Tetapi, kesemuanya itu tidak terlepas dari peran supervisor dalam mengarahkan 

tenaga penjual ketika berhubungan dengan pelanggan atau memasarkan suatu 

produk. 

  Penyesuaian pendekatan penjualan diartikan sebagai kemampuan tenaga 

penjual merubah perilaku atau pendekatan penjualannya pada saat berinteraksi 
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dengan pelanggannya (Weitz, et al. 1986 dalam Spiro dan Weitz, 1990, p. 62) 

Penyesuaian pendekatan penjualan juga dikonsepkan sebagai "kerja pintar" 

dimana tenaga penjual memahami kebutuhan akan interaksi yang diinginkan 

pelanggan untuk mencapai kepuasan kebutuhan pelanggan yang lebih baik, dari 

pada "kerja keras" yang diartikan sebagai melakukan usaha-usaha dalam interaksi 

yang standar (Sujan, 1986 dalam Boorom, et al. 1998, p. 20). Dengan demikian, 

Spiro dan Weitz (1990, p. 62) melihat bahwa penyesuaian pendekatan penjualan 

dapat dilakukan oleh tenaga penjual yang memahami pendekatan-pendekatan 

penjualan yang berbeda bagi pelanggan yang berbeda, memiliki pengetahuan 

tentang perilaku pelanggan yang bervariasi dan memiliki kemampuan dalam 

mengumpulkan informasi tentang situasi pelanggan. Sehingga, tenaga penjual 

dapat melakukan presentasi penjualan secara lebih efektif dan persuasif (Boorom, 

et al. 1998, p. 20). 

  Spiro dan Weitz (1990, p. 66) mengatakan bahwa penyesuaian pendekatan 

penjualan secara signifikan berkaitan dengan kinerja tenaga penjual. Begitu juga, 

hal ini juga disepakati oleh Baldauf dan Cravens (2002, p. 1380) yang 

menyatakan bahwa penyesuaian pendekatan penjualan dapat menghasilkan kinerja 

tenaga penjual yang tinggi. 

2.2.5 Perilaku Tenaga Penjual 

  Secara umum, Walker, Churchill dan Ford (1979, p. 33 dalam Plank dan 

Reid, 1994, p. 45) mendefinisikan perilaku sebagai apa yang dilakukan berkaitan 

dengan pekerjaan. Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa perilaku tenaga 

penjual adalah upaya-upaya yang dilakukan oleh tenaga penjual berkaitan dengan 
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tugas pekerjaan yang diembannya. Sementara itu, Babakus, et al. (1996 dalam 

Baldauf dan Cravens, 2002, p. 1370) menyatakan bahwa perilaku tenaga penjual 

dilihat dari seberapa baik setiap tenaga penjual menjalankan kegiatannya pada 

saat melaksanakan tugas pekerjaannya. Dengan demikian, perilaku tenaga penjual 

dapat dievaluasi karena kontribusinya dalam pencapaian tujuan perusahaan. 

  Piercy, et al. (1997, p. 44-45) menyatakan bahwa kinerja tenaga penjual 

dipengaruhi, salah satunya oleh perilaku tenaga penjual. Temuan tersebut 

konsisten dengan yang dikatakan oleh Brasher, et al. (1997, p. 177) bahwa 

perilaku tenaga penjual berhubungan dengan kinerja tenaga penjual. Dalam hal 

ini, Brasher, et al. (1997, p.31) melihat bahwa perilaku tenaga penjual adalah 

aktivitas tenaga penjual yang dibutuhkan dalam setiap proses penjualan dan 

aktivitas yang berkaitan dengan pembentukan hubungan dengan pelanggan 

berkaitan dengan kinerja tenaga penjual meliputi pencarian peserta asuransi, 

pencarian informasi, penjualan dan melayani pelanggan. Berdasarkan 

penelitiannya tersebut, Brasher, et al. (1997, p.180) menemukan bahwa aktivitas 

yang berkaitan dengan penjualan dan melayani pelanggan secara positif 

berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjual. Pendapat serupa juga dikemukakan 

oleh Piercy, et al. (1997, p. 52) bahwa kinerja tenaga penjual ditentukan oleh 

perilaku penjualan. 

  Boorom, et al. (1998, p. 16) mengatakan bahwa kemampuan tenaga penjual 

dalam menciptakan dan memodifikasi pesan melalui komunikasi interaktif dengan 

pelanggannya dapat mendorong tenaga penjual mencapai kinerja penjualannya. 

Sehingga, Boorom menekankan bahwa komunikasi dengan pelanggan menjadi 
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unsur yang penting bagi tenaga penjual dalam melakukan interaksi dengan 

pelanggannya. Begitu pula Test (2001, p. 17 dalam Wardani (2003, p. 297) 

menyatakan bahwa seorang tenaga penjual yang professional adalah mereka yang 

mampu menerapkan keahlian berkomunikasi yang baik. Keahlian-keahlian 

tersebut meliputi kemampuan berbicara dengan cara yang dapat dimengerti dan 

menjelaskan serta meyakinkan pesan yang disampaikan. 

  Dalam penelitian ini yang menjadi dimensi perilaku tenaga penjual yang 

berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjual adalah : (1) orientasi pembelajaran, 

(2) komunikasi yang terjalin dan (3) kerja keras-cerdas. Orientasi pembelajaran 

dan kerja cerdas-keras dimasukkan sebagai dimensi karena kedua hal tersebut 

saling berhubungan. Tenaga penjual yang memiliki kompetensi serta kapabilitas 

yang tinggi akan bekerja dengan cerdas dan keras karena orientasi belajar akan 

menekankan pentingnya kegiatan pembelajaran dalam pekerjaannya (Sujan, et al., 

1994, p.39). 

  Aaker (1996 dalam Ferdinand 2004, p.30) mengatakan bahwa kualitas dari 

sumber daya dan kompetensi yang dikelola sebagai proses manajemen merupakan 

portofolio asset strategik perusahaan. Kerja cerdas dan keras merupakan bagian 

dari asset strategik perusahaan dimana kedua faktor tersebut merupakan satu 

kesatuan.Kombinasi dari keduanya lebih berpeluang untuk meningkatkan kinerja 

ketimbang masing-masing berdiri sendiri (Ferdinand, 2004, p.30). 

  Dalam orientasi pembelajaran akan diajarkan bagaimana cara menjual 

secara efektif. Sujan, et al. (1994, p.39) menambahkan dengan memiliki orientasi 

pembelajaran maka tenaga penjual lebih menghargai pengembangan diri sendiri 
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dan menguasai apa yang mereka dapatkan dari pekerjaan yang dilakukannya 

Pendapat tersebut diperkuat oleh Challagalla dan Shervani, (1996, p.93) yang 

dalam penelitiannya menyebutkan bahwa semakin tinggi motivasi tenaga penjual, 

maka semakin tinggi ketertarikan pada tugas dan semakin baik pengetahuan 

tenaga penjual pada prosedur penjualan. Motivasi untuk meningkatkan 

kemampuan, menyebabkan tenaga penjual berusaha mencari situasi yang lebih 

menantang, dengan keyakinan bahwa hal tersebut dapat membantu mereka dalam 

mengembangkan pemahaman tentang lingkungan penjualan dan meningkatkan 

pengetahuan tentang strategi penjualan yang tepat. 

2.2.6 Kompetensi Teknik Tenaga Penjualan 

  Keahlian tenaga penjualan merupakan pengetahuan khusus yang terkait 

dengan hubungan bisnis yang dimiliki (French & Raven, 1959 dalam Liu & 

Leach, 2001). Berbeda dengan kualitas layanan yang lebih menekankan pada 

perilaku dari tenaga penjualan, keahlian seorang tenaga penjualan dapat diketahui 

dari luasnya pengetahuan yang dimilikinya. Kemampuan seorang tenaga 

penjualan untuk memberikan solusi pada pelanggannya juga dapat menunjukkan 

tingkat keahlian tenaga penjualan tersebut. 

