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ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan untuk menguji: (1) Pengaruh service climate terhadap in-

role behavior. (2) Pengaruh service climate terhadap OCBI. (3) Pengaruh service 

climate terhadap OCBO. (4) Pengaruh sales climate terhadap in-role behavior. (5) 

Pengaruh sales climate terhadap OCBI. (6) Pengaruh sales climate terhadap 

OCBO.  Jenis data dalam penelitian ini menggunakan data primer dalam bentuk 

kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah tenaga penjualan (sales) yang 

bekerja ditempat tertentu tanpa membatasi jenis perusahaan. Metode yang 

digunakan adalah purposive sampling dengan kriteria responden menjadi sales 

lebih dari 1 tahun dan diperoleh sebanyak 206 responden yang terkumpul sebagai 

data penelitian. Dari 236 jawaban responden yang terkumpul, terdapat 20 jawaban 

kuesioner yang tidak dapat digunakan. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Service climate berpengaruh 

positif terhadap in-role behavior karena (β = 0,556; P < 0,01). (2) Service climate 

berpengaruh positif terhadap OCBI karena (β = 0,364; P < 0,01). (3) Service 

climate tidak berpengaruh positif terhadap OCBO (β = ₋ 0,244; P > 0,01. (4) 

Sales climate berpengaruh positif terhadap in-role behavior karena (β = 0,432; P < 

0,01). (5) Sales climate berpengaruh positif terhadap OCBI karena (β = 0,608; P < 

0,01). (6) Sales climate berpengaruh positif terhadap OCBO karena (β = 0,568; P 

< 0,01).  

Kata kunci: Service climate, sales climate, in-role behavior, OCBI dan OCBO.  
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ABSTRACT 

The aims of this research are to describe the influence of: (1) The effect of service 

climate on in-role behavior. (2) The influence of service climate on OCBI. (3) The 

influence of service climate on OCBO. (4) The influence of sales climate on in-

role behavior. (5) The influence of sales climate on OCBI. (6) The influence of 

sales climate on OCBO. The type of data in this study is primary data in the form 

of a questionnaire. The population in this study are salespeople who work in 

certain places without limiting the type of company. The method used is purposive 

sampling with the criteria of respondents being sales for more than 1 year and 

obtained as many as 206 respondents who were collected as research data. Of the 

236 respondents' answers collected, there were 20 answers to the questionnaire 

that could not be used. 

The results of the research show that: (1) Service climate had a positive effect on 

in-role behavior because (β = 0.556; P < 0.01). (2) Service climate has a positive 

effect on OCBI because (β = 0.364; P < 0.01). (3) Service climate has no positive 

effect on OCBO (β = 0.244; P > 0.01. (4) Sales climate has a positive effect on in-

role behavior because (β = 0.432; P < 0.01). (5) Sales climate has a positive 

effect on OCBI because (β = 0.608; P < 0.01) (6) Sales climate has a positive 

effect on OCBO because (β = 0.568; P < 0.01). 

Keywords: Service climate, sales climate, in-role behavior, OCBI and OCBO. 
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PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah 

Saat ini perusahaan sedang mengalami era ekoomi global, tingginya tingkat 

persaingan antar perusahaan didukung dengan kemudahan masuk dalam dunia 

bisnis. Ketatnya persaingan menuntut suatu perusahaan mempunyai kualitas 

sumber daya manusia yang unggul. Lestari & Wartini (2015) berpendapat bahwa 

pengetahuan mengenai produk dibutuhkan agar konsumen yakin dan percaya 

bahwa konsumen memang benar-benar membutuhkan produk tersebut bukan 

untuk memaksa konsumen untuk membeli produk yang ditawarkan oleh tenaga 

penjualan. 

Tenaga penjualan tidak lepas dari berbagai tantangan yang akan mereka 

hadapi ke depannya. Agar terus maju perusahaan harus melakukan 

pengembangan, dalam proses perkembangannya pasti tidak lepas dari 

permasalahan yang akan menghambat, adanya hal tersebut menyebabkan tenaga 

kerja harus meningkatkan kinerjanya untuk membantu perusahaan dalam 

meningkatkan kinerja tenaga penjualan yang efektif dan efisien (Sumarauw & 

Timbuleng, 2015).  

