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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis faktor yang berpengaruh terhadap peningkatan
kinerja tenaga penjualan. Menguji pengaruh dari variable kompetensi tenaga penjualan, kualitas
hubungan tenaga penjual dan pelanggan, system kontrol, pengalaman penjualan terhadap kinerja
tenaga penjualan pada Bank Rakyat Indonesia di Surabaya. Penelitian ini merupakan penelitian causal,
dimana desain penelitian tersebut sesuai dengan tujuan penelitian. Sampel penelitian ini adalah tenaga
penjual pada PT. Bank Rakyat Indonesia di Surabaya yang berjumlah 218 orang. Teknik sampling yang
digunakan untuk menghasilkan sampel yang representative adalah purposive sampling dengan criteria
tenaga penjual yang dijadikan sampel telah memiliki pengalaman minimal satu tahun. Data utama
penelitian ini adalah data primer yang dihasilkan melalui kuesioner. Hasil temuan dari penelitian ini
adalah terdapat pengaruh yang positif dari kompetensi tenaga penjualan terhadap kinerja tenaga
penjualan, terdapat pengaruh yang positif dari kualitas hubungan terhadap kinerja tenaga penjualan,
terdapat pengaruh yang positif dari sistem kontrol terhadap kinerja tenaga penjualan, terdapat pengaruh
yang positif dari pengalaman penjualan terhadap kinerja tenaga penjualan. Kesimpulan dari hasil
penelitian yang dilakukan menunjukkan bahwa pengalaman kerja merupakan variable yang efeknya
paling kuat, yang selanjutnya diikuti oleh variable kualitas hubungan antara salesforce dan pelanggan,
kompetensi penjualan dan sistem kontrol.

Kata kunci: kompetensi tenaga penjualan, kualitas hubungan, sistem kontrol, pengalaman penjualan,
kinerja tenaga penjualan

Abstract

The purpose of this study is to analyze the factors that influence the increase in sales force
performance. Testing the effect of the variables of sales force competence, quality of salesperson and
customer relationships, control systems, sales experience on sales force performance at Bank Rakyat
Indonesia in Surabaya. his research is a causal research, where the research design is in accordance
with the research objectives. The sample of this research is salespeople at PT. Bank Rakyat Indonesia
in Surabaya, totaling 218 people. The sampling technique used to produce a representative sample is
purposive sampling with the criteria that the salesperson used as the sample has at least one year of
experience. The main data of this research is primary data generated through a questionnaire. The
findings of this study are that there is a positive influence of sales force competence on sales force
performance, there is a positive influence of relationship quality on sales force performance, there is a
positive influence of the control system on sales force performance, there is a positive influence from
sales experience. on sales force performance. The results showed that salesforce work experience was
the variable with the most substantial effect, followed by the quality of the relationship between
salesforce and customers, sales competence, and finally, the control system.

Keywords : sales force competence, relationship quality, control system, sales experience, sales force
performance

1. Pendahuluan

Kartu kredit merupakan salah satu bagian dari layanan perbankan yang
perkembangannya cukup dinamis. Namun, kartu kredit saat ini mengalami tantangan dan
mengembangkan produk pembayaran menggunakan ponsel. Semua bank di Indonesia
menghadapi fenomena ini, termasuk Bank Rakyat Indonesia (BRI). Kartu kredit BRI adalah
kartu kredit yang diterbitkan baik oleh BRI sendiri maupun bekerja sama dengan pihak lain
dalam hal ini lembaga keuangan Visa dan Master; pengguna dapat menggunakannya untuk
membeli semua kebutuhan dan barang dan jasa tertentu dengan hutang.
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Di tengah ketatnya persaingan industri kartu kredit di Indonesia, perbankan sebagai

