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Abstrak
Elok Duwi Agustina: Tuturan Persuasif dalam Cross Selling dan Up Selling
Menu di Foresthree Coffee Kota Kediri Tahun 2024, Skripsi, PBSI, FKIP UN
PGRI Kediri, 2024
Kata kunci: tuturan, persuasif, dasar persuasif, teknik persuasif.

Dunia pemasaran kini didominasi oleh para pelaku usaha bidang makanan
dan minuman. Usaha makanan dan minuman paling banyak peminatnya di Pulau
Jawa termasuk juga di Kota Kediri adalah warung kopi atau kafe. Inovasi produk
harus dilakukan agar usaha bisnis dapat bertahan dan berkembang. Salah satu
strategi yang dapat dilakukan adalah cross selling dan up selling. Kedua hal itu
merupakan strategi dalam penawaran yang menggunakan pola kebahasaan secara
pragmatik terutama tindak tutur, karena mereka tidak hanya menyampaikan
makna informatif tetapi juga maksud. Penyampaian maksud dibalik tuturan
bersifat mempengaruhi untuk membujuk pendengar agar mengikuti keinginan
penutur (pramusaji). Hal tersebut, merupakan fungsi dari tuturan persuasif.

Penelitian tuturan persuasif dalam cross selling dan up selling menu di
foresthree coffee Kota Kediri berfokus pada tuturan oleh pramusaji pada
pelanggan. Tujuan penelitian ini yaitu (1) mendeskripsikan tuturan persuasif
berdasarkan dasar-dasar persuasif meliputi watak & kredibilitas, pengendalian
emosi, dan bukti-bukti kebenaran dalam cross selling dan up selling menu di
Foresthree Coffee Kediri tahun 2024, (2) mendeskripsikan tuturan persuasif
berdasarkan teknik-teknik persuasif meliputi rasionalisasi, sugesti, konformitas,
dan kompensasi dalam cross selling dan up selling menu di Foresthree Coffee
Kediri tahun 2024.

Secara teoritis penelitian ini menggunakan pendekatan pragmatik,
sedangkan secara metodologis penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif.
Jenis penelitian ini yaitu kualitatif yang datanya berupa tuturan pramusaji.
Instrumen yang digunakan yaitu diri peneliti sendiri. Teknik pengumpulan data
yang digunakan adalah observasi atau pengamatan. Data yang telah terkumpul
dianalisis menggunakan analisis interaktif. Data yang telah dianalisis di uji
keabsahannya.

Data yang ditemukan digolongkan menjadi dua yaitu dasar-dasar persuasif
meliputi 55 watak dan kredibilitas, 10 pengendalian emosi, 33 bukti-bukti
kebenaran, dan teknik-teknik persuasif meliputi 10 teknik rasionalisasi, 24 teknik
sugesti, 3 teknik konformitas, serta 12 teknik kompensasi. Dari hasil penelitian ini
watak dan kredibilitas paling banyak ditemukan, jadi dapat disimpulkan bahwa
hal yang paling utama harus dikuasai yaitu watak yang baik dan kredibilitas,
sebelum ataupun ketika melakukan persuasif. Berdasarkan data hasil penelitian,
ditemukan bahwa bahasa pramusaji dalam melakukan kegiatan penawaran dengan
pelanggan telah memenuhi dasar-dasar persuasif.
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BAB I
PENDAHULUAN
Pada pendahuluan, berisi tentang segala hal yang melatarbelakangi
penulisan penelitian ini. Isi dari pendahuluan antara lain (A) Latar Belakang
Masalah, (B) Fokus Penelitian, (C) Pertanyaan Penelitian, (D) Tujuan Penelitian,
dan (E) Kegunaan Penelitian.
A. Latar Belakang Masalah
Dunia pemasaran Kkini didominasi oleh para pelaku usaha bidang makanan
dan minuman yang sering disebut Food and Beverage (F&B). Sebagaimana
pernyataan Yanto & Astawa (2024:2), bahwa industri makanan dan minuman
mengalami peningkatan sebesar 4,90 persen pada tahun 2022 yang dicatat oleh
Badan Pusat Statistik (BPS). Banyak tempat makan yang tersebar di Indonesia
utamanya di Pulau Jawa, sehingga keadaan tersebut membuat para pelaku usaha
baru mulai bermunculan dan pelaku usaha lama berinovasi serta mengembangkan
usahanya dengan membuka cabang.
Usaha F&B yang paling banyak peminatnya di Pulau Jawa termasuk juga di
Kota Kediri adalah warung kopi atau kafe. Sebagaimana dinyatakan oleh Putri
(2020:2) bahwa bermunculannya berbagai kafe karena banyaknya pemuda masa
kini atau generasi Z memiliki hobi nongkrong, sehingga berbagai kafe berinovasi
dan bersaing untuk menarik perhatian para pemuda dengan berbagai cara
berinovasi agar mereka mau datang.
Persaingan usaha harus direspon dengan menjaga standar produk. Hal ini

