BAB I
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah 
Industri perbankan beberapa tahun terakhir ini mengalami pertumbuhan yang sangat pesat, hal tersebut menimbulkan iklim persaingan perbankan yang sangat ketat. Untuk bisa bertahan menghadapi persaingan maka para pelaku perusahaan perbankan perlu fokus terhadap inovasi dan peningkatan dalam segi pelayanan, terkait dengan produk yang akan ditawarkan kepada nasabahnya dalam bentuk kemudahan pelayanan, diferensiasi dan peluncuran produk baru dengan pengembangan dan inovasi melalui fitur produk perbankan yang telah disediakan (BNI Forum, 2017).
Dalam iklim kompetisi tersebut, yang menjadi menarik adalah ketika produk yang ditawarkan industri perbankan di Indonesia cenderung sama, yaitu mulai produk Simpanan Dana Masyarakat berupa Tabungan, Giro maupun Deposito, Produk Pinjaman berupa kredit usaha, kredit perumahan, kartu kredit maupun Kredit Tanpa Agunan dan atau produk pendukung lainnya seperti Garansi Bank, Surat Keterangan Bank, jasa kiriman uang, inkaso. Dukungan IT dalam dunia perbankan juga telah menambah satu bentuk baru layanan perbankan yang disebut e-Banking atau electronic Bankingseperti Internet Banking, SMS Banking, Phone Banking, Mobile Banking, serta mesin ATM, dimana hampir semua bank memiliki/menjual produk tersebut di pasar, meskipun dengan kemasan/nama yang berbeda. 
Dengan kesamaan produk tersebut, untuk memenangkan persaingan, pelaku industri perbankan harus terus menciptakan dan memiliki nilai lebih dibanding bank lain. Dua nilai lebih yang harus dimiliki oleh pelaku industri perbankan dan bisa menjadi pembeda dibanding bank lain adalah service/layanan nasabah dan team penjualan yang handal (BNI Forum, 2017).
Service/layanan adalah ketika nasabah datang ke Bank untuk keperluan transaksi, baik itu buka rekening, bertanya produk, pengaduan/ complain atau melakukan transaksi bank lainnya, bank wajib melayani dengan baik sesuai atau bahkan melebihi ekpektasi/harapan nasabahnya, demikian juga saat nasabah berinteraksi dengan bank melalui channel lainnya (non walk in channel) apabila nasabah puas sesuai/lebih dari harapannya, itulah kesuksesan layanan. Sedangkan team penjualan memiliki tugas yang sangat penting, karena tenaga penjualan merupakan salah satu ujung tombak yang sangat mengenal pasar yang dituju perusahaan. Untuk memberikan laba dan peningkatan penjualan yang maksimal, target akan diberikan kepada setiap tenaga penjualan di perusahaan mereka. Sebagai arah/tujuan laba perusahaan dan untuk mencapai target tersebut, diperlukan kreativitas dan kejelian dari tenaga penjualan dalam menangkap setiap peluang yang ada di lingkungan sekitarnya (BNI Forum, 2017).
Kartu kredit adalah kartu elektronik sebagai alat pembayaran pengganti uang tunai. Kartu kredit dapat digunakan untuk transaksi belanja di tempat-tempat yang menerima pembayaran menggunakan kartu kredit. Tenaga penjualan kartu kredit di BNI dibagi menjadi 3 (tiga) channel yaitu channel staff BNI, direct sales, dan tele sales. Channel Direct Sales dan Tele Sales merupakan mitra kerja BNI, dimana mitra kerja tersebut dipilih oleh BNI melalui tender Vendor Agency Kartu Kredit setiap tahunnya. Kedua channel tersebut dikelola oleh BNI Divisi Penjualan Konsumer (Divisi SLN) dan dimonitoring langsung oleh Regional Sales Manager (RSM). Channel Tele Sales dipusatkan di Jakarta, sedangkan Channel Direct Sales tersebar di seluruh Indonesia. Agency Direct Sales Kartu Kredit BNI di Wilayah Semarang dan Yogyakarta dikelola oleh satu orang Regional Sales Manager Direct Sales perwakilan Divisi SLN yang bertempat di BNI Kantor Wilayah Semarang. Tugas dari RSM Direct Sales adalah melakukan monitoring, memberi motivasi, training, evaluasi, serta memastikan Agency Direct Sales melakukan job description seperti yang telah ditetapkan pada perjanjian kerja sama (BNI Forum, 2017). 
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Sumber : Bagan Organisasi Divisi SLN
Sujan et al. (1994) telah melakukan penelitian yang membahas tentang peranan tenaga penjualan dalam meningkatkan kinerja tenaga penjualan, dimana untuk pencapaian performance yang diharapkan perusahaan maka diperlukan tenaga penjualan yang memiliki etos kerja yang lebih tinggi, dengan kemampuan yang dimiliki, maka tenaga penjual bisa lebih efektif dalam meningkatkan kinerjanya. Verbeke et al. (2008) mengungkapkan bahwa kinerja tenaga penjualan bergantung pada perilaku setiap tenaga penjualan, dengan perilaku yang baik maka hasil kerja akan terus meningkat.
Slater dan Narver (1994) mengemukakan bahwa tenaga penjualan memerlukan kemampuan dan pengetahuan yang baik sebagai jalan untuk mengembangkan kemampuannya dalam persaingan yang ketat. Kemampuan tersebut diperlukan dalam tanggung jawab kerja yang ditanggungnya. Untuk dapat menyerap pengetahuan dan kemampuan dengan baik diperlukan sebuah proses pembelajaran yang tepat sebagai tambahan pengetahuan untuk mengetahui potensi pasar. Proses pembelajaran juga dibutuhkan agar tenaga penjualan terus berusaha untuk meningkatkan kompetensi yang dimiliki. Dengan kompetensi yang terus diasah maka tenaga penjual akan menjadi semakin ahli di bidangnya, semakin terampil tenaga penjualan maka semakin meningkat kinerjanya.
Rehme dan Rennfak (2011) dalam penelitiannya menyampaikan bahwa untuk meningkatkan kompetensi kinerja tenaga penjualan maka diharapkan setiap tenaga penjualan mampu mengatur waktu dan menyampaikan presentasi dengan baik dan detail terhadap pelanggan, selain itu perusahaan juga wajib memberikan training kepada tenaga penjualan di perusahaannya seperti training manajemen, sentra pendidikan, serta dengan memberikan motivasi program. Pelatihan tenaga penjualan merupakan wadah untuk meningkatkan produktivitas tenaga penjualan. Dengan melakukan pengawasan yang baik serta meningkatkan semangat kerja tenaga penjual dapat menurunkan biaya penjualan yang dikeluarkan oleh perusahaan.
Bielecki et al. (2012) mengungkapkan kinerja tenaga penjualan bergantung pada orientasi kerja cerdas yang dimiliki tenaga penjualan, dimana tenaga penjualan yang berorientasi pada kerja cerdas mampu bekerja lebih efisien untuk mencapai hasil yang maksimal. Pembelajaran yang menitik beratkan pada pola bekerja cerdas mampu merangsang proses berpikir kreatif yang dapat memberikan hasil yang lebih efektif agar tujuan perusahaan dapat dicapai dengan lebih optimal.
Hasil penelitian Rehme dan Rennfak (2011) menunjukkan adanya korelasi antara kinerja tenaga penjualan dan dukungan pemasaran. Hasil penelitiannya mengungkapkan bahwa semakin tinggi kualitas dukungan pemasaran terhadap kinerja penjualan, maka akan menghasilkan kapabilitas tenaga penjualan yang tinggi. Seorang atasan sangat penting melakukan supervisi dan evaluasi terhadap hasil kinerja bawahannya. Dalam supervisi tersebut atasan dapat memberikan motivasi dan strategi penjualan kepada bawahan agar target dapat dicapai dalam waktu yang telah ditentukan.
Asiegbu et al. (2012) menyatakan bahwa pengukuran kinerja dari tenaga penjual membuat tenaga penjualan semakin giat untuk mencapai target yang diberikan perusahaan, dengan aktivitas penjualan yang baik akan meningkatkan semangat kerja dari tenaga penjualan. Penetapan area penjualan perlu didesain dengan baik dan disesuaikan dengan aktivitas penjualannya (Baldauf et al., 2001). Perlu dilakukan pemberian contoh dimana seorang tenaga penjualan harus bisa mengelola pelanggan, produk dan area penjualannya dalam suatu wilayah (Grant et al., 2001).
Grantet al. (2001) menyebutkan efektivitas tenaga penjualan dapat meningkatkan kinerja tenaga penjualan, ditunjukkan dengan orientasi tugas yang harus diselesaikan. Semakin efektif pekerjaan yang dilakukan akan berpengaruh positif terhadap kinerjanya. Efektivitas menunjukkan ketepatan sasaran yang harus dicapai tenaga penjual terlebih dahulu, dengan skala prioritas tugas yang tepat maka pekerjaan akan dapat diselesaikan lebih cepat. Abdurrahmat (2006) menyatakan bahwa efektifitas dapat dilakukan dengan memaksimalkan source yang ada, biaya, dan infrastruktur yang sesuai, maka pekerjaan mampu diselesaikan tepat pada waktunya. Pekerjaan yang selesai tepat pada waktunya mampu mengarah pada sebuah aktivitas tenaga penjualan yang terarah, sesuai dengan alur prosesnya sebagai peran penting dari kapabilitas kinerja tenaga penjualan (Piercy et al., 1997).
Efektifitas merupakan hasil dari pemanfaatan source, biaya, serta infrastruktur yang ditentukan oleh perusahaan, dimana penentuan tersebut diambil berdasarkan perhitungan yang tepat oleh manajemen perusahaan dan terukur dalam KPI, sehingga pencapaiannya dapat dilakukan sesuai time line  perusahaan. Tujuannya adalah agar apa yang dilakukan oleh tenaga penjualan berjalan dengan tepat seperti yang telah direncanakan oleh perusahaan (Abdurrahmat, 2006).
Piercy et al. (1997) menyampaikan bahwa proses kinerja tenaga penjualan yang dilakukan berdasarkan time line yang telah dirancang oleh perusahaan, mulai dari alur kerja, prosedur, dan perencanaan yang baik akan menghasilkan pencapaian target penjualan yang maksimal.
Dari pembahasan di atas dijelaskan bahwa kapabilitas tenaga penjualan yang baik perlu didukung adanya kualitas dukungan pemasaran yang baik dari organisasi dan kualitas pelatihan penjualan yang diberikan, semakin bagus kapabilitas tenaga penjualan yang dimiliki maka kinerja tenaga penjualan akan semakin meningkat. Peningkatan kapabilitas tenaga penjualan perlu didukung adanya kualitas dukungan pemasaran dan kualitas pelatihan penjualan yang baik agar mampu mendorong kapabilitas tenaga penjualan untuk meningkatkan kinerjanya.
Berikut adalah data perolehan kartu kredit Wilayah Semarang dan Yogyakarta tahun 2014 – 2016, sebagai berikut:
Table 1.1. Data Perolehan Kartu Kredit WSM dan WYK tahun 2014
[image: ]

Table 1.2. Data Perolehan Kartu Kredit WSM dan WYK tahun 2015
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Table 1.3. Data Perolehan Kartu Kredit WSM dan WYK tahun 2016
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Sumber : Dashboard Perolehan Kartu Kredit BNI Div. SLN tahun 2014-2016
1.2. Perumusan Masalah  
Permasalahan yang timbul dalam penelitian ini digambarkan adanya performance kartu kredit dari team penjualan kartu kredit BNI channel Direct Sales Wilayah Semarang dan Yogyakarta pada tahun 2014 ke 2015 mengalami penurunan yang signifikan hingga 35%, sedangkan di tahun 2016 terjadi peningkatan sebesar 21% dari tahun 2015. Kenaikan performance tahun 2016 belum sebanding dengan performance di tahun 2014. Jika dilihat tabel data di atas, perolehan dari tahun 2014 sampai dengan 2016 masih belum konsisten. Hal ini disinyalir karena belum optimalnya kinerja tenaga penjualan. Jumlah kinerja tenaga penjualan di BNI Wilayah Semarang juga tidak konsisten dari bulan ke bulan, tingginya turn over tenaga penjualan juga menjadi satu penyebab tidak konsistennya performance kartu kredit BNI dari tahun 2014 hingga 2016. 

