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Sektor otomotif sangatlah penting bagi kemampuan suatu negara untuk
tumbuh secara ekonomi, terutama di Indonesia. Sektor ini menghasilkan 28%
dari total PDB Indonesia. Industri lainnya seperti perbankan, asuransi,
pembiayaan konsumen, infrastruktur, dan pertambangan baja semuanya terkait
erat dengan industri otomotif (Syah, 2020). Bagi negara-negara ASEAN,
kendaraan bermotor roda empat dan roda dua telah menggantikan angkutan
umum yang masih kurang memadai di kota-kota besar. Untuk mengangkut
barang-barang pertanian dari desa ke kota, masyarakat terutama menggunakan
mobil. Indonesia, yang akan berpenduduk 260 juta orang pada tahun 2020, tidak
memiliki hubungan yang memadai antara kota-kotanya. Ini mengakibatkan
besarnya jumlah (Johan, 2020).

Menempatkan posisi kedua tertinggi setelah produksi barang makanan,
yang menyumbang 36% terhadap PDB Indonesia, manufaktur mobil
menyumbang 28% dari PDB sektor manufaktur. Indonesia juga termasuk dalam
“ASEAN-4 Cluster” yang juga meliputi Thailand, Malaysia, Filipina dimana
negara-negara ini mendominasi industri otomotif di Asia Tenggara (Irawati,

2012). Kelas menengah yang berkembang di Indonesia telah menjadi faktor



utama dalam ekspansi eksplosif industri otomotif Indonesia selama sepuluh
tahun terakhir. Kebijakan pemerintah dan pertumbuhan ekonomi yang stabil
merupakan elemen pendukung lebih lanjut, terutama selama periode ledakan
komoditas (2006-15). Meski ada beberapa tanda bahwa daya saing industri
membaik, sejumlah kelemahan mendasar masih menghalanginya untuk

berkembang (Hidayat & Negara, 2022).
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Gambar 1.1 Kontribusi Industri Manufaktur dan Otomotif dalam Perekonomian
Indonesia Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS) di JETRO (2015)

Industri otomotif, adalah salah satu sektor ekonomi yang paling
signifikan dalam hal pertumbuhan dan perputaran, sehingga fokus pada
kemajuan penjualan serta seluruh konsekuensi dan kesulitannya lebih lagi
diperlukan. Perusahaan otomotif berada di bawah tekanan untuk mematuhi
kriteria perusahaan, arahan politik, kondisi ekonomi negara produksi, dan
preferensi pribadi pelanggan yang selalu berubah (Wallentowitz & Leyers,

2014).



PT Astra International, Tbk. merupakan suatu perusahaan konglomerat
besar di Indonesia (Gambar 1.2). Karena keterlibatannya di berbagai industri,
perusahaan ini sering disebut sebagai barometer ekonomi Indonesia (melalui
industri otomotif, agribisnis, jasa keuangan, teknologi informasi, dan
infrastruktur & logistik). Setelah Indonesia terkena dampak krisis moneter pada
sekitar tahun 1998, Astra telah menunjukkan pertumbuhan yang kuat dan
konsisten. Korporasi harus merestrukturisasi dan membangun kembali model
bisnisnya sebagai akibat dari krisis serius ini. Astra International sendiri telah
mempekerjakan lebih dari 225 ribu karyawan di 183 sektor usaha yang mereka

miliki per tahun 2015.
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Gambar 1.2 10 Perusahaan Terbesar 2022 versi Fortune Indonesia
Sumber: Katadata Media Network

Sales operation PT Astra International Tbk. sendiri, yakni serangkaian
aktivitas dan proses bisnis maupun penjualan yang membantu organisasi atau

perusahaan berjalan secara efektif, efisien, dan mendukung strategi serta tujuan



dari perusahaan itu sendiri, meliputi showroom setiap merk mobil. Sales
operation Astra International dibangun melalui joint venture dengan
perusahaan-perusahaan otomotif itu sendiri. Unit-unit sales operation PT Astra
International meliputi Daihatsu, Toyota, BMW, Lexus, Peugeot, Isuzu, serta
Honda Sales Operation.

