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ABSTRAK

Tujuan utama dari penelitian ini adalah mengembangkebuah model
konseptual pemasaran mengenai orientasi belajar odi@mtasi pelanggan yang
masing-masing diikuti oleh alur-alur stratejik yandapat ditelusuri untuk
meningkatkan kinerja tenaga penjualan. Dalam pegnelini dilakukan pengujian
atas dua model empirik. Model pertama menguji pergaketerbukaan dalam
berpikir, pola kerja cerdas, pengelolaan pengetahpalanggan, kemampuan
berkomunikasi yang santun, kepercayaan yang #dretierhadap tenaga penjualan,
komitmen melakukan hubungan bisnis, terhadap lanespaga penjualan. Model
kedua menguji pengaruh empati, pelatihan penjualan pengalaman Kkerja,
kemampuan melakukan presentasi penjualan yangrsaetbadap kinerja tenaga
penjualan.

Populasi dalam penelitian ini adalah Bank PerkaediRakyat di Jawa
Tengah. Penelitian ini, mengambil sampel sebanyékrésponden yang tersebar dari
di seluruh Kabupaten/Kota di Jawa Tengah. Respoadalah tenaga penjualan dari
Bank Perkreditan Rakyat. Teknikampling yang digunakan adalalpurposive
sampling. Pengambilan data dilakukan dengan kuesioner gargpakan kombinasi
atas pertanyaan terbuka dan tertutup, yang setgmjudiikuti dengan wawancara.
Data kemudian dianalisis dengan menggunaktmictural Equation Modelling
(SEM)

Temuan teoritis dalam penelitian ini adalah untuknmgkatkan kinerja
tenaga penjualan dibangun melalui proses pengelofsngetahuan pelanggan,
kemampuan berkomunikasi yang santun, kepercayadrad@p tenaga penjual,
komitmen untuk menjalin hubungan bisnis. Jika tenggenjualan memiliki
kemampuan untuk melakukan adaptabilitas yang tiatgg perubahan pasar, maka
untuk meningkatkan kinerjanya, mereka perlu memgakan komitmen hubungan
bisnis. Temuan yang lain bahwa untuk meningkatkarerja tenaga penjualan
diperlukan adanya empati, pelatihan penjualan, @entan menjual serta
kemampuan melakukan presentasi penjualan yangnsantu

Rekomendasi dari penelitian ini, untuk meningkatkeuerja tenaga penjualan
yang dilakukan melalui pengelolaan pelanggan hdidasarkan padearket based
views yang diintegrasikan dengaesources based view. Sebaliknya jika peningkatan
kinerja tenaga penjualan dilakukan melalui empatelatihan penjulan dan
pengalaman, harus didasarkan padsource based view. Temuan penelitian ini,
dapat dijadikan dasar bagi para pimpinan Bank Bditan Rakyat, bahwa untuk
meningkatkan kinerja tenaga penjualannya merekdu perembuat kebijakan
pelatihan yang lebih sesuai dengan kebutuhan darmberé&kan pembinaan.

Kata kunci : pelanggan, kemampuan berkomunikasi, komitmeruhgdn bisnis,
kemampuan melakukan presentasi penjualan dan &inemaga
penjualan



ABSTRACT

The purpose of this study was to develop a cone¢ptodel of marketing on
learning orientation and customer orientation, datibwed by strategic grooves that
can be traced to improve the performance of satgdeeln this research, empirical
tests of the models. The first model examines fifiecteof openness in thinking,
intelligent work patters, management of customesvkedge, communication skills
polite, trust given to the sales force, commitmentloing business relationships, the
performance of salespeople. The second model tdstedfluence of empathy, sales
training and work experience, ability to make deceales presentation on the
performance of salespeople.

The population in this study is the Rural Bank ien@al Java. This study,
taking a sample of 140 respondents who spread &omoss the District in Central
Java. Respondents are the sales force of ruralsbdiie sampling technique used
was purposive sampling. Data were collected witlgueestionnaire which is a
combination of open and closed questions, whictuin followed by an interview.
The data are the analyzed using Structural Equdintteling (SEM)

Theoretical findings in this study is to improveethperformance of
salespeople is built through a process of managiugtomer knowledge,
communication skills manners, confidence in theegatrson, the commitment to
establish a business relationship. If the salespsrbave the ability to perform high
adaptability of the changes in the market, so torawe their performance, they need
to prioritize the commitment of business relatiapshOther findings that to improve
the performance of salespeople needed empathy, tsairing, sales experience and
ability to make sales presentations polite.

