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ABSTRACT 

Aprian Rusdianto, 2025 Pengaruh Personal selling Dan Customer Experience   

Terhadap Kepuasan Pelanggan Allbaik Lingkar 

Barat Kota Bengkulu 

Pembimbing   : Meiffa Herfianti, S.E., M.M. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Personal selling Dan 

Customer Experience   Terhadap Kepuasan Pelanggan Allbaik Lingkar Barat Kota 

Bengkulu   Pelanggan Allbaik Lingkar Barat Kota Bengkulu baik secara parsial 

maupun simultan. Ada beberapa variable bebas (x) yang akan dibahas dalam 

penelitian ini, diantaranya Personal selling Dan Customer Experience   yang 

menjadi obyek dalam penelitian ini adalah Pelanggan Allbaik Lingkar Barat Kota 

Bengkulu yang berjumlah 150 Reponden. Dalam penelitian ini ada beberapa 

teknik analisis data yang digunakan, diantaranya dengan menggunakan uji 

instrument, uji asumsi klasik, analisis tanggapan responden, analisis regresi linier 

berganda, koefisien determinan, dan juga uji hipotesis.  

Signifikansi F yaitu 0,000 < 0,050  dan Fhitung > Ftabel, (67.708> 3.90), dari 

hasil pengelolaan data maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel independen 

yaitu variabel  Personal selling  (X1)  dan Customer Experience (X2) secara 

simultan atau bersama-sama berpengaruh  signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Albaik. Dari hasil uji regresi linier berganda didapat persamaan 

regresi yang didapatkan adalah sebagai berikut: 1.Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa variabel Personal selling berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

pelanggan Albaik lingkar barat kota Bengkulu dengan hasil t hitung > t tabel yaitu 

(8.011> 1,960) dan sig < a (0.00 < 0,050). 2.Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

variabel  Customer Experience    berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

pelanggan pada  albaik lingkar barat kota Bengkulu dengan t hitung > t tabel yaitu 

(1.338> 1,960) dan sig < a (0.030 < 0,050). 

 

Kata Kunci  : Personal selling, Customer Experience  ,Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

Aprian Rusdianto, 2025   The Influence of Personal selling and Customer 

Experience   on Customer Satisfaction at Allbaik 

Lingkar Barat, Bengkulu City 

Supervisor   : Meiffa Herfianti, S.E., M.M. 

This study aims to determine the effect of Personal Selling and Customer 

Experience on Customer Satisfaction at Allbaik Lingkar Barat, Bengkulu City, 

both partially and simultaneously. Several independent variables (X) are 

examined in this study, including Personal Selling and Customer Experience. The 

research subjects consist of 150 customers of Allbaik Lingkar Barat, Bengkulu 

City. Various data analysis techniques were employed, including instrument 

testing, classical assumption testing, respondent response analysis, multiple 

linear regression analysis, the coefficient of determination, and hypothesis testing. 

The F significance value is 0.000 < 0.050, and Fcount > Ftable (67.708 > 3.90). 

Based on the data analysis, it can be concluded that all independent variables, 

namely Personal Selling (X1) and Customer Experience (X2), simultaneously 

have a significant effect on Customer Satisfaction at Allbaik. The results of the 

multiple linear regression test provide the following findings:1) The study results 

show that the Personal Selling variable has a significant effect on Customer 

Satisfaction at Allbaik Lingkar Barat, Bengkulu City, with t-count > t-table (8.011 

> 1.960) and sig < α (0.00 < 0.050). 2) The study results show that the Customer 

Experience variable has a significant effect on Customer Satisfaction at Allbaik 

Lingkar Barat, Bengkulu City, with t-count > t-table (1.338 > 1.960) and sig < α 

(0.030 < 0.050). 

