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ABSTRAK

Arundina Restaurant merupakan salah satu restoran terkemuka di Bali yang dikenal
karena menawarkan pengalaman kuliner yang unik dengan suasana yang eksotis
dan nyaman. Penurunan penjualan yang terjadi dari tahun 2021 hingga 2023.
Terutama dari Januari hingga Desember 2023, hal ini menunjukkan adanya
tantangan dalam mempertahankan kinerja penjualan, meskipun sudah ada upaya
promosi melalui berbagai kanal. Metode penelitian yang digunakan mencakup
observasi, wawancara dengan manajemen restoran, dan analisis dokumen terkait.
Data yang diperoleh dianalisis secara deskriptif kualitatif. Hasil Penelitian ini
menemukan beberapa faktor yang berkontribusi terhadap penurunan penjualan,
termasuk kompetisi yang semakin ketat, kurangnya efektivitas Personal Selling,
serta promosi yang kurang memadai. Ditemukan bahwa keterampilan komunikasi
pegawai perlu ditingkatkan melalui pelatihan yang lebih mendalam, termasuk
teknik berbicara di depan umum dan manajemen stres, untuk meningkatkan
kepercayaan diri dan efektivitas dalam interaksi dengan pelanggan. Selain itu,
penelitian ini menyarankan peningkatan strategi promosi dengan pendekatan yang
lebih agresif, termasuk kolaborasi dengan influencer yang lebih dikenal dan
pembuatan konten yang lebih menarik di media sosial. Evaluasi terhadap kepuasan
pelanggan dan manajemen keluhan juga menjadi kunci untuk mengidentifikasi dan
menangani masalah yang tidak terlihat namun mungkin memengaruhi penurunan
penjualan.

Kata Kunci : Evaluasi, Personal selling, Arundina Restaurant
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ABSTRACT

Arundina Restaurant is one of the leading restaurants in Bali known for offering a
unique culinary experience with an exotic and comfortable atmosphere. The decline
in sales that occurred from 2021 to 2023. Especially from January to December
2023, this indicates a challenge in maintaining sales performance, even though
there have been promotional efforts through various channels. The research
methods used include observation, interviews with restaurant management, and
analysis of related documents. The data obtained were analyzed descriptively
qualitatively. The results of this study found several factors that contributed to the
decline in sales, including increasingly fierce competition, lack of effective
Personal Selling, and inadequate promotions. It was found that employee
communication skills need to be improved through more in-depth training,
including public speaking techniques and stress management, to increase
confidence and effectiveness in interacting with customers. In addition, this study
suggests improving promotional strategies with a more aggressive approach,
including collaboration with better-known influencers and creating more engaging
content on social media. Evaluation of customer satisfaction and complaint
management are also key to identifying and addressing invisible problems that may
affect sales declines.

Keywords: Evaluation, Personal selling, Arundina Restaurant
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pariwisata telah menjadi industri terbesar dan memperlihatkan
pertumbuhan yang konsisten dari tahun ke tahun. Pariwisata saat ini juga dipercepat
oleh proses globalisasi dunia sehingga menyebabkan terjadinya interkoneksi antar
bidang, antar bangsa, dan antar individu yang hidup didunia ini. Interkoneksi yang
semakin kuat membawa manfaat ekonomi, sosial, dan budaya bagi negara-negara
yang terlibat dalam industri pariwisata. Kegiatan kepariwisataan dapat menjadi
salah satu hal keunggulan di Indonesia, sehingga tatanan perbaikan dalam kebijakan
pembangunan dapat lebih terarah ke arah perluasan pariwisata serta menjadikannya
industri primer. Pembangunan pariwisata merupakan salah satu faktor kunci
penunjang kegiatan perekonomian kabupaten dan kota, baik pusat maupun
pedesaan. Sektor pariwisata menyumbang devisa negara, pendapatan asli daerah
(PAD), dan pertumbuhan ekonomi negara. Pariwisata tidak hanya menjadi
pendorong pertumbuhan ekonomi tetapi juga merupakan cara yang menarik untuk
mengurangi pengangguran. Dalam perekonomian nasional, pariwisata merupakan
salah satu industri yang menghasilkan pendapatan tambahan melalui pengumpulan
devisa (Devitasari & Igbal Fasa, 2022)

