ARTIKEL

PENGARUH JOB PERFORMANCE TERHADAP CUSTOMER
ORIENTATION DAN ADAPTIVE SELLING PADA PERUSAHAAN
DI JABODETABEK

Irene Novital, Tantri Yanuar Rahmat Syah?
L2Universitas Esa Unggul, Jakarta, Indonesia
Email: novita_irene21@student.esaunggul.ac.id

Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan pada variabel customer
orientation, adaptive selling, organizational identification dan job burnout terhadap
job performance. Tenaga penjual berperan penting dalam penelitian karena penelitian
ini mencoba untuk mengklasifikasikan perilaku penjualan ke dalam bentuk ideal
orientasi pelanggan dan penjualan adaptif untuk menguji pengaruhnya terhadap
kinerja kerja dan kinerja penjualan. Populasi pada penelitian ini adalah tenaga penjual
yang telah bekerja minimal 1 tahun di perusahaan dengan jumlah sebanyak 240 orang.
Metode pengambilan sampel pada penelitian ini adalah metode purposive sampling.
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode Structural Equation
Model (SEM), pengolahan dan analisis data menggunakan software SPSS dan Lisrel.
Hasil menunjukan bahwa orientasi pelanggan mempengaruhi perilaku penjualan
adaptif tenaga penjual, dan perilaku tersebut juga mempengaruhi identifikasi
organisasi tenaga penjual dan kinerja kerja mereka. Namun, ditemukan bahwa
organizational identification tidak berpengaruh terhadap job performance, serta job
burnout tidak berpengaruh terhadap job performance. Hasil ini menunjukan
perlunya program dari perusahaan dalam memberikan kesempatan kepada tenaga
penjual untuk lebih memahami budaya organisasi yang berorientasi kepada
pelanggan serta mengembangkan identitas perusahaan dengan baik.

Kata Kunci: Customer Orientation, Adaptive Selling, Organizational Identification, Job
Performance, Job Burnout.

Abstract

The purpose of this research is to find out the correlation between customer orientation,
adaptive selling, organizational identification, and job burnout variables toward job
performance. Salesperson becomes a valuable role seeing that this research is trying to classify
sales behaviour into an ideal customer orientation and adaptive sales to test the effects toward
work and sales performance. The populace in this research is salesperson with at least 1 year
work experience in a company with a total of 240 people. The method used to collect these
sample is purposive sampling method. This research is quantitative-research with the method
of Structural Equation Model (SEM), processing and analysing these data uses the software
SPSS and Lisrel. The result shows that customer orientation affects the adaptive selling
behaviour of a salesperson, and that behaviour also affects the salesperson organization
identification and their job performances. However, the influence of organization identification
towards job performances is uncorrelated, the same goes for job burnout towards job
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performance. This result shows that the company will require to arrange a program to provide
opportunities for salesperson to better comprehend the organization culture that orientates
around customers whilst ideally develop organization identity.

Keywords: Customer Orientation, Adaptive Selling, Organizational Identification, Job
Performance, Job Burnout.

A. PENDAHULUAN

Pada masa sekarang, lingkungan di perusahaan cenderung berubah dari product
orientation ke customer orientation dan layanan, maka dari itu manajemen perusahaan
harus dapat lebih menekankan wvalue kepada pelanggan dan juga kinerja dari
karyawan (Kumar et al, 2006). Salah satu tujuan sebuah bisnis adalah untuk
memperoleh keunggulan kompetitif dengan menciptakan value pelanggan yang
unggul melalui produk atau layanan yang ditawarkan (Syah & Olivia, 2022). Dalam
melakukan pekerjaannya sehari-hari, karyawan juga perlu mendapatkan berbagai
faktor pendukung yang dapat membuat karyawan puas dengan hasil kerjanya, maka
itu job performance merupakan bagian penting dari sebuah perusahaan (Ridlwan et al.,
2021).

Job performance sendiri ditandai sebagai sejauh mana karyawan dapat
melaksanakan tugas dan tanggung jawab, biasanya di sektor industri job performance
berfokus pada hasil langsung seperti volume penjualan dimana perusahaan menilai
kinerja dari tenaga penjual dalam memenuhi target penjualan perusahaan (Wetzels et
al., 2000). Di sisi lain, Knight et al. (2007) juga mengatakan bahwa evaluasi job
performance harus mencakup komponen hasil seperti penjualan dan perilaku seperti
customer orientation. Maka, job performance berperan penting dalam menciptakan value
pelanggan dan membangun hubungan yang baik dengan pelanggan maupun
perusahaan (Valenzuela et al., 2014). Job performance juga faktor yang penting bagi
jalannya perusahaan karena faktor ini berisi mengenai penilaian pada tenaga penjual
dalam melakukan pekerjaannya dengan efektif dan efesien, begitu juga dengan tujuan
yang diinginkan tenaga penjual untuk mencapai hasil pekerjaan yang maksimal dan
menyampaikan citra perusahaan kepada pelanggan (Andaleeb & Anwar, 1996;
Crosby et al., 1990; Halim et al., 2020; Swan et al., 1999).

Terdapat empat hal penting yang ada dalam job performance yaitu kualitas,
kuantitas, efektivitas biaya, dan komitmen (Khan et al., 2012). Dalam faktor kualitas
menyangkut pada tenaga penjual dalam hal tingkat kinerja, tingkat kesalahan,
kerusakan dan keakurasian pekerjaan yang dilakukan oleh karyawan, di dalam
organisasi menggunakan sumber daya manusia sebagai penggerak dan penentu
proses seluruh kegiatan organisasi maka dari itu kinerja yang baik tentu harus diikuti
dengan sumber daya manusia yang berkualitas (Kadir & Amalia, 2017). Jika dalam
faktor kuantitas dapat dinilai dari jumlah unit hasil pekerjaan yang dilakukan oleh
karyawan sesuai dengan target organisasi, sedangkan dalam efektivitas biaya terkait
dengan banyaknya sumber daya organisasi seperti sumber daya manusia, uang,
material, dan juga teknologi (Fahlevi et al., 2019). Terakhir, dalam faktor komitmen
yaitu semakin berkomitmen seorang karyawan maka akan semakin keras mereka
bekerja, karena komitmen dari karyawan dapat menjaga hubungan baik antara
organisasi dan karyawan sekaligus meningkatkan kinerja organisasi (Lesmana et al.,
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2021). (Robbins & Judge, 2005) mengasumsikan jika organisasi juga memperhatikan
keterampilan para karyawannya untuk memiliki kompetensi dalam berpengetahuan
luas, keterampilan dalam bekerja dan perilaku yang baik, kompetensi ini menunjukan
pengaruh yang signifikan terhadap job performance karyawan. Menurut (Maswani et
al., 2019) job performance penting bagi perusahaan karena perusahaan dapat terus
berkembang dan karyawan juga termotivasi serta mengurangi konflik antar
organisasi dan para karyawan.

