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ABSTRAK 
 

Tujuan utama dari penelitian ini adalah mengembangkan sebuah model 
konseptual pemasaran mengenai orientasi belajar dan orientasi pelanggan yang 
masing-masing diikuti oleh alur-alur stratejik yang dapat ditelusuri untuk 
meningkatkan kinerja tenaga penjualan. Dalam penelitian ini dilakukan pengujian 
atas dua model empirik. Model pertama menguji pengaruh keterbukaan dalam 
berpikir, pola kerja cerdas, pengelolaan pengetahuan pelanggan, kemampuan 
berkomunikasi yang santun,  kepercayaan yang diberikan terhadap tenaga penjualan, 
komitmen melakukan hubungan bisnis, terhadap kinerja tenaga penjualan. Model 
kedua menguji pengaruh empati, pelatihan penjualan dan pengalaman kerja, 
kemampuan melakukan presentasi penjualan yang santun terhadap kinerja tenaga 
penjualan.  

Populasi dalam penelitian ini adalah Bank Perkreditan Rakyat di Jawa 
Tengah. Penelitian ini, mengambil sampel sebanyak 140 responden yang tersebar dari 
di seluruh Kabupaten/Kota di Jawa Tengah. Responden adalah tenaga penjualan dari 
Bank Perkreditan Rakyat. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive 
sampling. Pengambilan data dilakukan dengan kuesioner yang merupakan kombinasi 
atas pertanyaan terbuka dan tertutup, yang selanjutnya diikuti dengan wawancara. 
Data kemudian dianalisis dengan menggunakan Structural Equation Modelling 
(SEM)  

Temuan teoritis dalam penelitian ini adalah untuk meningkatkan kinerja 
tenaga penjualan dibangun melalui proses pengelolaan pengetahuan pelanggan, 
kemampuan berkomunikasi yang santun, kepercayaan terhadap tenaga penjual, 
komitmen untuk menjalin hubungan bisnis. Jika tenaga penjualan memiliki 
kemampuan untuk melakukan adaptabilitas yang tinggi atas perubahan pasar, maka 
untuk meningkatkan kinerjanya, mereka perlu mengutamakan komitmen hubungan 
bisnis. Temuan yang lain bahwa untuk meningkatkan kinerja tenaga penjualan 
diperlukan adanya empati, pelatihan penjualan, pengalaman menjual serta 
kemampuan melakukan presentasi penjualan yang santun. 

Rekomendasi dari penelitian ini, untuk meningkatkan kinerja tenaga penjualan 
yang dilakukan melalui pengelolaan pelanggan harus didasarkan pada market based 
views yang diintegrasikan dengan resources based view. Sebaliknya jika peningkatan 
kinerja tenaga penjualan dilakukan melalui empati, pelatihan penjulan dan 
pengalaman, harus didasarkan pada resource based view. Temuan penelitian ini, 
dapat dijadikan dasar bagi para pimpinan Bank Perkreditan Rakyat, bahwa untuk 
meningkatkan kinerja tenaga penjualannya mereka perlu membuat kebijakan 
pelatihan yang lebih sesuai dengan kebutuhan dan memberikan pembinaan. 
Kata kunci  : pelanggan, kemampuan berkomunikasi, komitmen hubungan bisnis, 

kemampuan melakukan presentasi penjualan dan kinerja tenaga 
penjualan 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this study was to develop a conceptual model of marketing on 
learning orientation and customer orientation, each followed by strategic grooves that 
can be traced to improve the performance of salespeople. In this research, empirical 
tests of the models. The first model examines the effect of openness in thinking, 
intelligent work patters, management of customer knowledge, communication skills 
polite, trust given to the sales force, commitment to doing business relationships, the 
performance of salespeople. The second model tested the influence of empathy, sales 
training and work experience, ability to make decent sales presentation on the 
performance of salespeople. 