Tabel 1.4
Research GAP
	No
	Permasalahan
(Hubungan antar Variabel)
	Riset GAP
	Peneliti
	Alat Analisis

	1
	Pengaruh kualitas dukungan pemasaran terhadap kapabilitas tenaga penjualan dan kinerja tenaga penjualan
	Signifikan positif
	Ahmad et al.  (2010)
	SEM

	2
	Pengaruh kualitas dukungan pemasaran terhadap kinerja tenaga penjualan
	Signifikan positif
	Rehme dan Rennhak (2011)
	SEM

	3
	Pengaruh kualitas pelatihan penjualan terhadap kinerja tenaga penjual
	Signifikan positif
	Verbeke et al.  (2011)
	SEM

	4
	Pengaruh kualitas pelatihan penjualan terhadap kinerja tenaga penjualan
	Signifikan positif
	Asiegbu et al. (2012)
	SEM



Dari data pada tabel 1.1, 1.2, dan 1.3, serta Research GAP di atas dapat ditarik garis besar permasalahan yaitu “bagaimana cara meningkatkan kinerja tenaga penjualan” pada channel Direct Sales Kartu Kredit di BNI Kantor Wilayah Semarang dan Yogyakarta. Dari kesimpulan masalah penelitian di atas, berikut kami sampaikan pertanyaan untuk penelitian ini :
a. Apakah terdapat pengaruh kualitas dukungan pemasaran terhadap kapabilitas tenaga penjualan?
b. Apakah terdapat pengaruh kualitas dukungan pemasaran terhadap kinerja tenaga penjualan?
c. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelatihan penjualan terhadap kapabilitas tenaga penjualan?
d. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelatihan penjualan terhadap kinerja tenaga penjualan?
e. Apakah terdapat pengaruh kapabilitas tenaga penjualan terhadap kinerja tenaga penjualan?

1.3. Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian ini adalah untuk  :
a. Menganalisis dan menguji pengaruh kualitas dukungan pemasaran terhadap kapabilitas tenaga penjualan.
b. Menganalisis dan menguji pengaruh kualitas dukungan pemasaran terhadap kinerja tenaga penjualan
c. Menganalisis dan menguji pengaruh kualitas pelatihan penjualan terhadap kapabilitas tenaga penjualan.
d. Menganalisis dan menguji pengaruh kualitas pelatihan penjualan terhadap kinerja tenaga penjualan.
e. Menganalisis dan menguji pengaruh kapabilitas tenaga penjualan terhadap kinerja tenaga penjualan.

1.4. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penelitian ini dapat dapat dijelaskan sebagai berikut :
a. Manfaat teoritis penelitian ini untuk mengetahui hal-hal yang berpengaruh pada kinerja tenaga penjualan.
b. Manfaat secara praktis untuk meningkatkan pendapatan perusahaan dari kartu kredit BNI melalui peningkatan kinerja tenaga penjualan channel direct sales
BAB II
TELAAH PUSTAKA 

2.1. 	Telaah Pustaka
2.1.1. 	Kinerja Tenaga Penjualan
Kinerja adalah indikasi keberhasilan dari seseorang yang menunjukkan bahwa pekerjaannya sudah diselesaikan dengan baik dan tepat waktu sesuai sesuai dengan standar yang telah ditetapkan. Baldauf et al. (2001) dalam penelitiannya mengungkap bahwa kinerja tenaga penjualan merupakan suatu hasil keikutsertaan tenaga penjualan dalam pencapaian tujuan perusahaan. Perusahaan menetapkan langkah-langkah yang harus dilakukan oleh tenaga penjualan untuk menghasilkan kinerja tenaga penjualan yang terarah. Kinerja penjualan dapat diperoleh dari keagresifan dan ketepatan dalam melayani pelanggannya (Spiro & Weitz, 1990). Indikator-indikator dari kerja adalah volume penjualan, pertumbuhan pelanggan dan pertumbuhan penjualan (Ferdinand, 2002). Badaulf et al. (2001) menunjukkan tentang perilaku tenaga penjualan yang mampu mempengaruhi aktifitas kinerja tenaga penjualan dalam mendistribusikan usaha-usaha tenaga penjualan untuk mencapai target individu, oleh karena hasil yang dicapai seorang tenaga penjualan tergantung dari usaha yang dilakukan.

Kinerja tenaga penjualan sangat didukung dengan keahlian yang dimiliki seorang tenaga penjual, memiliki sikap dan karakter yang berbeda, oleh karena itu diperlukan pendekatan yang berbeda pula dalam memotivasi tenaga penjualan untuk mengeluarkan seluruh kemampuan yang dimilikinya. Keahlian seorang tenaga penjualan dibutuhkan untuk melaksanakan tugasnya agar semakin efektif. Selain itu, tenaga penjualan juga dituntut untuk lebih memahami kualitas produk yang ditawarkan, dan fasilitas yang dimiliki suatu produk, dimana dua hal tersebut merupakan faktor yang diperlukan.
Kinerja penjualan adalah sebuah peningkatan yang dicapai tenaga penjualan maupun organisasi penjualan, dimana hal tersebut dipandang sebagai sebuah karakter yang dimiliki tenaga penjualan yang mencerminkan kerja keras dan smart working untuk mencapai tujuan organisasi (Churchil et al., 1997). Tenaga penjualan perlu melakukan self management dalam melakukan kegiatan penjualannya dengan baik agar mampu mencapai kinerja yang efektif (Kahn et al., 1990).
Kinerja tenaga penjualan pada dasarnya adalah sebuah konsekuensi yang harus dijalankan melalui peran yang strategik dari seorang tenaga penjualan melalui tingkah laku dan karakteristik yang baik, serta kerja cerdas dan kerja yang agresif dengan pendekatan persuasif kepada pelanggannya. Peningkatan kinerja penjualan sangat bergantung pada agresifitas dari seorang tenaga penjualan (Spiro dan Weitz, 1990). Selain itu tingkat keberhasilan sesorang tenaga penjualan dalam dunia bisnis tidak terlepas dari kemampuan seseorang tenaga penjualan dalam menjalin hubungan baik dengan perusahaan lain (Curtis et al., 2000).
Berdasarkan uraian diatas, kinerja tenaga penjualan merupakan ujung tombak dari proses pemasaran yang alurnya dimulai dari pemberian kredit, membuat program promo, kolektabilitas, dan laba yang dihasilkan dari bunga dan administrasi. Sujan et al. (1988) menyampaikan tentang perilaku pemasaran yang inovatif mampu mengupayakan peningkatan produktivitas penjualan. Kemampuan mengenai bagaimana tenaga penjual mampu memahami pasar dan terampil dalam mengolah peluang yang ada, perlu didukung dengan pemahaman yang baik dari manajemen perusahaan. Berdasarkan pemahaman yang baik dari manajemen, maka tenaga penjual dapat ditingkatkan kemampuannya dalam mendorong produktivitas kerja dan tingkat keterampilannya.
Barker (1999) mengukur kinerja tenaga penjualan melalui kemampuan untuk menguasai pasar, meningkatkan jumlah penjualan, dan pencapaian laba perusahaan yang tinggi dari hasil akuisisi pasar tersebut. Sujan et al. (1994) menyatakan bahwa seorang tenaga penjualan harus dapat memberikan kontribusi yang besar untuk dapat menguasai pasar, memberikan kemampuan dalam menjual produk dengan tepat untuk pencapaian target yang ditetapkan oleh perusahaan.
Badger et al. (2000) menyatakan seorang tenaga penjualan perlu memiliki keahlian yang mampu memahami hubungan antara perusahaan dan pelanggan dalam membentuk sebuah implementasi strategi yang menguntungkan kedua belah pihak. Berdasarkan hal tersebut, seorang tenaga penjualan harus ikut berpartisipasi secara positif untuk pencapaian target agar perusahaan dapat menghasilkan profit yang tinggi. Baldauf et al. (2001) menunjukkan adanya kapabilitas tenaga penjualan yang memiliki pengaruh positif terhadap kinerja tenaga penjualan.
Crosby et al. (1990) menyatakan tentang atribut penting dari seorang tenaga penjual adalah keahlian tenaga penjual dalam melakukan aktivitas penjualannya. Keahliannya tersebut mampu meningkatkan efektivitas dari proses kerjanya. Hal lain diungkapkan Sujan et al. (1994) adalah seorang tenaga penjual perlu lebih berorientasi pada keahliannya agar lebih cepat berkembang sesuai dengan harapan yang dicapai, oleh karena itu perlu didukung dengan sikap kapabilitas yang baik yang ditunjukkan seorang tenaga penjual.
Rehme dan Rennhak (2011) menunjukkan bahwa lingkungan persaingan yang tinggi mendukung tenaga penjual dalam mencapai kinerja yang baik, oleh karena itu perusahaan harus mampu mendesain keunggulan bersaing yang berkelanjutan dengan mengembangkan kemampuan tenaga penjualan serta dapat menghasilkan sebuah keberhasilan sebagai suatu hal penting untuk menentukan pencapaian kinerja dari seorang tenaga penjual yang sesuai dengan harapan perusahaan.


2.1.2. Kualitas Dukungan Pemasaran
Rehme dan Rennhak (2011) menunjukkan bahwa kualitas dukungan pemasaran perlu didukung dengan pengawasan yang tinggi, memberikan pengarahan terkait metode evaluasi kerja yang komplek dengan pemusatan pada input pekerjaan seorang tenaga penjualan. Evaluasi pekerjaan perlu dilakukan setelah aktivitas yang dilakukan tenaga penjualan selesai dan didukung dengan supervisi yang dilakukan perusahaan untuk menghasilkan kinerja tenaga penjualan yang tinggi.
Kualitas dari dukungan pemasaran dapat dilakukan dengan memberikan pengawasan dan dukungan kepada tenaga penjualan seperti membuat presentasi kepada nasabah, menyediakan peralatan pemasaran, memberikan pengarahan agar motivasinya terus meningkat sehingga menghasilkan sesuatu yang dinamakan kinerja tenaga penjualan. Rehme dan Renhak (2011) menunjukkan bahwa efektivitas tenaga penjualan perlu mendapat dukungan yang besar berupa dukungan pemasaran, kualitas personel dan strategi penjualan yang tepat dalam mencapai kinerja penjualan.
Ahmad et al. (2010) menyatakan bahwa kapabilitas yang dimiliki tenaga penjualan antara lain adalah suatu tindakan yang dilakukan secara terus menerus sehingga menghasilkan prestasi yang unggul melalui kemampuan yang dimiliki seorang tenaga penjual. Ahmad et al. (2010) menunjukkan bahwa kualitas dukungan pemasaran dipengaruhi oleh kapabilitas tenaga penjualan. Tenaga penjualan memiliki peran penting untuk menyampaikan dan memasarkan produk kepada segmen yang sedang mereka sasar. Hal tersebut diperlukan kualitas dukungan pemasaran agar produk dapat masuk ke pasar, artinya dengan kualitas dukungan pemasaran yang baik maka kapabilitas tenaga penjualan akan meningkat (Kairisto – Mertanen et al.,2013).
Cross et al. (2001) berpendapat orientasi pada hasil akhir, aktivitas dan kemampuan pemahaman perusahaan atas strategi yang diterapkan diperlukan suatu aktifitas untuk menciptakan suatu pertalian yang erat antara tenaga penjualan dengan perusahaan. Setiawan (2003) juga mengemukakan bahwa semakin tinggi kualitas dukungan pemasaran maka semakin tinggi sales mengerahkan seluruh kemampuannya untuk bekerja optimal mencapai target yang telah ditetapkan.
Teresa et al. (2013) menunjukkan bahwa tenaga penjualan merupakan faktor individu yang menjembatani kepentingan organisasi dengan pasar, seorang tenaga penjualan yang mempunyai kapabilitas yang baik sangat menguasai pasar yang akan dituju terkait dengan kebutuhan pelanggannya, oleh karena itu diperlukan sebuah dukungan pemasaran yang berkualitas dari organisasi untuk meningkatkan kapabilitas dari seorang tenaga penjualan. Hubungan kedua variabel tersebut sangat kuat, dimana dengan kualitas dukungan pemasaran yang baik maka tenaga penjualan mampu meningkatkan kapabilitasnya.
Kualitas dukungan pemasaran perlu dilakukan organisasi agar tenaga penjualan merasa adanya perhatian yang baik dari organisasi, tenaga penjualan akan bekerja dengan mengerahkan seluruh kemampuannya ketika organisasi memberikan dukungan yang optimal bagi aktivitas tenaga penjualan, dengan adanya dukungan yang kuat maka tenaga penjualan akan semakin meningkatkan kapabilitasnya dalam menciptakan kinerja yang baik. Dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas dukungan pemasaran memiliki pengaruh positif terhadap kapabilitas tenaga penjualan dan kinerja tenaga penjualan.
Berikut hipotesis yang dapat diambil dari pemaparan di atas :
H1 : Kualitas dukungan pemasaran memiliki pengaruh positif terhadap kapabilitas tenaga penjualan
H2 : Kualitas dukungan pemasaran memiliki pengaruh positif terhadap kinerja tenaga penjualan