Tenaga penjualan memainkan peranan yang paling penting dalam 

menunjang keberhasilan perusahaan, hal ini disebabkan bahwa tenaga penjual 

merupakan peran utama di perusahaan dalam berhubungan langsung dengan 

konsumen dan dapat mempengaruhi pelanggan dalam memutuskan pembelian 

apakah akan membeli atau tidak. Peran tenaga penjualan harus lebih produktif, 
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berinovasi, kreatif, loyal dan bersemangat (Dipang, 2013) karena tenaga penjualan 

merupakan penghubung antara perusahaan dan konsumen yang paling efektif.  

Tanpa adanya peran tenaga penjualan maka aktivitas perusahaan akan 

terhambat bahkan tidak akan optimal walaupun tersedianya modal yang cukup 

dan teknlogi yang canggih di dalamnya (Unud, 2016).  Untuk mencapai 

kesuksesan dapat diwujudkan dengan cara mengelola dan mengembangkan 

sumber daya manusia sebaik-baiknya, karena sumber daya manusia yang 

berkualitas merupakan suatu potensi yang dimiliki oleh suatu perusahaan untuk 

mencapai tujuan, salah satunya meningkatkan kinerja tenaga penjualan (Saputra, 

Bagia & Yulianthini, 2016). 

Penelitian ini berfokus pada pengujian service climate, sales climate yang 

mempengaruhi kinerja tenaga penjualan yaitu in-role behavior, OCBI dan OCBO 

dengan objek penelitian tenaga penjualan. Dalam penelitian ini untuk memahami 

konsekuensi dari tenaga penjualan digunakan dua psychological climate yaitu 

service climate dan sales climate. Sedangkan Organizational Citizenship 

Behavior (OCB) tersegmentasi menjadi dua jenis: Organizational Citizenship 

Behavior Individual (OCBI) dan Organizational Citizenship Behavior 

Organizational (OCBO). 

Service climate merupakan suatu persepsi atau perasaan yang timbul 

ketika mereka merasa bahwa perusahaan memberikan dukungan dan mendorong 

adanya partisipasi karyawan dalam perilaku yang orientasinya pada layanan 

(Ehrhart et al., 2011). Service climate sangat berpengaruh terhadap kinerja tenaga 

penjualan karena untuk meningkatkan penjualan dan menciptakan loyalitas 

pelanggan jangka panjang. 
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Sales climate didefinisikan sebagai persepsi karyawan terhadap kondisi 

yang mengharuskan mereka untuk mencapai tujuan penjualan, serta keberhasilan 

terkait penjualan dan kinerja penjualan langsung (Ogilvie et al., 2017). Sales 

climate akan berpengaruh langsung pada tenaga penjualan. Semakin seorang 

tenaga penjualan menerapkan sales climate, maka semakin banyak pengalaman 

menjual yang dimilikinya, bisa dalam bentuk berupa pengalaman gagal atau 

berhasil dalam melakukan penjualan (Sugiwardani, 2016). 

In-role behavior merupakan suatu tindakan yang diperlukan untuk 

menyelesaikan suatu tugas serta tanggung jawab yang urusannya dengan target 

penjualan. Apabila seorang anggota tim melakukan kegagalan dalam 

melaksanakan tugas serta belum tercukupinya target penjualan, maka akan 

menjadi sebuah pelajaran untuk anggota tim yang lain dalam menjalankan tugas 

ke depannya (Hsu et al., 2017).  Sebaliknya, apabila dalam anggota tim tersebut 

ada yang berhasil mencapai target penjualan dan memperoleh penghargaan dari 

perusahaan maka anggota tim yang lain akan berusaha untuk menjadi lebih baik. 

OCBI merupakan perilaku membantu orang lain dalam hal pekerjaan 

secara sukarela terhadap sesama rekan kerja. OCBI secara tidak langsung 

berkontribusi terhadap efektivitas organisasi dan menguntungkan individu yang 

diberi bantuan (Williams & Anderson, 1991). OCBI dipandang sebagai istilah 

altriusme. Perilaku OCBI ini sangat berpengaruh positif terhadap kinerja tenaga 

penjualan karena setiap tenaga penjualan akan merasa saling didukung oleh 

sesama rekan kerjanya dan mereka akan membantu secara sukarela apabila dalam 

kesulitan. OCBI berkontribusi dalam meningkatkan efisiensi dan efektifitas suatu 

organisasi.  
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OCBO merupakan perilaku yang menguntungkan bagi perusahaan secara 

umum tetapi karyawan tidak menunjukkan secara khusus kepada perusahaan. 