The population in this study is the Rural Bank in Central Java. This study, 
taking a sample of 140 respondents who spread from across the District in Central 
Java. Respondents are the sales force of rural banks. The sampling technique used 
was purposive sampling. Data were collected with a questionnaire which is a 
combination of open and closed questions, which in turn followed by an interview. 
The data are the analyzed using Structural Equation Modeling (SEM) 

Theoretical findings in this study is to improve the performance of 
salespeople is built through a process of managing customer knowledge, 
communication skills manners, confidence in the salesperson, the commitment to 
establish a business relationship. If the salespersons have the ability to perform high 
adaptability of the changes in the market, so to improve their performance, they need 
to prioritize the commitment of business relationships. Other findings that to improve 
the performance of salespeople needed empathy, sales training, sales experience and 
ability to make sales presentations polite.  

Recommendations from this research, to improve the performance of sales 
made through the customer management should be based on market based views that 
are integrated with the resources based view. Conversely if the increased sales 
performance through empathy, sales training and experience, should be based on 
resource based view. The findings of this study, can be used as the basis for the 
management of rural banks, that in order to improve the performance of sales training 
they need to create policies that better suit their needs and provide guidance. 
Keywords: customer, the ability to communicate a polite, commitment to business 

relationships, the ability to do a decent sales presentations and sales 
force performance. 
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INTI SARI 

Menurut Robbins (2001), organisasi adalah alat untuk mencapai tujuan. 
Organisasi berkonsentrasi pada sasaran, teknologi, dan ketidakpastian lingkungkan 
sebagai variabel-variabel kontigensi utama yang menentukan struktur yang tepat bagi 
organisasi.  Market based view merupakan pendekatan yang digunakan untuk 
merumuskan strategi yang dihubungkan dengan lingkungan industri. Pendekatan 
kontigensi mendukung pendapat bahwa pada kondisi lingkungan dan sumber daya 
yang berbeda, interaksi keduanya akan menghasilkan kinerja yang berbeda.Variabel 
kontigensi sebagai variabel kontrol menjadi penting pada perusahaan saat akan 
melakukan evaluasi kinerja. Pada proses implementasi strategi, variabel kontigensi 
seperti lingkungan, organisasional, teknologi, karakteristik industri dan strategi 
kompetitif merupakan variabel yang relevan dalam sistem pengendalian manajemen 
(Fischer, 1998).  

