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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of selling customers on
performance results oriented and behavioral performance sales force and impact of social
desirability bias that occurs in the measurement of the construct. This study is a survey
research design to test the effect of Sales customer-oriented performance and the results
of behavioral performance sales force empirically. The samples used were salespeople in
several industrial groups in Lampung Province. Data were collected by survey methods,
sampling is done by using non-probability sampling technique sampling aciedental. To
test the social desirability bias (SDB), conducted a study with social desirability
instrument developed by Crowne and Marlowe (1960). The scale of social propriety
contains the 20-point declaration with response categories that is yes and no.
Respondents' answers will be aggregated and searchable median value. Scale high or low
social propriety is determined from a comparison of the total answer to all respondents to
the median value of all respondents scale of social propriety. Meanwhile, to test the
hypothesis of this study using multiple regression teknil with SPSS. Results of research
by regression, all hypothesis supported. Compliance testing social bias, respondents had a
total value greater than the median value. Thus the study there was no bias.

Keywords: selling performance-oriented customers, social desirability bias

ABSTRAK

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh customers oriented selling pada
kinerja hasil dan kinerja keperilakuan tenaga penjualan dan dampak bias social
desirability yang terjadi pada pengukuran konstruk . Penelitian ini adalah desain
penelitian survei untuk mengujipengaruh penualan yang berorientasi pelanggan pada
kinerja hasil dan kinerja keperilakuan tenaga penjulan secara empiris. Sampel yang
digunakan adalah tenaga penjualan pada beberapa kclomk industri di Provinsi
Lampung. Metode pengumpulan data dengan metode survey, pengambilan sampel yang
dilakukan adalah dengan menggunakan metode non probability sampling dengan teknik
aciedental sampling. Untuk menguji social desirability bias (SDB), penelitian ini
melakukan dengan instrumen social desirability yang dikembangkan oleh Crowne dan
Marlowe (1960). Skala kepatutan sosial memuat 20 butir pernyataan dengan kategori
respon yaitu ya dan tidak. Jawaban responden akan dijumlah dan dicari nilai mediannya.
Skala kepatutan sosial tinggi atau rendah ditentukan dari perbandingan total jawaban
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setiap responden terhadap median nilai skala kepatutan sosial seluruh responden.
Sedangkan untuk menguji hipotesis penelitian ini menggunakan teknil regresi berganda
dengan bantuan SPSS. Hasil penelitian dengan regresi, semua hipotesis yang diajukan
terdukung. Pengujian bias kepatuhan social, responden memiliki nilai total lebih besar
dari nilai mediannya. Dengan demikina bias penelitian tidak terjadi.

Kata kunci: customers oriented selling, kinerja, social desirability bias

PENDAHULUAN

Orientasi pelanggan merupakan pemahaman yang atas pembeli sasaran agar
mampu menciptakan nilai superior bagi perusahaan secara berkesinambungan (Naver dan
Slater 1990). Menurut Hooley, Piercy dan Nicoulaud (2008), orientasi pelanggan adalah
perusahaan memahami pelanggan dengan cukup baik secara terus menerus untuk
menciptakan nilai superior bagi perusahaan.

Orientasi pelanggan adalah aktivitas perusahaan secara continue dalam
memahami kebutuhan pelanggan untuk menciptakan nilai superior bagi perusahaan
indikator orientasi pelanggan menurut Naver dan Slater (1990) adalah komitmen
pelanggan , menciptakan nilai pelanggan, pemahaman kebutuhan pelanggan, tujuan
kepuasan pelanggan, pengukuran kepuasan pelanggan, layanan purna jual. Sedangkan
Lukas dan Farrel (2000) menggunakan skala pengukuran dengan pernyataan sebagai
berikut : perusahaan terus-menerus memonitor tingkat komitmen perusahaan dan
orientasi untuk melayani kebutuhan pelanggan.

Tujuan bisnis perusahaan terutama didorong oleh kepuasan pelanggan,

Strategi perusahaan untuk keunggulan kompetitif didasarkan pada
pemahaman  perusahaan tentang kebutuhan pelanggan. Strategi bisnis  perusahaan
didorong oleh keyakinan perusahaan tentang bagaimana
perusahaan dapat menciptakan nilai yang lebih besar kepada pelanggan.
Perusahaan mengukur kepuasan pelanggan secara sistematis dan

sering,g::lrusahaan memberikan perhatian khusus kepada layanan purna jual.