Podsakoff dkk, (2000) memberi tanda bahwa OCBO merupakan suatu tindakan 

kepatuhan. Dengan adanya perilaku ini dapat menciptakan suasana tempat kerja 

yang berfokus pada kepatuhan, teliti dan disiplin kemungkinan kinerja tenaga 

penjualan akan semakin efisien (Turnipseed & Turnipseed, 2013). 

Service climate akan mempengaruhi perilaku in-role behavior karena 

apabila kinerja tenaga penjualan telah menerapkan sikap yang berorientasi 

terhadap layanan maka dengan mudah mereka akan mendapatkan konsumen. 

Service climate mempengaruhi OCBI karena apabila seorang tenaga penjualan 

sudah melayani konsumen dengan baik tetapi tetap saja mendapat penolakan dari 

konsumen maka rekan kerjanya berinisiatif membantu untuk mempromosikan 

lebih jelas dan pelayanannya lebih ditingkatkan dengan harapan konsumen dapat 

membeli, sehingga rekannya tersebut dapat memperoleh konsumen.  Service 

climate mempengaruhi OCBO karena jika seorang tenaga penjualan sudah 

melakukan peningkatan layanan terhadap kosnumen berarti mereka sudah 

menerapkan sikap kepatuhan terhadap perusahaan untuk menghindari hukuman 

dan ingin mendapatkan penghargaan.  

sales climate berpengaruh terhadap in-role behavior karena seorang tenaga 

penjualan merasa mereka harus menjual berarti mereka juga sadar akan target 

penjualan dan mereka akan berusaha semaksimal mungkin untuk mencapai target 

penjualan. Sales climate berpengaruh terhadap OCBI, dalam menjalankan 

tugasnya tenaga penjualan berusaha untuk menjual produk semaksimal mungkin, 

tetapi tidak semua tenaga kerja akan mencapai penjualan yang diinginkan mereka 
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karena terdapat penolakan dari konsumen. Namun, rekan kerjanya tersebut iba 

dan membantu untuk mengatasi hal tersebut dengan cara mengajarkan bagaimana 

bisa mencapai target penjualan dengan baik bahkan rekan kerjanya tersebut akan 

membantu mempromosikan dengan tujuan bisa membantu antar tenaga penjualan 

untuk mencapai target penjualan. Selain itu, sales climate berpengaruh terhadap 

OCBO karena tenaga penjualan akan ditawarkan oleh perusahaan berupa 

penghargaan apabila mereka mencapai target penjualan, maka mereka akan 

meningkatkan kinerjanya dan sadar mereka harus menjual. 

Rumusan Masalah  

Berdasarkan penjelasan latar belakang tersebut, rumusan masalah pada penelitian 

ini, yaitu:  

1. Apakah service climate berpengaruh positif terhadap in-role behavior? 

2. Apakah service climate berpengaruh  positif terhadap OCBI? 

3. Apakah service climate berpengaruh positif terhadap OCBO? 

4. Apakah sales climate berpengaruh positif terhadap in-role behavior? 

5. Apakah sales climate berpengaruh positif terhadap OCBI? 

6. Apakah sales climate berpengaruh positif terhadap OCBO? 
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TINJAUAN TEORI  

Service Climate 

Service Climate merupakan upaya dan kompetensi tenaga penjualan dalam 

melakukan sebuah pelayanan yang menitikberatkan pada kualitas layanan, hal ini 

sangat penting bagi perusahaan untuk menghasilkan persepsi pelanggan yang 

positif terhadap pengalaman membeli dengan kualitas layanan yang memuaskan 

dan terciptanya loyalitas pelanggan (Bowen & Schneider, 2014). 

Sales Climate 

Sales climate merupakan perasaan atau motivasi yang ada di dalam diri seorang 

tenaga penjualan yang menekankan terhadap pencapaian tujuan serta keberhasilan 

penjualan melalui kinerja penjualan langsung (Ogilvie et al., 2017). Sales climate 

berfokus terhadap perilaku yang berhubungan dengan penjualan, berbeda dari 

service climate yang berfokus terhadap layanan (Ogilvie et al., 2017).  