penerbit kartu kredit harus berusaha lebih fokus pada segmen konsumen tertentu dengan
terus berusaha memenuhi dan memuaskan kebutuhan konsumen. Kepuasan konsumen
merupakan hal penting yang harus diperhatikan untuk mendapatkan pelanggan baru,
mempertahankan pelanggan yang sudah ada, dan membuat pelanggan lama menjadi loyal.
Profesionalisme pegawai dalam memberikan pelayanan yang berkualitas kepada nasabah
sangat penting bagi Bank BRI. Seluruh insan BRI wajib memperhatikan kualitas pelayanan
dan profesionalisme dalam membangun kepuasan nasabah. Layanan ini bertujuan untuk
meningkatkan citra BRI di mata nasabah. Selain membangun produk yang berkualitas,
membangun hubungan dengan pelanggan sangat penting dalam keberhasilan pemasaran.
Persaingan terbesar dalam dunia pemasaran adalah persaingan merebut hati konsumen.
Untuk merebut hati konsumen, dibutuhkan kerja keras dan komitmen seluruh staf perusahaan
untuk memberikan produk atau jasa yang berkualitas dan memberikan kepuasan kepada
konsumen.
Objek penelitian ini dilakukan pada BRI yang ada di kota Surabaya khususnya kepada tenaga
penjual kartu kredit perusahaan dan alasan penelitian ini adalah untuk mengetahui konsep
kompetensi yang diterapkan oleh Bank BRI dalam rangka meningkatkan kinerja pegawai di
bidangnya. penjualan kartu kredit BRI di Bank BRI Kantor Cabang Surabaya.

TINJAUAN LITERATUR

Penelitian ini menggunakan beberapa konsep untuk mendukung penelitian yaitu kinerja
tenaga penjualan, Kompetensi Tenaga Penjual, Kualitas Hubungan, Sistem Kontrol, dan
Pengalaman Tenaga Penjual. Bagian berikut membahas konsep dan dilanjutkan dengan
pengembangan hipotesis.

Kinerja Tenaga Penjualan

Kinerja adalah hasil dari suatu kegiatan yang diukur selama waktu tertentu. Menurut
Riyanto et.al (2017), kinerja adalah hasil kerja seorang pegawai baik dari segi kualitas,
kuantitas, waktu kerja, dan kerjasama untuk mencapai tujuan yang telah ditetapkan oleh
organisasi. Menurut Mangkunegara (2017), kinerja hasil kerja secara kualitas dan kuantitas
yang dicapai oleh seorang pegawai dalam melaksanakan tugasnya sesuai dengan tanggung
jawab yang diberikan kepadanya. Pendapat lain dari Muis et.al (2018) kinerja adalah hasil dari
suatu proses yang diukur selama periode tertentu berdasarkan ketentuan atau kesepakatan
yang telah ditentukan sebelumnya. Sedangkan menurut Amanda et.al (2017), kinerja adalah
kuantitas atau kualitas kerja individu atau kelompok dalam melaksanakan tugas pokok dan
fungsi yang berpedoman pada norma, standar prosedur operasi, kriteria, dan ukuran yang
telah ditentukan atau berlaku dalam organisasi. Menurut Edison et.al (2016) kinerja adalah
hasil yang diperoleh suatu organisasi baik berorientasi laba maupun non profit yang dihasilkan
selama periode waktu tertentu. Simamora et.al (2017) kinerja mengacu pada tingkat
pemenuhan tugas yang membentuk pekerjaan seorang karyawan.

Kompetensi Tenaga Penjualan

Kompetensi secara umum didefinisikan sebagai keahlian yang dimiliki setiap individu dalam
melaksanakan tugas atau pekerjaan dalam bidang tertentu di bawah posisi yang diberikan.
Beberapa ahli mengatakan bahwa kompetensi adalah suatu keterampilan, sikap dasar,
pengetahuan, dan nilai yang dimiliki oleh seorang individu yang dapat dilihat dari bagaimana
ia berpikir atau melakukan sesuatu secara konsisten. Ismail (2020) dikatakan bahwa
setidaknya ada enam unsur yang terkandung dalam konsep kompetensi, yaitu pengetahuan,
pemahaman, kemampuan, nilai, sikap, dan minat.
Azfar (2021) menyatakan bahwa pengertian kompetensi adalah karakter yang membuat
seseorang mampu berhubungan dengan efektivitas kinerja individu dalam melakukan
pekerjaannya. Menurut Mangkunegara (2017), kompetensi merupakan faktor penting dalam
diri seseorang yang memiliki kemampuan lebih dan membedakannya dengan orang lain dalam
hal kemampuan. Berdasarkan UU no. 13 Tahun 2003 tentang Ketenagakerjaan, pengertian
kompetensi kerja adalah keterampilan kerja yang dimiliki oleh setiap orang, meliputi unsur
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pengetahuan, keterampilan, dan sikap kerja yang mengikuti standar yang telah ditetapkan
sebelumnya.