Menurut resource based view, kinerja perusahaan bergantung kepada sumber 
daya dan kapabilitas spesifik yang dimiliki oleh perusahaan.  Sehingga secara tidak 
langsung, resource based view menyatakan  adanya ketergantungan antara sumber 
daya, kapabilitas dan kinerja perusahaan. Ini berarti resource based view, 
memberikan pandangan yang bernilai, mahal untuk ditiru dan kapabilitas menjadi 
kunci sumber keunggulan bersaing yang berkelanjutan (Hart, 1995). Dalam 
pemasaran, teori agency banyak ditemukan dalam manajemen tenaga penjualan 
(misal : Basu et al, 1985; Lai & Srinivasan, 1989; Lai, Outland & Staelin,1990; 
Oliver dan Weitz, 1991; Eisenhardt ,1985), koordinasi dan pengawasan saluran 
(Moorthy,1987; Mathewson & Winter, 1984,1986; Duta, Bergen dan John, 1991) dan 
promosi (Nelson, 1974; Rao & Monroe, 1991; Rao & Bergen, 1991). Hubungan 
manajer penjualan dengan tenaga penjualan sesungguhnya merupakan suatu 
hubungan agency. Hal ini dikarenakan, manajer penjualan memerlukan perjuangan 
dalam menarik, memotivasi, dan mengawasi tenaga penjualan, yang mana semua ini 
bisa dianalisis dengan memakai teori agency (Bergen, Dutta & Walker, 1992). 
 Masalah yang muncul adalah (1) toeri gap ditemukan adanya sudut pandang 
yang berbeda tentang peran manajemen dalam membangun strategi keunggulan 
bersaing yang berkesinambungan, (2) research gap : ditemukan adanya kontroversi 
atas pengaruh oritentasi pelajar terhadap kinerja, serta ditemukan adanya 
inkonsistensi  atas efek dari penjualan yang adapatif terhadap kinerja. (3) Dari 
fenomena bisnis, selama 5 tahun terakhir, tingkat Non Performing Loan (NPL) Bank 
Perkreditan Rakyat di Jawa Tengah telah mengalami penurunan, tetapi hal itu masih 
di atas ketentuan Bank Indonesia. Adapun masalah penelitian yang dirumuskan 
adalah “ Bagaiamana membangun suatu model orientasi belajar dan model yang 
menjadikan tenaga penjulan lebih adaptif dengan lingkungannya, sehingga 
diharapkan dapat meningkatkan superioritas kinerja tenaga penjualan di Bank 
Perkreditan Rakyat di Jawa Tengah” Orisinalitas dari penelitian ini meliputi dua hal, 
yang pertama adalah model pengembangan teoritik dan yang kedua berupa 
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pengembangan dan pengujian empirik. Hal inilah yang membedakan studi ini dengan 
studi-studi yang lainnya disamping penggunaan variabel, dimana orientasi belajar di-
proxy dengan dimensi keterbukaan dalam berpikir (open mindedness), sedangkan 
oirentasi pasar melalui dimensi orientasi pelanggan di proxy dengan pengelolaan 
pengetahuan pelanggan. 
 Tujuan utama dari studi ini adalah mengembangkan sebuah model konseptual 
penjualan mengenai orientasi belajar dan orientasi pelanggan serta alur-alur strategik 
yang dapat ditelusuri guna meningkatkan kinerja tenaga penjualan.  Telaah pustaka 
yang dilakukan dalam studi ini dilakukan terhadap berbagai teori dan hasil-hasil 
penelitian empirik yang ada, guna memberikan dukungan model konseptual yang 
dikembangkan serta menjadi dasar untuk pengembangan hipotesis bagi penelitian 
empirik yang diajukan dalam studi ini. Dalam penggembangan teoritik, penelitian ini 
dilakukan dengan upaya untuk menggambarkan profil penerapan orientasi belajar 
beserta implikasinya, yang dikembangkan melalui studi literature dengan 
menggunakan pijakan pada teori market based, teori resource based, teori agency dan 
teori pembelajaran organisasional, yang digabungkan ke dalam model proses strategi 
penjualan dan distribusi. Penelitian ini menghasilkan sebuah konsep baru, berupa 
konsep perilaku menjual yang santun. Perilaku menjual yang santun 
merupakan perilaku para pihak yang terlibat dalam proses penjualan yang 
didasarkan pada atribut-atribut perilaku yang menyatu dalam sebuah tampilan 
seperti : memiliki sikap empati terhadap pelanggan, menggunakan komunikasi 
dua arah, bekerja secara  sungguh-sungguh, iklhas dan terencana (bahasa Jawa 
: sepi ing pamrih lan rame ing gawe), terhadap pelanggan/calon pelanggan 
senantiasa bersikap duduk sama rendah berdiri sama tinggi dan tidak berlaku 
sombong/tinggi hati (bahasa Jawa : aja dumeh,adigang,adigung dan adiguna), 
dalam bernegosiasi selalu menjaga keharmonisan hubungan dengan 
mengedepankan musyawarah (bahasa Jawa : berbudi bawa leksono). Pokok-
pokok pikiran yang dihasilkan dalam proposisi  serta saling keterkaitannya akan 
menghasilkan sebuah model teoretis dasar atau Proposed Grand Theoretical Model 
seperti yang disajikan dalam gambar berikut : 
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Gambar 1 
Model Teoretikal Dasar (Proposed Grand Theoretical Model) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber :  Dikembangkan untuk Disertasi ini. 