2.1.3. Kualitas Pelatihan Penjualan
Pelatihan penjualan sangat berhubungan dengan usaha yang dilakukan perusahaan dalam memotivasi tenaga penjualan sesuai kemampuan kerja dan pengetahuan yang diperlukan tenaga penjual untuk menyelesaikan pekerjaan dengan tepat waktu. Pelatihan penjualan yang secara efektif dilakukan dengan cara terus menerus oleh perusahaan, dengan harapan agar tenaga penjualan dapat meningkatkan kemampuan dan keterampilannya dalam aktivitas penjualannya (Indriani, 2005). Pelatihan dalam penjualan dibutuhkan untuk meningkatkan kemampuan maupun keterampilan yang dimiliki tenaga penjualan yaitu membantu memecahkan permasalahan yang dihadapi nasabah, keterampilan yang baik dalam melakukan penjualan secara adaptif dan kemampuan dalam membangun hubungan dengan nasabah.
Pettijohn (1994) menunjukkan adanya pelatihan penjualan yang merupakan faktor inti dalam kesuksesan seorang personal selling. Banyak keuntungan yang diperoleh sales training yaitu mengatasi permasalahan dan kegagalan yang akan terjadi, meningkatkan pengaturan waktu serta wilayah, meningkatkan moral, meningkatkan produktivitas, meningkatkan hubungan baik dengan pelanggan dan mengurangi perputaran pekerja. 
Dalam sebuah alur pemasaran, tenaga penjualan sebaiknya dapat memberikan kepuasan terhadap pelanggan dengan dapat memenuhi apa saja yang menjadi kebutuhan pelanggan. Tenaga penjualan memiliki peran penting dalam proses penjualan, sehingga sangat dibutuhkan pengalaman dalam menjual, selain itu tenaga penjual juga dituntut untuk dapat menjaga hubungan yang baik dengan nasabah, memberikan maintenance yang baik juga sehingga yang pastinya akan bermanfaat di kemudian hari. Dengan demikian untuk bisa bertahan hidup, tenaga penjualan harus selalu siap menghadapi persaingan ketat dan menerima segala perubahan yang ada di dunia pemasaran (Massey dan Dawes, 2007).
Asiegbu et al. (2012) menyampaikan bahwa kualitas pelatihan penjualan memiliki peran penting untuk melahirkan tenaga penjualan yang handal, memiliki semangat belajar yang tinggi dan haus akan ilmu yang akan membuat tenaga penjualan menjadi seseorang yang ahli di bidangnya. Pelatihan adalah hal mendasar yang harus diikuti oleh setiap tenaga penjualan, dengan pelatihan mereka akan dididik bagaimana cara meningkatkan kinerja, memiliki strategi penjualan, dan memiliki tanggung jawab untuk pemenuhan target yang diberikan kepada setiap tenaga penjualan sehingga hal ini merupakan suatu hal penting untuk peningkatan karir masing-masing karyawan (Smith, 2004). 
Pelatihan bertujuan untuk menumbuh kembangkan keterampilan yang dimiliki oleh setiap tenaga penjualan, terutama untuk meningkatkan kemampuan dan mempersiapkan mereka untuk masuk ke dunia pemasaran yang sebenarnya. Pelatihan juga dibutuhkan untuk memancing hal-hal kreatif yang ada pada diri seorang tenaga penjual sehingga dapat melahirkan strategi yang berbeda yang bisa dimanfaatkan untuk pencapaian kinerja mereka (Verbeke et al., 2008).
Abdurrahmat (2006) menyatakan bahwa efektifitas dapat dilakukan dengan memaksimalkan source yang ada, biaya, dan infrastruktur yang sesuai maka pekerjaan mampu diselesaikan tepat pada waktunya. Pekerjaan yang selesai tepat pada waktunya mampu mengarah pada sebuah aktivitas tenaga penjualan yang terarah, sesuai dengan alur prosesnya sebagai peran penting dari kapabilitas kinerja tenaga penjualan (Piercy et al., 1997).
Suff dan Reilly (2012) menyatakan bahwa kualitas pelatihan penjualan mampu melahirkan kemampuan menjual yang dapat meningkatkan kapabilitas tenaga penjualan. Hasil penelitian Suff dan Reilly (2012) menunjukkan bahwa variabel kualitas pelatihan penjualan memiliki pengaruh yang kuat terhadap kinerja tenaga penjualan. Semakin tinggi kapabilitas tenaga penjualan maka semakin tinggi pula kinerja tenaga penjualan. Kualitas pelatihan penjualan dapat menambah ilmu sehingga tenaga penjualan menjadi semakin ahli di bidangnya dan menghasilkan kinerja tenaga penjualan (Asiegbu et al., 2012).
Galante et al., (2016) menunjukkan bahwa tenaga penjual merupakan faktor individu yang pertama kali mengenalkan produk perusahaan dengan pelanggannya, seorang tenaga penjual yang mempunyai kapabilitas yang baik sangat menguasai pasar yang akan dituju terkait dengan kebutuhan pelanggannya, oleh karena diperlukan sebuah pelatihan penjualan yang terpadu dari perusahaan untuk meningkatkan kapabilitas dari seorang tenaga penjual. Hubungan kedua variabel tersebut sangat kuat, dimana dengan kualitas pelatihan penjualan yang baik maka tenaga penjual mampu meningkatkan kapabilitasnya.
Tenaga penjual memerlukan kemampuan atau kapabilitas yang baik dalam mencapai kinerjanya. Organisasi perlu memberikan pelatihan secara berjenjang dan dilakukan secara berkala untuk meningkatkan kemampuannya mengingat tingginya kompetensi dari tenaga penjual, dengan adanya pelatihan yang berkualitas maka tenaga penjual semakin menguasai pekerjaannya hal ini mampu meningkatkan kemampuannya. Penjelasan di atas menghasilkan hipotesa sebagai berikut :
H3 : Kualitas pelatihan penjualan memiliki pengaruh positif terhadap kapabilitas tenaga penjualan
Roman et al. (2012) dalam penelitiannya menggunakan beberapa faktor seperti pelatihan penjualan, orientasi pelanggan, kinerja tenaga penjualan, dan efektifitas tenaga penjualan. Hasilnya adalah pelatihan penjualan dapat mengembangkan ilmu dan kapabilitas tenaga penjualan, sehingga dapat menumbuhkan apa yang dinamakan kinerja tenaga penjualan. 
Galante et al., (2016) menunjukkan bahwa tenaga penjual merupakan faktor individu yang pertama kali mengenalkan produk perusahaan dengan pelanggannya, seorang tenaga penjual yang mempunyai kinerja yang baik sangat menguasai pasar yang akan dituju terkait dengan kebutuhan pelanggannya, oleh karena diperlukan sebuah pelatihan penjualan yang terpadu dari perusahaan untuk meningkatkan kinerja dari seorang tenaga penjual. Hubungan kedua variabel tersebut sangat kuat, dimana dengan kualitas pelatihan penjualan yang baik maka tenaga penjual mampu meningkatkan kinerjanya.
Tenaga penjual perlu mencapai target yang dibebankan dengan mencapai target pekerjaan. Organisasi perlu memberikan pelatihan secara berjenjang dan dilakukan secara berkala untuk meningkatkan kinerjanya mengingat tingginya kompetensi dari tenaga penjual, dengan adanya pelatihan yang berkualitas maka tenaga penjualan semakin menguasai pekerjaannya hal ini mampu meningkatkan kinerjanya. Penjelasan di atas menghasilkan hipotesa sebagai berikut :
H4 : Kualitas pelatihan penjualan memiliki pengaruh positif terhadap kinerja tenaga penjualan

2.1.4. Kapabilitas Tenaga Penjualan
Rehme dan Renhak (2011) menunjukkan bahwa kapabilitas penjualan diibaratkan sebagai mesin penjualan yang dapat diandalkan untuk memperbaiki kualitas dari strategi penjualan. Kapabilitas meliputi keahlian, pengetahuan, nilai, sikap dan karakteristik personal yang mencakup kemampuan individu dalam melakukan pekerjaannya untuk mendapatkan hasil yang terbaik. Kapabilitas juga menunjukkan rangkaian dari suatu aktifitas yang mengakumulasi proses belajar yang kolektif. 
Kapabilitas tenaga penjualan dituntut bekerja lebih profesional dalam mencapai beban target yang harus dicapai. Rehme dan Renhak (2011) menunjukkan bahwa seorang tenaga penjual harus mempunyai kemampuan inti yaitu: 
1. Pengetahuan bisnis, bagaimana cara tenaga penjualan memahami pasar dan persaingan yang ada di lapangan.
2. Orientasi pelanggan, dimana tenaga penjual harus bisa memahami kebutuhan customer.
3. Kemampuan komunikasi efektif agar tenaga penjual dapat menyampaikan informasi dengan detail dan mudah dimengerti. 
4. Integritas sering diartikan dengan kejujuran sangat penting dimiliki tenaga penjualan agar tidak terjadi penyimpangan di dunia bisnis. 
5. Kemampuan tenaga penjual dalam menyelesaikan masalah dan menghasilkan kesepakatan yang bermanfaat baik bagi perusahaan maupun customer.
Asiegbu et al. (2012) menyatakan bahwa pengukuran kinerja dari tenaga penjual membuat tenaga penjual semakin giat untuk mencapai target yang diberikan perusahaan, dengan aktivitas penjualan yang baik akan meningkatkan semangat kerja dari tenaga penjual. Baldauf et al. (2001) menyampaikan tentang wilayah penjualan yang perlu didesain dengan baik dan disesuaikan dengan aktivitas penjualannya. Grant et al. (2001) mengungkapkan tentang tenaga penjualan harus bisa mengelola pelanggan, produk dan area penjualannya dalam suatu wilayah penjualan.
Rehme dan Renhak (2011) menunjukkan bahwa pengawasan yang tepat mampu membuat tenaga penjualan memiliki keberanian untuk mencapai kinerja yang menitik beratkan pada hasil akhir dari seorang tenaga penjualan. Persaingan di dunia pemasaran sangat ketat sehingga perlu adanya pengalaman untuk tenaga penjualan, dimana seorang penjual harus memiliki kontrol yang baik, motivasi dan kemauan yang kuat, serta berani untuk bersaing dengan tenaga penjualan lainnya (Seong dan Hong, 2005). Verbekeet al.(2008) memperoleh hasil penelitian bahwa kapabilitas tenaga penjualan berpengaruh positif terhadap kinerja tenaga penjualan.
Panagopoulos dan Rapp (2016) menunjukkan bahwa tenaga penjualan yang baik mampu menjelaskan produk dengan baik, seorang tenaga penjualan yang mempunyai kinerja yang baik sangat menguasai pasar yang akan dituju terkait dengan kebutuhan pelanggannya, oleh karenanya diperlukan sebuah tenaga penjualan yang mempunyai kapabilitas baik dalam peningkatkan kinerja dari seorang tenaga penjual. Hubungan kedua variabel sangat kuat, dimana dengan kapabilitas tenaga penjualan yang baik maka tenaga penjualan mampu meningkatkan kinerjanya.
Tenaga penjualan perlu memiliki kemampuan yang baik untuk mencapai kinerja yang tinggi. Organisasi perlu meningkatkan kemampuan tenaga penjualan melalui training dan dukungan pemasaran untuk meningkatkan kinerjanya mengingat tingginya kompetensi dari tenaga penjualan, dengan adanya pelatihan yang berkualitas maka tenaga penjualan semakin menguasai pekerjaannya, hal ini mampu meningkatkan kinerjanya. Penjelasan di atas menghasilkan hipotesa sebagai berikut :
H5 : Kapabilitas tenaga penjualan memiliki pengaruh positif terhadap kinerja tenaga penjualan

