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Abstract

Ketahanan komunikasi tenaga penjualan business to business (B2B) sangat penting dalam menghadapi
tantangan luas yang parah selama krisis. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui peran komunikasi
pemimpin dalam menghadapi krisis dalam mendorong ketahanan tenaga penjual selama pandemi COVID-
19. Data dikumpulkan dari 418 tenaga penjual dari 36 perusahaan manufaktur pada masa pandemi COVID-
19. Data dianalisis menggunakan multilevel Structural Equation Modeling. Hasil penelitian menunjukkan
hubungan positif antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual, yang dimediasi oleh
pola pikir stres positif tenaga penjual. Ketegangan keluarga dan tantangan keyakinan inti ditemukan
melemahkan hubungan positif antara komunikasi krisis pemimpin dan pola pikir stres positif tenaga
penjualan. Studi ini menawarkan wawasan kritis untuk membantu manajer di organisasi B2B, agar lebih
memahami dan menerapkan mekanisme yang dapat mendorong ketahanan di antara tenaga penjualan B2B
mereka dalam wabah COVID-19 dan krisis lainnya.

Kata Kunci: COVID-19, Ketahanan Komunikasi, Pola pikir stres positif, Tantangan keyakinan inti,
Ketegangan keluarga

Abstract

The communication resilience of business to business (B2B) salespeople is critical in the face of severe
widespread challenges during a crisis. This study aims to determine the role of leaders' crisis
communication in promoting sales force resilience during the COVID-19 pandemic. Data were collected
from 418 salespeople from 36 manufacturing companies during the COVID-19 pandemic. Data were
analyzed using multilevel structural equation modeling. The results showed a positive relationship between
leader crisis communication and salesperson resilience, which was mediated by salesperson positive stress
mindset. Family tensions and core belief challenges were found to weaken the positive relationship between
leader crisis communication and salesperson positive stress mindset. This study offers critical insights to
help managers in B2B organizations, to better understand and implement mechanisms that can foster
resilience among their B2B salespeople in the COVID-19 outbreak and other crises.

Keywords COVID-19, Communication Resilience, Positive stress mindset, Core beliefs challenge, Family
strain
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PENDAHULUAN

Selama wabah COVID-19, manufaktur telah menjadi salah satu industri yang terpengaruh, karena
penutupan perbatasan dan penguncian telah menciptakan gangguan rantai pasokan serta pergeseran pasokan
dan permintaan yang serius (Hartmann & Lussier, 2020). Tantangan pasar tersebut, bersama dengan
ancaman penyebaran COVID-19 dan ketidakamanan pekerjaan, telah memberikan dampak negatif pada
tenaga penjualan dalam konteks B2B (Cortez & Johnston, 2020). Untuk mengatasi masalah ini, tenaga
penjualan perlu mengembangkan ketahanan, yang didefinisikan sebagai kapasitas individu untuk
beradaptasi secara efektif dan membangun kembali keseimbangan ketika menghadapi kesulitan yang parah
(Cooke et al., 2019). Ketahanan tenaga penjual dilaporkan dikaitkan dengan peningkatan kinerja penjualan
serta perilaku layanan pelanggan terutama selama gangguan seperti COVID-19 (Good et al., 2021; Lussier
& Hartmann, 2017).

Saat krisis melanda, salah satu respons taktis yang harus dimulai organisasi melibatkan komunikasi
(Pedersen et al., 2020). Organisasi yang saluran komunikasinya telah terintegrasi bahkan sebelum Kkrisis
telah menunjukkan ketahanan yang lebih tinggi daripada pesaingnya (Pedersen et al., 2020). Tenaga
penjualan selama gangguan penjualan kritis sangat menghargai manajer yang memelihara komunikasi
untuk memfasilitasi lingkungan kerja yang mendukung (Epler & Leach, 2021). Meskipun tinjauan Wut et
al., (2021) tentang penelitian manajemen krisis menggarisbawahi arti-penting komunikasi krisis dan
tinjauan Hartmann et al. (2020b) tentang ketahanan di tempat kerja menggarisbawahi peran komunikasi
dalam memelihara ketahanan, peran komunikasi krisis manajer dalam mempromosikan ketahanan tenaga
penjual di saat krisis seperti COVID-19 hampir tidak dipelajari. Beberapa penelitian terbaru dalam domain
manajemen umum telah menyelidiki dampak komunikasi secara umum pada kesejahteraan karyawan
(Agarwal, 2021) atau respons afektif selama wabah COVID-19 (Guzzo et al., 2021). Untuk mengatasi
kesenjangan ini, penelitian kami meneliti hubungan antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan
tenaga penjual di masa COVID-19 serta mekanisme yang mendasari hubungan semacam itu.

Untuk melakukannya, kami menggunakan perspektif pertukaran pemimpin-anggota (LMX) berbasis
sumber daya yang dipandu oleh teori konservasi sumber daya (COR) (Liao & Hui, 2021), yang menyatakan
bahwa sumber daya harus diinvestasikan dan ditukar untuk pengembangan hubungan antara pemimpin dan
anggota, di mana karyawan membalas dengan mengembangkan sikap atau perilaku yang menguntungkan.
Resiliensi merupakan bentuk timbal balik terhadap hubungan LMX (Kakkar, 2019). Selanjutnya, individu
dapat memanfaatkan hubungan LMX sebagai sumber daya sosial untuk mengembangkan sumber daya
pribadi (Liao & Hui, 2021), salah satunya dapat berupa pola pikir stres positif (Huettermann & Bruch,
2019), yang didefinisikan sebagai pola pikir yang menganggap stres sebagai sumber tindakan proaktif dan
pertumbuhan (Crum et al., 2013) seperti dalam bentuk ketahanan (Malik & Garg, 2020). Oleh karena itu,
kami mengusulkan agar komunikasi krisis dari para pemimpin dapat menyediakan sumber daya untuk
mengembangkan hubungan LMX, yang mengaktifkan ketahanan tenaga penjual sebagai bentuk timbal
balik, melalui pembentukan pola pikir stres positif mereka pada saat krisis. Proposisi ini didukung oleh
penelitian yang menunjukkan bahwa pola pikir positif penting dan efektif dalam menumbuhkan ketahanan
(Chakraborty et al., 2021) dan pola pikir stres positif lebih relevan dengan situasi stres serta dapat
menyalurkan efek kontekstual. faktor menjadi kesejahteraan (Huettermann & Bruch, 2019).

Penelitian LMX menunjukkan bahwa karakteristik individu karyawan serta jaringan sosial mereka
dapat mempengaruhi efek LMX (Regts et al., 2019). Teori COR, yang memandu perspektif LMX berbasis
sumber daya (Liao & Hui, 2021), juga menunjukkan bahwa faktor sosial tunduk pada penilaian individu
(Hobfoll, 1989). Dalam menghadapi krisis seperti COVID-19, tantangan keyakinan inti, yang didefinisikan
sebagai kecenderungan individu untuk menilai kembali keyakinan mereka tentang diri mereka sendiri,
orang lain, dan masa depan (Cann et al., 2010), dipandang sebagai karakteristik individu yang penting yang
dapat mempengaruhi penilaian dan tanggapan karyawan terhadap faktor kontekstual (Eze et al., 2020). Oleh
karena itu, kami berpendapat bahwa tantangan keyakinan inti dapat mendorong penilaian positif wiraniaga
terhadap situasi krisis dan ketergantungan mereka yang berkurang pada sumber daya dari hubungan dengan
pemimpin melalui komunikasi krisis, sehingga melemahkan efek komunikasi krisis pemimpin pada pola
pikir stres positif wiraniaga. Meskipun peran moderat dari tantangan keyakinan inti ini hampir tidak
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diperiksa dalam penelitian ketahanan sebelumnya, telah didukung oleh pandangan bahwa keyakinan inti
dapat berinteraksi dengan peristiwa kontekstual untuk memprediksi pemikiran tertentu ( Visla et al., 2015).
Membongkar peran tantangan keyakinan inti di balik ketahanan tenaga penjual relevan dengan konteks
krisis dalam penelitian kami, dibandingkan dengan faktor individu lainnya seperti profil peraturan, yang
sebagian besar telah diperiksa sebagai moderator individu di balik ketahanan karyawan dalam konteks
manajemen umum (misalnya, Kuntz et al., 2017).

Selain itu, penelitian kami menguji potensi efek moderasi jaringan sosial pada hubungan antara
komunikasi krisis pemimpin dan pola pikir stres positif tenaga penjualan. Studi kami menanggapi panggilan
terbaru dalam literatur untuk mempertimbangkan pentingnya jaringan sosial dalam penelitian LMX (Regts
et al., 2019) dengan memeriksa komunikasi krisis pemimpin dan pola pikir stres positif tenaga penjualan
dalam perspektif jaringan sosial di mana mereka tertanam. Dalam penelitian sebelumnya, hubungan LMX
cenderung diperiksa secara terpisah, sebagian besar mengabaikan fakta bahwa karyawan terlibat dalam
berbagai hubungan di tempat kerja dan di luar tempat kerja (Regts et al., 2019). Dibandingkan dengan
hubungan di tempat kerja (misalnya, rekan kerja) (Regts et al., 2019), hubungan sosial di luar tempat kerja
kurang mendapat perhatian dalam aliran penelitian tentang hubungan LMX terutama dalam situasi krisis.
Untuk lebih menangkap sifat hubungan pertukaran ini, penelitian kami berfokus pada hubungan sosial di
luar tempat kerja, yaitu ketegangan dari keluarga. Fokus pada ketegangan keluarga sangat penting karena
domain keluarga adalah salah satu aspek terpenting kehidupan karyawan di luar pekerjaan mereka
(Stollberger et al., 2019) dan ketegangan keluarga cenderung meningkatkan dan menguras sumber daya
karyawan selama situasi krisis seperti COVID-19 (Mahmood et al., 2021). Ketegangan dari keluarga telah
dilaporkan mempengaruhi tanggapan karyawan terhadap faktor tempat kerja (Li et al., 2015) serta
berinteraksi secara negatif dengan hubungan LMX untuk memprediksi perilaku karyawan (Van Dyne et
al., 2002) . Oleh karena itu kami berharap ketegangan keluarga dapat melemahkan efek komunikasi krisis
pemimpin dan pola pikir stres positif tenaga penjualan.

Singkatnya, dengan fokus pada tenaga penjualan di industri manufaktur, penelitian kami berusaha
untuk menyelidiki (1) apakah komunikasi krisis pemimpin secara positif terkait dengan ketahanan tenaga
penjual menghadapi krisis seperti COVID-19; (2) bagaimana pola pikir stres positif menyalurkan
komunikasi krisis pemimpin ke dalam ketahanan tenaga penjual; dan (3) apakah tantangan keyakinan inti
dan ketegangan keluarga melemahkan hubungan antara komunikasi krisis pemimpin dan pola pikir stres
positif tenaga penjualan. Mengatasi tujuan ini, penelitian ini memperluas literatur dalam aspek-aspek
berikut.

Pertama, untuk mengatasi gap arus penelitian tentang ketahanan terhadap krisis seperti COVID-19
di sektor B2B yang lebih fokus pada ketahanan di tingkat organisasi (Zafari et al., 2020) atau industri
(Remko, 2020), penelitian kami meneliti ketahanan tenaga penjual dan komunikasi krisis pemimpin sebagai
anteseden kontekstualnya. Studi kami memajukan literatur penjualan B2B dengan menyelidiki ketahanan
di tingkat wiraniaga B2B (yaitu, mikro) serta menambahkan komunikasi krisis pemimpin ke kumpulan
anteseden ketahanan wiraniaga yang sedang tumbuh. Mempelajari cara mempromosikan ketahanan tenaga
penjual sangat penting dan relevan dengan konteks penjualan B2B terutama selama situasi krisis seperti
COVID-19 karena tantangan, kesulitan, dan tingkat kegagalan penjualan yang tinggi di posisi penjualan
(Friend et al., 2016; Good et al., 2021), gangguan penjualan B2B kritis selama krisis pandemi (Epler &
Leach, 2021), dan kontribusi ketahanan tenaga penjual terhadap ketahanan organisasi B2B selama krisis
(Sharma et al., 2020).

