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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh dukungan sosial,
kejelasan peran tenaga penjualan dan orientasi belajar terhadap kinerja tenaga
penjualan perusahaan asuransi di Semarang. Sampel yang diambil sebanyak
231 tenaga penjual asuransi di Semarang dengan teknik cluster area sampling.
Hipotesis yang dikembangkan didasarkan pada hubungan antara dukungan
sosial, kejelasan peran dan orientasi belajar terhadap kinerja tenaga penjual
asuransi. Alat analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh dukungan sosial, kejelasan peran
dan orientasi belajar terhadap kinerja tenaga penjual asuransi di Kota
Semarang.

Kata kunci : dukungan sosial, kejelasan peran, orientasi belajar kinerfa .

PENDAHULUAN

perusahaan dalam merebut konsumen untuk menggunakan produknya.

Perusahaan umumnya menginginkan pelanggan yang diciptakannya dapat
dipertahankan selama-lamanya. Untuk mewujudkan hal tersebut bukan perkara yang
mudah mengingat adanya perubahan —perubahab yang dapat terjad| setlap saat seperti
perubahan pada diri konsumen atau pelanggan Itu sendiri dan perubahan kondisi
lingkungan secara luas. Dalam pelaksanaan usaha asuransi banyak kendala dan
hambatan yang dihadapi , salah satunya adalah perilaku tenaga penjualnya dalam
bekerja. Dalam melakukan pekerjaan , tenaga penjual akan dapat meningkatkan kegiatan
Jika mjendapat motivas! dari pihak manager. Salah satu caranya adalah memberdayakan
tenaga penjualannya. Keberhasilan perusahaan dalam mempertahankan pelanggan
tidak lepas dari peran tenaga penjualan. Melalui tenaga penjualan pula perusahaan
mampu menjalin hubungan yang lebih dekat dengan konsumen.

Dalam era globalisasi Ini telah terjadi persaingan yang semakin ketat antar
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Tenaga penjualan memainkan peranan penting
dalam menunjang keberhasilan perusahaan. Peran
tenaga penjualan (sales person) dalam meningkatkan
pertumbuhan penjualan telah lama menjadi salah satu
strategi pemasaran. Hal tersebut karena tenaga
penjualan dipandang sebagai wakil perusahaan yang
berhubungan langsung dengan pelanggan sehingga
dapat mempengaruhi pelanggan untuk membuat
keputusan pembelian (Kotler, 1992).

Kinerja tenaga penjualan dapat didorong melalui
peran aktif supervisor. Jika ada tenaga penjualan yang
mengalami kegagalan dalam bekerja secara wajar.
Aktivitas tenaga penjualan erat kaitannya dengan
kegitaan bersifat pemenuhan target yang diberikan oleh
pihak perusahaan. Kegiatan-kegiatan yang dilakukan
oleh tenaga penjualan, agar target penjualan dapat
terpenuhi antara lain mengadakan kunjungan pada
calon konsumen, melakukan demonstrasi serta
penyusunanlaporan rutin. Hal tersebut sesuai dengan
pendapat Kohli et al (1998) yang menyatakan bahwa
aktivitas tenaga penjualan dibangun dari indikator-
indikator, banyaknya kunjungan, banyaknya
demostrasi, terpenuhinya pengerjaan laporan rutin
tentang kegiatan yang dilakukan oleh tenaga
penjualan. Dengan menganalisis kondisi yang
mempengaruhi kinerja tenaga penjualan maka
supervisor dapat menerapkan strategi-strategi yang
jitu guna meningkatkan kinerja tenaga penjualan
sehingga dapat memenuhi standar.

Tenaga penjualan menghadapi banyak tekanan
dalam usaha mencapai kinerja yang bagus. Tekanan
kerja ini sangat merugikan bagi perusahaan karena
akan mempengaruhi kepuasan kerja, berkurangnya
komitmen organisasi, prestasi kerja yang buruk dan
absenteisme (Hendrix et al., 1991). Oleh karena itu
dalam memahami tekanan atau stress, dukungan
sosial berperan penting karena kuantitas dan kualitas
hubungan sosial seseorang dengan orang lain
tampaknya berpengaruh pada besar stress yang
dialami (House, 1981:7). Jika ada tenaga penjualan
yang mengalami kegagalan dalam bekerja secara
wajar , supervisor hasru mengevaluasi penyebab
masalah tersebut. Dengan mengadakan analisis
terhadap kondisi yang terlibat dalam kinerja yang tidak
memuaskan , maka supervisor dapat melakukan
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strategi — strategi yang jitu guna meningkatkan kinerja
tenaag penjuaian sehingga dapat memenuhi standar.

Penelitian terdahulu tentang kinerja penjualan
yang dilakukan oleh Strutton & Lumpkin, (1994),
Schmelz dan Ramsey (1997) mengenai peran,
dukungan sosial secara tidak langsung terhadap kinerja
tenaga penjualan melalui variabel prestasi kerja
menunjukkan adanya hubungan yang kuat antara
dukungan sosial dengan prestasi kerja dari tenaga
penjual. Sedangkan Kohli, Shervani dan Challagalla
(1998) menyatakan bahwa kinerja tenaga penjualan
dapat ditinjau dari aspek orientasi pembelajaran dan
kejelasan peran tenaga penjual.

Berdasarkan data pencapaian target penjualan
perusahaan asuransi di Kota Semarang Tahun 1998 —
2000 diketahui bahwa terjadi penurunan secara relatif
pada pencapaian target penjualan. Diduga hal ini terjadi
disebebkan oleh ketiga hal tersebut, sehingga perlu
dilakukan analisis pengaruh dukungan sosial,
kejelasan peran dan orientasi belajar terhadap kinerja
tanaga penjualan.