Recommendations from this research, to improvepédormance of sales
made through the customer management should bd basmarket based views that
are integrated with the resources based view. Qealeif the increased sales
performance through empathy, sales training ancergpce, should be based on
resource based view. The findings of this study) ba used as the basis for the
management of rural banks, that in order to imptbeeperformance of sales training
they need to create policies that better suit the@ds and provide guidance.
Keywords: customer, the ability to communicate &t@ocommitment to business

relationships, the ability to do a decent salesqm@ations and sales
force performance.



INTI SARI

Menurut Robbins (2001), organisasi adalah alat kumencapai tujuan.
Organisasi berkonsentrasi pada sasaran, teknalagi,ketidakpastian lingkungkan
sebagai variabel-variabel kontigensi utama yangemterkan struktur yang tepat bagi
organisasi. Market based view merupakan pendekatan yang digunakan untuk
merumuskan strategi yang dihubungkan dengan linggunindustri. Pendekatan
kontigensi mendukung pendapat bahwa pada kondigkungan dan sumber daya
yang berbeda, interaksi keduanya akan menghadiikenja yang berbeda.Variabel
kontigensi sebagai variabel kontrol menjadi pentpaga perusahaan saat akan
melakukan evaluasi kinerja. Pada proses implemiestadegi, variabel kontigensi
seperti lingkungan, organisasional, teknologi, k#eastik industri dan strategi
kompetitif merupakan variabel yang relevan dalastesn pengendalian manajemen
(Fischer, 1998).

Menurutresource based view, kinerja perusahaan bergantung kepada sumber
daya dan kapabilitas spesifik yang dimiliki olelrysmhaan. Sehingga secara tidak
langsung,resource based view menyatakan adanya ketergantungan antara sumber
daya, kapabilitas dan kinerja perusahaan. Ini bereasource based view,
memberikan pandangan yang bernilai, mahal untukuditan kapabilitas menjadi
kunci sumber keunggulan bersaing yang berkelanjutidart, 1995). Dalam
pemasaran, teoragency banyak ditemukan dalam manajemen tenaga penjualan
(misal : Basu et al, 1985; Lai & Srinivasan, 1989j, Outland & Staelin,1990;
Oliver dan Weitz, 1991; Eisenhardt ,1985), koordindan pengawasan saluran
(Moorthy,1987; Mathewson & Winter, 1984,1986; DuB&rgen dan John, 1991) dan
promosi (Nelson, 1974; Rao & Monroe, 1991; Rao &dea, 1991). Hubungan
manajer penjualan dengan tenaga penjualan sesumgguimerupakan suatu
hubunganagency. Hal ini dikarenakan, manajer penjualan memerlugarjuangan
dalam menarik, memotivasi, dan mengawasi tenaggglan, yang mana semua ini
bisa dianalisis dengan memakai teagency (Bergen, Dutta & Walker, 1992).

Masalah yang muncul adalah (1) togasp ditemukan adanya sudut pandang
yang berbeda tentang peran manajemen dalam membasitategi keunggulan
bersaing yang berkesinambungan, @&garch gap : ditemukan adanya kontroversi
atas pengaruh oritentasi pelajar terhadap kinegearta ditemukan adanya
inkonsistensi atas efek dari penjualan yang adapahadap kinerja. (3) Dari
fenomena bisnis, selama 5 tahun terakhir, tinfjlaat Performing Loan (NPL) Bank
Perkreditan Rakyat di Jawa Tengah telah mengaleminonan, tetapi hal itu masih
di atas ketentuan Bank Indonesia. Adapun masalaelipen yang dirumuskan
adalah “ Bagaiamana membangun suatu model oriebtdajar dan model yang
menjadikan tenaga penjulan lebih adaptif dengamgklingannya, sehingga
diharapkan dapat meningkatkan superioritas kinégiaaga penjualan di Bank
Perkreditan Rakyat di Jawa Tengah” Orisinalitas ganelitian ini meliputi dua hal,
yang pertama adalah model pengembangan teoritik yiarg kedua berupa
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pengembangan dan pengujian empirik. Hal inilah yaegnbedakan studi ini dengan
studi-studi yang lainnya disamping penggunaan katjalimana orientasi belajar di-
proxy dengan dimensi keterbukaan dalam berpikpet mindedness), sedangkan
oirentasi pasar melalui dimensi orientasi pelangdaproxy dengan pengelolaan
pengetahuan pelanggan.