menjadi hal terpenting bagi pelaku usaha dalam bidang F&B (Kamaludin &



Sulistiono,2013:2). Pengusaha harus memiliki karakter rasa agar dapat dikenal
oleh pelanggan. Namun perkembangan jaman mengharuskan pelaku usaha
membuat inovasi produk untuk mengikuti tuntutan pasar. Walaupun pelaku usaha
berinovasi menciptakan berbagai jenis produk untuk dijual, tetapi ciri khas atau
karakter rasa produknya harus tetap dijaga.

Inovasi sebagai usaha untuk pengembangan perusahaan tidak akan berjalan
apabila tidak diikuti usaha dalam bidang pemasaran. Proses penjualan produk
akan berjalan lancar jika pelaku usaha dapat menerapkan strategi penawaran dan
pelayanan yang tepat. Para pramusaji harus dapat melayani pelanggan dengan
baik, ramah, dan sopan. Sebagaimana dinyatakan Nurlia (2018:21) bahwa konsep
pelayanan yang baik atau prima salah satunya adalah sikap yang tepat di depan
pelanggan.

Strategi penawaran yang dapat digunakan salah satunya yaitu cross selling
dan up selling. Strategi tersebut dirasa perlu digunakan untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan agar lebih konsumtif. Pada akhirnya keuntungan perusahaan
meningkat sebab produk yang terjual menjadi lebih banyak. Keefektifan strategi
cross selling dan up selling telah terbukti melalui penelitian yang telah
dipublikasikan dalam beberapa artikel penelitian. Salah satunya penelitian
Mabruroh (2022:96) yang menyatakan bahwa strategi up selling dan cross selling
efektif membuat konsumen membeli produk lebih apabila dalam pelaksanaanya
dilakukan dengan tepat.

Strategi cross selling dan up selling dapat terwujud dengan syarat para

pramusaji menguasai bahasa secara pragmatic terutama tindak tutur, karena



mereka tidak saja menyampaikan makna informatif tetapi juga maksud. Artinya,
mereka harus menguasai bahasa-bahasa informasi tetapi kalimat-kalimat
persuasif. Oleh karena itu, pramusaji dapat memanfaatkan teori Austin, yakni
tindak lokusi, tindak ilokusi, dan tindak perlokusi (Jumanto, 2017:37).

Tindak tutur ilokusi mengekspresikan keinginan penutur terhadap mitra
tutur akan suatu bentuk tindakan atau interaksi tertentu. Jika mitra tutur
mengekspresikan tindakan atau sikap sesuai yang diharapkan penutur, bisa
dikatakan tindak ilokusi berhasil. Jadi, tujuan tindak ilokusi yaitu mempengaruhi
mitra tutur, baik langsung maupun tidak langsung.Tuturan seperti ajakan,
persuasif, perintah, nasihat, larangan atau penawaran merupakan wujud tindak
tutur ilokusi (Ibrahim,1993:33).