Review literatur

Prestasi seseorang yang diukur berdasarkan
standar / kreteria yang ditetapkan oleh perusahaan.
Pengelolaan untuk mencapai kinerja tenaga penjualan
yang tinggi, terutama dimaksudkan untuk mening-
katkan kinerja perusahaan secara keseluruhan.

Kinerja karyawan (job performance) bisa
diartikan sebagai tingkatan sampai sejauh mana para
karyawan melaksanakan tanggung jawab dan tugas
kerja mereka ( Dubinsky, 1992). Babin dan Boles (1998)
serta Singh(1998) mendefiniskan kinerja karyawan
sebagai tingkat produktivitas karyawan dibandingkan
rekan kerjanya atas indikator — indikator perilaku kerja
dan hasil pekerjaan ( job-refated behaviour and out-
comes).

Dukungan sosial adalah suatu transaksi inter-
personal yang melibatkan affirmation atau bantuan
dalam bentuk dukungan emosi, dukungan penilaian,
dukungan informasi dan dukungan instrumen yang
diterima individu sebagai anggota jaringan sosial
(House dan Wells, (1978). Lebih fanjut dukungan sosial
dapat diartikan sebagai salah satu fungsi ikatan sosial
yang mencakup dukungan emosional yang mendorong
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adanya ungkapan perasaan, pemberian saran dan
nasehat, informasi dan pemberian bantuan materiil
dan moril. Dukungan sosial juga merupakan informasi
verbal maupun non verbal berupa suatu tindakan yang
didapat dari keakraban sosial atau karena kehadiran
orang yang mendukung dimana hal ini bermanfaat
secara emosional dari perilaku bagi pihak yang
menerima dukungan sosial. Dukungan sosial dapat
mengurangi beban atau permasalahan yang dihadapi
seseorang sehingga dapat dikatakan bahwa dukungan
sosial merupakan mode! dukungan yang dihasilkan
dari Interaksi antar pribadi yang melibatkan salah satu
atau lebih aspek emosi, penilaian, informasi dan
instrumen sehingga dapat mereduksi beban yang
diterima individu.

Dukungan sosial dapat dilihat berdasarkan jenis
dukungannya, berdasarkan bentuk dukungannya dan
berdasarkan sumber dukungannya. Brehm dan Kasin
(1990) mengemukakan empat jenis dukungan sosial,
yaitu :
a8) Berdasarkan banyaknya kontak sosial. Definisi

dukungan sosial dilihat dari banyaknya kontak
sosial yang dilakukan individu. Pengukuran kontak
sosial ini dilihat dari status pernikahan, hubungan
dengan saudara, teman atau keanggotaan datam
kegiatan organisasi informasi.

b) Berdasarkan jumlah pemberian dukungan,
dukungan sosial diartikan sebagai jumlah orang
yang memeberikan bantuan, semakin sehat
kehidupan orang tersebut,

¢.) Berdasarkan kedekatan hubungan bisa diartikan
sebagai dukungan sosial yang mendasarkan
pada kualitas hubungan yang terjalin antara
pemberi dan penerima dukungan, bukan pada
kuantitas pertemuan

d) Berdasarkan tersedianya pemberi dukungan,
diartikan sebagai dukungan sosial yang
mendasarkan pada kuatitas pemberi dukungan
dimana semakin banyak kuantitas pemberi
dukungan tentu saja semakin baik kehidupan
seseorang.

Berdasarkan bentuk dan sumber dukungannya
House (1978) mengemukakan bahwa dukungan sosial
terdiri dari a) dukungan emosional, dimana perilaku
pemberi dukungan memberi bantuan dalam bentuk
sikap memberi perhatian, mendengarkan dan simpati
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terhadap orang lain. Dukungan emosional ini tampak
pada sikap menghargai, percaya, peduli dan tanggap
terhadap individu yang didukungnya. Dukungan ini
paling sering muncuk pada interaksi sosial antar
individu. b) dukungan instrumental, dimana merupakan
bantuan nyata dalam bentuk merespon kebutuhan yang
khusus seperti pelayanan barang dan bantuan
finansial. ¢) dukungan informasi, berupa saran, nasehat
atau berupa feed back individu yang mendukungnya.
d) dukungan penilaian, berupa penitaian yang berisi
penghargaan yang positif, dorongan maju atau
persetujuan terhadap gagasan atau perasaan pada
individu yang lainnya (Beehr, 1998 dalam Farhati, 1996).

Sedangkan berdasarkan sumber dukungannya
ada tiga macam, yaitu : dari pasangan hidup (suami
atauistri), keluarga, rekan kerja dan atasan. Dukungan
sosial ini didapat dari mereka yang secara signifikan
berpengaruh terhadap individu (Ray dan Miller, 1994).
Dukungan dari atasan dan rekan kerja dapat mereduksi
beban yang diterima dalam pekerjaan, sedangkan
dukungan dari pasangan hidup, yaitu dari suami, istri
dan keluarga lebih berperan pada dukungan emosional.
(Parasuraman, 1992 dalam Farhati, 1996).

Tidak diragukan lagi, tempat kerja kadang
menjadi tempat yang menimbulkan stress. Tekanan
kerja meningkat karena pegawai menghadapi lebih
banyak tuntutan kerja, tetapi sumber dayanya kurang
dan jaminan kerjanya kecil. Tenaga penjualan sebagai
sumber tunggal pendapatan bagi banyak perusahaan,
menghadapi banyak tekanan untuk memiliki kinerja
yang bagus. Tekanan kerja yang ditimbulkan sangat
merugikan bagi perusahaan dan pegawai, karena
stress akan menimbulkan respon-respon psikologis,
afektif dan perilaku penelitian menunjukkan stress
akan mengakibatkan munculnya masalah kesehatan,
rendahnya kepuasan kerja, berkurangnya komitmen
organisasi, prestasi kerja yang buruk dan absenteisme.