  Kemampuan/keahlian adalah bagian tujuan dari implementasi berbagai 

strategi penjualan yang dilakukan antara perusahaan terhadap tenaga penjualan 

secara berkesinambungan untuk mencapai kinerja yang diharapkan (Ferdinand, 

2002). Kemampuan tenaga penjualan adalah kesanggupan atau keterampilan 

seorang tenaga penjualan dalam memasarkan atau mempresentasikan produknya 

kepada pembeli, sehingga terjadi transaksi penjualan. Menurut Baldauf, et al., 
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(2001), kemampuan tenaga penjual merupakan ketrampilan yang diperlukan 

dalam melakukan presentasi penjualan, selanjutnya dijelaskan bahwa kemampuan 

tenaga penjualan dalam menjalankan pekerjaannya dipengaruhi oleh tingkah laku 

tenaga penjualan, pelatihan, danpengalaman yang dimilikinya. 

  Penelitian yang dilakukan Kohli (1998) bahwa aktivitas penjualan akan 

lebih efektif bila dilakukan oleh tenaga penjualan yang lebih memiliki 

kemampuan dan pengalaman. Selanjutnya dijelaskan bahwa untuk menyediakan 

umpan balik yang menitikberatkan pada ketrampilan dan kemampuan prosedural. 

  Menurut Rentz, et al. (2002), ada tiga keahlian penjualan yang dipelajari 

oleh tenaga penjualan dalam menyelesaikan tugas penjualannya, yaitu meliputi 

interpersonal skill, salesmanship skill, dan technical skill. Adapun penjelasannya 

yaitu: a). Interpersonal skill (keahlian interpersonal) Merupakan keahlian 

seseorang dalam menangani konflik atau masalah (Rentz, et al., 2002). Dalam hal 

ini ditekankan bagaimana seorang sales mampu mengatasi konflik yang terjadi 

dalam proses menjual maupun bernegosiasi. Interpersonal yang dimiliki oleh 

seseorang terlihat jika orang yang mempunyai pengaruh yang kuat dalam 

mempengaruhi pembeli. Selain itu orang yang mempunyai tingkat interpersonal 

yang tinggi akan mampu memprediksi kesuksesan maupun kegagalan mereka 

dibanding orang lain. Dengan mempunyai kemampuan interpersonal yang tinggi, 

maka salesman tersebut akan memiliki kemampuan menjual lebih tinggi pula. b). 

Salesmanship Skill (keahlian dalam strategi penjualan), adalah kemampuan dalam 

hal melakukan presentasi dan melakukan closing (menutup penjualan). Seperti 

misalnya bagaimana seseorang di dalam menyampaikan sebuah presentasi yang 
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menarik agar konsumen dapat memahamiapa yang disampaikannya (Rentz, et al., 

2002). Salesmanship ini lebih mengarah pada cara bagaimana melakukan strategi 

menjual, dimana masing-masing individu mempunyai kemampuan yang berbeda. 

Untuk meningkatkan keahlian ini tenaga penjualan dapat dilakukan misalnya 

dengan cara, menghubungi customer untuk membuat janji, mengumpulkan 

informasi sebanyak-banyaknya tentang rencana-rencana customer terhadap 

barang/jasa yang dijualnya, menunjukkan emphaty tentang pengalaman yang 

kurang memuaskan terhadap produk yang dipakai, dan menyediakan informasi- 

informasi yang menolong customer. Dan c). Technical Skill (keahlian teknik), 

adalah pengetahuan yang dimiliki tenaga penjualan dalam rangka mendukung 

penjualannya, seperti misalnya pengetahuan mengenai desain dan keistimewaan 

produk (menguasai product knowledge), pengetahuan tentang pemakaian dan 

fungsi produk, pengetahuan tentang teknis (keahlian engineering) dan prosedur 

yang diberlakukan oleh kebijakan perusahaan. 

  Tenaga penjualan yang lebih berpengalaman diharapkan memiliki basis 

pengetahuan dan pemahaman yang lebih banyak mengenai situasi menjual dan 

mempunyai kemampuan untuk mengerahkan ketrampilan-ketrampilan sesuai 

dengan tugas-tugas penjualan. Jadi ada tekanan bagi tenaga penjualan yang 

berpengalaman untuk dianggap bisa, aspek penting dari itu adalah pencapaian 

mereka pada tujuan-tujuan kinerja. Sehingga tenaga penjualan yang 

berpengalaman lebih potensial untuk merasa malu jika dianggap tidak mampu, 

dengan demikian akan meningkatkan orientasi kinerja mereka. 
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  Hasil riset Rentz, et al. (2002) atas aktivitas tenaga penjualan dan 

manajemen penjualan muncul untuk memberikan saran tambahan bagi dimensi 

keahlian menjual. Dimana menemukan sebuah analisis determinan mengenai 

kinerja penjual pada riset Churchill, Ford, Hartley, dan Wlker (1985); Rentz, et al. 

(2002) dan memberikan analisis hasil 116 artikel yang menghasilkan 1653 laporan 

yang terkait antara kinerja penjualan dan determinan kinerja tersebut. Dimana 

hasil temuan tersebut, Rentz, et al. (2002) mengindikasikan bahwa (1) keahlian 

tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan disini adalah yang penting kedua dari 

lima variabel yang tampak di model penelitian mengenai kinerja penjualan. 

Disamping pentingnya keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan 

sebagai determinan kinerja penjualan, (2) mengobservasi bahwa perhatian 

penelitian pada area keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan sangat 

terbatas. (3) memberikan saran tambahan bagi dimensi keahlian tenaga penjualan 

dalam aktivitas penjualan. (4) mengembangkan sebuah permodelan keahlian 

tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan sebagai kerangka penelitian 

manajemen penjualan. 

  Aspek keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan mencerminkan 

kompetensi yang dimiliki oleh tenaga penjualan yang relevan dengan aktivitas 

transaksi barang atau jasa yang sering kali ditunjukkan kepada pelanggan dalam 

bentuk informasi (pengetahuan tentang produk, pasar dan logistik) yang 

disediakan oleh tenaga penjualan tersebut. Dari sudut pandang manajerial, 

organisasi penjualan secara jelas memandang aspek keahlian sebagai penentu vital 
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bagi efektivitas kinerja tenaga penjualan. Aspek keahlian tenaga penjualan dalam 

aktivitas penjualan sebagai sebuah atribut dari tenaga penjualan. 

  Meskipun keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan adalah 

konstruk mutlak dari kinerja tenaga penjualan yang sangat terampil. Hal ini berarti 

bahwa baik tidaknya kinerja seorang tenaga penjualan terletak pada kemampuan 

seorang tenaga penjualan dalam menjalankan aktivitas penjualan secara efektif. 

Pendapat Sujan, et al. (1994) bahwa orientasi pada keahlian tenaga penjualan 

dalam aktivitas penjualan akan menyebabkan kinerja tenaga penjualan diharapkan 

berkembang cepat, sesuai dengan harapan yang ingin dicapai. Pendapat Badger, et 

al. (2000) keahlian dapat mempermudah dan membentuk sebuah pemahaman 

serta implementasi atas hubungan strategis antara perusahaan dengan 

pelanggannya. Oleh sebab itu, menegaskan bahwa tenaga penjualan yang 

memiliki keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan yang bermutu akan 

dapat memberikan kontribusi yang positif bagi kondisi perusahaan untuk tetap 

bertahan dan menghasilkan laba bagi perusahaan. 

  Dari sudut pandang manajerial, organisasi penjualan secara jelas 

memandang aspek keahlian sebagai penentu vital bagi efektivitas kinerja tenaga 

penjualan. Aspek keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan sebagai 

sebuah atribut dari tenaga penjualan dihipotesakan pada penelitian Crosby, et al. 

(1990) mempunyai pengaruh positif terhadap efektivitas peningkatan kinerja 

tenaga penjualan. Hasil penelitian menjelaskan perlu meyakinkan tenaga 

penjualan mengenai pentingnya keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas 
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penjualan ke depan, sementara memberi perhatian yang cukup pada isu mutu 

keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan (Keillor, et al. 1999). 