Tujuan utama dari studi ini adalah mengembangkanah model konseptual
penjualan mengenai orientasi belajar dan oriep@singgan serta alur-alur strategik
yang dapat ditelusuri guna meningkatkan kinerjagenpenjualan. Telaah pustaka
yang dilakukan dalam studi ini dilakukan terhadagblbgai teori dan hasil-hasil
penelitian empirik yang ada, guna memberikan dulonmodel konseptual yang
dikembangkan serta menjadi dasar untuk pengembahigatesis bagi penelitian
empirik yang diajukan dalam studi ini. Dalam perngbangan teoritik, penelitian ini
dilakukan dengan upaya untuk menggambarkan prefilepapan orientasi belajar
beserta implikasinya, yang dikembangkan melaluidistliterature dengan
menggunakan pijakan pada tewarket based, teoriresource based, teoriagency dan
teori pembelajaran organisasional, yang digabungkagialam model proses strategi
penjualan dan distribugdPenelitian ini menghasilkan sebuah konsep baru, bapa
konsep perilaku menjual yang santun. Perilaku menjal 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 pelangganmenggunakan komunikasi
dua arah, bekerja secara sungguh-sungguh, iklhasad terencana (bahasa Jawa
: sepi ing pamrih lan rame ing gawe), terhadap pelanggan/calon pelanggan
senantiasa bersikap duduk sama rendah berdiri saméinggi dan tidak berlaku
sombong/tinggi hati (bahasa Jawa aja dumeh,adigang,adigung dan adiguna),
dalam bernegosiasi selalu menjaga keharmonisan hubhgan dengan
mengedepankan musyawarah (bahasa Jawa berbudi bawa leksono). Pokok-
pokok pikiran yang dihasilkan dalam proposisi &estling keterkaitannya akan
menghasilkan sebuah model teoretis dasar Rtaposed Grand Theoretical Model
seperti yang disajikan dalam gambar berikut :
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Gambar 1
Model Teoretikal Dasar (Proposed Grand Theoretical Model)

Turbulensi
Pasar

A 4

Orientasi Perilaku Kinerja

Pasar Menjual yang Tenaga
Santun Penjualan

Portfolio
Sumber Daya
Perusahaan

Sumber : Dikembangkan untuk Disertasi ini.

Model konseptual yang disajikan pada gambar 1 aé atapat dijelaskan
bahwa orientasi pasar akan mempengaruhi portfellobgr daya perusahaan dan
kinerja tenaga penjualan. Disamping itu orientasgp dan portofolio sumber daya
akan mempengaruhi perilaku menjual yang santunngga pada akhirnya perilaku
menjual yang santun akan mendorong keberhasilaerjintenaga penjualan.
Turbulensi pasar akan mempengaruhi keberhasilaerj&irtenaga penjualan baik
sebagai variabehoderating ataupun langsung.

Zikmund (2003) membedakan teori dan proposisi @dstraksi konsep,
sedangkan hipotesis merupakan konsep yang meralh&iraksi yang rendah atau
yang lebih konkrit. Studi ini merupakan penggabundari teorimarket based view,
teori resource based view, teoriagency dan teori pembelajaran organisasional, yang
memakai derajad abstraksi tertentu, agar dapat skgpra nyata. Oleh karena itu
diperlukan adanya pengembangan dan analisis beérkagsep yang relevan guna
memecahkan masalah penelitian, melahirkan propasi hipotesis penelitian,
sehingga akan dapat memberikan kontribusi yang fieada pengembangan ilmu.

Model yang digambarkan di atas, barulah menggambamodel teoritis
yang dikembangkan berdasarkan telaah pustaka, dirhabungan antar konsep
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dinyatakan dalam bentuk proposisi, sehingga magiéridkan adanya pembuktian
secara empirik, dimana hubungan antar variabejikbisadalam bentuk hipotesis.