Ada beberapa mekanisme yang dapat
mengurangi pengaruh stress pada variabel-variabel
hasil kerja. Salah satunya adalah dukungan sosialyaitu
transaksi-transaksi interpersonal yang meliputi
pengaruh, penegasan dan bantuan (House 1981).
Dalam mempelajari dan memahami stress, dukungan
sosial berperan penting karena “....kuantitas dan
kualitas hubungan sosial seseorang dengan keluarga,
teman, rekan kerja dan penyelia tampaknya
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berpengaruh pada besar stress yang mereka alami,
kesehatan jasmani dan rohaninya serta kemungkinan
stress tersebut akan berdampak buruk bagi kesehatan
mereka" (House, 1981). Sayananya belum banyak
penelitian mengenai peran dukungan soslal dalam
bidang penjualan (lihat strutton dan Lumpkin, 1994),
Meskipun tolok ukur penilaian dukungan sosial sudah
ada (Gollsby, 1992), akan tetapi data-datanya belum
memadai. Dengan kata lain, memberikan dukungan
bagi personil tenaga penjuaian berfungsi sebagai
penyangga terhadap dampak negatif stress peran pada
hasll-hasil kerja (Pines & Aronson, 1988). Hal ini
menunjukkan adanya hubungan langsung antara
variabel-variabel stress dengan variabel-variabel hasil
kerja, namun, dukungan sosial dapat mempengaruh
hubungan tersebut dengan merubah cara tenaga
penjualan bereaksi terhadap stress yang berkaitan
dengan situasi-situasi tertentu.

Dukungan sosial dapat mempengaruhi
hubungan tekanan kerja dengan variabel-variabel
hasilnya. Khususnya, dukungan sosial dapat
mengubah atau mengimbangi efek negatif tekanan
kerja (House, 1981). Setelah stress peran dikenali dari
rekan-rekan kerja, penyelia dan konsumen,
selanjutnya dapat menjadi sumber daya yang
diperlukan individu untuk beradaptasi dan bereaksi
secara positif terhadap stress (Gollsby, 1992). Dengan
kata lain, memberikan dukungan bagi personil tenaga
penjualan berfungsi sebagai penyangga terhadap
dampak negatif stress peran pada hasil-hasil kerja
(Pines dan Aronson, 1988). Hal ini menunjukkan
bahwa ada hubungan langsung antara variabel-
variabel stress dengan variabel-variabel hasil kerja,
namun dukungan sosial dapat mempengaruhi
hubungan tersebut dengan merubah cara tenaga
penjualan bereaksi terhadap stress yang berkaitan
dengan situasi-situasi tertentu.

Kinerja pengacu pada prestasi seseorang yang
diukur berdasarkan standar/kriteria yang ditetapkan
oleh perusahaan. Pengelolaan untuk mencapai kinerja
tenaga penjualan yang tinggi, terutama dimaksudkan
untuk meningkatkan kinerja perusahaan secara
keseluruhan. Dubinsky et, al., (1992) mengartikan
kinerja karyawan sebagai sampai sejauh mana para
karyawan melaksanakan tugas dan tanggung jawab
kerja mereka. Babin dan Boles (1998) serta Singh

mendefinisikan kinerja karyawan sebagai tingkat
produktivitas karyawan dibandingkan dengan rekan
kerjanya atas indikator-indikator perilaku kerja dan
hasil pekerjaan (job-related behaviors dan outcomes).
Kinerja kerja atau prestasi kerja merupakan salah satu
variabel hasil utama yang menjadi perhatian para
peneliti penjualan.

Dalam literatur stress, kinerja karyawan justru
akan menurun jika mereka merasakan tingkat stress
yang rendah atau tidak ada sama sekali, karena
mereka tidak merasa tertantang atau terdorong untuk
mencapal kinerja yang tinggi. Sebaliknya, stress yang
terlalu tinggi akan mendorong karyawan untuk
berusaha mengatasi stress, daripada mencurahkan
energinya untuk meningkatkan kinerja. Sedangkan
pada tingkatan yang moderat dapat mendorong
karyawan untuk bekerja secara lebih giat atau lebih
baik tanpa harus mencurahkan energinya secara
berlebihan untuk mengatasi stress (Dienstbier, 1989,
Syech Idrus et al., 1999; Singh, 1998; Sullivan dan
Bhagat, 1992). Teori peran (role theory) menegaskan
bahwa stress akan mengurangi kinerja, karena stress
dapat perilaku seseorang (psycological well-being)
(Keaveney & Nelson, 1992).

Kinerja karyawan dapat diukur dari berbagai
indikator, Dalam penefitiannya, Syech Idrus etal (1999)
menggunakan indikator kuantitas pekerjaan, yaitu
jumlah pekerjaan yang dihasilkan oleh seorang
karyawan dalam kurun waktu tertentu berdasarkan
standar kerja yang telah ditetapkan perusahaan dan
indikator kualitas, yaitu ketelitian, kerapian, dan
kesesuaian hasil pekerjaan karyawan dalam kurun
waktu tertentu dengan standar yang ditetapkan
perusahaan serta indikator ketepatan waktu dalam
menyelesaikan tugas yang menjadi tanggung
jawabnya, berdasarkan standar yang ditetapkan oleh
perusahaan.

Babin dan Boles(1998) Singh (1993; 1998) serta
Singh et al, (1996) dalam penelitian empiriknya
menggunakan indikator-indikator kinerja meliputi
produktivitas, kemampuan, potensi kerja, kemampuan
dalam pengelolaan waktu, hubugan dengan pelanggan,
pengetahuan karyawan akan produknya dan produk
pesaing, serta pengetahuan karyawan akan
perusahaannya sendiri yang didasarkan atas penilaian
karyawan yang bersangkutan (self-rated)
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dibandingkan dengan rekan kerjanya. Menurut
Churchill et al (dalam Singh, 1993) model pengukuran
kinerja seperti ini cukup handal,

Heneman (dalam Singh, 1993) menyatakan
bahwa pengukuran kinerja berdasarkan penilaian
karyawan sendiri (pengukuran subyektif), sama
handalnya dengan penilaian obyektif, Instrumen
pengukuran kinerja karyawan dalam penelitian Singh
(1993, 1998) serta Singh et al (1996) menunjukkan
reliabilitas yang tinggi (secara berurutan koefisien
cronbach alpha: 0,76; 0,74; 0,80), Oleh karena itu,
dalam penelitian ini pengukuran yang digunakan
dalam Singh (1993, 1998) serta Singh etal (1996).