Sebagai anak perusahaan otomotif, cabang-cabang sales operation
merupakan aspek penting dalam berjalannya perusahaan, karena tanpa
penjualan, maka tidak ada pendapatan, sehingga secara umum bidang sales
merupakan sumber utama dari pendapatan sebuah perusahaan (Kasanah &
Franksiska, 2017). Tidak bisa dipungkiri bahwa penjualan otomotif adalah
sumber pendapatan utama dari PT Astra International - Tbk, sehingga secara
langsung, para salespeople memiliki tanggung jawab untuk mengerti kebutuhan
konsumen serta mendorong komitmen pembelian (purchase commitments).
Dalam sebuah kondisi dimana pembeli mencoba beberapa pengalaman yang
dapat mempengaruhi keputusan pembelian, para salespeople seringkali
menghasilkan performa secara strategis melalui customer-focused behaviors

(Grewal & Sridhar, 2021).



Laba Bersih yang Diatribusikan Kepada
PT Astra International Tbk
Untuk periode yang berakhir 31 Maret
2021 2020 | Perubahan
Rp miliar Rp miliar %
Otomotif 1.434 1.930 (26)
Jasa Keuangan 985 1.417 (30)
Alat Berat, Pertambangan, Konstruksi dan
Energi 1.088 1.052 3
Agribisnis 129 296 (56)
Infrastruktur dan Logistik 42 73 (42)
Teknologi Informasi 1 2 (50)
Properti 49 40 23
Laba bersih konsolidasian 3.728 4.810 (22)

Gambear 1.3 Distribusi Laba Bersih PT Astra International Tbk. per Maret 2022
Sumber: Laporan Keuangan PT Astra International Tbk.

Berdasarkan Gambar 1.3, dapat dikatakan bahwa pemasukan dan laba
PT Astra International Tbk. terbesar berasal dari anak perusahaan bidang
otomotif dibanding anak perusahaan bidang lainnya. Oleh karena itu, industri
otomotif PT Astra International Tbk. menjadi suatu hal yang seringkali menarik
perhatian para peneliti maupun perusahaan-perusahaan lainnya. Sudah suatu
hal yang diketahui secara umum bahwa kemajuan dan pertumbuhan perusahaan
ini terjadi secara pesat oleh karena dorongan utama dari industri otomotif
mereka. Bahkan di tahun 2020, PT Astra International Tbk. meraih pencapaian
sebagai bukan hanya perusahaan terbaik dalam bidang otomotif, namun juga
“Best Company in Indonesia” menurut FinanceAsia dalam acara Finance Asia

20th Anniversary Platinum Awards, yakni publikasi terbesar yang mencakup



secara mendalam tentang pasar modal Asia dan wawasan unik tentang

perusahaan-perusahaan konglomerat yang memiliki pertumbuhan pesat.
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Gambear 1.4 Pendapatan Astra International 2020-2022
Sumber: Laporan Keuangan Perusahaan

Menurut Gambar diatas, dapat dilihat bahwa terjadi kenaikan
pendapatan yang sangat pesat di tahun 2022 dibandingkan kedua tahun
sebelumnya. Tentu seperti yang tertera di Gambar 1.3, kontribusi terbesar akan
hal ini adalah pemasukan dari aktivitas penjualan dalam industri otomotif
seluruh sales operation Astra International. Pada dasarnya, perusahaan
otomotif secara langsung bergantung kepada para salespeople untuk terus
mencapai target penjualan agar perusahaan dapat tetap berjalan serta dapat

menjalankan visi maupun tujuan dari perusahaan itu sendiri (KORKMAZ et al.,



2016). Sebagai perusahaan konglomerat di Indonesia, PT Astra International
pun memiliki politik organisasi internal tersendiri, kode etik ketat untuk seluruh
karyawan termasuk salespeople dalam berhubungan dengan sesama karyawan
maupun pelanggan, serta target penjualan yang ditetapkan beserta dengan
penawaran layanan premium demi mempertahankan hubungan erat dengan
konsumen (customer retention).