 

Keywords: : Personal selling, Customer Experience  , Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar  Belakang 

Menurut pendapat (Kotler, 2016) pertumbuhan industri makanan 

cepat saji dalam beberapa tahun terakhir menunjukkan peningkatan yang 

signifikan. Peningkatan ini tidak hanya memacu wirausahawan untuk 

membuka usaha baru, tetapi juga mendorong pelaku bisnis yang sudah ada 

untuk terus berinovasi dan mengembangkan usahanya guna bersaing di 

pasar yang semakin kompetitif. Fenomena ini juga terjadi di Indonesia, 

terutama di Kota Bengkulu, di mana salah satu pemain dalam industri ini, 

Albaik Chicken, harus menghadapi persaingan ketat dari restoran cepat 

saji lainnya. Oleh karena itu, restoran seperti Albaik Chicken dituntut 

untuk memberikan nilai tambah yang nyata bagi pelanggannya, baik dari 

segi produk, layanan, maupun pengalaman menyeluruh yang mereka 

tawarkan. 

Pertumbuhan industri makanan cepat saji yang signifikan, seperti 

yang dijelaskan oleh (Kotler, 2016), menuntut pelaku bisnis untuk 

memberikan nilai tambah kepada pelanggan guna mempertahankan daya 

saing. Kepuasan pelanggan dalam konteks ini berhubungan dengan 

kemampuan perusahaan memenuhi atau melampaui harapan pelanggan 

terhadap produk dan layanan yang diberikan (Tjiptono, 2016) menekankan 

bahwa kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi terhadap kualitas 

layanan, produk, dan harga yang seimbang. (Budianto, 2016) juga 



 

 

2 

menyatakan bahwa kepuasan pelanggan memiliki korelasi langsung 

dengan loyalitas, di mana pelanggan yang puas cenderung melakukan 

pembelian ulang dan merekomendasikan produk tersebut.  

Tjiptono (2019) menambahkan bahwa kepuasan pelanggan 

merupakan hasil evaluasi terhadap kinerja perusahaan dalam memenuhi 

kebutuhan mereka. Dalam persaingan ketat industri makanan cepat saji di 

Indonesia, khususnya di Kota Bengkulu, Albaik Chicken dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menawarkan inovasi menu, 

layanan berkualitas, serta menciptakan pengalaman unik di restoran 

mereka. Langkah-langkah seperti pelatihan staf untuk meningkatkan 

layanan, menjaga kebersihan dan kenyamanan restoran, serta mendapatkan 

umpan balik dari pelanggan dapat menjadi strategi efektif untuk 

menciptakan diferensiasi dan loyalitas. Dengan demikian, Albaik Chicken 

dapat memperkuat posisinya di pasar yang kompetitif. 

Salah satu pendekatan yang bisa digunakan untuk memberikan nilai 

tambah ini adalah melalui Personal selling. Personal selling, menurut 

(Sembhodo et al., 2022), adalah proses di mana penjual berinteraksi 

langsung dengan pelanggan untuk memahami kebutuhan spesifik mereka, 

memberikan informasi produk secara rinci, serta menyesuaikan solusi 

yang ditawarkan agar sesuai dengan preferensi pelanggan. Personal selling 

adalah pendekatan pemasaran di mana interaksi tatap muka antara penjual 

dan pelanggan menjadi pusat dari proses penjualan. Penjual berperan 

sebagai konsultan yang memberikan saran, menawarkan solusi, dan 
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berusaha memenuhi kebutuhan spesifik pelanggan. Ini tidak hanya terbatas 

pada mempromosikan produk, tetapi juga melibatkan pemahaman 

mendalam tentang keinginan dan masalah pelanggan.  

Menurut Kotler dan Armstrong (2018), Personal selling adalah 

"bentuk komunikasi langsung antara penjual dan pembeli potensial, di 

mana penjual mencoba membujuk pembeli untuk membeli produk atau 

layanan dengan memberikan informasi, melakukan presentasi, menjawab 

pertanyaan, serta menangani keberatan." Personal selling menekankan 

pada kustomisasi komunikasi, yang memungkinkan penjual untuk 

mengubah pendekatan mereka berdasarkan respons dan kebutuhan unik 

setiap pelanggan. Karena hubungan yang dibangun secara langsung ini, 

Personal selling seringkali sangat efektif dalam membangun loyalitas 

jangka panjang. Penjual yang menggunakan teknik Personal selling juga 

memiliki kemampuan untuk menangani keberatan secara real-time, 

memberikan rasa aman kepada pelanggan, dan menjelaskan manfaat 

produk dengan cara yang lebih meyakinkan. 