Kinerja tenaga penjualan adalah suatu tingkat
pemenuhan target penjualan oleh tenaga penjualan,
dimana target tersebut telah ditetapkan pada mereka
(Challagalla dan Shervani, 1 996). Kinerja sebagai
sebuah konstruk mungkin akan lebih penting dalam
konteks sales atau penjualan yang mana kinerja tenaga
penjualan sering berakibat langsung pada pendapatan
perusahaan, penelitian yang menguji kinerja tenaga
penjualan telah menciptakan aliran penelitian empirik
yang berlangsung secara terus menerus (Rich, 1997).

Kinerja karyawan yang dapat dikatakan sebagai
tingkat produktivitas masing-masing karyawan
dibandingkan dengan rekan kerjanya, dalam penelitian
ini diukur secara subyekti (berdasarkan penilaian
karyawan bersangkutan) dan isntrumen pengukuran
yang digunakan merupakan pengembangan dari
instrumen pengukuran yang digunakan dalam
penelitian Babin dan Boles (1998), Singh (1993, 1998)
serta singh(1996).

Pengukuran kinerja tenaga penjualan yang
dilakukan dalam penelitian ini didasarkan pada
penelitian pribadi dan atau tenaga penjualan itu sendiri.
Beberapa penelitian membenarkan metode ini.
Penilaian laporan kinerja yang dilakukan oleh

responden yang bersangkutan, tidak membawa pada .

hasil penelitian yang signifikan bias. Leong randall
dan cole (1994) menemukan bahwa Interkorelas| yang
relatif rendah diantara konstruk-konstruk yang
dianalisis pada penelitian yang dilakukan,
menunjukkan bahwa penilaian sendiri tidak
menimbulkan blas yang signifikan.” Given relatively
low intercore lotion between constructs observed in
the present study .. it seems unlikely the self report
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introduced significant bias” (leong, Randll dan Cole,

1994). Oleh karena itu, kinerja tenaga penjualan akan

diukur dalam penelitian ini melalui beberapa indikator

kinerja yang akan dinilai oleh tenaga penjualan yang
bersangkutan.

Beberapa penelitian menyatakan adanya
hubungan antara dukungan sosial dengan prestasi
kerja. Prestasi kerja merupakan salah satu variabel
hasil uatama yang menjadi perhatian para peneliti
penjualan. Nelson dan Quick (1 991) mengungkapkan
bahwa adanya dukungan sosial akan membuahkan
tingkat prestasi kerja yang lebih tinggl. Strutton dan
Lumpkin (1994), menyatakan bahwa dukungan sosial
sebagai taktik penanggulangan berfokus emosi,
berkorelasi negatif dengan salah saty aspek prestasi
kerja tenaga penjualan yaitu efektivitas presentasi
penjualan. Dengan demikian ada hubungan antara
dukungan soslal dengan prestas| kerja, Karena stress
berdampak negatif pada prestasi (Dubinsky dan
Hartley, 1986) dan dukungan sosial dapat mengurangi
dampak stress (House, 1981) maka dukungan sosial
sangat mungkin berkorelasi dengan prestasi kerja.
Dengan asumsi bahwa prestasi kerja juga merupakan
haglan dari kinerja tenaga penjualan, maka hipotesis
yang dirumuskan adalah :

H1 : Terdapat pengaruh yang signifikan variabel
dukungan sosial yang diterima tenaga penjualan
terhadap kinerja tenaga penjualan.

Sebuah orientasi pada sasaran memiliki tiga
pola karakteristik yang menjelaskan bagaimana
seseorang mengartikan dan menanggapl situasi yang
menunjang prestasl kerja. Karakteristik yang pertama
berkaitan dengan kemampuan mengendalikan atribut-
atribut individu yang dimiliki oleh seseorang. Artinya
adalah bahwa sebuah orlentasi pada sasaran
dikembangkan dar suaty atribut yang dimiliki oleh
seseorang, yang dipandang berpengaruh pada prestas
kerja. Kejelasan peran merupakan salah satu atribut
andividu yang dimiliki seseorang yang dapat
mempengaruhi prestasi kerjanya. Disebutkan pula oleh
Breaugh dan Colihan (1994) bahwa kebutuhan untuk
mengurangi ketidakjelasan atas sesuatu pekerjaan
merupakan pembentuk utama perilaku manusia,
Karakteristik kedua berkaitan dengan cara pandang
seseorang tentang sesuatu usaha yang dapat dilakukan
untuk mencapai sasaran tertentu. Kejelasan peran
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merupakan salah satu alat untuk mencapai sasaran
yang ingin dicapai seseorang. Akibat negatif dari
ketidakjelasan peran adalah dapat mengganggu
pencapaian sasaran. Karakteristik ketiga menjelaskan
bahwa sebuah orientasi pada sasaran menunjukkan
sesuatu akan mempengaruhi individu dalam
menanggapi kesulitan atau kegagalan menyelesaikan
suatu tugas tertentu (Vande Wale dan Cummings,
1997). Kejelasan peran merupakan syarat penting bagi
karyawan untuk menyelesaikan tugas yang
dibebankan kepadanya.