ientasi pelanggan dan orientasi pesaing termasuk semua aktivitas yang
dilibatkan dalam memperoleh informasi tentang pembeli dan pesaing pada pasar yang
dituju dan menyebarkan melalui bisnis. Orientasi pelanggan merupakan inti dari orientasi
pasar menurut Never dan Slater (1994) yang diartikan sebagai pemahaman yang
memadai tentang target beli pelanggan dengan meletakkan kepentingan pelanggan pada
urutan yang pertama sementara tidak meniadakan stakeholder yang lain seperti pemilik,
manajer dan karyawan dengan tujuan agar dapat menciptakan nilai unggul bagi pembeli
secara terus menerus. Sedangkan orientasi pesaing merupakan upaya perusahaan untuk
memahami kekuatan dan kelemahan jangka pendek pesaing dan kapabilitas jangka
panjang serta strategi yang dimiliki oleh pesaingnya. Orientasi pesaing harus berjalan
bersama dengan orientasi pelanggan, yaitu bagaimana caranya memenangkan persaingan
namun tetap dengan memuaskan keinginan pelanggan. Keseimbangan ini diperlukan
karena orientasi pelanggan sering kurang mampu dijadikan strategi memenangkan
persaingan bisnis, hal ini disebabkan karena perusahaan cenderung hanya bersifat reaktif
terhadap permasalahan bisnis yang muncul dan tidak bersifat proaktif dalam
mengungguli pesaing bisnisnya.
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grientasi pelanggan dapat dinyatakan melalui luasnya monitoring atas komitmen
karyawan terhadap pelanggan, pengembangan strategi bersaing yang didasarkan pada
pemahaman atas kebutuhan konsumen, pemahaman manajemen bagaimana perusahaan
menciptakan customer value. Orientasi pelanggan menghasilkan sebuah logika lain, yaitu
sebagai hasil dari intensitas penggarapan kebijakan yang berorientasi pasar, perusahaan
memiliki peluang untuk membentuk persepsi pada pelanggan atas nilai-nilai yang
dibangunnya, selanjutnya nilai-nilai tersebut akan menghasilkan nilai kepuasan bagi
pelanggan (customer satisfaction).

Berbagai studi dalam manajemen pemasaran memberi petunjuk bahwa
perusahaan-perusahaan yang berorientasi pada kepuasan pelanggan (customer
satisfaction orientation) umumnya menggambarkan sebuah perilaku yang lebih responsif
terhadap pelanggannya, misalnya melalui kebijakaapelayanan purna jual, kecepatan
dalam memberi tanggapan terhadap keluhan-keluhan pelanggan. Pertumbuhan pelanggan
yang tinggi akan menjadi dasar untuk menghasilkan berbagai kinerja pemasaran lanjutan.

Pemahaman yang baik mengenai pelanggan, perhatian yang tinggi terhadap
pemahaman mengenai kapabilitas pesaing akan membantu pihak perusahaan dalam
merancang kebijakan produk yang lebih sesuai, menghasilkan produk yang dapat
memuaskan kebutuhan yang spesifik bagi pelanggannya. Pemahaman yang baik
terhadap kebutuhan pelanggan tidak selalu memberi efektivitas strategi pemasaran yang
lebih baik, tanpa kemampuan yang superior untuk mengimplementasikan kebijakan
tersebut.

Perusahaan harus mengembangkan norma-norma pengelolaan sumber daya
perusahaan (kebiasaan, keyakinan, kesadaran, membimbing perilaku) yang diorientasikan
melalui penyajian superior satisfaction bagi pelanggannya. Pemahaman yang mendalam
terhadap kebutuhan pelanggan dan kapabilitas pesaing akan memberi respon yang lebih
besar terhadap: perilaku karyawan, orientasi keputusan manajemen yang mengarah pada
kepuasan konsumen, persepsi yang lebih baik terhadap mutu produk, daya pikat
pelanggan yang lebih kuat, dan pada gilirannya menghasilkan basis pelanggan yang kuat.

Implementasi konsep fortfolio pelanggan merupakan strategi di dalam manajemen
pemasaran sebagai upaya menciptakan nilai bagi konsumen, menjaga kepuasan
konsumen, dan membangun hubungan jangka panjang. Nilai konsumen merupakan
perbandingan antara manfaat dan pengorbanan yang diperlukan agar memperoleh
manfaat tersebut. Nilai ini meliputi penawaran produk berkualitas, memberi konsumen
lebih dari yang mereka harapkan, menghindari harga yang tidak realistis, memberi fakta
kepada pembeli, menawarkan komitmen organisasi dalam layanan dan dukungan purna-
jual.