Keterampilan politik merupakan suatu kemampuan untuk mengerti
orang lain di organisasi maupun tempat kerja secara efektif, serta kemampuan
mempengaruhi orang lain di lingkungan pekerjaan dengan tujuan agar dapat
melakukan suatu hal yang dapat mencapai tujuan atau target pribadi maupun
organisasi (Ferris, Treadway, et al., 2005: 127), sehingga merupakan suatu
keterampilan yang cukup bernilai dalam konteks penjualan. Dalam penelitian
sebelumnya terkait pengaruh keterampilan politik dalam konteks internal
perusahaan (Ferris et al., 2007), keterampilan politik seringkali diaplikasikan
pula dalam hubungan antara salespeople dan pelanggan.

Berdasarkan penelitian-penelitian sebelumnya, keterampilan politik
berhubungan dengan penyimpangan, baik secara moral, etika, maupun
peraturan-peraturan dasar yang sudah ditetapkan oleh organisasi itu sendiri
(Crawford et al., 2019). Tidak jarang penyimpangan dilakukan untuk
mempengaruhi orang lain demi memenuhi kepentingan diri sendiri. Sehingga,
penelitian ini ingin melihat apakah penyimpangan-penyimpangan juga

seringkali dilakukan oleh para salespeople demi mencapai target pribadi serta



1.2

yang telah ditetapkan oleh perusahaan, ataukah penyimpangan tersebut
dilakukan demi hubungan erat jangka panjang dengan pelanggan sebagai tanda
performa penjualan yang baik (Moeheriono, 2012:95), dimana performa
menggambarkan tingkat pencapaian pelaksanaan sebuah kebijakan dan sebuah
upaya atau usaha untuk mewujudkan sasaran dan tujuan organisasi, yakni target
penjualan unit otomotif dalam konteks yang dieksplorasi di penelitian yang
dilakukan saat ini.

Beberapa peneliti telah melakukan penelitian terkait keterampilan
politik (Epitropaki et al., 2016) (Kacmar et al., 2013), penyimpangan (Plouffe,
2018), serta customer relationship (Yang & Tsai, 2019) (Ferris et al., 2012)
untuk mengetahui keterhubungan penelitian yang dilakukan saat ini dengan
yang sebelum-sebelumnya. Dengan masalah utama penelitian ini, yakni untuk
melihat dan menggali jika terdapat pengaruh political skill, customer-
relationship-building competence, customer-oriented selling, dan customer-
directed deviance terhadap sales performance maka peneliti tertarik untuk
meneliti keterhubungan antar variabel serta faktor-faktor yang dapat
meningkatkan maupun menurunkan performa tenaga jual dalam perusahaan

otomotif.

Masalah Penelitian

Seiring dengan meningkatnya pasokan dan permintaan suku cadang,

semakin banyak persaingan yang tidak dapat dihindari. Membangun



manajemen yang baik dalam bagian tenaga penjualan adalah salah satu cara
untuk bertahan di sektor otomotif, di mana persaingan sangat ketat dan
meningkatnya berbagai dealership otomotif baru yang bertujuan untuk
menyaingi sales operation Astra. Selain hanya menyusun pemasaran, aktivitas
penjualan yang dilakukan PT Astra International, Tbk. juga pengembangan
sumber daya manusia mereka, seperti dengan menawarkan pelatihan dan

penanaman nilai-nilai perusahaan (Hsiao dan Jan, 2004)
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Gambear 1.5 Pendapatan Astra International 2020-2022
Sumber: Laporan Keuangan Perusahaan
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Gambar 1.6 Segmen Pendapatan PT Astra International Tbk. tahun 2022 (kiri) dan 2022
(kanan)
Sumber: ASII

Berdasarkan Gambar 1.5, pendapatan dari PT. Astra International
melonjak pada tahun 2022 yang membuat pendapatan pada tahun 2022 lebih
besar dibandingkan tahun-tahun sebelumnya. Namun, faktanya pada tahun
2022, segmen otomotif PT. Astra International menurun sebesar 1% dari tahun
2021, sementara segmen usaha lainnya mengalami kenaikan. Maka dari itu,
sekalipun terjadi kenaikan revenue secara pesat, nyatanya segmen otomotif dari
PT Astra International, Tbk. sendiri sedang melemah di tahun 2022 yang
dikarenakan oleh penurunan penjualan kendaraan bermotor sebesar 6.7% pada

