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Abstract 

The development of communication technology in the digital era has changed the pattern of interaction 

between consumers and providers of goods and services. Consumers now interact more frequently in 

digital, fast, and instant ways, but at the same time face risks such as fraud, unclear information, and 

data breaches. In this context, consumer education and protection become very important, and effective 

communication is the key. This article aims to examine a communication model based on Neuro 

Linguistic Programming (NLP) in the context of consumer education and protection. The method used 

is a descriptive literature review with a conceptual and literature-based approach. The results of the 

study show that NLP can help formulate messages that are easier to understand, increase consumer 

understanding, build trust, and support changes in consumer behavior toward greater awareness and 

protection. The NLP-based communication model integrates elements of communicator, message, 

media, and audience with NLP principles such as mental representation, language patterns, and 

behavioral programming. This article provides a conceptual contribution to the development of 

educational and protective communication strategies for consumers in the digital era. 

 

Keywords: consumer communication, consumer education, consumer protection, Neuro Linguistic 

Programming, communication model. 

 

Abstrak 

Perkembangan teknologi komunikasi di era digital telah mengubah pola interaksi antara konsumen 

dengan penyedia barang dan jasa. Konsumen kini lebih sering berinteraksi secara digital, cepat, dan 

instan, namun di sisi lain juga menghadapi risiko seperti penipuan, informasi yang tidak jelas, dan 

kebocoran data. Dalam konteks ini, edukasi dan perlindungan konsumen menjadi sangat penting, dan 

komunikasi yang efektif menjadi kunci utama. Artikel ini bertujuan untuk mengkaji model komunikasi 

berbasis Neuro Linguistic Programming (NLP) dalam konteks edukasi dan perlindungan konsumen. 

Metode yang digunakan adalah literature review deskriptif dengan pendekatan konseptual dan literatur. 

Hasil kajian menunjukkan bahwa NLP dapat membantu penyusunan pesan yang lebih mudah dipahami, 

meningkatkan pemahaman konsumen, membangun kepercayaan, serta mendukung perubahan perilaku 

konsumen ke arah yang lebih sadar dan terlindungi. Model komunikasi berbasis NLP mengintegrasikan 

unsur komunikator, pesan, media, dan komunikan dengan prinsip-prinsip NLP seperti representasi 

mental, pola bahasa, dan pemrograman perilaku. Artikel ini memberikan kontribusi konseptual bagi 

pengembangan strategi komunikasi edukatif dan protektif bagi konsumen di era digital. 

 

Kata kunci: komunikasi konsumen, edukasi konsumen, perlindungan konsumen, Neuro Linguistic 

Programming, model komunikasi. 
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1. PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi komunikasi di era digital telah membawa perubahan besar 

dalam cara manusia berinteraksi, termasuk dalam hubungan antara konsumen dengan penyedia 

barang dan jasa. Jika dahulu konsumen lebih banyak berinteraksi secara langsung di toko fisik 

atau melalui media konvensional seperti surat kabar dan televisi, kini konsumen lebih sering 

menggunakan platform digital seperti situs web, aplikasi mobile, media sosial, dan marketplace 

online untuk mencari informasi, membandingkan produk, dan melakukan transaksi (Smith, 

2021). Pergeseran ini tidak hanya mengubah saluran komunikasi, tetapi juga mengubah 

ekspektasi konsumen terhadap kecepatan, kemudahan, dan ketersediaan informasi (Jones & 

Lee, 2020). Konsumen saat ini cenderung menginginkan jawaban yang instan, informasi yang 

jelas, dan pengalaman yang personal. Perubahan ini membawa dampak positif berupa 

kemudahan akses dan efisiensi, namun juga menimbulkan tantangan baru terkait keamanan dan 

kejelasan informasi. 

Perubahan perilaku konsumen ke arah yang lebih digital, cepat, dan instan ini perlu 

dipahami dengan baik oleh para pelaku usaha, regulator, dan lembaga perlindungan konsumen. 

Dalam lingkungan digital, konsumen sering kali dihadapkan pada informasi yang sangat 

banyak, beragam, dan tidak jarang bertentangan satu sama lain. Misalnya, dalam satu platform 

e-commerce, konsumen dapat melihat puluhan ulasan produk dengan rating yang berbeda-beda, 

deskripsi produk yang panjang, serta promosi yang menarik perhatian (Chen, 2022). Di tengah 

banjir informasi ini, konsumen harus mengambil keputusan dengan cepat, sering kali tanpa 

memiliki waktu yang cukup untuk memeriksa kebenaran informasi secara mendalam. Kondisi 

ini meningkatkan risiko konsumen menjadi korban penipuan, informasi yang menyesatkan, atau 

praktik pemasaran yang tidak etis (Kumar & Patel, 2023). 

Risiko konsumen di era digital dapat dikelompokkan menjadi beberapa kategori utama. 

Pertama, risiko penipuan dan praktik bisnis yang tidak jujur. Banyak kasus menunjukkan bahwa 

konsumen menjadi korban penipuan online, seperti pembayaran untuk produk yang tidak 

pernah dikirim, penawaran investasi bodong, atau skema piramida yang disamarkan sebagai 

bisnis yang sah (Lee & Wang, 2021). Kedua, risiko informasi yang tidak jelas atau 

menyesatkan. Deskripsi produk yang berlebihan, penggunaan istilah teknis yang sulit dipahami, 

atau klaim manfaat yang tidak didukung bukti ilmiah dapat membuat konsumen salah paham 

tentang produk yang dibeli (Garcia, 2020). Ketiga, risiko kebocoran data pribadi. Dalam 

transaksi digital, konsumen sering diminta untuk memberikan informasi pribadi seperti nama, 

alamat, nomor telepon, dan data kartu kredit. Jika sistem keamanan tidak memadai, data ini 

dapat disalahgunakan oleh pihak yang tidak bertanggung jawab (Nguyen, 2022). Ketiga risiko 

ini menunjukkan bahwa konsumen tidak hanya membutuhkan akses terhadap informasi, tetapi 

juga perlindungan yang memadai. 

Dalam menghadapi berbagai risiko tersebut, edukasi konsumen menjadi salah satu 

strategi penting untuk meningkatkan ketahanan konsumen. Edukasi konsumen tidak hanya 

berarti memberikan informasi tentang produk atau layanan, tetapi juga membekali konsumen 

dengan pengetahuan, keterampilan, dan sikap yang diperlukan untuk membuat keputusan yang 

tepat dan melindungi diri mereka sendiri (Brown & Green, 2021). Misalnya, konsumen perlu 

memahami cara membaca label produk, cara memverifikasi keaslian situs web, cara 

melaporkan keluhan, serta hak-hak mereka berdasarkan undang-undang perlindungan 

konsumen. Edukasi yang efektif dapat mengurangi kerentanan konsumen terhadap penipuan 
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dan praktik bisnis yang tidak sehat (Taylor, 2023). 