Dalam studi ini, yang dipilih sebagai respondealad para tenaga penjualan
(account officer) di Bank Perkreditan Rakyat di Jawa Tengah, yaitejitd dengan
cara mengisi kuesioner yang didapat melalui wawancgampel yang digunakan
sebanyak 140 responden, dengan menggunakan naiquiesive sampling. Teknik
analisis menggunakagructural Equation Model (SEM) dan dipakai untuk menguiji
duabelas hipotesis baru yang diekstensi. Studdiimarapkan dapat menghasilkan
model baru yang bersifat ekstensi terhadap model ysudah ada, disamping
menghasilkan satu kesatuan pemikiran yang barudaBar model yang telah
disajikan di atas beserta telaah pustaka yangukiakuntuk menghasilkan hipotesis-
hipotesis, dua buah model empirik dari studi inmpak dalam gambar sebagai
berikut :

Gambar 2 —Model penelitian empirik pertama
Upaya Peningkatan Keterbukaan Dalam Berpikir

j |

Keterbukaan
dim Berpikir =
Pola Kerja
Cerdas
Kemampuan Kin Tng
Berkomunikasi Penjualan

vg santur Komitmen
Hubungan
Bisnis

Pengelolaan
Pengtahuan
Pelanggan

Kepercayaan
thdp Tng
Penjual

Sumber : Sikula et al (1997); Farrel & Mavondo (@pCFerdinand (2004); Lie &

Calantone (1998), Slater & Narver (1990); Booromalgt1998); Sharma & Patterson
(1999); Lavin (2002); Foster & Cadogan (2000); Séh&ideshmukh (2000); Liu &

Leach (2001); Boles et al (2000); Del Vecchio et(2004); Baker (1999) dan
Webster (2000)
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Adapun simpul-simpul pemikiran strategik yang dapdarik dari model

empirik yang pertama adalah sebagai berikut

1.

Derajad keterbukaan dalam berpikir berpengaruh raepasitin terhadap
derajad pola kerja cerdas. Semkin tinggi tingketekbukaan dalam cara
berpikir, maka akan semakin tinggi tingkat polg&eerdas yang dimilikinya
Derajad kemampuan dalam mengelola pengetahuanggelarberpengaruh
positif terhadap derajad kemampuan berkomunikasp ysantun, Semakin
tinggi kemampuan dalam mengelola pengetahuan pgdangnaka semakin
dituntut adanya kemampuan berkomunikasi yang santun

Derajad kemampuan berkomunikasi yang santun begpengositif terhadap
derajad pola kerja cerdas. Semakin tinggi deragadaimpuan berkomunikasi
yang santun, maka derajad pola kerja cerdas akaaksa® tinggi

Derajad kemampuan berkomunikasi yang santun begpengositif terhadap
derajad kepercayaan yang diberikan kepada tenagaaten. Semakin tinggi
derajad kemampuan berkomunikasi yang santun, nmagkat kepercayaan
yang diberikan kepada tenaga penjualan akan seriagugi

Derajad kepercayaan yang diberikan kepada tenagmgb@n berpengaruh
positif terhadap derajad komitmen dalam menjalibumgan bisnis Semakin
tinggi derajad kepercayaan yang diberikan kepadageg penjualan, maka
derajad komitmen dalam menjalin hubungan bisnis aeaakin tinggi
Derajad pola kerja cerdas berpengaruh positif tapalerajad kinerja tenaga
penjualanSemakin tinggi tingkat pola kerja cerdas, maka rand¢enaga
penjualannya akan semakin tinggi

Derajad komitmen dalam melakukan hubungan bisnrpdogaruh positif
terhadap derajad kinerja tenaga penjuaemakin tinggi komitmen untuk
melakukan hubungan bisnis, maka kinerja tenagaupkar) akan semakin
tinggi

Derajad turbulensi pasar berpengaruh positif texpatkrajad hubungan antar
kualitas variabel (keterbukaan dalam berpikir, @dolgan pengetahuan
pelanggan, pola kerja cerdas, kemampuan berkonsinikang santun,
kepercayaan terhadap tenaga penjualan dan komitméongan bisnis)
dengan kinerja tenaga penjualan

Adapun simpul-simpul pemikiran strategik yang dagditarik dari model empirik

yang kedua adalah sebagai beikut :

1.