In-Role Behavior  

In-role behavior adalah suatu peran yang terdiri dari tindakan-tindakan yang 

diharapkan untuk menyelesaikan tugas serta tanggung jawab, selain itu in-role 

behavior yang tepat merupakan cerminan kinerja tenaga penjualan yang sesuai 

dalam melakukan tugas dan telah memenuhi standar yang telah ditetapkan oleh 

perusahaan (Williams & Anderson, 1991). 
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Climate 

Sales 

Climate 

In-Role 

Behavior 

OCBO 

OCBI 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 

H6 

OCBI (Organizational Citizenship Behavior Individual) 

Organizational Citizenship Behavior Individual (OCBI) atau perilaku 

kewarganegaraan yang ditunjukkan kepada individu merupakan perilaku yang 

sering diberi istilah altruisme atau perilaku membantu orang lain dengan tujuan 

teman yang diberi bantuan tersebut dapat teringankan tugasnya. OCBI adalah 

perilaku yang secara langsung memberikan manfaat terhadap individu lain dan 

OCBI secara tidak langsung dapat berkontribusi terhadap kinerja tenaga penjualan 

di setiap organisasi (Williams & Anderson, 1991). 

OCBO (Organizational Citizenship Behavior Organizational)  

OCBO atau Organizational Citizenship Behavior Organizational adalah perilaku 

yang secara tidak langsung dalam kontribusi dan menguntungkan organisasi 

secara keseluruhan (Williams & Anderson, 1991). Menurut Mohammad et al., 

(2011) OCBO untuk mematuhi aturan yang dirancang untuk menjaga ketertiban 

organisasi. 

MODEL PENELITIAN 
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Pengembangan Hipotesis 

Pengembangam hipotesis dalam penelitian ini adalah bagian dari rumusan 

masalah yang disebutkan oleh penulis. Pengembangan hipotesis dapat dilihat 

sebagai berikut: 

H1: Service climate berpengaruh positif terhadap in-role behavior. 

H2: Service climate berpengaruh positif terhadap OCBI. 

H3: Service climate berpengaruh positif terhadap OCBO. 

H4: Sales climate berpengaruh positif terhadap in-role behavior. 

H5: Sales climate berpengaruh positif terhadap OCBI. 

H6: Sales climate berpengaruh positif terhadap OCBO. 

METODE PENELITIAN  

Ruang Lingkup Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti adalah metode penelitian kuantitatif.  

Sampel dan Data Penelitian 

Ruang lingkup penelitian terdiri dari analisis, waktu dan lokasi dilakukannya 

penelitian. Unit analisis dari penelitian ini yaitu tenaga penjualan (sales) yang 

bekerja ditempat tertentu tanpa membatasi jenis perusahaan. Dalam penelitian ini 

peneliti menggunakan teknik pengujian sampel purposive sampling, dengan 

kriteria responden sudah menjadi sales selama lebih dari 1 tahun.  Lokasi 

penelitian dilakukan di Daerah Istimewa Yogyakarta, peneliti mempertimbangkan 

bahwa lokasi ini berpotensi banyaknya tenaga penjualan.  
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 Proses pengumpulan data yang dilakukan oleh peneliti dengan 

menggunakan kuesioner melalui google forms. Pengumpulan data membutuhkan 

waktu 18 hari dalam mencari responden, terhitung dari tanggal 10 Juni sampai 

dengan 28 Juni 2021. Responden yang mengisi kuesioner sesuai dengan waktu 

yang telah ditetapkan adalah sebanyak 206 responden. 

Metode dan Teknik Analisis  

Uji Validitas  

Uji validitas merupakan derajat yang menunjukkan ketepatan antara data yang 

sesungguhnya terjadi pada objek yang diteliti dengan data yang dikumpulkan 

(Sugiyono, 2016). Syarat minimum sebuah item kuesioner dapat dikatakan valid 

yaitu apabila nilai factor loading ≥ 0,5. Tetapi jika nilai factor loading ≤ 0,5 maka 

item kuesioner tersebut dapat dinyatakan tidak valid.  

Uji Reliabilitas  

Menurut Sugiyono (2017) menyatakan bahwa uji reliabilitas merupakan sejauh 

mana hasil pengukurann instrumen atau kuesioner menggunakan objek yang 

sama, akan menghasilkan data yang sama juga. Maka dapat dikatakan bahwa 

instrumen tersebut dapat diandalkan. Pengujian menggunakan uji reliabilitas dapat 

menggunakan ketentuan yaitu apabila instrumen memiliki nilai cronbach’s alpha 

minimal sebesar 0,6 (Algifari, 2017). 