Namun, edukasi konsumen tidak akan efektif jika tidak didukung oleh komunikasi yang 

baik. Komunikasi yang efektif adalah proses penyampaian pesan yang dapat dipahami, 

diterima, dan direspons sesuai dengan tujuan yang diinginkan (Miller, 2020). Dalam konteks 

edukasi konsumen, komunikasi yang efektif berarti pesan-pesan edukatif dapat sampai kepada 

konsumen dengan jelas, tidak menimbulkan kesalahpahaman, dan mampu memengaruhi 

perilaku konsumen ke arah yang lebih positif. Sayangnya, dalam praktiknya, banyak pesan 

edukasi konsumen yang masih disampaikan dengan bahasa yang terlalu teknis, panjang, atau 

tidak sesuai dengan latar belakang pengetahuan konsumen. Hal ini dapat mengurangi minat 

konsumen untuk membaca informasi tersebut, atau bahkan menyebabkan konsumen salah 

menafsirkan pesan yang disampaikan (Wilson, 2022). 

Di sinilah Neuro Linguistic Programming (NLP) dapat memberikan kontribusi yang 

signifikan. NLP adalah pendekatan yang mempelajari hubungan antara pikiran (neuro), bahasa 

(linguistic), dan perilaku (programming) (Bandler & Grinder, 1975). Pendekatan ini berangkat 

dari pemikiran bahwa cara seseorang menggunakan bahasa dan pola pikirnya memengaruhi 

perilaku dan pengalaman hidupnya. Dalam konteks komunikasi, NLP menawarkan seperangkat 

teknik dan prinsip untuk memahami bagaimana orang memproses informasi, bagaimana bahasa 

dapat memengaruhi persepsi, dan bagaimana perubahan dalam bahasa dapat menghasilkan 

perubahan dalam perilaku (Dilts, 1999). Dengan memahami pola-pola ini, komunikator dapat 

merancang pesan yang lebih sesuai dengan cara berpikir dan berbahasa konsumen, sehingga 

pesan tersebut lebih mudah dipahami dan lebih mungkin memengaruhi perilaku. 

NLP telah banyak digunakan dalam berbagai bidang seperti terapi, pelatihan, penjualan, 

dan kepemimpinan (O’Connor & Seymour, 2011). Namun, penerapannya dalam konteks 

edukasi dan perlindungan konsumen masih relatif terbatas. Beberapa penelitian telah 

menunjukkan bahwa teknik NLP dapat meningkatkan efektivitas komunikasi dalam konteks 

pemasaran dan pelayanan pelanggan (Harris, 2021; Martinez, 2020). Namun, kajian yang 

secara khusus membahas model komunikasi berbasis NLP untuk tujuan edukasi dan 

perlindungan konsumen masih jarang ditemukan. Kesenjangan penelitian ini menjadi alasan 

penting untuk mengembangkan pemikiran lebih lanjut tentang bagaimana prinsip-prinsip NLP 

dapat diintegrasikan ke dalam model komunikasi yang ditujukan untuk melindungi dan 

memberdayakan konsumen. 

Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah dalam artikel ini adalah: Bagaimana 

model komunikasi berbasis Neuro Linguistic Programming dapat dikembangkan dan 

diterapkan dalam konteks edukasi dan perlindungan konsumen di era digital? Tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengkaji secara deskriptif konsep komunikasi, NLP, serta integrasinya dalam 

sebuah model komunikasi yang dapat digunakan untuk meningkatkan efektivitas edukasi dan 

perlindungan konsumen. Dengan demikian, artikel ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

konseptual bagi pengembangan strategi komunikasi yang lebih efektif dan berpusat pada 

konsumen. 

2. METODE PENELITIAN 

Artikel ini menggunakan pendekatan literature review deskriptif dengan fokus pada 

analisis konseptual. Jenis penelitian ini dipilih karena tujuan utamanya adalah untuk 

menguraikan dan menjelaskan konsep-konsep yang relevan, bukan untuk menguji hipotesis 
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atau mengumpulkan data empiris baru (Creswell, 2014). Pendekatan yang digunakan adalah 

pendekatan konseptual dan literatur, di mana peneliti mengumpulkan, menyintesis, dan 

menganalisis berbagai sumber teoretis dan empiris yang berkaitan dengan komunikasi, edukasi 

konsumen, perlindungan konsumen, dan Neuro Linguistic Programming. 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari jurnal ilmiah, buku teks, 

artikel penelitian, dan dokumen kebijakan yang relevan. Jurnal ilmiah dipilih terutama dari 

bidang komunikasi, psikologi, pemasaran, dan perlindungan konsumen. Buku-buku tentang 

NLP dan komunikasi efektif juga menjadi sumber utama untuk memahami prinsip-prinsip dasar 

NLP dan aplikasinya dalam konteks komunikasi. Selain itu, artikel penelitian yang membahas 

edukasi konsumen dan perlindungan konsumen di era digital juga dianalisis untuk mendapatkan 

gambaran tentang tantangan dan peluang yang dihadapi konsumen saat ini. 

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah studi literatur. Peneliti melakukan 

pencarian terhadap sumber-sumber teoretis dan empiris yang relevan, kemudian menyeleksi 

sumber-sumber yang memiliki kualitas akademik yang baik dan relevansi tinggi dengan topik 

penelitian. Sumber-sumber tersebut kemudian dibaca secara mendalam, dan informasi penting 

diekstraksi untuk digunakan dalam analisis. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis 

deskriptif kualitatif. Dalam analisis ini, peneliti menguraikan dan menjelaskan konsep-konsep 

utama, menghubungkan berbagai pemikiran dari literatur yang berbeda, dan menyusunnya ke 

dalam kerangka pemikiran yang koheren. Analisis ini tidak bertujuan untuk melakukan evaluasi 

kritis terhadap teori-teori yang ada, tetapi lebih pada menggambarkan dan mengintegrasikan 

berbagai perspektif untuk membangun pemahaman yang komprehensif tentang model 

komunikasi berbasis NLP dalam edukasi dan perlindungan konsumen. 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Komunikasi dalam Edukasi dan Perlindungan Konsumen 

Komunikasi merupakan proses fundamental dalam kehidupan manusia. Secara 

sederhana, komunikasi dapat diartikan sebagai proses penyampaian pesan dari satu pihak 

kepada pihak lain dengan tujuan tertentu (DeVito, 2013). Dalam konteks yang lebih luas, 

komunikasi melibatkan pertukaran informasi, ide, perasaan, dan makna antara individu atau 

kelompok. Proses ini tidak hanya terjadi melalui kata-kata, tetapi juga melalui bahasa tubuh, 

ekspresi wajah, nada suara, dan bahkan melalui media tertulis atau digital. Komunikasi yang 

efektif terjadi ketika pesan yang disampaikan oleh komunikator dapat dipahami oleh 

komunikan sesuai dengan maksud yang diinginkan, dan komunikan memberikan respons yang 

sesuai (Littlejohn & Foss, 2011). 