Kualitas Hubungan

Konsep kualitas hubungan telah muncul dari teori dan penelitian dalam pemasaran
hubungan, di mana tujuannya adalah untuk memperkuat hubungan yang sudah kuat dan
mengubah pelanggan yang acuh tak acuh menjadi pelanggan yang lebih setia. Joel et.al
(2020) menyatakan manajemen hubungan pelanggan adalah proses menciptakan hubungan
antara perusahaan dan pelanggan individu untuk meningkatkan hasil bisnis yang maksimal.
Kualitas hubungan menurut Rauyruen & Miller (2007) adalah tingkat kesesuaian dalam
memenuhi kebutuhan pelanggan yang berkaitan dengan produk dan kualitas produk secara
keseluruhan. Produk yang memenuhi kebutuhan pelanggan adalah produk yang memiliki
kualitas tinggi.
Hwang et.al (2012) menyatakan bahwa kualitas hubungan merupakan faktor utama yang
mempengaruhi perilaku pembelian ulang pelanggan. Kualitas hubungan yang tinggi berarti
bahwa pelanggan secara konsisten puas dengan kinerja yang diberikan oleh perusahaan-
perusahaan ini dalam pengalaman konsumsi masa lalu. Menurut Vieira et.al (2008), kualitas
hubungan adalah tingkat kesesuaian dalam memenuhi kebutuhan pelanggan terkait produk
dan kualitas produk secara keseluruhan. Produk yang memenuhi kebutuhan pelanggan
adalah produk yang memiliki kualitas tinggi.

Sistem Kontrol

Sistem adalah unsur-unsur yang saling berhubungan membentuk suatu kesatuan atau
organisasi. Menurut Abdillah et.al (2012), sistem adalah jaringan prosedur yang saling
berhubungan yang dikumpulkan bersama untuk melakukan suatu kegiatan atau
menyelesaikan tujuan tertentu. Suatu sistem memiliki karakteristik atau sifat tertentu, menururt
Abdillah (2016), yaitu komponen, batas sistem (boundaries), lingkungan luar (environments),
antar muka, masukan, keluaran (output), pemrosesan, sistem sasaran yang berupa tujuan
(goals) atau sasaran (objective).Tan et.al (2010) berpendapat bahwa sistem control adalah
kumpulan atau susunan komponen alat yang saling berhubungan yang membentuk satu
kesatuan untuk mengendalikan, mengatur, dan mengatur keadaan suatu mekanisme tertentu.

Pengalaman Penjualan

Pengalaman kerja adalah kemampuan, pengetahuan, dan keterampilan seseorang yang
diperoleh melalui suatu waktu atau periode kerja yang dilakukan untuk suatu pekerjaan
tertentu melalui tindakan, reaksi, ketangkasan, dan berbagai percobaan yang telah dilakukan
Basir et.al, (2010). Menurut Prasetyo & Wariati (2020), pengalaman kerja adalah
pengetahuan, keterampilan, dan kemampuan yang dimiliki karyawan untuk melaksanakan
tanggung jawab dari pekerjaan mereka sebelumnya. Menurut Setiawan (2014), pengalaman
kerja adalah proses pembentukan pengetahuan atau keterampilan tentang metode suatu
pekerjaan karena keterlibatan pegawai dalam pelaksanaan tugas kerja.
Menurut Ulaga & Kohli (2018), beberapa aspek dapat menjadi indikator pengalaman kerja
seseorang: Lamanya waktu atau masa kerja, tingkat pengetahuan dan keterampilan yang
dimiliki, dan Penguasaan pekerjaan dan peralatan.