Dalam konteks Albaik Chicken, pendekatan ini dapat diterapkan 

oleh staf restoran melalui pelayanan yang personal dan ramah, di mana 

setiap pelanggan merasa dihargai dan diperlakukan sebagai individu, 

bukan sekadar konsumen. Staf yang terlatih dalam Personal selling dapat 

secara aktif mendengarkan keluhan atau permintaan pelanggan, 

memberikan rekomendasi menu, dan menciptakan interaksi yang lebih 

personal, sehingga pelanggan merasa lebih terhubung dengan merek 
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tersebut. Interaksi semacam ini berperan penting dalam menciptakan 

Customer Experience   yang positif. 

Customer Experience  , menurut (Meyer, 2007) adalah kesan 

keseluruhan yang dirasakan oleh pelanggan selama berinteraksi dengan 

suatu merek, yang melibatkan aspek emosional, fisik, dan psikologis. 

Customer Experience   (CX) mengacu pada persepsi total pelanggan 

terhadap merek atau bisnis berdasarkan semua interaksi yang mereka 

alami selama perjalanan konsumen (customer journey). Ini mencakup 

setiap aspek dari perjalanan pelanggan, mulai dari kesadaran produk, 

pembelian, hingga layanan purna jual. Pengalaman ini tidak hanya 

melibatkan interaksi langsung, seperti transaksi penjualan atau komunikasi 

dengan staf, tetapi juga mencakup elemen-elemen tidak langsung seperti 

antarmuka digital, suasana toko, dan kesan keseluruhan yang dirasakan 

oleh pelanggan. 

Menurut (Indah Handaruwati, 2021) Customer Experience   adalah 

"respons internal dan subjektif pelanggan terhadap setiap kontak langsung 

maupun tidak langsung dengan perusahaan." Pengalaman ini mencakup 

aspek emosional, kognitif, dan sensorik yang mempengaruhi bagaimana 

pelanggan memandang nilai suatu produk atau layanan. Karena 

pengalaman pelanggan mencakup lebih dari sekedar transaksi produk, 

(Johnston, 2016) menekankan bahwa bisnis harus memberikan 

pengalaman unik yang dapat melibatkan pelanggan secara mendalam, 
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menciptakan loyalitas yang tahan lama, dan memberikan keunggulan 

kompetitif. 

Customer Experience   sangat penting dalam membedakan suatu 

merek dari pesaingnya, karena pelanggan cenderung memilih merek yang 

tidak hanya menyediakan produk berkualitas tetapi juga memberikan 

pengalaman yang menyenangkan dan bernilai lebih. Pengalaman 

pelanggan yang baik meningkatkan kepuasan, yang pada gilirannya dapat 

memperkuat loyalitas dan mendorong promosi dari mulut ke mulut. 

Albaik Chicken dapat meningkatkan Customer Experience   melalui 

berbagai cara, seperti memastikan kebersihan tempat makan, menyajikan 

makanan dengan cepat dan higienis, serta memberikan layanan pelanggan 

yang responsif dan ramah. Selain itu, inovasi dalam menu yang relevan 

dengan selera lokal masyarakat Bengkulu, penyediaan area makan yang 

nyaman, dan kecepatan pelayanan juga merupakan elemen-elemen kunci 

yang membentuk Customer Experience   yang baik. Semakin baik 

pengalaman pelanggan saat menikmati layanan di Albaik Chicken, 

semakin besar kemungkinan mereka untuk merasa puas dan kembali lagi. 