Bank Indonesia (BI) menyatakan pariwisata merupakan sektor yang paling
efektif untuk mendongkrak devisa Indonesia. Salah satu alasannya karena sumber

daya yang dibutuhkan untuk mengembangkan pariwisata terdapat di dalam negeri



(Rahma, 2020). Devisa pariwisata dianggap sebagai arus perdagangan luar negeri
dalam transaksi ekonomi dan keuangan internasional, dan dicatat dalam
penyesuaian transaksi berjalan neraca pembayaran internasional. Masuknya
wisatawan asing ke suatu negara meningkatkan perolehan devisa dari sektor
pariwisata dan meningkatkan cadangan devisa secara keseluruhan (Windyarto et
al., 2024). Perkembangan devisa pariwisata Indonesia mengalami kenaikan yang
cukup terbilang tinggi dari tahun tahun sebelumnya. terlihat bahwa pada periode
tahun 2021 perkembangan devisa pariwisata mengalami turun diakibatkan masih
terkena covid19, pada tahun 2022-2023 angka tersebut mulai meningkat lagi
seiring dengan meluasnya aktivitas ekonomi kreatif dan pariwisata. Segmen
pariwisata terus berkembang sebagai hasil dari perkembangan ekonomi kreatif.
Jika berbicara tentang pariwisata di Indonesia, yang terlintas di pikiran adalah Bali.
Tapi memang tak bisa dipungkiri, perhatian wisatawan mancanegara masih tertuju
ke Bali. Bahkan RPJMN 2020-2024 menyebutkan 41 persen wisatawan Indonesia
masih tinggal di Bali. Bandara Internasional Ngurah Rai Bali terus menjadi pintu
masuk terbesar wisatawan mancanegara setiap tahunnya, menurut data BPS
(Hafizah, 2023). Hal ini sesuai dengan kebijakan pengembangan pariwisata
Provinsi Bali berdasarkan Undang-Undang No. 32 Tahun 2004 tentang otonomi
yaitu daerah dapat mengembangkan dirinya untuk menciptakan kesejahteraan
bagi wilayahnya (Nggini, 2019). Banyaknya wisatawan yang berkunjung
menjadikan sektor pariwisata berpotensi meningkatkan pendapatan asli daerah.
Akibatnya jumlah kunjungan wisatawan memberikan kontribusi positif dalam

pendapatan asli daerah.



Salah satu dampak signifikan dari perkembangan pariwisata di Bali adalah
pertumbuhan dan perkembangan sektor restoran. Dengan tingginya jumlah
wisatawan yang berkunjung ke Bali setiap tahun, permintaan terhadap berbagai
layanan pariwisata, termasuk kuliner, meningkat pesat. Banyak pengusaha lokal
maupun internasional yang berinvestasi dalam membuka restoran di Bali, yang
pada gilirannya menciptakan lapangan kerja bagi penduduk lokal. Dalam hal ini
strategi pemasaran sangat penting untuk menentukan market pasar khususnya
terhadap minat pelangan terhadap produk Food and Beverage nya.

Arundina Restaurant merupakan salah satu restoran terkemuka di Bali yang
banyak dikunjungi oleh wisatawan. Restoran ini dikenal karena menawarkan
pengalaman kuliner yang menggabungkan cita rasa lokal dengan suasana yang
eksotis dan nyaman. Lokasi Arundina Restaurant Denpasar yaitu berada di Jalan
Bypass Ngurah Rai No. 21x, Kesiman, Kertalangu Denpasar, Timur, Bali..
Pemasaran bagi Arundina Restaurant sangat penting karena berperan krusial dalam
menarik dan mempertahankan pelanggan, terutama di industri pariwisata yang
kompetitif seperti di Bali. Melalui strategi pemasaran yang efektif, restoran dapat
meningkatkan visibilitasnya di antara wisatawan lokal dan internasional. Selain itu,
pemasaran yang baik membantu membangun citra positif dan kepercayaan,
menunjukkan komitmen restoran terhadap kualitas dan pengalaman pelanggan.
Dengan memanfaatkan berbagai saluran pemasaran, Arundina Restaurant dapat
memastikan bahwa mereka tidak hanya dikenal sebagai tempat makan, tetapi juga
sebagai destinasi kuliner yang menawarkan pengalaman unik dan autentik Bali,

