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Abstract

The global aviation industry involves frequent interactions among individuals from
diverse cultural backgrounds, making intercultural communication an essential
component of service delivery. However, research that specifically examines intercultural
communication within airline service contexts, particularly studies using a narrative
perspective focused on cabin crew experiences, remains limited. This study aims to
analyze the dynamics of intercultural communication in multinational airline services by
exploring the lived experiences of cabin crew as frontline service providers. The research
adopts a qualitative approach with a narrative inquiry design, and data were collected
through in-depth interviews with cabin crew members working for multinational airlines.
The analysis is guided by Intercultural Adaptation Theory and Communication
Accommodation Theory to understand how communication strategies are applied in
multicultural service environments. The findings show that intercultural communication
dynamics occur through three main processes: linguistic adaptation, negotiation of
cultural norms and values, and the use of verbal and nonverbal accommodation
strategies during service interactions. In addition, emotional sensitivity and awareness
of cultural contexts emerge as important factors in maintaining effective communication
and minimizing miscommunication. These findings indicate that intercultural
communication functions not only as an interpersonal skill but also as a strategic
competency that supports service quality in the global aviation industry.

Keywords: Intercultural Communication, Multinational Airline Service, Cabin Crew,
Narrative Inquiry, Cultural Adaptation

Abstrak
Industri penerbangan global melibatkan interaksi yang sering terjadi antara individu dari
latar belakang budaya yang beragam, sehingga komunikasi antarbudaya menjadi
komponen penting dalam penyampaian layanan. Namun, penelitian yang secara khusus
mengkaji komunikasi antarbudaya dalam konteks layanan maskapai penerbangan,
terutama studi yang menggunakan perspektif naratif yang berfokus pada pengalaman
awak kabin, masih terbatas. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dinamika
komunikasi antarbudaya dalam layanan maskapai multinasional dengan mengeksplorasi
pengalaman hidup awak kabin sebagai penyedia layanan garis depan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kualitatif dengan desain narrative inquiry, dan data
dikumpulkan melalui wawancara mendalam dengan awak kabin yang bekerja pada
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maskapai penerbangan multinasional. Analisis penelitian ini dipandu oleh Teori Adaptasi
Antarbudaya dan Teori Akomodasi Komunikasi untuk memahami bagaimana strategi
komunikasi diterapkan dalam lingkungan layanan yang multikultural. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa dinamika komunikasi antarbudaya terjadi melalui tiga proses utama,
yaitu adaptasi linguistik, negosiasi norma dan nilai budaya, serta penggunaan strategi
akomodasi verbal dan nonverbal dalam interaksi layanan. Selain itu, sensitivitas
emosional dan kesadaran terhadap konteks budaya muncul sebagai faktor penting dalam
menjaga komunikasi yang efektif serta meminimalkan kesalahpahaman. Temuan ini
menunjukkan bahwa komunikasi antarbudaya tidak hanya berfungsi sebagai
keterampilan interpersonal, tetapi juga sebagai kompetensi strategis yang mendukung
kualitas layanan dalam industri penerbangan global.

Kata Kunci: Komunikasi Antarbudaya, Layanan Maskapai Penerbangan Multinasional,
Awak Kabin, Inkuiri Naratif, Adaptasi Budaya

PENDAHULUAN

Komunikasi antarbudaya di tempat kerja merupakan aspek yang sangat penting di era
globalisasi, terutama ketika lingkungan kerja menjadi semakin beragam secara budaya,
etnis, dan bahasa (Usunier et al., 2017). Memahami dan menghormati perbedaan budaya
menjadi kunci untuk menciptakan kolaborasi yang efektif dan inklusif (Riani & Yuliana,
2023). Keterampilan komunikasi lintas budaya membantu membangun pemahaman
bersama, mengurangi kesalahpahaman, serta memperdalam nilai kemanusiaan di balik
perbedaan budaya (Kulich et al., 2020). Selain itu, pemahaman terhadap dimensi budaya
terbukti mampu mengurangi konflik dan meningkatkan sinergi tim, khususnya dalam
menghadapi perbedaan nilai seperti individualisme dan kolektivisme (Suprianto et al.,
2023, p. 96). Integrasi keberagaman budaya juga memberikan perspektif baru yang dapat
mendorong inovasi dan kreativitas organisasi (Corritore et al., 2020).

Perkembangan industri penerbangan global pasca pandemi COVID-19 semakin
memperlihatkan pentingnya kompetensi komunikasi antar budaya dalam layanan
penerbangan. Setelah periode pembatasan perjalanan internasional, mobilitas global
meningkat secara signifikan dan maskapai kembali melayani penumpang dari latar
belakang budaya yang sangat beragam dalam waktu yang relatif singkat. Situasi ini tidak
hanya meningkatkan intensitas interaksi lintas budaya, tetapi juga memperbesar potensi
terjadinya kesalahpahaman komunikasi akibat perbedaan bahasa, nilai, maupun norma
sosial dalam situasi layanan yang serba cepat dan bertekanan tinggi. Awak kabin sebagai
garda terdepan layanan tidak hanya bertugas memberikan pelayanan standar, tetapi juga
harus mampu menavigasi dinamika komunikasi lintas budaya secara sensitif dan adaptif.
Fenomema ini dapat dipahami melalui paradoks komunikasi global yang ditemukan oleh
(Moore & Barker, 2012), yaitu semakin luas jaringan koneksi antar individu dari berbagai
budaya, semakin besar pula potensi munculnya kesalahpahaman dalam komunikasi.
Paradoks tersebut sangat relevan dengan realitas kerja awak kabin di maskapai
multinasional. Dalam praktik sehari-hari, awak kabin kabin berinteraksi dengan
penumpang yang memiliki latar belakang bahasa, sistem nilai, serta gaya komunikasi
yang berbeda dalam ruang dan waktu yang terbatas selama penerbangan. Kondisi ini
menempatkan awak kabin tidak hanya sebagai penyedia layanan, tetapi juga sebagai
mediator budaya yang menjembatani perbedaan makna, ekspektasi pelayanan, serta
interpretasi simbol komunikasi antara maskapai dan penumpang.