Kedua, studi saat ini lebih lanjut memajukan literatur penjualan B2B dengan menyelidiki peran
mediasi pola pikir stres positif tenaga penjual B2B sebagai mekanisme kognitif yang mendasari hubungan
antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual. Ketiga, penelitian kami menguji
kontinjensi kontekstual dan individu untuk pengaruh komunikasi krisis pemimpin pada pola pikir stres
positif tenaga penjualan. Studi kami memajukan literatur dengan memeriksa peran tantangan keyakinan inti
sebagai moderator individu dan ketegangan keluarga sebagai moderator kontekstual yang dapat
melemahkan efek komunikasi krisis pemimpin. Memahami peran moderat dari faktor-faktor ini dapat
membantu manajer lebih menyadari bagaimana meningkatkan efektivitas komunikasi krisis, sehingga lebih
lanjut mempromosikan pola pikir stres positif dan ketahanan di antara tenaga penjualan.
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Pada penelitia ini berbefokus pada ketahanan tenaga penjualan B2B, bahwa ketahanan di kalangan
tenaga penjualan B2B, yang merupakan area yang kurang dieksplorasi dibandingkan dengan ketahanan
pada tingkat organisasi atau industri secara umum. Ini memberikan wawasan baru mengenai bagaimana
tenaga penjualan dapat mengembangkan ketahanan dalam menghadapi Krisis, yang penting untuk
kelangsungan dan efektivitas penjualan B2B, kemudian penelitian ini juga menggunakan pendekatan
berbasis Sumber Daya (COR dan LMX) dan menggunakan teori konservasi sumber daya (COR) dan
perspektif pertukaran pemimpin-anggota (LMX) untuk menjelaskan bagaimana dan mengapa ketahanan
dapat dibangun di kalangan tenaga penjualan. Dengan mengeksplorasi bagaimana komunikasi krisis dan
hubungan dengan pemimpin dapat memfasilitasi pengembangan sumber daya pribadi dan profesional,
artikel ini memberikan pandangan yang komprehensif dan terintegrasi tentang pembentukan ketahanan.
Dalam penelitian ini juga menyoroti peran kritis komunikasi krisis selama pandemi dan bagaimana
efektivitasnya dapat mempengaruhi ketahanan tenaga penjualan. Ini menambahkan dimensi baru dalam
literatur dengan menyelidiki bagaimana komunikasi yang efektif selama krisis dapat membantu karyawan
mengembangkan pola pikir stres positif dan ketahanan. Penelitian ini juga mengeksplorasi bagaimana
faktor individu dan kontekstual, seperti tantangan keyakinan inti dan ketegangan keluarga, dapat
mempengaruhi efektivitas komunikasi krisis. Ini memberikan wawasan tentang bagaimana faktor-faktor ini
dapat memperlemah atau memperkuat hubungan antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga
penjualan, memberikan panduan praktis bagi manajer untuk mengoptimalkan strategi komunikasi mereka.
Penelitian ini tidak hanya fokus pada efek langsung dari komunikasi krisis pada ketahanan, tetapi juga pada
peran mediasi dari pola pikir stres positif dan peran moderat dari faktor-faktor seperti ketegangan keluarga.
Ini memberikan pemahaman yang lebih dalam tentang mekanisme yang mendasari dan kondisi di mana
komunikasi krisis dapat paling efektif. Sehingga penelitian ini memberikan kontribusi penting dengan
mengintegrasikan teori teori psikologi dan manajemen kedalam konteks khusu penjualan B2B selama krisis
covid 19 dan menawarkan wawasan mengenai cara meninkatkan ketahaanan dan efektivitas antara tenaga
penjualan dimasa yang akan datang.

KAJIAN PUSTAKA
Perspektif pertukaran pemimpin-anggota berbasis sumber daya Teori konservasi sumber daya
(COR).

Sumber daya terdiri dari sumber daya pribadi (misalnya, harga diri), sumber daya energi (misalnya,
usaha), sumber daya objek (misalnya, aset material), atau sumber daya kondisi (misalnya, status dalam
organisasi) (Hobfoll, 1989; Hobfoll, 2001). Teori COR mendalilkan bahwa individu termotivasi untuk
melestarikan sumber daya mereka (konservasi sumber daya) dan memperoleh sumber daya (akuisisi sumber
daya) (Halbesleben et al., 2014; Hobfoll, 1989). Karyawan cenderung untuk melindungi sumber daya mereka
dan/atau secara aktif menambah sumber daya karena kehilangan sumber daya atau ancaman kehilangan sumber
daya dapat menyebabkan pengalaman negatif seperti stres atau ketidakpuasan kerja (Hobfoll, 1989). Kumpulan
sumber daya yang cukup dapat membantu karyawan menangani tuntutan pekerjaan. Teori COR lebih lanjut
mengusulkan bahwa ketersediaan sumber daya dan instrumen investasi sumber daya dapat menentukan investasi
sumber daya karyawan untuk memperoleh sumber daya lebih lanjut (yaitu, spiral perolehan sumber daya)
(Halbesleben & Wheeler, 2015). Individu dengan sumber daya yang terbatas atau ancaman kehilangan sumber
daya lebih cenderung untuk mengambil strategi defensif untuk melindungi sumber daya mereka dan kurang
cenderung untuk menginvestasikan sumber daya, sedangkan orang dengan sumber daya yang cukup untuk
memanfaatkan memiliki kesempatan lebih besar untuk menginvestasikan sumber daya untuk keuntungan sumber
daya (Halbesleben et al., 2014). Karyawan juga termotivasi untuk melakukan investasi sumber daya ketika
mereka menemukan alat dari investasi tersebut seperti meningkatkan harga diri, aktualisasi diri, atau kinerja
mereka (Halbesleben et al., 2014).

Teori Leader-member exchange (LMX)

LMX menunjukkan kualitas hubungan pertukaran antara manajer dan pengikut (Graen & Uhl-Bien,
1995). Berasal dari teori pertukaran sosial (Blau, 1964), teori LMX berpendapat bahwa manajer
menginvestasikan sumber daya, termasuk sumber daya fisik, kognitif, dan emosional (Dienesch & Liden, 1986),
dalam membangun hubungan pertukaran dengan pengikut mereka (Graen & Uhl-Bien, 1995). Karyawan dalam
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hubungan pertukaran berkualitas tinggi cenderung memperoleh lebih banyak interpersonal (misalnya,
kepercayaan pemimpin) dan sumber daya organisasi (misalnya, informasi, dukungan) daripada mereka dalam
hubungan pertukaran berkualitas rendah (Dienesch & Liden, 1986). Dalam hubungan pertukaran berkualitas
tinggi, karyawan lebih termotivasi untuk berinvestasi dalam hubungan pertukaran dengan manajer untuk
mempertahankan dan meningkatkan sumber daya tersebut (Erdogan & Enders, 2007; Lee et al., 2019). Motivasi
ini berakar pada norma resiprositas dalam teori LMX. Pengikut cenderung menunjukkan sikap, perilaku, dan
kinerja yang menguntungkan sebagai balasan atas bantuan yang mereka peroleh dari hubungan LMX berkualitas
tinggi. Lebih khusus lagi, ulasan meta-analitik oleh Dulebohn et al (2012) dan Martin et al (2016) melaporkan
persepsi pengikut (misalnya, keadilan), sikap (misalnya, komitmen), dan hasil perilaku (misalnya, perilaku
kewarganegaraan, kinerja pekerjaan) sebagai timbal balik pengikut terhadap LMX.

Resource-based leader-member exchange perspective

Menggambar hanya pada kerangka LMX mungkin tidak cukup untuk memasukkan konstruksi yang
menunjukkan media pertukaran (misalnya, dukungan pemimpin) (Liao & Hui, 2021). Beberapa penulis
telah mengatasi kekosongan ini dengan mengintegrasikan kerangka kerja LMX dengan teori COR untuk
menjelaskan hubungan antara LMX dan hasil pengikut. Secara khusus, Harris (2011) menggunakan teori
COR untuk berhipotesis dan mengidentifikasi LMX sebagai anteseden dari keterikatan pekerjaan
organisasi, yang pada gilirannya memelihara kepuasan kerja dan mengurangi niat berpindah dan perputaran
aktual. Membangun LMX yang terintegrasi dengan teori COR, Dong, et al (2020) menyelidiki dan
melaporkan bahwa diferensiasi LMX memengaruhi perilaku suara karyawan melalui jalur mediasi
kepercayaan pada pemimpin dan peran moderasi dari kekuatan penghargaan pemimpin dan kekuatan
koersif pemimpin. McLarty et al (2021) berdasarkan dua teori ini untuk menguji dampak negatif dari stresor
penghalang yang diinduksi supervisor pada kinerja tugas dan perilaku kewarganegaraan organisasi melalui
pengabaian pekerjaan serta efek pelemahan LMX berkualitas tinggi pada hambatan stresor-mengabaikan
hubungan. Dalam studi meta-analitik mereka, Liao dan Hui (2021) mengambil langkah lebih jauh untuk
mengusulkan perspektif LMX berbasis sumber daya, dipandu oleh teori konservasi sumber daya (COR),
untuk menguji hubungan antara perilaku pemimpin dan hasil pengikut.

Karena sumber daya harus diinvestasikan dan ditukar untuk pembentukan dan pemeliharaan
hubungan, pendekatan sumber daya untuk LMX berlaku. Menurut Hobfoll (1989), hubungan sosial
(misalnya, LMX) itu sendiri juga merupakan sumber daya yang dapat mendorong pengembangan sikap dan
perilaku yang disukai karyawan. Dinyatakan secara berbeda, kerangka kerja LMX berbasis sumber daya
dapat menjelaskan peran sumber daya dalam mengembangkan LMX dan bagaimana LMX dapat
mempromosikan sikap dan perilaku yang disukai karyawan yang berkontribusi pada fungsi organisasi.

Penerapan perspektif LMX berbasis sumber daya dalam penelitian kami di domain penjualan
didukung oleh penelitian terkait penjualan sebelumnya yang telah memperluas penerapan perspektif LMX
dan teori COR ke konteks penjualan. Misalnya, Sok et al (2021) menggunakan teori LMX untuk
menjelaskan bagaimana para pemimpin menciptakan lingkungan untuk ketahanan karyawan garis depan
penjualan layanan untuk memanifestasikan dirinya. Habel et al (2021) menjelaskan efek interaktif dari
kompensasi variabel dengan sumber daya sosial pada kesehatan tenaga penjual melalui lensa teori COR.
Bouzari dan Karatepe (2017) menggunakan teori LMX yang terintegrasi dengan teori COR untuk
menghubungkan kepemimpinan yang melayani dengan hasil pekerjaan wiraniaga hotel melalui jalur
mediasi modal psikologis. Kerangka kerja LMX berbasis sumber daya yang dipandu oleh teori COR
memberikan landasan teoretis untuk model penelitian kami dalam berbagai cara. Pertama,” hubungan sosial
dapat mengurangi sumber daya individu” (Hobfoll, 1989, him. 517). Oleh karena itu, dalam perspektif
LMX berbasis sumber daya ini, masuk akal untuk menyatakan bahwa komunikasi krisis pemimpin
merupakan sumber daya yang berharga (kondisi terkait pekerjaan, terkait orang, dan terkait organisasi)
untuk membentuk hubungan LMX berkualitas tinggi.

Kedua, perspektif teoretis ini menggarisbawahi pentingnya LMX dalam mengubah sumber daya
menjadi hasil yang menguntungkan karyawan melalui norma timbal balik. Hubungan LMX yang bermakna
dan efektif dapat menjadi salah satu sumber daya penting yang dapat memicu timbal balik karyawan
terhadap LMX dalam bentuk sikap dan perilaku positif terhadap tantangan (Liao & Hui, 2021) seperti pola
pikir stres yang positif dan pada gilirannya resiliensi.
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Ketiga, teori COR memberikan panduan untuk menilai sumber daya yang berharga dalam konteks
LMX. Teori COR telah digunakan untuk menguji bagaimana memperoleh sumber daya yang berharga
mendorong kemampuan individu untuk mengatasi situasi yang menantang (Hobfoll, 1989). Individu
cenderung untuk memperoleh sumber daya berharga yang dapat meningkatkan sumber daya atau kekuatan
pribadi dalam situasi yang menantang (Hobfoll, 1989; Hobfoll 2001). Menurut perspektif LMX berbasis
sumber daya (Liao & Hui, 2021), individu dapat memanfaatkan sumber daya dari lingkungan (misalnya,
hubungan LMX) untuk mengatasi ancaman kerugian (misalnya, situasi krisis) serta melakukan investasi
sumber daya yang dioperasionalkan sebagai pola pikir atau ketahanan positif dalam penelitian sebelumnya
(Cooke, et al., 2019). Karyawan menilai komunikasi krisis pemimpin sebagai sumber daya yang berharga
dalam krisis seperti COVID-19. Mereka cenderung mengumpulkan sumber daya semacam itu, yang dapat
membantu memperkuat kemampuan mereka untuk mengatasi situasi yang menantang ini, yang dapat
membantu mereka mengembangkan pola pikir stres yang positif dan pada gilirannya memanfaatkan sumber
daya pribadi ini untuk mengembangkan ketahanan.

