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Manajemen Pelayanan Destinasi 
Wisata

PERTEMUAN KE 4
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Komunikasi dalam Pelayanan 
Destinasi

Pendahuluan

Komunikasi merupakan salah satu elemen paling 
penting dalam memberikan pelayanan prima di 
sektor pariwisata. Dalam konteks pelayanan 
destinasi, komunikasi berperan dalam membangun 
hubungan antara penyedia layanan (seperti 
pemandu wisata, staf hotel, petugas informasi) 
dengan wisatawan.
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Pengertian Komunikasi dalam Pelayanan Destinasi

Komunikasi dalam pelayanan destinasi adalah proses 
penyampaian informasi, sikap, dan emosi antara petugas 
layanan dan wisatawan dengan tujuan membangun 
pemahaman, kepercayaan, dan kepuasan selama 
berkunjung ke suatu destinasi wisata.
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Tujuan Komunikasi dalam Pelayanan Wisata

1. Menyampaikan informasi dengan jelas dan tepat.

2. Membangun hubungan interpersonal yang positif.

3. Meningkatkan kepuasan dan loyalitas wisatawan.

4. Menangani keluhan atau masalah dengan cepat dan 
tepat.

5. Membangun citra positif destinasi wisata.
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Teknik Komunikasi Efektif dalam Pelayanan 
Destinasi

1. Komunikasi Verbal

- Menggunakan bahasa yang sopan, jelas, dan mudah 
dipahami.

- Menyesuaikan bahasa dengan latar belakang 
wisatawan (misalnya, menggunakan bahasa asing jika 
diperlukan).

- Memberikan informasi yang akurat dan tidak 
berlebihan.
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2. Komunikasi Non-Verbal

- Kontak mata yang hangat dan sopan.

- Ekspresi wajah yang ramah.

- Bahasa tubuh yang terbuka dan tidak agresif.

- Penampilan yang rapi dan profesional.

3. Aktif Mendengarkan (Active Listening)

- Memberikan perhatian penuh saat wisatawan berbicara.

- Tidak memotong pembicaraan.

- Mengangguk atau memberikan respons verbal singkat 
untuk menunjukkan perhatian.
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4. Empati dan Kepedulian

- Menunjukkan sikap peduli terhadap kebutuhan dan 
perasaan wisatawan.

- Tidak bersikap kaku atau terlalu formal.

5. Kecepatan dan Ketepatan Informasi

- Memberikan respons cepat terhadap pertanyaan atau 
permintaan.

- Memberikan solusi yang relevan terhadap masalah 
yang dihadapi wisatawan
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Manajemen Harapan Wisatawan

Manajemen harapan wisatawan adalah proses 
mengatur dan menyelaraskan ekspektasi wisatawan 
dengan realitas pelayanan yang tersedia di destinasi. 
Tujuannya adalah untuk menghindari kekecewaan 
dan menciptakan kepuasan.
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A. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Harapan 
Wisatawan:

1. Promosi dan informasi yang diterima sebelum 
berkunjung.

2. Ulasan dan testimoni dari wisatawan lain.

3. Reputasi destinasi.

4. Harga dan fasilitas yang dijanjikan.
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B. Strategi Manajemen Harapan:

1. Transparansi Informasi:

- Menyediakan informasi yang jujur dan tidak dilebih-
lebihkan tentang destinasi.

- Menghindari janji yang tidak realistis dalam promosi.

2. Pelatihan SDM:

- Melatih staf pelayanan untuk mampu menangani 
ekspektasi wisatawan dengan ramah dan solutif.
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B. Strategi Manajemen Harapan:

3. Personalisasi Layanan:

- Memberikan pelayanan yang menyesuaikan dengan 
kebutuhan individu wisatawan.

4. Sistem Umpan Balik:

- Menyediakan fasilitas untuk wisatawan memberikan 
masukan.

- Menindaklanjuti keluhan secara cepat dan 
profesional.
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Kesimpulan

Komunikasi dalam pelayanan destinasi adalah kunci 
penting dalam membangun citra positif, meningkatkan 
kepuasan, dan menciptakan pengalaman wisata yang 
berkesan. Teknik komunikasi yang efektif serta strategi 
dalam mengelola harapan wisatawan menjadi pondasi 
utama dalam menciptakan pelayanan yang berkualitas 
dan berdaya saing.
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☺ END☺
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