Gambar 1.Menggambarkan kerangka penelitian yang digunakan sebagai acuan untuk
merancang metode penelitian.
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Gambar 1
Model Penelitian
Pada Gambar 1, model penelitian ini dilakukan dengan empat variabel bebas yaitu kompetensi
penjualan, kualitas hubungan, sistem kontrol, pengalaman penjualan, dan satu variabel terikat
yaitu variabel kinerja tenaga penjualan. Lima variabel dalam penelitian ini menghasilkan
rumusan empat hipotesis.

2. Metode

Penelitian ini menggunakan data primer dimana data diperoleh langsung dari responden
yang memenuhi kriteria. Kriteria pemilihan sampel dalam penelitian ini adalah tenaga penjual
yang memiliki pengalaman kerja minimal satu tahun sehingga tenaga penjual yang diambil
sebagai responden memiliki pengalaman yang memadai, dan seluruh tenaga penjual dari
setiap kantor cabang Bank BRI yang beroperasi di kota Surabaya. Sampel akhir yang
diperoleh sebanyak 218 orang.

Kompetensi Tenaga Penjual (X1) dalam penelitian ini menggunakan beberapa indikator
yaitu Pengetahuan tentang fitur produk, Kemampuan menggambarkan pengetahuan produk
secara lengkap sesuai kebutuhan pelanggan, Kemampuan beradaptasi dalam setiap
penjualan, Kemampuan menjual secara kreatif mengenai keunggulan produk, dan
Kemampuan memberikan solusi terhadap pertanyaan pelanggan. Kualitas Hubungan (X2),
diukur dengan indikator: Berbagi informasi, saling membutuhkan, saling percaya dan menjaga
hubungan erat. Sistem Kontrol (X3), mengacu pada Jaworski (2011) dengan menggunakan
indikator kontrol perilaku yang terdiri dari pemantauan aktivitas, penilaian aktivitas, dan umpan
balik yang dapat ditindaklanjuti, merupakan koreksi di mana perusahaan memberikan umpan
balik atas perilaku karyawannya. Pengalaman Penjualan (X4) diukur dengan: pengalaman
menjual di berbagai varian produk, pengalaman menjual ke berbagai kelas pelanggan,
pengalaman dalam menghadapi pesaing, dan pengalaman dalam menyesuaikan diri dengan
pelanggan. Sedangkan variabel Kinerja Tenaga Penjualan (Y) diukur dengan: Pencapaian
target penjualan, volume penjualan, pertumbuhan total penjualan, pertumbuhan jumlah
pelanggan, dan penjualan melebihi target penjualan lainnya.

Teknik analisis digunakan untuk menafsirkan dan menganalisis data. Berdasarkan
model multi dimensi dan berjenjang yang dikembangkan dalam penelitian ini, alat analisis data
yang digunakan adalah Structural Equation Model (SEM) dari paket statistik AMOS. Ferdinan
(2014) menyatakan bahwa menganalisis model penelitian dengan SEM dapat mengidentifikasi
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dimensi suatu konstruk dan sekaligus mengukur pengaruh derajat hubungan antara faktor-
faktor yang dimensinya telah diidentifikasi.

3. Hasil dan Pembahasan

Dalam penelitian ini sampel yang digunakan adalah tenaga penjual pada Bank Rakyat
Indonesia di Surabaya (N=218), dengan jumlah responden laki-laki 75,7 persen (N=165) dan
perempuan 24,3 persen. (N=53). Karakteristik responden berdasarkan masa Kkerja
menunjukkan bahwa jumlah responden yang paling signifikan adalah tenaga penjual yang
telah bekerja lebih dari atau sama dengan 1 tahun dengan persentase 70,2 persen (N=153).
Pada tahap awal dilakukan uji validitas, dan diketahui bahwa semua indikator menghasilkan
nilai taksiran dengan rasio kritis yang dua kali lebih besar dari standar error, sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel indikator yang digunakan valid dan valid. dapat diandalkan.

