ABSTRACT

Salesperson customer orientation is one of marketing communication tools that create
two ways interaction with customer, thus influences on sales performance. The
purpose of the study is to exam and analyze antecedent factors affect salesperson
customer orientation, the other purpose of the study is to exam and analyze
salesperson customer orientation affects customer satisfaction through customer
attitude. Sample is salesperson who works in bussiness to bussiness and customer who
served by the salesperson. This study have three results: first, salesperson customer
orientation affects customer attitude toward salesperson; second, customer attitude
toward salesperson and product affect customer satisfaction; third, salesperson
customer orientation affects customer satisfaction through customer attitude toward
salesperson. Hopefully, the study can gives some suggestions for companies to
manage their salesperson and customer.
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ABSTRAK

Tenaga penjual berorientasi pelanggan merupakan alat komunikasi pemasaran yang
berinteraksi dua arah dengan pelanggan sehingga berpengaruh pada Kinerja
perusahaan. Tujuan penelitian ini untuk menguji dan menganalisis faktor anteseden
tenaga penjual berorientasi pealnggan, selain itu tujuan penelitian menguji dan
menganalisis tenaga penjual berorientasi pelanggan berpengaruh pada kepuasan
pelanggan melalui sikap pelanggan. Sampel penelitian ini adalah tenaga penjual B2B
di Kota Bandung dan pelanggan yang dilayani oleh tenaga penjual tersebut. Hasil
menunjukkan bahwa hanya variabel tenaga penjual berorientasi pelanggan yang
mempengaruhi sikap pelanggan terhadap tenaga penjual dan variabel sikap pelanggan
terhadap tenaga penjual dan produk yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Selain
itu variabel tenaga penjual berorientasi pelanggan yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan melalui sikap pelanggan terhadap tenaga penjual. Diharapkan penelitian ini
mampu memberikan masukan bagi perusahaan dalam mengelola tenaga penjual dan
pelanggan.

Kata kunci: Experienced Meaningfulness, Organizational Drivers, Tenaga Penjual
Berorientasi Pelanggan, Sikap Pelanggan, Kepuasan Pelanggan
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