Uji Hipotesis  

Dalam penelitian, pengujian hipotesis menggunakan model persamaan struktural 

(structural equation modeling), model ini merupakan alat yang digunakan dalam 
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menganalisis variabel indikator, variabel laten dan kesalahan pengukuran dengan 

menggunakan software Analysis of Moment Structure (AMOS).   

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN  

Uji Validitas  

Tabel 2.1 Hasil Pengujian Validitas Service Climate 

 

Tabel 2.2 Hasil Pengujian Validitas Sales Climate 

 

 

 

Kode Pertanyaan 
Factor 

Loading 
Keterangan 

Ser1 

Pengetahuan dan keterampilan karyawan 

untuk memberikan layanan pelanggan yang 

unggul sangat baik 

0,815 Valid 

Ser2 

Usaha untuk mengukur dan melacak 

kualitas layanan yang diberikan kepada 

pelanggan sangat intensif 

0,846 Valid 

Ser3 

Pengakuan dan imbalan yang diterima 

karyawan karena memberikan layanan yang 

unggul kepada pelanggan sangat baik 

0,805 Valid 

Ser4 
Kualitas layanan yang diberikan pada 

konsumen sangat baik  
0,729 Valid 

Ser5 
Iklim layanan di tempat kerja saya sangat 

baik 
0,665 Valid 

Kode Pertanyaan 
Factor 

Loading 
Keterangan 

Sal1 
Mendapatkan penjualan adalah aspek 

terpenting dari pekerjaan saya 
0,656 Valid 

Sal2 

Mencapai target penjualan jangka pendek 

sering dianggap lebih penting bagi saya 

daripada memenuhi kebutuhan pelanggan 

0,724 Valid 

Sal3 
Saya diharapkan untuk melakukan apa pun 

yang diperlukan untuk mencapai penjualan 
0,736 Valid 

Sal4 
Kemajuan saya menuju target penjualan 

diawasi dengan ketat 
0,689 Valid 

Sal5 

Tidak ada pertanyaan lebih lanjut tentang 

kinerja saya yang diajukan selama saya 

mencapai target penjualan saya 

0,712 Valid 

Sal6 
Karyawan top diperlakukan sebagai 

superstar 
0,677 Valid 

Sal7 
Karyawan yang mencapai target penjualan 

diberi imbalan dengan baik 
0,588 Valid 
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Tabel 2.3 Hasil Pengujian Validitas In-Role Behavior 

 

Tabel 2.4 Hasil Pengujian Validitas OCBI 

Kode Pertanyaan 
Factor 

Loading 
Keterangan 

OCBI1 
Saya membantu rekan kerja yang tidak 

masuk kerja 
0,675 Valid 

OCBI2 
Saya membantu rekan kerja yang memiliki 

beban kerja yang berat 
0,793 Valid 

OCBI3 
Saya membantu supervisor dengan 

pekerjaannya (walau tidak diminta) 
0,738 Valid 

OCBI4 

Saya meluangkan waktu untuk 

mendengarkan masalah dan kekhawatiran 

rekan kerja 

0,807 Valid 

OCBI5 
Saya meluangkan waktu untuk membantu 

karyawan baru 
0,794 Valid 

OCBI6 
Saya menyampaikan informasi kepada 

rekan kerja 
0,761 Valid 

 

 

 

 

 

Kode Pertanyaan 
Factor 

Loading 
Keterangan 

IRB1 
Saya menyelesaikan tugas yang diberikan 

dengan baik 
0,754 Valid 

IRB2 
Saya memenuhi tanggung jawab yang 

ditentukan dalam deskripsi pekerjaan 
0,851 Valid 

IRB3 
Saya melakukan tugas yang diharapkan 

untuk saya lakukan 
0,829 Valid 

IRB4 
Saya memenuhi persyaratan kinerja formal 

dari pekerjaan saya 
0,830 Valid 

IRB5 

Saya terlibat dalam kegiatan yang secara 

langsung akan mempengaruhi evaluasi 

kinerja saya 

0,750 Valid 

IRB6 
Saya tidak pernah mengabaikan aspek 

pekerjaan yang wajib dilakukan saya 
0,671 Valid 

IRB7 
Saya tidak pernah gagal melakukan tugas 

penting 
0,648 Valid 
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Tabel 2.5 Hasil Pengujian Validitas OCBO 