Dalam pemasaran, (Treacy & Wiersema, 1993) menekankan bahwa customer
orientation menjadi salah satu perhatian utama dalam menjaga hubungan dengan
pelanggan dalam jangka panjang, selain itu tenaga penjual juga dapat berfokus pada
keinginan pelanggan, kebutuhan pelanggan dan memberikan layanan yang
maksimal. Dengan begitu, tenaga penjual mendapatkan informasi dan mengetahui
apa saja yang pelanggan inginkan, sehingga tenaga penjual dapat menginformasikan
kepada perusahaan dalam mengembangkan produk dan juga permintaan pasar
(Narver & Slater, 1990). Maka dari itu (Keillor et al., 1999) membuktikan adanya
pengaruh dari job performance terhadap customer orientation. (Weitz, 1981) juga
mengungkapkan jika adaptive selling bisa diketahui melalui kemampuan dari seorang
tenaga penjual dalam menampilkan cara penjualan saat berhubungan dengan
pelanggan seperti gaya berkomunikasi, konten promosi, dan perilaku tenaga penjual.
Jadi penelitian mengenai customer orientation dan adaptive selling secara langsung
mempengaruhi job performance (Keillor et al., 1999; Vink & Verbeke, 1993). Pendapat
peneliti lainnya menyatakan bahwa job performance juga dapat dipengaruhi oleh
organizational identification, customer orientation dan adaptive selling (Bhattacharya et al.,
1995; Kotler & Keller, 1994; Saxe & Weitz, 1982; Shaw et al., 1998).

Pada beberapa penelitian sebelumnya telah membahas variabel hubungan
antara customer orientation terhadap job performance yang dilakukan oleh (Boles et al.,
2001); (Knight et al., 2007); (Jaramillo, Ladik, et al., 2007); (Cross et al., 2007); (Kara et
al., 2013) (He et al., 2015), adaptive selling terhadap job performance diteliti oleh (Park &
Deitz, 2006); (Chakrabarty et al., 2008); (Kara et al., 2013); (Singh & Das, 2013); (Kaynak
et al., 2016), organizational identification terhadap job performance dilakukan oleh
(Carmeli et al., 2007); (Y.-B. Cho & Ryu, 2009); (Yeo et al., 2019); (Peng et al., 2020),
customer orientation terhadap adaptive selling diteliti oleh (Donavan et al.,
2004)(Donavan et al., 2004)(Wiles, 2007)(Kara et al., 2013); (Singh & Das, 2013); (R.M
et al, 2019), customer orientation dan adaptive selling terhadap organizational
identification dilakukan oleh (Edwards, 2005); (Wieseke et al., 2007)(Farrell &
Oczkowski, 2012) (He et al., 2015); (Ozhan et al, 2021). Selanjutnya, peneliti
membahas variabel job burnout karena variabel job burnout mengungkapkan bahwa
seorang karyawan juga dapat tidak mampu memberikan layanan yang cukup baik
kepada pelanggan karena merasa adanya job burnout seperti kelelahan, emosi yang
tidak stabil, dan stres kerja yang dapat berdampak pada organisasi
(Charoensukmongkol et al., 2019; Khamisa et al.,, 2015, Wu et al., 2019). Namun
demikian, masih jarang penelitian yang membahas mengenai keterkaitan variabel
seperti customer orientation, adaptive selling, organizational identification, dan job
performance terkait dengan variabel job burnout sehingga peneliti ingin membahas
lebih dalam mengenai keterkaitan antar variabel dan juga job burnout ini masih sering
terjadi di dalam lingkup organisasi serta peneliti dapat mengetahui faktor apa saja
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yang dapat menyebabkan job burnout dalam perusahaan. Job burnout memiliki
pengaruh yang besar terhadap kinerja tenaga penjual sehingga dapat menurunkan
performance dan adanya niat untuk berhenti bekerja atau berpindah bekerja, karena itu
tingkat kelelahan kerja ataupun kelelahan emosional yang tinggi dapat menyebabkan
tenaga penjual untuk tidak dapat menangani tuntutan pekerjaan mereka yang
menyebabkan kinerja pekerjaan terganggu, stres ini umumnya terjadi karena
karyawan mendapat kondisi tak terduga dari lingkungan kerja sehingga
menimbulkan reaksi (Abdullah & Yuen, 2011; Cordes & Dougherty, 1993; Husnah et
al., 2020).

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengeksplorasi keterkaitan antara customer
orientation, adaptive selling, dan organizational identification terhadap job performance.
Selanjutnya, adanya hubungan job burnout yang dapat mempengaruhi job performance
dan apakah customer orientation serta adaptive selling memberikan efek burnout pada
job performance.

B. TINJAUAN PUSTAKA
1. Customer Orientation

Menurut Saxe & Weitz (1982) mendefinisikan customer orientation adalah suatu
praktik pemasaran yang dilakukan oleh tenaga penjual dalam membuat pelanggan
melakukan keputusan pembelian dan mempunyai rasa kepuasan terhadap produk
yang telah dibeli. Hal ini menunjukan bahwa tenaga penjual berorientasi pada
hubungan yang positif terhadap kinerja kerja dan juga pelanggan. Saxe & Weitz (1982)
juga melanjutkan bahwa seorang tenaga penjual dengan customer orientation yang
tinggi memiliki keinginan akan selalu meningkatkan kepuasan pelanggannya dalam
waktu yang lama dan meminimalisir tindakan yang dapat menurunkan kepuasan
pelanggan. Shapiro (1988) mengungkapkan bahwa customer orientation adalah konsep
pemasaran yang didapat dari orientasi pasar, konsep yang mendasar pada
keseluruhan organisasi, pesaing, serta customer orientation yang lebih konkrit pada
organisasi pemasaran dan juga pelanggan. Kohli & Jaworski (1990) juga mengatakan
bahwa customer orientation merupakan cara yang paling efektif dan efisien dalam
mewujudkan tindakan yang dibutuhkan organisasi dalam menciptakan budaya
organisasi yang positif.

Zablah et al. (2012)) customer orientation adalah sumber daya yang terpenting
dalam meningkatkan hasil pekerjaan seperti kinerja serta komitmen pada seorang
sales. Cho & Choi (2021)) juga mengatakan bahwa customer orientation juga dapat
dilihat dari perilaku layanan tenaga penjual yang mempengaruhi penilaian
pelanggan sehingga pelanggan merasakan kepuasan dan adanya loyalitas. Ryan
Kirkland et al. (2021) mengidentifikasikan bahwa customer orientation mencerminkan
berlakunya konsep pemasaran dan mewakili kecenderungan penjual untuk
memenuhi kebutuhan pelanggan. Maka dari itu, customer orientation dapat ditentukan
oleh adanya hubungan positif antara tenaga penjual yang melakukan kinerja kerja
yang tinggi sehingga pelanggan merasakan kepuasan.

2. Adaptive Selling
Menurut Saxe & Weitz (1982) mengungkapkan bahwa adaptive selling
merupakan strategi penjualan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.
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(Weitz et al., 1986) mendefinisikan adaptive selling adalah kemampuan penjual dalam
mengontrol perilaku penjualan dalam proses interaksi dengan pelanggan
berdasarkan persepsi informasi tentang sifat situasi penjualan. Franke & Park (2006)
dan Harris (2021) mengatakan bahwa adaptive selling merupakan salah satu faktor
yang dapat menunjukan bahwa tenaga penjual melihat adaptive selling sebagai
anteseden kausal dari kinerja yang lebih tinggi, jadi secara tidak langsung dapat
meningkatkan kinerja melalui konteks orientasi pelanggan dan peningkatan
kepuasan kerja yang dapat mempengaruhi emosi dan sikap terkait pekerjaan.