Dalam masyarakat modern, komunikasi memainkan peran yang sangat penting dalam 

membentuk hubungan sosial, ekonomi, dan politik. Melalui komunikasi, individu dapat berbagi 

pengetahuan, mengkoordinasikan kegiatan, dan membangun konsensus tentang nilai-nilai dan 

norma-norma sosial (McQuail, 2010). Dalam konteks ekonomi, komunikasi menjadi jembatan 

antara produsen dan konsumen. Produsen menggunakan komunikasi untuk memperkenalkan 

produk, menjelaskan manfaat, dan membangun citra merek. Sementara itu, konsumen 

menggunakan komunikasi untuk menyampaikan kebutuhan, keluhan, dan umpan balik tentang 

produk yang mereka gunakan. Tanpa komunikasi yang baik, hubungan antara produsen dan 

konsumen dapat terganggu, yang pada akhirnya dapat merugikan kedua belah pihak. 

Dalam konteks edukasi dan perlindungan konsumen, komunikasi memiliki peran yang 
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sangat strategis. Edukasi konsumen pada dasarnya adalah proses komunikasi yang bertujuan 

untuk meningkatkan pengetahuan, keterampilan, dan kesadaran konsumen tentang hak-hak 

mereka, risiko yang mereka hadapi, dan cara-cara untuk melindungi diri mereka sendiri 

(Thorne, 2021). Pesan-pesan edukatif dapat disampaikan melalui berbagai saluran, seperti 

brosur, poster, seminar, media sosial, atau konten website. Namun, agar edukasi tersebut 

efektif, pesan-pesan tersebut harus disusun dan disampaikan dengan cara yang mudah 

dipahami, menarik, dan relevan dengan kehidupan sehari-hari konsumen. 

Komunikasi juga berperan sebagai alat untuk menyampaikan informasi yang diperlukan 

oleh konsumen dalam mengambil keputusan. Misalnya, ketika konsumen ingin membeli 

produk kesehatan, mereka membutuhkan informasi tentang komposisi, indikasi, efek samping, 

dan cara penggunaan produk tersebut. Informasi ini harus disampaikan dengan jelas dan jujur 

agar konsumen dapat membuat keputusan yang tepat berdasarkan informasi yang lengkap 

(Kim, 2022). Jika informasi tersebut disampaikan dengan cara yang membingungkan atau tidak 

lengkap, konsumen dapat mengambil keputusan yang salah, yang dapat membahayakan 

kesehatan atau keuangan mereka. 

Media komunikasi dalam konteks edukasi dan perlindungan konsumen dapat dibedakan 

menjadi media langsung dan media digital. Media langsung meliputi interaksi tatap muka, 

seperti konsultasi dengan petugas layanan konsumen, seminar, atau workshop. Media ini 

memiliki kelebihan karena memungkinkan adanya umpan balik langsung, penyesuaian bahasa 

berdasarkan respons konsumen, dan pembangunan hubungan yang lebih personal (Anderson, 

2020). Sementara itu, media digital meliputi website, aplikasi mobile, email, media sosial, dan 

platform online lainnya. Media digital memiliki jangkauan yang lebih luas dan dapat diakses 

kapan saja dan di mana saja, namun sering kali kurang personal dan rentan terhadap 

misinterpretasi karena tidak adanya konteks nonverbal yang lengkap (Johnson, 2021). 

Meskipun penting, komunikasi dalam edukasi dan perlindungan konsumen sering kali 

menghadapi berbagai hambatan. Salah satu hambatan utama adalah perbedaan latar belakang 

pengetahuan antara komunikator dan konsumen. Petugas edukasi atau regulator mungkin 

memiliki pengetahuan teknis yang mendalam tentang produk atau regulasi, tetapi konsumen 

mungkin tidak memiliki latar belakang yang sama. Jika pesan disampaikan dengan bahasa yang 

terlalu teknis atau jargon yang sulit dipahami, konsumen mungkin tidak dapat menangkap 

makna pesan tersebut dengan benar (Park, 2023). Hambatan lain adalah keterbatasan waktu dan 

perhatian konsumen. Di era digital, konsumen sering kali hanya menyediakan waktu singkat 

untuk membaca informasi, sehingga pesan yang terlalu panjang atau rumit mungkin tidak 

dibaca sampai tuntas. 

Oleh karena itu, penting untuk menggunakan bahasa yang sederhana dan jelas dalam 

komunikasi edukasi konsumen. Bahasa sederhana tidak berarti mengurangi kualitas informasi, 

tetapi menyajikan informasi dengan cara yang mudah dipahami oleh orang awam. Penggunaan 

contoh-contoh konkret, analogi, dan visualisasi dapat membantu konsumen memahami 

informasi yang kompleks (Lee, 2022). Selain itu, pesan harus disusun dengan struktur yang 

logis, dimulai dari hal-hal yang paling penting atau paling relevan bagi konsumen. Dengan 

demikian, komunikasi dapat menjadi alat yang efektif untuk memberdayakan konsumen dan 

melindungi mereka dari berbagai risiko. 
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b. Konsep Neuro Linguistic Programming (NLP) 

Neuro Linguistic Programming, atau yang sering disingkat NLP, adalah pendekatan yang 

dikembangkan pada tahun 1970-an oleh Richard Bandler dan John Grinder. Awalnya, NLP 

dikembangkan sebagai upaya untuk memodelkan keahlian terapis yang sukses, seperti Virginia 

Satir (terapi keluarga) dan Fritz Perls (gestalt therapy), serta Milton H. Erickson (hipnoterapi) 

(Bandler & Grinder, 1975). Bandler dan Grinder tertarik untuk memahami bagaimana terapis-

terapis ini dapat menghasilkan perubahan yang signifikan pada klien mereka melalui 

penggunaan bahasa dan pola komunikasi tertentu. Dari observasi ini, mereka mengembangkan 

serangkaian model dan teknik yang dapat digunakan untuk memahami dan mengubah 

pengalaman manusia. 

NLP didasarkan pada premis bahwa terdapat hubungan yang erat antara sistem saraf 

(neuro), bahasa (linguistic), dan pola perilaku yang terprogram (programming). Sistem saraf 

mengacu pada cara otak dan sistem saraf memproses informasi dari panca indera. Setiap orang 

memiliki cara yang unik dalam mempersepsikan dunia, yang disebut sebagai “peta realitas”. 

Peta ini dibentuk melalui pengalaman hidup, nilai-nilai, kepercayaan, dan interpretasi terhadap 

peristiwa-peristiwa yang dialami (Dilts, 1999). Bahasa adalah alat yang digunakan untuk 

merepresentasikan dan mengkomunikasikan peta realitas tersebut kepada orang lain. Melalui 

bahasa, seseorang dapat menggambarkan pengalaman, menyampaikan perasaan, dan 

mempengaruhi orang lain. 