Permasalahandalam penelitian ini:
a. Apakah penjualan yang berorintasi pelanggan berpengaruh pada multidimensi
kinerja tenaga penjualan?
b. Apakah kinerja keperilakuan berpengaruh pada kinerja hasil tenaga penjualan?
c. Bagaimanakah dampak bias social desirability pada pengukuran tersebut?

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh customers oriented
selling pada kinerja hasil dan kinerja keperilakuan tenaga penjualan, pengaruh kinerja
keperilakuan berpengaruh pada kinerja hasil tenaga penjualan dan dampak bias social
desirabilityyang terjadi pada pengukuran konstruk.
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PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Penjualan yang berorientasi pelanggan sebagai gaya jual tenaga penjualan sebagai
aspek kinerja dan anteseden kinerja (Schwepker, 2003). Namun, beberapa penelitian
sebelumnya mendukung bahwa penjualan yang berorientasi pelanggan sebagai anteseden
kinerja tenaga penjual. Sebuah meta-analisis menemukan bahwa penjualan yang
berorientasi pelanggan memiliki efek positif pada kinerja pekerjaan sendiri. Selanjutnya
sebuah studi dengan sampel 3477 ritel menemukan terdapat korelasi positif antara
penjualan yang berorientasi pelanggan dan tenaga penjualan serta prestasi kerja. Hasilnya
menunjukkan bahwa kekuatan hubungan tidak bervariasi berdasarkan apakah ukuran
subjektif atau objektif dari kinerja pekerjaan digunakan (Jaramillo et al., 2007). Dengan
demikian, penjualan berorientasi pelanggan tampaknya berdampak positif kinerja
pekerjaan tenaga penjual.

Meskipun penelitian sebelumnya menguji penjualan yang berorientasi pelanggan

mempunyai bubungan positif pada kinerja hasil ataupun keperilakuan pada sampel tenaga

penjulan bisnis ke bisnis (schwepker dan good, 2011) namun peneltian ini dilakukan pada

sampel bisnis ke konsumen dengan menguji bias yang mengkin terjadi yaitu kepatuhan

sosial.

Sementara penelitian Flaherty (1999) menemukan adanya hubungan positif antara

penjualan yang berorientasi pelanggan dan kinerja perilaku tetapi tidak ada hubungan

antara penjualan yang berorientasi pelanggan dan kinerja hasil. Sementara pemahaman

yang lebih jelas tentang hubungan antara penjualan berorientasi pelanggan dan komponen

(kinerja hasil vs kinerja perilaku) dari kinerja diperlukan pada penggunaan sampel

berbeda dan ukuran kinerja campuran. Hipotesis dalam penelitian ini:

H1:  Penjualan yang berorientasi pelanggan berpengaruh positif pada kinerja hasil
tenaga penjualan.

H2:  Penjualan yang berorientasi pelanggan berpengaruh positif pada kinerja
keperilakuan tenaga penjualan.

H3:  Kinerja keperilakuan tenaga penjualan berpengaruh positif pada kinerja hasil.

METODE PENELITIAN

Metode pengumpulan data dengan metode survey, pengambilan sampel yang dilakukan
adalah dengan menggunakan metode non probability sampling dengan teknik aciedental
sampling artinya sampel yang digunakan adalah tenaga penjualan yang dijumpai di
Provinsi Lampung yang bergerak dalam bidang produksi atau jasa yang akan dijadikan
responden penelitian. Jumah sampel sebanyak 200 pelaku wirausaha. Sedangkan untuk
nguji hipotesis penelitian ini menggunakan teknik regresi berganda.
trumen Penelitian
Instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner customers-
oriented selling, kinerja hasil dan kinerja keperilakuan yang dikembangkan oleh
Schwepker dan good (2011) dan Sujan et al. (1994) serta Behrman dan Perreault (1982).
Sojka dan Deeter-Schmelz (2008) dan Vinchur et al. (1998). Peserta diminta Lguk
menanggapi dua belas item berorientasi pelanggan dengan menggunakan skala lima poin
(1) ” Sangat Tidak Setuju” sampai dengan (5) "sangat setuju”. Metode kuesioner self-
report memiliki sejumlah kelemahan. Kelemahan utama kuesioner self-report yang
mengancam keakuratan hasil penelitian adalah sifatnya yang rentan terhadap
kemungkinan untuk dijawab secara tidak jujur (Podsakoff dan Organ, 1986; Podsakoff et
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all., 2003). Hal tersebut mengakibatkan adanya social desirability bias (SDB) atau bias
kepatuhan sosial. Cara untuk mereduksi terjadinya social desirability bias (SDB),
penelitian ini melakukan dengan instrumen kepatutan sosial atau social desirability yang
dikembangkan oleh Crowne dan Marlowe (1960).