Oktober 2022 (Gabungan Industri Kendaraan Bermotor Indonesia, 2022).
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Sebagai perusahaan yang berpusat pada segmen otomotif, jika penjualan

kendaraan bermotor terus mengalami penurunan hingga akhir kuartal IV di

tahun 2022, maka pendapatan PT. Astra International, Tbk. secara keseluruhan

dapat menurun sekalipun didukung oleh segmen-segmen lainnya.
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Gambar 1.7 Artikel Laporan Penipuan Salesperson Astra
Sumber: Kompas.com

METRO HEADLINE

el NASIONAL- INTERNASIONAL EKONOMI TEKONOLGI OLAHRAGA GAYA HIDUP

Astra BMW Serpong Menjual Mobil
Cacat Produk Ke Konsumen

by Tim Redaksi April 19, 2022

a JAKARTA, Metroheadline.com - Astra BMW Serpong diduga menjual mobil seri 430
Coupe vang cacat produk ke konsumennya. Hal ini baru diketahui saat unit mobil baru

tersebut akan di coating dan diperiksa secara teliti oleh perwakilan konsumen.

Gambar 1.8 Artikel Laporan Penipuan Salesperson Astra
Sumber: MetroHeadline.com
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PT. Astra International Tbk. sendiri dikenal sebagai perusahaan
otomotif bukan hanya dengan pendapatan tertinggi dan penjualan terbanyak
secara umum namun juga menyediakan layanan yang unggul kepada para
pelanggan, sehingga pelanggan Astra International cenderung melakukan
pembelian kedua dan seterusnya (repurchase) dan tidak membeli dari
dealership lainnya (Zahra, 2019; Widyasari et al., 2018). Salespeople PT. Astra
International sendiri perlu menempuh suatu pelatihan yakni Premium Sales
Process yang meliputi pengajaran kepada para salespeople untuk memiliki sifat
yang ramah dan bukan hanya melakukan penjualan namun membangun
hubungan interpersonal, baik dengan pelanggan itu sendiri maupun dengan
rekan kerja agar terdapat rasa kepercayaan dari pelanggan terhadap salesperson
tersebut yang nantinya akan meningkatkan kemungkinan untuk repurchase
kendaraan dengan dealer-dealer Astra maupun menciptakan company culture
yang baik agar dapat menarik perhatian sumber daya yang lebih berkualitas
(Fadillah, 2014; Junaidi et al., 2022). Akan tetapi, sekalipun PT. Astra
International menetapkan persyaratan yang ketat dalam tenaga jual mereka,
masih terdapat beberapa penyimpangan yang dilakukan oleh para salespeople
resmi PT. Astra International Tbk seperti dalam Gambar 1.7 dan Gambar 1.8.
Oleh karena itu, kemampuan untuk membangun sebuah hubungan dengan
pelanggan (customer-relationship-building competence, customer-oriented
selling, political skill) dan melakukan penyimpangan (deviance) dalam

aktivitas penjualan secara logis akan saling berbanding terbalik dalam hal

12



pengaruh yang mereka berikan terhadap kualitas dan penilaian performa
salesperson itu sendiri.

Sebagai frontliner dalam aktivitas penjualan, salespeople otomotif
dituntut untuk untuk meningkatkan performa, keterampilan, dan berkarakter
karena persaingan nasional dihadapi oleh produsen otomotif yang memiliki
merek otomotif multinasional (Sadoi, 2013). Sehingga, salah satu kunci utama
dalam mengembalikan dan memajukan kembali segmen otomotif PT. Astra
International, Tbk. adalah dengan meningkatkan performa para salespeople
yang bertugas dan memiliki tanggung jawab utama untuk meningkatkan
penjualan perusahaan.