Lebih lanjut, penelitian LMX menunjukkan bahwa efek LMX dapat dipengaruhi oleh faktor individu
karyawan atau jaringan sosial mereka (Regts et al., 2019). Dengan demikian dapat dipertahankan bahwa
tantangan keyakinan inti, penilaian ulang individu terhadap keyakinan mereka dalam situasi krisis (Eze et
al., 2020), dapat mempengaruhi efek hubungan LMX yang dibangun melalui komunikasi krisis pemimpin
pada ketahanan tenaga penjual terhadap krisis. Demikian juga, faktor-faktor dari jaringan sosial, seperti
ketegangan dari keluarga, dapat memberikan efek lintas domain pada hubungan antara komunikasi krisis
pemimpin dan ketahanan tenaga penjual.

Pada bagian berikut, kami menjelaskan harapan kami bahwa (1) komunikasi krisis pemimpin
berhubungan positif dengan ketahanan tenaga penjual, (2) komunikasi krisis pemimpin berhubungan positif
dengan pola pikir stres positif tenaga penjual, yang pada gilirannya berhubungan positif dengan ketahanan
tenaga penjual, (3) pola pikir stres positif memediasi hubungan positif antara komunikasi krisis pemimpin
dan ketahanan tenaga penjual, (4) tantangan keyakinan inti tenaga penjual melemahkan efek positif
komunikasi krisis pemimpin pada pola pikir stres positif, dan (5) ketegangan keluarga melemahkan efek
positif tersebut. . Studi kami menggunakan perspektif LMX berbasis sumber daya yang dipandu oleh teori
COR (Liao & Hui, 2021) sebagai lensa teoretis untuk menyoroti hubungan dalam model penelitian yang
diilustrasikan pada Gambar. 1.

Core beliefs
challenge

Salesperson
resilience

Leader crisis
communicatio

Positif stress
mindset

Gambar 1. Kerangka Pemikiran
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PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjualan

Resiliensi mengacu pada kompetensi untuk bangkit kembali dari kegagalan, konflik, atau kesulitan
(Luthans, 2002). Dari pandangan ini, resiliensi mengandung dua elemen kunci: adaptasi positif dan situasi
kompleksitas atau kesulitan (Herrman et al., 2011;,,). Individu yang resilien mengembangkan sikap optimis
dan antusias terhadap pekerjaan dan kehidupan (Cooke et al., 2019). Mereka menunjukkan keterbukaan
terhadap pengalaman baru (Cooke et al., 2019), belajar secara proaktif, berkembang, dan menaklukkan
tantangan (Youssef & Luthans, 2007). Dengan demikian, mereka dapat secara efektif dan optimal
mengatasi situasi yang merugikan seperti krisis (Raghavan & Sandanapitchai, 2019). Ketahanan relevan
dengan konteks penjualan dan penting untuk pekerjaan tenaga penjual (Bande et al., 2015) karena profil
pekerjaan tenaga penjual yang dinamis, kesulitan yang tinggi dan tingkat kegagalan penjualan yang tinggi
dalam pekerjaan penjualan mereka (Friend et al., 2016; Good et al., 2021), serta tantangan dari konflik
pekerjaan-keluarga (Krush et al., 2013). Ketahanan dapat mengurangi kelelahan emosional dan pergantian
di antara tenaga penjualan (Bande et al., 2015) dan pengaruh stres dalam pekerjaan penjualan pada kepuasan
kerja (Krush et al., 2013), mendorong perilaku berorientasi pelanggan, kepuasan pelanggan, dan Kinerja
penjualan (Lussier & Hartmann, 2017), serta berkontribusi pada ketahanan organisasi terutama selama
krisis seperti pandemi COVID-19 (Sharma et al., 2020).

Literatur manajemen telah menyoroti besarnya komunikasi secara umum dan komunikasi manajer di
saat krisis seperti COVID-19 (Agarwal, 2021; Guzzo et al., 2021). Dalam krisis, komunikasi yang efektif
dapat menyebarkan informasi yang akurat, membentuk kembali pemikiran dan persepsi individu,
mengurangi dampak negatif dari krisis pada mereka, dan mendorong mereka untuk berperilaku tepat (Liu
etal., 2019). Manajer dapat memanfaatkan aktivitas komunikasi krisis untuk (b) mengoreksi informasi yang
tidak tepat tentang kebijakan perusahaan terkait krisis, (a) berhubungan dengan pekerja, dan (c)
memperoleh informasi tentang situasi pekerja pada saat krisis (Spialek & Houston, 2018). Dengan
demikian, komunikasi krisis dari manajer dapat menyediakan karyawan dengan sumber daya yang
berhubungan dengan pekerjaan (yaitu, memahami situasi karyawan selama krisis dan memberikan
dukungan untuk mereka), sumber daya yang berhubungan dengan orang (yaitu, berhubungan dengan
mereka), dan sumber daya yang berhubungan dengan organisasi (yaitu, memberikan informasi yang akurat
tentang kebijakan terkait krisis organisasi).

Melalui komunikasi krisis dari pemimpin, karyawan dapat membangun pemahaman yang transparan
tentang kebijakan terkait krisis perusahaan mereka dan mendapatkan perhatian dan dukungan (Spialek et
al., 2019). Oleh karena itu, dalam perspektif LMX berbasis sumber daya yang dipandu oleh teori COR
(Liao & Hui, 2021), hubungan LMX dapat berkembang dari komunikasi krisis pemimpin. Karyawan
mungkin merasa terdesak untuk membalas hubungan ini dengan beradaptasi dengan situasi yang kompleks
atau mengembangkan ketahanan dalam situasi seperti itu. Lebih lanjut, menurut perspektif LMX ini,
hubungan LMX yang dibangun melalui komunikasi krisis dapat berfungsi sebagai sumber daya sosial, di
mana pekerja dapat menarik untuk membangun kumpulan sumber daya mereka seperti keseimbangan
kognitif dan pengaruh positif (Lianchao & Tingting, 2020). Pengalaman dan pengaruh positif dapat
berkontribusi pada sumber ketahanan, termasuk kapasitas psikologis dan keterampilan berpikir-tindakan
(Cooper et al., 2019; Malik & Garg, 2020). Karyawan dengan sumber daya dukungan sosial cenderung
terlibat dalam tindakan tangguh yang berorientasi pada jaringan, seperti secara proaktif terhubung dengan
orang lain dan membangun jaringan yang mendukung (Kuntz et al., 2017). Perilaku berorientasi jaringan
seperti itu dapat berkontribusi untuk mengatasi tantangan dan mengembangkan ketahanan (Kuntz et al.,
2017). Dinyatakan secara berbeda, mengingat perspektif LMX berbasis sumber daya yang dipandu oleh
teori COR (Liao & Hui, 2021), hubungan LMX yang terbentuk melalui komunikasi krisis pemimpin
selanjutnya dapat berfungsi sebagai sumber dukungan sosial yang berkontribusi pada pengembangan
ketahanan di antara tenaga penjualan.

Terlepas dari tidak ada penelitian yang dilakukan mengenai hubungan langsung antara komunikasi
krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual, karya-karya sebelumnya dalam domain manajemen umum
telah menawarkan implikasi empiris tertentu. Misalnya, Malik dan Garg (2017) menyimpulkan hubungan
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antara upaya dalam dialog dan penyelidikan dan pengembangan ketahanan di antara karyawan teknologi
informasi India. Guzzo et al. (2021) melaporkan tanggapan afektif karyawan terhadap komunikasi manajer
di masa COVID-19 dan Agarwal (2021) menemukan komunikasi selama COVID-19 sebagai salah satu
faktor yang mendorong kesejahteraan karyawan. Alasan di atas bersama dengan beberapa bukti empiris
mengarah pada hipotesis berikutnya:

H1: Komunikasi krisis pemimpin berhubungan positif dengan ketahanan tenaga penjualan.

Memediasi jalur pola pikir stres positif

Selain hubungan langsung antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual seperti
yang dibahas sebelumnya, mekanisme mediasi dipandang berpotensi relevan dalam hubungan antara LMX
dan hasil karyawan (Gupta & Sharma, 2018) serta sebagian dapat memediasi ketahanan LMX-karyawan
keterkaitan (Kakkar, 2019). Studi kami menyelidiki pola pikir stres positif sebagai salah satu jalur di mana
komunikasi krisis pemimpin, yang dapat membangun hubungan LMX, dapat berhubungan dengan
ketahanan tenaga penjual. Peran mediasi parsial dari pola pikir stres positif ini disarankan oleh penelitian
sebelumnya yang telah melaporkan peran pola pikir stres positif dalam memediasi pengaruh faktor
kontekstual pada kesejahteraan karyawan (misalnya, Huettermann & Bruch, 2019). Selain itu, penelitian
telah mempertimbangkan kepercayaan atau komitmen afektif sebagai mediator untuk hubungan antara
LMX dan kinerja karyawan sebagaimana tercermin dalam tinjauan meta-analitik Martin et al. (2016) dan
beberapa penelitian sebelumnya (Casimir et al., 2014). Kepercayaan juga telah dilaporkan sebagai mediator
untuk hubungan antara gaya komunikasi pemimpin dan hasil kerja karyawan (Yang et al., 2020). Meskipun
demikian, penelitian kami mengambil langkah lebih jauh untuk menguji pola pikir stres positif sebagai
mediator untuk hubungan antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual karena
relevansi pola pikir positif dengan ketahanan dalam situasi stres (Chakraborty et al., 2021) sebagaimana
dibahas lebih lanjut di bawah.

Pola pikir stres menyinggung pandangan individu tentang bagaimana stres memengaruhi hidupnya
dan bagaimana dia bereaksi terhadap stres (Crum et al., 2013). Menggambar pada bukti mengenai
konsekuensi positif dari pengalaman stres seperti peningkatan fungsi fisiologis dan mental (Park &
Helgeson, 2006), Crum et al. (2013) memperkenalkan dan menganggap pola pikir stres positif sebagai
pandangan individu tentang stres sebagai membawa konsekuensi yang menguntungkan dalam kaitannya
dengan kinerja, kesejahteraan, dan pertumbuhan mereka. Mengalami suatu peristiwa sebagai stres, seorang
individu mungkin masih memegang pola pikir dengan mengacu pada hasil positif dari peristiwa stres
tersebut (Crum et al., 2013; Huettermann & Bruch, 2019). Sebagai persepsi meta-kognitif dari hasil positif
stres, pola pikir stres positif berpotensi bertindak sebagai konteks mental untuk memahami peristiwa stres,
memilih atau merumuskan tindakan koping, dan menjadi tangguh (Chakraborty et al., 2021; Huettermann
& Bruch, 2019).

Melalui komunikasi krisis, para pemimpin memberikan informasi yang akurat kepada karyawan
tentang kebijakan terkait krisis organisasi (yaitu, sumber daya terkait organisasi), terhubung dengan mereka
(yaitu, sumber daya terkait orang) dan mendukung mereka dalam pekerjaan mereka selama krisis (mis.
sumber terkait) (Spialek & Houston, 2018). Mengingat perspektif LMX berbasis sumber daya (Liao & Hui,
2021), komunikasi krisis pemimpin merupakan sumber daya yang berharga untuk membentuk hubungan
LMX berkualitas tinggi. Dari perspektif ini, hubungan LMX yang bermakna dan efektif dapat mengubah
potensi karyawan menjadi kompetensi dan sikap positif mereka (Liao & Hui, 2021) seperti pola pikir stres
positif.