Selain itu, dinamika industri penerbangan modern menunjukkan bahwa maskapai
multinasional semakin menekankan keberagaman kru sebagai bagian dari strategi
pelayanan global. Praktik rekrutmen awak kabin multinasional, seperti yang diterapkan
oleh Emirates dengan lebih dari 20.000 awak kabin dari 140 negara yang berbicara lebih
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dari 130 bahasa, menunjukkan bagaimana keberagaman dapat menjadi keunggulan
kompetitif (Emirates, 2023). Pengelolaan keberagaman yang efektif tidak hanya
meningkatkan pengalaman penumpang, tetapi juga memperkuat komunikasi internal dan
efisiensi operasional (Elia et al., 2019). Namun, keberagaman ini juga membawa
tantangan komunikasi. Internal dan eksternal yang kompleks, terutama ketika awak kabin
harus menyesuaikan gaya komunikasi verbal maupun nonverbal dalam situasi pelayanan
yang dinamis. Tantangan dalam komunikasi antarbudaya tetap muncul dalam bentuk
hambatan bahasa, stereotip, serta prasangka yang dapat memicu miskomunikasi dan
konflik (Kazarinova, 2020; Panwar et al., 2023). Pilihan bahasa bahkan dapat menjadi
alat eksklusi sosial, meskipun berbagai penelitian menunjukkan bahwa sumber daya
linguistik sering dimanfaatkan secara kreatif untuk membangun pemahaman bersama
(Lgnsmann & Kraft, 2018; Wilmot et al., 2023; Yow & Lim, 2019). Tekanan psikologis
akibat tantangan komunikasi yang terus berlangsung juga dapat memengaruhi kesehatan
mental awak kabin (Ozel & Hacioglu, 2021).

Dalam konteks peran strategis awak kabin sebagai garda terdepan pelayanan
(Stamolampros et al., 2019), maskapai perlu mengelola awak kabin multinasional secara
efektif (Yevtushenko et al., 2023), serta menyesuaikan strategi pemasaran berbasis
budaya guna mempertahankan loyalitas pelanggan (Momos & Eglay, 2020).
Keterampilan komunikasi antarbudaya menjadi kompetensi penting untuk meminimalkan
kesalahpahaman, meningkatkan kepuasan pelanggan, serta memperkuat reputasi
maskapai penerbangan (Candel-Mora, 2019; Hathorn & Adams, 2024; Tang et al., 2020).
Keterampilan ini juga berperan penting dalam manajemen konflik dan situasi darurat, di
mana komunikasi lintas budaya yang jelas dan dapat dipahami berpotensi menyelamatkan
nyawa (Suthatorn & Charoensukmongkol, 2018). Oleh karena itu, pelatihan komunikasi
antarbudaya menjadi kebutuhan mendasar dalam pengembangan profesional awak kabin.
Penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa komunikasi antarbudaya memiliki peran
penting dalam efektivitas kerja dan pelayanan di lingkungan multikultural. (Gregorius &
Parmono, 2021) menemukan bahwa perbedaan budaya memengaruhi gaya komunikasi
verbal dan nonverbal dalam tim kerja internasional, namun adaptasi komunikasi
memungkinkan terciptanya efisiensi kerja. (Surya et al., 2022) menyimpulkan bahwa
perusahaan multinasional dapat mengatasi hambatan komunikasi antarbudaya melalui
strategi akulturasi dan kebijakan integrasi budaya yang mendukung komunikasi efektif
antar karyawan. (Bamanty et al., 2020) menunjukkan bahwa efektivitas komunikasi
bisnis lintas budaya antara Indonesia dan Jerman dipengaruhi oleh motivasi, pengetahuan,
serta keterampilan komunikasi, sehingga membantu perusahaan merancang strategi
komunikasi global yang lebih tepat. (Kristiani dan Utami, 2019) mengungkapkan bahwa
pekerja asing menghadapi hambatan komunikasi akibat perbedaan budaya dan stereotip,
namun proses adaptasi budaya berperan penting dalam menciptakan keharmonisan di
tempat kerja. Sementara itu, (Nur, 2013) menemukan bahwa strategi komunikasi dan
pelayanan yang efektif berkontribusi langsung terhadap peningkatan loyalitas pelanggan,
yang relevan dengan peran awak kabin sebagai representasi perusahaan dalam
membangun hubungan dan kepercayaan pelanggan.

Model komunikasi antarbudaya yang dikemukakan oleh (Gudykunst dan Kim, 2003)
memberikan kerangka konseptual penting untuk memahami kompleksitas interaksi lintas
budaya melalui proses encoding dan decoding yang dipengaruhi oleh filter budaya,
subkultur, psikokultur, serta lingkungan (Jandt, 2024).