Tuturan persuasif merupakan hal yang umum dalam dunia pemasaran. Hal
tersebut dikarenakan bahasa yang digunakan dalam penjualan bersifat bujukan
yang tujuannya mempengaruhi pendengar. Kegiatan jual beli, penawaran
produk/jasa, dan penyampaian promo atau diskon adalah wujud penerapan
persuasif. Kegiatan persuasif akan terwujud apabila penutur mampu mengolah
bahasa untuk meyakinkan mitra tutur dengan tanpa paksaan (Keraf, 2010:120).
Oleh karena itu, persuasif penting untuk dikuasai para pramusaji sebagai pelaku
pemasaran.

Begitu juga para pramusaji di kafe perlu memiliki kemampuan bertutur
persuasif. Di kota Kediri banyak kafe baru bermunculan. Salah satunya adalah
kafe Starbucks. Hal ini menjadi salah satu bukti bahwa persaingan kafe di Kediri

saat ini cukup ketat. Tidak mengherankan jika Starbucks membuka cabang



barunya. Kafe merupakan tempat yang saat ini banyak digemari oleh remaja kota
Kediri. Beberapa kafe tentu memiliki ciri khas masing-masing seperti: tempat
yang bagus, rasa yang khas, baik makanan maupun minuman yang ditawarkan;
termasuk juga pelayanan yang baik. Hal tersebut juga diterapkan oleh Foresthree
Coffee Kediri di Jalan Brawijaya.

Pelayanan dalam hal penawaran yang dilakukan pramusaji dengan baik,
dapat membuat pelanggan tertarik membeli produk yang ditawarkan oleh
pramusaji. Jadi, penting untuk pramusaji menguasai tuturan persuasif. Karena
hanya dengan bertuturan ternyata hal tersebut dapat meningkatkan omset
penjualan. Memperhatikan pentingnya penguasaan tuturan persuasif para
pramusaji, maka menarik untuk diteliti penggunaan tuturan persuasif di Foresthree
Coffee Kediri. Oleh karena itu, ditampilkan judul penelitian, “Tuturan Persuasif
dalam Cross Selling dan Up Selling Menu di Foresthree Coffee Kediri Tahun
2024.” Diharapkan penelitian ini dapat mendeskripsikan pemakaian tindak tutur
persuasif para pramusaji sebagai pelaku pemasaran dalam upaya menarik
pengunjung atau pelanggan kafe.

B. Fokus Penelitian

Fokus penelitian diperlukan guna isi pembahasan dapat terarah dan
memiliki batasan. Penelitian dibatasi agar kajiannya tidak melebar luas yang
akibatnya hasil tidak terfokus pada satu masalah (Pratama, 2019:36). Penelitian
yang baik yakni penelitian yang objek kajiannya fokus dan mendalam.

(Dharminto, 2014:2)



Persaingan antar pengusaha kafe dalam berbisnis memunculkan berbagai ide
kreatif dalam menarik perhatian pelanggan. Hal tersebut tidak lepas dari peran
seorang pramusaji dalam menghadapi pelanggan dan menawarkan produknya.
Kegiatan penawaran tersebut berupa cross selling dan up selling yang
mengandalkan kemampuan berbahasa.

Bahasa tepatnya kalimat yang digunakan pramusaji dalam kegiatan
penawaran merupakan bentuk dari tindak tutur. Jenis tindak tutur yang sesuai
dengan penawaran atau usaha mempengaruhi orang adalah ilokusi dan perlokusi.
llokusi merupakan tindak mengekspresikan maksud dan fungsi tertentu. Apabila
maksud tuturan dapat berpengaruh sesuai yang diharapkan maka itu disebut
perlokusi. Tercapainya sebuah maksud tuturan diperlukan fungsi kebahasaan yang
dapat mempengaruhi pendengar, salah satunya bahasa persuasif.