Bagian “programming” dalam NLP mengacu pada pola-pola perilaku yang terbentuk 

melalui pengulangan dan pembelajaran. Seperti program komputer yang menjalankan 

serangkaian instruksi, manusia juga memiliki pola-pola perilaku yang otomatis, seperti 

kebiasaan, reaksi emosional, dan cara berpikir tertentu. NLP berpendapat bahwa pola-pola ini 

dapat dipelajari, diubah, atau diperbaiki melalui intervensi yang tepat, termasuk perubahan 

dalam bahasa dan cara berpikir (O’Connor & Seymour, 2011). Dengan demikian, NLP tidak 

hanya fokus pada apa yang dilakukan seseorang, tetapi juga pada bagaimana seseorang 

memproses informasi dan menggunakan bahasa untuk menciptakan pengalaman mereka. 

Salah satu prinsip dasar NLP adalah bahwa pengalaman manusia direpresentasikan 

melalui sistem representasi sensori, yaitu visual (penglihatan), auditory (pendengaran), 

kinestetik (perasaan), olfactory (penciuman), dan gustatory (pengecapan). Setiap orang 

cenderung memiliki preferensi sistem representasi tertentu. Misalnya, beberapa orang lebih 

mudah memahami informasi melalui gambar (visual), sementara yang lain lebih mudah melalui 

suara (auditory) atau perasaan (kinestetik) (James & Woodsmall, 1988). Dengan memahami 

preferensi ini, komunikator dapat menyesuaikan pesan mereka agar lebih sesuai dengan cara 

pemrosesan informasi komunikan. Misalnya, untuk orang yang visual, penggunaan diagram 

atau infografis mungkin lebih efektif daripada penjelasan verbal yang panjang. 

Prinsip lain yang penting dalam NLP adalah konsep “rapport”, yaitu keadaan hubungan 

yang harmonis dan saling percaya antara dua orang atau lebih. Rapport dibangun melalui 

keselarasan bahasa tubuh, nada suara, dan pola bahasa (Grinder & Bandler, 1981). Dalam 

komunikasi, rapport sangat penting karena ketika seseorang merasa nyaman dan terhubung 

dengan komunikator, mereka lebih terbuka untuk menerima pesan yang disampaikan. NLP 

menawarkan teknik-teknik untuk membangun rapport, seperti matching (menyesuaikan 

gerakan tubuh atau tempo bicara) dan mirroring (mencerminkan perilaku lawan bicara dengan 

cara yang halus dan natural). 
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NLP juga memperhatikan pola-pola bahasa yang digunakan dalam komunikasi. Meta 

Model adalah salah satu model bahasa dalam NLP yang dikembangkan untuk mengidentifikasi 

dan memperjelas distorsi, generalisasi, dan penghilangan informasi dalam bahasa (Bandler & 

Grinder, 1975). Misalnya, ketika seseorang mengatakan “Semua produk ini tidak aman”, 

pernyataan tersebut mengandung generalisasi yang mungkin tidak akurat. Dengan 

menggunakan pertanyaan-pertanyaan Meta Model, komunikator dapat membantu orang 

tersebut untuk lebih spesifik dan akurat dalam menyampaikan pikirannya. Sebaliknya, Milton 

Model adalah model bahasa yang digunakan untuk memberikan saran secara tidak langsung 

dan membuka ruang bagi perubahan, sering digunakan dalam hipnoterapi (Grinder & Bandler, 

1981). Dalam konteks edukasi konsumen, pemahaman tentang pola-pola bahasa ini dapat 

membantu komunikator untuk menyusun pesan yang lebih presisi dan persuasif. 

Dalam konteks komunikasi efektif, NLP memberikan kerangka untuk memahami 

bagaimana pesan diproses oleh penerima. Setiap orang memiliki filter mental yang 

mempengaruhi bagaimana informasi diterima dan diinterpretasikan. Filter ini dapat berupa 

keyakinan, nilai-nilai, pengalaman masa lalu, dan keadaan emosional saat itu (Hall, 2020). 

Dengan memahami filter ini, komunikator dapat merancang pesan yang lebih sesuai dengan 

dunia internal komunikan, sehingga pesan tersebut lebih mungkin untuk diterima dan 

diinternalisasi. NLP juga menekankan pentingnya outcome thinking, yaitu berpikir berdasarkan 

hasil yang ingin dicapai. Dalam komunikasi edukasi konsumen, outcome thinking dapat 

membantu komunikator untuk fokus pada tujuan akhir, seperti meningkatkan kesadaran 

konsumen atau mengubah perilaku konsumen ke arah yang lebih aman. 

c. Peran NLP dalam Edukasi Konsumen 

Edukasi konsumen adalah proses yang bertujuan untuk meningkatkan kapasitas 

konsumen dalam memahami produk, layanan, hak, dan risiko yang mereka hadapi. Proses ini 

tidak hanya sekadar memberikan informasi, tetapi juga melibatkan perubahan dalam 

pengetahuan, sikap, dan perilaku konsumen (Thorne, 2021). Agar edukasi konsumen dapat 

efektif, pesan-pesan edukatif harus disampaikan dengan cara yang dapat dipahami, diingat, dan 

diterapkan dalam kehidupan sehari-hari. Di sinilah NLP dapat memainkan peran yang 

signifikan. 

Salah satu kontribusi utama NLP dalam edukasi konsumen adalah membantu 

penyampaian pesan yang lebih mudah dipahami. Seperti telah dijelaskan sebelumnya, setiap 

orang memiliki preferensi sistem representasi yang berbeda-beda. Beberapa konsumen 

mungkin lebih mudah memahami informasi melalui gambar dan diagram (visual), sementara 

yang lain lebih mudah melalui penjelasan lisan atau audio (auditory), atau melalui pengalaman 

langsung dan contoh-contoh praktis (kinestetik) (James & Woodsmall, 1988). Dengan 

menggunakan prinsip-prinsip NLP, komunikator dapat menyesuaikan gaya penyampaian pesan 

sesuai dengan preferensi sistem representasi konsumen. Misalnya, dalam kampanye edukasi 

tentang cara melindungi data pribadi, komunikator dapat menyajikan informasi dalam bentuk 

infografis yang menarik (untuk konsumen visual), podcast atau video penjelasan (untuk 

konsumen auditory), serta simulasi atau role-play (untuk konsumen kinestetik). Pendekatan ini 

dapat meningkatkan pemahaman konsumen karena informasi disajikan dalam bentuk yang 

paling sesuai dengan cara mereka memproses informasi. 

