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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis persepsi sales terhadap tekanan kerja dan 

pengawasan manajerial serta implikasinya terhadap munculnya perilaku disfungsional di 

lingkungan penjualan UD Mitra Makassar. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif 

dengan metode fenomenologi untuk menggali pengalaman subjektif sales dalam menghadapi 

tuntutan kerja dan sistem pengawasan. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam 

terhadap sales yang bertugas di wilayah Parepare, Barru, dan Pinrang, kemudian dianalisis 

secara tematik. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tekanan kerja terutama bersumber dari 

tuntutan pencapaian target penjualan dan target Effective Call (EC) yang sering kali tidak 

sepenuhnya selaras dengan kondisi lapangan. Pengawasan manajerial yang dilakukan melalui 

sistem digital, laporan harian, dan briefing rutin dipersepsikan secara ambivalen, yakni 

sebagai bentuk kontrol yang wajar sekaligus sebagai faktor yang dapat memperkuat tekanan 

kerja. Interaksi antara tekanan kerja yang tinggi dan pengawasan manajerial yang berorientasi 

pada pencapaian angka mendorong munculnya perilaku disfungsional, seperti manipulasi 

pencatatan transaksi dan penyimpangan dari prosedur operasional standar. Temuan ini 

menegaskan bahwa perilaku disfungsional tidak semata-mata disebabkan oleh faktor 

individu, melainkan merupakan konsekuensi dari desain sistem kerja dan pengawasan yang 

kurang kontekstual. Oleh karena itu, pengelolaan tekanan kerja yang realistis serta 

pengawasan manajerial yang proporsional dan suportif diperlukan untuk menciptakan 

lingkungan kerja penjualan yang berintegritas dan berkelanjutan. 

 
Kata kunci: Tekanan Kerja, Pengawasan Manajerial, Perilaku Disfungsional, Sales, 

Fenomenologi. 
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Abstract  

This study aims to analyze salespeople’s perceptions of work pressure and managerial 
supervision and their implications for the emergence of dysfunctional behavior in the sales 
environment of UD Mitra Makassar. A qualitative research design with a phenomenological 
approach was employed to explore the lived experiences of sales staff in dealing with job 
demands and supervisory systems. Data were collected through in-depth interviews with 
salespeople operating in the Parepare, Barru, and Pinrang areas and analyzed using thematic 
analysis. The findings indicate that work pressure mainly arises from sales targets and 
Effective Call (EC) requirements that are often misaligned with actual field conditions. 
Managerial supervision, implemented through digital monitoring systems, daily reports, and 
routine briefings, is perceived ambivalently—both as necessary organizational control and as 
a factor that intensifies job stress. The interaction between high work pressure and 
performance-oriented supervision encourages the emergence of dysfunctional behaviors, such 
as manipulation of sales records and deviations from standard operating procedures. These 
behaviors are not merely the result of individual misconduct but reflect adaptive responses to 
organizational demands that are difficult to fulfill under certain market conditions. The study 
highlights the importance of realistic work pressure management and supportive, contextual 
managerial supervision in reducing dysfunctional behavior and promoting sustainable and 
ethical sales performance. 
 
Keywords: work pressure, managerial supervision, dysfunctional behavior, salesforce, 
phenomenology. 
 

Pendahuluan 

Sales atau tenaga penjualan memegang peranan strategis dalam mendorong 

pertumbuhan dan keberlanjutan ekonomi perusahaan, khususnya pada sektor perdagangan 

dan jasa. Dalam lingkungan bisnis yang semakin kompetitif, peran sales tidak hanya terbatas 

pada aktivitas penjualan produk, tetapi juga sebagai representasi citra dan nilai perusahaan 

di hadapan konsumen. Melalui kinerja penjualan yang optimal, perusahaan mampu menjaga 

stabilitas arus kas, memperluas pangsa pasar, serta meningkatkan profitabilitas jangka 

panjang (Farida Frihatini et al., 2025). Oleh karena itu, efektivitas fungsi pemasaran sangat 

bergantung pada kompetensi, integritas, dan dedikasi tenaga penjualan. 