Adaptive selling juga dapat berkaitan dengan kemampuan sales dalam
mengumpulkan informasi dan menanggapi permintaan pelangan, karena hubungan
pembeli dan penjual sangat penting untuk menyesuaikan dengan kebutuhan dan
preferensi pelanggan (Jaramillo, Locander, et al., 2007). Namun menurut,
(Chakrabarty et al., 2013) adaptive selling merupakan taktik tenaga penjual yang
diadopsi dari perilaku penjualan untuk meningkatkan penjualan. Tenaga penjual juga
dapat memodifikasi berbagai cara penjualan berdasarkan umpan balik yang diterima
dari konsumen, tindakan ini sering disebut sebagai penawaran kepada konsumen.
(Kimber et al., 2021) mendefinisikan adaptive selling sebagai perubahan perilaku
penjualan saat berinteraksi dengan pelanggan berdasarkan informasi yang dirasakan
mengenai sifat penjualan, dengan mengadaptasi pendekatan penjualan mereka,
tenaga penjual memiliki kesempatan untuk melihat reaksi pelanggan dan
menanggapinya serta meningkatkan efektivitas dari upaya penjualan. Dengan
demikian, adaptive selling adalah adaptasi dalam penjualan yang dapat didefinisikan
sebagai perubahan perilaku penjualan selama interaksi pelanggan berdasarkan pada
informasi yang berharga tentang sifat-sifat pejualan yang situasional.

3. Organizational Identification

Teori Ashforth & Mael (1989) dan Dutton et al. (1994) mengungkapkan bahwa
organizational identification merupakan hubungan kognitif antara teori identitas sosial,
dimana teori ini menjadi dasar untuk menjelaskan komponen dan determinan dari
organizational identification. Bhattacharya et al. (1995) mendefinisikan organizational
identification mengacu pada persepsi seperti perilaku, nilai, serta tujuan yang ada pada
tenaga penjual dan organisasi. Dari teori yang diungkapkan oleh George &
Chattopadhyay (2005) organizational identification memberikan kepuasan psikologis
bagi tenaga penjual dan organisasi dalam hal harga diri, dan pengembangan diri.
Sejalan dengan itu, Ashforth et al. (2013) juga mengatakan bahwa organizational
identification memberikan rasa yang aman bagi organisasi. Cinar (2019)
menyimpulkan bahwa organizational identification terbentuk karena adanya perilaku
organisasi untuk sikap dan perilaku dari tenaga penjual yang memberikan dampak
terhadap efisiensi organisasi. Dengan demikian, organizational identification adalah
suatu bentuk penyelarasan dalam nilai-nilai individu dan organisasi, serta persepsi
kesatuan organisasi seperti visi, misi, tujuan, dan perilaku yang terdapat dalam
organisasinya.

4. Job Performance
Menurut Oliver & Anderson (1994) mengatakan bahwa job performance dari
seorang tenaga penjual dilihat melalui penilaian kinerja output pada hasil penjualan
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dan kinerja organisasi. Mrayyan & Al-Faouri (2008) mengungkapkan bahwa job
performance dikonseptualisasikan dari metode penilaian yang subjektif dan objektif
dalam mendukung prestasi kerja yang maksimal. Kishen et al. (2020) menjelaskan job
performance merupakan penilaian metode subjektif dinilai melalui perilaku tenaga
penjual terhadap dirinya sendiri dalam bersosialisasi dengan rekan kerja dan cara
respon serta kepekaannya dalam lingkungan organisasi. Sedangkan penilaian metode
objektif dinilai melalui produktivitas tenaga penjual dalam menyelesaikan seluruh
pekerjaannya dengan telaten dan tepat. Halim et al. (2020) job performance adalah cara
penilaian bagaimana tenaga penjual melakukan pekerjaannya dengan efektif dan
efesien, begitu juga dengan tujuan yang diinginkan tenaga penjual untuk mencapai
hasil pekerjaan yang maksimal. Jika menurut Pratama & Elistia (2020) job performance
adalah sebuah pencapaian bagi karyawan dalam memenuhi tujuan organisasi dalam
bentuk kuantitatif, kualitatif, kreativitas, fleksibilitas dan dapat diandalkan oleh
organisasi. Dengan demikian, job performance adalah sebuah kinerja yang dibangun
dari seorang individu dalam melakukan pekerjaannya serta seberapa besar individu
tersebut melaksanakan dan menyelesaikan tanggung jawab yang telah diberikan
kepada dirinya.

5. Job Burnout

Menurut (Freudenberger, 1975) mengungkapkan bahwa job burnout yang
dialami oleh individu dipengaruhi perasaan negatif dalam lingkungan kerja, seperti
kelelahan fisik dan mental, berkurangnya semangat dan prestasi kerja. Sejalan dengan
itu, teori dari (Maslach & Jackson, 1981) juga mengatakan bahwa job burnout
merupakan kelelahan emosional yang diakibatkan karena pekerjaan dan keengganan
untuk lebih antusias dalam pekerjaan. Menurut (Pinto et al.,, 2016) menunjukan
tingkat risiko dan job burnout yang tinggi membuat karyawan merasa lebih terbebani
saat melakukan pekerjaan karena kurangnya antusiasme bekerja, maka organisasi
juga perlu mempelajari kelelahan kerja dalam lingkungan kerja dengan maksud
untuk mengurangi stres, dan membangkitkan semangat atau antusiasme pekerjaan.
(Prastio et al., 2020)) mengungkapkan istilah job burnout adalah ketika pekerjaan
membuat pekerja merasakan stres sehingga pekerja tidak dapat menyelesaikan
masalah, mengatasi perubahan yang terjadi di organisasi dan situasi yang
mengancam baik secara kognitif maupun perilaku. Menurut (Apriyanti et al., 2021)
job burnout adalah suatu kondisi dimana karyawan dalam memenuhi tuntutan
organisasi dengan menggunakan sumber daya yang ada sehingga tuntutan tersebut
memicu psikologis dan fisik karyawan yang dihadapi di tempat kerja. Dengan
demikian, job burnout adalah kondisi yang dirasakan oleh individu dalam bekerja
yang mempengaruhi kinerjanya seperti turunnya semangat kerja, kelelahan
emosional dan fisik sekaligus dengan antusiasme bekerja pada lingkungan organisasi.

6. Hubungan Customer Orientation dan Adaptive Seling

Pada penelitian ini, menurut (Kohli & Jaworski, 1990) dalam membangun nilai
pelanggan, budaya organisasi ditinjau sebagai acuan pada orientasi pelanggan.
Dalam artian, anggota organisasi mempunyai keyakinan dan nilai yang sama dengan
anggota organisasi lainnya (Barney, 1986; Schein, 1985). Namun berdasarkan (Narver
& Slater, 1990) salah satu cara yang seringkali dipergunakan dalam mengidentifikasi
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serta mengetahui kepuasan dan harapan pelanggan sehingga mereka bisa
menyampaikan nilai yang sesuai dengan penilaiannya. Evaluasi ini dicermati sebagai
budaya organisasi dalam mengidentifikasi kebutuhan pelanggan sehingga
terciptanya keunggulan kompetitif dari para pesaing (Narver & Slater, 1990). Namun
menurut (Yeo et al., 2019), orientasi pelanggan dianggap sebagai persepsi dari tenaga
penjual mengenai budaya organisasi, bila dalam pemikiran individu lebih mengarah
pada penjualan adaptif.