Berangkat dari kompleksitas tersebut, penelitian mengenai dinamika komunikasi
antarbudaya menjadi semakin relevan untuk memahami bagaimana awak kabin
mengelola interaksi lintas budaya dalam praktik pelayanan sehari-hari. Dengan
mengeksplorasi persepsi awak kabin, tantangan komunikasi yang dihadapi, serta praktik
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terbaik yang dapat meningkatkan kinerja organisasi, kepuasan pelanggan, dan
keberlanjutan reputasi global perusahaan. Kajian ini tidak hanya memberikan kontribusi
teoritis bagi studi komunikasi antarbudaya, tetapi juga memberikan perspektif praktis
bagi industri penerbangan dalam merancang pelatihan komunikasi dan pengembangan
kompetensi layanan di lingkungan kerja multikultural.

TINJAUAN PUSTAKA

Teori Komunikasi Antarbudaya

Teori komunikasi antarbudaya didasarkan pada pemahaman bahwa komunikasi
merupakan proses sadar dan berkelanjutan dalam pertukaran pesan antara komunikator
dan penerima pesan (Lasswell, 1948; Neuliep, 2020). Proses ini tidak dapat dipisahkan
dari budaya, yang mencakup unsur material maupun nonmaterial seperti nilai, norma,
kepercayaan, keyakinan, dan sikap yang membentuk cara individu dalam suatu kelompok
berpikir, bertindak, dan berinteraksi (Deardorff, 2020; Gallois et al., 2023). Komunikasi
antarbudaya terjadi ketika individu dengan identitas budaya dan sistem simbol yang
berbeda saling berinteraksi, sehingga memerlukan kompetensi komunikasi yang
mencakup aspek kognitif, afektif, dan perilaku untuk mencapai pemahaman
bersama(Baker, 2022; Darmastuti, 2013; Klyukanov, 2020). Persepsi dalam komunikasi
lintas budaya juga dipengaruhi oleh nilai, kepercayaan, dan sikap yang dibentuk oleh
lingkungan sosiokultural (Mulyana, 2015).

Penelitian ini menggunakan Communication Accommodation Theory yang dikemukakan
oleh (Gallois et al., 1995) serta Intercultural Adaptation Theory oleh (Gudykunst & Lee,
2003). Teori Akomodasi Komunikasi menjelaskan bagaimana individu menyesuaikan
gaya bahasa, intonasi, dan perilaku komunikasinya secara konvergen maupun divergen
untuk memperoleh dukungan sosial atau menunjukkan identitas kelompok. Proses ini
dipengaruhi oleh konteks sosiohistoris, orientasi akomodasi, situasi interaksi, serta
evaluasi terhadap lawan bicara (Mathis & Jackson, 2019). Teori ini divisualisasikan pada
Gambar 1.

Strategi Motivasi
Komunikator = Komunikator

Adaptasi Konteks
Orientasi Sejarah Sosial

Gambar 1. Teori Akomodasi Komunikasi oleh (Gallios et al.,1995)
Sumber: Mulyana (2015)

Sementara itu, Teori Adaptasi Antarbudaya menekankan proses perubahan kognitif,
sikap, dan mental individu ketika terus berinteraksi dengan budaya baru melalui tahapan
adaptasi budaya dan adaptasi lintas budaya. Tahapan tersebut meliputi enkulturasi,
akulturasi, dekulturasi, dan asimilasi (Gudykunst & Lee, 2002; Kim, 2001). Pola adaptasi
ini digambarkan dalam Gambar 2, yang menunjukkan bahwa komunikasi merupakan
proses yang dinamis dan berkelanjutan dalam menghadapi tantangan globalisasi (Dai &
Chen, 2017)

Lisensi: Creative Commons Attribution 4.0 International (CC BY 4.0)

954



Pratiwi Hidayat', Dylmoon Hidayat?
MUKASI (Jurnal llmu Komunikasi) Vol. 5 No. 2 (2026) 951 — 965

Dekulturasi

Budaya Asli

——— Akulturasi

Budaya Baru

\ - J
Y Y

Culture adaptation Cross-culture
Gambar 2. Teori Komunikasi Adaptasi Budaya (Gudykunst & Lee, 2003)
Sumber: Diolah peneliti (2023)

Komunikasi Antarbudaya dalam Pelayanan Pelanggan

Komunikasi antarbudaya dalam pelayanan pelanggan dipahami sebagai proses
komunikasi antara penyedia layanan dan pelanggan yang berasal dari latar belakang
budaya yang berbeda, di mana perilaku dan gaya komunikasi penyedia layanan secara
signifikan memengaruhi persepsi pelanggan terhadap organisasi (Groth et al., 2019; Gao
et al.,, 2021). Pelayanan pelanggan merupakan kunci keberhasilan organisasi karena
berperan langsung dalam menarik dan mempertahankan pelanggan serta membangun
hubungan jangka panjang (Metz et al., 2020). Dalam konteks keberagaman budaya,
diperlukan pendekatan mediasi antarbudaya untuk menjembatani perbedaan bahasa dan
budaya sehingga akses layanan dapat diberikan secara setara dan relevan secara budaya,
terutama bagi kelompok minoritas (Miklavcic & LeBlanc, 2014; Vargas-Urpi, 2014).
Oleh karena itu, penyedia layanan idealnya memiliki kompetensi linguistik, kesadaran
budaya, serta keterampilan penyelesaian konflik untuk mendukung komunikasi yang
efektif (Jansson, 2021).

