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ABSTRAK  

Industri pariwisata merupakan sektor vital yang sangat terdampak oleh 

pandemi COVID-19, menuntut para pelaku usaha seperti CV Wisatari Tour & 

Travel untuk meningkatkan kualitas layanan demi mempertahankan loyalitas 

pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara mendalam peran dan 

strategi komunikasi persuasif yang digunakan oleh Tour leader di CV Wisatari 

Tour & Travel dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Data dikumpulkan 

melalui wawancara mendalam dengan informan yang terdiri dari Tour leader, tiga 

orang karyawan, dan tiga orang konsumen, serta didukung oleh observasi dan 

dokumentasi. Teori Komunikasi Persuasif digunakan sebagai kerangka utama 

untuk menganalisis data. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa peran Tour 

leader di CV Wisatari Tour & Travel sangat strategis, tidak hanya mengurus 

logistik, tetapi juga menjadi komunikator persuasif yang membentuk pengalaman 

wisatawan. Melalui sikap profesional, empati, dan gaya komunikasi yang sesuai, 

Tour leader mampu menciptakan suasana perjalanan yang nyaman dan berkesan. 

Kepuasan wisatawan tercermin dari respon positif, repeat order, permintaan khusus 

untuk Tour leader tertentu, hingga loyalitas pelanggan. Hal ini menegaskan bahwa 

keberhasilan layanan wisata sangat dipengaruhi oleh kualitas peran Tour leader 

dalam aspek teknis maupun komunikasi persuasif. 

Kata Kunci: Peran Tour leader, Komunikasi Persuasif, Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

The tourism industry is a vital sector that has been heavily affected by the 

COVID-19 pandemic, requiring businesses such as CV Wisatari Tour & Travel to 

improve service quality in order to maintain customer loyalty. This study aims to 

analyze in depth the role and persuasive communication strategies used by Tour 

leaders at CV Wisatari Tour & Travel in enhancing customer satisfaction. The 

research applies a qualitative approach with a descriptive method. Data were 

collected through in-depth interviews with informants consisting of Tour leaders, 

three employees, and three customers, supported by observation and 

documentation. Persuasive Communication Theory was used as the main 

framework for data analysis. The findings reveal that the role of Tour leaders at 

CV Wisatari Tour & Travel is highly strategic, not only in managing logistics but 

also in acting as persuasive communicators who shape the overall tourist 

experience. Through professionalism, empathy, and an appropriate communication 

style, Tour leaders create a comfortable and memorable travel atmosphere. Tourist 

satisfaction is reflected in positive responses, repeat orders, special requests for 

certain tour leaders, and customer loyalty. These results emphasize that the success 

of tourism services is greatly influenced by the quality of the Tour leader’s role, 

both in technical aspects and persuasive communication. 

Keywords: Tour leader Role, Persuasive Communication, Customer Satisfaction. 

 

 

 

 