2.2.7 Tingkat Pengalaman Menjual Tenaga Penjual 

  Menurut Weilbaker (1990) dalam Dian Imaya (2005) dalam penelitiannya 

menyatakan bahwa pengalaman yang dimiliki seseorang tenaga penjualan akan 

memberikan pengaruh terhadap peningkatan kemampuan jualnya, dimana 

kemampuan jual seorang tenaga penjual memiliki pengaruh positif terhadap 

kinerja tenaga penjualan. Menurut Shoemaker dan Johlke, (2002) pengalaman 

menjual juga berpengaruh terhadap adaptive selling, pengetahuan akan produk 

perusahaan, firm knowledge dan pengetahuan mengenai pesaing. 

  Seorang tenaga penjualan secara rutin melaksanakan aktivitas penjualan, 

menurut Kohli, et al., (1998) aktivitas rutin yang biasa dilakukan oleh tenaga 

penjualan tersebut misalnya: aktivitas mengisi laporan call (kunjungan penjualan) 

secara periodik, membuat jumlah call tertentu selama seminggu, meluangkan 

lama waktu tertentu bersama pelanggan-pelanggan, memelihara korespondensi 

dengan pelanggan, menaati anggaran, dan sebagainya. Semakin sering seorang 

tenaga penjualan melakukan aktivitas-aktivitas tersebut, maka semakin banyak 

pengalaman menjual yang dimilikinya, bisa berupa pengalaman gagal atau 

berhasil dalam melakukan penjualan. Hasil hipotesis penelitian Kohli, et al. 

(1998) dalam hal peran pengalaman menjual yaitu walaupun orientasi pengawasan 

hasil akhir diduga meningkatkan orientasi belajar semua tenaga penjualan 

hubungan positif diduga lebih besar pada kasus tenaga penjualan yang telah 

mempunyai pengalaman kerja akan lebih mudah dalam memahami apa yang 
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diharapkan dari mereka dan dapat mengatasi konflik peran dengan lebih efektif. 

Jadi tenaga penjualan yang lebih berpengalaman dianggap mempunyai 

kemampuan yang lebih besar untuk menyaring hal-hal yang menyebabkan 

kesuksesan atau kegagalan mereka dari informasi hasil akhir, seperti mereka dapat 

menggunakan akumulasi pengetahuan untuk menemukan hubungan sebab akibat 

yang dirasakan. Sebab tenaga penjualan yang berpengalaman mempunyai struktur 

pengetahuan yang lebih baik dan pengalaman yang lebih kompleks (Leigh & 

Mc.Graw 1989 dalam Kohli, 1998) mereka mungkin lebih percaya diri bahwa 

mereka dapat menemukan cara-cara untuk meningkatkan hasil akhir. Sehingga 

mereka lebih termotivasi untuk mencari cara-cara baru untuk meningkatkan 

kinerja hasil akhir dan menjadi lebih sukses dari pada tenaga penjualan yang tidak 

berpengalaman. 

  Tenaga penjualan yang lebih berpengalaman memiliki pengalaman-

pengalaman yang banyak pada bermacam situasi penjualan (Leigh & Mc.Graw, 

1989) dalam Kohli, (1998). Mereka mudah menemukan intervensi pengawasan 

yang menyusahkan, yang mengurangi motivasi mereka untuk belajar. Tenaga 

penjualan yang tidak berpengalaman tidak memiliki pengalaman-pengalaman 

yang banyak untuk menghadapi situasi penjualan yang bermacam-macam, mereka 

akan lebih sabar dalam upaya-upaya pengawasan untuk mempengaruhi aktivitas 

sehari-hari. Tenaga penjualan yang berpengalaman lebih konsen mengenai 

kedudukan dan prestis mereka di dalam perusahaan dan umumnya lebih sensitif 

jika dianggap rendah, sehingga tenaga penjualan yang lebih berpengalaman 

diharapkan berusaha lebih keras daripada tenaga penjualan yang kurang 
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berpengalaman untuk memenuhi tujuan-tujuan aktivitas yang ditetapkan oleh para 

supervisor. 

2.2.8 Efektivitas Kegiatan/Aktivitas Kegiatan Penjualan 

  Konsepsi utama untuk mengukur prestasi kerja (performance) tenaga 

penjualan adalah efisiensi dan efektivitas.Efisiensi adalah kemampuan untuk 

menyelesaikan suatu pekerjaan dengan benar, ini merupakan perhitungan ratio 

antara keluaran (output) dan masukan (input). Seorang tenaga penjualan efisien 

adalah seseorang yang mencapai keluaran yang lebih tinggi (hasil, produktivitas, 

performance) dibanding masukan-masukan (tenaga kerja, bahan, uang, mesin, dan 

waktu) yang digunakan. Dengan kata lain, tenaga penjualan yang dapat 

meminimumkan biaya penggunaan sumber daya-sumber daya untuk mencapai 

keluaran yang telah ditentukan disebut tenaga penjual yang efisien. Atau 

sebaliknya, tenaga penjual disebut efisien bila dapat memaksimumkan keluaran 

dengan jumlah masukan yang terbatas. 

  Sedangkan efektivitas merupakan kemampuan untuk memilih tujuan yang 

tepat atau peralatan yang tepat untuk pencapaian tujuan yang telah ditetapkan. 

Dengan kata lain, seorang tenaga penjualan efektif, apabila dapat memilih 

pekerjaan yang harus dilakukan atau metode (cara) yang tepat untuk mencapai 

tujuan. Menurut Peter Drucker (1964) dalam Hani Handoko (1995) efektivitas 

adalah melakukan pekerjaan yang benar (doing the right things), sedangkan 

efisiensi adalah melakukan pekerjaan dengan benar (doing things right). Bagi 

manajer, pertanyaan yang paling penting adalah bukan bagaimana melakukan 

pekerjaan dengan benar, tetapi bagaimana menemukan pekerjaan yang benar 
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untuk dilakukan, dan memusatkan sumber daya dan usaha pada pekerjaan 

tersebut. Hal ini dapat diterapkan pula oleh seorang tenaga penjualan, untuk dapat 

bekerja secara efektif. 

  Efektivitas kegiatan/aktivitas tenaga penjualan ditentukan oleh faktor-faktor 

yang dapat dikendalikan oleh individu tenaga penjual. Pengertian efektivitas 

dalam Johnson (2003) adalah dasar dari kesuksesan dan efisiensi merupakan 

kondisi minimum untuk bertahan setelah kesuksesan dicapai. Pernyataan ini 

mempunyai maksud bahwa efektifitas lebih penting untuk berhasil dalam pekerjaan, 

sedangkan untuk tetap bertahan dengan kesuksesan yang telah diperoleh, 

diperlukan kondisi minimum yakni efisiensi. Efektivitas mempunyai arti 

melakukan pekerjaan yang tepat dalam bisnis. Seringkali dalam aktivitas 

penjualan dijumpai pekerjaan yang sia-sia dan tidak membawa hasil yang 

memuaskan. Agar tenaga penjualan dapat beraktivitas secara efektif, tenaga 

penjualan tersebut harus memiliki pengetahuan tentang perusahaannya, produk, 

customers dan kompetitor, presentasi sales yang efektif serta prosedur dan 

tanggungjawabnya. Dengan kata lain tenaga penjual harus memiliki keahlian 

menjual. 

  Riset terhadap konstruk aktivitas tenaga penjualan merupakan elemen utama 

di dalam penelitian dan literature manajemen penjualan, Sagupta, et al. (2000), 

aktivitas tenaga penjualan merupakan bentuk rutinitas seorang tenaga penjualan 

dalam melaksanakan tugas dan tanggungjawabnya, salah satu tugas dan tanggung 

jawab seorang tenaga penjualan adalah mendorong tercapainya kinerja secara 

menyeluruh dengan bersumber pada kemampuan dan keahlian yang dimiliki oleh 
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organisasi. Menurut Sujan, et al. (1994) dalam Setiawan, (2003), aktivitas tenaga 

penjualan dapat diartikan sebagai usaha keras dan cerdas seorang tenaga 

penjualan yang dengan segenap kemampuan dan keahlian ditujukan untuk 

memperoleh hasil akhir yang diharapkan. 