Selain menyesuaikan gaya penyampaian, NLP juga membantu dalam penyesuaian bahasa 

dengan konsumen. Bahasa yang digunakan dalam edukasi konsumen sering kali terlalu teknis 
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atau formal, yang dapat menyulitkan konsumen awam untuk memahaminya. NLP mengajarkan 

pentingnya menggunakan bahasa yang sederhana, konkret, dan bermakna bagi penerima pesan 

(Harris, 2021). Misalnya, daripada menggunakan istilah hukum yang rumit seperti “klausul 

baku”, komunikator dapat menjelaskannya dengan kalimat seperti “bagian dalam kontrak yang 

sudah dicetak dan biasanya tidak bisa diubah”. Dengan demikian, konsumen dapat lebih mudah 

memahami hak dan kewajiban mereka tanpa harus memiliki latar belakang hukum. 

NLP juga dapat meningkatkan pemahaman konsumen melalui teknik framing pesan. 

Framing adalah cara menyajikan informasi dengan menekankan aspek tertentu untuk 

mempengaruhi persepsi dan interpretasi penerima pesan (Tversky & Kahneman, 1981). Dalam 

konteks edukasi konsumen, framing dapat digunakan untuk menyoroti manfaat dari perilaku 

yang aman atau risiko dari perilaku yang berbahaya. Misalnya, pesan tentang pentingnya 

menggunakan kata sandi yang kuat dapat diframing sebagai “langkah sederhana untuk 

melindungi uang dan privasi Anda” daripada sekadar “aturan keamanan”. Framing yang positif 

dan berpusat pada manfaat konsumen dapat membuat pesan lebih menarik dan mudah diingat. 

Perubahan perilaku adalah tujuan akhir dari banyak program edukasi konsumen. NLP 

memiliki berbagai teknik yang dapat digunakan untuk mendukung perubahan perilaku, seperti 

anchoring, reframing, dan modeling. Anchoring adalah teknik menghubungkan suatu stimulus 

dengan keadaan emosional tertentu. Misalnya, dalam kampanye edukasi tentang pentingnya 

membaca syarat dan ketentuan sebelum membeli produk online, komunikator dapat 

menggunakan cerita atau gambar yang menimbulkan perasaan waspada atau bertanggung jawab 

setiap kali konsumen hendak mengklik “setuju” (Martinez, 2020). Reframing adalah teknik 

mengubah makna suatu situasi dengan melihatnya dari perspektif yang berbeda. Misalnya, 

konsumen yang merasa malas membaca informasi produk dapat direframing dengan 

menunjukkan bahwa membaca informasi adalah investasi waktu kecil untuk menghindari 

kerugian besar di masa depan. Modeling adalah teknik mencontoh pola perilaku orang lain yang 

sukses. Dalam edukasi konsumen, modeling dapat dilakukan dengan menyajikan kisah sukses 

konsumen yang berhasil menghindari penipuan karena rajin mencari informasi. 

NLP juga dapat meningkatkan kesadaran konsumen melalui teknik meta-awareness, yaitu 

kesadaran tentang proses berpikir sendiri. Dengan membantu konsumen memahami bagaimana 

mereka membuat keputusan, apa yang mempengaruhi pilihan mereka, dan bagaimana emosi 

dapat mempengaruhi perilaku belanja, konsumen dapat menjadi lebih kritis dan reflektif (Dilts, 

1999). Misalnya, konsumen dapat diajarkan untuk mengenali pola-pola berpikir yang mungkin 

membuat mereka rentan terhadap penipuan, seperti keinginan untuk mendapatkan keuntungan 

cepat atau takut kehilangan kesempatan. Dengan kesadaran ini, konsumen dapat 

mengembangkan strategi untuk mengelola emosi dan membuat keputusan yang lebih rasional. 

Secara keseluruhan, NLP memberikan seperangkat alat yang dapat digunakan untuk 

membuat edukasi konsumen lebih efektif, personal, dan berdampak pada perilaku. Dengan 

memahami bagaimana konsumen memproses informasi dan menggunakan bahasa, 

komunikator dapat merancang pesan yang tidak hanya informatif, tetapi juga menginspirasi dan 

memberdayakan. 

d. Peran NLP dalam Perlindungan Konsumen 

Perlindungan konsumen tidak hanya bergantung pada regulasi dan penegakan hukum, 

tetapi juga pada komunikasi yang jelas dan transparan antara penyedia barang/jasa dengan 

konsumen. Komunikasi yang buruk dapat menyebabkan kesalahpahaman, konflik, dan bahkan 
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pelanggaran hak konsumen yang tidak disadari oleh kedua belah pihak. Dalam konteks ini, NLP 

dapat berperan dalam meningkatkan kualitas komunikasi untuk mendukung perlindungan 

konsumen. 

Pertama, NLP dapat membantu komunikasi yang jelas dan tidak ambigu. Salah satu 

penyebab umum sengketa konsumen adalah ketidakjelasan dalam kontrak, syarat dan 

ketentuan, atau informasi produk. Bahasa yang terlalu teknis, kalimat yang panjang dan 

berbelit-belit, atau penggunaan istilah yang tidak umum dapat membuat konsumen salah 

menafsirkan informasi yang disampaikan (Garcia, 2020). Dengan menggunakan prinsip-prinsip 

NLP, komunikator dapat menyusun pesan yang lebih sederhana, terstruktur, dan mudah 

dipahami. Misalnya, dengan menerapkan prinsip “well-formed outcome”, komunikator dapat 

merumuskan tujuan komunikasi dengan jelas: apa yang ingin diketahui konsumen, apa yang 

perlu mereka lakukan, dan apa konsekuensinya. Pesan kemudian disusun untuk memenuhi 

tujuan tersebut tanpa menimbulkan kebingungan. 

Kedua, NLP dapat membantu membangun kepercayaan antara konsumen dan penyedia 

barang/jasa. Kepercayaan adalah fondasi penting dalam hubungan konsumen-produsen. Tanpa 

kepercayaan, konsumen akan enggan untuk membeli produk atau menggunakan layanan, 

bahkan jika produk tersebut sebenarnya berkualitas baik. NLP menawarkan teknik-teknik untuk 

membangun rapport, seperti matching dan mirroring, yang dapat menciptakan perasaan nyaman 

dan diterima (Grinder & Bandler, 1981). Dalam konteks layanan pelanggan, petugas yang 

mampu membangun rapport dengan konsumen lebih mungkin untuk menyelesaikan keluhan 

dengan baik dan mempertahankan loyalitas konsumen. Selain itu, kejujuran dan transparansi 

dalam komunikasi juga dapat ditingkatkan dengan menggunakan bahasa yang jelas dan tidak 

manipulatif, yang sejalan dengan prinsip-prinsip NLP. 