Dalam penelitian ini, awak kabin diposisikan sebagai mediator antarbudaya antara
maskapai penerbangan dan penumpang, di mana keterampilan komunikasi verbal dan
nonverbal serta pelatihan lintas budaya menjadi kompetensi penting dalam mendukung
operasional pelayanan (Koc, 2020). Perilaku pelayanan pelanggan dapat diklasifikasikan
menjadi courteous service, customized service, dan strategic service, yang sering
diintegrasikan dalam praktik pelayanan sehari-hari (Ford et al., 1999). Kualitas pelayanan
juga ditentukan oleh unsur kecepatan, ketepatan, keramahan, dan kenyamanan (Tjiptono,
2008), serta lima dimensi kualitas layanan yaitu tangible, reliability, responsiveness,
assurance, dan empathy (Parasuraman et al., 1985). Kerangka konseptual pelayanan
pelanggan dalam penelitian ini divisualisasikan dalam Gambar 3 Teori Customer Service,
yang menggambarkan hubungan antara perilaku komunikasi penyedia layanan dengan
kualitas pelayanan yang dirasakan oleh pelanggan.

Strategi
Komunikasi Komponen
dalam Penilaian
Layanan 1. Wujud Fisik .
1. Perhatian »' 2. Keandalan Il_(:yzhr::;
2. Minat 3. Daya Tangga :
3. Keinginan ST Maskapal
4, Keputusan 5. Empati

N P

Gambar 3. Teori Customer Service
Sumber: Tjiptono (2008)
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METODE

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan design narrative inquiry untuk
memahami pengalaman hidup awak kabin maskapai dalam menghadapi komunikasi
antarbudaya di lingkungan kerja multinasional. Pendekatan naratif dipilih karena
memungkinkan peneliti mengeskpolarasi bagaimana partisipan memaknai pengalaman
hidup mereka dalam konteks sosial, budaya, dan profesional (Clandinin & Huber, 2010;
Creswell, 2014). Penelitian ini berfokus pada cerita awak kabin terkait hambatan
komunikasi lintas budaya, strategi adaptasi yang mereka gunakan, serta refleksi mereka
terhadap praktik pelayanan dalam lingkungan kerja multikultural. Narasi para partisipan
digunakan sebagai dasar untuk merekonstruksi praktik kerja dan dinamika komunikasi
antarbudaya dalam konteks penerbangan internasional.

Penelitian ini melibatkan enam awak kabin perempuan asal Indonesia yang bekerja pada
berbagai maskapai internasional di Asia, Eropa, Timur Tengah, dan Australia, serta satu
penumpang sebagai informan pendukung. Partisipan dipilih menggunakan purposive
sampling dengan kriteria memeiliki pengalaman bekerja minimal satu tahun dalam
maskapai multinasional serta memiliki pengalaman berinteraksi dengan penumpang dari
berbagai latar belakang budaya. Jumlah partisipan ditentukan berdasarkan prinsip data
saturation, yaitu ketika wawancara tambahan tidak lagi mengahasilkan tema atau
informasi baru yang signifikan. Setelah wawancara ketujuh, peneliti menemukan bahwa
pola pengalaman komunikasi antarbudaya yang muncul telah berulang dan konsisten,
sehingga proses pengumpulan data dihentikan.

Teknik pengumpulan data melalui wawancara mendalam semi-terstruktur yang dilakukan
secara langsung maupun melalui platform daring (Zoom). Wawancara direkam secara
audio-visual dan kemudian ditranskripkan secara verbatim untuk memastikan keakuratan
data. Data primer berupa transkrip wawancara, sedangkan data sekunder diperoleh dari
dokumen perusahaan, situs resmi maskapai serta literatur ilmiah yang relevan dengan
komunikasi antarbudaya dan industri penerbangan.

Analisis data dilakukan melalui beberapa tahap. Pertama, peneliti melakukan open coding
untuk mengidentifikasi tema awal dari narasi partisipan. Kedua, peneliti melakukan
proses restrorying, yaitu menyususn kembali cerita partisipan secara kronologis dengan
menghubungkan pengalaman, konteks, serta refleksi mereka menjadi struktur naratif
yang koheren (Creswell,2014). Proses ini memungkinkan peneliti menafsirkan
pengalaman individu sekaligus mengidentifikasi pola tematik yang muncul dari berbagai
narasi.

Selanjutnya, analisis tematik dilakukan dengan menggunakan kerangka language
appraisal dan emotional geography untuk memahami bagaimana awak kabin menilai,
merasakan, serta memaknai pengalaman komunikasi lintas budaya dalam pekerjaan
mereka (Martin & White, 2005). Melalui pendekatan ini, peneliti mengidentifikasi
dinamika emosi, sikap serta evaluasi partisipan terhadap interaksi lintas budaya yang
mereka alami.

Validitas data dijaga melalui triangulasi sumber, metode, dan teori dengan
membandingkan narasi partisipan, analisis tematik, serta kerangka teori komunikasi
antarbudaya yang digunakan dalam penelitian ini. Meskipun memiliki keterbatasan
berupa jumlah partisipan yang relatif sedikit serta keterbatasan akses waktu dan lokasi,
penelitian ini menekankan kedalaman data untuk menghasilkan temuan yang kuat dan
bermakna.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Narasi para partisipan dianalisis secara tematik menggunakan pendekatan deduktif untuk
memperoleh gambaran yang holistik. Peneliti merekonstruksi narasi partisipan
menggunakan bahasa yang jelas dan terstruktur dengan desain narrative inquiry.
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Beberapa tema yang muncul dari rekonstruksi cerita para partisipan meliputi: Language
Preparation, Adaptation Process, Self-Capacity Development, serta Hopes and Changes
in the Future.