Derajad empati berpengaruh positif terhadap deregadampuan melakukan
presentasi penjualan yang sant@emakin tinggi empati yang dimiliki oleh
tenaga penjualan, maka kemampuan presentasi pemjyehg santun akan semakin
tinggi

Derajad pelatihan penjualan yang bervariatif begpeumh positif terhadap
derajad kemampuan melakukan presentasi penjualag santun Semakin
variatif pelatihan penjualan yang diikuti oleh tgaapenjualan, maka kemampuan
melakukan presentasi penjualan yang santun akaskgetinggi
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3. Derajad pengalaman menjual yang dimiliki oleh tenagenjualan
berpengaruh positif terahap derajad kemampuan miledak presentasi
penjualan yang santunSemakin berpengalaman tenaga penjualan dalam
melakukan penjualan, maka kemampuan melakukan messepenjualan yang
santun akan semakin tinggi.

4. Derajad kemampuan melakukan presentasi penjaualang ysantun
berpengaruh positif terhadap derajad kinerja temmseygualan Semakin tinggi
derajad kemampuan tenaga penjualan dalam melakpementasi penjualan yang
santun, maka kinerja tenaga penjualan tersebutsé@makin tinggi.

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

Gambar 3- Model penelitian empirik kedua
Upaya Peningkatan Kemampuan Presentasi Penjualan ygantun

Prelatihan Kemp Pres Penj Kinerja Tng
Penjualan ¥g santun Penjualan

Pengalaman
Menjual (Tahun)

Sumber : Comer & Drolingger (1999); Giacobbe €2806); Lavin (2002); Spiro &
Weitz (1990), Clapton et al (2001); Gill et al (B)0Galvin et al (2001);
Leach & Liu (2003); Wilson et al (2002); Atia et @005); Szymanski
(2001); Spark & Areni (2002) Keillor et al (2003hoemaker & Johlke
(2002);

Bangunan model yang dikembangkan berdasar teaii-t@emg relevan dalam
bidang pemasaran tersebut selanjutnya akan dilgjimdpraktek manajemen yang dilakukan
oleh perusahaan. Pengujian atas model yang dikegkbartersebut akan dilakukan dengan
menggunakatructural Equation Modd (SEM)

Untuk mengukur persepsi secara umum dari respoatiéenvariabel yang diteliti,
digunakan angka indeks. Dari empirik satu dapettehui bahwa hasil perhitungan indeks
rata-rata dan interpretasi dari keterbukaan dalamikir = 85,3 (tinggi), pola pikir cerdas =
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85,3 (tinggi), pengelolaan pengetahuan pelanggé&né @nggi), kemampuan berkomunikasi
yang santun = 77,2 (tinggi), kepercayaan terhadamada penjualan = 94,9 (tinggi),
komitmen hubungan bisnis = 98,9 (tinggi), kinegaaga penjualan = 78,4 (tinggi). Variabel
yang digunakan untuk mengukur efek langsung mekkaju bahwa efek langsung dari
komitmen hubungan bisnis terhadap kinerja tenagajuplan (0, 944) paling tinggi,
sedangkan efek langsung dari pola kerja cerdasdap kinerja tenaga penjualan (0,173)
paling rendah. Variabel yang digunakan untuk meuoguifek tidak langsung terhadap
kinerja tenaga penjualan menunjukkan bahwa efelk tidngsung dari kepercayaan terhadap
tenaga penjualan (0, 737) adalah paling tinggi,asgklan efek tidak langsung dari
keterbukaan dalam berpikir terhadap kinerja teraggsjualan (0,149) adalah yang paling
rendah. Selanjutnya variabel yang digunakan unteikgukur efek total menunjukkan bahwa
efek total dari komitmen hubungan bisnis terhakiaprja penjualan (0,944) paling tinggi,
sedangkan efek total keterbukaan dalam berpikiatiap kinerja tenaga penjualan (0,149)
adalah paling rendah.

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa daramn hipotesis yang
diajukan dalam model empirik yang pertama Adapudelapan hipotesis tersebut adalah
pengaruh keterbukaan dalam berpikir terhadap pelga kcerdas, pengaruh pengelolaan
pengetahuan pelanggan terhadap kemampuan berkasiunfang santun, pengaruh
kemampuan berkomunikasi yang santun terhadap moja kerdas, pengaruh kemampuan
berkomunikasi yang santun terhadap tingkat kepaesa yang diberikan kepada tenaga
penjualan, pengaruh tingkat kepercayaan yang @drerkepada tenaga penjualan terhadap
komitmen dalam menjalin hubungan bisnis, pengarola ferja cerdas terhadap kinerja
tenaga penjualan dan pengaruh komitmen dalam timehjzbungan bisnis terhadap kinerja
tenaga penjualan, serta pengaruh turbulensi padsdap hubungan antar kualitas variabel
dengan kinerja tenaga penjualan