Selain itu, pemimpin dapat memengaruhi cara karyawan menilai situasi dan meresponsnya (Tse et
al., 2018). Karena kejelasan, timbal balik, dan dukungan yang tinggi dalam komunikasi krisis (Spialek &
Houston, 2018), hubungan LMX berkualitas tinggi terbentuk dan mendorong penilaian positif karyawan
terhadap situasi krisis. Melalui komunikasi krisis (Spialek & Houston, 2018), para pemimpin dapat
membingkai situasi dengan cara yang membuatnya tidak bermasalah tetapi menantang (Kakkar, 2019).
Haver et al. (2014) melaporkan bahwa penilaian kembali suatu situasi dapat berkontribusi pada perubahan
pola pikir di antara karyawan. Oleh karena itu, dengan memengaruhi karyawan untuk menilai krisis secara
positif, para pemimpin dapat membantu mereka mengatasinya secara psikologis dengan cara yang lebih
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efektif (Kakkar, 2019) dan mengembangkan pola pikir stres yang positif. Peran hubungan LXM serta
komunikasi pemimpin digarisbawahi dalam situasi yang merugikan di mana karyawan melihat ke arah
pemimpin untuk meyakinkan dan mempertahankan kepositifan (Fredrickson, 2001). Hipotesis berikutnya
secara konsekuen dirumuskan:

H2a: Komunikasi krisis pemimpin berhubungan positif dengan pola pikir positif staf penjualan.

Mengingat perspektif COR yang memandu perspektif LMX berbasis sumber daya (Hobfoll, 2001,
Liao & Hui, 2021), pola pikir stres positif dapat berfungsi sebagai sumber daya pribadi karyawan yang
dapat mereka gunakan untuk mengembangkan sumber daya lebih lanjut. Dengan pola pikir bahwa peristiwa
yang membuat stres dapat menjadi sumber kesejahteraan dan pertumbuhan, individu cenderung tidak
menganggap krisis seperti COVID-19 sebagai ancaman belaka terhadap sumber daya mereka, tetapi sebagai
peluang bagi mereka untuk secara proaktif mengumpulkan sumber daya baru. untuk meningkatkan
penguasaan pribadi dan penghargaan hidup mereka. Selain itu, dengan pola pikir stres positif sebagai
sumber pertumbuhan (Crum et al., 2013; Huettermann & Bruch, 2019), individu cenderung bertindak secara
proaktif (Halbesleben et al., 2014) seperti menemukan hubungan baru, jalur hidup baru, atau kesempatan
baru.

Selain itu, mengubah pola pikir mendahului perubahan perilaku di antara karyawan (Wang et al.,
2020a). Pola pikir karyawan yang positif dapat menyebabkan perilaku positif (Haver et al., 2014).
Karyawan dengan pola pikir positif cenderung mengambil strategi koping yang aktif dan fungsional, yang
membantu mereka mengembangkan pemikiran dan ketekunan yang konstruktif (Chakraborty et al., 2021).
Ini membantu mereka bangkit kembali dari situasi krisis dengan tanggung jawab yang ditingkatkan
(Chakraborty et al., 2021). Mereka menjadi lebih terbuka terhadap pengalaman baru, lebih fleksibel dalam
menanggapi situasi yang berubah, dan lebih aktif dalam mencari peluang darinya ( Kasparkova et al., 2018).
Sejalan dengan alasan ini, penelitian telah melaporkan bahwa pola pikir positif dapat kondusif untuk
ketahanan (Chakraborty et al., 2021).

Dengan kata lain, pola pikir stres yang positif dapat memfasilitasi ketahanan tenaga penjual terhadap
krisis seperti COVID-19. Sehubungan dengan hipotesis H1 dan H2a, komunikasi krisis dari pemimpin
dapat dianggap memiliki hubungan tidak langsung yang positif dengan ketahanan tenaga penjual yang
sebagian dimediasi oleh pola pikir stres positif mereka:

H2b: Pola pikir stres yang positif berhubungan positif dengan ketahanan tenaga penjualan.
H2c: Pola pikir stres positif sebagian memediasi hubungan positif antara komunikasi krisis pemimpin dan
ketahanan tenaga penjualan.

Peran moderat dari tantangan keyakinan inti

Keyakinan inti mengacu pada seperangkat keyakinan yang dimiliki individu tentang dunia,
tempatnya di dalamnya, dan cara kerjanya (Calhoun & Tedeschi, 2013). Keyakinan inti membantu
menguraikan penyebab yang mendasari peristiwa dan tindakan panduan (Tedeschi & Calhoun, 2004).
Mengaktifkan penilaian ulang dunia asumsi, tantangan keyakinan inti dapat mengarah pada pemrosesan
kognitif suatu peristiwa (Lindstrom et al., 2013) dan berfungsi sebagai penyimpangan dalam proses
pertumbuhan (Eze et al., 2020). Mengalami tantangan untuk keyakinan inti mereka, orang membangun
kembali keyakinan dasar mereka tentang kehidupan dan dunia, orang lain, dan diri, yang mengarah ke
perubahan positif (Eze et al., 2020).

Melalui lensa perspektif LMX berbasis sumber daya (Liao & Hui, 2021), efek hubungan LMX pada
sikap anggota berpotensi bergantung pada karakteristik atau perspektif anggota. Penelitian LMX juga telah
melaporkan kondisi batas karakteristik karyawan untuk efek LMX (Regts et al., 2019). Penelitian
menemukan bahwa karyawan dengan tingkat tinggi dari beberapa karakteristik kognitif (misalnya,
metakognisi) mungkin kurang bergantung pada hubungan mereka dengan pemimpin (Le et al., 2020). Oleh
karena itu, kami berpendapat bahwa tantangan keyakinan inti, sebagai pemrosesan kognitif karyawan dalam
menanggapi situasi yang menantang (Eze et al., 2020), dapat berfungsi sebagai moderator yang
melemahkan hubungan antara komunikasi krisis pemimpin dan pola pikir stres positif karyawan. Kami
menganggap tantangan keyakinan inti sebagai moderator karena dua alasan. Pertama, penelitian telah
memberikan implikasi pentingnya keyakinan inti dan adaptasinya dalam persiapan krisis (Ghaderi et al.,
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2021). Kedua, dalam situasi yang menantang, individu yang berbeda dapat mengembangkan tingkat
tantangan keyakinan inti yang berbeda (Cann et al., 2010), yang dapat mempengaruhi respons mereka
terhadap komunikasi krisis dari pemimpin.

Dibandingkan dengan karyawan dengan tantangan keyakinan inti tingkat rendah, karyawan dengan
tantangan keyakinan inti tingkat tinggi kurang bergantung pada komunikasi krisis pemimpin dalam dua hal.
Pertama, dalam perspektif LMX berbasis sumber daya (Liao & Hui, 2021), hubungan LMX dapat berfungsi
sebagai sumber daya sosial bagi karyawan. Menurut teori COR dalam perspektif seperti itu, karyawan
cenderung melindungi dari ancaman kehilangan sumber daya (Hobfoll, 1989). Jadi, jika karyawan rendah
dalam tantangan keyakinan inti dalam situasi krisis, untuk melindungi dari kehilangan sumber daya,
karyawan cenderung mengandalkan sumber daya dari hubungan dengan pemimpin melalui komunikasi
krisis pemimpin. Sebaliknya, jika karyawan memiliki tantangan keyakinan inti yang tinggi, mereka
memiliki kecenderungan untuk mengandalkan tantangan keyakinan inti, sebagai sumber daya proksimal,
untuk secara proaktif mengatasi krisis (George et al., 2016). Dengan demikian, mereka mungkin kurang
bergantung pada sumber daya dari pemimpin, yang mengarah pada hubungan yang kurang jelas antara
komunikasi krisis pemimpin dan pola pikir stres positif.

Kedua, individu yang tinggi dalam tantangan keyakinan inti mengembangkan keseimbangan kognitif
dan perilaku koping pemecahan masalah (Eze et al., 2020). Individu dengan keseimbangan kognitif lebih
proaktif dalam merenungkan petunjuk dari suatu situasi dan mengolah makna darinya (Zhou et al., 2015).
Oleh karena itu, tantangan keyakinan inti yang tinggi, karyawan cenderung mengembangkan keseimbangan
kognitif dan mendasarkannya untuk mendapatkan kembali kendali atas situasi, lebih dari pada sumber daya
dari pemimpin melalui komunikasi krisis. Hal ini menyebabkan efek yang kurang menonjol dari
komunikasi krisis pemimpin bagi karyawan dengan tantangan keyakinan inti yang tinggi. Sebaliknya,
karyawan dengan tantangan keyakinan inti rendah mungkin membiarkan pikiran mereka tentang suatu
situasi menyerang dunia kognitif mereka di luar kemauan mereka (Eze et al., 2020). Dengan demikian,
sumber dukungan dari komunikasi krisis pemimpin dapat memberikan efek yang lebih kuat pada karyawan
dengan tantangan keyakinan inti rendah karena membantu mereka mendapatkan kembali kendali atas
situasi. Berdasarkan pembahasan di atas, kami mengusulkan bahwa:

H3a: Tantangan keyakinan inti melemahkan hubungan positif antara komunikasi krisis pemimpin dan pola
pikir stres positif.

Seiring dengan argumen mediasi dalam hipotesis H2a-c, kami berharap bahwa tantangan keyakinan
inti memoderasi hubungan tidak langsung antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual
melalui pola pikir stres positif (Hobfoll, 1989). Pada tantangan keyakinan inti tingkat rendah, efek tidak
langsung harus lebih kuat karena tenaga penjualan lebih cenderung mengandalkan sumber daya dari
komunikasi krisis pemimpin untuk mengembangkan pola pikir stres positif dan pada gilirannya ketahanan
(Graen & Uhl-Bien, 1995). Sebaliknya, ketika wiraniaga memiliki tantangan keyakinan inti yang tinggi,
mereka mungkin lebih mengandalkan sumber daya mereka sendiri daripada sumber daya dari komunikasi
krisis pemimpin, yang mengarah ke hubungan tidak langsung yang lebih jelas antara komunikasi krisis
pemimpin dan ketahanan wiraniaga. Oleh karena itu, hipotesis berikut dirumuskan:

H3b: Tantangan keyakinan inti melemahkan hubungan tidak langsung antara komunikasi krisis pemimpin
dan ketahanan tenaga penjualan melalui pola pikir stres positif.

Efek moderat dari ketegangan keluarga

Selain efek moderasi dari faktor individu, penelitian LMX telah menunjukkan peran jaringan sosial
pada efek LMX (Regts et al., 2019). Oleh karena itu, selain efek moderasi tantangan keyakinan inti seperti
yang dibahas sebelumnya, penelitian kami meneliti apakah faktor-faktor dari jaringan sosial di luar tempat
kerja memoderasi hubungan antara komunikasi krisis pemimpin dan pola pikir stres positif tenaga
penjualan. Dari perspektif lintas domain, penelitian telah menyoroti pengaruh domain keluarga, jaringan
sosial tertentu di luar tempat kerja, pada sikap dan perilaku karyawan dalam domain pekerjaan (Ford et al.,
2007; Nohe et al., 2015; Zhang et al., 2018).

Sementara efek menguntungkan dari dukungan keluarga selama krisis seperti COVID-19 telah
diamati dalam literatur (Agarwal, 2021; Nisar et al., 2021), ketegangan keluarga yang dikenakan pada
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pekerja dalam krisis telah kurang mendapat perhatian (Arslaner & Boylu, 2017; Garcia-Cabrera et al.,
2018). Mempelajari ketegangan keluarga menjadi penting karena kemungkinan akan meningkatkan dan
menguras sumber daya karyawan selama situasi krisis seperti COVID-19 (Mahmood et al., 2021).
Ketegangan dari keluarga memberikan dampak negatif pada kesejahteraan pekerja (Garcia-Cabrera et al.,
2018) atau perilaku kerja mereka (Arslaner & Boylu, 2017) terutama dalam krisis seperti COVID-19
(Mahmood et al., 2021). Selain dampak langsung dari ketegangan keluarga pada sikap dan perilaku terkait
pekerjaan pekerja, ketegangan dari keluarga telah dilaporkan berinteraksi secara negatif dengan hubungan
LMX untuk memprediksi perilaku karyawan (Van Dyne et al., 2002). Dengan demikian dapat
dipertahankan untuk menganggap peran ketegangan keluarga dalam interaksi negatif dengan komunikasi
krisis pemimpin untuk memprediksi pola pikir stres positif tenaga penjualan.