Kode Pertanyaan 
Factor 

Loading 
Keterangan 

OCBO1 
Saya hadir di tempat kerja melebihi 

ketentuan yang diwajibkan 
0,729 Valid 

OCBO2 
Saya memberi pemberitahuan 

sebelumnya jika tidak bisa masuk kerja 
0,265 Tidak Valid 

OCBO3 
Saya mengambil istirahat kerja yang 

terlalu panjang 
0,845 Valid 

OCBO4 
Saya banyak waktu yang dihabiskan 

dengan percakapan telepon pribadi 
0,875 Valid 

OCBO5 
Saya mengeluh tentang hal-hal yang tidak 

penting di tempat kerja 
0,810 Valid 

OCBO6 
Saya menjaga dan melindungi properti 

organisasi 
0,384 Tidak Valid 

OCBO7 
Saya mematuhi aturan informal yang 

dirancang untuk menjaga ketertiban 
0,306 Tidak Valid 

 

Hasil uji validitas seluruh variabel pada masing-masing tabel menyatakan bahwa 

variabel service climate, sales climate, in-role behaviour dan OCBI valid karena 

nilai factor loading ≥ 0,5. Sedangkan variabel OCBO terdapat indikator atau 

pernyataan yang tidak valid yaitu pada pernyataan dengan kode OCBO2, OCBO6 

dan OCBO7 dikarenakan nilai factor loading ≤ 0,5. 

Uji Reliabilitas 

Tabel 3 Hasil Pengujian Reliabilitas 

Variabel Cronbach's Alpha Status  

Ser 0,824 Reliabel 

Sal 0,805 Reliabel 

IRB 0,873 Reliabel 

OCBI 0,846 Reliabel 

OCBO 0,867 Reliabel 

 

Hasil uji reliabilitas bahwa variabel Service Climate, Sales Climate, In-Role 

Behavior, OCBI dan OCBO dinyatakan reliabel karena seluruh variabel memiliki 

nilai Cronbach’s Alpha > 0,6. 
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Uji Statistika Deskriptif  

Tabel 4 Hasil Pengujian Statistika Deskriptif 

  Mean  

Std. 

Deviation Ser Sal IRB OCBI OCBO 

Ser 4.41 0.551 1 0.538 0.717 0.598 0.143 

Sal 3.94 0.7065   1 0.658 0.692 0.389 

IRB 4.27 0.577     1 0.703 0.256 

OCBI 4.05 0.6678       1 0.381 

OCBO 2.68 1.1676         1 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 

Uji Hipotesis  

Pengujian hipotesis menggunakan model persamaan structural equation modeling 

(SEM) dengan menggunakan software Analysis of Moment Structure (AMOS).  

Berikut adalah penggambaran model penelitian berbasis AMOS: 

 

 

Gambar 1.1 Model Penelitian 
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Untuk pengujian hipotesis, terlebih dahulu harus dilakukan uji fit model. Uji fit 

menunjukkan bahwa model didukung oleh data. Hasil uji fit dapat dilihat dalam 

tabel 5.1 di bawah ini: 

Tabel 5.1 Hasil Pengujian Uji Fit  

Goodness-of fit 

indexes 
Criteria 

Fit Model 

Calculated 

Result 

Model 

Evaluation 

Chi Square  Small, not significant 649,506  Kurang baik 

CMIN/DF 
1-2 over fit, 2-5 

liberal limit 
1,804 Baik  

GFI > 0,9 0,817 
Kurang Baik 

 

AGFI >0,8 0,779 Kurang Baik 

CFI >0,9 0,907  Baik 

RMSEA <0,1 0, 063  Baik 

 

Hasil uji fit model dengan menggunakan model penelitian pada gambar 2.1 dapat 

disimpulkan bahwa hasil pengukuran menggunakan fit model adalah kurang baik. 

Oleh karena itu model diolah kembali dengan pendekatan nilai komposit. 