Language Preparation

Hasil wawancara menunjukkan bahwa keterampilan bahasa merupakan kemampuan awal
yang sangat penting untuk bekerja di maskapai penerbangan multinasional. Nur'aini
menyatakan bahwa mempelajari bahasa Arab dan memahami gestur lokal menjadi hal
penting karena konteks kerja sangat berkaitan dengan budaya Arab Saudi. “Mempelajari
bahasa lokal, terutama bahasa Arab, merupakan nilai tambah... kami perlu memahami
bahasa tubuh (gestur) orang Arab sesuai dengan budaya mereka.” la juga menyoroti
tantangan penggunaan bahasa Inggris sebagai bahasa kerja akibat perbedaan aksen.
“Kami sama-sama berbicara dalam bahasa Inggris tetapi memiliki aksen yang berbeda,
yang menimbulkan kesalahpahaman.”.

Uni mengungkapkan pandangan serupa dengan menyatakan bahwa penguasaan bahasa
Inggris meningkatkan rasa percaya dirinya. “Saya merasa percaya diri dengan
kemampuan bahasa Inggris saya, yang tentu menjadi aset berharga untuk berkomunikasi
dengan penumpang,” serta mendorongnya untuk mempelajari bahasa Prancis secara
mandiri karena kebutuhan pelayanan. “Ada penumpang maskapai yang hanya berbicara
bahasa Prancis.” Kutipan-kutipan ini menunjukkan adanya kecenderungan kuat untuk
terus mempelajari bahasa sebagai bentuk adaptasi profesional.

Selain bahasa Inggris, para partisipan juga menunjukkan upaya aktif untuk mempelajari
bahasa lain guna meningkatkan kualitas layanan. Dela mengungkapkan bahwa meskipun
tidak diwajibkan, ia secara konsisten melatih kemampuan bahasa Korea secara mandiri
maupun bersama rekan kerja, “Saya tentu terus mengasah kemampuan ini selama 6 bulan
pertama bekerja di maskapai tersebut,” sementara Gabriella menekankan manfaat
mempelajari ungkapan dasar dari kru internasional, “meskipun hanya ungkapan dasar
untuk menyapa, bertanya, dan mengucapkan terima kasih.” Ratri menambahkan bahwa
ia mempelajari bahasa Prancis dan Jerman dari rekan senior, “Saya juga belajar dari
mereka meskipun hal itu tidak diwajibkan oleh maskapai.”

Pengalaman para partisipan dalam mempelajari berbagai bahasa serta menyusaikan
penggunaan bahasa Inggris dengan aksen penumpang menunjukkan praktik komunikasi
yang dapat dijelaskan melalui Communication Accomodation Theory (CAT). Dalam
teori ini, individu sering melakukan konvergensi (convergence), yaitu menyesuaikan
gaya Bahasa, pilihan kata, atau cara berbicara agar lebih mendekati gaya komunikasi
lawan bicara (Gallois et al., 2023). Upaya para awak kabin untuk mempelajari bahasa
Arab, Prancis atau ungkapan dasar dari Bahasa lain mencerminkan strategi konvergensi
yang bertujuan meningkatkan kejelasan komunikasi serta membangun kedekatan sosial
dengan penumpang.

Dari perpektif appraisal, para partisipan menilai kemampuan bahasa sebagi sumber
emosi positif yang meningkatkan rasa percaya diri dan kenyamanan dalam bekerja.
Ungkapan seperti merasa “lebih percaya diri” atau ”lebih nyaman” menunjukkan evaluasi
efektif terhadap pengalaman komunikasi lintas budaya. Hal ini terlihat dari bagaimana
para pertisipan menilai kemampuan bahasa sebagai aset berharga” yang membantu
mereka memberikan pelayanan yang lebih baik kepada penumpang dari berbagai latar
belakang budaya.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Gregorius dan Parmono (2021) yang menunjukkan
bahwa adaptasi komunikasi dalam tim internasional memungkinkan terciptanya efisiensi
kerja meski terdapat perbedaan budaya. Namun, penelitian ini memberikan nuansa baru
dengan menunjukkan bahwa dalam konteks layanan penerbangan, proses konvergensi
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bahasa tidak hanya bertujuan meningkatkan efisiensi komunikasi, tetapi juga berperan
dalam membangun hubungan interpersonal yang positif antara awak kabin dan
penumpang.

Adaptation Process

Hasil wawancara menunjukkan bahwa proses adaptasi awak kabin berlangsung secara
bertahap dan penuh tantangan, terutama dalam menghadapi perbedaan budaya, bahasa
tubuh, serta nilai-nilai sosial penumpang. Nur'aini mengungkapkan bahwa ia pernah
mengalami kesalahpahaman terhadap suatu gestur saat berinteraksi dengan penumpang
dengan mengatakan, “Saya mengira itu adalah sebuah penghinaan,” sebelum akhirnya
rekan pramugari menjelaskan bahwa gestur tersebut tidak memiliki konotasi negatif.
Ratri berbagi pengalaman serupa, yang pada awalnya menilai penumpang asal Islandia
sebagai tidak ramah dengan mengatakan, “Saya mengira mereka semua tidak ramah,”
hingga akhirnya memahami bahwa mereka cenderung berbicara secara langsung.