Ketiga, NLP dapat mengurangi kesalahpahaman dalam komunikasi. Kesalahpahaman 

sering terjadi karena perbedaan interpretasi terhadap kata-kata atau konteks. NLP mengajarkan 

untuk memperhatikan meta-message, yaitu pesan di balik kata-kata, termasuk nada suara, 

ekspresi wajah, dan konteks budaya (Hall, 2020). Dalam komunikasi tertulis, seperti email atau 

chat, meta-message dapat disampaikan melalui pemilihan kata, struktur kalimat, dan tanda 

baca. Dengan memahami meta-message, komunikator dapat menghindari penggunaan kata-

kata yang mungkin disalahtafsirkan sebagai ancaman, penghinaan, atau ketidakpedulian. 

Misalnya, daripada mengatakan “Anda tidak membaca syarat dan ketentuan”, yang mungkin 

terdakwa menyalahkan, komunikator dapat mengatakan “Mungkin ada bagian dalam syarat dan 

ketentuan yang belum jelas, mari kita bahas bersama”. Kalimat kedua lebih mungkin untuk 

diterima dengan baik dan mengurangi defensif konsumen. 

Keempat, NLP dapat membantu konsumen memahami hak dan kewajiban mereka dengan 

lebih baik. Informasi hukum tentang hak konsumen sering kali disampaikan dalam bahasa yang 

kompleks dan sulit dipahami oleh orang awam. Dengan menggunakan teknik chunking, yaitu 

memecah informasi kompleks menjadi bagian-bagian yang lebih kecil dan mudah dicerna, 

komunikator dapat menyajikan informasi hukum dalam bentuk yang lebih terstruktur dan 

mudah diikuti (O’Connor & Seymour, 2011). Misalnya, hak-hak konsumen dapat disajikan 

dalam bentuk poin-poin singkat dengan contoh-contoh konkret untuk setiap hak. Selain itu, 

dengan menggunakan analogi dan metafora, konsep hukum yang abstrak dapat dijelaskan 

dengan cara yang lebih familiar bagi konsumen. Misalnya, “hak untuk membatalkan transaksi 

dalam waktu tertentu” dapat dijelaskan dengan analogi “masa percobaan” atau “jaminan 
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kepuasan”. 

Kelima, NLP dapat mendukung penyampaian informasi hukum secara sederhana tanpa 

mengurangi keakuratan. Banyak regulator dan lembaga perlindungan konsumen yang berusaha 

menyederhanakan bahasa hukum agar dapat diakses oleh masyarakat luas. NLP dapat 

memberikan panduan tentang bagaimana menyederhanakan bahasa tanpa kehilangan makna 

penting. Misalnya, dengan menghindari kalimat pasif yang panjang, menggunakan kata kerja 

aktif, dan mengurangi penggunaan klausa bersyarat yang rumit, informasi hukum dapat menjadi 

lebih mudah dibaca dan dipahami (Kim, 2022). Selain itu, dengan memperhatikan preferensi 

sistem representasi konsumen, informasi hukum dapat disajikan dalam berbagai format, seperti 

teks, audio, video, atau interaktif, sehingga konsumen dapat memilih format yang paling sesuai 

bagi mereka. 

Dengan demikian, NLP tidak hanya membantu dalam aspek edukasi, tetapi juga dalam 

aspek proteksi konsumen. Dengan komunikasi yang jelas, jujur, dan empatik, konsumen dapat 

merasa lebih dihargai dan dilindungi, yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan dan 

kepercayaan mereka terhadap sistem perlindungan konsumen secara keseluruhan. 

e. Model Komunikasi Berbasis NLP 

Berdasarkan pembahasan di atas, dapat dikembangkan sebuah model komunikasi 

berbasis Neuro Linguistic Programming yang khusus ditujukan untuk edukasi dan perlindungan 

konsumen. Model ini mengintegrasikan unsur-unsur tradisional dalam komunikasi dengan 

prinsip-prinsip NLP untuk menciptakan proses komunikasi yang lebih efektif dan berpusat pada 

konsumen. 

Secara umum, model komunikasi terdiri dari beberapa unsur utama: komunikator, pesan, 

media, dan komunikan (Shannon & Weaver, 1949). Komunikator adalah pihak yang 

menyampaikan pesan, dalam konteks ini dapat berupa regulator, lembaga perlindungan 

konsumen, atau penyedia barang/jasa. Pesan adalah informasi yang disampaikan, yang dalam 

konteks edukasi dan perlindungan konsumen dapat berupa informasi tentang produk, hak 

konsumen, risiko, atau cara melindungi diri. Media adalah saluran yang digunakan untuk 

menyampaikan pesan, seperti tatap muka, website, media sosial, atau brosur. Komunikan 

adalah penerima pesan, yaitu konsumen. 

Dalam model komunikasi berbasis NLP, unsur-unsur tradisional ini diperkaya dengan 

unsur-unsur NLP, seperti pola bahasa, framing pesan, dan pendekatan psikologis terhadap 

komunikan. Komunikator tidak hanya dilihat sebagai penyampai informasi, tetapi juga sebagai 

fasilitator yang memahami dunia internal komunikan. Pesan tidak hanya dilihat sebagai konten 

informatif, tetapi juga sebagai alat untuk mempengaruhi persepsi dan perilaku. Media tidak 

hanya sebagai saluran netral, tetapi sebagai bagian dari pengalaman sensori yang dapat 

disesuaikan dengan preferensi komunikan. Komunikan tidak dianggap sebagai penerima pasif, 

tetapi sebagai individu aktif yang memproses informasi berdasarkan filter mental mereka 

sendiri. 

Alur komunikasi berbasis NLP dapat digambarkan dalam beberapa tahap. Tahap pertama 

adalah penyusunan pesan. Pada tahap ini, komunikator menggunakan prinsip outcome thinking 

untuk merumuskan tujuan komunikasi dengan jelas. Misalnya, tujuan mungkin adalah 

“meningkatkan kesadaran konsumen tentang pentingnya membaca syarat dan ketentuan 

sebelum membeli produk online”. Setelah tujuan jelas, komunikator menganalisis karakteristik 

komunikan, seperti latar belakang pengetahuan, nilai-nilai, dan preferensi sistem representasi. 

mailto:admin@jurnalcenter.com


Vol. 2 No. 1 Edisi Maret 2026 

Indonesian Journal of Economy and Law (IJEL) 

Journal page is available to 

https://e-jurnal.jurnalcenter.com/index.php/ijel/index 

Email: admin@jurnalcenter.com 

18 

 

 

Analisis ini dapat dilakukan melalui penelitian sebelumnya, survei, atau observasi. Berdasarkan 

analisis ini, komunikator memilih bahasa dan gaya penyampaian yang paling sesuai. Misalnya, 

jika komunikan sebagian besar adalah generasi muda yang aktif di media sosial, pesan dapat 

disusun dalam bentuk konten visual yang singkat dan menarik. 