yang pada akhirnya akan meningkatkan kunjungan dan loyalitas pelanggan.



Pemasaran yang dilakukan Arundina Resfaurant salah satunya melalui
Personal selling. Personal selling adalah interaksi antar individu, saling bertemu
muka yang ditujukan untuk menciptakan, memperbaiki, menguasai atau
mempertahankan hubungan pertukaran yang saling menguntungkan dengan pihak
lain (Julitawaty et al., 2020). Personal selling memiliki prinsip-prinsip yang harus
dikuasai oleh sales persons, diantaranya profesionalisme, kekuatan untuk negosiasi
dan upaya untuk menjalin hubungan dengan konsumen, baik sebelum membeli
produk maupu sesudah membeli produk. Melalui Personal selling, Arundina
Restaurant dapat memberikan layanan yang lebih personal dan responsif,
menciptakan pengalaman makan yang lebih memuaskan dan eksklusif bagi
pelanggan. Interaksi langsung ini juga memungkinkan staff untuk mengumpulkan
umpan balik secara real-time, yang sangat berharga untuk meningkatkan kualitas
layanan dan menyesuaikan penawaran agar lebih sesuai dengan keinginan
pelanggan. Dengan demikian, Personal selling tidak hanya membantu
meningkatkan penjualan jangka pendek tetapi juga membangun loyalitas pelanggan
dan reputasi restoran dalam jangka panjang.

Berikut adalah beberapa metode Personal selling yang telah diterapkan oleh
Arundina Restaurant, yaitu Tamu yang datang langsung (walk-in) ke Arundina
Restaurant merupakan salah satu segmen penting dalam strategi personal selling
restoran ini. Setiap tamu yang tiba tanpa reservasi mendapatkan sambutan hangat
dari staf yang ramah, yang langsung memproses kedatangan mereka dengan efisien.
Staf restoran dilatih untuk memberikan pengalaman yang personal sejak awal,

dengan mengenali kebutuhan dan preferensi tamu melalui interaksi langsung.



Mereka menawarkan rekomendasi menu yang disesuaikan dengan selera tamu dan
memberikan informasi tentang hidangan spesial atau promosi hari itu.

Selain itu, strategi up-selling diterapkan dengan cermat saat tamu walk-in
memutuskan pesanan mereka. Pelayan dapat memperkenalkan opsi tambahan
seperti appetizer, dessert khusus, atau pairing wine yang sesuai dengan makanan
utama yang dipesan. Penawaran ini disajikan dengan cara yang menarik, sehingga
tamu merasa terdorong untuk mencoba lebih banyak pilihan yang meningkatkan
pengalaman makan mereka. Dengan pendekatan yang personal dan responsif ini,
Arundina Restaurant tidak hanya memaksimalkan peluang penjualan, tetapi juga
menciptakan pengalaman makan yang memuaskan yang mendorong tamu untuk
kembali lagi di masa depan.