Ambiguitas peran (role ambiguity) muncul ketika
karyawan tidak mempunyai informasi atau penge-
fahuan yang cukup atau jelas untuk melaksanakan
suatu pekerjaan. Ambiguitas peran juga muncul ketika
ada harapan pihak lain (misalnya : rekan kerja, atasan,
pelanggan) yang dipersepsikan tidak jetas (Antomomi,
1996 Boles dan Babm, 1996; Douglas, 1996; Dubinsky
et. al, 1992; Singh, 1998; Sumral dan Sebastianelli,
1999) ketidakjelasan disini termasuk ketidakjelasan
mengenai sampai sejauh mana otoritas kerja yang
dimiliki (Antomoni, 1996; Singh, 1993)

Sigauw et, all (1994) mengatakan bahwa
ambiguitas peran bisa terjadi akibat description yang
tidak ditulis atau dijelaskan dengan rinci serta tidak
adanya standar ketrja yang jelas, sehingga ukuran
kinerja keryawan yang baik dipersepsikan secara
kabur oleh karyawan. Penyebab lainnya adalah
komunikasi yang buruk antara karyawan dengan atasan
atau dengan rekan kerjanya, kurangnya pengawasan
(supervisi) dari pihak manajemen dan program
pelatihan yang baik. Ambiguitas peran menghalangi
peluang untuk meningkatkan kinerja karyawan,
mengurangi kepuasan kerja (job satisfaction) dan
meningkatkan keluar-masuk (turn over) karyawan
karena berpotensi mendorong munculnya keter-
lambatan dalam mengambil tindakan, kerja karyawan
menjadi kurang efisien dan tidak terarah, serta bisa
mendorong munculnya rasa frustasi dalam diri
karyawan yang pada gilirannya mempengaruhi kinerja
karyawan itu sendiri. Contoh ambiguitas peran adalah
ketika pelanggan menanyakan spesifikasi teknis dari
produk yang dijual, namun karyawan (salesman) tidak
disiapkan untuk menjawb pertanyaan teknis seperti
itu( Dubinsky,1992). Ambiguitas peran yangs ering
muncul adalah adanya komunikasi yang buruk antara
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divisi pemasaran dengan divisi customer services
(dalam hal ini departemen call center), sehingga sering
program promosi yang dilakukan dividi pemasaran
terlambat diketahui oleh karyawan departemen call
center. Akibatnya ketika pelanggan menayakan seputar
kegiatan promosi tersebut, karyawan departemen call
center tidak bisa menjawabnya. Salah Saturday contoh
ini dapat dilinat departemen call center mengalami
ambiguitas peran akaibat komunikasi yang buruk
dengan karyawan dari devisi lain.Sedangkan menurut
Teas, Wacker dan Hughes(1979), dalam penelitiannya
menyebutkan bahwa kejelasan peran adalah suatu
tingkat dimana seorang tenaga penjualan dapat
memastikan atau mengetahui dengan pasti bagaimana
dia diharapkan dalam melakukan pekerjaannya

Disebutkan oleh Challagalla dan Shervani (1996),
bahwa tenaga penjualan yang tidak memperoleh
kejelasan tentang dukungan dan apa yang menjadi
permintaan dari supervisor , mungkin akan merasakan
kegelisahan dan ketegangan kerja yang lebih besar.
kegelisahan, ketegangan dan ketidakpuasan yang
seperti ini akan berpengaruh pada kinerja dan mungkin
akan menghasilkan bertambah besarnya biaya
rekruitmen dan biaya pelatihan karena mening-
katkannya pergantian karyawan

Penelitian oleh Challagan dan Shervani (1996)
dengan semakin rendahnya supervisor role ambiguity
dan customer role ambiguity, informasi output ,
aktivitas dan kemampuan secara tidak langsung akan
mempertinggi kinerja tenaga penjualan,dengan
menggarisbawahi bahwa penetapan sasaran ,
monitoring dan umpan balik pada semua tipe informasi
akan membawa pada kinerja yang lebih unggul. Oleh
karena itu hipotesis yang diajukan adalah :

H2 : Terdapat pengaruh yang signifikan kejelasan
peran tenaga penjualan terhadap variabel kinerja
tenaga penjualan
Orientasi belajar merupakan merupakan

orientasi seseorang untuk meningkatkan kemampuan

dan penguasaan tugas-tugas atau pekerjaan yang
menjadi tanggung jawabnya (Sujan Weitz dan Kumar,

1994). Orientasi belajar merupakan ambisi yang

berasal dari dalam diri seseorang. Seorang tenaga

penjualan mempunyai orientasi belajar tinggi akan
lebih senang pada pekerjaan yang menantang dan
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senang untuk mencari kesempatan tersendiri dalam
usaha menguasai tugas dan pekerjaan. ,
Tenaga penjual yang berorientasi belajar
mempunyai keinginan kuat untuk senantiasa
meningkatkan dan ketrampilan dalam menjual dan
senantiasa mampu memandang suatu keadaan
sebagai kesempatan untuk meningkatkan
kemampuannya. Kecuali itu, seseorang dengan
seseorang dengan orientasi belajar, kemungkinan
kecil melakukan kesalahan, dan jika mengalami suatu
kegagalan akan lebih mudah untuk bangkit kembali
(Dweck dan Leggett, 1988). Dengan kata lain,
karakteristik tenaga penjualan yang memiliki orientasi
belajar tinggi, adalah mereka yang mampu menjual
dalam kondisi yang sulit, selalu meningkatkan
senantiasa belajar dari pengalaman, selalu
mempelajari hal-hal yang baru atau pendekatan-
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pendekatan baru dalam hubungannya dengan proses
penjualan (Sujan Well dan Kumar, 1994),

Tenaga penjual yang mempunyai orientasi
belajar akan terkoordinasi untuk senantiasa belajar
agar mempunyai kemampuan dalam melaksanakan
tugas pekerjaannya. Dengan dimilikinya kemampuan
untuk melaksanakan pekerjaan, maka pekerjaan yang
menjadi tanggung jawabnya akan dapat dilaksanakan
dengan baik dan pada akhirnya prestasi kerja juga
baik. Oleh karena itu hipotesis yang dapat diajukan
adalah :

H3: TerdapatPengaruh Yang Signifikan Dari Variabel

Orientasi Belajar Tenaga Penjualan Terhadap

Variabel Kinerja Tenaga Penjualan

Kerangka pemikiran teoritis yang dikembangkan
pada penlitian ini dapat dilihat pada gambar 1.