Dari kedelapan hipotesis yang ada, setelah dilakydengujian, enam hipotesis
diterima yaitu pengaruh keterbukaan dalam cara ikierperhadap pola kerja cerdas,
pengaruh pengelolaan pengetahuan pelanggan tertatagmpuan berkomunikasi yang
santun, pengaruh kemampuan berkomunikasi yangrséeruadap tingkat kepercayaan yang
diberikan kepada tenaga penjual, pengaruh kepernayang diberikan kepada tenaga
penjual terhadap komitmen untuk menjalin hubungani$¥ dan pengaruh komitmen untuk
menjalin hubungan bisnis terhadap kinerja tenaggupkan, serta pengaruh turbulensi pasar
terhadap hubungan antar kualitas variabel dengaerjkitenaga penjualan. Sedangkan dua
hipotesis yang lainnya yaitu pengaruh kemampuakobaunikasi yang santun terhadap pola
kerja cerdas dan pengaruh pola kerja cerdas tephdidlerja tenaga penjualan ditolak.

Dari model empirik dua, dapat diketahui bahwa hasihitungan indeks rata-rata
dan interpretasi dari empati = 70,0 (tinggi), pbkat penjualan = 70,6 (tinggi), kemampuan
melakukan presentasi penjualan yang santun = #tgyi), kinerja tenaga penjualan = 82,0
(tinggi). Variabel yang digunakan untuk mengukwkefangsung menunjukkan bahwa efek
langsung dari kemampuan melakukan presentasi panjy@ang santun terhadap kinerja
tenaga penjualan (0,253) paling tinggi, sedanglaialel yang digunakan untuk mengukur
efek tidak langsung terhadap kinerja tenaga p&muanenunjukkan bahwa efek tidak
langsung dari pelatihan penjualan (0,148) palingdi, sedangkan efek tidak langsung dari
lama pengalaman menjual (0,049) paling rendahnfgfeya variabel yang digunakan untuk
mengukur efek total menunjukkan bahwa efek totah&mpuan melakukan presentasi
penjualan yang santun (0,253) adalah yang palimggii sedangkan efek total dari lama
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pengalaman menjual (0,049) menunjukkan yang paéindah. Hasil pengujian hipotesis dari

empirik kedua menunjukkan bahwa dari keempat hgietgang diajukan yaitu pengaruh

empati terhadap kemampuan melakukan presentasugh@nj yang santun, pengaruh

pelatihan penjualan yang variatif terhadap kemampoelakukan presentasi penjualan yang
santun, pengaruh pengalaman dalam bidang penjuathadap kemampuan melakukan
presentasi penjualan yang santun dan pengaruh kemaammelakukan presentasi penjualan
yang santun terhadap kinerja tenaga penjualan;sskeseluruhan diterima.

Dari hasil penelitian yang dilakukan telah menjawafsalah penelitian tersebut
secara signifikan telah menghasilkan empat skenamtok meningkatkan kinerja tenaga
penjualan di Bank Perkreditan Rakyat di Jawa Tengmitu : (1) peningkatan kinerja
tenaga penjualan dapat dibangun melalui prosege@aan pengetahuan pelanggan,
kemampuan berkomunikasi yang santun, kepercaya@ad@ tenaga penjualan,
komitmen untuk menjalin hubungan bisnis, (2) pekatgn kinerja tenaga penjualan
BPR di Jawa Tengah, juga dapat dilakukan melalosgs empati dan kemampuan
melakukan presentasi penjualan yang santun, (3)ngleatan kinerja tenaga
penjualan BPR di Jawa Tengah juga bisa dilakukamalmeproses pelatihan
penjualan dan kemampuan melakukan presentasi pemjugang santun, (4)
peningkatan kinerja tenaga penjualan BPR di Jaweydle dapat dilakukan melalui
proses mempekerjakan orang-orang yang sudah bedpeman di bidang penjualan
yang diambil dari Bank, perusahaaaltifinance atau yang lainnya.