2.2. Penelitian Terdahulu
Berikut adalah hasil penelitian sebelumnya yang menjadi acuan untuk penelitian ini.

Tabel 2.1
Penelitian Terdahulu
	No
	Peneliti
	Variabel Penelitian
	Alat Analisis
	Hasil Penelitian

	1
	Ahmad et al.  (2010)
	Kualitas dukungan pemasaran, kapabilitas tenaga penjualan dan kinerja tenaga penjualan
	SEM
	Kualitas dukungan pemasaran mampu mempengaruhi kapabilitas tenaga penjualan dan kinerja tenaga penjualan

	2
	Rehme dan Rennhak (2011)
	Kualitas dukungan pemasaran, kapabilitas tenaga penjualan dan kinerja tenaga penjualan
	SEM
	Kualitas dukungan pemasaran mampu mempengaruhi kinerja tenaga penjualan

	3
	Verbeke et al.  (2011)
	Kualitas pelatihan penjualan, kapabilitas tenaga penjualan, kinerja tenaga penjualan
	SEM
	Kualitas pelatihan penjualan mampu mempengaruhi kinerja tenaga penjual

	4
	Asiegbu et al. (2012)
	Kualitas pelatihan penjualan, kapabilitas tenaga penjualan dan kinerja tenaga penjualan
	SEM
	Kualitas pelatihan penjualan mampu mempengaruhi kinerja tenaga penjualan


Sumber: Berbagai Jurnal (2016)

2.3. 	Kerangka Pemikiran Teoritis
Berdasarkan telaah pustaka, berikut kesimpulan yang dapat dituangkan dalam gambar di bawah ini :
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Sumber: dikembangkan untuk penelitian ini, (2017)
Berdasarkan kerangka pemikiran teoritis diatas dijelaskan bahwa kapabilitas tenaga penjualan yang baik perlu didukung adanya kualitas dukungan pemasaran yang baik dari organisasi dan kualitas pelatihan penjualan yang diberikan, semakin tinggi kapabilitas tenaga penjualan  maka kinerja tenaga penjualan akan semakin meningkat. Peningkatan kapabilitas tenaga penjualan perlu didukung adanya kualitas dukungan pemasaran dan kualitas pelatihan penjualan yang baik agar mampu mendorong kapabilitas tenaga penjualan untuk meningkatkan kinerjanya.

2.4. 	Perumusan Hipotesa
H1 : Kualitas dukungan pemasaran memiliki pengaruh positif terhadap kapabilitas tenaga penjualan
H2 : Kualitas dukungan pemasaran memiliki pengaruh positif terhadap kinerja tenaga penjualan
H3 : Kualitas pelatihan penjualan memiliki pengaruh positif terhadap kapabilitas tenaga penjualan
H4 : Kualitas pelatihan penjualan memiliki pengaruh positif terhadap kinerja tenaga penjualan
H5 : Kapabilitas tenaga penjualan memiliki pengaruh positif terhadap kinerja tenaga penjualan

2.5. Dimensionalisasi Variabel dan Definisi Konseptual
Dimensionalisasi variabel dan definisi konseptual dapat dijelaskan pada tabel berikut:
Tabel 2.2
Dimensionalisasi Variabel dan Definisi Konseptual
	No
	Nama Variabel
	Definisi 
Konseptual
	Indikator

	1
	Kualitas dukungan pemasaran
	Dukungan yang diberikan perusahaan dalam menambah kualitas pemasaran yang dimiliki tenaga penjualan
	· Kemampuan perusahaan dalam memberikan motivasi
· Kemampuan perusahaan dalam melakukan supervisi
· Kemampuan perusahaan menyediakan informasi produk
· Kemampuan perusahaan dalam menentukan skema remunerasi
· Kemampuan perusahaan dalam menentukan kebijakan analisis kredit



	No
	Nama Variabel
	Definisi 
Konseptual
	Indikator

	2
	Kualitas pelatihan penjualan
	Hal mendasar yang harus diikuti oleh setiap tenaga penjualan, mendidik  cara meningkatkan kinerja, memiliki strategi penjualan, dan memiliki tanggung jawab untuk pemenuhan target yang diberikan kepada setiap tenaga penjualan dengan lebih efektif dan efisien
	· Pelatihan analisis pasar
· Pelatihan komunikasi menjual
· Kelengkapan materi yang disajikan
· Ketepatan metode pelatihan

	3
	Kapabilitas tenaga penjualan
	Meliputi keahlian, pengetahuan, nilai, sikap dan karakteristik personal yang mencakup kemampuan individu dalam melakukaan pekerjaannya untuk mendapatkan hasil yang terbaik
	· Kemampuan menguasai product knowledge
· Ketepatan menentukan segmen penjualan
· Kemampuan mengatur waktu presentasi dengan efektif
· Kemampuan melakukan negosiasi
· Kemampuan membina hubungan dengan nasabah

	4
	Kinerja Tenaga penjualan
	Kemampuan penjual menguasai pasar, mengolah peluang, serta meningkatkan jumlah penjualan, untuk pencapaian laba perusahaan yang tinggi
	· Meningkatkan pertumbuhan penjualan
· Memenuhi target incoming aplikasi
· Memenuhi target penjualan


Sumber: Berbagai jurnal

2.6. 	Definisi Konseptual Variabel
Definisi konseptual yang digunakan untuk mengukur konstruk yang menentukan indikator pada setiap variabel. Definisi konseptual variabel harus dijalankan sebagai alat untuk mengukur dan memudahkan peneliti mengamati dan mempersiapkan data dilapangan.

2.6.1.	Variabel Kualitas Dukungan Pemasaran
Variabel kualitas dukungan pemasaran diukur oleh lima indikator sebagai berikut:
Gambar 2.2
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Keterangan :
X1 : Kemampuan perusahaan dalam memberikan motivasi
X2 : Kemampuan perusahaan dalam melakukan supervisi
X3 : Kemampuan perusahaan menyediakan informasi produk
X4 : Kemampuan perusahaan dalam menentukan skema remunerasi
X5 : Kemampuan perusahaan dalam menentukan kebijakan analisis kredit

2.6.2.	Variabel Kualitas Pelatihan Penjualan
Variabel kualitas pelatihan penjualan diukur oleh empat indikator sebagai berikut :
Gambar 2.3
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Keterangan :
X6 : Pelatihan analisis pasar
X7 : Pelatihan komunikasi menjual
X8 : Kelengkapan materi yang disajikan
X9 : Ketepatan metode pelatihan

2.6.3.	Variabel Kapabilitas Tenaga Penjualan
Variabel kapabilitas tenaga penjualan diukur oleh lima indikator sebagai berikut:
Gambar 2.4
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Keterangan : 
X10 : Kemampuan menguasai product knowledge
X11 : Ketepatan menentukan segmen penjualan
X12 : Kemampuan mengatur waktu presentasi dengan efektif
X13 : Kemampuan melakukan negosiasi
X14 : Kemampuan membina hubungan dengan nasabah

2.6.4.	Variabel Kinerja Tenaga Penjualan
Variabel kinerja tenaga penjualan diukur oleh tiga indikator sebagai berikut :
Gambar 2.5
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Keterangan :
X15 : Meningkatkan pertumbuhan penjualan
X16 : Memenuhi target incoming aplikasi
X17 : Memenuhi target penjuan



BAB III
METODE PENELITIAN

3.1. 	Jenis dan Sumber Data
3.1.1. Data Primer
Data primer merupakan data yang diambil secara langsung melalui sumbernya (Ghozali, 2011). Dalam penelitian ini, data primer diambil dari tenaga penjualan kartu kredit BNI channel Direct Sales Wilayah Semarang dan Yogyakarta. Data yang diperlukan terkait dengan kinerja tenaga penjualan channel Direct Sales.

3.1.2. Data Sekunder 
Data sekunder merupakan data yang didapatkan secara tidak langsung dari sumbernya. Dalam penelitian ini, pengambilan data sekunder melalui pihak internal manajeman kartu kredit BNI Wilayah Semarang dan Yogyakarta berupa data kartu kredit dari tenaga penjualan kartu kredit BNI channel Direct Sales Wilayah Semarang dan Yogyakarta.

3.2. Populasi dan Sampling
Populasi dalam penelitian ini secara khusus diperoleh dari tenaga penjualan kartu kredit BNI channel Direct Sales Wilayah Semarang dan Yogyakarta sejumlah 110 tenaga penjualan. Pengambilan data dengan cara sensus, yaitu seluruh populasi yang ada akan menjadi sample penelitian.
3.3. 	Definisi Operasional Variabel dan Pengukuran Indikator
Definisi operasional dalam penelitian ini dapat dijelaskan ke dalam Tabel 3.1. sebagai berikut:

Tabel 3.1
Definisi Operasional Variabel dan Indikator
	No
	Nama Variabel
	No-tasi
	Definisi
	Indikator
	Pertanyaan

	1
	Kualitas dukungan pemasaran
	X1
	Dukungan yang diberikan perusahaan dalam menambah kualitas pemasaran yang dimiliki tenaga penjualan
	· Kemampuan perusahaan dalam memberikan motivasi


· Kemampuan perusahaan dalam melakukan supervisi


· Kemampuan perusahaan menyediakan informasi produk

· Kemampuan perusahaan dalam menentukan skema remunerasi
· Kemampuan perusahaan dalam menentukan kebijakan analisis kredi
	· Perusahaan memberikan motivasi program secara rutin untuk meningkatkan perolehan kartu kredit
· Supervisi yang dilakukan oleh RSM Direct Sales membantu saya dalam menentukan tujuan penjualan
· Perusahaan memberikan saya informasi-informasi produk kartu kredit dengan lengkap
· Skema remunerasi yang diberikan oleh perusahaan sesuai dengan harapan saya
· Perusahaan melakukan analisis kartu kredit sesuai dengan kebijakan yang berlaku



	No
	Nama Variabel
	No-tasi
	Definisi
	Indikator
	Pertanyaan

	2
	Kualitas pelatihan penjualan
	X2
	Tingkat kualitas pelatihan yang diberikan kepada tenaga penjual untuk meningkatkan kinerjanya







	· Pelatihan analisis pasar





· Pelatihan komunikasi menjual








· Kelengkapan materi yang disajikan





· Ketepatan metode pelatihan

	· Perusahaan memberikan pelatihan analisis pasar agar saya dapat menetukan segmen pasar dengan tepat
· Perusahaan memberikan pelatihan komunikasi menjual untuk meningkatkan kemampuan komunikasi saya saat bertemu dengan calon nasabah baru
· Perusahaan menyediakan pelatihan dalam meningkatkan kemampuan menganalisis penjualan dengan cepat
· Perusahaan memberikan materi pelatihan secara lengkap

	3
	Kapabilitas tenaga penjualan
	Y2
	Tingkat kapabilitas yang dimiliki tenaga penjual untuk meningkatkan kinerjanya
	· Kemampuan menguasai product knowledge