Selanjutnya (Kotler & Keller, 1994) menyampaikan bahwa perspektif individu
lebih berpengaruh pada harapan pelanggan daripada perspektif organisasi. Bagi para
tenaga penjual, perilaku penjualan adaptif ditentukan oleh tingkat orientasi
pelanggan yang relatif tinggi yaitu menggunakan adanya hubungan pelanggan,
penyelesaian masalah yang cepat, komunikasi serta keramahan (Yeo et al., 2019).
Maka dari itu, tenaga penjual termotivasi dalam menyampaikan sikap dukungan
pada pelanggan (Donavan et al., 2004; Wiles, 2007). Begitu pula dengan (Yeo et al.,
2019) menyatakan bahwa persepsi tenaga penjual bisa mempengaruhi perilaku
penjualan individu. Pada temuan peneliti, penjelasan di atas yaitu penjualan adaptif
tenaga penjual saling berhubungan dengan orientasi pelangan, berikut hipotesisnya:
H1la. Customer Orientation meningkatkan Adaptive Selling.

Dari penelitian selanjutnya, (Yeo et al., 2019) menyampaikan anggota
organisasi memperoleh budaya organisasi dari pengalaman, bukan diperoleh dari
manajemen organisasi. Budaya organisasi ialah pendekatan perilaku yang
didapatkan dari pengalaman (Kempf, 1999; Marks & Kamins, 1988). Menurut
pendapat (Kohli & Jaworski, 1990) perilaku pemasaran menunjuk pada
pengembangan budaya pemasaran sesuai dengan pemantauan lingkungan eksternal.
Sikap anggota organisasi di pengaruhi oleh budaya organisasi namun tidak
memungkinkan pula bila sikap anggota organisasi bisa membentuk budaya baru
(Yeo etal., 2019). Setiap penjualan adaptif membutuhkan pilihan para pelanggan pada
penjualan, maka itu sikap individu dari tenaga penjual diklaim menjadi pemecahan
masalah yang berorientasi pada pelanggan (Yeo et al., 2019).

Menurut pendapat dari (Siguaw et al., 1994) suatu korelasi yang terbentuk
antara pelanggan serta tenaga penjual yaitu menggunakan adanya penjualan dan
hubungan baik antar kedua belah pihak sebagai akibatnya peristiwa ini menjadi suatu
budaya organisasi bagi pelanggan. Pada penjualan adaptif terdapat strategi untuk
mendapatkan seluruh keinginan pelanggan, pada keadaan ini korelasi antar tenaga
penjual serta pelanggan semakin dekat dan terjadilah suatu budaya organisasi yang
baru (Franke & Park, 2006). Oleh karena itu, berdasarkan persepsi tenaga penjual
dipandang bahwa perilaku dari penjualan serta pelanggan bisa memunculkan
budaya organisasi (Yeo et al., 2019). Sehingga (Singh & Das, 2013) dan (Kara et al.,
2013) menyimpulkan bahwa penjualan adaptif sangat berpengaruh pada orientasi
pelanggan, dan peneliti menyampaikan hipotesis H1b sebagai berikut: H1b. Adaptive
Selling meningkatkan Customer Orientation.

7. Hubungan Customer Orientation dan Adaptive Selling Terhadap
Organizational Identification
Pada penelitian (Ashforth & Mael, 1989) menyampaikan bahwa identifikasi
organisasi mempunyai konsep kesatuan dalam organisasi dan memahami
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kepentingan maupun tujuan bersama dengan semua anggota organisasi. Dari
beberapa penelitian, seperti yang dikemukakan oleh (Ashforth & Mael, 1989) dan
(Dutton et al., 1994) telah menganggap bahwa identifikasi organisasi mempunyai
faktor kognitif dan emosional. Identifikasi organisasi dinilai sangat krusial bagi
perusahaan karena merupakan identitas diri yang sangat luas, karena cukup banyak
berkontribusi pada keberhasilan organisasi itu sendiri (Dutton et al., 1994).
Sebelumnya (Yeo et al., 2019) meneliti bahwa identifikasi organisasi juga memberikan
dampak terhadap kepuasan tenaga penjual dan efisiensi organisasi. Setelah itu, (Mael
& Ashforth, 1992) menambahkan jika ia menemukan faktor yang menjadi pendorong
perilaku kolaboratif antara tenaga penjual serta memberikan dukungan organisasi.
Hal ini juga membuat tenaga penjual termotivasi dalam mencapai tujuan organisasi
(Mael & Ashforth, 1992), maka semakin puas tenaga penjual semakin meningkatkan
juga identifikasi organisasi (Chatman, 1991).

Identifikasi organisasi menjadi bahan perbincangan bagi para peneliti sebab
identifikasi organisasi bisa memprediksi perilaku psikologis dari tenaga penjual yang
dapat mensugesti organisasi (Edwards, 2005). Namun menurut (Yeo et al., 2019)
menyimpulkan bahwa identifikasi organisasi terbentuk karena adanya budaya serta
perilaku organisasi untuk dugaan sikap dan perilaku dari tenaga penjualan. (Stryker
& Burke, 2000) juga mengatakan bahwa seseorang bisa mendalami perannya dan
membentuk identitasnya sendiri dalam masyarakat untuk menyesuaikan
penempatan dirinya sendiri. Maka dari itu, semakin penting identitas semakin
dihargai juga peran individu yang ditanamkan pada dirinya (P. J. Burke & Reitzes,
1991). Identitas seseorang juga bukan hanya peran yang di dapat pada lingkup
masyarakat, melainkan juga karakter pada kelompoknya (Yeo et al., 2019).
Berdasarkan (Tajfel, 1982), identitas seseorang ditinjau dari karakteristik pribadinya
dan dipengaruhi dengan banyak sekali aspek seperti kelompok serta organisasi
dimana individu tersebut berada. Maka dari itu, tenaga penjual juga harus
menciptakan identitas dan karakteristik mereka dalam organisasi, serta tidak hanya
berpacu di satu peran perilaku individu sehingga budaya organisasi yang bisa mereka
buat memiliki nilai serta dampak bagi organisasi (Yeo et al., 2019). Dari berbagai
penerangan peneliti ditemukan hipotesis selanjutnya yaitu:

H2a. Adaptive Selling meningkatkan Organizational Identification.

H2b. Customer Orientation meningkatkan Organizational Identification.

8. Hubungan Customer Orientation dan Adaptive Selling Terhadap Job

Performance

Para peneliti (Spiro & Weitz, 1990);(Franke & Park, 2006);(Boorom et al., 1998);
(Keillor et al., 2000); dan (Rozell et al., 2004) menganggap bahwa kinerja penjualan
adalah hasil dari penjualan adatif serta orientasi pelanggan, alasannya karena
orientasi pelanggan dan penjualan adaptif sangat berpengaruh terhadap perilaku
penjualan serta mengenali apa saja kebutuhan pelanggan dan dapat menyampaikan
kepuasan pada pelanggan dan konsumen. Menurut (Franke & Park, 2006) penjualan
adaptif bisa mengembangkan kinerja penjualan serta menumbuhkan korelasi baik
antara tenaga penjual dan pelanggan, dan beberapa faktor seperti kepuasan,
keyakinan serta peningkatan korelasi dengan penjual juga memajukan orientasi
pelanggan (Stock & Hoyer, 2005; Williams & Attaway, 1996). Orientasi pelanggan
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menjadi salah satu kondisi dalam menumbuhkan korelasi baik dengan pelanggan
maupun konsumen (Yeo et al., 2019).