Gambar 1

Dukungan sosial H1

Kejelasan Peran

Orientasi Belajar

Sumber : Dikembangkan untuk penelitian ini

Variabel dukungan sosial dibentuk oleh tiga
indikator , yaitu : sikap peduli dari rekan kerja , atasan
dan pasangan hidup , sikap menghargai dari rekan
kerja, atasan dan pasangan hidup serta sikap percaya
dari rekan kerja, atasan dan pasangan hidup.
Sedangkan varaibel kejelasan peran dibentuk oleh
lima indikator yaitu pengetahuan karyawan tentang
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Kerangka pemikiran Teoritis

KINERJA
TENAGA PENJUAL
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pekerjaannya, tujuan dan sasaran , tanggungjawab,
harapan lingkungan kerja otoritas atau wewenang kerja
Sedangkan variabel orientast belajar dibentuk oleh tiga
indikator yaitu pelatihan, keinginan belajar dan
dukungan atasan . Variabel kinerja tenaga penjual
dibentuk oleh lima indikator yaitu penilaian terhadap
service level, penilaian terhadap kemampuan dalam
mencapai tujuan pekerjaan, penilaian terhadap
kemampuan memahami kebutuhan pelanggan,
penilaian terhadap pengetahuan atas produk dan
penilaian terhadap potensi kerja yang dimiliki.
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Metode Penelitian

Desain penelitian ini adalah penelitian empirik
yang dilakukan untuk menguji hipotesis yang
dirumuskan dengan menggunakan metode yang
sesuai dengan variabel-variabel yang diteliti.

Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan adalah data primer
berupa opini responden, yaitu tenaga pemasaran
perusahaan asuransi di Kota Semarang. Data tersebut
diperoleh dengan cara wawancara terstruktur dengan
berdasarkan pada interview guide yang telah disusun
sebelumnya. Instrumen sebelumnya diuji validitas
dengan alat analisis korelasi product moment dan diuji
reliabilitas dengan metode cronbach alpha untuk
mendapatkan instrumen yang layak digunakan untuk
penelitian. Sedangkan data sekunder yang digunakan
untuk mengukur kinerja tenaga penjualan adalah data
pencapaian target penjualan dan data jumlah tenaga
penjual,

Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah semua
tenaga penjualan asuransi jiwa pada perusahaan
asuransi di Kota Semarang berjumlah 543 orang.
Sampel diambil sebanyak 231 didasarkan pada rumus
penentuan jumiah sampel Isaac dan Michael, yaitu
sebanding dengan tingkat kesalahan yang diteliti 5%.
Pengambilan sampel menggunakan teknik cluster area
sampling. Hal inl dilakukan agar dliperoleh jumlah
sampel yang sebanding (proporsional) dengan jumlah
masing-masing populasi yang diteliti.

Teknik Analisis

Sesual dengan hipotesis yang dirumuskan maka
alat analisis yang digunakan adalah regresi liner
berganda dengan dilakukan pengujian asumsi klaslk
pada model regresi.. Tujuannya adalah menetapkan
seberapa baik model yang digunakan cocok untuk
menguji hipotesis yang telah dirumuskan. Selain itu
pengujian terhadap asumsi klasik regresl juga
dilakukan agar diperoleh model yang terbaik. Pengujian
terhadap asumsi klasik regresi meliputi multikolinieritas,
heteroskedastisitas dan autokorelasi.

Untuk mengetahui signiflkansi pengaruh
variabel bebas terhadap varlabel terikat maka
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dilakukan penguijian hipotesis secara parsial dengan
uji t dan secara simultan dengan uji F. Model regresi
yang digunakan adalah :

Y=a+ bX+Db)X,+bX +e . (1.1)

Dimana ;

Y = Kinerja tenaga penjualan

a = intercept

b,..b, = koefisien regresi variabel bebas
X, = variabel dukungan sosial

X, = variabel kejelasan peran

X, = variabel orientasi belajar

Definisi Operasional Variabel

Dukungan sosial adalah suatu transaksi
interpersonal yang melibatkan affirmasi bantuan dalam
bentuk dukungan emosi, dukungan penilaian, dukungan
informasi dan dukungan instrumen yang diterima
individu sebagai anggota jaringan sosial. Indikatornya
adalah sikap peduli, sikap menghargai dan sikap
percaya. Indikator tersebut dijabarkan ke dalam
pertanyaan tentang :

1. SeJauh mana rekan kerja akan memberikan
bantuan tentang kesulitan pekerjaan.

2. Sejauh mana atasan memberikan bantuan dalam
memberi petunjuk dan solusi Jika karyawan
mengalami kesulitan

3. Sejauh mana suami Istri memberikan dorongan
moril jika karyawan bersangkutan mengalami di
tempat kerja.

4, Sejauh mana rekan kerja menghargai hasil
pekerjaan.

5. Sejauh mana atasan menghargai hasil pekerjaan
karyawan

6. Sejauh mana suaml istri memberi penghargaan
terhadap hasil kerja kita

7. Sejauh mana rekan kerja bisa diajak diskusi

8. Sejauh mana atasan bisa diajak berdiskusi
masalah pekerjaan

9, Sejauh mana suami atau istrl bisa diajak
berdiskusi masalah pekerjaan.