Model konseptual yang disajikan pada gambar 1 di atas dapat dijelaskan 
bahwa orientasi pasar akan mempengaruhi portfolio sumber daya perusahaan dan 
kinerja tenaga penjualan. Disamping itu orientasi pasar dan portofolio sumber daya 
akan mempengaruhi perilaku menjual yang santun, sehingga pada akhirnya perilaku 
menjual yang santun akan mendorong keberhasilan kinerja tenaga penjualan. 
Turbulensi pasar akan mempengaruhi keberhasilan kinerja tenaga penjualan baik 
sebagai variabel moderating ataupun langsung.  
 Zikmund (2003) membedakan teori dan proposisi dari abstraksi konsep, 
sedangkan hipotesis merupakan konsep yang memiliki abstraksi yang rendah atau 
yang lebih konkrit. Studi ini merupakan penggabungan dari teori market based view, 
teori resource based view, teori agency dan teori pembelajaran organisasional, yang 
memakai derajad abstraksi tertentu, agar dapat diuji secara nyata. Oleh karena itu 
diperlukan adanya pengembangan dan analisis berbagai konsep yang relevan guna 
memecahkan masalah penelitian, melahirkan proposisi dan hipotesis penelitian, 
sehingga akan dapat memberikan kontribusi yang baru pada pengembangan ilmu.  
 Model yang digambarkan di atas, barulah menggambarkan model teoritis 
yang dikembangkan berdasarkan telaah pustaka, dimana hubungan antar konsep 

Orientasi  
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dinyatakan dalam bentuk proposisi, sehingga masih diperlukan adanya pembuktian 
secara empirik, dimana hubungan antar variabel disajikan dalam bentuk hipotesis. 
 Dalam studi ini, yang dipilih sebagai responden adalah para tenaga penjualan 
(account officer) di Bank Perkreditan Rakyat di Jawa Tengah, yang diteliti dengan 
cara mengisi kuesioner yang didapat melalui wawancara. Sampel yang digunakan 
sebanyak 140 responden, dengan menggunakan metode purposive sampling. Teknik 
analisis menggunakan Structural Equation Model (SEM) dan dipakai untuk menguji 
duabelas hipotesis baru yang diekstensi. Studi ini diharapkan dapat menghasilkan 
model baru yang bersifat ekstensi terhadap model yang sudah ada, disamping 
menghasilkan satu kesatuan pemikiran yang baru. Berdasar model yang telah 
disajikan di atas beserta telaah pustaka yang dilakukan untuk menghasilkan hipotesis-
hipotesis, dua buah model empirik dari studi ini nampak dalam gambar sebagai 
berikut : 
 

Gambar 2 –Model penelitian empirik pertama 
Upaya Peningkatan Keterbukaan Dalam Berpikir  
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Sumber : Sikula et al (1997); Farrel & Mavondo (2004); Ferdinand (2004); Lie & 
Calantone (1998), Slater & Narver (1990); Boorom et al (1998); Sharma & Patterson 
(1999); Lavin (2002); Foster & Cadogan (2000); Sing & Sideshmukh (2000); Liu & 
Leach (2001); Boles et al (2000); Del Vecchio et al (2004); Baker (1999) dan 
Webster (2000) 

Keterbukaan 
dlm Berpikir  

Pola Kerja 
Cerdas 

Pengelolaan 
Pengtahuan 
Pelanggan 

Kin Tng 
Penjualan 

Kemampuan 
Berkomunikasi 

yg santun 

Kepercayaan 
thdp Tng 
Penjual 

Komitmen 
Hubungan 

Bisnis 

Turb pasar 



xv 

 

Adapun simpul-simpul pemikiran strategik yang dapat ditarik dari model 
empirik yang pertama adalah sebagai berikut 