Berdasarkan peneliti lainnya, persoalan konsumen memperlukan waktu yang
relatif lama untuk diselesaikan, namun hal tersebut tak berdampak menurun
terhadap kinerja penjualan (Saxe & Weitz, 1982), sedangkan orientasi pelanggan
berdampak naik terhadap kinerja penjualan (Narver & Slater, 1990; Oliver &
Anderson, 1994). Meningkatnya kinerja penjualan tenaga penjual ditentukan oleh
adanya penjualan adaptif yang terjadi karena adanya korelasi berasal dari kedua
faktor tersebut (Boorom et al., 1998; Spiro & Weitz, 1990; Weitz et al., 1986). Hal ini
ditimbulkan karena penjualan adaptif berhubungan erat dengan kinerja penjualan
dalam melayani berbagai kebutuhan pelanggan (McFarland et al.,, 2006). Pada
kesimpulan terakhir dapat menjadi dugaan bahwa orientasi pelanggan serta
penjualan adatif mempengaruhi kinerja penjualan, berikut hipotesisnya.

H3a. Adaptive Selling meningkatkan Job Performance.

H3b. Customer Orientation meningkatkan Job Performance.

9. Hubungan Organizational Identification Terhadap Job Performance

Menurut (Yeo et al., 2019) saat ini penelitian masih berfokus pada kinerja
perilaku daripada kinerja keuangan. Namun mau bagaimanapun juga penjualan
merupakan tujuan akhir dari identifikasi organisasi pada kinerja keuangan (Yeo et al.,
2019). Sebab tenaga penjual akan lebih merasa puas dengan hasil kinerjanya (Carmeli
et al., 2007) dengan begitu akan meningkatkan pula kinerja keuangan pada organisasi
(Iaffaldano & Muchinsky, 1985). Setelah itu, organisasi bisa mempertahankan
hubungan baik kepada pelanggan yang sudah ada sehingga bisa mengurangi biaya
daripada menemukan serta mempertahankan pelanggan baru (Dick et al., 2004).
Kemudian, (Mael & Ashforth, 1992) menyatakan bahwa seorang tenaga penjual bisa
mengalami kerugian finansial, hal ini dapat meningkatkan daya tanggap dalam
menghadapi kesulitan keuangan. Maka dari itu, peneliti memprediksi bahwa kinerja
penjualan berpengaruh pada identifikasi organisasi dari tenaga penjual.

H4. Organizational Identification meningkatkan Job Performance.

10. Hubungan Job Burnout Terhadap Job Performance

Pada penelitian (Wu et al., 2019) mengungkapkan bahwa kelelahan kerja dapat
mempengengaruhi kinerja individu dan mengalami penurunan. Menurut (Leung et
al., 2009) dan (Maslach et al.,, 2001) kelelahan kerja diakibatkan dengan adanya
masalah kesehatan, depresi atau frustasi, konflik lingkungan, dan kecemasan.
Kelelahan kerja terbukti bermacam-macam konsekuensi termasuk ketidakhadiran
dan penurunan kinerja pekerjaan, hal tersebut mengakibatkan adanya penurunan
signifikan pada karyawan dan juga organisasi (Bernin & Theorell, 2001; Leiter &
Maslach, 1988). Bagi (Wright & Bonett, 1997) seluruh konsekuensi tersebut dapat
menyebabkan menurunnya tingkat efektivitas organisasi, kepuasan kerja dan
komitmen organisasi. Dalam artian bahwa kelelahan kerja ini memiliki pengaruh
negatif pada karyawan (Wu et al., 2019). Maka itu, penelitian (Wu et al., 2019)
menyatakan hipotesis sebagai berikut :

H5. Job Burnout menurunkan Job Performance.
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Berdasarkan kerangka hipotesa diatas, maka diperoleh model penelitian
sebagai berikut:

Organizational
Identification

H4
Hila
Customer Adaptive Job
Orientation Selling Performance
H3

Gambar 1. Model Penelitian 1

Organizational
Identification

H4
Job
Performance
H3
@

Gambar 2. Model Penelitian 2

Adaptive
Selling

C. METODE

Pengumpulan data dari penelitian, kami menggunakan metode survey
kuisioner secara online melalui google form, data yang dikumpulkan berupa skor dari
responden. Pengukuran ini menggunakan skala Likert dengan 5 alternatif jawaban,
yaitu sangat tidak setuju (STS), tidak setuju (TS), antara tidak setuju dan setuju (N),
setuju (S), dan sangat setuju (SS). Pada penelitian ini terdapat 2 model penelitian
sehingga peneliti akan melakukan 2 kali olah data jika seluruh responden telah
terkumpul. Selanjutnya, peneliti telah mengadopsi beberapa pernyataan yaitu
variabel customer orientation kami mengadopsi dari (Narver & Slater, 1990) dengan 4
pernyataan. Variabel adaptive selling didasarkan pada 4 pernyataan dari (Spiro &
Weitz, 1990). Selanjutnya variabel organizational identification dari (Mael & Ashforth,
1992) dengan 4 pernyataan. Pada variabel job performance kami mengadopsi dari
(Behrman & Jr, 1982) dengan 4 pernyataan. Terakhir, pada variabel job burnout
mengadopsi 8 pernyataan dari (Lingard & Francis, 2005; Wu et al., 2018; Yip &
Rowlinson, 2009). Sehingga, total keseluruhan kuisioner yang digunakan sebanyak 24
pernyataan. Untuk lebih jelasnya, ada pada lampiran 2 dan kuisioner dapat dilihat di
lampiran 3.
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Populasi dalam penelitian ini yaitu karyawan tenaga penjual (salesperson) yang
bekerja di Jabodetabek dengan jumlah sampel 240 responden. Jumlah ini sudah
memenuhi kriteria sampel minimal yang telah ditentukan oleh (Hair et al., 2018), yaitu
10 kali dari 24 jumlah pertanyaan kuisioner. Kuisioner disebarkan menggunakan
google form kepada para responden. Kriteria responden yang digunakan dalam
penelitian ini bekerja sebagai tenaga penjual di perusahaan yang telah bekerja
minimal 1 tahun. Penelitian ini dilakukan pada Mei - Juli 2022. Kami menggunakan
Structural Equation Model (SEM) Lisrel untuk mengolah serta menganalisa data. Lalu,
pada uji validitas dan reliabilitas kami menggunakan analisis faktor SPSS dengan
melihat nilai dari Kaiser-Msyer-Olkin (KMO) dan measures of sampling adequacy (MSA).
Nilai KMO dan MSA lebih dari 0,5 maka analisis faktornya sudah valid. Selanjutnya
untuk uji reliabilitas menggunakan pengukuran Cronbach’s Alpha, dimana semakin
nilai Cronbach’s Alpha mendekati 1 maka akan semakin baik (Hair et al., 2018).

Hasil pengolahan data dari hasil pre-test yang sudah disebarkan kepada 30
orang responden, analisis faktor untuk uji validitas dan reliabilitas pada seluruh
variable pada SPSS sehingga menemukan hasil untuk variabel Customer Orientation,
variabel Adaptive Selling, variabel Organizational Identification, variabel Job Performance,
dan variabel Job Burnout seluruhnya dinyatakan valid. Dengan demikian, sebanyak 24
pertanyaan yang telah dinyatakan valid akan dijadikan kuisioner pada penelitian ini.
Karena penelitian ini menggunakan SEM Lisrel, penentuan jumlah sampel penelitian
adalah sebanyak 5 sampai 10 kali jumlah pernyataan, sehingga penelitian ini
menggunakan sampel sebanyak (10 x 24) 240 responden.

D. HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan penyebaran kuisioner yang dilakukan secara online, data yang
telah terkumpul sebanyak 240 responden, dengan 27% atau 65 responden pria dan
73% atau 175 responden wanita. Kemudian, 108 orang diantaranya merupakan
pekerja di perusahaan dagang, 42 orang pekerja di perusahan retail, 28 orang pekerja
di perusahaan distributor, 11 orang pekerja di perusahaan importir dan sisanya 51
orang pekerja di perusahaan asuransi, logistik, jasa, dan lainnya. Selanjutnya,
mayoritas responden pada penelitian ini berada pada rentang usia 17-25 tahun
sebanyak 173 orang atau 72%. Berikutnya, dari 240 responden yang tersebar di
wilayah Jabodeta dan wilayah lainnya, 150 orang berdomisili di DKI Jakarta, 9 orang
di Bogor, 7 orang di Depok, 38 orang di Tangerang, dan 36 orang di wilayah lainnya
seperti Bekasi, Semarang, dan lainnya. Selanjutnya, responden pada penelitian ini
lebih di dominasi oleh responden dengan status pendidikan SMA /SMK dan pekerja
tenaga penjual bagian sales office sebanyak 106 orang, dan bekerja sebagai karyawan
tetap sebanyak 147 responden atau 61%. Data hasil analisis demografi responden
selengkapnya ada pada lampiran 4.

Berdasarkan hasil uji validitas dan reabilitas konstruk dari 2 model penelitian
yang secara lengkap kami lampirkan pada lampiran 5. Semua indikator pada variabel
yang dilakukan uji SEM memiliki nilai loading factor 20.50. Selanjutnya, untuk nilai
construct reability (CR) pada variabel customer orientation tercatat sebesar 0,749, pada
variabel adaptive selling sebesar 0,786, organizational identification sebesar 0,757, job
performance sebesar 0,806, dan pada variabel job burnout sebesar 0,923 (construct
reliability > 0,60). Sedangkan, untuk nilai variance extracted (VE) pada customer
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orientation 0,432, pada adaptive selling tercatat sebesar 0,479, organizational identification
sebesar 0,439, job performance sebesar 0,510, dan job burnout sebesar 0,600 (variance
extracted = 0,50).

Berikutnya, berdasarkan analisa SEM yang telah dilakukan telah memperoleh
beberapa hasil. Dalam penelitian model pertama ditemukan pada variabel adaptive
selling (AS) dipengaruhi oleh customer orientation (CO) mendapatkan nilai R? sebesar
0,58 atau dapat diartikan sebesar 58% variabel adaptive selling (AS) dapat dijelaskan
oleh variabel customer orientation (CO). Sementara itu, 42% dapat dijelaskan oleh
variabel lain diluar penelitian ini. Hasil kedua, variabel organizational identification (OI)
dipengaruhi oleh adaptive selling (AS) mendapatkan nilai R?> sebesar 0,46. Dengan
demikian, diartikan bahwa 46% dari variabel organizational identification (Ol) dapat
dijelaskan oleh variabel adaptive selling (AS), sedangkan sisanya 54% dapat dijelaskan
oleh variabel lain yang tidak terdapat pada penelitian ini, dan hasil ketiga, variabel
job performance (JP) memiliki nilai R? sebesar 0,76. Hal tersebut dapat diartikan bahwa
76% variabel job performance (JP) dapat dijelaskan oleh variabel adaptive selling (AS),
organizational identification (OI), dan job burnout (JB), sedangkan sisanya 24% dapat
dijelaskan oleh variabel lain yang tidak terdapat pada penelitian ini.

Dalam penelitian model kedua ditemukan pada variabel customer orientation
(CO) dipengaruhi oleh adaptive selling (AS) mendapatkan nilai R? sebesar 0,65 atau
dapat diartikan sebesar 65% varian customer orientation (CO) dapat dijelaskan oleh
variabel adaptive selling (AS). Sementara itu, 35% dapat dijelaskan oleh variabel lain
diluar penelitian ini. Hasil kedua, variabel organizational identification (OI) dipengaruhi
oleh customer orientation (CO) mendapatkan nilai R? sebesar 0,87. Dengan demikian,
diartikan bahwa 87% dari varian organizational identification (OI) dapat dijelaskan oleh
variabel customer orientation (CO). Pada hasil ketiga, variabel job performance (JP)
memiliki nilai R? sebesar 0,33. Hal tersebut dapat diartikan bahwa 33% varian job
performance (JP) dapat dijelaskan oleh variabel customer orientation (CO), organizational
identification (OI), dan job burnout (JB), sedangkan sisanya 67% dapat dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak terdapat pada penelitian ini.

Pada uji kesesuaian model, pada hasil model pertama menunjukan masih
terdapat beberapa item yang tingkat kecocokannya good fit pada Chi Square, RMSEA,
ECVI, AIC dan CAIC, Fit Index, sedangkan marginal fit pada Critical N dan RMR.
Selanjutnya, model kedua menunjukan tingkat kecocokan good fit pada Chi Square,
RMSEA, ECVI, AIC dan CAIC, Fit Index, sedangkan marginal fit pada RMR.
Selengkapnya dapat dilihat pada lampiran 5. Berikut hasil penelitian yang
digambarkan dalam diagram t-value:

BRANDING: Jurnal Ilmiah Manajemen dan Bisnis 12
Jurusan Manajemen FEBI UIN Sunan Gunung Djati Bandung
https://www.journal.uinsgd.ac.id/index.php/branding



https://www.journal.uinsgd.ac.id/index.php/branding

ARTIKEL

5.54 s
4 coz A53 9. -2
\3.14 ool
4.10
Sl I "-497,5
5.7
\ on }—-9, 7

o
=]

o
)
&
o e
=
-
-
o
= i
Lo W on o
98 8
g
2
u @
p ] o

)
8
o

7.52
5.38 LTV P 5.

@

B €.
‘/11-- 0.00
.4z IBS 074 sl 5.32
/ -5
o sis i &-f
3.3£34
€.51
}],LS JBB JP4

Chi-Square=326.44, df=227, P-value=0.00002, BMSER=0.043

Gambar 3. Path Diagram T-Value (Model 1)

n
8
L
Do gy
X

a7 Az coz 5.
0.00 s
\. -3 533
Y 4z -.___, -€3 cos 9,4{
3.20
74 b on }—-s,s,’
523 0.00
2.5 .77 B2 73 o1 2.4
¥
3.3¢ 1.4 7.52
Yoo "—13 N 7o o-88

@
o

00 BT 1P3 £-4.5¢
£.31 /
o2z IES P8 7.1

Chi-Square=321.62, df=227, P-value=0.00004, RMSEA=0.042

Gambar 4. Path Diagram T-Value (Model 2)
Berdasarkan Path Diagram T-Value sebagaimana gambar 3 dan gambar 4

diatas, maka dapat disajikan pengujian hipotesis model penelitian sebagai berikut:
Tabel 1. Uji Hipotesis Model Penelitian