  Studi Cross, et al. (2001) mengukur aktivitas tenaga penjualan ke dalam tiga 

kategori yaitu, aktivitas tenaga penjualan dalam mengumpulkan informasi, 

aktivitas tenaga penjualan untuk meningkatkan kemampuan dan keahlian serta 

aktivitas mencari pelanggan-pelanggan potensial baru. Menurut Cross, et al. 

(2001) aktivitas pertama yang harus dilakukan oleh tenaga penjualan agar 

aktivitas penjualan dan kinerjanya meningkat adalah mencari informasi. Menurut 

Von Hipple (1989), dalam Cross, et al. (2001) memberikan gambaran yang jelas 

bahwa aktivitas tenaga penjualan merupakan sebuah upaya tenaga penjualan 

mencari dan mengelola informasi yang didapat dari pasar, salah satu informasi 

yang dibutuhkan tenaga penjualan adalah informasi seputar pelanggan. 

  Bentuk aktivitas kedua yang harus dilakukan adalah keinginan tenaga 

penjualan untuk dapat meningkatkan kemampuan dan keahlian, Cross, et al. 

(2001). Studi Sujan, et al. (1994), Kohli, et al. (1998) mengemukakan bahwa 

orientasi seorang tenaga penjualan kepada peningkatan kemampuan dan keahlian 

adalah bentuk keinginan tenaga penjualan untuk pembelajaran. Aktivitas tenaga 

penjualan yang baik adalah aktivitas tenaga penjualan yang di dalamnya mampu 

memotivasi seorang tenaga penjualan untuk meningkatkan keahlian, aktivitas 

tenaga penjualan berbasis pembelajaran akan menyebabkan tenaga penjualan 

relatif mencari situasi yang menantang dengan kepercayaan bahwa hal ini 
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membantu mereka mengembangkan pemahaman mereka atas lingkungan 

penjualan dan meningkatkan pengetahuan mereka atas strategi penjualan yang 

sesuai. 

  Bentuk aktivitas ketiga yang harus dilakukan oleh tenaga penjualan agar 

aktivitas penjualan dan kinerjanya meningkat menurut Cross, et al. (2001), adalah 

mencari pelanggan baru, aktivitas yang penting yang harus dilakukan tenaga 

penjualan adalah aktivitas yang ditujukan untuk menemukan atau mengenali 

pelanggan baru yang sekiranya memiliki kesesuaian dengan produk baik barang 

maupun jasa yang ditawarkan oleh tenaga penjualan. Studi Cross, et al. (2001) 

menyatakan bahwa sebuah aktivitas diperlukan untuk membangun hubungan yang 

saling terpadu antara tenaga penjualan dengan perusahaan. Melalui intensitas 

aktivitas tenaga penjualan yang berorientasi pada hasil akhir, aktivitas dan 

kemampuan perusahaan mencoba untuk lebih memahami dan membangun 

dimensi tersebut dalam strategi obyektif yang lebih luas (Setiawan, 2003). 

  Efektivitas aktivitas tenaga penjualan ditentukan oleh faktor-faktor yang 

dapat dikendalikan oleh individu tenaga penjual. Desain wilayah penjualan yang 

baik menyediakan kesempatan terbaik bagi tenaga penjualan untuk mendapatkan 

keuntungan dari karakteristik mereka sendiri yang dibantu oleh aktivitas manajer 

di lapangan. Desain wilayah penjualan yang efektif memberikan suatu bidang 

yang penting untuk meningkatkan efektivitas penjualan. Pihak manajemen harus 

tepat menentukan berapa jumlah pelanggan bagi masing-masing tenaga penjualan, 

tanggung jawab produk dan wilayah geografis yang dicakup (Baldauf, et al. 

2001). 
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  Menurut Prastiwi (2005), Peninjauan terhadap desain wilayah penjualan 

dapat memastikan tercapainya peningkatan profitabilitas penjualan, peliputan 

teratur dan terkendali atas seluruh wilayah serta terbukanya banyak kesempatan 

menjual dengan lebih sedikit perjalanan, desain organisasi penjualan juga penting 

bagi efektivitas organisasi penjualan karena menyediakan kesempatan bagi tenaga 

penjualan untuk mendapatkan level kinerja yang tinggi (Piercy, et al. 1997). 

  Desain wilayah penjualan yang buruk dapat menjadi penghalang besar 

untuk meningkatkan kinerja tenaga penjualan sehingga desain wilayah penjualan 

merupakan faktor penting dalam menghasilkan tenaga penjualan yang mempunyai 

kinerja yang baik (Babakus, et al. 1994). Jika wilayah penjualan terlalu luas, 

terlalu kecil, maupun terstruktur sehingga ketrampilan dan aktivitas tenaga 

penjualan tidak dapat digunakan secara efektif, maka kinerja akan terpengaruh 

secara negatif. Oleh karena itu manajer penjualan harus selalu waspada terhadap 

kesempatan untuk mengembangkan desain wilayah penjualannya serta harus tepat 

dan pasti dalam merancang wilayah penjualan sehingga membawa dampak positif 

terhadap efektivitas aktivitas tenaga penjualan. 

  Studi Grant, et al. ( 2001), menyatakan bahwa desain wilayah penjualan 

merupakan elemen kunci yang mampu mendorong atau memotivasi tenaga 

penjualan untuk semakin efektif dalam melaksanakan tugas dan tanggung jawab 

tenaga penjualan. Riset Baldauf, et al. (2001) mempertegas bahwa desain wilayah 

penjualan dan penguasaan wilayah pemasaran yang kurang baik tidak akan 

memberikan konsekuensi dan kontribusi yang menguntungkan bagi aktivitas dan 

kinerja tenaga penjualan. Studi Baldauf dan Cravens (2002), memberikan 
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gambaran desain wilayah penjualan berpengaruh positif terhadap aktivitas dan 

kinerja tenaga penjualan. 

2.2.9 Kualitas Desain Wilayah Penjualan 

  Hasil terumit dalam pengorganisasian waktu tenaga penjual secara efisien 

adalah perencanaan peliputan wilayah penjualan. Wilayah penjualan dapat berupa 

daerah geografis kecil dengan batas-batas nyata disertai dengan tanggung jawab 

atas semua pelanggan di wilayah itu, atau berupa wilayah yang lebih luas dan 

khusus melayani industri atau produk tertentu Forsyth, (1993) dalam Prastiwi, 

(2005). Dalam suatu wilayah penjualan, desain wilayah penjualan adalah 

sekelompok pelanggan potensial/unit-unit geografik yang ditugaskan kepada 

seorang tenaga penjualan, suatu cabang perusahaan, dealer atau suatu distributor 

untuk waktu tertentu (Basuroy, 2000 dalam Prastiwi, 2005). 

  Desain wilayah penjualan mencakup sejumlah isu seperti menentukan batas 

wilayah (pengalokasian tanggung jawab pelanggan), memutuskan ukuran tenaga 

penjualan dan pengalokasian beban kerja (work load) tenaga penjualan kepada 

pelanggan serta prospeknya menurut Piercy, et al. (1997). Estimasi tentang 

wilayah penjualan merupakan dasar untuk perencanaan yang efektif, pengarahan 

dan pengendalian tenaga penjualan, Basuroy, et al. (2000) dalam Prastiwi, (2005). 

  Menurut Pilling, et al. (1999), desain wilayah penjualan adalah pembagian 

tanggung jawab kerja bagi tenaga penjualan berdasarkan atas tanggung jawab 

wilayah geografis dan atau pelanggan. Setiap wilayah penjualan menggambarkan 

lingkungan dimana ia harus bersaing dan bekerja, desain wilayah penjualan 

mencakup sejumlah isu seperti menentukan batas wilayah (pengalokasian 
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tanggung jawab pelanggan), memutuskan ukuran tenaga penjual dan 

pengalokasian beban kerja tenaga penjual kepada pelanggan serta prospeknya. 

  Desain wilayah penjualan meliputi penentuan unit-unit pekerjaan dimana 

tenaga penjualan bertanggungjawab, Grant dan Cravens (1999), desain tersebut 

dapat terdiri atas area geografis yang dirancang, kelompok pelanggan atau 

kombinasi keduanya. Penjelasan yang logisnya menurut Zoltners dan Sinha 

(2001) dalam Piercy, et al. (2004) bahwa desain wilayah yang membawa pasar 

potensial, persaingan yang baik dan faktor organisasional yang tidak dapat 

dikontrol tenaga penjualan memungkinkan mereka untuk menggunakan usaha dan 

keahlian mereka untuk mencapai keuntungan yang terbaik. 