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Kuesioner yang disebar adalah sebanyak 200 kuesioner. Dari kuesioner tersebut yang
kembali sebanyak 150 responden (respon rates 75%). Dari 150 kuesioner tCJBlpat 43
kuesioner yang tidak tersisi lengkap dan identitas responden nya tidak diisi, sehingga
jumlah kuesioner yang dapat diolah atau dianalisis adalah sebanyak 107 kuesioner.
Selanjutnya pengujian validitas dan reliabilitas kuesioner.

Pengujian valditas dengan analisis faktor memperoleh faktor loading untuk variabel-
variabel penelitian adalah sebagai berikut :

Tabel 1. Loading Factor Variabel Penelitian

Component
1 [ 2 3
khl 0.875
kh2 0.627
kh3 0.780
kh4 0.727
khS 0.623
6 0.607
pl 0.661
kp2 0.540
kp3 0.789
kp4 0.564
col 0499
co3 0.600
cod 0450
co5 0.694
cob 0.755
co7 0.708
co8 0.793
co9 0.848
col0 0511
Keterangan: CO = Customers Oriented
Kh = Kinerja Hasil
Kp = Kinerja Perilaku
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Sedangkan uji reliabilitas ini dapat terjadi penghapusan beberapa item-item
pertanyaan, dengan membandingkan antara cronbach alpha total dan alpha if item
deleted scu"lgga dapat meningkatkan nilai cronbach alpha.

Nilai-nilai cronbach alpha untuk semua variabel penelitian ini ggenunjukkan nilai
yang baik dan reliable. Ringkasnya nilai cronbach alpha variabel-variabel penelitian
dapat dilihat dalam tabel berikut.

Tabel 2 Nilai Cronbach alpha Variabel Penelitian

Variabel Penelitian Cronbach's Alpha | Item Yang reliabel
Cutomers Oriented 0871 9 item
Kinerja Hasil 0,740 6 item
Kinerja Perilaku 0,846 4 item

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dapat diringkas yang ditunjukkan dalam table

berikut:

Hipotesis B Sig Kesimpulan
Hl:Penjualan yang berorientasi pelanggan
berpengaruh positif pada kinerja hasil tenaga

penjualan 0,547 | 0,000 | Didukung

H2:Penjualan yang berorientasi pelanggan
i)erpepgaruh posmf‘ pada kinerja 0744 0000 | Didukung

eperilakuan tenaga penjualan

H3:Kinerja keperilakuan tenaga penjualan

berpengaruh positif pada kinerja hasil. 0,597 | 0,000 | Didukung

Penjualan yang berorientasi pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel kinerja hasil tenaga penjualan. Semakin besar orientasi tenaga penjualan pada
konsumen maka akan semakin tinggi hasil atau outcome yang diperoleh tenaga
penjualan. variabel orientasi pada konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel kinerja keperilakuan tenaga penjualan. Hal ini menunjukkan semakin besar
orientasi tenaga penjualan pada konsumen maka akan semakin baik perilaku tenaga
penjualan dengan konsumen. Hipotesis terakhir, kinerja keprilakuan tenaga penjualan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja hasil tenaga penjualan. Hipotesis
ketiga, dapat diterima. Semakin baik kinerja perilaku seorang tenaga penjualan maka
akan semakin tinggi kinerja hasilnya.

Selanjutnya, hasil olah data dengan sampel 107 responden tenaga penjualan
diperoleh nilai median 34. Dari 107 responden yang memberikan total nilai kurang dari
34 adalah sebanyak 53 responden schingga responden yang mcrgunyai nilai lebih besar
dan sama dengan nilai median adalah sebanyak 54 responden. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa persepsi responden dalam penelitian ini adalah tidak bias, meskipun
selisihnya sangat kecil.
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Pembahasan

Mengembangkan pendekatan penjualan yang berorientasi pelanggan antara penjual
dapat dijadikan sebagai suatu alat yang mempunyai peran dalam membangun hubungan
pelanggan dalam jangka panjang, karena konsep pemasaran berusaha untuk membangun
hubungan jangka panjang dengan pelanggan (Perreault et al., 2002). Mengingat
pentingnya penempatan tenaga penjualan dalam mengembangkan kemitraan jangka
panjang yang saling menguntungkan dengan pelanggan (Jolson, 1997) ditambah dengan
hubungan positif antara penjualan berorientasi pelanggan dan kinerja tenaga penjual
(Franke dan Park, 2006;. Jaramillo et al, 2007).