Pendekatan ini akan meminimalkan parameter diestimasi  sehingga nilai fit bisa 

baik. Penggambaran untuk model komposit adalah sebagai berikut: 

 

Gambar 1.2 Model Komposit  
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Berikut adalah hasil uji ft model dengan nilai komposit: 

Tabel 5.2 Hasil Pengujian Uji Fit untuk Model dengan Nilai Komposit 

Goodness-of fit 

indexes 
Criteria 

Fit Model 

Calculated 

Result 

Model 

Evaluation 

Chi Square  Small, not significant 11,5 Baik 

CMIN/DF 
1-2 over fit, 2-5 

liberal limit 
3,8 Baik 

GFI > 0,9 0,978 Baik 

AGFI >0,8 0,892 Baik 

CFI >0,9 0,981 Baik 

RMSEA <0,1 0,118 Kurang baik 

 

Dari tabel di atas, mayoritas nilai fit baik, sehingga didapat kecocokan model 

dengan data, sehingga pengujian dari fit model yaitu sebuah model didukung oleh 

data yang ada. Untuk langkah selanjutnya adalah pengujian hipotesis dengan 

menggunakan pengujian model penelitian. Hipotesis akan diterima apabila p-

value menunjukkan hasil <0,01. Berikut hasil dari pengujian hipotesis dapat 

dilihat dalam tabel 2.3 di bawah ini: 

Tabel 2.3 Hasil Uji Hipotesis 

No Hipotesis Estimate S.E. C.R. P Label 

H1 

Service climate berpengaruh 

positif terhadap in-role 

behavior. 

,556 ,072 7,690 *** 
Hipotesis 

Didukung 

H2 
Service climate berpengaruh 

positif terhadap OCBI 
,364 ,076 4,768 *** 

Hipotesis 

Didukung 

H3 
Service climate berpengaruh 

positif terhadap OCBO 
-,244 ,110 -2,225 ,026 

Hipotesis 

Tidak 

Didukung  

H4 

Sales climate berpengaruh 

positif terhadap in-role 

behavior 

,432 ,072 5,987 *** 
Hipotesis 

Didukung 

H5 
Sales climate berpengaruh 

positif terhadap OCBI 
,608 ,078 7,815 *** 

Hipotesis 

Didukung 

H6 
Sales climate berpengaruh 

positif terhadap OCBO 
,568 ,111 5,129 *** 

Hipotesis 

Didukung 
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Pembahasan  

Berdasarkan tabel 2.3 menunjukkan bahwa H1 service climate berpengaruh positif 

terhadap in-role behavior karena (β = 0,556; P < 0,01), maka dapat dikatakan 

bahwa hipotesis pertama (H1) didukung atau diterima dalam penelitian ini. H2 

service climate berpengaruh positif terhadap OCBI karena (β = 0,364; P < 0,01), 

maka dapat dikatakan bahwa hipotesis kedua (H2) didukung atau diterima dalam 

penelitian ini. H3 service climate berpengaruh positif terhadap OCBO (β = 

₋ 0,244; P > 0,01), maka dapat dikatakan bahwa hipotesis ketiga (H3) tidak 

didukung atau tidak diterima dalam penelitian ini. 

H4 sales climate berpengaruh positif terhadap in-role behavior karena (β = 

0,432; P < 0,01), maka dapat dikatakan bahwa hipotesis keempat (H4) didukung 

atau diterima dalam penelitian ini. H5 sales climate berpengaruh positif terhadap 

OCBI karena (β = 0,608; P < 0,01), maka dapat dikatakan bahwa hipotesis kelima 

(H5) ini didukung atau diterima dalam penelitian ini. H6 sales climate 

berpengaruh positif terhadap OCBO karena (β = 0,568; P < 0,01), maka dapat 

dikatakan bahwa hipotesis keenam (H6) ini didukung atau diterima dalam 

penelitian ini.  

KESIMPULAN DAN SARAN  

Berikut penulis menyimpulkan penelitiannya: 

1. Service climate berpengaruh positif terhadap in-role behavior.  

2. Service climate berpengaruh positif terhadap OCBI.  

3. Service climate tidak berpengaruh positif terhadap OCBO.   

4. Sales climate berpengaruh positif terhadap in-role behavior.  

5. Sales climate berpengaruh positif terhadap OCBI.  

6. Sales climate berpengaruh positif terhadap OCBO.  
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Berdasarkan penelitian yang sudah dilakukan ada beberapa saran yang dapat 

diajukan antara lain sebagai berikut: 

1. Bagi peneliti selanjutya 

Dimohon untuk menambah sampel yaitu dengan menambah wilayah 

penelitian dengan harapan mendapatkan data akurat Selain itu, untuk 

menambahkan variabel lain seperti pengalaman pemasaran karena variabel ini 

akan membangun kepercayaan antara perusahaan dan konsumen melalui 

pengalaman membeli. Sehingga diharapkan dari penelitian ini bisa menjadi 

referensi penelitian selanjutnya.  
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