Tabel 1
Full Model Result

criteria Cut of value Hasil Evaluasi

GFI >0,90 0,852 marjinal

AGFI >0,90 0,826 marjinal
TLI >0,95 0,953 Fit
CFI >0,95 0,957 Fit
CMIN/DF <2,00 1,407 Fit
RMSE <0,08 0,043 Fit

Berdasarkan pengamatan pada Tabel 1, seluruh analisis model dapat ditunjukkan bahwa
model memenuhi kriteria fit. Secara keseluruhan ini memenubhi kriteria model fit, dan sebagian
besar kriteria lainnya memenuhi dengan baik. Hasil tersebut menunjukkan bahwa model
secara keseluruhan memenuhi kriteria model fit.

Tabel 2
Regression Weights Analisys
Estimate | S.E. | C.R. P
Y. Kinerja <---| X1.Kompetensi 222 .063| 3.521 .000
Y. Kinerja <---| X2.Hubungan 234 .080| 2.927 .003
Y. Kinerja <---| X3.Sistem kontrol 165 .069| 2.396 017
Y. Kinerja <---| X4.Pengalaman 317 .067| 4.741 .000

Berdasarkan Tabel 2, masing-masing indikator pembentuk variabel laten menunjukkan
hasil yang memenubhi kriteria yaitu nilai (CR) di atas 1,98 dengan (P) kurang dari 0,05 dan nilai
lambda atau loading factor lebih besar dari 0,5. Hasil tersebut dapat dikatakan bahwa indikator
pembentuk variabel tersebut merupakan indikator signifikan dari faktor laten yang terbentuk.
Dengan demikian, model yang digunakan dalam penelitian ini dapat diterima.

Hasil pengujian Hipotesis pertama menunjukkan adanya pengaruh positif Kompetensi
Tenaga Penjual terhadap Kinerja Tenaga Penjual yang artinya semakin baik Kompetensi
Tenaga Penjual maka Kinerja Tenaga Penjual semakin baik. Berdasarkan pengolahan data
diketahui bahwa nilai Critical Ratio (CR) terhadap pengaruh antara Kompetensi dan Kinerja
sebesar 3,521, dan nilai probability (P) sebesar 0,00. Nilai ini memenuhi syarat nilai (CR) di
atas 1,978 dan nilai (P) 0,000 di bawah 0,05. Dengan demikian Hipotesis | dalam penelitian
ini dapat diterima. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Badger & White
(2000) mengungkapkan dalam penelitiannya bahwa kompetensi berpengaruh terhadap
peningkatan kinerja tenaga penjual. Karena, pertama, tenaga penjual yang kompeten akan
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menggunakan cara-cara yang sudah dimiliki untuk meningkatkan kualitas perilaku dan
aktivitasnya Arma et.al (2017). Selanjutnya kompetensi-kompetensi yang termasuk dalam
aktivitas intelektual tersebut pada akhirnya dapat mengarahkan mereka untuk berpikir dan
mendapatkan keuntungan dalam bekerja, yaitu meningkatkan kinerja penjualan tenaga
penjual.

Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif Kualitas
SalesForce & Customer Relationships terhadap Kinerja SalesForce, yang berarti semakin baik
Kualitas Relasi maka semakin baik Kinerja Tenaga Penjualan. Berdasarkan hasil pengolahan
data diketahui bahwa nilai Critical Ratio (CR) antara variabel Relationship Quality to
Performance adalah sebesar 2,927 dengan nilai Probability (P) sebesar 0,003. Nilai ini
memenuhi persyaratan nilai (CR) di atas 1,978 dan nilai (P) 0,003, di bawah 0,05. Dengan
demikian Hipotesis Il dalam penelitian ini dapat diterima. Hasil ini sejalan dengan penelitian
yang dilakukan oleh Meriam & Homburg (2001) yang berpendapat bahwa kualitas hubungan
yang tinggi mempengaruhi peningkatan pembelian konsumen.Vigneron & Johnson (1999)
mengungkapkan bahwa, dalam kualitas hubungan yang baik antara perusahaan dan
konsumen, kepercayaan yang ditunjukkan oleh tenaga penjual dan kejujuran akan sangat
mempengaruhi proses interaksi antara perusahaan (tenaga penjual) dan konsumen.