Penjualan yang berorientasi pelanggan telah didefinisikan sebagai "sejauh mana
tenaga penjual mempraktekkan konsep pemasaran dengan membantu pelanggan dalam
membuat keputusan pembelian yang akan memenuhi kebutuhan pelanggan". Dengan
demikian, tenaga penjualan berorientasi pelanggan bertujuan untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan dalam jangka panjang . Penjual yang berorientasi pelanggan
memiliki kepedulian yang tinggi terhadap orang lain dan diri mereka sendiri, sedangkan
penjual dengan orientasi pelanggan yang rendah (disebut sebagai " orientasi menjual ")
menunjukkan kepedulian yang tinggi untuk diri mereka sendiri dan kepedulian yang
rendah terhadap orang lain (Schwepker dan Good, 2011).

Sebuah meta-analisis menemukan bahwa penjualan yang berorientasi pelanggan
memiliki efek positif pada kinerja pekerjaan sendiri. Selanjutnya sebuah studi dengan
sampel tenaga penjualan ritel menemukan terdapat pengaruh positif antara penjualan
yang berorientasi pelanggan dan tenaga penjualan serta prestasi kerja (Jaramillo dkk.,
2007 dalam Schwepker dan Good, 2011)

Penjualan yang berorientasi pelanggan berhubungan positif dengan kinerja hasil
penjualan. Hal ini memperkuat bahwa, tenaga penjualan yang memiliki orientasi
pelanggan akan menghasilkan kinerja penjualan. Konsisten dengan penelitian
sebelumnya (Schwepker, 2003 dan Schwepker dan Good, 2011), tenaga penjual
berkomitmen untuk menciptakan lingkungan yang berorientasi pelanggan merupakan
“hubungan dua sisi " sehingga akan menghasilkan hasil yang nyata bagi kosumen
(misalnya, tenaga penjualan akan memiliki tenaga ketertarikan untuk memenuhi
kebutuhan konsumen dan menghasilkan hasil penjualan).

Tenaga penjual yang berorientasi pelanggan akan memiliki hubungan langsung
dengan kinerja perilaku. Temuan ini mengidentifikasikan bahwa nilai-nilai yang
berfokus pada konsumen akan menghasilkan perilaku yang positif (misalnya,
membangun hubungan pelanggan). Organisasi didorong oleh memenuhi kebutuahn
konsumen yang lebih kompleks daripada hanya berorientasi pada hasil penjualan
langsung. Penjualan yang berorientasi pelanggan dengan hasil positif adalah merupakan
alat yang dirancang untuk meningkatkan perilaku dalam membangun hubungan antara
perilaku tenaga penjualan dengan konsumen. Misalnya, tenaga penjualan dapat
diberdayakan untuk membuat keputusan yang dapat membangun dan meningkatkan
kemitraan pelanggan jangka panjang. Dari perspektif manajer lapangan, pentingnya
untuk lebih berfokus pada dua dimensi kinerja ( keperilakuan dan kinerja hasil ) dalam
konteks yang lebih luas yang menandakan peran penting dari penjual yang berorientasi
pelanggan, sehingga bermanfaat untuk meningkatkan komunikasi yang baik sebagai
ujung tombak dalam menghasilkan nilai penjualan. Perusahaan memungkinkan untuk
mempekerjakan individu yang mampu menjual dengan gaya yang berorientasi pelanggan
atau program pelatihan dengan tujuan untuk mengembangkan kemampuan komunikasi.
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Hal tersebut diperlukan untuk membantu tenaga penjualan dalam beradaptasi dengan
pelanggan potensial dan lingkungannya.

SIMPULAN DAN KETERBATASAN

Penjualan yang berorientasi pelanggan berpengaruh positif pada kinerja hasil dan
kinerja keperilakuan tenaga penjualan. Kinerja keperilakuan berpengaruh positif pada
kinerja hasil tenaga penjualan. Persepsi responden dalam penelitian ini adalah tidak bias,
meskipun selisihnya sangat kecil. Metode yang digunakan penelitian ini adalah survei
dengan analisis regresi, penelitian yang akan datang diharapkan menggunakan metode
lain seperti eksperimen atau structural equation models (SEM). Sampel dalam penelitian
ini masih kurang dari yang disyaratkan dalam penelitian dengan menggmnakan survei.
Sehingga persepsi dalam penelitian ini meskipun moderat tidak bias. Penelitian yang
akan datang diharapkan menggunakan sampel yang lebih baik.
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