Namun demikian, peran strategis tersebut kerap disertai dengan tingkat tekanan kerja 

yang tinggi. Tekanan kerja (job stress) muncul ketika tuntutan pekerjaan, seperti target 

penjualan yang tinggi, persaingan antar sales, serta ekspektasi manajemen yang berorientasi 

pada hasil, melebihi kapasitas adaptif individu. Dalam konteks tenaga penjualan, tekanan ini 

sering dipicu oleh target yang bersifat agresif, sistem insentif berbasis capaian, serta pola 

pengawasan manajerial yang ketat (Hafid & Hasanah, 2016). 
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Fenomena tekanan kerja pada sektor penjualan semakin nyata di wilayah Sulawesi 

Selatan, khususnya Kota Makassar sebagai pusat perdagangan dan distribusi utama di 

kawasan Indonesia Timur. Makassar dikenal memiliki tingkat persaingan pasar yang tinggi, 

ditandai dengan padatnya perusahaan distribusi, banyaknya pemain usaha dengan produk 

sejenis, serta perubahan perilaku konsumen yang semakin selektif dan sensitif terhadap harga 

(Basruddin et al., 2021). Kondisi ini menuntut tenaga penjualan untuk bekerja lebih agresif, 

cepat, dan adaptif agar mampu mempertahankan pelanggan sekaligus memenangkan 

persaingan pasar. Persaingan yang ketat tersebut secara tidak langsung meningkatkan 

tekanan psikologis sales, terutama dalam mencapai target di tengah keterbatasan wilayah 

pemasaran dan daya beli konsumen yang fluktuatif. 

Tekanan dari pasar eksternal tersebut diperkuat oleh faktor internal perusahaan, 

khususnya sistem pengawasan manajerial yang berorientasi kuat pada hasil (result-oriented). 

Pengawasan yang menekankan capaian kuantitatif tanpa memperhatikan proses kerja dan 

kondisi psikologis karyawan berpotensi menimbulkan stres berkepanjangan (Burton & 

Schwarz, 2013). Pengawasan yang berlebihan dapat menurunkan rasa percaya diri karyawan 

dan mendorong munculnya perilaku disfungsional, seperti manipulasi laporan, praktik 

penjualan yang tidak etis, atau pengabaian kualitas pelayanan (Simanjuntak et al., 2017). 

Dalam perspektif psikologi organisasi, tekanan kerja yang tidak terkelola dengan baik dapat 

memicu perilaku disfungsional (dysfunctional behavior), yaitu perilaku yang menyimpang dari 

norma dan standar organisasi serta berpotensi merugikan efektivitas dan reputasi 

perusahaan (Sassanelli et al., 2022). Pada sektor penjualan, perilaku disfungsional dapat 

muncul dalam bentuk pemalsuan data penjualan, tekanan berlebihan kepada pelanggan, 

hingga pengabaian etika dan pelayanan purna jual (Al-Walidi et al., 2025). 

Fenomena ini juga ditemukan pada perusahaan distribusi yang beroperasi di wilayah 

penyangga Makassar, termasuk Kota Parepare. Parepare memiliki posisi strategis sebagai 

kota transit dan pusat distribusi yang menghubungkan Kabupaten Pinrang, Barru, dan Sidrap. 

Dengan karakter wilayah tersebut, profesi sales memegang peran vital dalam menjaga 

kelancaran arus distribusi barang, sekaligus menghadapi tingkat kompetisi dan tekanan kerja 

yang relatif tinggi. UD Mitra Makassar Cabang Parepare merupakan salah satu perusahaan 

distribusi besar yang berperan penting dalam penyaluran barang kebutuhan pokok dan 

produk konsumsi di wilayah Parepare dan sekitarnya. Dengan sistem kerja berbasis target dan 

pengawasan manajerial yang intensif, para sales dituntut untuk mencapai performa optimal 
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secara konsisten. Dalam praktiknya, kondisi ini kerap memunculkan tekanan kerja dan 

tantangan psikologis, terutama dalam menjaga keseimbangan antara kinerja, etika, dan 

integritas profesional. 

Untuk memahami fenomena tersebut secara mendalam, penelitian ini menggunakan 

pendekatan fenomenologi. Pendekatan ini bertujuan menggali makna pengalaman subjektif 

tenaga penjualan terhadap tekanan kerja dan pengawasan manajerial yang mereka alami. 

Melalui perspektif fenomenologis, penelitian ini diharapkan mampu mengungkap realitas 

psikologis dan sosial para sales dalam menghadapi tuntutan kerja yang tinggi, serta 

menjelaskan bagaimana persepsi individu terhadap tekanan tersebut dapat memunculkan 

perilaku disfungsional. Hal ini sejalan dengan teori cognitive appraisal dari Lazarus dan 

Folkman (1984) yang menekankan bahwa stres muncul bukan semata-mata karena tuntutan 

eksternal, melainkan karena penilaian subjektif individu terhadap kemampuannya dalam 

menghadapi tuntutan tersebut. 