Hasil temuan dari penelitian ini semakin memperkinakti bahwa untuk
memiliki kinerja yang tinggi, tenaga penjualan lramemiliki komitmen untuk
memilihara hubungan bisnis dan kemampuan melakpkesentasi penjualan yang
santun. Untuk memiliki komitmen memelihara hubundmsnis, tenaga penjualan
harus bisa dipercaya, mampu berkomunikasi serta mengelola pengetahuan
pelanggan. Selain itu, agar kinerja tenaga pejudégrat ditingkatkan, maka tenaga
penjualan perlu memiliki kemampuan untuk melakukaasentasi penjualan yang
santun dan didukung dengan empati, pelatihan pamuserta berpengalaman.
Selanjutnya hasil penelitian ini mendukung temuadissebelumnya yang dilakukan
oleh Dwyer (1987), Ganesan (1994), Wilson (199%nrier & Castleberry (1990),
Boorom et al (1998), Kohli et al (1998), Leigh & Mhall (2001) serta Baker (1999)
yang pada prinsipnya mereka mempunyai kesimpulag gama bahwa determinan
hubungan jangka panjang sangat ditentukan olehyadambungan yang saling
menguntungkan antara pembeli dan penjual.

Kemampuan melakukan presentasi penjualan yangrsaetara positif dan
signifikan berpengaruh terhadap kinerja tenaga yadsm. Hasil studi ini selaras
dengan hasil studi sebelumnya yang dilakukan okrhgey & Sohi (1997), Comer &
Drollingger (1999), Castleberry, Shepherd dan Rinin@999), Hutcheson (2003)
dan Weitz, Castleberry & Tanner (2004), Shoemalagr $bhlke (2002) serta Johlke
(2006) yang pada intinya menyimpulkan bahwa sadbBkokan interaksi dengan
pelanggan, maka kemampuan mendengar dan bertanyatafe@aga penjual,
sesungguhanya merupakan kunci keberhasilan dessemesi penjualan yang akan
menyebabkan pelanggan untuk segera membuat kepyges#delian.

Xviii



Adapun yang menjadi keterbatasan dalam studi iaiafidketerbatasan model
yang belum memasukkan kompetensi dari Direktur akdanajer BPR dan
keterbatasan pengujian hasil statistik. Kemudiam & (dua belas) hipotesis yang
diajukan dalam penelitian ini, ada 2(dua) hipotgsisg ditolak. Nilai Rsguare dari
variabel kemampuan berkomunikasi yang santun 43,286iabel kepercayaan
terhadap tenaga penjual sebesar 20,6%, saat agqudalsititas rendah variabel
kepercayaan terhadap tenaga penjualan hanya seéh8%ardan variabel komitmen
hubungan bisnis hanya 27,8% sebaliknyanya saataulktas tinggi, nilai Rsquare
variabel kepercayaan terhadap tenaga penjualan ap@n®9,2%. Dari empirik
keduanilai Rsquare variabel kinerja tenaga penjualan dalam empirik dabesar
6,4%

Pengembangan model teoritis sebagaimana disajislamdbangunan dasar
model konseptual kinerja tenaga penjualan dan pmgumodel empirik yang
dilakukan ini, masih meninggalkan beberapa agemdalian lebih lanjut yaitu (1)
Dengan memperhatikasgquare multiple correlation yang nilainya masih di bawah
0,50 atau 50 % disarankan agar pada penelitiag g&an datang dapat menambah
determinan lain yang dapat lebih menjelaskan t@p-konstruk agar mendapatkan
square multiple correlation yang lebih besar. Di samping perlunya dilakukan
penelitian ulang atas peran dari variabel turbulpasar sebagai variab@bderating
(2) Perlunya menambahkan variabel lain, sepertilgker manajer penjualan,
orientasi kerja keras, serta turbulensi teknolegirta variabel gender.(3) Dalam
penelitian mendatang sebaiknya dilakukan analisis grup dimana responden
dikelompokan menjadi BPR miliki Swasta, BPR milierRda, BPR Konvensional
dan BPR Syariah, (4) Sebaiknya penelitian mendapemiy melanjutkan penelitian
ini, dimana obyek penelitian tidak hanya pada BBekkreditan Rakyat saja, tetapi
diperluas dengan memasukkan Bank Umum, industibdga pembiayaa atamulti
finance, industri asuransi serta industri sekuritas. Digiaign memperluas cakupan
wilayah penelitian di luar Propinsi Jawa Tengah.
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