Hasil pengujian hipotesis ketiga terdapat pengaruh positif Sistem Pengendalian terhadap
Kinerja Tenaga Penjualan, yang artinya semakin baik sistem pengendalian perusahaan maka
semakin baik pula Kinerja Tenaga Penjualan. Berdasarkan hasil pengolahan data diketahui
bahwa nilai Critical Ratio (CR) antara variabel Sistem Kontrol terhadap kinerja adalah 2,396
dengan nilai Probability (P) sebesar 0,017. Nilai ini memenuhi persyaratan nilai (CR) di atas
1,978 dan nilai (P) 0,017, di bawah 0,05. Dengan demikian Hipotesis Il dalam penelitian ini
dapat diterima. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Prasetyo (2020) yang
menyatakan bahwa variabel sistem kontrol berpengaruh positif dan signifikan terhadap kinerja
organisasi melalui perilaku pelayanan petugas medis dan paramedis di RSIA Melati Husada
Malang.

Hasil pengujian hipotesis keempat menunjukkan adanya pengaruh positif Sales
Experience terhadap SalesForce Performance yang artinya semakin tinggi tingkat Sales
Experience maka semakin baik SalesForce Performance. Berdasarkan hasil pengolahan data
diketahui bahwa nilai Critical Ratio (CR) antara variabel Experience dan Performance sebesar
4,741 dengan nilai Probability (P) sebesar 0,000. Nilai ini memenuhi syarat nilai (CR) di atas
1,978 dan nilai (P) 0,000 di bawah 0,05. Dengan demikian Hipotesis IV dalam penelitian ini
dapat diterima. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Vermeir & Verbeke
(2008) menyatakan bahwa seorang tenaga penjual dengan tingkat kinerja yang tinggi dapat
menginterpretasikan dan beradaptasi dengan menggunakan strategi penjualan yang
memenuhi target untuk apa yang diinginkan pelanggan. Dalam penelitian mereka,Vermeir &
Verbeke (2008) menyatakan bahwa sikap dan karakteristik tenaga penjualan memiliki
pengaruh yang kuat terhadap penjualan.

4. Simpulan dan Saran

Dari hasil penelitian yang dilakukan, diperoleh hasil yang signifikan bahwa kinerja tenaga
penjualan dapat meningkat seiring dengan peningkatan kompetensi penjualan, kualitas
hubungan, sistem kontrol, dan pengalaman penjualan. Penelitian ini memberikan hasil yang
signifikan untuk keempat hipotesis tersebut. Hasil penelitian menunjukkan bahwa pengalaman
kerja tenaga penjual merupakan variabel yang paling besar pengaruhnya, diikuti kualitas
hubungan tenaga penjual dengan pelanggan, kompetensi penjualan, dan terakhir sistem
kendali.

Berdasarkan hasil penelitian, implikasi praktis dari penelitian ini adalah bahwa Pihak
Manajerial PT. Bank Rakyat Indonesia perlu meningkatkan frekuensi diskusi dengan
karyawan, mengingat karyawan melihat diskusi sebagai alternatif yang sangat baik untuk
mengangkat masalah atau hambatan yang mereka hadapi selama ini. Dengan meningkatnya
frekuensi diskusi, terutama di luar jam kantor, karyawan akan leluasa memiliki lebih banyak
saluran untuk menyampaikan pendapat. Manajer perusahaan harus memiliki kemampuan
untuk memberikan contoh dan mendorong karyawan untuk melakukan kegiatan yang
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bermanfaat bagi kemajuan perusahaan. Karyawan berpandangan bahwa seorang pemimpin
bukanlah orang yang hanya pandai membuat perencanaan tetapi lebih menitikberatkan pada
kemampuannya mendorong karyawan untuk melakukan yang terbaik demi kemajuan
perusahaan.

Penelitian ini masih dapat dikembangkan lebih lanjut pada penelitian selanjutnya
mengenai kinerja tenaga penjual dengan menambahkan beberapa variabel seperti variabel
pelatihan yang tidak termasuk dalam penelitian ini untuk dimasukkan dalam penelitian
selanjutnya agar hasil penelitian ini dapat lebih valid.
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