1. Derajad keterbukaan dalam berpikir berpengaruh secara positih terhadap 
derajad pola kerja cerdas. Semkin  tinggi tingkat keterbukaan dalam cara 
berpikir, maka akan semakin tinggi tingkat pola kerja cerdas yang dimilikinya 

2. Derajad kemampuan dalam mengelola pengetahuan pelanggan berpengaruh 
positif terhadap derajad kemampuan berkomunikasi yang santun, Semakin 
tinggi kemampuan dalam mengelola pengetahuan pelanggan, maka semakin 
dituntut adanya kemampuan berkomunikasi yang santun 

3. Derajad kemampuan berkomunikasi yang santun berpengaruh positif terhadap 
derajad pola kerja cerdas. Semakin tinggi derajad kemampuan berkomunikasi 
yang santun, maka derajad pola kerja cerdas akan semakin tinggi 

4. Derajad kemampuan berkomunikasi yang santun berpengaruh positif terhadap 
derajad kepercayaan yang diberikan kepada tenaga penjualan. Semakin tinggi 
derajad kemampuan berkomunikasi yang santun, maka tingkat kepercayaan 
yang diberikan kepada tenaga penjualan akan semakin tinggi 

5. Derajad kepercayaan yang diberikan kepada tenaga penjualan berpengaruh 
positif terhadap derajad komitmen dalam menjalin hubungan bisnis Semakin 
tinggi derajad kepercayaan yang diberikan kepada tenaga penjualan, maka 
derajad komitmen dalam menjalin hubungan bisnis akan semakin tinggi 

6. Derajad pola kerja cerdas berpengaruh positif terhadap derajad kinerja tenaga 
penjualan Semakin tinggi tingkat pola kerja cerdas, maka kinerja tenaga 
penjualannya akan semakin tinggi 

7. Derajad komitmen dalam melakukan hubungan bisnis berpengaruh positif 
terhadap derajad kinerja tenaga penjualan. Semakin tinggi komitmen untuk 
melakukan hubungan bisnis, maka kinerja tenaga penjualan akan semakin 
tinggi 

8. Derajad turbulensi pasar berpengaruh positif terhadap derajad hubungan antar 
kualitas variabel (keterbukaan dalam berpikir, pengelolaan pengetahuan 
pelanggan, pola kerja cerdas, kemampuan berkomunikasi yang santun, 
kepercayaan terhadap tenaga penjualan dan komitmen hubungan bisnis) 
dengan kinerja tenaga penjualan  
 
Adapun simpul-simpul pemikiran strategik yang dapat  ditarik dari model empirik 

yang kedua adalah sebagai beikut : 
1. Derajad empati berpengaruh positif terhadap derajad kemampuan melakukan 

presentasi penjualan yang santun. Semakin tinggi empati yang dimiliki oleh 
tenaga penjualan, maka kemampuan presentasi penjualan yang santun  akan semakin 
tinggi 

2. Derajad pelatihan penjualan yang bervariatif berpengaruh positif terhadap 
derajad kemampuan melakukan presentasi penjualan yang santun. Semakin 
variatif pelatihan penjualan yang diikuti oleh tenaga penjualan, maka kemampuan 
melakukan presentasi penjualan yang santun akan semakin tinggi 
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3. Derajad pengalaman menjual yang dimiliki oleh tenaga penjualan 
berpengaruh positif terahap derajad kemampuan melakukan presentasi 
penjualan yang santun. Semakin berpengalaman tenaga penjualan dalam 
melakukan penjualan, maka kemampuan melakukan presentasi penjualan yang 
santun akan semakin tinggi. 

4. Derajad kemampuan melakukan presentasi penjaualan yang santun 
berpengaruh positif terhadap derajad kinerja tenaga penjualan. Semakin tinggi 
derajad kemampuan tenaga penjualan dalam melakukan presentasi penjualan yang 
santun, maka kinerja tenaga penjualan tersebut akan semakin tinggi. 