Metode personal selling yang diterapkan oleh Arundina Restaurant
mencerminkan praktik terbaik dalam berinteraksi langsung dengan pelanggan, yang
mendukung kesuksesan restoran dalam menarik dan mempertahankan tamu. Aspek
utama dari personal selling yang baik yang diterapkan termasuk sambutan hangat
yang menciptakan kesan positif dan pengalaman personal, rekomendasi menu yang
disesuaikan dengan selera tamu, informasi tentang hidangan spesial dan promosi
yang memicu minat tamu, serta strategi up-selling yang efektif yang menambah
nilai transaksi dan pengalaman makan. Selain itu, pendekatan responsif dan proaktif
staf dalam memenuhi kebutuhan pelanggan sebelum diminta menunjukkan
komitmen tinggi terhadap layanan pelanggan. Dengan pendekatan ini, Arundina
Restaurant tidak hanya meningkatkan penjualan tetapi juga membangun loyalitas

pelanggan dan memperkuat reputasinya di pasar yang kompetitif. Dengan



kombinasi strategi Personal selling ini, Arundina Restaurant berusaha untuk
meningkatkan kesadaran mereka, menarik pelanggan baru, dan mempertahankan
pelanggan lama. Kerjasama dengan influencer, promosi media sosial, dan distribusi

brosur adalah beberapa cara efektif untuk mencapai tujuan tersebut.
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Gambar 1.1 Sosial Media Arundina Restaurant
Sumber: Arundina Resturant 2024
Terlihat pada gambar 1.1 sosial media Instagram Arundina Restaurant yang sudah
di ikuti 2.415 pengikut dengan berbagai konten yang di unggah sebagai upaya salah
satu pemasaran yang diterapkan. Namun dalam waktu kurun 1 tahun ini yakni data
tahun 2023 menunjukkan adanya penurunan penjualan pada Arundina Restaurant,
sehingga perlunya evaluasi Personal selling yang sudah diterapkan apakah

memerlukan pembaharuan atau terdapat beberapa hal yang kurang efektif.
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Gambar 1.2 Data Penjualan Arundina Restaurant

Sumber: Arundina Resturant 2024

Tabel 1.1 Jumlah Penjualan 2021-2022-2023

BULAN 2021 2022 2023
JANUARI 212,093,338 | 304,877,900 356,766,000
FEBRUARI | 200,399,801 | 304,998,100 351,988,000
MARET 242,095,590 | 312,049,530 345,878,000
APRIL 244,923,720 | 320,983,394 345,759,000
MEI 223,099,862 | 321,948,200 333,768,000
JUNI 198,776,200 | 345,019,937 331,298,700
JULI 199,337,530 | 344,502,938 328,904,000
AGUSTUS | 201,883,721 | 355,094,995 311,025,000
SEPEMBER | 212,093,338 | 378,029,385 298,325,500
OKTOBER | 209,388,103 | 402,940,022 268,044,000
NOVEMBER | 301,937,442 | 412,039,495 233,255,000
DESEMBER | 332,098,180 | 415,092,029 198,325,500

Sumber: Arundina Restaurant 2024
Berdasarkan Tabel 1.1 dan gambar 1.1 jumlah penjualan Arundina
Restaurant menunjukkan penurunan dan fluaktuatif sepanjang tahun 2021 hingga
2023. Tahun 2021 ketika awal new normal omset cenderung fluktuatif dan ditahun

2022 terjadi peningkatan yang tinggi pada bulan Desember 2022 yaitu Rp



415,092,029. Namun terjadi penurunan pada bulan Januari 2023, penjualan
mencapai Rp 356.766.000, namun mengalami penurunan hingga Rp 198.325.500
pada bulan Desember penurunan sebesar Rp 158.440.500. Pada bulan Januari,
banyak wisatawan yang berlibur karena liburan tahun baru. Hal ini menyebabkan
peningkatan jumlah konsumen potensial. Promosi awal tahun yang menarik juga
berkontribusi terhadap peningkatan penjualan pada bulan Januari. Diskon dan
penawaran khusus menarik lebih banyak pelanggan. Pada bulan Desember,
persaingan menjadi lebih ketat karena banyak pesaing yang menawarkan diskon
dan promosi besar-besaran. Hal ini menarik perhatian wisatawan dan konsumen,
sehingga mereka lebih memilih pesaing dengan harga yang lebih rendah. Personal
selling yang kurang efektif juga bisa menjadi faktor penurunan penjualan. Apabila
staff penjualan tidak mampu meyakinkan pelanggan atau tidak memiliki strategi
yang tepat, maka potensi penjualan tidak dapat dimaksimalkan. Hal ini dapat
disebabkan oleh beberapa faktor, termasuk masalah dalam strategi pemasaran yang
diterapkan, khususnya dalam hal Personal selling. Oleh karena itu, penting untuk
mengevaluasi metode Personal selling yang digunakan dan mempertimbangkan
pembaruan atau penyesuaian untuk meningkatkan efektivitas pemasaran dan
mengembalikan tren penjualan yang positif. Dimensi Personal selling menurut
menurut Kotler & Keller (2016:673) dalam (Cendriyansyah dan Mustikasari, 2017)
mengatakan bahwa Personal selling memiliki 6 dimensi utama yang sangat penting,
yaitu: Mencari dan memilih Prospek, Pendekatan Pendahuluan, Presentasi dan
Demonstrasi, Menangani Penolakan, Menutup Transaksi Penjualan dan Menindak-