Penelitian yang dilakukan saat ini menerapi agency theory karena
pemasar perusahaan seringkali bergantung pada pihak ketiga untuk melakukan
pekerjaan untuk mereka, yakni para salespeople sebagai agen (Bergen et al.
1992). Dalam masalah penelitian yang disebutkan di paragraf-paragraf
sebelumnya, terdapat agency problem antara perusahaan dan pemasar sebagai
prinsipal dengan para salespeople yang berperan sebagai agen dimana harapan
dan tujuan kontraktual perusahaan-salespeople tidak terpenuhi akibat
terjadinya penyimpangan dan penurunan penjualan. Agency theory juga
memberikan kerangka kerja konseptual yang kuat dan tepat untuk memahami
dan menjelaskan asosiasi performa salespeople dengan pemasar perusahaan.

Sehingga berdasarkan pemaparan dan fenomena diatas, peneliti tertarik

untuk lebih mendalami dan melihat apakah penyimpangan yang dilakukan dan
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1.3

kemampuan membangun hubungan interpersonal yang telah dipelajari oleh
salespeople PT Astra International, Tbk. selama ini dapat mempengaruhi
performa mereka terus menerus secara konsisten, agar perusahaan dapat
memperkuat kembali segmen otomotif lebih lagi kedepannya melalui performa
tenaga jual mereka dan tetap mempertahankan posisi perusahaan otomotif
nomor 1 di Indonesia ditengah persaingan yang semakin ketat. Ketertarikan ini
kemudian dimasukkan ke dalam sebuah penelitian yang berjudul “Pengaruh
Political Skill, Customer-Relationship-Building Competence, Customer-
Oriented Selling, dan Customer-Directed Deviance Terhadap Sales

Performance PT. Astra International Tbhk.”.

Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan masalah penelitian serta latar belakang yang dijabarkan, terdapat

9 (sembilan) pertanyaan yang telah ditetapkan, yakni:

1. Apakah political skill berpengaruh secara positif terhadap customer-
relationship-building competence?

2. Apakah political skill berpengaruh secara positif terhadap customer-
oriented selling?

3. Apakah political skill berpengaruh secara positif terhadap sales
performance?

4. Apakah political skill berpengaruh secara negatif terhadap frekuensi

customer-directed deviance?
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1.4

Apakah customer-relationship-building competence berpengaruh secara
positif terhadap customer-oriented selling?

Apakah penggunaan customer-oriented selling berpengaruh secara negatif
terhadap frekuensi customer-directed deviance?

Apakah frekuensi customer-relationship-building competence
berpengaruh secara negatif terhadap customer-directed deviance?

Apakah customer-relationship-building competence berpengaruh secara
positif terhadap sales performance?

Apakah frekuensi customer-directed deviance berpengaruh secara negatif

terhadap sales performance?

Tujuan Penelitian

Berdasarkan masalah serta pertanyaan-pertanyaan penelitian diatas, adapun

tujuan dalam penelitian yang dilakukan saat ini yang ingin dicapai ialah:

i

Untuk menganalisis pengaruh positif political skill terhadap customer-
relationship-building competence.

Untuk menganalisis pengaruh positif political skill terhadap customer-
oriented selling.

Untuk menganalisis pengaruh positif political skill terhadap sales
performance.

Untuk menganalisis pengaruh negatif political skill terhadap frekuensi

customer-directed deviance.
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1.5

5. Untuk menganalisis pengaruh positif customer-relationship-building
competence terhadap customer-oriented selling.

6. Untuk menganalisis pengaruh negatif customer-oriented selling terhadap
frekuensi customer-directed deviance.

7. Untuk menganalisis pengaruh negatif frekuensi customer-relationship-
building competence terhadap customer-directed deviance.

8. Untuk menganalisis pengaruh positif customer-relationship-building
competence terhadap sales performance.

9. Untuk menganalisis pengaruh negatif frekuensi customer-directed

deviance terhadap sales performance.