 
Model empirik yang kedua dalam studi ini akan disajikan dalam gambar sebagai berikut  

 
Gambar 3- Model penelitian empirik kedua 

Upaya Peningkatan Kemampuan Presentasi Penjualan yg Santun 
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menggunakan Structural Equation Model (SEM) 
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85,3 (tinggi), pengelolaan pengetahuan pelanggan= 85,6 (tinggi), kemampuan berkomunikasi 
yang santun = 77,2 (tinggi), kepercayaan terhadap tenaga penjualan = 94,9 (tinggi), 
komitmen hubungan bisnis = 98,9 (tinggi), kinerja tenaga penjualan = 78,4 (tinggi). Variabel 
yang digunakan untuk mengukur efek langsung menunjukkan  bahwa efek langsung dari 
komitmen hubungan bisnis  terhadap kinerja tenaga penjualan (0, 944) paling tinggi, 
sedangkan efek langsung dari  pola kerja cerdas terhadap kinerja tenaga penjualan (0,173) 
paling rendah. Variabel yang digunakan untuk mengukur efek tidak langsung terhadap 
kinerja tenaga penjualan menunjukkan bahwa efek tidak langsung dari kepercayaan terhadap 
tenaga penjualan (0, 737) adalah paling tinggi, sedangkan efek tidak langsung dari 
keterbukaan dalam berpikir terhadap kinerja tenaga penjualan (0,149) adalah yang paling 
rendah. Selanjutnya variabel yang digunakan untuk mengukur efek total menunjukkan bahwa 
efek total  dari komitmen hubungan bisnis terhadap kinerja penjualan (0,944)  paling tinggi, 
sedangkan efek total  keterbukaan dalam berpikir terhadap kinerja tenaga penjualan (0,149) 
adalah paling rendah.  

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa dari delapan hipotesis yang 
diajukan dalam model empirik yang pertama Adapun kedelapan hipotesis tersebut adalah 
pengaruh keterbukaan dalam berpikir terhadap pola kerja cerdas, pengaruh pengelolaan 
pengetahuan pelanggan terhadap kemampuan berkomunikasi yang santun,  pengaruh 
kemampuan berkomunikasi yang santun terhadap pola kerja cerdas, pengaruh kemampuan 
berkomunikasi  yang santun terhadap tingkat kepercayaan yang diberikan kepada tenaga 
penjualan, pengaruh tingkat kepercayaan yang diberikan kepada tenaga penjualan terhadap 
komitmen dalam menjalin hubungan bisnis, pengaruh pola kerja cerdas terhadap kinerja 
tenaga penjualan dan pengaruh  komitmen dalam menjalin hubungan bisnis terhadap kinerja 
tenaga penjualan, serta pengaruh turbulensi pasar terhadap hubungan antar kualitas variabel 
dengan kinerja tenaga penjualan 

Dari kedelapan hipotesis yang ada, setelah dilakukan pengujian, enam hipotesis 
diterima yaitu pengaruh keterbukaan dalam cara berpikir terhadap pola kerja cerdas, 
pengaruh pengelolaan pengetahuan pelanggan terhadap kemampuan berkomunikasi yang 
santun, pengaruh kemampuan berkomunikasi yang santun terhadap tingkat kepercayaan yang 
diberikan kepada tenaga penjual, pengaruh kepercayaan yang diberikan kepada tenaga 
penjual terhadap komitmen untuk menjalin hubungan bisnis dan pengaruh komitmen untuk 
menjalin hubungan bisnis terhadap kinerja tenaga penjualan, serta pengaruh turbulensi pasar 
terhadap hubungan antar kualitas variabel dengan kinerja tenaga penjualan. Sedangkan dua 
hipotesis yang lainnya yaitu pengaruh kemampuan berkomunikasi yang santun terhadap pola 
kerja cerdas dan pengaruh pola kerja cerdas terhadap kinerja tenaga penjualan ditolak.  