· Kemampuan menentukan segmen kartu kredit

	· Saya dapat menguasai product knowledge kartu kredit secara lengkap
· Saya dapat menentukan segmen kartu kredit dengan tepat untuk mendapatkan tingkat approval yang tinggi

	No
	Nama Variabel
	No-tasi
	Definisi
	Indikator
	Pertanyaan

	
	
	
	
	· Kemampuan mengatur waktu presentasi dengan efektif
· Kemampuan melakukan negosiasi





· Kemampuan membina hubungan dengan nasabah
	· Saya dapat mengatur waktu presentasi dengan efektif

· Saya memiliki kemampuan negosiasi yang baik untuk dapat masuk ke segmen perusahaan yang ditentukan oleh BNI
· Saya selalu membina hubungan baik dengan nasabah walaupun kartu kredit sudah disetujui dan diterima oleh nasabah

	4
	Kinerja tenaga penjualan
	Y3
	Kemampuan penjual menguasai pasar mengolah peluang yang ada, serta meningkatkan jumlah penjualan, untuk pencapaian laba perusahaan yang tinggi
	· Meningkatkan pertumbuhan penjualan

· Memenuhi target incoming aplikasi




· Memenuhi target penjualan
	· Perolehan kartu kredit saya terus meningkat setiap bulannya
· Setiap hari saya dapat mengirimkan minimal 1 aplikasi atau minimal 30 aplikasi setiap bulannya
· Saya selalu mencapai target penjualan kartu kredit sebagaimana telah ditetapkan oleh perusahaan


Sumber: Berbagai jurnal

3.4. Metode Pengambilan Data 
Dalam penelitian ini, peneliti mengambil data melalui kuesioner yang berisi pertanyaan dengan jawaban yang tersedia. Peneliti akan menyampaikan kuesioner kepada seluruh tenaga penjualan kartu kredit BNI channel Direct Sales Wilayah Semarangdan Yogyakartapada saat meeting bulanan agar jawaban yang diperoleh valid. Keunggulan metode pengumpulan data melalui kuesioner adalah : 
a) Hasil kuesioner ini merupakan data primer.
b) Saat tenaga penjualan menjawab pertanyaan, memiliki waktu yang leluasa dan tanpa pengaruh pihak lain. 
c) Jawaban yang dipilih merupakan aspirasi masing-masing tenaga penjualan. 
d) Pertanyaan yang disampaikan sama untuk mempermudah analisis.

3.5.	Analisis Uji Reliabilitas dan Validitas
Uji reliabilitas untuk menguji apakah kuesioner masih handal untuk digunakan, jika nilai cronbach alpha diatas 0,60 maka reliabel (Ferdinand, 2006), sedangkan uji validitas digunakan untuk menguji apakah responden memahami kuesioner yang dibuat, bila total skor item correlation diatas 0,4 maka kuesiner valid (Ferdinand, 2006).

3.6. Teknik Analisis 
Teknik analisis penelitian ini memanfaatkan teknik structural equation modeling (SEM), dengan menguji apakah model yang digambarkan dalam penelitian ini sesuai dengan realita yang sebenarnya. Adapun diagram jalur (path diagram) penelitian ini dapat diuraikan menjadi:
[image: ]
Gambar 3.1
Diagram Path


Berdasarkan diagram path diatas, dapat disusun model persamaan struktural seperti dijelaskan pada tabel dibawah ini:
Tabel 3.2
Model Persamaan Struktural
	Model Persamaan Struktural

	Kapabilitas tenaga penjual = γ1 kualitas dukungan pemasaran + γ2 kualitas pelatihan penjualan + error

	Kinerja tenaga penjualan = γ3 kualitas dukungan pemasaran + γ4 kualitas pelatihan penjualan + γ5 kapabilitas tenaga penjual + error




Model pengukuran persamaan yang digunakan untuk penelitian ini dapat diuraikan dalam tabel di bawah ini:
Tabel 3.3
Model Pengukuran
	Konsep Eksogen
	Konsep Endogen

	X1=λ1 kualitas dukungan pemasaran +e1
	X10=λ10 kapabilitas tenaga penjual +e10

	X2=λ2 kualitas dukungan pemasaran +e2
	X11=λ11 kapabilitas tenaga penjual +e11

	X3=λ3 kualitas dukungan pemasaran +e3
	X12=λ12 kapabilitas tenaga penjual +e12

	X4=λ4 kualitas  dukungan pemasaran +e4
	X13=λ13 kapabilitas tenaga penjual +e13

	X5=λ5 kualitas  dukungan pemasaran +e5
	X14=λ14 kapabilitas tenaga penjual +e14

	X6=λ6 kualitas pelatihan penjualan+e6
	X15=λ15 kinerja tenaga penjualan +e15

	X7=λ7 kualitas pelatihan penjualan +e7
	X16=λ16 kinerja tenaga penjualan +e16

	X8=λ8 kualitas pelatihan penjualan +e8
	X17=λ17kinerja tenaga penjualan +e17

	X9=λ9 kualitas pelatihan penjualan +e9
	



Indeks kelayakan dalam metode SEM untuk mengukur layak tidaknya sebuah model penelitian akan diuraikan pada Tabel 3.4 berikut:
Tabel 3.4
Goodness - of Fit Indices
 (
Goodness - of - fit 
index                                          
Cut- 
of  value
Chi-square                                                                
Sesuai df, α = 5%
Significant 
probability                                             
 0
5
GFI     
,9
AGFI   
,9
CMIN/
DF                                                                
 2,0
TLI
 0,95
CFI  
 0,95 
RMSEA
 0,08
Sumber :
Ferdinand
, 
(2006)
)	
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ANALISIS PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dalam bab ini akan disampaikan uraian dari hasil kuesioner, olahan data, dan analisisnya. Hasil tersebut akan menjadi dasar analisis untuk menjawab hipotesis penelitian. Tanggapan setiap variabel dari kuesioner ini akan diolah dengan analisis data diskriptif. Hasilnya akan digunakan untuk memperoleh kecenderungan tanggapan responden terkait kondisi setiap variabel penelitian.
Analisis penelitian ini memanfaatkan teknik structural equation modeling (SEM), dengan menguji apakah model yang digambarkan dalam penelitian ini sesuai dengan realita yang sebenarnya. Sebelumnya akan dilakukan uji dimensi dengan confirmatory factor analysis. Model ini juga akan dianalisis dan dievaluasi untuk mengetahui kecocokan model yang diajukan. Selanjutnya akan dilakukan penarikan kesimpulan berdasarkan hasil analisis penelitian tersebut.

4.1. Gambaran Umum Responden
Data-data deskriptif yang didapatkan dari para responden akan diuraikan pada bagian ini. Data disajikan dengan tujuan untuk melihat profil responden dan mengetahui adanya korelasi yang terbentuk antar variabelnya. Hal ini sangat penting untuk diperhatikan agar informasi-informasi yang terdapat di dalamnya dapat digunakan untuk mengetahui lebih dalam tentang hasil penelitian tersebut. Responden penelitian ini adalah tenaga penjualan kartu kredit BNI channel Direct Sales Wilayah Semarang dan Yogyakarta dengan jumlah 124 responden. Dari 124 kuesioner yang dibagikan kepada seluruh Direct Sales, hanya terkumpul sebanyak 110 kuesioner. Hal ini karena 14 Direct Sales sudah tidak aktif dan tidak dapat dihubungi lagi karena beberapa hal seperti : ganti nomor HP, pindah ke kota lain, dan bekerja di tempat lain.

4.1.1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
Data responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel Tabel 4.1 di bawah ini :
Table 4.1
Persentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	Jenis Kelamin
	Frekuensi
	Persentase

	Pria
	69
	62,73

	Wanita
	41
	37,27

	Jumlah
	110
	100


Sumber: Data primer diolah, 2017

Dalam Tabel 4.1 disebutkan bahwa responden penelitian ini didominasi responden pria. Tenaga penjualan kartu kredit BNI channel Direct Sales Wilayah Semarang dan Yogyakarta jenis kelamin pria sebesar 62,73%, sedangkan wanita sebesar 37,27%. Hal ini menunjukkan dominansi pria terhadap wanita yang relatiflebih tinggi, hal ini dikarenakan pria lebih fleksibel dalam menjangkau pasar, tidak memiliki kewajiban mengurus anak sehingga kesempatan pria lebih besar.

4.1.2. Responden Berdasarkan Usia
Data responden berdasarkan tingkatan usia dapat dilihat pada Tabel 4.2 di bawah ini : 
Tabel 4.2
Persentase Responden Berdasarkan Usia
	Usia (Tahun)
	Frekuensi
	Persentase

	< 20 tahun
	1
	0,9

	21 – 30 tahun
	40
	36,4

	31 – 40 tahun
	56
	50,9

	41 – 50 tahun
	10
	9,1

	> 50 tahun
	3
	2,7

	Jumlah
	110
	100


Sumber: data primer, diolah, 2017
Dalam Tabel 4.2 disebutkan bahwa responden yang masuk dalam usia antara 31-40 tahun memiliki porsi yang mendominasi sebesar 50,9 % dari 110 responden yang telah melakukan pengisian kuesioner. Hal ini menunjukkan bahwa Direct Sales Kartu Kredit BNI usia 31-40 masuk dalam kategori usia produktif yang sudah cukup matang untuk bekerja.

4.1.3. Responden Berdasarkan Tingkat Pengalaman 
Data responden berdasarkan tingkat pengalaman menjadi Direct Sales Kartu Kredit BNI akan dijelaskan pada Tabel 4.3. di bawah ini :
Tabel 4.3
Responden menurut Tingkat Pengalaman
	Pengalaman
	Frekuensi
	Prosentase

	< 1 tahun
	18
	16,4

	1 – 2 tahun
	25
	22.7

	3 – 4 tahun
	23
	20,9

	> 5 tahun
	44
	40

	Jumlah
	110
	100


Sumber: data primer, diolah, 2017
Dalam Tabel 4.3 menunjukkan bahwa responden yang memiliki tingkat pengalaman di atas 5 tahun sebanyak 44 orang atau sebesar 40 % dari total keseluruhan responden. Hal ini menunjukkan bahwa Direct Sales Kartu Kredit BNI yang loyal dengan BNI berjumlah lebih banyak daripada Direct Sales yang baru bergabung.

4.2. Uji Reliabilitas dan Validitas
Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini dimaksudkan untuk melihat ada tidaknya suatu kelayakan dari sebuah model, dimana sebuah model dinyatakan memiliki sebuah kelayakan jika memiliki nilai cronbach alpha di atas 0.6. Pada Tabel 4.4 di bawah ini akan dijelaskan hasil pengolahan data tersebut. 
Tabel 4.4
Uji Reliabilitas
	Variabel
	Cronbach Alpha

	Kualitas dukungan pemasaran
	0,793

	Kualitas pelatihan penjualan
	0,829

	Kapabilitas tenaga penjualan
	0,827

	Kinerja tenaga penjualan
	0,821



Berdasarkan hasil pengujian reliabilitas diatas, menunjukkan nilai cronbach alpha dari masing-masing variabel mempunyai nilai diatas 0.6, maka pernyataan dalam kuesioner yang dibagikan kepada responden dinyatakan layak.
Pengujian validitas untuk melihat apakah responden memahami kuesioner yang dibuat, jika nilai corrected item total corelation dari masing-masing variabel adalah >0,4 maka kuesioner dinyatakan valid atau layak untuk diteliti.
Tabel 4.5
Uji Validitas
	Variabel
	Corrected item total corelation

	Kualitas dukungan pemasaran
	0.768

	Kualitas pelatihan penjualan
	0,809

	Kapabilitas tenaga penjualan
	0,812

	Kinerja tenaga penjualan
	0,823



4.3. Analisis Data Penelitian
Analisis data penelitian dalam penelitian ini menggunakan software AMOS dengan teknik analisis SEM. SEM merupakan kepanjangan dari structural equation modelling yang menguji apakah model yang digambarkan sesuai dengan realita yang sebenarnya, sebelum dilakukan pengujian SEM maka perlu dilakukan pengujian asumsi-asumsi SEM terlebih dahulu.