Dari sisi akademis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan kajian perilaku organisasi, khususnya terkait dinamika tekanan kerja, 

pengawasan manajerial, dan perilaku disfungsional pada sektor penjualan di wilayah 

perkotaan yang kompetitif seperti Makassar dan daerah penyangganya. 

 

Metodologi  

Ditinjau dari jenis datanya, penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, yaitu 

pendekatan penelitian yang bertujuan untuk memahami fenomena yang dialami oleh subjek 

penelitian secara holistik melalui deskripsi dalam bentuk kata-kata dan bahasa, pada konteks 

alamiah, dengan memanfaatkan berbagai metode ilmiah (Moleong, 2007:6). Pendekatan ini 

dipilih karena mampu menggali makna, persepsi, serta pengalaman subjektif informan secara 

mendalam sesuai dengan realitas yang mereka alami. 

Jenis pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif kualitatif, 

yakni suatu bentuk penelitian kualitatif yang berfokus pada pemaparan dan penggambaran 

fenomena secara sistematis dan faktual. Penelitian deskriptif kualitatif umumnya digunakan 

dalam kajian fenomenologi sosial untuk memahami pengalaman hidup individu dalam 

konteks tertentu (Polit & Beck, 2009; 2014). Pendekatan ini menggunakan alur berpikir 

induktif, yaitu proses analisis yang diawali dari pengumpulan data empiris di lapangan, 
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kemudian diinterpretasikan hingga diperoleh pola, tema, dan kesimpulan umum berdasarkan 

temuan tersebut. 

Pemilihan informan dilakukan secara purposive, dengan mempertimbangkan kriteria 

tertentu yang relevan dengan fokus penelitian. Informan dipilih berdasarkan pengalaman 

langsung terhadap fenomena yang diteliti, keterlibatan aktif dalam konteks penelitian, serta 

kemampuan memberikan informasi yang mendalam dan reflektif. Kriteria tersebut 

ditetapkan agar data yang diperoleh benar-benar merepresentasikan realitas sosial yang 

diteliti, bukan sekadar pendapat umum yang bersifat permukaan. 

Untuk memastikan keterwakilan data (representatif), peneliti melakukan pemilihan 

informan yang beragam dari segi peran, pengalaman, dan latar belakang, serta menghentikan 

proses pengumpulan data ketika telah mencapai kejenuhan data (data saturation), yaitu 

kondisi ketika informasi yang diperoleh sudah berulang dan tidak lagi menghasilkan temuan 

baru. Dengan demikian, meskipun penelitian ini tidak bertujuan melakukan generalisasi 

statistik, hasil penelitian tetap memiliki kekuatan analitik dan kredibilitas dalam 

merepresentasikan fenomena yang dikaji. 

 

Hasil dan Pembahasan 

Hasil Penelitian 

Tekanan Kerja dan Pengawasan Manajerial dalam Aktivitas Penjualan 

Berdasarkan hasil wawancara mendalam dengan para informan, tekanan kerja 

merupakan realitas yang melekat dalam aktivitas penjualan di UD Mitra Makassar Cabang 

Parepare. Tekanan kerja terutama bersumber dari tuntutan pencapaian target penjualan dan 

target Effective Call (EC) harian yang harus dipenuhi oleh setiap sales. Selain itu, pencapaian 

kinerja dipantau secara intensif melalui sistem digital, laporan harian, serta briefing rutin pagi 

dan sore, yang memperkuat persepsi sales terhadap tingginya tuntutan kerja. 

Para informan mengungkapkan bahwa target penjualan secara umum masih dapat 

diupayakan melalui strategi personal dan pendekatan kepada pelanggan. Namun demikian, 

target EC sering kali dirasakan kurang mempertimbangkan realitas lapangan. Dalam 

praktiknya, sales menghadapi keterbatasan jumlah toko aktif, penurunan daya beli 

pelanggan, serta resistensi toko terhadap produk baru karena kekhawatiran risiko 
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kedaluwarsa. Ketidaksesuaian antara indikator kinerja dan kondisi riil ini menjadi sumber 

tekanan kerja yang signifikan. 