Dari model empirik dua, dapat diketahui bahwa hasil perhitungan indeks rata-rata 
dan interpretasi dari empati = 70,0 (tinggi), pelatihan penjualan = 70,6 (tinggi), kemampuan 
melakukan presentasi penjualan yang santun = 71,0 (tinggi), kinerja tenaga penjualan = 82,0 
(tinggi). Variabel yang digunakan untuk mengukur efek langsung menunjukkan bahwa efek 
langsung dari kemampuan melakukan presentasi penjualan yang santun terhadap kinerja 
tenaga penjualan (0,253) paling tinggi, sedangkan variabel yang digunakan untuk mengukur 
efek tidak langsung  terhadap kinerja tenaga penjualan menunjukkan bahwa efek tidak 
langsung dari pelatihan penjualan (0,148) paling tinggi, sedangkan efek tidak langsung dari 
lama pengalaman menjual (0,049) paling rendah. Selanjutnya variabel yang digunakan untuk 
mengukur efek total menunjukkan bahwa efek total kemampuan melakukan presentasi 
penjualan yang santun (0,253) adalah yang paling tinggi, sedangkan efek total dari lama 
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pengalaman menjual (0,049) menunjukkan yang paling rendah. Hasil pengujian hipotesis dari 
empirik kedua menunjukkan bahwa dari keempat hipotesis yang diajukan yaitu pengaruh 
empati terhadap kemampuan melakukan presentasi penjualan yang santun, pengaruh 
pelatihan penjualan yang variatif terhadap kemampuan melakukan presentasi penjualan yang 
santun, pengaruh pengalaman dalam bidang penjualan terhadap kemampuan melakukan 
presentasi penjualan yang santun dan pengaruh kemampuan melakukan presentasi penjualan 
yang santun terhadap kinerja tenaga penjualan, secara keseluruhan diterima.  

Dari hasil penelitian yang dilakukan telah menjawab masalah penelitian tersebut 
secara signifikan telah menghasilkan empat skenario untuk meningkatkan kinerja tenaga 
penjualan di Bank Perkreditan Rakyat di Jawa Tengah yaitu : (1) peningkatan kinerja 
tenaga penjualan  dapat dibangun melalui proses pengelolaan pengetahuan pelanggan, 
kemampuan berkomunikasi yang santun, kepercayaan terhadap tenaga penjualan, 
komitmen untuk menjalin hubungan bisnis, (2) peningkatan kinerja tenaga penjualan 
BPR di Jawa Tengah, juga dapat dilakukan melalui proses empati dan kemampuan 
melakukan presentasi penjualan yang santun, (3) peningkatan kinerja tenaga 
penjualan BPR di Jawa Tengah juga bisa dilakukan melalui proses pelatihan 
penjualan dan kemampuan melakukan presentasi penjualan yang santun, (4) 
peningkatan kinerja tenaga penjualan BPR di Jawa Tengah dapat dilakukan melalui 
proses mempekerjakan orang-orang yang sudah berpengalaman di bidang penjualan 
yang diambil dari Bank, perusahaan multifinance atau yang lainnya. 

Hasil temuan dari penelitian ini semakin memperkuat bukti bahwa untuk 
memiliki kinerja yang tinggi, tenaga penjualan harus memiliki  komitmen untuk 
memilihara hubungan bisnis dan kemampuan melakukan presentasi penjualan yang 
santun. Untuk memiliki komitmen memelihara hubungan bisnis, tenaga penjualan 
harus bisa dipercaya, mampu berkomunikasi serta bisa mengelola pengetahuan 
pelanggan. Selain itu, agar kinerja tenaga pejualan dapat ditingkatkan, maka tenaga 
penjualan perlu memiliki kemampuan untuk melakukan presentasi penjualan yang 
santun dan didukung dengan empati, pelatihan penjualan serta berpengalaman. 
Selanjutnya hasil penelitian ini mendukung temuan studi sebelumnya yang dilakukan 
oleh Dwyer (1987), Ganesan (1994), Wilson (1995), Tanner & Castleberry (1990), 
Boorom et al (1998), Kohli et al (1998), Leigh & Marshall (2001) serta Baker (1999) 
yang pada prinsipnya mereka mempunyai kesimpulan yang sama  bahwa determinan 
hubungan jangka panjang sangat ditentukan oleh adanya hubungan yang saling 
menguntungkan antara pembeli dan penjual.  

