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 Interaksi antara petugas Bea Cukai dengan penumpang internasional di Bandara 
Soekarno-Hatta merupakan bentuk komunikasi antarbudaya yang melibatkan 
perbedaan bahasa, budaya, dan pemaknaan pesan. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui bentuk akomodasi komunikasi antarbudaya yang dilakukan oleh 
petugas Bea Cukai dalam interaksi dengan penumpang internasional di Bandara 
Soekarno-Hatta. Perbedaan latar belakang budaya dan bahasa dalam proses 
pelayanan dapat menimbulkan hambatan komunikasi, sehingga diperlukan 
penyesuaian cara berkomunikasi agar pesan dapat dipahami secara efektif. 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif serta 
menggunakan Communication Accommodation Theory dari Howard Giles sebagai 
landasan analisis. Data penelitian diperoleh melalui wawancara, observasi, dan 
dokumentasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa petugas Bea Cukai melakukan 
akomodasi komunikasi melalui penyesuaian penggunaan bahasa, cara penyampaian 
informasi, serta komunikasi verbal dan nonverbal dalam menghadapi penumpang 
internasional. Proses penyesuaian tersebut dilakukan untuk mengurangi 
kesalahpahaman dan menciptakan pelayanan yang lebih efektif. Namun, masih 
terdapat hambatan berupa perbedaan bahasa dan pemaknaan pesan dalam interaksi 
antarbudaya. 
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PENDAHULUAN 

Bandar udara merupakan kawasan yang digunakan untuk kegiatan penerbangan, seperti 
pendaratan dan lepas landas pesawat, pelayanan penumpang, serta bongkar muat barang. Selain 
berfungsi sebagai sarana transportasi, bandar udara juga menjadi ruang interaksi antara individu dengan 
latar belakang budaya yang berbeda. Indonesia memiliki 673 bandar udara, dengan 17 di antaranya 
ditetapkan sebagai bandar udara internasional yang berfungsi sebagai pintu masuk dan keluar 
penumpang dari dan ke luar negeri (Pengertian, Peran, dan Fungsi Bandar Udara, n.d.). 

Bandar Udara Internasional Soekarno-Hatta di Tangerang, Banten, merupakan salah satu 
bandara dengan tingkat mobilitas penerbangan yang tinggi. Bandara ini melayani sekitar 85 destinasi 
internasional dengan dukungan 51 maskapai penerbangan (Bayuaji & Puspitasari, 2024). Tingginya 
aktivitas penerbangan juga terlihat dari jumlah penumpang internasional pada Agustus 2024 yang 
mencapai 774.041 penumpang (Irfan, 2024). Kondisi tersebut menjadikan Bandara Soekarno-Hatta 
sebagai ruang interaksi antarbudaya, termasuk antara petugas Bea Cukai dan penumpang internasional 
(Rizka, 2005). 

Bea Cukai memiliki peran dalam pengawasan, penegakan hukum, pelayanan, dan optimalisasi 
penerimaan negara di bidang kepabeanan dan cukai. Dalam menjalankan tugasnya, petugas berinteraksi 
langsung dengan penumpang untuk menyampaikan informasi serta menjelaskan prosedur dan ketentuan 
kepabeanan. Sebagai penyelenggara pelayanan publik, Bea Cukai dituntut untuk memberikan 
pelayanan sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-undangan (Rahmadana et al., 2020). Oleh 
karena itu, komunikasi menjadi unsur penting dalam mendukung kualitas pelayanan publik. 
Komunikasi yang jelas, responsif, dan terbuka dapat membantu meningkatkan efektivitas pelayanan, 
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sedangkan komunikasi yang kurang efektif berpotensi menimbulkan kesalahpahaman dan menurunkan 
kualitas layanan (Hardiyansyah, 2015). 