Tahap kedua adalah penyesuaian bahasa. Pada tahap ini, komunikator menggunakan 

teknik-teknik NLP seperti Meta Model untuk memastikan bahwa pesan jelas, spesifik, dan tidak 

mengandung distorsi atau generalisasi yang menyesatkan. Komunikator juga dapat 

menggunakan Milton Model untuk menyampaikan saran atau ajakan perubahan perilaku secara 

halus dan tidak langsung. Framing pesan juga dilakukan pada tahap ini, dengan menekankan 

manfaat atau risiko yang relevan bagi komunikan. Misalnya, pesan tentang pentingnya 

melaporkan penipuan dapat diframing sebagai “langkah kecil yang dapat melindungi banyak 

orang lainnya”. 

Tahap ketiga adalah penyampaian pesan. Pada tahap ini, komunikator menggunakan 

media yang sesuai dan menerapkan teknik rapport building untuk menciptakan hubungan yang 

baik dengan komunikan. Dalam komunikasi tatap muka, teknik matching dan mirroring dapat 

digunakan. Dalam komunikasi digital, rapport dapat dibangun melalui penggunaan bahasa yang 

ramah, responsif, dan empatik. Komunikator juga memperhatikan meta-message, memastikan 

bahwa nada dan konteks pesan tidak menimbulkan kesalahpahaman. 

Tahap keempat adalah respons konsumen. Setelah pesan disampaikan, komunikator 

mengamati respons komunikan, baik secara langsung maupun tidak langsung. Respons dapat 

berupa pertanyaan, umpan balik, perubahan perilaku, atau bahkan tidak ada respons sama 

sekali. Berdasarkan respons ini, komunikator dapat menyesuaikan pesan atau strategi 

komunikasi untuk meningkatkan efektivitas. Proses ini bersifat iteratif, di mana komunikasi 

tidak berakhir pada penyampaian pesan, tetapi terus diperbaiki berdasarkan feedback dari 

komunikan. 

Contoh penerapan model ini dalam kehidupan nyata dapat dilihat dalam kampanye 

edukasi tentang keamanan data pribadi. Komunikator (misalnya, lembaga perlindungan 

konsumen) pertama-tama merumuskan tujuan: meningkatkan kesadaran konsumen tentang 

pentingnya melindungi data pribadi saat berbelanja online. Kemudian, komunikator 

menganalisis komunikan, misalnya dengan mengetahui bahwa sebagian besar konsumen adalah 

ibu rumah tangga yang aktif di media sosial tetapi kurang memahami risiko teknologi. Pesan 

kemudian disusun dengan bahasa yang sederhana, menggunakan contoh-contoh konkret seperti 

“jangan bagikan kode OTP kepada siapa pun”. Pesan disampaikan melalui media sosial dalam 

bentuk video pendek yang menampilkan situasi sehari-hari (kinestetik) dan infografis (visual). 

Dalam video tersebut, komunikator menggunakan cerita yang memicu perasaan waspada 

(anchoring) dan menyampaikan pesan dengan nada yang bersahabat (rapport). Setelah 

kampanye diluncurkan, komunikator memantau respons konsumen melalui komentar, 

pertanyaan, dan laporan keluhan, kemudian menyesuaikan konten berdasarkan feedback 

tersebut. 

Kelebihan model komunikasi berbasis NLP adalah bahwa model ini berpusat pada 

komunikan (konsumen) dan memperhatikan aspek psikologis dalam proses komunikasi. 

Dengan memahami bagaimana konsumen berpikir, merasa, dan berperilaku, komunikator dapat 

merancang pesan yang tidak hanya informatif, tetapi juga mengubah sikap dan perilaku. Model 

ini juga fleksibel, dapat diterapkan dalam berbagai konteks dan media, serta dapat disesuaikan 
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dengan perkembangan teknologi dan perubahan perilaku konsumen. 

f. Tantangan dan Pengembangan 

Meskipun model komunikasi berbasis NLP menawarkan banyak potensi, terdapat 

beberapa tantangan dalam penerapannya. Tantangan pertama adalah keterbatasan pemahaman 

tentang NLP di kalangan komunikator. NLP adalah bidang yang kompleks dan membutuhkan 

pelatihan yang memadai untuk dapat diterapkan dengan efektif. Banyak petugas edukasi atau 

layanan konsumen mungkin tidak memiliki latar belakang psikologi atau pelatihan NLP, 

sehingga mereka mungkin kesulitan untuk menerapkan teknik-teknik NLP secara tepat (Harris, 

2021). Untuk mengatasi tantangan ini, diperlukan program pelatihan yang sistematis untuk 

meningkatkan pemahaman dan keterampilan komunikator dalam menggunakan prinsip-prinsip 

NLP. 

Tantangan kedua adalah perbedaan karakter konsumen yang sangat beragam. Konsumen 

datang dari berbagai latar belakang budaya, pendidikan, usia, dan pengalaman. Apa yang efektif 

untuk satu kelompok konsumen mungkin tidak efektif untuk kelompok lain. Misalnya, generasi 

muda mungkin lebih responsif terhadap konten digital yang kreatif, sementara generasi yang 

lebih tua mungkin lebih percaya pada informasi dari sumber resmi seperti surat kabar atau 

televisi (Johnson, 2021). Model komunikasi berbasis NLP perlu dapat beradaptasi dengan 

keragaman ini, yang memerlukan segmentasi yang cermat dan pendekatan yang berbeda untuk 

setiap segmen. 

Tantangan ketiga adalah kendala implementasi dalam organisasi. Penerapan model 

komunikasi berbasis NLP mungkin memerlukan perubahan dalam kebijakan komunikasi, 

pelatihan staf, dan penganggaran untuk pengembangan konten. Dalam organisasi yang besar, 

perubahan seperti ini dapat memakan waktu dan membutuhkan dukungan dari manajemen 

puncak (Taylor, 2023). Selain itu, perlu ada evaluasi yang berkelanjutan untuk mengukur 

efektivitas model ini, yang memerlukan sistem monitoring dan evaluasi yang baik. 

Tantangan keempat adalah kebutuhan akan pelatihan komunikasi yang berkelanjutan. 

Teknologi dan perilaku konsumen terus berubah, sehingga komunikator perlu terus 

memperbarui pengetahuan dan keterampilan mereka. Pelatihan tidak hanya harus mencakup 

teknik-teknik NLP, tetapi juga pemahaman tentang perkembangan terbaru dalam teknologi 

komunikasi, regulasi perlindungan konsumen, dan tren perilaku konsumen (Park, 2023). 

Di balik tantangan-tantangan tersebut, terdapat peluang pengembangan yang besar. 

Perkembangan teknologi seperti artificial intelligence (AI) dan big data dapat dimanfaatkan 

untuk meningkatkan personalisasi pesan berbasis NLP. Misalnya, dengan menganalisis data 

perilaku konsumen, sistem AI dapat merekomendasikan jenis pesan dan media yang paling 

efektif untuk setiap konsumen (Smith, 2021). Selain itu, kolaborasi antara lembaga 

perlindungan konsumen, akademisi, dan praktisi NLP dapat menghasilkan panduan dan toolkit 

yang praktis untuk menerapkan model komunikasi berbasis NLP dalam berbagai konteks. 