Keterkaitan antara Personal selling dan Customer Experience   dapat 

menghasilkan efek sinergis yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kepuasan pelanggan, menurut (Oliver, 1999) terjadi ketika persepsi 

pelanggan terhadap suatu produk atau layanan melebihi ekspektasi awal 

mereka. Dalam hal ini, pendekatan Personal selling yang tepat 

memungkinkan staf Albaik Chicken untuk memberikan pelayanan yang 
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lebih personal, memberikan informasi secara mendalam mengenai produk, 

dan memastikan bahwa kebutuhan spesifik pelanggan terpenuhi. Hal ini 

akan meningkatkan persepsi pelanggan terhadap restoran tersebut dan 

menghasilkan pengalaman yang lebih menyenangkan. Di sisi lain, 

Customer Experience   yang dirancang secara komprehensif, mulai dari 

kualitas produk, suasana restoran, hingga kecepatan pelayanan, akan 

memperkuat kesan positif yang diperoleh pelanggan selama kunjungan 

mereka. 

Pengaruh dari Personal selling dan Customer Experience   ini secara 

langsung akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Kepuasan yang tinggi 

bukan hanya sekadar membuat pelanggan puas dengan layanan yang 

diterima, tetapi juga mendorong mereka untuk kembali ke restoran 

tersebut di masa mendatang dan bahkan merekomendasikannya kepada 

orang lain. Dalam dunia bisnis modern, kepuasan pelanggan memiliki 

dampak yang sangat besar terhadap loyalitas pelanggan dan potensi 

pertumbuhan bisnis. Hal ini dapat memberikan keunggulan kompetitif 

bagi Albaik Chicken di tengah persaingan ketat di Bengkulu, karena 

pelanggan yang puas cenderung menjadi pelanggan setia yang berperan 

sebagai duta merek yang tidak hanya kembali, tetapi juga membawa 

pelanggan baru. 

Berdasarkan observasi awal peneliti melakukan wawancara awal 

kepada Manager Albaik Chiken bapak M Yusuf  Beliau menyatakan 

bahwa tanpa kombinasi antara Personal selling yang efektif dan Customer 
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Experience   yang positif, akan sulit bagi Albaik Chicken untuk 

menciptakan kepuasan pelanggan. Tanpa pendekatan ini, Albaik Chicken 

mungkin tidak akan mampu membedakan dirinya dari restoran cepat saji 

lainnya di Bengkulu, karena tidak ada fokus yang jelas pada pemberian 

nilai tambah yang personal dan berkelanjutan kepada setiap pelanggan. 

Akibatnya, restoran ini bisa kehilangan peluang untuk mempertahankan 

dan meningkatkan pangsa pasarnya di tengah persaingan ketat di industri 

makanan cepat saji.  

Selanjutnya peneliti mewawancarai beberapa pelanggan yang ada di 

Albaik Chicken yakni andes, ranti ,mereka menyatakan Kepuasan pelanggan 

merupakan salah satu elemen kunci dalam keberhasilan bisnis kuliner seperti 

Albaik Chicken, yang bersaing di industri makanan cepat saji di Kota Bengkulu. 

Kepuasan pelanggan ini tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk, tetapi juga 

oleh dua faktor penting, yaitu Personal selling dan Customer Experience  . 

Personal selling, yang melibatkan interaksi langsung antara staf penjualan dan 

pelanggan, menjadi sarana untuk membangun hubungan, memberikan informasi, 

dan memastikan kebutuhan pelanggan terpenuhi. Namun, implementasi yang 

kurang optimal dalam Personal selling dapat menjadi penghambat kepuasan 

pelanggan. 

Hasil wawancara dengan beberapa pelanggan Albaik Chicken, 

seperti Andes dan Ranti, mengungkapkan adanya keluhan terkait 

kurangnya perhatian dan komunikasi yang efektif dari staf penjualan. 

Salah satu contohnya adalah ketika pelanggan menanyakan ketersediaan 

produk, staf menyatakan bahwa produk tersebut tersedia, tetapi setelah 
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pembayaran, pelanggan diberitahu bahwa produk tersebut tidak ada. 

Situasi ini tidak hanya menimbulkan ketidaknyamanan tetapi juga 

menurunkan tingkat kepercayaan pelanggan terhadap pelayanan yang 

diberikan. 

Selain itu, Customer Experience   yang negatif juga menjadi 

tantangan besar. Pelanggan sering merasa terganggu oleh suasana restoran 

yang kurang nyaman dan kecepatan pelayanan yang tidak memadai. 