Kejelasan peran merupakan kejelasan atas
informasi dan pengetahuan untuk melaksanakan suatu
tugas atau pekerjaan. Kejelasan peran peran juga dapat
berarti kejelasan akan harapan dari pihak laln (rekan
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kerja, atasan, pelanggan). Indikatornya adalah

pengetahuan karyawan tentang pekerjaan, tujuan dan

sasaran, tanggung jawab yang diemban karyawan,
harapan dari lingkungan kerja, otoritas kerja

(wewenang), yang dapat dijabarkan dalam penyataan

fentang :

1. Sejauh mana karyawan mengetahui dengan jelas
otoritas (wewenang) kerja yang dimiliki

2. Sampai sejauh mana karyawan mengetahui ada
tidaknya tujuan atau sasaran pekerjaan yang
direncakan dengan baik dan jelas.

3. Sampai sejuh mana karyawan mengetahui apa
yang diharapkan oleh pihak lain dari
pekerjaannya.

4. Sejauh mana karyawan mengetahui tanggung
jawab yang diemban berkaitan dengan
pekerjaannya itu.

5. Sejauh mana karyawan mengetahui dengan baik
hal-hal yang terkait dengan pekerjaanya itu.

Orientasi belajar merupakan motivasi perilaku
yang ditujukan untuk meningkatkan ketrampllan, oleh
karena itu diharapkan bahwa umpan balik akan
mempunyai efek memperbesar orientasi tujun tenaga
penjualan ini (Sujan, Weitz dan Kumar, 1994).
Indikatornya adalah pelatihan, keinginan belajar, dan
dukungan atasan yang dapat dijabarkan dalam
penyataan tentang :

1. Sejauh mana karyawan selelu meningkatkan
keahliannya

2. Sejauh mana karyawan mau belajar darl
kesalahan yang karyawan lakukan.

3. Sejauh mana karyawan meningkatkan
ketrampilannya dalam menjual

4. Sejauh mana penguasaan karyawan terhadap
tugas pekerjaan

5. Sejauh mana umpan balik dari atasan terhadap
kinerja karyawan.

Kinerja karyawan didefinisikan sebagai tingkat
produktivitas karyawan dibandingkan rekan kerjanya
(Babin dan Boles, 1998; Singh, 1998). Indikatornya
adalah penilaian terhadap service level, penilaian
terhadap kemampuan mencapai tujuan pekerjaan,
penilaian terhadap pemahaman kebutuhan pelanggan,
penllaian terhadap pengetahuan atas produk dan
penilaian :
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1. Sejauh mana service level karyawan bila
dibandingkan dengan rata-rata karyawan yang
lain.

2. Sejauh mana kemampuan karyawan dalam
mencapai tujuan/sasaran bila dibandingkan
dengan dengan rata-rata karyawan yang lain.

3. Sejauh mana pengetahuan karyawan akan produk
perusahaan dan produk-produk pesaing bila
dibandingkan dengan rata-rata karyawan yang
lain.

4. Sejauh mana potensi kinerja karyawan dila
dibandingkan dengan rata-rata kinerja karyawan
yang lain.

Hasil Analisis

Pengujian asumsi klasik normalitas data baik
dengan metode grafik maupun dengan kurva normal
dan histogram serta dilai skewness dan kurtosis
menunjukkan bahwa pada yang terkumpul
menunjukkan distribusi normal. Sementara uji
spesifikasi model regresi menunjukkan bahwa
simpangan baku variabel dependen 0,2799 lebih besar
daripada simpangan baku residual 0,2781, sehingga
model yang tepat berbentuk linier,

Pengujian asumsi klasik multikolinier
menunjukkan bahwa tidak terdapat gangguan
multikonilieritas dengan nilal VIF paling tinggi sebesar
1,799 yang terjadi pada variabel dukungan sosial.
Asumsl klasik heteroskedastisitas juga tidak terjadi
yang ditunjukkan dengan hasil pada indikator grafik
scatterplot residual tidak terdapat pola yang jelas
(menyebar secara acak pada daerah sumbu 0).
Sedangkan nilai Durbin Watson test untuk mendeteksi
problem autokorelasi menunjukkan nilai DW sebesar
1,950 yang berarti tidak terdapat gejala autokorelasi
pada data dari pengamatan periode-periode
sebelumnya. Dengan demikian secara keseluruhan
hasil pengujian terhadap asumsi klasik dasar regresi
berganda menunjukkan bahwa model regresi dalam
penelitian telah memenuhi kelayakan model regresi
yang disyaratkan.

Menjawab hipotesis penelitian dilakukan dengan
pengujlan pengaruh variabel independen terhadap
varlabel dependen menggunakan analisis regresi linier
berganda. Model regresi liner yang diperoleh adalah ;
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Y= 11437 + 0671X, + 005189X, + 0,01383X,................ (4.1)
e (87,497)  (69,687)  (8,838) (2,021)

PValue (0'000) (01000) (01000) (0,044)

R square = 0,969

fo = 2336,485 P,,,.(0,000)

Uji hipotesis H1

Hasil perhitungan untuk pengujian hipotesis H1
menunjukkan bahwa t test variabel dukungan sosial
adalah sebesar 69,687 dengan nilai p (p value) sebesar
0,000 lebih kecil dari 5% sehingga terdapat pengaruh
variabel dukungan sosial terhadap kinerja tenaga
penjual asuransi di Kota Semarang (H1 diterima). Hasil
ini konsisten dengan penelitian yang dilakukan oleh
Nelson dan Quick (1991), Strutton dan Lumpkin (1994)
dimana dukungan berpengaruh positif terhadap kinerja
(job performance). Hasil menegaskan bahwa bantuan
datam bentuk dukungan emosi, dukungan penialaian,
dukungan informasi dan dukungan instrumen yang
diterima individu sebagal anggota jaringan sosial
terbukti berpengaruh signifikan terhadap kinerja tenaga
penjualan asuransi.. Hal tersebut menunjukkan bahwa
ikatan sosial yang mencakup dukungan emosional
yang mendorong adanya ungkapan perasaan
pemberian saran dan nasehat, informasi dan
pemberian bantuan materiil dan moril sangat penting
dalam kaitannya dengan peningkatan kinerja kerja
tenaga penjualan (Fifter dalam Muluk, 1995). Dukungan
sosial dapat mengurangi beban seseorang karena
bermanfaat secara emosional dari perilaku bagi pihak
yang menerima dukungan sosial.