. . : . Nilai T-
Hipotesis Pernyataan Hipotesis Value Keterangan
Model Penelitian 1
, . Data
Hia Cust?mer Orzer.ltatzon . (CO) 767 mendukung
meningkatkan Adaptive Selling (AS) .
hipotesa
. . . Data
Hoa Adaptz?e 'Sellzng (AS) 'menmgkatkan 6,12 mendukung
Organizational Identification (OI) hi
1potesa
Adaptive Selling (AS) meningkatkan Job Data
H3a P 3 & 6,16 mendukung
Performance (JP) .
hipotesa
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zati 6 eati Data tidak
B gkatian Job Poformance g7) | 042 | mendukung
i hipotesa
Data tidak
H5 gfrfofngz(c): E] P)(]B) menarunkan oo 1,06 mendukung
hipotesa
Model Penelitian 2
} ' ; Data
Hib Adaptive Se?lzng .(AS) meningkatkan 6,50 mendukung
Customer Orientation (CO) :
hipotesa
Customer Orientation (CO) Data
H2b meningkatkan Organizational 5,57 mendukung
Identification (OI) hipotesa
1 ' Data
H3b rcrjfclesrf: elzatkan ];Zrlgiz}gi;z;lnce (JP) £ 2,68 mendukung
i hipotesa
izati 6 eati Data tidak
M gkatian Job Poornanceg7) | 02 | mendukung
i hipotesa
Data tidak
H> g)frfofnjgzg: E] P)(]B) menrunkan ot 0,57 mendukung
hipotesa

Sumber: Data olahan SEM Lisrel

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa tidak seluruh variabel memiliki T-
Value diatas 1,96 dan dengan demikian data dalam penelitian ini mendukung
hipotesis yang dibuat. Informasi lengkap mengenai analisis SEM dalam penelitian ini
dapat dilihat pada lampiran 5.

Pada kedua model penelitian ini memiliki tujuan untuk mengeksplorasi
keterkaitan antara customer orientation, adaptive selling, organizational identification, job
burnout terhadap job performance. Penelitian ini dilihat dari seberapa pengaruhnya job
performance terhadap perusahaan dalam memenuhi kepuasan pelanggan yang dilihat
dari customer orientation dan juga adaptive selling. Dilanjuti dengan adanya pengaruh
job burnout yang dapat menurunkan job performance dari seorang tenaga penjual.
Dengan adanya job performance, perusahaan dapat memberikan penilaian terkait
kinerja, cara tenaga penjual menyelesaikan pekerjaannya dan bagaimana tenaga
penjual memenuhi target penjualannya. Dalam memenubhi target penjualan, tentu
tenaga penjual harus memiliki kemampuan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan dan kenaikan penjualan. Maka perusahaan sangat membutuhkan tenaga
penjual yang efektif dan berperan penting dalam menciptakan hal yang positif kepada
pelanggan dengan menjalin hubungan yang berkelanjutan antara pelanggan dan
perusahaan. Kemampuan tenaga penjual tidak hanya meningkatkan kepuasan
pelanggan tetapi juga dapat meningkatkan penjualan yang unggul. Perusahaan harus
membangun rencana yang strategis untuk menciptakan wvalue sesuai dengan
preferensi pelanggan agar tetap kompetitif (Syah & Olivia, 2022). Suatu perusahaan
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yang berorientasi pada pelanggan merupakan perusahaan yang memproduksi suatu
produk yang mengikuti sesuai dengan keinginan atau kebutuhan pelanggan, dan
adanya kejelasan pada kinerja serta unggul dalam bersaing.

Pada model penelitian pertama ditemukan beberapa hasil. Pertama, hipotesis
la (H1a) yang menyatakan customer orientation meningkatkan adaptive selling. Temuan
ini juga sejalan dengan beberapa penelitian sebelumnya oleh (Donavan et al.,
2004)(Donavan et al., 2004)(Wiles, 2007) (Kara et al., 2013); (Singh & Das, 2013); (R.M
et al., 2019). Menurut, (Kara et al., 2013) yang mengungkapkan bahwa customer
orientation mengharuskan tenaga penjual belajar sebanyak mungkin mengenai
kebutuhan, cara berkomunikasi dan perilaku pelanggan untuk memberikan
kepuasan. Oleh karena itu, tenaga penjual berperan dalam memperluas dan
menentukan jenis pelanggan yang akan ditargetkan serta memutuskan produk mana
yang akan dikonsentrasikan.

Kedua, hipotesis 2a (H2a) menyatakan adaptive selling meningkatkan
organizational identification. Perusahaan berperan penting dalam adanya identifikasi
organisasi, karena di dalam lingkup ini perusahaan membuat tujuan organisasi yang
akan dicapai dan juga berbagai strategi bagaimana cara mendapatkan keuntungan.
Maka dari itu, perusahaan juga harus membentuk karakteristik bagi karyawannya
demi keberhasilan organisasi itu sendiri. Terutama dari sisi tenaga penjual, dukungan
dari perusahaan merupakan salah satu hal yang sangat penting karena perusahaan
dapat memberikan motivasi atau pelatihan kepada tenaga penjual dalam melakukan
pekerjaanya supaya lebih efektif, efisien, dan maksimal. Hal ini berdampingan
dengan pernyataan sebelumnya oleh (Tajfel, 1982) bahwa dari adanya dukungan
tersebut cukup banyak sekali aspek yang dapat dipengaruhi dari organisasi kepada
tenaga penjual serta tenaga penjual juga akan merasakan kepuasan dalam bekerja di
dalam perusahaan. Hal ini tentu akan berpengaruh terhadap adanya kenaikan
penjualan. Tenaga penjual dapat lebih memahami karakteristiknya sendiri dan
memahami juga jenis pelanggannya sehingga tenaga penjual dapat mempraktekkan
penjualan adaptif melalui pendekatan-pendekatan tersebut.

Ketiga, hipotesis 3a (H3a) yang menyatakan adaptive selling meningkatkan job
performance. Hasil dari seluruh responden dalam penelitian ini menunjukan bahwa job
performance merupakan hasil yang didapatkan dari adanya adaptive selling. Kinerja
kerja yang dilakukan oleh tenaga penjual dapat mengembangkan adaptive selling
dengan cara mempertahankan korelasi baik antara tenaga penjual dengan pelanggan,
keyakinan dan kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, hal ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya oleh (Franke & Park, 2006).

Keempat, hipotesis 4 (H4) yang menunjukkan bahwa organizational
identification meningkatkan job performance, tetapi pada hipotesis ini menghasilkan
bahwa organizational identification berpengaruh negatif terhadap job performance.
Dikarenakan bahwa faktor yang lebih mempengaruhi job performance adalah faktor
internal tenaga penjual dan karakteristik pekerjaannya serta bagaimana cara tenaga
penjual melakukan penjualan kepada pelanggan. Hal inilah yang menjadi salah satu
alasan mengapa organizational identification tidak memiliki hubungan yang signifikan
terhadap job performance.