Lingkungan yang kurang mendukung, seperti antrian panjang, kebersihan 

yang kurang terjaga, atau staf yang kurang ramah, dapat memengaruhi 

persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan. Hal ini diperparah oleh 

pelayanan yang lambat, yang membuat pelanggan merasa tidak dihargai 

dan dapat mengurangi niat mereka untuk melakukan pembelian ulang. 

Ketidakhadiran pengalaman positif ini menunjukkan bahwa strategi 

Personal selling yang tidak efektif dan Customer Experience   yang tidak 

memadai berpotensi besar menurunkan kepuasan pelanggan. Masalah ini 

mendesak untuk segera diatasi karena dalam konteks bisnis makanan cepat 

saji, kepuasan pelanggan merupakan faktor penentu dalam menciptakan 

loyalitas dan keberlangsungan bisnis. Oleh karena itu, penting untuk 

mengeksplorasi lebih dalam bagaimana pengaruh Personal selling dan 

Customer Experience   terhadap kepuasan pelanggan, khususnya pada 

Albaik Chicken Lingkar Barat Kota Bengkulu, guna menemukan solusi 

yang efektif untuk meningkatkan layanan dan daya saing perusahaan. 
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Berdasarkan latar belakang masalah diatas peneliti mengambil judul 

“Pengaruh Personal selling Dan Customer Experience   Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Allbaik Lingkar Barat Kota Bengkulu”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dalam penelitian ini 

penulis ingin mengidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut: 

1. Personal selling, terdapat komentar positif dan negatif mengenai Albaik 

Chicken, pengalaman pelanggan dengan staf Albaik Chicken dapat 

memengaruhi citra merek dan keputusan pembelian mereka. 

2. Customer Experience,yang kurang optimal dapat menimbulkan 

keraguan pada pelanggan dan mengurangi keputusan mereka untuk 

membeli. dan juga tingginya persaingan Allbaik Lingkar Barat Kota 

Bengkulu . 

3.  Kepuasan Pelanggan tidak stabil, karena  Pihak Albaik Chicken belum 

mampu  menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap Albaik Chicken 

tersebut.  

1.3    Batasan Masalah 

 Agar tidak menyimpang dari penelitian, maka penulis membatasi 

masalah dalam penelitian ini. Permasalahan yang dibahas hanya mengenai  

Personal selling Dan Customer Experience   Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Allbaik Lingkar Barat Kota Bengkulu ”, serta Responden dalam 
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penelitian ini adalah Konsumen  yang berkunjung langsung ke Lokasi dan 

berstatus mahasiswa Universitas Muhammadiyah Bengkulu. 

1.4 Rumusan  Masalah 

Adapun masalah dalam penelitian tersebut, maka dapat dirumuskan  

pertanyaan penelitian sebagai berikut : 

1. Apakah  Personal selling berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan    

Pada Allbaik Lingkar Barat Kota Bengkulu  

2. Apakah Customer Experience   berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan    Pada Albaik Chicken    Kota Bengkulu? 

3. Apakah Personal selling dan Customer Experience   berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan   pada  Allbaik Lingkar Barat Kota 

Bengkulu ? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang 

hendak dicapai, yaitu : 

1. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Allbaik Lingkar Barat Kota Bengkulu . 

2. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh Customer Experience   

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Allbaik Lingkar Barat Kota 

Bengkulu . 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Personal selling daan 

Customer Experience   terhadap Kepuasan Pelanggan pada Allbaik 

Lingkar Barat Kota Bengkulu . 
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1.6 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Bagi Perusahaan 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat berguna sebagai bahan 

masukkan bagi pengembangan ilmu pengetahuan khususnya dibidang 

pemasaran. 

2. Bagi Peneliti 

Berguna untuk mengetahui teori-teori yang telah dipelajari dengan 

menambah wawasan, pengetahuan, dan pengalaman peneliti dikemudian 

hari. 

3. Bagi Penelitian Selanjutnya   

Hasil penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan sebagai tambahan 

referensi tentang penelitian yang sama, serta diharapkan dapat 

memberikan perbandingan terhadap penelitian berikutnya. 

  