Uji hipotesis H2

Hasil perhitungan untuk pengujian hipotesis H2
menunjukkan bahwa t test variabel kejelasan peran
sebesar 8,838 dengan nilai p (p value) sebesar 0,000
sehingga lebih kecil dari 5%, maka variabel kejelasan
peran terbukti berpengaruh signifikan terhadap kinerja
kerja (job performance). Hasil penelitian ini konsisten
dengan hasil penelitian Challagalla dan Shervani
(1996) yang menyatakan bahwa tenaga penjualan yang
tidak memperoleh kejelasan tentang peran dan apa
yang menjadi permintaan dari penyelianya mungkin
akan merasakan kegelisahan dan ketegangan kerja
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yang lebih besar. Hal ini berarti bila kejelasan peran
berpengaruh positif secara signifikan terhadap kinerja
tenaga penjual asuransi di Kota Semarang. Hasil ini
mengindikasikan bahwa semakin rendahnya
ketidakjelasan peran, informasi output, aktivitas dan
kemampuan secara tidak langsung akan memper-
tinggi kinerja tenaga penjualan dengan menggaris
bawahi bahwa penetapan sasaran, monitoring dan
umpan balik pada semua tipe informasi akan
membawa pada kinerja yang lebih unggul. Dengan
adanya kejelasan peran, maka potensi keterlambatan
akan dapat ditekan sekecil mungkin dalam mengambil
tindakan sehingga kinerja karyawan menjadi efisien
dan terarah serta dapat memotivasi karyawan (Singh,
1993), sehingga pada gilirannya meningkatkan kinerja
karyawan,

Uji hipotesis H3

Hasil perhitungan untuk penguijian hipotesis H3
menunjukkan bahwa variabel orientasi belajar
memiliki nifai t hitung sebesar 2,031 dengan nilai p (o
value) sebesar 0,044, sehingga variabel ini
berpengaruh signifikan terhadap kinerja tenaga
penjualan. Dalam hal ini berarti seseorang tenaga
penjualan mempunyai orientasi belajar tinggi akan
lebih senang pada pekerjaan yang menantang dan
senang untuk mencari kesempatan tersendiri dalam
berusaha menguasai tugas pekerjaan. Tenaga penjual
yang berorientasi belajar mempunyai keinginan kuat
untuk senantiasa meningkatkan kemampuan dan
ketrampilan dalam menjual dan senantiasa mampu
memandang suatu keadaan sebagai kesempatan
untuk meningkatkan kemampuannya. Hasil ini
konsisten dengan penelitian (Dweck dan Leggett,
1988) yang menyatakan bahwa seseorang dengan
orientasi belajar yang tinggi memiliki kemungkinan
kecil melakukan kesalahan dan jika tmengalami
kegagalan akan lebih mudah untuk bangkit kembali.
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Tenaga penjualan yang memiliki orientasi belajar tinggi
memungkinkan bagi seorang tenaga penjualan mampu
untuk menjual dalam kondisi yang sulit, selalu
meningkatkan kahliannya, membuat kesalahan
merupakan bagian dari proses belajar, senantiasa
belajar dari pengalaman, selalu mempelajari hal-hal
yang baru atau pendekatan baru dalam hubungannya
dengan proses penjualan.

Kesimpulan
Berdasarkan analisis data penelitian diperoleh
kesimpulan sebagai berikut :

1. Dukungan sosial terbukti berpengaruh terhadap
kinerja (job performance) tenaga penjual
asuransi d Kota Semarang. Hasil menegaskan
bahwa bantuan dalam bentuk dukungan emosi,
dukungan penialaian, dukungan informasi dan
dukungan instrumen yang diterima individu
sebagai anggota jaringan sosial terbukti
berpengaruh signifikan terhadap kinerja tenaga
penjualan asuranst. [katan sosial yang mencakup
dukungan emosional telah mendorong adanya
ungkapan perasaan pemberian saran dan nasehat,
informasi dan pemberian bantuan materiil dan
moril sangat penting dalam kaitannya dengan
peningkatan kinerja kerja tenaga penjualan.
Dukungan sosial juga dapat mengurangi beban
seseorang karena bermanfaat secara emosional
dari perilaku bagi pihak yang menerima dukungan
tersebut.
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2

Kejelasan peran terbukti berpengaruh signifikan
terhadap kinerja kerja (job performance). Tenaga
penjualan yang tidak memperoleh kejelasan
tentang peran dan apa yang menjadi permintaan
dari penyelianya mungkin akan merasakan
kegelisahan dan ketegangan kerja yang lebih
besar. Semakin rendahnya ketidakjelasan peran,
informasl output, aktivitas dan kemampuan
secara tidak langsung akan mempertinggi kinerja
tenaga penjualan.

Orientasi belajar terbukti berpengaruh signifikan
terhadap kinerja tenaga penjualan asuransi di
Kota Semarang. Dalam hal ini berarti seorang
tenaga penjualan asuransi yang mempunyai
orientasi belajar tinggi akan lebih senang pada
pekerjaan yang menantang dan senang untuk
mencari kesempatan tersendiri dalam berusaha
menguasal tugas pekerjaan. Mereka juga
mempunyai keinginan kuat untuk senantiasa
meningkatkan kemampuan dan ketrampilan
dalam menjual dan senantiasa mampu
memandang suatu keadaan sebagai kesempatan
untuk meningkatkan kemampuannya sehingga
bila mengalami kegagalan akan lebih mudah
untuk bangkit kembali serta memungkinkan
mampu untuk menjual dalam kondisi yang sulit.
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