Lanjuti (Follow Up). Ttulah dimensi yang menjadikan patokan dalam Personal



selling. Penelitian ini menjadi penting untuk masa depan Arundina Restaurant,
karena dapat digunakan sebagai evaluasi menyeluruh terhadap strategi Personal
selling yang telah diterapkan. Maka dari itu penulis mengambil judul “Evaluasi
Penerapan Personal selling Di Arundina Restaurant Denpasar”.
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan yang melatar belakangi penelitian ini, dapat
dirumuskan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut.

Bagaimana Evaluasi Penerapan Personal selling di Arundina Restaurant
Denpasar.
1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah yang telah di paparkan adapun
tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Evaluasi penerapan Personal

selling di Arundina Restaurant Denpasar.

1.4 Manfaat Penelitian

a. Manfaat Bagi Akademisi
Penelitian ini berguna untuk menambah pengetahuan dan wawasan, sekaligus
dapat menerapkan teori teori dan konsep yang berkaitan dengan Personal
selling.

b. Manfaat Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan bahan
pertimbangan yang bermanfaat bagi perusahaan dalam menjalankan Personal
selling

c. Manfaat Bagi Politeknik Negeri Bali
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Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada lembaga
sebagai referensi dan sumber bacaan penelitian selanjutnya, khususnya yang

berkaitan dengan Personal selling

1.5 Sistematika Penelitian

Sistematika penulisan adalah pedoman sebagai garis besar dalam penyusunan
sebuah penelitian agar dapat mempermudah pembaca memahami isi dari
keseluruhan penelitian. Adapun sistematika penulisan yang menjabarkan garis
besar dalam setiap bagian penelitian ini sebagai berikut:
BAB I: PENDAHULUAN
Bab ini menjelaskan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian serta sistematika penulisan. Pada penelitian ini penulis
membahas “Evaluasi Penerapan Personal selling Di Arundina Restaurant
Denpasar”.
BAB II: KAJIAN PUSTAKA
Bab ini menjelaskan mengenai teori-teori terkait yang telah didapat melalui studi
literatur yang relevan dengan penelitian yang akan dilakukan, bab ini juga
berisikan contoh-contoh penelitian terdahulu serta kerangka konsep yang didasari
oleh asumsi peneliti.
BAB III: METODE PENELITIAN
Bab ini menjelaskan tentang keterangan tempat penelitian yang akan dilaksanakan,
observasi, wawancara, dokumentasi jenis penelitian, sumber data, jenis data,

metode pengumpulan data dan teknik analisis data.
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BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini membahas tentang penelitian yang dilakukan, meliputi gambaran
umum perusahaan, hasil & pembahasan, implikasi hasil penelitian, serta output
yang dihasilkan dari penelitian.

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini berisikan kesimpulan dari hasil penelitian serta saran bagi perusahaan
maupun penelitian selanjutnya.