Kemampuan melakukan presentasi penjualan yang santun secara positif dan 
signifikan berpengaruh terhadap kinerja tenaga penjualan. Hasil studi ini selaras 
dengan hasil studi sebelumnya yang dilakukan oleh Ramsey & Sohi (1997), Comer & 
Drollingger (1999), Castleberry, Shepherd dan Ridnour (1999), Hutcheson (2003) 
dan Weitz, Castleberry & Tanner (2004), Shoemaker dan Johlke (2002) serta Johlke 
(2006) yang pada intinya menyimpulkan bahwa saat melakukan interaksi dengan 
pelanggan, maka kemampuan mendengar dan bertanya dari tenaga penjual, 
sesungguhanya merupakan kunci keberhasilan dari presentasi penjualan yang akan 
menyebabkan pelanggan untuk segera membuat keputusan pembelian. 
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Adapun yang menjadi keterbatasan dalam studi ini adalah keterbatasan model 
yang belum memasukkan kompetensi dari Direktur atau Manajer BPR dan 
keterbatasan pengujian hasil statistik. Kemudian dari 12 (dua belas) hipotesis yang 
diajukan dalam penelitian ini, ada 2(dua) hipotesis yang ditolak. Nilai R square dari 
variabel kemampuan berkomunikasi yang santun 43,2%, variabel kepercayaan 
terhadap tenaga penjual sebesar 20,6%, saat ada adaptabilitas rendah variabel 
kepercayaan terhadap tenaga penjualan hanya sebesar 3,8% dan variabel komitmen 
hubungan bisnis  hanya 27,8% sebaliknyanya saat adaptabilitas tinggi, nilai R square 
variabel kepercayaan terhadap tenaga penjualan mencapai 39,2%. Dari empirik 
keduanilai R square variabel kinerja tenaga penjualan dalam empirik dua sebesar 
6,4% 

Pengembangan model teoritis sebagaimana disajikan dalam bangunan dasar 
model konseptual kinerja tenaga penjualan dan pengujian model empirik yang 
dilakukan ini, masih meninggalkan beberapa agenda penelitian lebih lanjut yaitu (1) 
Dengan memperhatikan square multiple correlation yang nilainya masih di bawah 
0,50 atau 50 %  disarankan agar pada penelitian yang akan datang dapat menambah 
determinan lain yang dapat lebih menjelaskan tiap-tiap konstruk agar mendapatkan 
square multiple correlation yang lebih besar. Di samping perlunya dilakukan 
penelitian ulang atas peran dari variabel turbulensi pasar sebagai variabel moderating 
(2) Perlunya menambahkan variabel lain, seperti perilaku manajer penjualan,  
orientasi kerja keras, serta turbulensi teknologi, serta variabel gender.(3) Dalam 
penelitian mendatang sebaiknya dilakukan analisis sub grup dimana responden   
dikelompokan menjadi BPR miliki Swasta, BPR milik Pemda, BPR Konvensional 
dan BPR Syariah, (4) Sebaiknya penelitian mendatang perlu melanjutkan penelitian 
ini, dimana obyek penelitian tidak hanya pada Bank Perkreditan Rakyat saja, tetapi 
diperluas dengan memasukkan Bank Umum, industri lembaga pembiayaa atau multi 
finance, industri asuransi serta industri sekuritas. Disamping memperluas cakupan 
wilayah penelitian di luar Propinsi Jawa Tengah. 
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