Tekanan kerja semakin meningkat ketika sales dihadapkan pada perbedaan 

karakteristik wilayah penjualan. Informan menyebutkan bahwa wilayah Pinrang cenderung 

memiliki potensi pasar yang lebih stabil dibandingkan wilayah Parepare, yang dinilai lebih 

kompetitif dan fluktuatif. Perbedaan potensi ini tidak selalu diikuti dengan penyesuaian target 

yang proporsional, sehingga menimbulkan persepsi ketidakadilan kinerja antarwilayah dan 

memaksa sales bekerja lebih keras untuk mencapai standar yang sama. 

Pengawasan manajerial di UD Mitra Makassar dilakukan melalui berbagai mekanisme, 

seperti pelaporan penjualan harian, evaluasi capaian target, penggunaan sistem share 

location, serta monitoring aktivitas lapangan secara real time. Sebagian sales memandang 

pengawasan ini sebagai bentuk kontrol yang wajar dan diperlukan untuk menjaga disiplin 

serta akuntabilitas kerja. Namun, dalam situasi tertentu, terutama ketika pengawasan 

dilakukan secara intensif tanpa ruang fleksibilitas, sales merasakan peningkatan tekanan 

psikologis akibat keterbatasan otonomi kerja dan minimnya waktu jeda di lapangan. 

Dalam konteks tekanan target yang tinggi dan pengawasan yang ketat, penelitian ini 

menemukan munculnya perilaku disfungsional dalam aktivitas penjualan. Perilaku tersebut 

antara lain berupa penundaan pencatatan retur, pencatatan penjualan yang belum 

sepenuhnya pasti, serta pemecahan nota transaksi dari satu toko menjadi beberapa entri 

untuk memenuhi target EC. Perilaku ini tidak sepenuhnya didorong oleh niat melanggar 

aturan, melainkan sebagai strategi adaptif sales untuk menyesuaikan diri dengan tuntutan 

sistem kerja yang sulit dicapai dalam kondisi lapangan yang tidak ideal. 

Persepsi Sales di Kota Parepare terhadap Tekanan Kerja dan Pengawasan 

Secara umum, sales di Kota Parepare memersepsikan tekanan kerja sebagai tantangan 

yang dapat membentuk mental kerja, meningkatkan daya juang, serta memperkaya 

pengalaman dalam menghadapi beragam karakter pelanggan. Persepsi ini terutama muncul 

pada sales yang memiliki masa kerja lebih lama dan telah mengembangkan strategi personal 

dalam mengelola tekanan, seperti pengaturan rute kunjungan dan prioritas toko. Namun 

demikian, para informan juga menegaskan bahwa tekanan kerja memiliki batas toleransi. 

Ketika target dinilai terlalu kaku, tidak kontekstual, dan tidak mempertimbangkan perbedaan 

potensi wilayah, tekanan kerja berubah menjadi beban psikologis yang menggerus motivasi 
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kerja. Dalam kondisi ini, tekanan tidak lagi dipersepsikan sebagai tantangan yang memotivasi, 

melainkan sebagai tuntutan yang memicu stres dan perilaku kerja yang tidak sehat. 

Pengawasan manajerial dipersepsikan secara ambivalen. Di satu sisi, pengawasan 

dianggap membantu karena memberikan arahan, evaluasi, dan kontrol terhadap kinerja. Di 

sisi lain, pengawasan yang bersifat terus-menerus dan menekankan aspek kontrol kuantitatif 

menimbulkan perasaan tidak dipercaya dan meningkatkan stres kerja. Persepsi sales 

terhadap pengawasan sangat dipengaruhi oleh gaya komunikasi atasan, apakah bersifat 

suportif dan dialogis atau menekan dan berorientasi pada sanksi. 

Pembahasan 

Interaksi Tekanan Kerja, Pengawasan Manajerial, dan Perilaku Disfungsional 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tekanan kerja dan pengawasan manajerial tidak 

bekerja secara terpisah, melainkan saling berinteraksi dalam membentuk pengalaman kerja 

sales dan memunculkan perilaku disfungsional. Tekanan kerja yang berasal dari target 

penjualan dan EC, ketika dikombinasikan dengan pengawasan yang ketat dan berorientasi 

pada hasil, menciptakan kondisi kerja yang menempatkan sales dalam situasi dilematis. 