Persuasif merupakan pola kebahasaan yang bertujuan untuk mempengaruhi
lawan bicara. Terdapat 3 hal yang perlu diperhatikan sebelum bertuturan persuasif
yaitu, mempelajari watak dan kredibilitas, kemampuan mengendalikan emosi, dan
memahami bukti-bukti kebenaran. Dasar-dasar persuasif tersebut berkaitan
dengan landasan dalam mencapai persuasif. Di samping itu, terdapat teknik-teknik
dalam persuasif yang berkaitan dengan cara penyampaian tuturan. Penelitian ini
hanya mengambil 4 teknik yakni, rasionalisasi, sugesti, konformitas, dan
kompensasi. (Keraf, 2010:121).

Berdasarkan latar belakang di atas, fokus kajian penelitian ini yaitu
mengkaji tuturan persuasif yang digunakan dalam menawarkan makanan dan

minuman sesuai dengan dasar-dasar serta teknik-teknik persuasif yang digunakan



pramusaji Foresthree Coffee Kediri, maka penelitian ini berjudul “Tuturan

Persuasif dalam Cross selling dan Up selling Menu di Foresthree Coffee Kota

Kediri Tahun 2024

C. Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan ruang lingkup penelitian yang telah dipaparkan, maka
dirumuskan pertanyaan penelitian sebagai berikut.

1. Bagaimanakah deskripsi tuturan persuasif berdasarkan dasar-dasar persuasif
yang meliputi watak dan kredibilitas, kemampuan mengendalikan emosi, dan
bukti-bukti suatu kebenaran dalam up selling dan cross selling menu di
Foresthree Coffee Kota Kediri tahun 2024?

2. Bagaimanakah deskripsi tuturan persuasif berdasarkan teknik-teknik persuasif
meliputi rasionalisasi, sugesti, konformitas, dan kompensasi dalam cross
selling dan up selling menu di Foresthree Coffee Kota Kediri tahun 2024?

D. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian sangat berkaitan dengan pertanyaan penelitian.

Berdasarkan tujuan penelitian sangat berkaitan dengan pertanyaan penelitian.

Berdasarkan pertanyaan penelitian, tujuan penelitian ini sebagai berikut.

1. Mendeskripsikan bentuk tuturan berdasarkan dasar-dasar persuasif yang
meliputi watak dan kredibilitas, kemampuan mengendalikan emosi, dan bukti-
bukti suatu kebenaran dalam up selling dan cross selling menu di Foresthree

Coffee Kota Kediri tahun 2024.



2. Mendeskripsikan tuturan persuasif berdasarkan teknik-teknik persuasif
meliputi rasionalisasi, sugesti, konformitas, dan kompensasi dalam cross
selling dan up selling menu di Foresthree Coffee Kediri tahun 2024.

E. Kegunaan Penelitian

Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat secara teoritis dan praktis.
1. Manfaat Teoritis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat melengkapi kajian-kajian tuturan
persuasif dalam upaya pembinaan dan pengembangan Bahasa Indonesia.

Terutama tentang tuturan persuasif, dasar-dasar persuasif, dan teknik-teknik

persuasif.

2. Manfaat Praktis

a. Tuturan persuasif berdampak positif dalam pemasaran karena temuan ini dapat
dimanfaatkan oleh pengelola atau pelaku bisnis makanan dan minuman sebagai
strategi yang dapat dikembangkan guna meningkatkan omset penjualan.

b. Hasil penelitian ini dapat menjadi bahan bandingan bagi peneliti lain pada
penelitian penggunaan bahasa dalam konteks pemasaran.

c. Penelitian ini dapat menjadi sumber referensi atau bahan rujukan untuk
kegiatan belajar mengajar dalam bidang kebahasaan utamanya bahasa
persuasif.

d. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sumber inspirasi dalam kajian

penggunaan bahasa secara kontekstual.
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