Dari perspektif LMX berbasis sumber daya (Liao & Hui, 2021), hubungan LMX yang dibangun
melalui komunikasi krisis pemimpin dapat berfungsi sebagai sumber daya sosial bagi pekerja untuk
mengembangkan pola pikir stres positif selama krisis seperti COVID-19. Sementara itu, ketegangan
keluarga tidak hanya menguras sumber daya karyawan tetapi juga menunjukkan kurangnya sumber daya
dari domain keluarga, yang dibutuhkan karyawan untuk mengatasi situasi krisis (Li et al., 2015).
Mengalami ketegangan keluarga, karyawan tidak hanya kekurangan dukungan emosional dari anggota
keluarga tetapi juga terpapar emosi negatif dari mereka (Amstad & Semmer, 2011). Di bawah tekanan
keluarga, karyawan cenderung tidak menerima sumber daya seperti informasi dan bantuan dari anggota
keluarga mereka (Li et al., 2015). Ketegangan keluarga dengan demikian merupakan posisi yang tidak
menguntungkan untuk memperoleh sumber daya tambahan dari anggota keluarga. Dengan demikian, dalam
menghadapi ketegangan keluarga, karyawan kekurangan sumber daya tambahan ini sementara sumber daya
ini dapat menambah upaya mereka untuk membalas hubungan LMX dalam bentuk pola pikir stres positif.
Dengan kata lain, hubungan antara komunikasi krisis pemimpin dan pola pikir stres positif menjadi kurang
jelas pada tingkat ketegangan keluarga yang tinggi. Sebaliknya, pada tingkat ketegangan keluarga yang
rendah, karyawan dapat menambahkan beberapa sumber daya dari anggota keluarga ke upaya mereka
dalam membalas hubungan LMX mereka, yang mengarah ke efek komunikasi krisis pemimpin yang lebih
nyata pada pola pikir stres positif. Misalnya, jika ketegangan dalam keluarga rendah, anggota keluarga
mereka dapat memberi mereka beberapa dukungan emosional atau informasi tentang bagaimana menangani
krisis di tempat kerja, yang dengannya mereka dapat meningkatkan upaya mereka untuk membalas
kebaikan dari komunikasi krisis pemimpin dan selanjutnya mengembangkan pola pikir stres yang positif.

Selanjutnya, menurut perspektif LMX berbasis sumber daya (Liao & Hui, 2021), komunikasi krisis
pemimpin menyediakan sumber daya yang mendukung untuk menumbuhkan kumpulan sumber daya di
antara karyawan dalam menghadapi krisis, sedangkan ketegangan keluarga dapat mengancam untuk
menguras kumpulan sumber daya tersebut dari perspektif lintas domain (Mahmood et al., 2021; Nohe et
al., 2015). Oleh karena itu, terkuras oleh ketegangan keluarga, kumpulan sumber daya mereka dapat
diterjemahkan ke dalam tingkat yang lebih rendah dari pola pikir stres positif. Dengan kata lain, pengaruh
komunikasi krisis pemimpin pada pola pikir stres positif mungkin kurang terasa di antara tenaga penjualan
yang mendapat tekanan dari anggota keluarga:

H4a: Family strain weakens the positive relationship between leader crisis communication and positive
stress mindset.

Hipotesis di atas, bersama dengan asumsi hubungan tidak langsung antara komunikasi krisis
pemimpin dan ketahanan tenaga penjual melalui peran mediasi pola pikir stres positif, menunjukkan bahwa
hubungan tidak langsung antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual bergantung
pada tingkat ketegangan keluarga (Hobfoll, 1989). Kami berharap bahwa komunikasi krisis pemimpin
mempromosikan ketahanan tenaga penjual melalui saluran mediasi dari pola pikir stres positif, yang lebih
mungkin muncul dalam kasus ketegangan keluarga yang rendah (Graen & Uhl-Bien, 1995). Dalam kondisi
seperti itu, pengembangan pola pikir stres positif tenaga penjualan dan pada gilirannya ketahanan
cenderung lebih dipengaruhi oleh sumber daya dari komunikasi krisis pemimpin daripada dalam kondisi
ketegangan keluarga yang tinggi:
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H4b: Family strain weakens the indirect relationship between leader crisis communication and salesperson
resilience through positive stress mindset.

METODE PENELITIAN

Sample

Populasi studi kami diperoleh dari perusahaan manufaktur melalui pendekatan pengambilan sampel
bola salju. Melalui hubungan peneliti dengan beberapa produsen, kami membangun hubungan lebih lanjut
dengan perusahaan lain. Kami menerima persetujuan untuk survei dari 43 produsen. Kami mengumpulkan
daftar karyawan dari manajer SDM dan mengirim email kepada karyawan tautan survei dan mengundang
partisipasi mereka. Dalam setiap gelombang survei, peserta diyakinkan dalam surat pengantar tautan survei
bahwa partisipasi mereka bersifat sukarela dan dapat ditarik kapan saja tanpa konsekuensi apa pun. Mereka
juga diyakinkan bahwa tanggapan mereka akan diperlakukan secara anonim dan rahasia dan hanya
digunakan untuk tujuan akademis.

Studi ini mengumpulkan data melalui tiga gelombang pengukuran dengan jeda dua bulan (Katsikeas
et al., 2018). Gelombang pengukuran dirancang untuk memisahkan konstruk independen dari mediator
(gelombang 2) dan memisahkan mediator dari variabel hasil (gelombang 3). Pemisahan ini dapat
mengurangi kemungkinan bahwa peserta akan menggunakan isyarat dari item skala sebelumnya dari
variabel independen untuk menanggapi item dalam item skala berikutnya dari variabel dependen, sehingga
mengurangi bias metode umum varians (CMV) (Podsakoff et al., 2012). Proses pengukuran multi-
gelombang ini juga dapat sesuai dengan saran Cole dan Maxwell (2003) mengenai estimasi mekanisme
mediasi melalui gelombang survei yang berbeda dari gelombang survei untuk variabel independen
(gelombang 1) dan variabel hasil (gelombang 3).

Gelombang pengukuran pertama (T1) mengumpulkan data tentang komunikasi krisis pemimpin,
ketegangan keluarga, dan tantangan keyakinan inti. Gelombang survei ini juga mengumpulkan data tentang
variabel kontrol. Gelombang survei kedua (T2) mengumpulkan data tentang pola pikir stres positif dari
tenaga penjual yang berpartisipasi dalam T1. Pada waktu pengukuran ketiga (T3), tenaga penjual yang
mengikuti T2 diminta untuk merespon item skala resiliensi. Mengikuti Li (2018), setiap responden diberi
kode empat digit di T1 dan diminta untuk mencatat kode ini, yang memungkinkan kami untuk
mencocokkan data T1 setiap responden dengan data gelombang survei berikutnya.

Tanggapan dari perusahaan manufaktur di mana jumlah tenaga penjualan yang berpartisipasi di
bawah lima (Chuang & Liao, 2010) dihilangkan karena bias skor agregat cenderung berkurang dengan
kelompok lima atau lebih responden ( Nordén-Hagg., 2010). Akibat penghapusan data ini, sampel tenaga
penjual yang menyelesaikan ketiga pengukuran tersebut berjumlah 418 tenaga penjual (tingkat respons:
60,2%) dari 36 perusahaan (83,7%). Usia rata-rata tenaga penjual (55,3% wanita) adalah 31,9 tahun (SD =
5,7) dan masa kerja rata-rata dengan organisasi mereka adalah 6,2 tahun (SD = 2,1).

Pengukuran

Kuesioner diadopsi dari bahasa inggris, yang kemudian diterjemahkan dalam bahwa Indonesia. Dan
kemudian menerjemahkannya kembali ke bahasa Inggris dan menyelesaikan masalah kesetaraan
konseptual. Diadaptasi dari skala komunikasi bencana warga (Spialek & Houston, 2018), komunikasi
pemimpin dalam kaitannya dengan krisis COVID-19 dinilai melalui sepuluh item (misalnya, “Manajer
mencari informasi untuk mengetahui apa yang sedang terjadi untuknya. karyawan selama krisis COVID-
19”) (1 = tidak pernah; 5 = selalu). Pola pikir stres positif diukur melalui delapan item dari Crum et al.
(2013) (1 = sangat tidak setuju; 5 = sangat setuju) (misalnya, “Mengalami stres meningkatkan kesehatan
dan vitalitas saya”). Skala empat item Walen dan Lachman (2000) digunakan untuk menilai ketegangan
keluarga (misalnya, "Seberapa sering anggota keluarga (yaitu, orang tua, saudara kandung, pasangan, anak-
anak) membuat Anda gelisah™) (1 = tidak pernah; 5 = sering). Sembilan item dari Cann et al. (2010)
digunakan untuk menguji tantangan keyakinan inti (misalnya, "Karena peristiwa itu, saya secara serius
memeriksa keyakinan saya tentang hubungan saya dengan orang lain") (1 = tidak sama sekali; 5 = sampai
tingkat yang sangat tinggi).
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Mengikuti Cooke et al. (2019); Cooke et al. (2019), 36 item dari Wang et al. (2014) digunakan untuk
memperkirakan ketahanan tenaga penjual (mis., “Ketika perubahan yang tidak diinginkan melibatkan saya,
Saya biasanya dapat menemukan cara untuk membuat perubahan itu menguntungkan diri saya sendiri”) (1
=sangat tidak setuju, 5 = sangat setuju). Unidimensionalitas konstruk ini didukung karena kecocokan model
yang memadai dalam hasil CFA sebagaimana tercermin dalam bagian model pengukuran di bawah ini
(Gerbing & Anderson, 1988). Unidimensionalitas konstruk lebih lanjut dibenarkan karena pemuatan pada
konstruk melebihi 0,60, pemuatan silang dengan konstruksi lain tidak melebihi 0,40 (Hair et al., 2010; Zaim
etal., 2019), dan nilai eigen pertama berkisar antara 2,17 dan 2,41, melebihi titik cutoff 1,0 (Rencher, 1995).

Karena asosiasi atribut demografis dengan tanggapan karyawan (Fu & Deshpande, 2014), penelitian
ini mengontrol jenis kelamin, usia, pendidikan, status perkawinan, masa kerja dengan organisasi, dan
ukuran keluarga karyawan.

Analisis Data

Studi saat ini mengadopsi desain 2-1-1 (Preacher et al., 2011), dengan dampak konstruk level 2
(komunikasi krisis pemimpin) pada konstruk hasil level 1 (ketahanan tenaga penjual) yang dimediasi oleh
level 1 variabel (pola pikir stres positif). Dari pandangan Preacher et al. (2011), berdasarkan data yang
bersarang di dalam manajer, pemodelan persamaan struktural bertingkat (MSEM) Dibandingkan dengan
teknik multilevel lainnya, penggunaan MSEM menunjukkan beberapa keuntungan. Dengan mempartisi
varians konstruksi, MSEM dapat mengurangi penggabungan di dalam dan di antara efek kelompok, yang
memfasilitasi penilaian simultan dari efek level 1 dan level 2 dan pada gilirannya memungkinkan moderasi
lintas level (Bachrach et al., 2017). Dengan mengurangi penggabungan asosiasi level 1 dan level 2,
pendekatan MSEM dapat memungkinkan penilaian yang lebih akurat dari tautan tidak langsung (Preacher
et al., 2010). MSEM juga dapat menjelaskan kesalahan pengukuran dan menawarkan perkiraan yang lebih
kuat dengan memperkirakan beberapa parameter endogen secara bersamaan (Preacher et al., 2010).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pilot test results

Untuk menilai skala survei, uji coba dilaksanakan pada 60 tenaga penjualan dari perusahaan
manufaktur yang berbeda dari studi utama. Serupa dengan pengumpulan data konfirmasi, responden ini
dihubungi menggunakan pendekatan snowball sampling dan mengirimkan undangan partisipatif dengan
link survei. Selain diundang untuk menanggapi butir-butir pengukuran, peserta uji coba diminta untuk
memberikan usulan butir-butir tersebut. 52 tanggapan yang valid dikumpulkan untuk uji coba. Validasi
awal timbangan dilakukan melalui uji validitas isi dan uji reliabilitas. Karena item pengukuran diadaptasi
dari skala yang ditetapkan berdasarkan rekomendasi dari para sarjana dan praktisi, validitas isinya dijamin.
Selain itu, para peserta menunjukkan bahwa isi dari konstruksi yang tepat diwakili oleh item survei. Hasil
uji coba ditunjukkan pada Tabel I.