Dalam perspektif fenomenologi, perilaku disfungsional yang muncul merupakan refleksi dari 

pengalaman subjektif sales dalam menghadapi tuntutan organisasi. Sales berada pada 

persimpangan antara memenuhi target kinerja, mempertahankan insentif, dan menghindari 

teguran atau sanksi manajerial (SATRIAJAYA, n.d.). Dalam kondisi tekanan yang tinggi dan 

ruang fleksibilitas yang terbatas, perilaku menyimpang menjadi bentuk penyesuaian diri 

terhadap sistem, bukan semata-mata pelanggaran etika individu. 

Pengawasan manajerial yang didukung oleh sistem digital sejatinya bertujuan 

meningkatkan akuntabilitas dan efisiensi kerja (Fahlevvi et al., 2025). Namun, ketika 

pengawasan lebih menitikberatkan pada aspek kontrol dan capaian angka tanpa 

mempertimbangkan proses kerja dan kondisi lapangan, pengawasan tersebut justru 

memperkuat tekanan kerja. Dalam situasi ini, indikator kinerja menjadi tujuan utama, 

sementara kualitas proses dan kepatuhan terhadap SOP menjadi prioritas sekunder. Interaksi 

antara tekanan kerja dan pengawasan yang berorientasi hasil inilah yang mendorong 

munculnya perilaku disfungsional sebagai strategi bertahan. Sales cenderung 

memprioritaskan pencapaian target jangka pendek agar sistem menilai kinerja mereka positif, 

meskipun harus mengorbankan kepatuhan prosedural. Temuan ini menegaskan bahwa 
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perilaku disfungsional bukan sekadar produk kelemahan individu, melainkan konsekuensi 

logis dari desain sistem kerja yang menekan. 

Sebaliknya, penelitian ini juga menemukan bahwa pengawasan manajerial yang 

bersifat suportif, dialogis, dan kontekstual mampu mereduksi tekanan kerja dan menekan 

kemunculan perilaku disfungsional. Ketika atasan memberikan ruang diskusi terkait target, 

memahami kondisi wilayah, serta terlibat aktif membantu penyelesaian kendala lapangan, 

tekanan kerja lebih mudah dikelola dan sales cenderung mempertahankan integritas kerja. 

Secara keseluruhan, temuan penelitian ini menunjukkan bahwa dinamika perilaku 

disfungsional di UD Mitra Makassar Cabang Parepare merupakan hasil dari interaksi kompleks 

antara tekanan kerja dan pengawasan manajerial. Tekanan kerja yang tinggi tanpa 

penyesuaian konteks, serta pengawasan yang menekankan kontrol ketimbang pembinaan, 

menciptakan kondisi kerja yang mendorong munculnya perilaku adaptif yang menyimpang. 

Oleh karena itu, pengelolaan tekanan kerja yang lebih proporsional dan desain sistem 

pengawasan yang humanis menjadi kunci utama dalam menjaga kinerja, kesejahteraan 

psikologis, dan integritas perilaku sales secara berkelanjutan. 

Kesimpulan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa tekanan kerja dan pengawasan manajerial memiliki 

peran penting dalam membentuk perilaku kerja sales di lingkungan penjualan UD Mitra 

Makassar. Tekanan kerja yang bersumber dari tuntutan pencapaian target penjualan dan 

Effective Call (EC), khususnya ketika tidak selaras dengan kondisi lapangan, meningkatkan 

tingkat stres kerja yang dirasakan sales. Pengawasan manajerial yang dilakukan melalui sistem 

digital dan evaluasi rutin pada dasarnya berfungsi sebagai mekanisme kontrol organisasi, 

namun dalam kondisi tertentu justru memperkuat tekanan kerja apabila lebih menekankan 

aspek pencapaian angka dibandingkan proses kerja. 

Interaksi antara tekanan kerja yang tinggi dan pengawasan manajerial yang ketat 

mendorong munculnya perilaku disfungsional sebagai bentuk adaptasi terhadap tuntutan 

organisasi. Perilaku disfungsional tersebut bukan semata-mata disebabkan oleh faktor 

individu, melainkan merupakan konsekuensi dari desain sistem kerja dan pengawasan yang 

kurang kontekstual. Temuan ini menegaskan bahwa pengelolaan tekanan kerja yang realistis 

serta pengawasan manajerial yang proporsional dan suportif menjadi kunci untuk 

meminimalkan perilaku disfungsional dan menjaga keberlanjutan kinerja penjualan. 
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