Selain tantangan budaya, proses adaptasi juga melibatkan penyesuaian emosional dan
identitas pribadi. Yanna mengungkapkan bahwa rasa rindu rumah (homesickness) sempat
memengaruhi kinerjanya, “Saya merasa rindu rumabh... tetapi saya selalu berpikir positif,”
yang pada akhirnya membuatnya mampu menikmati pekerjaannya dan melayani
penumpang dengan penuh kegembiraan. Dela dan Gabriella (Gaby) menunjukkan pola
adaptasi berbasis learning by experience, dengan mencatat pengalaman komunikasi yang
belum dipahami, menggunakan pencarian daring, Google Translate, bahkan media
gambar untuk menjembatani hambatan bahasa, “Saya pernah menggunakan media
gambar untuk menunjukkan pilihan makanan.”

Pengalaman keselahapahaman terhadap gestur budaya yang dialami partisipan
menunjukkan kompleksitas proses interpretasi simbol komunikasi dalam interaksi lintas
budaya. Dalam kerangka Intercultural Adaptation Theory, pengalaman ini dapat
dipahami sebagai bagian dari proses akulturasi, di mana individu secara bertahap
mempelajari makna simbol budaya baru melalui pengalaman langsung dan interakasi
sosial (Gudykunst & Lee, 2002).

Dari perspektif Communication Accomodation Theory, klarifikasi yang diberikan oleh
rekan kerja memungkinkan partisipan untuk menyusaikan Kembali strateginya dalam
interaksi berikutnya. Proses ini mencerminkan Upaya konvergensi, di mana individu
secara bertahap menyesuiakan interpretasi dan perilaku komunikasinya agar lebih sesuai
dengan konteks budaya lawan bicara.

Selain itu, analisis menggunakan pendekatan appraisal menunjukkan bahwa pengalaman
kesalahpahaman tersebut pada awalnya memunculkan emosi seperti kebingungan,
kecemasan, atau rasa tidak nyaman. Namun, setelah memperoleh penjelasan dari rekan
dan memahami konteks budaya yang berbeda, emosi tersebut berubah menjadi
pengalaman belajar yang memperkuat rasa percaya diri dan kesiapan professional.
Transformasi emosi ini menunjukkan bagaimana pengalaman komunikasi lintas budaya
dapat menjadi proses reflektif yang memperkaya kompetensi interpersonal awak kabin.
Temuan ini memperkuat hasil penelitian (Kristiani dan Utami, 2019) yang menunjukkan
bahwa pekerja dalam lingkungan multikultural sering mengalami hambatan komunikasi
akibat perbedaan budaya, namun proses adaptasi memungkinkan terciptanya
keharmonisan kerja. Penelitian ini memberikan kontribusi tambahan dengan
menunjukkan bahwa dalam konteks layanan penerbangan, kesalahpahaman komunikasi
tidak hanya menjadi tantangan, tetapi juga menjadi sumber pembelajaran professional
yang membantu awak kabin mengembangankan sensitivitas budaya dalam interaksi
pelayanan.
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Self-Capacity Enhancement

Hasil wawancara menunjukkan bahwa para partisipan secara reflektif mengembangkan
kapasitas diri sebagai bagian dari proses adaptasi terhadap lingkungan kerja multikultural.
Nuraini menekankan pentingnya proses belajar melalui pengalaman kerja sehari-hari,
melalui pendekatan learning by doing dengan menyatakan, “Kami perlu meningkatkan
keterampilan kami untuk meningkatkan kapasitas... proses refleksi melalui belajar sambil
melakukan merupakan salah satu cara yang efektif.” Upaya ini mencerminkan
kecenderungan kuat untuk berkembang secara profesional, termasuk mempelajari budaya
Arab dan India, bahasa tubuh, serta ungkapan komunikasi lintas budaya.

Ratri dan Gabriella juga menunjukkan pola serupa dengan memperlihatkan peningkatan
kemampuan bahasa asing pada tingkat low-intermediate. Meskipun masih terbatas, hal
ini tetap memberikan rasa puas dan bahagia karena meningkatkan kepercayaan diri serta
performa kerja. “Setidaknya hal itu membantu saya berkomunikasi dengan penumpang.”
Selain upaya individual, pengembangan kapasitas diri juga dipengaruhi oleh lingkungan
kerja dan kebijakan perusahaan. Dela memaknai pengalamannya menghadapi perbedaan
budaya Asia Timur sebagai pengetahuan yang ia simpan dan kelola secara pribadi, yang
pada akhirnya membuatnya merasa lebih santai dan nyaman. “Setelah bekerja lebih dari
satu tahun... saya merasa lebih santai dan nyaman.” Yanna dan Uni menyoroti peran
pelatihan bahasa serta penyesuaian terhadap berbagai aksen bahasa Inggris (Australia,
British, dan American) sebagai strategi untuk meningkatkan efektivitas komunikasi,
“Saya mencoba mempelajari ketiga aksen tersebut.”

Dalam perspektif Communication Accomodation Theory (CAT), upaya peningkatan
kapasitas diri ini dapat dipahami sebagai strategi jangka panjang untuk meningkatkan
kemampuan konvergensi komunikasi. Dengan mempelajari bahasa baru, memahami
aksen yang berbeda, serta mempelajari norma sosial dari berbagai budaya, para awak
kabin berupaya menyesuaikan gaya komunikasi mereka agar lebih efektif dalam
berinteraksi dengan penumpang dari berbagai latar belakang budaya.