Tabel 1. Summary of measurement results in the main study and the pilot test.

Construct Mean SD Cronbach’s a Range of item-to-total
correlations

Leader crisis 3.58 (3.61) 0.62 (0.68) 0.80 (0.77) [0.57,0.82] ([0.49, 0.74])

communication

Salesperson resilience 4.21 (3.96) 0.65 (0.71) 0.85 (0.79) [0.70, 0.88] ([0.53, 0.76])

Positive stress mindset ~ 3.82 (3.70) 0.51 (0.44) 0.86 (0.72) [0.68, 0.83] ([0.57, 0.69])

Core beliefs challenge 3.69 (3.72) 0.56 (0.62) 0.84 (0.81) [0.62, 0.85] ([0.56, 0.80])

Family strain 3.53 (3.45) 0.57 (0.65) 0.81 (0.70) [0.54, 0.79] ([0.48, 0.67])

Note:

Entries in the parentheses are pilot test results.
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Pemeriksaan perhatian sebagai metrik kualitas data dan hasilnya

Kualitas data peserta dinilai menggunakan pertanyaan cek perhatian yang disisipkan tersebar di
seluruh kuesioner survei (Smith et al., 2016), yang meliputi: (1) “Ibukota Indonesia adalah Jakarta,” (2)
“Saya belum pernah mendengar tentang sinar-X,” dan (3) “Bulan berputar mengelilingi Matahari.”
Perhatian peserta terhadap masing-masing item ini tercermin melalui tanggapan mereka pada skala Likert
7 poin (1 = sangat tidak setuju; 7 = sangat setuju). Pemeriksaan manipulasi instruksional (IMC) adalah
metrik pemeriksaan perhatian lainnya yang dirancang untuk menilai kehati-hatian peserta dalam membaca
instruksi kuesioner (Oppenheimer et al, 2009). Diadaptasi dari penelitian sebelumnya (Goodman et al.,
2013) dengan konteks penjualan kami, IMC kami adalah: Penelitian telah menunjukkan bahwa ketika
menjawab pertanyaan, orang lebih memilih untuk mengurangi usaha mereka sebanyak yang mereka bisa.
Jika Anda membaca item ini, pilih 'tidak satu pun di atas' pada pertanyaan berikutnya. Pertanyaan
berikutnya adalah “Tentang apa penelitian ini?” dan empat alternatif jawaban terdiri dari “Tanggapan
penjual selama COVID-19”, “Manajemen waktu”, “Aplikasi pengiriman makanan”, dan “Tidak satu pun
di atas”. Hasil pemeriksaan perhatian menunjukkan bahwa peserta sangat tidak setuju dengan tiga item
pemeriksaan perhatian melalui rata-rata mereka masing-masing 1,17, 1,09, dan 1,64. Melalui 96% jawaban
yang benar untuk IMC, peserta selanjutnya menunjukkan bahwa mereka membaca instruksi dengan cukup
teliti.

Common method variance (CMV)

Studi ini mengadopsi perbaikan prosedural dan statistik untuk mengurangi potensi dampak CMV.
Perbaikan prosedural terdiri dari mengurangi ambiguitas item skala melalui prosedur terjemahan kembali,
menjamin anonimitas partisipatif dalam pengumpulan data, mengumpulkan data melalui pengukuran multi-
gelombang, dan memanfaatkan item kode terbalik dan jangkar berbeda untuk item pengukuran (Podsakoff
et al., 2012). Perbaikan statistik diterapkan untuk mengatasi dampak CMYV lebih lanjut pada data. Pertama,
kami melakukan uji collinearity penuh yang diusulkan oleh Kock (2015) dengan memperkirakan faktor
inflasi varians (VIFs) untuk semua variabel laten. Nilai VIF adalah 3,16 untuk komunikasi krisis pemimpin,
3,08 untuk pola pikir stres positif, 2,43 untuk ketahanan, 2,84 untuk tantangan keyakinan inti, dan 3,21
untuk ketegangan keluarga, yang berada di bawah ambang batas 3,3 (Kock, 2015). Kedua, kami
mengadopsi teknik variabel penanda Lindell dan Whitney (2001) untuk mengatasi bias CMV karena
variabel penanda dapat digunakan sebagai pengganti varians metode untuk bias metode parsial keluar
(Wang et al, 2020b). Teknik ini telah digunakan dalam studi penjualan sebelumnya seperti Hallikainen et
al. (2020), Jaramillo et al. (2011), dan Lussier and Hall (2018). Sikap terhadap penggunaan media sosial
ditambahkan sebagai penanda kuesioner karena tidak ada hubungan teoritis penanda ini dengan konstruksi
lain. Matriks korelasi dengan variabel penanda ditempatkan pada Tabel 2 dan matriks korelasi dengan
variabel penanda yang dihilangkan ditampilkan pada Tabel 3. Sebagaimana disajikan pada Tabel 2, variabel
penanda tidak terkait secara signifikan dengan variabel kunci lainnya. Membandingkan Tabel 2 dan Tabel
3 menunjukkan bahwa penghapusan penanda tidak mempengaruhi signifikansi dari semua korelasi orde
nol yang signifikan. Ketiga, efek interaktif yang signifikan lebih lanjut menunjukkan bahwa bias CMV
terlalu lemah untuk mengempiskan efek (Siemsen et al., 2010). Hasil tersebut menunjukkan bahwa bias
CMV tidak menjadi perhatian utama dalam penelitian ini.

Model Pengukuran

Kecocokan model-data yang layak dicerminkan melalui analisis faktor konfirmatori (CFA) (x2/df =
708,31/367 =1,93< 2, TLI = 0,95, IFI = 0,95, CFI = 0,94, SRMR within = 0,043, SRMR between = 0,091,
RMSEA = 0,047 [0,038, 0,055]) (Tabel 4). Ini lebih cocok daripada model yang menggabungkan beberapa
variabel, untuk mendukung validitas diskriminan. Dukungan lebih lanjut diberikan pada validitas
diskriminan karena rasio korelasi heterotrait-monotrait (HTMT) (Voorhees et al., 2016) berkisar antara 0,17
dan 0,68, di bawah 0,85 sebagai kriteria Kline (2011). Validitas diskriminan juga dicapai karena korelasi
akar kuadrat masing-masing konstruk dari rata-rata varians yang diekstraksi (AVE) melebihi hubungannya
dengan konstruk lainnya (lihat Tabel 3) (Fornell & Larcker, 1981)
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Table 2. Correlation matrix (with marker variable)

Variable 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1 Employee age

2 Employee gender 0.00

3 Marital status 0.05 0.08 ...

4 Employee education 0.03 0.02 -0.01

5 Employees’ organizational 0.03 0.06 0.06 -0.01
tenure

6 Family size 0.04 0.01 0.04 -001 0.03 ...

7 Leader crisis communication  0.02 0.03 0.04 0.04 0.01 0.02 (0.82)

8 Salesperson resilience -0.09 0.05 0.08 0.06 0.03 0.04 0.33** (0.84)

9 Positive stress mindset -0.12* 0.07 0.04 0.07 0.01 0.05 0.37*** 0.43*** (0.88)

10  Core beliefs challenge -0.07  0.07 0.05 0.08 0.03 0.01 0.14 0.18* -0.11  (0.86)

11 Family strain 0.03 0.02 001 -0.02 0.01 0.03 -0.07 -0.20* -0.18* 0.14* (0.81)

12 Attitude towards social media -0.06  0.11 0.04 0.07 0.03 0.04 0.06 0.09 0.10 0.08 0.05 (0.82)
usage (marker variable)
Mean 33.92 0.35 6.17 51 358 4.21 382 369 353 372
SD 6.71 0.18 214 16 0.62 0.65 051 056 057 0.62
CCR 0.81 0.85 087 084 082 083
AVE 0.67 0.70 077 073 065 0.67

Notes:
CCR = Composite construct reliability, AVE = Average variance extracted.

Values in parentheses exhibit the square root of the average variance extracted.

Standardized correlations reported * p < .05; ** p < .01; *** p < .001.
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Table 3. Correlation matrix (with marker variable partialed out)

Variable 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

1 Employee age

2  Employee gender 0.00

3 Marital status 0.06  0.08

4  Employee education 0.03 002 -

0.01

5 Employees’ organizational 0.04 0.07 0.06 -0.01
tenure

6  Family size 0.03 0.01 0.04 -001 0.03

7 Leader crisis 0.02 0.03 0.04 003 0.01 0.02 (082
communication

8  Salesperson resilience - 0.05 0.07 0.06 0.02 0.04 0.34** (0.84)

0.10*
9  Positive stress mindset - 0.06 0.04 0.07 0.01 0.04 0.36** 0.43** (0.88)
0.11* * *

10 Core beliefs challenge -0.07 0.08 0.05 0.08 0.03 0.01 0.14 0.18* -0.10 (0.86)

11 Family strain 0.03 0.02 0.01 -002 0.01 002 -007 -020* -0.18* 0.15* (0.81)
Mean 33.92 0.35 6.17 5.1 3.58 4.21 3.82 3.69 3.53
SD 6.71 0.18 214 16 0.62 0.65 0.51 0.56 0.57
CCR 0.81 0.85 0.87 0.84 0.82
AVE 0.67 0.70 0.77 0.73 0.65

Notes:

CCR = Composite construct reliability, AVE = Average variance extracted.
Values in parentheses exhibit the square root of the average variance extracted.
Standardized correlations reported * p < .05; ** p < .01; *** p < .001.

Fakultas Ekonomi, Universitas Muhammadiyah Cirebon

414



Value: Jurnal Manajemen dan Akuntansi, 19 (1), Hal. 399 - 431

Tabel 4. Comparison of measurement models

Models X df Ay? TLI IFI  CFl SRMR SRMR RMSEA [90% CI]
within  between

Hypothesized five-factor model 708.31 367 0.95 095 094 0.043 0.091 0.047 [0.038, 0.055]

Four-factor model: Leader crisis 842.19 371 133.88** 0.92 0.90 091 0.089 0.118 0.092 [0.084, 0.098]

communication and core beliefs

challenge combined

Three-factor model: Leader crisis 946.22 374 237.91** 085 086 0.86 0.106 0.134 0.108[0.101, 0.114]

communication, core beliefs

challenge, and family strain

combined

Two-factor model: All antecedent 101148 376 303.17** 0.78 0.77 0.79 0.117 0.163 0.121 [0.116, 0.128]

variables combined

One-factor model: All variables 1089.53 377 381.22** 0.69 0.69 0.70 0.142 0.187 0.139[0.132, 0.147]

combined

Note:
**p<.0l.