  Grant, et al. (2001) kepuasan terhadap desain wilayah penjualan mempunyai 

dampak penting pada sikap dan perilaku. Tenaga penjualan yang merasa puas 

terhadap desain wilayah penjualannya memberi kesempatan untuk memiliki 

performa yang baik akan lebih mendorong tenaga penjualan untuk melakukan 

pekerjaannya dengan baik. Kepuasan tenaga penjualan terhadap desain 

wilayahnya berdasarkan dari beban kerja, potensi penjualan, intensitas persaingan 

dan faktor yang relevan lainnya. Sebagai tambahan, studi-studi lain 

mempertimbangkan hubungan kepuasan desain wilayah terhadap sikap dan 

perilaku tenaga penjualan secara individu. Tenaga penjualan akan memiliki 

motivasi dari dalam jika mereka merasa puas terhadap desain wilayah yang dibuat 

oleh manajemen mereka. Adanya perasaan puas terhadap pembagian desain 

wilayah tenaga penjual serta perencanaan ulang terhadap desain wilayah akan 
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mendorong tenaga penjualan meningkatkan keahliannya sehingga dapat 

meningkatkan kinerjanya. 

  Desain wilayah penjualan yang baik bermanfaat untuk memperluas cakupan 

pelanggan (customer coverage), meningkatkan penjualan, mendukung sistem 

evaluasi dan reward yang adil serta memperkecil biaya perjalanan, menurut 

Zoltners & Lorimer, (2000). 

 

2.3 Pengaruh Antar Variabel 

2.3.1. Pengaruh Kualitas Desain Wilayah Penjualan Terhadap Efektivitas 

Kegiatan/Aktivitas Tenaga Penjualan. 

   Desain wilayah penjualan yang baik menyediakan kesempatan terbaik bagi 

tenaga penjualan untuk mendapatkan keuntungan dari karakteristik mereka sendiri 

yang dibantu oleh aktivitas manajer di lapangan. Desain wilayah penjualan yang 

efektif memberikan suatu bidang yang penting untuk meningkatkan efektivitas 

penjualan. Pihak manajemen harus tepat menentukan berapa jumlah pelanggan 

bagi masing-masing tenaga penjualan, tanggung jawab produk dan wilayah 

geografis yang dicakup (Baldauf, et al. 2001). Desain wilayah penjualan yang 

buruk dapat menjadi penghalang besar untuk meningkatkan kinerja tenaga 

penjualan sehingga desain wilayah penjualan merupakan faktor penting dalam 

menghasilkan tenaga penjualan yang mempunyai kinerja yang baik (Babakus, et 

al. 1994). Jika wilayah penjualan terlalu luas, terlalu kecil, maupun terstruktur 

sehingga ketrampilan dan aktivitas tenaga penjualan tidak dapat digunakan secara 

efektif, maka kinerja akan terpengaruh secara negatif. Oleh karena itu manajer 
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penjualan harus selalu waspada terhadap kesempatan untuk mengembangkan 

desain wilayah penjualannya serta harus tepat dan pasti dalam merancang wilayah 

penjualan sehingga membawa dampak positif terhadap efektivitas aktivitas tenaga 

penjualan. Studi Grant, et al. ( 2001), menyatakan bahwa desain wilayah 

penjualan merupakan elemen kunci yang mampu mendorong atau memotivasi 

tenaga penjualan untuk semakin efektif dalam melaksanakan tugas dan tanggung 

jawab tenaga penjualan. Riset Baldauf, et al. (2001) mempertegas bahwa desain 

wilayah penjualan dan penguasaan wilayah pemasaran yang kurang baik tidak 

akan memberikan konsekuensi dan kontribusi yang menguntungkan bagi aktivitas 

dan kinerja tenaga penjualan. Studi Baldauf dan Cravens (2002), memberikan 

gambaran desain wilayah penjualan berpengaruh positif terhadap aktivitas dan 

kinerja tenaga penjualan. 

2.3.2. Pengaruh Tingkat Pengalaman Menjual Terhadap Kompetensi Teknik 

Tenaga Penjualan 

  Menurut Weilbaker (1990) dalam Dian Imaya (2005) dalam penelitiannya 

menyatakan bahwa pengalaman yang dimiliki seseorang tenaga penjualan akan 

memberikan pengaruh terhadap peningkatan kemampuan jualnya, dimana 

kemampuan jual seorang tenaga penjual memiliki pengaruh positif terhadap 

kinerja tenaga penjualan. Menurut Shoemaker dan Johlke, (2002) pengalaman 

menjual juga berpengaruh terhadap adaptive selling, pengetahuan akan produk 

perusahaan, firm knowledge dan pengetahuan mengenai pesaing.. 

  Menurut Baldauf, et al. (2001), kemampuan tenaga penjual merupakan 

ketrampilan yang diperlukan dalam melakukan presentasi penjualan, selanjutnya 
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dijelaskan bahwa kemampuan tenaga penjualan dalam menjalankan pekerjaannya 

dipengaruhi oleh tingkah laku tenaga penjualan, pelatihan, danpengalaman yang 

dimilikinya. 

  Penelitian yang dilakukan Kohli (1998) bahwa aktivitas penjualan akan 

lebih efektif bila dilakukan oleh tenaga penjualan yang lebih memiliki 

kemampuan dan pengalaman. Selanjutnya dijelaskan bahwa untuk menyediakan 

umpan balik yang menitikberatkan pada ketrampilan dan kemampuan prosedural. 

  Menurut Rentz, et al. (2002) ada tiga keahlian penjualan yang dipelajari 

oleh tenaga penjualan dalam menyelesaikan tugas penjualannya, yaitu meliputi 

interpersonal skill, salesmanship skill, dan technical skill. Adapun penjelasannya 

yaitu: a). Interpersonal skill (keahlian interpersonal) Merupakan keahlian 

seseorang dalam menangani konflik atau masalah (Rentz, et al. 2002). Dalam hal 

ini ditekankan bagaimana seorang sales mampu mengatasi konflik yang terjadi 

dalam proses menjual maupun bernegosiasi. Interpersonal yang dimiliki oleh 

seseorang terlihat jika orang yang mempunyai pengaruh yang kuat dalam 

mempengaruhi pembeli. Selain itu orang yang mempunyai tingkat interpersonal 

yang tinggi akan mampu memprediksi kesuksesan maupun kegagalan mereka 

dibanding orang lain. Dengan mempunyai kemampuan interpersonal yang tinggi, 

maka salesman tersebut akan memiliki kemampuan menjual lebih tinggi pula. b). 

Salesmanship Skill (keahlian dalam strategi penjualan), adalah kemampuan dalam 

hal melakukan presentasi dan melakukan closing (menutup penjualan). Seperti 

misalnya bagaimana seseorang di dalam menyampaikan sebuah presentasi yang 

menarik agar konsumen dapat memahamiapa yang disampaikannya (Rentz, et al. 
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2002). Salesmanship ini lebih mengarah pada cara bagaimana melakukan strategi 

menjual, dimana masing-masing individu mempunyai kemampuan yang berbeda. 

Untuk meningkatkan keahlian ini tenaga penjualan dapat dilakukan misalnya 

dengancara, menghubungi customer untuk membuat janji, mengumpulkan 

informasi sebanyak-banyaknya tentang rencana-rencana customer terhadap 

barang/jasa yang dijualnya, menunjukkan emphaty tentang pengalaman yang 

kurang memuaskan terhadap produk yang dipakai, dan menyediakan informasi-

informasi yang menolong customer. Dan c). Technical Skill (keahlian teknik), 

adalah pengetahuan yang dimiliki tenaga penjualan dalam rangka mendukung 

penjualannya, seperti misalnya pengetahuan mengenai desain dan keistimewaan 

produk (menguasai product knowledge), pengetahuan tentang pemakaian dan 

fungsi produk, pengetahuan tentang teknis (keahlian engineering) dan prosedur 

yang diberlakukan oleh kebijakan perusahaan. 