4.4. Pengujian Asumsi SEM
4.4.1. Evaluasi Normalitas Data
Selanjutnya diperlukan pengujian ulang untuk melihat tingkat normalitas data penelitian. Dilakukan pengujian untuk mengetahui nilai skewness data yang menunjukkan angka antara + 2.58 pada tingkat signifikansi 0.01. Pada Tabel 4.6 akan ditunjukan hasil uji normalitas data tersebut. 

Tabel 4.6
Normalitas Data
	Variabel
	min
	max
	skew
	c.r.
	kurtosis
	c.r.

	x14
	6.000
	10.000
	-.591
	-2.532
	.140
	.299

	x5
	5.000
	10.000
	-.287
	-1.230
	-.596
	-1.277

	x17
	5.000
	10.000
	-.294
	-1.257
	-.513
	-1.099

	x16
	5.000
	10.000
	-.174
	-.746
	-.532
	-1.139

	x15
	5.000
	10.000
	-.258
	-1.103
	-.512
	-1.095

	x10
	5.000
	10.000
	-.231
	-.989
	-.648
	-1.386

	x11
	5.000
	10.000
	-.079
	-.336
	-.698
	-1.495

	x12
	5.000
	10.000
	-.257
	-1.099
	-.633
	-1.355

	x13
	5.000
	10.000
	-.298
	-1.277
	-.686
	-1.469

	x6
	5.000
	10.000
	-.098
	-.421
	-.714
	-1.529

	x7
	5.000
	10.000
	-.116
	-.498
	-1.020
	-2.183

	x8
	5.000
	10.000
	-.159
	-.682
	-.550
	-1.178

	x9
	5.000
	10.000
	-.412
	-1.763
	-.340
	-.727

	x4
	5.000
	10.000
	-.111
	-.473
	-.378
	-.809

	x3
	5.000
	10.000
	-.340
	-1.456
	-.651
	-1.394

	x2
	5.000
	10.000
	-.053
	-.227
	-.852
	-1.824

	x1
	5.000
	10.000
	-.304
	-1.300
	-.214
	-.459

	Multivariate 
	
	
	
	
	.647
	.134



Hasil pengolahan data pada Tabel 4.6 menunjukkan bahwa nilai C.R untuk skewness data berada dalam rentang + 2.58. Hasil tersebut menunjukkan bahwa data penelitian ini memenuhi syarat uji normalitas data, artinya penelitian ini terdistribusi normal.

4.4.2. Multivariate Outliers
Multivariate outliers digunakan untuk melihat apakah terdapat responden yang memiliki jawaban ekstrim berdasarkan nilai mahalanobis distance. Cara menghitung mahalanobis distance menggunakan nilai chi-square pada derajad bebas sebesar 17 (indikator) pada tingkat p<0.001 adalah X2(17 ,0.001) = 41.382 (berdasarkan tabel distribusi X2). Agar penelitian memenuhi syarat maka jarak mahalanobis tidak lebih dari 41.382. Pada Tabel 4.7 di bawah ini didapatkan bahwa jarak mahalanobis maksimal 33,042, artinya adalah dalam penelitian ini tidak ditemukan adanya outlier.
Tabel 4.7
Multivariate Outliers
	Observation number
	Mahalanobis d-squared
	p1
	p2

	84
	33.042
	.011
	.708

	51
	31.733
	.016
	.535

	85
	29.331
	.032
	.679

	56
	26.462
	.066
	.939

	95
	26.393
	.068
	.872

	28
	26.301
	.069
	.780

	72
	26.269
	.070
	.652

	9
	24.818
	.099
	.862

	31
	24.765
	.100
	.783

	39
	24.749
	.100
	.677

	3
	24.646
	.103
	.586

	6
	23.716
	.127
	.758

	61
	23.582
	.131
	.699

	93
	23.421
	.136
	.648

	41
	23.172
	.144
	.628

	26
	22.779
	.157
	.666

	74
	22.513
	.166
	.663

	50
	22.376
	.171
	.617

	60
	22.323
	.173
	.538

	55
	22.212
	.177
	.483

	43
	22.049
	.183
	.452

	10
	21.501
	.205
	.586

	47
	21.216
	.217
	.615

	30
	21.024
	.225
	.607

	82
	21.010
	.226
	.523

	15
	20.916
	.230
	.475

	102
	20.916
	.230
	.386

	67
	20.763
	.237
	.368

	83
	20.671
	.241
	.326

	86
	20.572
	.246
	.290

	49
	19.781
	.286
	.571

	92
	19.753
	.287
	.500

	54
	19.745
	.287
	.421

	40
	19.683
	.291
	.370

	52
	19.548
	.298
	.355

	75
	19.273
	.313
	.409

	22
	19.116
	.322
	.408

	109
	19.116
	.322
	.332

	25
	19.107
	.322
	.265

	76
	19.097
	.323
	.208

	73
	18.920
	.333
	.216

	100
	18.892
	.335
	.172

	33
	18.619
	.351
	.217

	78
	18.007
	.388
	.437

	7
	17.903
	.395
	.416

	37
	17.655
	.411
	.475

	44
	17.651
	.411
	.401

	71
	17.588
	.415
	.360

	32
	17.555
	.417
	.307

	65
	17.539
	.418
	.250

	27
	17.496
	.421
	.210

	11
	17.465
	.423
	.170

	64
	16.954
	.457
	.338

	23
	16.334
	.500
	.615

	110
	16.334
	.500
	.540

	18
	16.316
	.502
	.475

	105
	16.316
	.502
	.400

	94
	16.181
	.511
	.404

	24
	15.663
	.548
	.633

	20
	15.414
	.566
	.701

	107
	15.414
	.566
	.632

	63
	15.387
	.568
	.574

	53
	15.295
	.574
	.553

	5
	15.237
	.578
	.512

	57
	15.202
	.581
	.456

	45
	14.652
	.621
	.708

	35
	14.605
	.624
	.665

	90
	14.508
	.631
	.649

	66
	14.366
	.641
	.658

	12
	14.197
	.653
	.683

	69
	14.168
	.655
	.627

	19
	13.872
	.676
	.723

	106
	13.872
	.676
	.652

	38
	13.780
	.683
	.631

	88
	13.756
	.684
	.568

	58
	13.674
	.690
	.539

	62
	13.671
	.690
	.458

	4
	13.668
	.690
	.379

	77
	13.324
	.714
	.511

	16
	13.324
	.714
	.428

	103
	13.324
	.714
	.346

	42
	13.052
	.733
	.429

	48
	13.023
	.735
	.363

	1
	12.930
	.741
	.336

	68
	12.900
	.743
	.276

	99
	12.889
	.744
	.211

	2
	12.752
	.753
	.208

	91
	12.567
	.765
	.226

	13
	12.540
	.766
	.173

	36
	12.449
	.772
	.150

	59
	12.174
	.790
	.198

	21
	12.162
	.790
	.141

	108
	12.162
	.790
	.093

	29
	11.956
	.803
	.104

	97
	11.947
	.803
	.066

	17
	11.634
	.822
	.098

	104
	11.634
	.822
	.059

	80
	11.492
	.830
	.052

	87
	11.205
	.846
	.069

	79
	10.729
	.870
	.141



4.4.3. Evaluasi Multicollinearity dan Singularity
Selanjutnya akan dilakukan uji data untuk melihat multicollinearity dan singularity dalam sebuah kombinasi variabel. Adanya nilai determinan matriks kovarians yang paling kecil atau mendekati nol sebagai petunjukadanya multicollinearity dan singularity. Pengolahan data menghasilkan Determinant of sample covariance matrix sebesar 15.015, jauh dari nol. Artinya bahwa dalam penelitian ini tidak ditemukan multicollinearity dan singularity.

4.4.4. Interpretasi dan modifikasi model
Interpretasi dan modifikasi model menjadi tahapan pengujian terakhir dalam penelitian ini. Setelah dilakukan pengujian model, diharapkan hasil residual kecil atau mendekati nol. Distribusi frekuensi dari kovarian residual wajib memiliki sifat simetrik. Batas aman jumlah residual sebesar 5%, jika lebih dari 5% maka modifikasi tersebut harus dikaji ulang dengan dasar teoritis yang jelas. Untuk menilai signifikan tidaknya residual yang dihasilkan oleh model, dapat menggunakan Cut–off value sebesar ± 2.58. Pada Tabel 4.8 akan ditunjukkan data standardized residual covariances yang diolah menggunakan program AMOS.



1

Tabel 4.8
Standardized Residual Covariances
	
	x14
	x5
	x17
	x16
	x15
	x10
	x11
	x12
	x13
	x6
	x7
	x8
	x9
	x4
	x3
	x2
	x1

	x14
	.000
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	x5
	.262
	.000
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	x17
	-.790
	1.161
	.000
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	x16
	.284
	.190
	.006
	.000
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	x15
	-.437
	.069
	-.114
	.111
	.000
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	x10
	.696
	.466
	.080
	-.690
	.082
	.000
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	x11
	-.688
	-1.263
	.046
	-.292
	.048
	.079
	.000
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	x12
	.456
	-.643
	.022
	.145
	.153
	-.145
	.129
	.000
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	x13
	-.552
	.674
	.420
	-.313
	.083
	.286
	-.080
	-.149
	.000
	
	
	
	
	
	
	
	

	x6
	.627
	1.708
	.032
	.369
	-.697
	-.272
	-.037
	1.179
	.178
	.000
	
	
	
	
	
	
	

	x7
	.821
	-.003
	.150
	.147
	-.371
	.074
	-.692
	.155
	-.152
	-.174
	.000
	
	
	
	
	
	

	x8
	.839
	-.923
	.151
	.512
	-.316
	-.414
	-.527
	.566
	-.189
	.208
	-.083
	.000
	
	
	
	
	

	x9
	1.153
	-.343
	.270
	.258
	-.658
	-.105
	-.580
	-.176
	-.232
	-.148
	.292
	-.109
	.000
	
	
	
	

	x4
	.343
	-.317
	-.480
	-.836
	-.288
	-.213
	-.870
	-.291
	-.424
	-.704
	-1.536
	-1.005
	-.542
	.000
	
	
	

	x3
	-1.098
	.546
	1.205
	.834
	1.515
	1.110
	1.286
	.993
	1.645
	.091
	-.189
	.195
	-.315
	-.388
	.000
	
	

	x2
	-.433
	.082
	-.018
	.044
	-.036
	-.213
	-.427
	.033
	.155
	.891
	.311
	1.201
	1.088
	.141
	-.116
	.000
	

	x1
	-1.265
	-.130
	-.029
	-1.143
	.268
	.024
	-.091
	-.354
	-.273
	-.179
	-.942
	-.256
	-.119
	.395
	-.098
	-.114
	.000









Pada Table 4.8 tidak ditemukan angka standardized residual covariance lebih besar dari +2.58. Artinya adalah model penelitian ini tidak membutuhkan modifikasi yang berarti.

4.5. Analisis Structural Equation Modelling
Structural Equation Model (SEM) dapat dimanfaatkan untuk menguji model yang rumit, dimana dalam penelitian ini menggunakan variabel intervening. Selain itu SEM juga dapat digunakan untuk menguji apakah model yang digambarkan sesuai dengan realita yang sebenarnya atau tidak. 
Penelitian ini dianalisis menggunakan Structural Equation Model (SEM) full model. Setelah dilakukan analisis terhadap tingkat unidimensionalitas dari indikator-indikator pembentuk variabel laten yang diuji dengan confirmatory factor analysis.
Selanjutnya uji kesesuaian dan statistik dapat dilakukan untuk menganalisis hasil full model tersebut. Dalam Gambar 4.1 ditunjukkan hasil pengolahan data analisis Structural Equation Model (SEM) full mode. Dalam table 4.9 dan 4.10 juga akan dijabarkan hasil uji kesesuaian dan statistik model ini.