Fakultas Ekonomi, Universitas Muhammadiyah Cirebon

415



Value: Jurnal Manajemen dan Akuntansi, 19 (1), Hal. 399 - 431

Tabel 5. Path analysis results

Outcomes Positive stress mindset Resilience

Predictors Model 1 Model 2 Model 3 Model 4 Model 5 Model 6

Individual level

Employee age -0.12*(0.07) -0.11*(0.06) -0.10* (0.06)  -0.10* (0.05)  -0.10* (0.06) -0.08 (0.04)

Employee gender 0.08 (0.04) 0.07 (0.04) 0.07 (0.02) 0.05 (0.03) 0.06 (0.03) 0.04 (0.02)

Marital status 0.05 (0.03) 0.05 (0.02) 0.04 (0.03) 0.03 (0.02) 0.07 (0.04) 0.06 (0.03)

Employee education 0.09 (0.05) 0.09 (0.04) 0.08 (0.03) 0.07 (0.03) 0.05 (0.03) 0.04 (0.02)

Employees’ organizational 0.04 (0.01)  0.02 (0.01) 0.01 (0.00) 0.01 (0.00) 0.02 (0.01) 0.02 (0.00)

tenure

Employees’ family size 0.05 (0.04) 0.03 (0.02) 0.03 (0.01) 0.02 (0.01) 0.06 0.04 (0.02)
(0.03)

Positive stress mindset 0.41***

(0.10)

Core beliefs challenge -0.13 (0.04)

Family strain -0.17* (0.06)

Interactional effects

Leader crisis -0.18* (0.09) -0.15(0.08)

communication x Core

beliefs challenge

Leader crisis -0.26** (0.10) -0.25** (0.12)

communication x Family

strain

R? 0.12 0.14 0.19 0.26 0.27 0.38

Pseudo R? 0.09 0.11 0.13 0.17 0.08 0.14

Group level

Leader crisis 0.37%** 0.36** (0.09) 0.34** (0.12) 0.31** (0.09)

communication (0.08)

R? 0.19 0.22 0.26 0.33 0.16 0.29

Pseudo R? 0.22 0.24 0.27 0.31 0.12 0.17

Note:

Standard errors are presented in parentheses. p <.10; * p <.05; ** p <.01; *** p < .001.
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Pengujian Hipotesis

Tabel 5 menunjukkan bahwa koefisien positif dan signifikan (B = 0,31, p < 0,01) mendukung
hipotesis H1 dalam hal hubungan positif antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual.
Koefisien positif signifikan (B = 0,34, p < 0,01) mendukung hipotesis H2a mengenai hubungan positif
antara komunikasi krisis pemimpin dan pola pikir stres positif tenaga penjualan. Hipotesis H2b tentang
pengaruh positif pola pikir stres positif terhadap resiliensi dibuktikan melalui koefisien positif dan
signifikan (B = 0,41, p < 0,001).

Seperti yang ditampilkan pada Tabel 6, hubungan tidak langsung antara komunikasi krisis pemimpin
dan ketahanan wiraniaga melalui pola pikir stres positif sebagai jalur mediasi adalah 0,13 (SE = 0,06, p <
0,01). Temuan tes Monte Carlo menunjukkan bahwa interval kepercayaan 95% (CI) berkisar antara 0,05
dan 0,37 dengan nol tidak ditangkap dalam Kkisaran tersebut. Hasil ini, bersama dengan hasil yang
disebutkan di atas untuk hipotesis H1, H2a, dan H2b, memberikan dukungan untuk hipotesis H2c tentang
peran pola pikir stres positif dalam memediasi sebagian hubungan komunikasi krisis pemimpin-penjual.

Tabel 6. Indirect and conditional indirect effects.

Indirect effects Estimates 95% Cls
Indirect effect of leader crisis communication on salesperson resilience  0.13** (0.06) [0.05, 0.37]
through positive stress mindset

Conditional indirect effect of leader crisis communication on 0.14** (0.05) [0.04, 0.41]
salesperson resilience at: Low core beliefs challenge

High core beliefs challenge 0.01 (0.02) [-0.06, 0.08]
Conditional indirect effect of leader crisis communication on 0.17** (0.08) [0.07, 0.46]
salesperson resilience at: Low family strain

High family strain 0.03 (0.01) [-0.02,0.11]
Note:

** n < .01. Standard errors are presented in parentheses.
Sumber: Data diolah, 2024

Hipotesis H3a didukung karena istilah interaksi negatif dan signifikan secara marginal (B = 0,15, p
<0,10) untuk efek interaktif komunikasi krisis pemimpin dan tantangan keyakinan inti tenaga penjual pada
pola pikir stres positif mereka. Grafik kemiringan (Gambar 2) mengungkapkan bahwa komunikasi krisis
pemimpin kurang terkait secara positif dengan pola pikir stres positif ketika tantangan keyakinan inti berada
pada tingkat tinggi (simple slope = 0,13, p > 0,10) dibandingkan pada tingkat rendahnya (simple slope =
0,41), p < 0,05).
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Gambar 2. Efek moderat dari tantangan keyakinan inti
Sumber: Data diolah, 2024

Pengaruh interaktif komunikasi krisis pemimpin dan ketegangan keluarga pada pola pikir stres positif
(hipotesis H4a) menunjukkan istilah yang signifikan dan negatif (B = 0.25, p < .01). Grafik kemiringan,
seperti yang ditampilkan pada Gambar. 3, menunjukkan bahwa komunikasi krisis pemimpin meningkatkan
pola pikir stres positif ke tingkat yang lebih rendah ketika ketegangan keluarga dianggap tinggi (simple
slope = 0,19, p < 0,05) daripada ketika dianggap rendah (simple slope = 0,67, p < 0,01). Hipotesis H4a
sesuai didukung melalui hasil ini.

4,5

3,5

2,5

Positive Stress Mindset
w

1,5

Low Leader Crisis Communication High Leader Crisis Communication
e | oW Family Strain High Family Strain

Gambar 3. Moderating effect of family strain
Sumber: Data diolah, 2024
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Seperti disajikan pada Tabel 6, temuan dalam kaitannya dengan efek tidak langsung bersyarat
menunjukkan bahwa pada tingkat rendah tantangan keyakinan inti, komunikasi krisis pemimpin
menunjukkan efek tidak langsung yang signifikan pada ketahanan tenaga penjual melalui pola pikir stres
positif (perkiraan = 0,14, SE = 0,05, 95% CI [0,04, 0,41], p <0,01), sedangkan pada tantangan keyakinan
inti tingkat tinggi, efek tidak langsung komunikasi krisis pemimpin pada ketahanan tenaga penjual tidak
signifikan (perkiraan = 0,01, SE = 0,02, 95% CI [J 0,06] , 0,08], p > .10). Hasil tersebut menguatkan
hipotesis H3b mengenai peran tantangan keyakinan inti sebagai moderator negatif untuk hubungan tidak
langsung antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual melalui pola pikir stres positif.

Ketika ketegangan keluarga berada pada tingkat rendah, efek tidak langsung dari komunikasi krisis
pemimpin melalui pola pikir stres positif signifikan bagi ketahanan tenaga penjual (estimate = 0,17, SE =
0,08, 95% CI [0,07, 0,46], p <0,01), sedangkan pemimpin komunikasi krisis menunjukkan efek tidak
langsung yang tidak signifikan terhadap ketahanan tenaga penjual (estimate = 0,03, SE = 0,01, 95% CI [[
0,02, 0,11], p > .10) ketika ketegangan keluarga berada pada tingkat yang tinggi. Temuan ini mendukung
hipotesis H4b dengan mengacu pada peran melemahkan ketegangan keluarga untuk hubungan tidak
langsung antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual melalui pola pikir stres positif.

PEMBAHASAN

Pertama, dukungan diberikan untuk hipotesis H1 yang mendalilkan hubungan positif antara
komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual pada saat krisis COVID-19. Hasil ini sebagian
sejalan dengan temuan Agarwal (2021) tentang hubungan antara komunikasi selama COVID dan
kesejahteraan karyawan serta dengan temuan Guzzo et al. (2021) mengenai komunikasi manajer pada saat
COVID-19 dan tanggapan afektif karyawan. Kedua, hasil kami mendukung hipotesis H2a tentang
hubungan positif antara komunikasi krisis pemimpin dan pola pikir stres positif tenaga penjualan, hipotesis
H2b tentang hubungan positif antara pola pikir stres positif dan ketahanan tenaga penjual, dan hipotesis
H2c tentang peran pola pikir stres positif sebagai mediator yang menyalurkan komunikasi krisis pemimpin
ke dalam ketahanan tenaga penjual. Sementara bukti belum ditetapkan untuk hubungan antara komunikasi
dan pola pikir stres dalam literatur, temuan untuk hipotesis H2b sebagian sejalan dengan temuan Casper et
al. (2017) tentang hubungan antara pola pikir stres positif dan upaya koping pendekatan, serta temuan
hipotesis H2c juga sebagian sejalan dengan bukti Huettermann dan Bruch (2019) untuk peran pola pikir
stres positif dalam memediasi hubungan antara faktor kontekstual (yaitu, praktik SDM terkait kesehatan)
dan kesejahteraan karyawan .

Ketiga, hasil kami memberikan dukungan untuk hipotesis H3a dan H3b dalam kaitannya dengan
peran tantangan keyakinan inti sebagai moderator negatif untuk hubungan positif antara komunikasi krisis
pemimpin dan pola pikir stres positif serta untuk hubungan tidak langsung antara komunikasi Krisis
pemimpin dan ketahanan masing-masing. Hasil ini berbeda dari penelitian sebelumnya yang cenderung
menyelidiki hubungan positif langsung antara tantangan keyakinan inti dan ketahanan terhadap bencana
(misalnya, Eze et al., 2020). Keempat, hasil kami memberikan bukti untuk hipotesis H4a dan H4b mengenai
efek pelemahan ketegangan keluarga untuk hubungan positif antara komunikasi krisis pemimpin dan pola
pikir stres positif serta untuk hubungan tidak langsung antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan
masing-masing. Temuan kami tentang efek moderasi ketegangan keluarga membedakan penelitian kami
dari penelitian sebelumnya dengan fokus utama pada hubungan negatif langsung antara ketegangan
keluarga dan kesejahteraan pekerja (Garcia-Cabrera et al., 2018). Meskipun demikian, analisis tambahan
kami menunjukkan hubungan positif langsung antara tantangan keyakinan inti dan ketahanan (B = 0,19, p
<0,05) serta hubungan negatif langsung antara ketegangan keluarga dan ketahanan (B = 0,22, p <0,05),
yang konsisten dengan temuan Eze et al. (2020) dan Garcia-Cabrera et al. (2018) masing-masing.
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KESIMPULAN

Penelitian ini memberikan dukungan untuk hipotesis H1 yang mendalilkan hubungan positif antara
komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual selama krisis COVID-19. Temuan ini selaras
dengan studi Agarwal (2021) dan Guzzo et al. (2021). Selanjutnya, hipotesis H2a, H2b, dan H2c juga
mendapatkan dukungan, menghubungkan komunikasi krisis pemimpin dengan pola pikir stres positif, dan
mengidentifikasi pola pikir stres positif sebagai mediator yang efektif dalam hubungan ini. Hipotesis H3a
dan H3b, yang mendalilkan peran tantangan keyakinan inti sebagai moderator negatif, serta H4a dan H4b
yang mengeksplorasi efek pelemahan ketegangan keluarga, juga mendapat dukungan. Temuan ini
menambahkan dimensi baru pada literatur dengan menyoroti pengaruh kondisi kontekstual dan individu
dalam mengaktifkan atau melemahkan proses yang terlibat.

Implikasi Teoritis

Studi ini dapat memajukan literatur penjualan B2B dalam hal berikut. Sebagai kontribusi pertama,
penelitian ini memperluas penelitian tentang ketahanan tenaga penjual terhadap krisis dengan mengungkap
bagaimana menumbuhkan ketahanan tenaga penjual B2B dalam menghadapi wabah COVID-19. Ini
mengisi celah dalam penelitian yang ada, yang terutama menyelidiki ketahanan tingkat makro terhadap
krisis seperti ketahanan industri (Remko, 2020) atau ketahanan organisasi (Zafari et al., 2020) daripada
ketahanan tenaga penjual (Peasley et al., 2020).

Kedua, temuan kami memberikan kepercayaan pada peran komunikasi krisis pemimpin dalam
memelihara ketahanan tenaga penjual selama wabah COVID-19 (hipotesis H1). Meskipun tinjauan Wut et
al. (2021) tentang penelitian manajemen krisis menyoroti besarnya komunikasi krisis dan Hartmann et al.
(2020a) tinjauan ketahanan di tempat kerja menggarisbawahi peran komunikasi dalam mempromosikan
ketahanan, hubungan antara komunikasi krisis pemimpin dan ketahanan tenaga penjual di saat krisis hampir
tidak dipelajari. Sebagian besar penelitian dalam domain pemasaran berfokus pada komunikasi dan kinerja
karyawan ( Jiménez -Castillo, 2016). Dalam disiplin bisnis umum, penelitian telah meneliti ketahanan pada
tingkat individu, tetapi cenderung berkonsentrasi pada komunikasi organisasi secara umum sebagai
pendahulunya. Misalnya, studi Kim (2016) melaporkan dampak komunikasi transparan dan simetris tingkat
organisasi pada ketahanan tenaga kerja. Malik dan Garg (2017) menetapkan bahwa ketahanan karyawan
didorong oleh upaya organisasi dalam dialog dan penyelidikan. Studi saat ini membedakan dirinya dari
karya-karya ini dengan mengidentifikasi komunikasi krisis pemimpin selama COVID-19, bentuk
komunikasi pemimpin yang halus, sebagai anteseden dari ketahanan tenaga penjual. Oleh karena itu,
penelitian ini memajukan aliran penelitian ketahanan pekerja dalam disiplin pemasaran dengan
menambahkan komunikasi krisis pemimpin ke rangkaian anteseden kontekstual sederhana untuk ketahanan
tenaga penjual.