2.3.3. Pengaruh Kompetensi Teknik Tenaga Penjualan Terhadap Efektivitas 

Kegiatan/Aktivitas Tenaga Penjualan 

  Hasil riset Rentz, et al. (2002) atas aktivitas tenaga penjualan dan 

manajemen penjualan muncul untuk memberikan saran tambahan bagi dimensi 

keahlian menjual. Dimana menemukan sebuah analisis determinan mengenai 

kinerja penjual. Pada riset Churchill, Ford, Hartley, dan Walker (1985); Rentz, et 

al. (2002) dan memberikan analisis hasil 116 artikel yang menghasilkan 1653 

laporan yang terkait antara kinerja penjualan dan determinan kinerja tersebut. 

Dimana hasil temuan tersebut, Rentz, et al. (2002) mengindikasikan bahwa (1) 

keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan disini adalah yang penting 
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kedua dari lima variabel yang tampak di model penelitian mengenai kinerja 

penjualan. Disamping pentingnya keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas 

penjualan sebagai determinan kinerja penjualan, (2) mengobservasi bahwa 

perhatian penelitian pada area keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan 

sangat terbatas. (3) memberikan saran tambahan bagi dimensi keahlian tenaga 

penjualan dalam aktivitas penjualan. (4) mengembangkan sebuah permodelan 

keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan sebagai kerangka penelitian 

manajemen penjualan. Aspek keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan 

mencerminkan kompetensi yang dimiliki oleh tenaga penjualan yang relevan 

dengan aktivitas transaksi barang atau jasa yang sering kali ditunjukkan kepada 

pelanggan dalam bentuk informasi (pengetahuan tentang produk, pasar dan 

logistik) yang disediakan oleh tenaga penjualan tersebut. Dari sudut pandang 

manajerial, organisasi penjualan secara jelas memandang aspek keahlian sebagai 

penentu vital bagi efektivitas kinerja tenaga penjualan. Aspek keahlian tenaga 

penjualan dalam aktivitas penjualan sebagai sebuah atribut dari tenaga penjualan. 

Meskipun keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan adalah konstruk 

mutlak dari kinerja tenaga penjualan yang sangat terampil. Hal ini berarti bahwa 

baik tidaknya kinerja seorang tenaga penjualan terletak pada kemampuan seorang 

tenaga penjualan dalam menjalankan aktivitas penjualan secara efektif. Pendapat 

Sujan, et al. (1994) bahwa orientasi pada keahlian tenaga penjualan dalam 

aktivitas penjualan akan menyebabkan kinerja tenaga penjualan diharapkan 

berkembang cepat, sesuai dengan harapan yang ingin dicapai. Pendapat Badger, et 

al. (2000) keahlian dapat mempermudah dan membentuk sebuah pemahaman 
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serta implementasi atas hubungan strategis antara perusahaan dengan 

pelanggannya. Oleh sebab itu, menegaskan bahwa tenaga penjualan yang 

memiliki keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan yang bermutu akan 

dapat memberikan kontribusi yang positif bagi kondisi perusahaan untuk tetap 

bertahan dan menghasilkan laba bagi perusahaan. Dari sudut pandang manajerial, 

organisasi penjualan secara jelas memandang aspek keahlian sebagai penentu vital 

bagi efektivitas kinerja tenaga penjualan. Aspek keahlian tenaga penjualan dalam 

aktivitas penjualan sebagai sebuah atribut dari tenaga penjualan dihipotesakan 

pada penelitian Crosby, et al. (1990) mempunyai pengaruh positif terhadap 

efektivitas peningkatan kinerja tenaga penjualan. Hasil penelitian menjelaskan 

perlu meyakinkan tenaga penjualan mengenai pentingnya keahlian tenaga 

penjualan dalam aktivitas penjualan ke depan, sementara memberi perhatian yang 

cukup pada isu mutu keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan (Keillor, 

et al. 1999). 

2.3.4. Pengaruh Kompetensi Teknik Tenaga Penjualan Terhadap Kinerja 

Tenaga Penjual. 

  Untuk memperoleh hasil penjualan, tenaga penjualan terlibat dalam 

berbagai macam pertanggungjawaban pekerjaan dalam bentuk aktivitas-aktivitas 

yang harus dilakukan. Aktivitas-aktivitas tenaga penjualan berkaitan dengan 

kinerja perilaku seperti memahami produk, membangun hubungan yang efektif, 

melakukan presentasi yang efektif dan mempertahankan pelanggan, dapat 
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mempertinggi kinerja hasil yang merupakan konsekuensi dari usaha dan keahlian 

yang dimiliki, menurut Baldauf, et al. (2001). 

  Kinerja hasil tenaga penjualan sering dianggap sebagai kinerja tenaga 

penjualan. Menurut Baldauf, et al. (1997), kinerja tenaga penjual yang tinggi 

dipengaruhi oleh sikap dan karakteristik-karakteristik lainnya yang dimiliki tenaga 

penjual.Keahlian tenaga penjual sangat diperlukan dalam menjalankan tugasnya 

agar lebih efektif. Selain itu, pengetahuan tenaga penjual mengenai produk dengan 

berbagai kualitas dan fasilitas yang dimiliki sebuah produk juga menjadi salah 

satu faktor yang diperlukan. 

Pendapat Badger, et al. (2000) keahlian dapat mempermudah dan 

membentuk sebuah pemahaman serta implementasi atas hubungan strategi antara 

perusahaan dengan pelanggannya. Oleh sebab itu, menegaskan bahwa tenaga 

penjualan yang memiliki keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan 

yang bermutu akan dapat memberikan kontribusi yang positif bagi kondisi 

perusahaan untuk tetap bertahan dan menghasilkan laba bagi perusahaan. Hasil 

penelitian Baldauf, et al. (2001) menyatakan bahwa kemampuan menjual 

memiliki pengaruh yang positif terhadap kinerja tenaga penjualan. 

2.3.5. Pengaruh Efektivitas Kegiatan/Aktivitas Tenaga Penjualan Terhadap 

Kinerja Tenaga Penjual. 

Pendapat Crosby, et al. (1990) bahwa aspek keahlian tenaga penjualan 

dalam aktivitas penjualan sebagai sebuah atribut dari tenaga penjualan, 

dihipotesakan dalam penelitian tersebut, keahlian tenaga penjualan mempunyai 

pengaruh positif terhadap efektivitas peningkatan kinerja tenaga penjualan. 
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Pendapat lain datang dari Sujan, et al. (1994) yang mendukung bahwa orientasi 

pada keahlian tenaga penjualan dalam aktivitas penjualan akan menyebabkan 

kinerja tenaga penjualan diharapkan berkembang cepat, sesuai dengan harapan 

yang ingin dicapai. Kinerja tenaga penjualan ditunjukkan dengan efektivitas 

aktivitas penjualan yang dilakukan oleh tenaga penjualan. Untuk mengukur 

kinerja dapat dilihat dari input faktor yang dihasilkan perusahaan dari program 

orientasi kinerja yang efektif, sehingga efektivitas dapat mempengaruhi kinerja 

tenaga penjualan. Kemampuan bertujuan untuk memperkuat strategi aktivitas 

penjualan pada pasar tujuan, sehingga pada akhirnya menciptakan keunggulan 

kompetitif bagi perusahaan. Studi Baldauf, et al. (2001) menyatakan bahwa 

intensitas aktivitas tenaga penjualan yang semakin efektif akan membantu tenaga 

penjualan untuk dapat menyelesaikan setiap tugas dan tanggung jawabnya sesuai 

dengan target penjualan. 