BAGIAN PENUTUP

Daftar Pustaka

LAMPIRAN



BAB YV
PENUTUP
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan uraian permasalahan dan analisis data yang telah dijelaskan
pada bab-bab sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan, yaitu Strategi
personal selling yang diterapkan oleh Arundina Restaurant terdiri dari beberapa
tahap yaitu tahap mencari prospek dan kualifikasi, tahap pra-pendekatan, tahap
pendekatan, tahap presentasi, tahap menangani keberatan, tahap menutup
penjualan, dan tahap tindak lanjut. Menunjukkan bahwa restoran telah menerapkan
banyak aspek personal selling dengan baik, seperti menentukan target pelanggan,
mengidentifikasi kebutuhan pelanggan, dan menangani keberatan. Namun,
penurunan penjualan yang signifikan pada akhir tahun 2023 menyoroti kebutuhan
akan perbaikan dalam beberapa area. Masalah seperti komunikasi yang kurang
efektif, manajemen waktu dalam presentasi yang terburu-buru, dan tindak lanjut
yang tidak optimal telah diidentifikasi sebagai faktor yang mungkin mempengaruhi
penurunan penjualan. Persaingan yang ketat dan promosi besar-besaran dari
pesaing juga menambah tekanan pada restoran. Untuk mengatasi masalah ini,
Arundina Restaurant perlu memperkuat pelatihan pegawai, meningkatkan
perencanaan dan manajemen waktu, serta memperbaiki strategi personal selling dan

pemasaran untuk lebih kompetitif dan menarik bagi

88
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pelanggan. Dengan perbaikan ini, restoran dapat meningkatkan efektivitas

penjualan dan mengembalikan tren penjualan yang positif.

5.2 Saran

Dengan mempertimbangkan kesimpulan dari analisis yang telah dilakukan,

berikut adalah beberapa saran untuk Arundina Restaurant:

1. Pelatihan Keterampilan Komunikasi
Implementasikan program pelatihan yang fokus pada teknik berbicara di
depan umum dan manajemen stres. Melatih pegawai dalam keterampilan
komunikasi efektif untuk meningkatkan kepercayaan diri dan mengurangi
risiko miskomunikasi dengan pelanggan.

2. Strategi Promosi yang Lebih Agresif:
Memperkuat strategi promosi dengan melibatkan influencer yang lebih
dikenal dan mengembangkan konten media sosial yang lebih menarik dan
relevan. Menawarkan promosi khusus seperti diskon dan paket bundling
untuk menarik pelanggan baru dan mendorong penjualan.

3. Sistem Umpan Balik dan Manajemen Keluhan
Mengembangkan sistem umpan balik pelanggan yang lebih sistematis dan
responsif. Melatih pegawai dalam manajemen keluhan untuk memberikan
solusi yang memuaskan dan meningkatkan pengalaman pelanggan secara

keseluruhan.
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4. Peningkatan Diferensiasi
Fokus pada keunggulan unik Arundina Restaurant, baik dari segi kualitas
makanan maupun pengalaman pelanggan. Perkuat diferensiasi restoran
untuk menonjol di pasar yang kompetitif dan membangun loyalitas
pelanggan.

5. Promosi dan Distribusi yang Luas
Memperluas distribusi brosur promosi ke agen perjalanan dan komunitas
lokal seperti klub motor dan mobil. Tingkatkan frekuensi dan jangkauan
promosi untuk meningkatkan visibilitas restoran dan menarik pelanggan
baru.

6. Evaluasi dan Penyesuaian Berkala
Melakukan evaluasi berkala terhadap strategi personal selling dan hasil
penjualan. Gunakan data dari survei pelanggan dan analisis kompetitor
untuk menyesuaikan dan memperbaiki strategi pemasaran secara terus-

menerus.

Dengan menerapkan saran-saran ini, Arundina Restaurant dapat
mengatasi penurunan penjualan dan meningkatkan efektivitas personal
selling mereka. Peningkatan dalam komunikasi, promosi, dan pengalaman
pelanggan akan mendukung pertumbuhan bisnis yang berkelanjutan dan

memperkuat posisi restoran di pasar.
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