Ketiga, penelitian kami memberikan validasi untuk pengaruh komunikasi krisis pemimpin pada pola
pikir stres positif (hipotesis H2a), dampak pola pikir stres positif terhadap ketahanan tenaga penjual
(hipotesis H2b), dan saluran mediasi pola pikir stres positif untuk hubungan antara krisis pemimpin
komunikasi dan ketahanan tenaga penjual (hipotesis H2c). Meskipun studi meta-analitik baru-baru ini dari
Mazzola dan Disselhorst (2019) mengenai model tantangan-hambatan stres menyerukan penyelidikan
tentang peran pola pikir stres positif untuk ketahanan di tempat kerja, pola pikir stres positif telah diperiksa
secara sederhana dalam literatur manajemen umum. (Huettermann & Bruch, 2019) dan hampir tidak diteliti
dalam riset pemasaran. Penelitian manajemen umum telah melaporkan hubungan antara pola pikir stres
positif dan upaya mengatasi pendekatan (Casper et al., 2017) dan peran mediasi pola pikir stres positif
untuk hubungan antara praktik SDM (yaitu, praktik SDM terkait kesehatan) dan kesejahteraan karyawan.
menjadi (Huttermann & Bruch, 2019). Studi saat ini memajukan penelitian tentang ketahanan tenaga
penjual dengan mengidentifikasi pola pikir stres positif sebagai saluran mediasi, di mana komunikasi krisis
pemimpin dapat mengaktifkan ketahanan tenaga penjual. Lebih lanjut, penelitian kami memperluas
penelitian pola pikir secara umum dan penelitian pola pikir stres pada khususnya dengan menambahkan
komunikasi krisis pemimpin ke rangkaian prediktor pola pikir stres yang terus berkembang serta dengan
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memberikan bukti untuk peran pola pikir khusus domain (misalnya, stres mindset) dalam membentuk
resiliensi karyawan.

Temuan dalam kaitannya dengan peran mediasi pola pikir stres positif juga memberikan dukungan
untuk perspektif LMX berbasis sumber daya (Liao & Hui, 2021), di mana, hubungan LMX yang dibangun
melalui komunikasi krisis pemimpin dapat mendorong karyawan untuk membalas hubungan semacam itu
dengan mengembangkan pola pikir stres positif dan mentransfer pola pikir stres positif menjadi ketahanan.

Terakhir, penelitian ini memberikan kepercayaan pada kondisi batas individu dan kontekstual, yaitu
tantangan keyakinan inti dan ketegangan keluarga, di mana komunikasi krisis pemimpin memengaruhi pola
pikir stres positif (hipotesis H3a dan H4a) serta secara tidak langsung memengaruhi ketahanan tenaga
penjual melalui pola pikir stres positif (hipotesis H3b dan H4b). Dengan temuan ini, penelitian kami
memajukan literatur dengan membongkar kondisi batas individu dan kontekstual dalam satu studi
ketahanan tenaga penjual. Meskipun ketegangan dari keluarga telah ditemukan berdampak negatif pada
kesejahteraan karyawan (Garcia-Cabrera et al., 2018) atau perilaku kerja di antara karyawan (Arslaner &
Boylu, 2017) terutama dalam krisis seperti COVID-19 (Mahmood et al., 2021), peran moderator
ketegangan keluarga belum ditetapkan untuk efektivitas komunikasi pemimpin pada umumnya dan
komunikasi krisis pemimpin pada khususnya pada ketahanan karyawan. Temuan kami menunjukkan bahwa
tenaga penjualan akan mengembangkan pola pikir dan ketahanan stres yang positif ketika ketegangan
rendah dari keluarga digabungkan dengan komunikasi krisis pemimpin tingkat tinggi. Studi saat ini
memberikan dukungan untuk peran jejaring sosial (yaitu, keluarga dalam penelitian kami) dalam perspektif
LMX (Regts et al., 2019) serta efek domain keluarga pada sikap dan perilaku tempat kerja dari perspektif
lintas domain (Nohe et al., 2015; Zhang et al., 2018).

Selain itu, tantangan keyakinan inti hampir tidak diperiksa dalam literatur pemasaran, sementara
tantangan keyakinan inti telah ditemukan berhubungan dengan bentuk-bentuk ketahanan tertentu dalam
literatur manajemen umum (Eze et al., 2020). Studi kami menawarkan wawasan tantangan keyakinan inti
sebagai pendekatan kontingensi baru untuk memahami pengaruh komunikasi pemimpin Kkrisis pada pola
pikir stres positif tenaga penjualan dan pada gilirannya ketahanan mereka. Studi kami memberikan
dukungan untuk perspektif LMX secara umum dan perspektif LMX berbasis sumber daya pada khususnya
dengan mengidentifikasi kondisi batas individu untuk pengaruh komunikasi krisis pemimpin pada pola
pikir stres positif. Temuan tentang peran moderasi tantangan keyakinan inti lebih lanjut menunjukkan
bahwa tenaga penjualan cenderung lebih mengandalkan sumber daya mereka sendiri (yaitu, tantangan
keyakinan inti) daripada hubungan LMX yang dibangun melalui komunikasi krisis pemimpin untuk
mengembangkan pola pikir stres positif terutama dalam situasi krisis.

Implikasi Praktis

Studi ini memberikan beberapa implikasi praktis. Pertama, selama krisis seperti COVID-19, manajer
penjualan harus membangun komunikasi krisis karena ini akan membantu tenaga penjualan untuk
mengembangkan pola pikir stres yang positif dan pada gilirannya ketahanan. Manajer penjualan harus
mengomunikasikan kebijakan terkait krisis perusahaan terutama yang terkait dengan ketenagakerjaan dan
tindakan pencegahan terhadap penyebaran virus. Mereka harus mengomunikasikan kebijakan mengenai
jarak sosial (misalnya, bekerja dari rumah, rapat virtual), kebersihan pribadi untuk penjual dan pelanggan
(misalnya, mengenakan masker wajah, membersihkan tangan), kebersihan lingkungan (misalnya,
mendisinfeksi kantor dan tempat umum), dan kemungkinan pengaturan bagi tenaga penjual yang terjangkit
COVID-19 sesuai dengan pedoman pemerintah. Manajer harus mengomunikasikan dengan jelas kebijakan
ketenagakerjaan seperti rotasi pekerjaan dan penyesuaian jam kerja. Mereka juga harus mengoreksi rumor
tentang kebijakan ini, serta secara teratur terhubung dengan tenaga penjualan untuk memahami situasi,
kekhawatiran, dan kecemasan mereka.

Kedua, karena mekanisme mediasi pola pikir stres positif, manajer penjualan tidak hanya harus
mengambil tindakan yang diperlukan untuk meningkatkan komunikasi kebijakan terkait krisis kepada
tenaga penjualan seperti yang telah dibahas sebelumnya, tetapi juga membangun pola pikir stres positif
tenaga penjualan untuk krisis. Disarankan agar perusahaan manufaktur menumbuhkan pola pikir stres
positif di antara tenaga penjualan dengan memasukkan praktik SDM yang berkonsentrasi untuk membantu
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pekerja dengan pemulihan dari masalah psikologis (Huettermann & Bruch, 2019) atau mempromosikan
psikologi positif mereka (Su, Tra, Huynh, Nguyen, & O' Mahoni, 2021).

Ketiga, karena peran moderat dari tantangan keyakinan inti, terutama dalam krisis, manajer penjualan
harus memberikan pelatihan untuk membentuk tantangan keyakinan inti di antara tenaga penjualan
sehingga mereka dapat mengandalkan sumber daya ini untuk mengembangkan pola pikir stres yang positif
dan ketahanan dalam menghadapi situasi stres. Selain itu, pengalaman mengadaptasi keyakinan inti dalam
menghadapi tantangan atau krisis harus dibagikan melalui penerapan sistem mentor-mentee.

Keempat, karena ketegangan keluarga dapat melemahkan efek komunikasi krisis manajer penjualan
pada pengembangan pola pikir stres positif dan pada gilirannya ketahanan di antara tenaga penjualan,
manajer harus bekerja sama dengan erat dan mendorong tenaga penjualan untuk menemukan cara untuk
mengurangi atau menghilangkan ketegangan dari anggota keluarga. Tenaga penjual harus didorong untuk
peduli dengan keluarga mereka dan berbagi pemikiran dan masalah dengan anggota keluarga mereka secara
teratur (Zhang et al., 2019). Interaksi dekat seperti itu dapat membangun ikatan dan keharmonisan yang
kuat dengan keluarga mereka, yang dapat mengurangi ketegangan dan lebih banyak dukungan dari anggota
keluarga.

SARAN

Saran Teoritis:

1. Studi kami mengakui beberapa keterbatasan. Meskipun konstruksi tertentu, seperti ketahanan, pola
pikir stres positif, dan tantangan keyakinan inti, harus diukur melalui laporan diri karena berkaitan
dengan kategori konstruksi psikologis (Conway & Lance, 2010), temuan kami rentan terhadap bias
CMV, yang -data laporan mungkin menginduksi (Podsakoff et al., 2012). Melalui pendekatan
variabel penanda, uji efek interaktif, dan survei multi-gelombang, ancaman CMV dimitigasi.
Penelitian masa depan harus lebih mengurangi bias CMV melalui prosedur lintas tertinggal (Kasl
& Jones, 2003). Desain lintas-lagged longitudinal atau desain eksperimental juga dapat mengatasi
keterbatasan mengenai kegagalan pendekatan jeda waktu untuk menarik kausalitas hubungan
konstruk (Bolander et al., 2017; Kasl & Jones, 2003).

2. Metodologi pengambilan sampel pengalaman (ESM), teknik penilaian diri yang dapat menangkap
penggambaran pengalaman individu ketika terjadi dalam konteks kehidupan sehari-hari (Hektner
et al., 2007, him. 32), harus digunakan untuk menguji ulang model penelitian karena beberapa
alasan. Metode ini dapat digunakan untuk menguji ketahanan dalam diri seseorang seperti yang
dikemukakan oleh Edwards dan Ashkanasy (2018). Ini telah digunakan dalam studi kinerja (Zhang
et al., 2020) dan kesejahteraan (Shi et al,, 2021). Selain itu, sebagai desain tindakan berulang,
pendekatan ini dapat mengurangi kekhawatiran terhadap bias CMV karena keuntungannya masing-
masing individu berfungsi sebagai kontrol mereka sendiri (Wijewardena, H artel, & Samaratunge,
2017).

3. Lebih banyak mekanisme harus diperiksa untuk memperluas model penelitian saat ini.
Perpanjangan dari penelitian ini mungkin melibatkan terungkapnya bentuk-bentuk dukungan sosial
sebagai anteseden ketahanan tenaga penjual daripada komunikasi krisis pemimpin. Penelitian di
masa depan juga harus mendeteksi jalur mediasi proses afektif (misalnya, regulasi emosional,
pengaruh positif) di samping proses kognitif (yaitu, pola pikir stres positif) sebagai saluran
pengaruh komunikasi krisis pemimpin dalam penelitian kami. Arah penelitian ini didasarkan pada
teori memperluas-dan-membangun (Fredrickson, 2001; Fredrickson et al., 2003), mengemukakan
peran emosi positif dalam memperluas proses afektif dan dengan demikian mengaktifkan
ketahanan karyawan. Penyelidikan lebih lanjut harus dilakukan terhadap peran pola pikir stres
positif dan ketahanan sebagai moderator untuk dampak komunikasi krisis pemimpin pada hasil lain
di antara tenaga penjualan dalam menghadapi krisis.
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Saran Praktis:
1. Manajer penjualan harus memprioritaskan komunikasi yang jelas dan mendukung selama krisis,
sambil memberi perhatian pada dinamika keluarga dan keyakinan inti tenaga penjualan untuk
meningkatkan efektivitas strategi komunikasi mereka.
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