2.3.6. Pengaruh Perilaku Tenaga Penjual Terhadap Kinerja Tenaga Penjual. 

  Piercy, et al. (1997, p. 44-45) menyatakan bahwa kinerja tenaga penjual 

dipengaruhi, salah satunya oleh perilaku tenaga penjual. Temuan tersebut 

konsisten dengan yang dikatakan oleh Brasher, et al. (1997, p. 177) bahwa 

perilaku tenaga penjual berhubungan dengan kinerja tenaga penjual. Dalam hal 

ini, Brasher, et al. (1997, p.31) melihat bahwa perilaku tenaga penjual adalah 

aktivitas tenaga penjual yang dibutuhkan dalam setiap proses penjualan dan 

aktivitas yang berkaitan dengan pembentukan hubungan dengan pelanggan 

berkaitan dengan kinerja tenaga penjual meliputi pencarian peserta asuransi, 

pencarian informasi, penjualan dan melayani pelanggan. Berdasarkan 
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penelitiannya tersebut, Brasher, et al. (1997, p.180) menemukan bahwa aktivitas 

yang berkaitan dengan penjualan dan melayani pelanggan secara positif 

berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjual. Pendapat serupa juga dikemukakan 

oleh Piercy, et al. (1997, p. 52) bahwa kinerja tenaga penjual ditentukan oleh 

perilaku penjualan. 

  Boorom, et al. (1998, p. 16) mengatakan bahwa kemampuan tenaga penjual 

dalam menciptakan dan memodifikasi pesan melalui komunikasi interaktif dengan 

pelanggannya dapat mendorong tenaga penjual mencapai kinerja penjualannya. 

Sehingga, Boorom menekankan bahwa komunikasi dengan pelanggan menjadi 

unsur yang penting bagi tenaga penjual dalam melakukan interaksi dengan 

pelanggannya. Begitu pula Test (2001, p. 17 dalam Wardani (2003, p. 297) 

menyatakan bahwa seorang tenaga penjual yang professional adalah mereka yang 

mampu menerapkan keahlian berkomunikasi yang baik. Keahlian-keahlian 

tersebut meliputi kemampuan berbicara dengan cara yang dapat dimengerti dan 

menjelaskan serta meyakinkan pesan yang disampaikan. Dalam penelitian ini 

yang menjadi dimensi perilaku tenaga penjual yang berpengaruh terhadap kinerja 

tenaga penjual adalah : (1) orientasi pembelajaran, (2) komunikasi yang terjalin 

dan (3) kerja keras-cerdas. Orientasi pembelajaran dan kerja cerdas-keras 

dimasukkan sebagai dimensi karena kedua hal tersebut saling berhubungan. 

Tenaga penjual yang memiliki kompetensi serta kapabilitas yang tinggi akan 

bekerja dengan cerdas dan keras karena orientasi belajar akan menekankan 

pentingnya kegiatan pembelajaran dalam pekerjaannya (Sujan, et.al. 1994, p.39). 
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  Aaker (1996 dalam Ferdinand 2004, p.30) mengatakan bahwa kualitas dari 

sumber daya dan kompetensi yang dikelola sebagai proses manajemen merupakan 

portofolio asset strategik perusahaan. Kerja cerdas dan keras merupakan bagian 

dari asset strategik perusahaan dimana kedua faktor tersebut merupakan satu 

kesatuan. Kombinasi dari keduanya lebih berpeluang untuk meningkatkan kinerja 

ketimbang masing-masing berdiri sendiri (Ferdinand, 2004, p.30). 

  Dalam orientasi pembelajaran akan diajarkan bagaimana cara menjual 

secara efektif. Sujan, et al. (1994, p.39) menambahkan dengan memiliki orientasi 

pembelajaran maka tenaga penjual lebih menghargai pengembangan diri sendiri 

dan menguasai apa yang mereka dapatkan dari pekerjaan yang dilakukannya 

Pendapat tersebut diperkuat oleh Challagalla dan Shervani, (1996, p.93) yang 

dalam penelitiannya menyebutkan bahwa semakin tinggi motivasi tenaga penjual, 

maka semakin tinggi ketertarikan pada tugas dan semakin baik pengetahuan 

tenaga penjual pada prosedur penjualan. Motivasi untuk meningkatkan 

kemampuan, menyebabkan tenaga penjual berusaha mencari situasi yang lebih 

menantang, dengan keyakinan bahwa hal tersebut dapat membantu mereka dalam 

mengembangkan pemahaman tentang lingkungan penjualan dan meningkatkan 

pengetahuan tentang strategi penjualan yang tepat. 

2.3.7. Pengaruh Perencanaan Dan Penyesuaian Penjualan Terhadap Kinerja 

Tenaga Penjual. 

  Kebutuhan pelanggan yang bervariasi menjadi tantangan bagi tenaga 

penjual untuk mampu menanggapi kebutuhan tersebut dengan membuat 

perencanan terhadap kegiatan penjualan (Baldauf dan Cravens, 2001, p. 112). 
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Oleh karena itu, perencanaan kegiatan penjualan menjadi aktivitas yang penting 

bagi tenaga penjual meliputi perencanaan kunjungan penjualan, menentukan 

strategi dan jangkauan wilayah penjualan. Melalui perencanaan kegiatan 

penjualan tersebut, diharapkan tenaga penjual dapat bekerjasama agar supaya 

target penjualan dapat tercapai (Baldauf dan Cravens, 2002, p. 1371). Dengan 

adanya perencanaan kegiatan penjualan, tenaga penjual dapat mengaplikasikan 

strategi-strategi yang akan dikembangkan serta supervisor dapat memonitor 

usaha-usaha yang telah dilakukannya (Cunningham, 1998, p. 107). 

  Hal serupa juga dikemukakan oleh Barker (1999, p. 101) yang menyatakan 

bahwa perencanaan kegiatan penjualan merupakan aktivitas yang perlu dilakukan 

karena dapat meningkatkan kinerja tenaga penjual. Dalam penelitiannya, Barker 

(1999, p. 101) menyatakan bahwa perusahaan yang memiliki kinerja yang tinggi 

ditemukan memiliki tenaga penjual yang melakukan perencanaan dalam setiap 

kunjungan penjualan, merencanakan strategi penjualan bagi tiap pelanggannya 

danmerencanakanaktivitashariannya. 

  Demikian pula, Piercy, et al. (1997, p.52) menegaskan bahwa kinerja tenaga 

penjual dapat dicapai bila melakukan perencanaan penjualan. Dalam penelitian 

tersebut, Piercy, et al. (1997, p. 54) melihat bahwa tenaga penjual yang memiliki 

kinerja tenaga penjual yang tinggi bila supervisor mampu merencanakan strategi 

penjualan bagi pelanggannya dan merencanakan wilayah penjualan dan 

pelanggan, merencanakan kunjungan penjualan dan kegiatan harian bagi tenaga 

penjual. 
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  Baldauf dan Cravens (2002, p. 1382) dalam penelitiannya menggali 

hubungan perencanaan penjualan terhadap kinerja tenaga penjual yang 

dipengaruhi oleh tipe produk, pertumbuhan industri dan kemampuan tenaga 

penjual. Berdasarkan penelitiannya tersebut, Baldauf dan Cravens menyatakan 

bahwa kinerja tenaga penjual berkaitan dengan perencanaan penjualan yang 

dilakukan. 

  Tenaga penjual yang sukses adalah mereka yang dapat menyesuaikan 

pendekatannya dalam berinteraksi dengan pelanggan (Keillor et al, 1999, p. 102; 

Predmore dan Bonnice, 1994, p.61). Demikian pula Boorom, et al. (1998, p. 20) 

juga melihat bahwa kemampuan tenaga penjual melakukan penyesuaian 

pendekatan penjualan dalam aktivitas penjualan dapat mendorong keberhasilan 

tenaga penjual. Karena semakin mampu tenaga penjual menyesuaikan pendekatan 

penjualannya dengan pelanggan, maka semakin mampu pula tenaga penjual 

mencapai keberhasilan dalam penjualannya (Predmore dan Bonnice, 1994, p. 61). 

Tetapi, kesemuanya itu tidak terlepas dari peran supervisor dalam mengarahkan 

tenaga penjual ketika berhubungan dengan pelanggan atau memasarkan suatu 

produk. Spiro dan Weitz (1990, p. 66) mengatakan bahwa penyesuaian 

pendekatan penjualan secara signifikan berkaitan dengan kinerja tenaga penjual. 

Begitu juga, Hal ini juga disepakati oleh Baldauf dan Cravens (2002, p. 1380) 

yang menyatakan bahwa penyesuaian pendekatan penjualan dapat menghasilkan 

kinerja tenaga penjual yang tinggi. 
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2.3.8. Pengaruh Peran Supervisor Terhadap Kinerja Tenaga Penjual. 