Kelima, hipotesis 5 (H5) yang menyatakan bahwa job burnout menurunkan job
performance. Keterkaitan variabel ini tidak saling mendukung. Hasil ini sejalan dengan
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penelitian sebelumnya oleh (Appelbaum et al., 2019) yang menemukan bahwa job
burnout berpengaruh negatif terhadap job performance. Job performance merupakan hal
yang sangat penting bagi perusahaan karena sebagai salah satu alat ukur dalam
menilai bagaimana seorang tenaga penjual dapat melakukan pekerjaannya sehari-
hari. Karena hal ini, perusahaan juga dapat memantau pekerjaan tenaga penjual
dengan memberikan gaji atau bonus yang sesuai, jenjang karir serta lingkungan kerja
yang nyaman dan sejahtera. Disamping itu, jika kebutuhan para karyawan terpenuhi
dari perusahaan maka job burnout juga akan mengalami penurunan atau tidak akan
pernah terjadi di organisasi serta karyawan berkemungkinan besar telah menyukai
pekerjaannya.

Berikutnya, pada model penelitian kedua ditemukan juga beberapa hasil.
Pertama, hipotesis 1b (H1b) menyatakan bahwa adaptive selling meningkatkan
customer orientation. Dimana tenaga penjual yang responsif dalam memberikan
pelayanan kepada pelanggan berdampak terhadap peningkatan nilai interaksi yang
dilakukan tenaga penjual terhadap konsumen. Seorang tenaga penjual dengan tingkat
orientasi pelanggan yang tinggi juga menunjukan adanya peningkatan pada
penjualan adaptif seperti penyelesaian langsung pada masalah, sikap ramah dan
stabil komunikasi secara emosional dengan kata lain tenaga penjual melakukan
perilaku dukungan dengan lancar kepada pelanggan. Menurut (Chakrabarty et al.,
2013) tenaga penjual memiliki taktik tersendiri dalam perilaku penjualannya untuk
meningkatkan penjualan serta tenaga penjual juga memiliki berbagai cara penjualan
sehingga dapat menarik kepercayaan dari konsumen.

Kedua, hipotesis 2b (H2b) vyaitu customer orientation meningkatkan
organizational identification. Hal tersebut sejalan dengan penelitian sebelumnya dari
(Wieseke et al., 2007) bahwa tingkat identifikasi organisasi yang tinggi menyebabkan
tingkat orientasi pelanggan yang lebih tinggi. Dikarenakan organisasi mengandalkan
layanan berkualitas tinggi kepada pelanggan. Sehingga organisasi sangat berharap
kepada tenaga penjual untuk lebih menggali informasi dari para pelanggan apa yang
dibutuhkannya serta cara mempertahankan hubungan antar pelanggan dalam jangka
waktu yang panjang. Temuan ini sejalan dengan beberapa penelitian sebelumnya oleh
(Edwards, 2005); (Wieseke et al., 2007)(Farrell & Oczkowski, 2012) (He et al., 2015);
(Ozhan et al., 2021).

Ketiga, hipotesis 3b (H3b) yang menyatakan customer orientation meningkatkan
job performance. Tenaga penjual dapat memahami segala kebutuhan dan keinginan
pelanggan serta melakukan pelayanan yang maksimal kepada pelanggan. Dengan
adanya customer orientation, kinerja kerja yang dilakukan oleh tenaga penjual juga
dapat terus meningkat sehingga kedua pihak yaitu pelanggan dan perusahaan dapat
merasakan keuntungan yang sama. Kemudian, temuan ini sejalan juga dengan
penelitian sebelumnya yang mengungkapkan bahwa adaptive selling dan customer
orientation secara signifikan mempengaruhi job performance (Boles et al., 2001);
(Franke & Park, 2006); (Knight et al., 2007); (Jaramillo, Ladik, et al., 2007); (Cross et al.,
2007); (Kara et al., 2013) (He et al., 2015); (Park & Deitz, 2006); (Chakrabarty et al.,
2008); (Kara et al., 2013); (Singh & Das, 2013); (Kaynak et al., 2016).

Keempat, hipotesis 4 (H4) yang menunjukkan bahwa organizational
identification meningkatkan job performance, tetapi pada hipotesis ini menghasilkan
bahwa organizational identification berpengaruh negatif terhadap job performance.
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Dikarenakan bahwa faktor yang lebih mempengaruhi job performance adalah faktor
internal tenaga penjual dan karakteristik pekerjaannya serta bagaimana cara tenaga
penjual melakukan penjualan kepada pelanggan. Hal inilah yang menjadi salah satu
alasan mengapa organizational identification tidak memiliki hubungan yang signifikan
terhadap job performance.

Kelima, hipotesis 5 (H5) yang menyatakan bahwa job burnout menurunkan job
performance. Keterkaitan variabel ini tidak saling mendukung. Hasil ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya oleh (Appelbaum et al., 2019) yang menemukan bahwa job
burnout berpengaruh negatif terhadap job performance. Job performance merupakan hal
yang sangat penting bagi perusahaan karena sebagai salah satu alat ukur dalam
menilai bagaimana seorang tenaga penjual dapat melakukan pekerjaannya sehari-
hari. Karena hal ini, perusahaan juga dapat memantau pekerjaan tenaga penjual
dengan memberikan gaji atau bonus yang sesuai, jenjang karir serta lingkungan kerja
yang nyaman dan sejahtera. Disamping itu, jika kebutuhan para karyawan terpenuhi
dari perusahaan maka job burnout juga akan mengalami penurunan atau tidak akan
pernah terjadi di organisasi serta karyawan berkemungkinan besar telah menyukai
pekerjaannya.

E. KESIMPULAN

Berikut hasil penelitian dari 2 model yang telah disampaikan, maka dapat
disimpulkan bahwa customer orientation meningkatkan adaptive selling, dan adaptive
selling meningkatkan customer orientation. Selanjutnya, customer orientation dan adaptive
selling meningkatkan organizational identification. Selain daripada itu, customer
orientation dan adaptive selling juga meningkatkan job performance. Sedangkan,
organizational identification berpengaruh negatif dalam meningkatkan job performance,
serta job burnout berpengaruh positif menurunkan job performance. Hasil dari 2 model
penelitian ini menunjukan bahwa customer orientation, adaptive selling memberikan
hasil yang lebih dominan pengaruhnya terhadap job performance yang dilakukan oleh
tenaga penjual. Sehingga memiliki pengaruh yang kuat terhadap tingkat penjualan
maupun tingkat kepuasan pelanggan, begitu pula dengan adanya dukungan
organizational identification dalam melatih tenaga penjual untuk melakukan
pekerjaannya agar lebih maksimal dan efektif. Dengan adanya dukungan tersebut,
tenaga penjual dapat merasa puas dengan pekerjaannya sehingga meminimalisirkan
terjadinya job burnout di lingkup organisasi karena diketahui jika para sales menyukai
dan lebih merasa nyaman dengan pekerjaannya sekarang. Implikasi manajerial yang
dapat diajukan dalam kedua model penelitian ini adalah untuk meningkatkan
penjualan dari tenaga penjual maka perlu ditingkatkan nilai perilaku sales dalam
berinteraksi dan menguatkan kepercayaan pelanggan. Selanjutnya, untuk
meningkatkan hubungan kepada pelanggan pada naiknya penjualan maka sales perlu
meningkatkan perbaikan gaya berkomunikasi pada pelanggan untuk diterapkan.
Lalu, untuk mengurangi burnout dan turnover, maka perusahaan perlu melakukan
pelatihan dan memberikan kesejahteraan yang cukup kepada sales. Terakhir, dalam
menilai kinerja dari masing-masing sales, perusahaan dapat menggunakan metode
alternatif seperti Key Performance Indicator (KPI) untuk meminimalkan bias penilaian.
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