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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis teknik komunikasi persuasif yang
diterapkan oleh tour leader dalam memberikan pelayanan prima di CV. Mutiara
Katulistiwa, sebuah perusahaan yang bergerak di sektor pariwisata. Dengan
pendekatan kualitatif dan menggunakan metode studi kasus, penelitian ini
mengeksplorasi teknik-teknik komunikasi persuasif yang digunakan oleh tour
leader dan bagaimana teknik-teknik tersebut mempengaruhi kualitas pelayanan
serta kepuasan pelanggan. Data dikumpulkan melalui wawancara mendalam
dengan tour leader, manajer, serta pelanggan, serta observasi langsung selama
kegiatan wisata. Hasil penelitian mengungkapkan bahwa tour leader di CV. Mutiara
Katulistiva menerapkan beberapa teknik komunikasi persuasif, termasuk
penggunaan bahasa yang membangun kepercayaan, storytelling yang menarik, dan
teknik framing untuk mempengaruhi persepsi pelanggan. Selain itu, tour leader juga
memanfaatkan teknik komunikasi non-verbal seperti kontak mata dan bahasa tubuh
untuk meningkatkan interaksi dengan pelanggan. Temuan dari penelitian ini
menunjukkan bahwa teknik-teknik komunikasi persuasif yang diterapkan tidak
hanya meningkatkan pengalaman pelanggan tetapi juga berkontribusi pada tingkat
kepuasan yang tinggi dan loyalitas terhadap perusahaan. Penelitian ini memberikan
rekomendasi untuk pelatihan yang lebih fokus pada teknik-teknik persuasif dalam
konteks pelayanan pariwisata, serta menambah wawasan tentang penerapan teori
komunikasi persuasif dalam praktik industri.

Kata Kunci : Teknik Komunikasi Persuasif, Pelayanan Prima, Kepuasan
Pelanggan



ABSTRACT

This study aims to analyze the persuasive communication techniques employed by
tour leaders in delivering excellent service at CV. Mutiara Katulistiwa, a company
operating in the tourism sector. Utilizing a qualitative approach and case study
method, the research explores the persuasive communication techniques used by
tour leaders and how these techniques impact service quality and customer
satisfaction. Data were collected through in-depth interviews with tour leaders,
managers, and customers, as well as direct observations during tour activities. The
findings reveal that tour leaders at CV. Mutiara Katulistiwa employ several
persuasive communication techniques, including trust-building language, engaging
storytelling, and framing techniques to influence customer perceptions.
Additionally, tour leaders utilize non-verbal communication techniques such as eye
contact and body language to enhance interactions with customers. The results of
this study indicate that the persuasive communication techniques applied not only
improve the customer experience but also contribute to high levels of customer
satisfaction and loyalty toward the company. This research provides
recommendations for more focused training on persuasive techniques in the context
of tourism services and adds insights into the application of persuasive
communication theory in industry practice.

Keywords : Persuasive Communication Techniques, Excellent Service, Customer
Satisfaction
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