Manfaat Penelitian

Penelitian ini memiliki harapan bahwa pandangan umum serta aplikasi
praktis dapat memberikan kontribusi pada penelitian ini. Di bawah ini
merupakan penjabaran mengenai manfaat-manfaat dari penelitian yang

dilakukan saat ini:

1.5.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini adalah penelitian replikasi terhadap penelitian yang
telah dilakukan sebelumnya (Megan C. Good & Charles H. Schwepker
Jr., 2022). Pada penelitian ini, objek yang berkontribusi yakni para
salespeople yang bekerja di PT. Astra International Tbk, yang merupakan

perusahaan penjualan otomotif nomor 1 di Indonesia (Asia’s Outstanding
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Companies Poll, 2019). Seperti yang telah disebutkan di poin
sebelumnya, penelitian saat ini bertujuan untuk menambah pengetahuan
mengenai apakah variabel-variabel independen Political Skill, Customer-
Relationship-Building Competence, Customer-Oriented Selling, dan
Customer-Directed Deviance memiliki pengaruh positif terhadap
variabel dependen sales performance, apakah political skill berpengaruh
terhadap customer-relationship-building competence, customer-oriented
selling, frekuensi customer-directed deviance, apakah customer-
relationship-building competence berpengaruh terhadap customer-
oriented selling dan customer-directed deviance, serta apakah
penggunaan customer-oriented selling berpengaruh terhadap frekuensi

customer-directed deviance.

1.5.2 Manfaat Praktis

Penelitian yang dilakukan saat ini diharapkan mampu menambah
ilmu kepada para sales manager dan/atau supervisor sebagai acuan untuk
menyusun strategi yang baik dalam meningkatkan performa anggota tim
sales mereka, baik dalam hal penjualan, karakter, maupun interpersonal
skills dengan pelanggan. Penelitian ini juga dapat bermanfaat bagi para
salespeople sendiri untuk mengevaluasi apa saja faktor-faktor yang dapat
meningkatkan performa kerja mereka dan skills apa saja yang perlu

mereka tingkatkan. Secara keseluruhan, perusahaan-perusahaan otomotif
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1.6

yang ada di Indonesia, terutama PT. Astra International Tbk, dapat
menyusun strategi serta peraturan-peraturan yang perlu ditetapkan dalam
seluruh cabang sales operation mereka agar revenue yang masuk melalui

penjualan semakin meningkat melalui bantuan para salespeople.

Sistematika Penulisan

Terdapat lima bab dalam penelitian ini yang akan menjelaskan garis
besar dari penelitian yang dilakukan. Berikut adalah penjabaran dari isi setiap

bab di bawah ini:

1.6.1 BABI-PENDAHULUAN

Bab pertama menjelaskan secara rinci terkait pendahuluan
terhadap topik utama yang dibahas dalam penelitian ini, beserta
pemaparan latar belakang mengapa penelitian dilakukan, dan juga data-
data faktual yang mendukung latar belakang penelitian sesuai kondisi
di saat ini, yang meliputi kondisi penjualan dan kondisi performa
salespeople di perusahaan otomotif nomor 1 di Indonesia yakni PT.
Astra International Tbk. Bab ini juga menjabarkan masalah, tujuan,

pertanyaan, manfaat, serta sistematika penelitian.

1.6.2 BAB I1 - LANDASAN TEORI

Bab kedua berisikan penjelasan dan pemaparan rinci dari

definisi dan teori-teori mengenai seluruh variabel yang digunakan
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dalam penelitian dengan tujuan untuk memperjelas pengertian para
pembaca secara menyeluruh mengenai variabel yang diteliti secara
rinci. Bab kedua juga memaparkan pengaruh dan hubungan antar

variabel beserta dengan model penelitian.

1.6.3 BAB III - METODOLOGI PENELITIAN

Bab ketiga meliputi penjelasan rinci terkait metodologi
penelitian yang akan digunakan. Bab ini meliputi tipe penelitian, desain

penelitian, serta metode pengumpulan data dari penelitian ini.

1.6.4 BAB 1V - ANALISIS DAN PEMBAHASAN

Bab keempat meliputi penjelasan rinci terkait hasil analisa data
secara valid dan reliabel yang diperoleh dari hasil uji yang dilakukan
dan sudah dihitung, beserta pembahasan dari setiap hasil uji yang telah

dijalankan.

1.6.5 BAB V - KESIMPULAN DAN SARAN

Bab kelima berisikan penjelasan rinci terkait kesimpulan secara
menyeluruh dari penelitian ini, dengan adanya kesimpulan mengenai
hubungan antar variabel serta jawaban terhadap pertanyaan-pertanyaan
penelitian yang dilakukan. Di bab ini juga terdapat saran untuk peneliti-

peneliti berikutnya.
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