  Morgan dan Piercy (1998, p.194) mengatakan bahwa peran supervisor untuk 

terlibat secara aktif akan memberikan pengaruh positif dalam interaksi yang 

terjadi dalam perusahaan. Peran supervisor tercermin dari komitmen dan tanggung 

jawab dari manajer untuk tidak sekedar berbicara mengenai proses bagaimana 

menjual tetapi juga turut terlibat di dalamnya. Supervisor yang dalam 

kenyataannya hanya sekedar bicara tetapi tidak mau terlibat dalam proses 

penjualan akan menggagalkan terciptanya interaksi yang efektif dengan tenaga 

penjual. Aspek lain yang penting dari peran supervisor adalah keterbukaan 

supervisor dalam menerima ide-ide baru yang mendukung strategi penjualan. 

  Penelitian Martono (2004, p.35) memberikan bukti empiris bahwa perilaku 

manajer berdampak pada kinerja tenaga penjual sehingga semakin positif perilaku 

yang diperlihatkan oleh manajer, misalnya keikutsertaan manajer dalam penjualan  

akan berdampak pada peningkatan kinerja tenaga penjual. Sebelumnya, Piercy et 

al. (1997, p.52-54) memberikan bukti empiris bahwa pencapaian kinerja tenaga 

penjual yang optimal tidak terlepas dari keterlibatan manajer dalam perencanaan 

strategi penjualan, perencanaan wilayah dan memotivasi tenaga penjual. 

2.3.9. Pengaruh Kinerja Tenaga Penjual Terhadap Kinerja Pemasaran 

  Kinerja pemasaran digunakan dalam model penelitian, sebagai variable 

endogen untuk mengetahui sejauh mana keberhasilan kinerja tenaga penjual 

dalam memasarkan produk. Kinerja tenaga penjual yang unggul akan berdampak 

pada peningkatan kinerja pemasaran. Kinerja pemasaran memiliki variabel-

variabel tertentu dan dari variabel-variabel tersebut diperlukan sarana 
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pengukurannya, tanpa itu kinerja pemasaran tidak dapat diukur. Selanjutnya, 

Kotabe (1990, p.28-29) mengatakan bahwa variabel-variabel kinerja pemasaran 

tersebut meliputi (1) market share relatif diukur dengan membandingkan antara 

volume penjualan perusahaan dengan volume penjualan pesaing teratas, (2) 

tingkat pertumbuhan penjualan diukur dengan prosentase kenaikan penjualan tiap 

tahundan (3) kemampulabaan sebelum pajak, diukur dengan membandingkan 

antara penghasilan bersih sebelum pajak dengan jumlah investasi yang 

ditanamkan. Ketiga variabel tersebut (market share relatif, tingkat pertumbuhan 

penjualan, dan kemampulabaan sebelum pajak) dapat diwakili oleh angka 

pertumbuhan pelanggan yang dimiliki perusahaan. 

  Penelitian mengenai hubungan antara kinerja tenaga penjual dengan kinerja 

pemasaran masih jarang dilakukan sehingga tidak ditemukan bukti empiris 

mengenai bentuk hubungan tersebut dan seberapa besar kontribusi kinerja tenaga 

penjual dalam meningkatkan kinerja pemasaran. Secara sederhana, kemampuan 

tenaga penjual dalam mengkomunikasikan keunggulan produk atau jasa akan 

berdampak pada peningkatan kinerja pemasaran. Berhrman dan Perreault (1982 

dalam Baldauf dan Cravens, 2002, p.1388) mengatakan bahwa peningkatan 

kinerja tenaga penjual akan berdampak pada peningkatan penjualan, peningkatan 

pangsa pasar dan peningkatan kemampulabaan, yang kesemuanya yaitu 

merupakan indikator dari kinerja pemasaran. Selain itu, dari penelitian Berhrman 

dan Perreault (1982) tersebut memberikan bukti empiris bahwa kinerja tenaga 

penjual berpengaruh terhadap kinerja pemasaran sehingga semakin tinggi kinerja 
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tenaga penjual maka kinerja pemasaran, yang dilihat dari dimensinya, akan 

mengalami peningkatan juga. 

 

2.4 Kerangka Pemikiran 

Berdasarkan hasil telaah pustaka dan penelitian terdahulu mengenai studi 

kualitas desain wilayah penjualan, efektivitas kegiatan/aktivitas tenaga penjualan, 

tingkat pengalaman menjual, kompetensi teknik tenaga penjualan, perilaku tenaga 

penjual, perencanaan dan penyesuaian penjualan, peran supervisor, kinerja tenaga 

penjual dan kinerja pemasaran maka Kerangka Pemikiran Teoritis yang mendasari 

penelitian ini seperti pada gambar 2.11 di bawah ini: 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.11 

Kerangka Pemikiran 

Sumber: diolah penulis 

KDWP 
  EKTP 

TPM 
 

KTTP 

 

K
IN

E
R

JA
 T

E
N

A
G

A
 

P
E

N
JU

A
L

 

 

K
IN

E
R

JA
 

P
E

M
A

S
A

R
A

N
 

PTP 

PPP 

PS 

H1

1 

H3 

H7 

H8 

H6 

H2 

Z2 

Z1 X1 

X2 

X3 

X4 

X5 

H5 

H4 

Z3 

H9 

Y 



90 

 

 

Keterangan : 

KDWP = Kualitas desain wilayah penjualan 

EKTP = Efektifitas kegiatan/aktivitas tenaga penjualan 

TPM = Tingkat pengalaman menjual 

KTTP = Kompetensi teknik tenaga penjualan 

PTP = Perilaku tenaga penjual 

PPP = Perencanaan dan penyesuaian penjualan 

PS = Peran supervisor 

 

2.5 Hipotesis 

  Hipotesis adalah jawaban sementara atas permasalahan yang ada, yang 

harus diuji kebenarannya, berdasarkan beberapa landasan teori yang telah 

dikemukakan sebelumnya, dapat dikemukakan hipotesis sebagai berikut: 

2.5.4 H1    :  Semakin tinggi kualitas desain wilayah penjualan maka semakin 

tinggi   efektivitas kegiatan/aktivitas tenaga penjualan pada Bank 

Danamon Simpan Pinjam Cluster Surabaya 2. 

2.5.5 H2 :  Semakin tinggi tingkat pengalaman menjual tenaga penjualan maka 

semakin tinggi kompetensi teknik tenaga penjualan pada Bank 

Danamon Simpan Pinjam Cluster Surabaya 2. 

2.5.6 H3 :   Semakin tinggi kompetensi teknik tenaga penjualan maka semakin 

efektif kegiatan/aktivitas tenaga penjualan pada Bank Danamon 

Simpan Pinjam Cluster Surabaya 2. 
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2.5.7 H4 :  Semakin tinggi kompetensi teknik tenaga penjualan maka semakin 

tinggi kinerja tenaga penjual pada Bank Danamon Simpan Pinjam 

Cluster Surabaya 2. 

2.5.8 H5 :   Semakin efektif kegiatan/aktivitas tenaga penjualan maka semakin 

tinggi kinerja tenaga penjual pada Bank Danamon Simpan Pinjam 

Cluster Surabaya 2. 

2.5.9 H6 :  Semakin baik perilaku tenaga penjual maka akan semakin baik 

kinerja tenaga penjual pada Bank Danamon Simpan Pinjam Cluster 

Surabaya 2. 

2.5.10 H7 :   Semakin baik perencanaan dan penyesuaian penjualan maka akan 

semakin baik kinerja tenaga penjual pada Bank Danamon Simpan 

Pinjam Cluster Surabaya 2. 

2.5.11 H8  :   Semakin baik peran supervisor maka akan semakin baik kinerja 

tenaga penjual pada Bank Danamon Simpan Pinjam Cluster 

Surabaya 2. 

2.5.12 H9 :   Semakin baik kinerja tenaga penjual maka kinerja pemasaran akan 

semakin meningkat pada Bank Danamon Simpan Pinjam Cluster 

Surabaya 2. 