Pengembangan model ini juga dapat diperluas ke area-area lain yang terkait dengan 

konsumen, seperti literasi keuangan, kesehatan, dan lingkungan. Prinsip-prinsip NLP yang 

berfokus pada perubahan perilaku dan pemberdayaan individu dapat diterapkan dalam berbagai 

kampanye edukasi yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas hidup konsumen. 

 

4. KESIMPULAN 

 Artikel ini telah mengkaji model komunikasi berbasis Neuro Linguistic Programming 
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dalam konteks edukasi dan perlindungan konsumen. Berdasarkan kajian literatur yang 

dilakukan, dapat disimpulkan bahwa komunikasi memainkan peran sentral dalam 

memberdayakan dan melindungi konsumen di era digital. Perubahan perilaku konsumen yang 

lebih digital, cepat, dan instan memerlukan pendekatan komunikasi yang lebih efektif dan 

berpusat pada konsumen. 

 Neuro Linguistic Programming (NLP) memberikan kerangka teoretis dan praktis untuk 

memahami bagaimana konsumen memproses informasi, menggunakan bahasa, dan membentuk 

perilaku. Dengan mengintegrasikan prinsip-prinsip NLP ke dalam model komunikasi, 

komunikator dapat menyusun pesan yang lebih mudah dipahami, menyesuaikan bahasa dengan 

karakteristik konsumen, membangun kepercayaan, dan mendukung perubahan perilaku yang 

positif. Model komunikasi berbasis NLP yang diusulkan dalam artikel ini mengintegrasikan 

unsur-unsur tradisional komunikasi dengan pendekatan psikologis yang lebih mendalam, 

sehingga dapat meningkatkan efektivitas edukasi dan perlindungan konsumen. 

 Pentingnya NLP dalam komunikasi konsumen terletak pada kemampuannya untuk 

menjembatani kesenjangan antara pengetahuan teknis komunikator dengan dunia internal 

konsumen. Dengan memahami filter mental, preferensi sistem representasi, dan pola bahasa 

konsumen, komunikator dapat menciptakan pengalaman komunikasi yang lebih bermakna dan 

berdampak. Pada akhirnya, komunikasi yang efektif tidak hanya tentang menyampaikan 

informasi, tetapi tentang memberdayakan konsumen untuk membuat keputusan yang tepat dan 

melindungi diri mereka sendiri.. 

 

5. DAFTAR PUSTAKA 

Anderson, J. (2020). Effective face-to-face communication in customer service. Journal of 

Consumer Affairs, 54(2), 345–367. 

Bandler, R., & Grinder, J. (1975). The structure of magic I: A book about language and therapy. 

Science and Behavior Books. 

Brown, T., & Green, A. (2021). Consumer education in the digital age: Strategies and 

challenges. Consumer Policy Review, 31(3), 112–130. 

Chen, L. (2022). Information overload and consumer decision-making in e-commerce. Journal 

of Retailing and Consumer Services, 64, 102–115. 

Creswell, J. W. (2014). Research design: Qualitative, quantitative, and mixed methods 

approaches (4th ed.). Sage Publications. 

DeVito, J. A. (2013). The interpersonal communication book (13th ed.). Pearson. 

Dilts, R. (1999). Sleight of mouth: The magic of conversational belief change. Meta 

Publications. 

Garcia, M. (2020). Misleading advertising and consumer protection: A legal and 

communicative analysis. Journal of Consumer Policy, 43(1), 45–68. 

Grinder, J., & Bandler, R. (1981). Trance-formations: Neuro-linguistic programming and the 

structure of hypnosis. Real People Press. 

Hall, L. M. (2020). NLP: The essential guide to neuro-linguistic programming. HarperCollins. 

Harris, P. (2021). Applying NLP in marketing and sales communication. International Journal 

of Marketing Studies, 13(4), 78–92. 

James, T., & Woodsmall, W. (1988). Time line therapy and the basis of personality. Meta 

Publications. 

mailto:admin@jurnalcenter.com


Vol. 2 No. 1 Edisi Maret 2026 

Indonesian Journal of Economy and Law (IJEL) 

Journal page is available to 

https://e-jurnal.jurnalcenter.com/index.php/ijel/index 

Email: admin@jurnalcenter.com 

21 

 

 

Johnson, R. (2021). Digital communication and consumer behavior: Trends and implications. 

Journal of Digital Marketing, 5(2), 134–150. 

Jones, S., & Lee, K. (2020). The impact of digitalization on consumer expectations. Journal of 

Consumer Behaviour, 19(3), 245–260. 

Kim, J. (2022). Simplifying legal language for consumers: A communicative approach. Journal 

of Consumer Law, 44(2), 201–220. 

Kumar, A., & Patel, R. (2023). Online fraud and consumer vulnerability: A review. Journal of 

Financial Crime, 30(1), 89–105. 

Lee, H. (2022). Visual communication in consumer education: The role of infographics. Journal 

of Visual Literacy, 41(1), 23–45. 

Lee, Y., & Wang, C. (2021). Consumer protection in the era of digital finance. Journal of 

Consumer Protection, 15(2), 156–175. 

Littlejohn, S. W., & Foss, K. A. (2011). Theories of human communication (10th ed.). 

Waveland Press. 

Martinez, E. (2020). NLP techniques for enhancing customer trust. Journal of Applied 

Communication Research, 48(4), 456–475. 

McQuail, D. (2010). McQuail’s mass communication theory (6th ed.). Sage Publications. 

Miller, K. (2020). Organizational communication: Approaches and processes (7th ed.). 

Cengage Learning. 

Nguyen, T. (2022). Data privacy and consumer rights in the digital economy. Journal of 

Information Policy, 12(1), 34–56. 

O’Connor, J., & Seymour, J. (2011). Introducing NLP: Psychological skills for understanding 

and influencing people (3rd ed.). HarperCollins. 

Park, S. (2023). Barriers to effective consumer education communication. Journal of Consumer 

Education, 40(1), 67–85. 

Shannon, C. E., & Weaver, W. (1949). The mathematical theory of communication. University 

of Illinois Press. 

Smith, A. (2021). Technology and consumer communication: Current trends and future 

directions. Journal of Consumer Research, 48(3), 410–425. 

Taylor, M. (2023). Consumer empowerment through education and communication. Journal of 

Consumer Affairs, 57(1), 180–203. 

Thorne, D. (2021). Consumer education: Concepts and practices. Routledge. 

Tversky, A., & Kahneman, D. (1981). The framing of decisions and the psychology of choice. 

Science, 211(4481), 453–458. 

Wilson, B. (2022). Plain language and consumer understanding. Journal of Business 

Communication, 59(2), 234–256. 

 

 

mailto:admin@jurnalcenter.com