[image: ]
Gambar 4.1
Hasil Pengujian
Structural Equation Model (SEM)

Uji hipotesis ini dilakukan untuk menguji apakah model yang digunakan sudah sesuai dan layak dengan data penelitian atau tidak. Hasil pengujian kelayakan model penelitian dapat dilihat pada Tabel 4.9 berikut.
Tabel 4.9
Hasil Pengujian Kelayakan Model
Structural Equation Model (SEM)
	Goodness of Fit Indeks
	Cut-off Value
	Hasil Analisis
	Evaluasi Model

	Chi – Square 
	Kecil  ( < 189.539)
	126,774
	Baik

	Probability 
	 0.05
	0,177
	Baik

	RMSEA
	 0.08
	0,033
	Baik

	GFI
	 0.90
	0,885
	Marginal

	AGFI
	 0.90
	0,845
	Marginal

	TLI
	 0.95
	0,984
	Baik

	CFI
	 0.95
	0,987
	Baik


Sumber : Data penelitian yang diolah
Sebagai dasar untuk menganalisis hipotesis penelitian diperlukan uji statistik untuk mengukur hubungan antar variabel. Dalam penelitian ini diperlukan uji statistik menggunakan SEM untuk melihat hubungan antar variabel dengan ditunjukan adanya nilai Probabilitas (p) dan Critical Ratio (CR) dari setiap hubungan antar variabel. Pada Tabel 4.10 akan ditunjukkan proses pengujian statistik tersebut.
Tabel 4.10
Standardized Regression Weight
	
	
	
	Estimate
	S.E
	C.R.
	P

	Kapabilitas_Tenaga_
Penjualan
	<--
	Kualitas_Dukungan_Pemasaran
	.583
	.111
	5.234
	***

	Kapabilitas_Tenaga_
Penjualan
	<--
	Kualitas_Pelatihan_
Penjualan
	.285
	.099
	2.884
	.004

	Kinerja_Tenaga_
Penjualan
	<--
	Kapabilitas_Tenaga_Penjualan
	.666
	.137
	4.861
	***

	Kinerja_Tenaga_
Penjualan
	<--
	Kualitas_Dukungan_Pemasaran
	.086
	.041
	2.098
	.048

	Kinerja_Tenaga_
Penjualan
	<--
	Kualitas_Pelatihan_
Penjualan
	.161
	.068
	2.368
	.029

	x1
	<--
	Kualitas_Dukungan_Pemasaran
	1.000
	
	
	

	x9
	<--
	Kualitas_Pelatihan_
Penjualan
	1.000
	
	
	

	x13
	<--
	Kapabilitas_Tenaga_Penjualan
	1.000
	
	
	

	x12
	<--
	Kapabilitas_Tenaga_Penjualan
	1.043
	.099
	10.513
	***

	x11
	<--
	Kapabilitas_Tenaga_Penjualan
	.995
	.107
	9.298
	***

	x10
	<--
	Kapabilitas_Tenaga_Penjualan
	1.023
	.110
	9.336
	***

	x15
	<--
	Kinerja_Tenaga_
Penjualan
	1.000
	
	
	

	x16
	<--
	Kinerja_Tenaga_
Penjualan
	.918
	.097
	9.418
	***

	x17
	<--
	Kinerja_Tenaga_
Penjualan
	1.050
	.111
	9.466
	***

	x6

	<--

	Kualitas_Pelatihan_
Penjualan

	.959

	.105

	9.165

	***


	x7
	<--
	Kualitas_Pelatihan_Penjualan
	1.053
	.109
	9.664
	***

	x8
	<--
	Kualitas_Pelatihan_Penjualan
	1.051
	.102
	10.263
	***

	x4
	<--
	Kualitas_Dukungan_Pemasaran
	.973
	.107
	9.131
	***

	x5
	<--
	Kualitas_Dukungan_Pemasaran
	.212
	.117
	1.806
	.071

	x14
	<--
	Kapabilitas_Tenaga_Penjualan
	.136
	.094
	1.444
	.149

	x2
	<--
	Kualitas_Dukungan_Pemasaran
	1.071
	.109
	9.846
	***

	x3
	<--
	Kualitas_Dukungan_Pemasaran
	.908
	.113
	8.052
	***




4.6. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung
Hubungan antar variabel perlu dianalisis untuk melihat apakah variabel tersebut memiliki pengaruh secara langsung atau tidak dengan variabel lainnya. Hasil dari analisis tersebut nantinya dapat menghasilkan suatu interpretasi untuk pemilihan strategi yang sesuai untuk penelitian. 
Berdasarkan dengan teori yang telah ada dan hasil penelitian sebelumnya, kualitas dukungan pemasaran dan kualitas pelatihan penjualan akan memiliki pengaruh langsung maupun tidak langsung terhadap kinerja tenaga penjualan. Pengaruh secara tidak langsung dari kinerja tenaga penjualan adalah dengan terlebih dahulu melalui kapabilitas tenaga penjualan, yang selanjutnya menghasilkan pengaruh terhadap kinerja tenaga penjualan. Pada Tabel 4.11 akan dijelaskan hasil pengujian pengaruh secara langsung.
Tabel 4.11
Pengaruh Langsung
	
	Kualitas_Pelatihan_Penjualan
	Kualitas_Dukungan_Pemasaran
	Kapabilitas_Tenaga_Penjualan
	Kinerja_Tenaga_Penjualan

	Kapabilitas_Tenaga_Penjualan
	.274
	.563
	.000
	.000

	Kinerja_Tenaga_Penjualan
	.153
	.082
	.658
	.000


Sumber: AMOS (2017)

Untuk hasil pengujian pengaruh secara tidak langsung akan dijelaskan pada Tabel 4.12 di bawah ini.
Tabel 4.12
Pengaruh Tidak Langsung
	
	Kualitas_Pelatihan_Penjualan
	Kualitas_Dukungan_Pemasaran
	Kapabilitas_Tenaga_Penjualan
	Kinerja_Tenaga_Penjualan

	Kapabilitas_Tenaga_Penjualan
	.000
	.000
	.000
	.000

	Kinerja_Tenaga_Penjualan
	.180
	.371
	.000
	.000


Sumber: AMOS (2017)

Perhitungan pengaruh langsung maupun pengaruh tidak langsung dari pengalaman tenaga penjualan, kualitas dukungan pemasaran dan kualitas pelatihan penjualan terhadap kinerja tenaga penjualan, menghasilkan suatu perbandingan yang mengarah pada lebih tingginya pengaruh langsung dari kualitas dukungan pemasaran dan kualitas pelatihan penjualan terhadap kinerja tenaga penjualan. Pengaruh kualitas dukungan pemasaran terhadap kinerja tenaga penjualan secara langsung menghasilkan angka 0,082. Perhitungan secara tidak langsung menghasilkan angka 0,371. Hal ini berarti kapabilitas tenaga penjualan dapat menjadi penghubung antara kualitas dukungan pemasaran terhadap kinerja tenaga penjualan.
Pengaruh kualitas pelatihan penjualan terhadap kinerja tenaga penjualan secara langsung menghasilkan angka 0,153. Perhitungan secara tidak langsung menghasilkan angka 0,180. Hal ini berarti kapabilitas tenaga penjualan dapat menjadi penghubung antara kualitas pelatihan penjualan terhadap kinerja tenaga penjualan.

4.7. Pengujian Hipotesis
Selanjutnya pengujian hipotesis akan dijalankan seperti yang telah dijabarkan pada bab sebelumnya. Pada table 4.13 di bawah akan ditampilkan uji hipotesis berdasarkan nilai CR dari suatu hubungan sebab akibat hasil pengolahan Structural Equation Model (SEM).
Tabel 4.13
Regression Weight Structural Equational Model
	
	
	
	Estimate
	S.E.
	C.R.
	P

	Kapabilitas_Tenaga_
Penjualan
	<--
	Kualitas_
Dukungan_
Pemasaran
	.583
	.111
	5.234
	***

	Kapabilitas_Tenaga_
Penjualan
	<--
	Kualitas_
Pelatihan_
Penjualan
	.285
	.099
	2.884
	.004

	Kinerja_
Tenaga_Penjualan
	<--
	Kapabilitas_Tenaga_
Penjualan
	.666
	.137
	4.861
	***

	Kinerja_
Tenaga_Penjualan
	<--
	Kualitas_
Dukungan_
Pemasaran
	.086
	.041
	2.098
	.048

	Kinerja_
Tenaga_Penjualan
	<--
	Kualitas_
Pelatihan_
Penjualan
	.161
	.068
	2.368
	.029


Sumber : Data primer yang diolah

4.8. Interpretasi Hasil
Hasil analisis dari Critical Ratio (CR) variabel kualitas dukungan pemasaran terhadap kapabilitas tenaga penjualan mendapatkan angka sebesar 5,234. Nilai probabilitas = 0,000 < 0,05, yang artinya kualitas dukungan pemasaran memiliki pengaruh terhadap kapabilitas tenaga penjualan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa H1 diterima.
Hasil analisis dari Critical Ratio (CR) variabel kualitas dukungan pemasaran terhadap kinerja tenaga penjual mendapatkan angka sebesar 2,098. Nilai probabilitas = 0,048 < 0,05, yang artinya kualitas dukungan pemasaran memiliki pengaruh terhadap kinerja tenaga penjual. Hasil tersebut menunjukkan bahwa H2 diterima.
Hasil analisis dari Critical Ratio (CR) variabel kualitas pelatihan penjualan terhadap kapabilitas tenaga penjualan mendapatkan angka sebesar 2,884. Nilai probabilitas = 0,004 < 0,05, yang artinya kualitas pelatihan penjualan memiliki pengaruh terhadap kapabilitas tenaga penjualan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa H3 diterima.
Hasil analisis dari Critical Ratio (CR) variabel kualitas pelatihan penjualan terhadap kinerja tenaga penjual mendapatkan angka sebesar 2,368. Nilai probabilitas = 0,048 < 0,05, yang artinya kualitas pelatihan penjualan memiliki pengaruh terhadap kinerja tenaga penjual. Hasil tersebut menunjukkan bahwa H4 diterima.
Hasil analisis dari Critical Ratio (CR) variabel kapabilitas tenaga penjualan terhadap kinerja tenaga penjual mendapatkan angka sebesar 4,861. Nilai probabilitas = 0,000 < 0,05, yang artinya kapabilitas tenaga penjualan memiliki pengaruh terhadap kinerja tenaga penjual. Hasil tersebut menunjukkan bahwa H5 diterima.