Dari perspektif appraisal, proses pengembangan kapasitas diri memunculkan berbagai
evaluasi emosial yang positif. Para partisipan menggambarkan pengalaman belajar
tersebut sebagai sumber rasa percaya diri, kepuasan profesional, serta rasa aman dalam
menjalankan tugas pelayanan. Penguasaan bahasa dan pemahaman budaya memberikan
perasaan kontrol terhadap situasi komunikasi yang sebelumnya terasa sulit atau tidak
familiar.

Selain itu, pengalaman belajar tersebut juga menunjukkan proses adaptasi budaya yang
berkelanjutan sebagaimana dijelaskan dalam Intercultural Adaptation Theory (Gudykunst
& Lee, 2002). Para partisipan tidak hanya menyesuaikan diri dengan budaya tertentu,
tetapi juga mengembangkan kemampuan untuk berpindah secara fleksibel antara
berbagai konteks budaya yang berbeda. Dengan demikian, peningkatan kapasitas diri
tidak hanya berfungsi sebagai strategi profesional, tetapi juga sebagai proses
pembentukan identitas komunikasi antarbudaya dalam lingkungan kerja global.

Harapan dan Perubahan di Masa Depan

Para partisipan menyampaikan harapan serta refleksi mereka terkait perkembangan
lingkungan kerja maskapai penerbangan multinasional yang semakin inklusif dan
beragam. Nuraini menyampaikan pentingnya kesempatan bagi warga negara asing untuk
menjadi pemimpin serta mengusulkan kegiatan team building tahunan guna
meningkatkan kualitas kerja sama tim. “Harapan saya ke depan adalah bagaimana
kualitas kerja sama tim akan berkembang; saya pikir perusahaan perlu mengadakan
kegiatan team building sekali dalam setahun...”
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Dela menyoroti perlunya peningkatan kesadaran budaya bagi para awak kabin serta
pentingnya terus mengasah kemampuan bahasa Inggris. “Keterampilan ini perlu terus
diasah sepanjang proses kerja.” Ratri menekankan pentingnya saling memahami serta
penetapan aturan di mess hall untuk mencegah konflik, sekaligus penggunaan komunikasi
nonverbal ketika bahasa verbal tidak dipahami. “Ketika kita tidak memahami bahasa
verbal... maka kita menggunakan bahasa nonverbal.” Gabriella menegaskan pentingnya
perekrutan awak kabin dari berbagai negara serta sikap terbuka tanpa prasangka. “Jangan
malu atau merasa canggung untuk berbicara bahasa Inggris dan jangan... memiliki
prasangka terhadap orang lain.”

Selanjutnya, Yanna, Uni, dan Hastowo menyoroti pengalaman konkret dalam interaksi
antarbudaya serta pelayanan kepada penumpang sebagai bentuk pembelajaran dan
refleksi. Yanna memuji keberadaan penutur asli (native speaker) pada rute internasional.
“Awak kabin Jepang dapat diandalkan dalam berkomunikasi.” Sementara itu, Uni
menekankan pentingnya kesiapan mental serta penguasaan berbagai aksen bahasa
Inggris. “Perlu memperdalam kemampuan bahasa Inggris... selain itu juga memahami
beberapa aksen bahasa Inggris dari negara-negara berbahasa Inggris.” Hastowo, sebagai
penumpang, memberikan perspektif tentang pelayanan multinasional yang hangat dan
humanis, meskipun sebagian besar awak kabin berasal dari Indonesia. “Sepanjang
perjalanan, pelayanan yang diberikan oleh para pramugari sangat hangat.”

Dalam kerangka komunikasi antarbudaya, harapan ini menunjukkan kesadaran bahwa
interaksi lintas budaya tidak hanya bergantung pada ketarampilan individu, tetapi juga
dukungan organisasi melalui pelatihan dan kebijakan yang inklusif. Program pelatihan
seperti Crew Resource Management (CRM) serta pelatihan bahasa asing dipandang
sebagai sarana penting untuk meningkatkan kesiapan awak kabin dalam menghadapi
kompleksitas komunikasi global.

Dalam perspektif appraisal, para partisipan mengekspresikan harapan yang berkaitan
dengan rasa aman, kepercayaan diri, serta kenyamanan dalam lingkungan kerja
multikultural. Harapan terhadap kegiatan team building, kebijakan kerja inklusif, serta
kesempatan kepemimpinan bagi awak kabin dari berbagai negara mencerminkan
kebutuhan akan lingkungan kerja yang mendukung interaksi sosial yang positif.

Secara keseluruhan, narasi ini menekankan kecenderungan menuju inklusivitas,
kebahagiaan dan kepuasan dari interaksi lintas budaya, pentingnya rasa aman melalui
pemahaman budaya dan prosedur, serta pengembangan moral geography, personal
geography, political geography, dan social geography yang mendukung proses adaptasi
dan kesiapan generasi mendatang dalam lingkungan kerja multinasional.

Pembahasan

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi antarbudaya dalam layanan
maskapai penerbangan multinasional merupakan proses yang dinamis dan melibatkan
berbagai strategi adaptasi komunikasi. Para awak kabin tidak hanya menghadapi
tantangan linguistik, tetapi juga harus menavigasi perbedaan norma sosial, bahasa tubuh,
serta ekspektasi pelayanan yang berbeda di antara penumpang dari berbagai latar
belakang budaya..

Dalam perspektif Communication Accomodation Theory, temuan penelitian ini
menunjukkan bahwa awak kabin secara aktif menggunakan strategi konvergensi
komunikasi untuk menyesuaikan gaya bahasa, pilihan kata, serta perilaku komunikasi
mereka dengan penumpang. Strategi ini terlihat dari praktik seperti pembelajaran bahasa
baru, menyesuiakan penggunaan bahasa inggris dengan berbagai aksen, serta
menggunakan komunikasi nonverbal untuk menjembatani hambatan bahasa.
Keberagaman tim awak kabin maskapai yang terdiri dari anggota dari berbagai negara
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juga memperkaya pengalaman antarbudaya serta keterampilan komunikasi, yang tidak
hanya meningkatkan kepuasan kerja tetapi juga memberikan kontribusi positif terhadap
hubungan internasional dan diplomasi budaya.

Lebih lanjut, pengalaman positif dan kepuasan penumpang menunjukkan penerapan
prinsip teori kepuasan pelanggan. Penelitian ini memberikan perspektif tambahan dengan
menunjukkan bahwa dalam konteks layanan penerbangan, adaptasi komunikasi tidak
hanya berfungsi untuk meningkatkan efisiensi Kkerja, tetapi juga berperan dalam
membangun pengalaman pelayanan yang positif bagi penumpang. Sehingga penelitian
ini memperkuat penelitian sebelumnya bahwa adaptasi komunikasi merupakan faktor
pneting dalam meningkatkan efektivitas kerja di lingkungan multikultural (Gregorius &
Parmono, 2021).

Selain itu, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa pengalaman kesalahpahaman
komunikasi sering kali menjadi bagian dari proses pembelajaran profesional. Hal ini
sejalan dengan temuan (kristiani & utami, 2019). Namun penelitian ini menunjukkan
bahwa pengalaman tersebut tidak selalu berdampak negatif, melainkan dapat menjadi
sumber refleksi yang membantu individu mengembangkan sensitivitas budaya yang lebih
tinggi.

Dari perspektif appraisal, pengalaman komunikasi antarbudaya yang dialami para
partisipan melibatkan dinamika emosional yang kompleks. Pada tahap awal,
kesalahpahaman komunikasi sering memunculkan emosi seperti kebingunan atau
kecemasan. Namun, melalui proses pembelajaran dan dukungan sosial dari rekan kerja,
pengalaman tersebut berubah menjadi sumber kepercayaan diri dan kepuasan profesional.
Secara keseluruhan, temuan penelitian ini menegaskan bahwa awak kabin dalam
maskapai penerbangan multinasional tidak hanya sebagai penyedia layanan, tetapi juga
sebagai mediator budaya yang menjembatani perbedaan komunikasi antara maskapai dan
penumpang dari berbagai latar belakang budaya.

PENUTUP

Kesimpulan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi antarbudaya merupakan kompetensi
penting dalam layanan maskapai penerbangan multinasional. Awak kabin menghadapi
berbagai tantangan komunikasi yang berkaitan dengan perbedaan bahasa, budaya, serta
ekpsektasi pelayanan dari penumpang yang beragam. Oleh karena itu, awak kabin
multikultural memiliki peran penting dalam menciptakan suasana yang hangat serta
pelayanan yang sensitif terhadap budaya. Kualitas pelayanan, termasuk keterampilan
bahasa dan kesamaan budaya antara awak kabin dan penumpang, menjadi faktor kunci
dalam memberikan kenyamanan serta mempermudah komunikasi, baik dalam
penyampaian penjelasan keselamatan maupun dalam layanan makanan dan minuman.
Hasil penelitian menunjukkan dinamika komunikasi antarbudaya dalam lingkungan kerja
maskapai multinasional melibatkan beberapa proses utama, yaitu persiapan bahasa,
proses adaptasi budaya, serta pengembangan kapasitas diri melalui pengalaman
kerja.Dalam menghadapi tantangan tersebut, awak kabin menggunakan berbagai strategi
komunikasi seperti penyusaian bahasa, penggunaan komunikasi nonverbal, serta
pembelajaran budaya secara berkelanjutan.

Temuan penelitian ini menegaskan bahwa komunikasi antarbudaya tidak hanya berfungsi
sebagai keterampilan interpersonal, tetapi juga sebagai kompetensi strategis yang
mendukung kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, serta keberhasilan operasional
maskapai penerbangan dalam lingkungan global yang semakin kompleks.
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Saran

Dari perspektif akademik, penelitian selanjutnya disarankan untuk mengembangkan
kajian komunikasi antarbudaya dalam industri penerbangan dengan menggunakan
metodologis yang berbeda, seperti analisis wacana krisis atau etnografi organisasi, guna
memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai praktik komunikasi dalam
lingkungan kerja multikultural.

Selain itu, penelitian selanjutnya juga dapat memperluas jumlah partisipan dari berbagai
negara untuk memperoleh perspektif yang lebih beragam mengenai dinamika komunikasi
antarbudaya dalam industri penerbangan global.

Dari perspektif praktis, maskapai penerbangan disarankan untuk memperkuat pelatihan
komunikasi lintas budaya bagi awak kabin, termasuk pelatihan bahasa, pemahaman
budaya penumpang, serta keterampilan komunikasi nonverbal. Pelatihan tersebut dapat
membantu awak kabin untuk meningkatkan sensitivitas buadaya serta kemampuan
beradaptasi dalam menghadapi situasi komunikasi yang kompleks selama penerbangan.
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