4.9. Pembahasan
Hasil penelitian menyatakan kualitas dukungan pemasaran yang lebih tinggi dari BNI mampu meningkatkan kapabilitas tenaga penjualan. Kualitas dukungan pemasaran yang tinggi dapat meningkatkan kapabilitas tenaga penjualan. Seorang tenaga penjualan dengan adanya dukungan pemasaran, akan memberikan kapabilitas tenaga penjualan yang tinggi. Demikian juga perusahaan diharapkan melalui kualitas dukungan pemasaran akan menghasilkan kapabilitas yang lebih baik.
Hasil penelitian menyatakan kualitas dukungan pemasaran yang lebih tinggi dari BNI mampu meningkatkan kinerja tenaga penjualan. Kualitas dukungan pemasaran yang tinggi dapat meningkatkan kinerja tenaga penjualan.Seorang tenaga penjualan dengan adanya dukungan pemasaran, akan memberikan kinerja yang baik untuk perusahaan. Penjualan dengandukungan perusahaan yang baik terhadap pasar dapat meningkatkan kinerja dari tenaga penjualnya.
Hasil penelitian menyatakan kualitas pelatihan penjualan yang baik dari BNI akan meningkatkan kapabilitas tenaga penjualan. Semakin banyak training yang dilakukan akan meningkatkan kapabilitas tenaga penjualan. Pelatihan dapat meningkatkan keahlian tenaga penjualan sehingga menghasilkan kapabilitas tenaga penjualan.
Hasil penelitian menyatakan kualitas pelatihan penjualan yang baik dari BNI akan menghasilkankinerja tenaga penjualan yang tinggi. Semakin banyak training yang dilakukan akan meningkatkan kinerja tenaga penjualan. Tenaga penjualan memiliki peran yang besar dalam proses penjualan. Mulai dari mengenalkan produk kepada pasar, negosiasi dan closing. Dengan kapabilitas tenaga penjualan yang tinggi, produk akan semakin mudah dipasarkan. Kapabilitas tenaga penjualan harus selalu didukung oleh perusahaan. Hal ini dilakukan untuk meningkatkan kemampuan dan kapabilitas tenaga penjualan.
Hasil penelitian menyatakan kapabilitas yang lebih tinggi dari tenaga penjualan BNI mampu meningkatkan kinerja tenaga penjualan. Kapabilitas tenaga penjualan dari tenaga penjualan dapat dilihat dari kemampuan tenaga penjualan dalam bernegosiasi, membuat perencanaan, dan menguasai produk dengan baik dapat menunjukkan adanya kapabilitas tenaga penjualan. Dengan seringnya tenaga penjualan melakukan perencanaan kunjungan, presentasi, dan akuisisi secara langsung akan semakin mengasah kapabilitas tenaga penjualan. Hal ini akan menghasilkan peningkatan kinerja tenaga penjualan. 
BAB V
KESIMPULAN DAN IMPLIKASI KEBIJAKAN

5.1. Kesimpulan 
Analisis dan pembahasan yang telah dipaparkan pada bab sebelumnya menghasilkan beberapa kesimpulan sebagai berikut:
1. Hasil analisis dari Critical Ratio (CR) variabel kualitas dukungan pemasaran terhadap kapabilitas tenaga penjualan menunjukkan adanya kualitas dukungan pemasaran yang berpengaruh terhadap kapabilitas tenaga penjualan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa H1 diterima.
2. Hasil analisis dari Critical Ratio (CR) variabel kualitas dukungan pemasaran terhadap kinerja tenaga penjual menunjukkan adanya kualitas dukungan pemasaran yang berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjualan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa H2 diterima.
3. Hasil analisis dari Critical Ratio (CR) variabel kualitas pelatihan penjualan terhadap kapabilitas tenaga penjualan menunjukkan adanya kualitas pelatihan penjualan yang berpengaruh terhadap kapabilitas tenaga penjualan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa H3 diterima.
4. Hasil analisis dari Critical Ratio (CR) variabel kualitas pelatihan penjualan terhadap kinerja tenaga menunjukkan adanya kualitas pelatihan penjualan yang berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjual. Hasil tersebut menunjukkan bahwa H4 diterima.
5. Dari hasil perhitungan yang diperoleh dari CR variabel kapabilitas tenaga penjualan terhadap kinerja tenaga penjual menunjukkan adanya kapabilitas tenaga penjualan yang berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjualan. Hasil tersebut menunjukkan bahwa H5 diterima.

5.2. Kesimpulan atas Masalah Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk mendapatkan solusi terkait permasalahan yang terjadi dalam pemasaran Kartu Kredit di BNI yang menjadi masalah dalam penelitian ini, yaitu “bagaimana cara meningkatkan kinerja tenaga penjualan?”.
Kesimpulan penelitian ini telah memberikan jawaban permasalahan secara singkat yang dapat memberi pengaruh dalam peningkatan kinerja tenaga penjualan, antara lain :
Pertama, kapabilitas tenaga penjualan dapat mempengaruhi kinerja tenaga penjualan dengan melihat besarnya kualitas dukungan pemasaran. Proses pencapaian kinerja tenaga penjualan dapat dilihat pada Gambar 5.1 di bawah ini :
Gambar 5.1.
Kinerja Tenaga Penjualan - Proses 1
 (
Kinerja Tenaga Penjual
) (
Kapabilitas Tenaga Penjualan
) (
Kualitas Dukungan Pemasaran
)



Kedua, kapabilitas tenaga penjualan dapat mempengaruhi kinerja tenaga penjualan dengan melihat besarnya kualitas pelatihan penjualan. Proses pencapaian kinerja tenaga penjualan dapat dilihat pada Gambar 5.2 di bawah ini :
Gambar 5.2
Kinerja Tenaga Penjualan - Proses 2
 (
Kinerja Tenaga Penjual
) (
Kapabilitas Tenaga Penjualan
) (
Kualitas 
Pelatihan
 Pe
njualan
)




5.3. Implikasi Teoritis 
Implikasi teoritis dari penelitian ini adalah sebagai berikut : Kinerja tenaga penjualan sangat dipengaruhi oleh kapabilitas tenaga penjualan (Verbeke et al., 2008), sedangkan kapabilitas tenaga penjualan dipengaruhi oleh kualitas dukungan pemasaran (Kairisto-Mertanen et al., 2013) dan kualitas pelatihan penjualan (Asiegbu et al., 2012). 
Hasil penelitian ini mempertegas hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh: Verbeke et al., (2008); Franke dan Park (2006); Kairisto-Mertanen et al., (2013); dan Asiegbu et al., (2012) yang memberikan hasil bahwa kualitas dukungan pemasaran dan kualitas pelatihan penjualan mempengaruhi kapabilitas tenaga penjualan, dan kapabilitas tenaga penjualan mempengaruhi kinerja tenaga penjualan. 

Tabel 5.1
Implikasi Teoritis
	Penelitian Terdahulu
	Penelitian Sekarang
	Implikasi Teoritis

	Verbeke et al., (2008) dalam penelitiannya menyatakan bahwa kapabilitas tenaga penjualan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kinerja tenaga penjualan
	Kapabilitas tenaga penjualan memiliki pengaruhpositif secara signifikan terhadap kinerja tenaga penjualan
	Studi ini memperkuat penelitian riset studi Verbeke et al., (2008)  yang menyatakan bahwa kapabilitas tenaga penjualan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kinerja tenaga penjualan

	Kairisto-Mertanen et al., (2013) dalam penelitiannya menyatakan bahwa kualitas dukungan pemasaran mempunyai pengaruh signifikan terhadap kapabilitas tenaga penjualan
	Kualitas dukungan pemasaran memiliki pengaruh positif secara signifikan terhadap kapabilitas tenaga penjualan
	Studi ini memperkuat penelitian riset studi Kairisto-Mertanen et al., (2013) yang menyatakan bahwa kualitas dukungan pemasaran mempunyai pengaruh signifikan terhadap kapabilitas tenaga penjualan

	Asiegbu et al., (2012) dalam penelitiannya menyatakan bahwa kualitas pelatihan penjualan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kapabilitas tenaga penjualan
	Kualitas pelatihan penjualan memiliki pengaruh positif secara signifikan terhadap kapabilitas tenaga penjualan
	Studi ini memperkuat penelitian riset studi Asiegbu et al., (2012) yang menyatakan bahwa kualitas pelatihan penjualan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kapabilitas tenaga penjualan



5.4. Implikasi Manajerial
Pertanyaan terbuka dalam kuesioner penelitian ini telah memberikan beberapa saran positif untuk manjemen BNI, sebagai berikut : 
1. BNI diharapkan lebih sering memberikan training terkait product knowledge dengan dilengkapi sales tools seperti dummy kartu kredit, modul presentasi yang berisi produk-produk kartu kredit BNI secara lengkap dan detail, serta daftar promo-promo terupdate yang sedang berjalan. Hal ini sebagai bekal tenaga penjualan dalam melakukan proses akuisisi kartu kredit BNI. 
2. BNI diharapkan lebih sering memberikan training soft skill seperti public speaking, kemampuan negosiasi dan presentasi sehingga setiap tenaga penjual bisa memiliki kemampuan menjual yang baik.
3. BNI diharapkan lebih sering melakukan brain storming untuk mengetahui issue-issue terkini, ide-ide dan masukan dari Direct Sales sehingga hal-hal yang sedang terjadi di lapangan dapat selalu terupdate kepada setiap Direct Sales Kartu Kredit BNI.
4. BNI diharapkan lebih sering mengajak Direct Sales untuk dapatmenjaga hubungan yang baik dengan Card Holder, memantain Kartu Kredit BNI nya (after sales) sehingga Direct Sales dapat memiliki relasi semakin luas dan akan lebih mudah mendapatkan referensi nasabah.
5. BNI diharapkan dapat selalu menciptakan hal positif kepada para Direct Sales dan memberikan sesuatu yang lebih untuk Card Holder dalam hal pelayanan dan gimmick. Hal ini dapat menciptakan word of mouth positif dari Card Holder, sehingga akan lebih mempermudah Direct Sales untuk melakukan akuisisi Kartu Kredit BNI.


5.5. Keterbatasan Penelitian
Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan yang muncul, yaitu :
1. Hasil squared multiple correlation menghasilkan angka sebesar 0,52 untuk variabel kapabilitas tenaga penjualan; angka sebesar 0,65 untuk kinerja tenaga penjualan. Besaran optimal yang seharusnya didapatkan minimal 0,70. Hal ini mengindikasikan bahwa variabel antiseden kurang optimal terhadap variabel-variabel endogen tersebut. 
2. Objek penelitian ini adalah tenaga penjualan kartu kredit BNI channel Direct Sales Wilayah Semarang dan Yogyakarta, sehingga hasil penelitian ini belum dapat digeneralisasikan secara mutlak terhadap objek lain dengan kasus yang sama.

5.6. Agenda Penelitian Mendatang
Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan sumber ide untuk penelitian selanjutnya. Keterbatasan-keterbatasan yang timbul dapat dijadikan evaluasi untuk penelitian di masa mendatang. 
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Direct Sales


Direct Sales






























General Manager
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AVP Sales Company
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2014 JAN FEB MAR APR MEI JUN JUL AGUST SEPT OKT NOV DES TOTAL
TARGET CIF 527     641     690     727     672     760     732     893     987     990     947     940     9,506   



REALISASI CIF 472     611      708     711      655     919     872     892     1,060  1,104  1,202  1,233  10,439 
PROSENTASE 90% 95% 103% 98% 97% 121% 119% 100% 107% 112% 127% 131% 110%



TARGET INCOMING 1,725  2,099  2,260  2,381  2,201  2,489  2,395  2,924  3,230  3,242  3,100  3,074  31,120 
REALISASI INCOMING 2,303  2,797  2,262  2,832  2,332  3,526  3,152  3,046  3,746  3,786  4,547  4,724  39,053 



PROSENTASE 134% 133% 100% 119% 106% 142% 132% 104% 116% 117% 147% 154% 125%
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2015 JAN FEB MAR APR MEI JUN JUL AGUST SEPT OKT NOV DES TOTAL
TARGET CIF 988     1,155  1,146  1,307  1,150  1,330  1,325  1,506  1,646  1,679  1,674  1,703  16,611 



REALISASI CIF 1,091  1,088  1,374  979     977     1,123  727     928     1,098  1,039  1,042  992     12,458 
PROSENTASE 110% 94% 120% 75% 85% 84% 55% 62% 67% 62% 62% 58% 75%



TARGET INCOMING 3,687  4,311   4,273  4,875  4,290  4,965  4,947  5,626  6,140  6,273  6,253  6,371  62,012 
REALISASI INCOMING 3,946  4,094  4,855  4,682  4,060  3,973  2,360  3,378  3,472  3,401  3,586  3,173  44,980 



PROSENTASE 107% 95% 114% 96% 95% 80% 48% 60% 57% 54% 57% 50% 73%
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2016 JAN FEB MAR APR MEI JUN JUL AGUST SEPT OKT NOV DES TOTAL
TARGET CIF 1,138  1,024  1,252  1,053  1,252  968     967     897     923     976     976     817     12,243 



REALISASI CIF 1,020  1,056  983     1,128  1,040  1,022  502     820     878     902     1,218  1,170  11,739 
PROSENTASE 90% 103% 79% 107% 83% 106% 52% 91% 95% 92% 125% 143% 96%



TARGET INCOMING 4,553  4,098  5,008  4,780  5,008  3,870  3,870  5,008  5,008  4,780  5,008  5,008  56,000 
REALISASI INCOMING 3,099  3,548  3,463  3,489  3,302  2,846  1,526  2,859  3,177  3,586  3,970  3,683  38,548 



PROSENTASE 68% 87% 69% 73% 66% 74% 39% 57% 63% 75% 79% 74% 69%
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