Dalam komunikasi antarbudaya, perbedaan bahasa, nilai, kebiasaan, serta pola komunikasi 
dapat memengaruhi pemaknaan pesan. Komunikasi verbal dan nonverbal berperan penting dalam 
menyampaikan informasi, tetapi perbedaan linguistik, ekspresi, gestur, intonasi, dan norma budaya 
dapat menimbulkan hambatan komunikasi apabila tidak disertai kepekaan budaya (Hernawan & 
Pienrasmi, 2021; Widiyanarti et al., 2024; Widiyanti et al., 2024). Hal tersebut menunjukkan pentingnya 
kemampuan petugas dalam menyesuaikan cara berkomunikasi dengan karakteristik dan kebutuhan 
penumpang internasional. 

Permasalahan komunikasi dalam pelayanan Bea Cukai juga menjadi perhatian publik. Kepala 
Kantor Pelayanan Utama Bea Cukai Soekarno-Hatta, Gatot Sugeng Wibowo, menyampaikan bahwa 
sejumlah permasalahan pelayanan berkaitan dengan kurangnya pemahaman masyarakat terhadap 
regulasi dan adanya miskomunikasi dalam penyampaian informasi (Mubarok, 2024). Selain itu, kasus 
tertahannya alat belajar SLB menunjukkan adanya hambatan komunikasi antara pihak Bea Cukai, 
pengguna jasa, dan ekspedisi akibat kurangnya kejelasan informasi serta pemahaman terhadap prosedur 
impor (Hoirunnisa & Septiani, 2024). Meskipun petugas memperoleh pelatihan Service Level 
Agreement (SLA) yang berfokus pada standar pelayanan, penyesuaian komunikasi dalam situasi yang 
melibatkan perbedaan budaya masih menjadi aspek yang perlu diperhatikan. 

Strategi komunikasi antarbudaya diperlukan untuk membangun interaksi yang efektif, 
mengurangi potensi konflik, serta menyesuaikan penyampaian pesan dengan latar belakang budaya 
penerima informasi (Mumtaz et al., 2024; Prabawa et al., 2022; Mudrik et al., 2024). Salah satu teori 
yang menjelaskan proses penyesuaian tersebut adalah Teori Akomodasi Komunikasi yang 
dikemukakan oleh Howard Giles. Teori ini menjelaskan bahwa individu cenderung menyesuaikan gaya 
komunikasinya melalui pilihan kata, cara berbicara, intonasi, dan perilaku nonverbal ketika berinteraksi 
dengan orang lain. Akomodasi komunikasi dapat dilakukan untuk meningkatkan efektivitas 
komunikasi, memperoleh penerimaan, serta mempertahankan identitas sosial yang positif (Widiastuti, 
2013). 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini berfokus pada akomodasi komunikasi antarbudaya 
petugas Bea Cukai dalam interaksi dengan penumpang internasional di Bandara Soekarno-Hatta. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bentuk penyesuaian komunikasi verbal dan nonverbal yang 
dilakukan petugas dalam menghadapi perbedaan bahasa, budaya, dan kebiasaan komunikasi. Hasil 
penelitian diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan kajian komunikasi 
antarbudaya dan Communication Accommodation Theory (CAT), khususnya dalam konteks pelayanan 
publik, serta menjadi referensi bagi peneliti, pembaca, dan masyarakat mengenai pentingnya 
komunikasi yang adaptif untuk mengurangi kesalahpahaman dalam pelayanan di bandara. 

Penelitian ini merumuskan masalah mengenai bagaimana akomodasi komunikasi antarbudaya 
petugas Bea Cukai dalam interaksi dengan penumpang internasional di Bandara Soekarno-Hatta. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bentuk penyesuaian komunikasi verbal dan nonverbal yang 
dilakukan petugas dalam menghadapi perbedaan bahasa, budaya, dan kebiasaan komunikasi 
penumpang internasional. 

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan 
ilmu komunikasi, khususnya kajian komunikasi antarbudaya dan Communication Accommodation 
Theory (CAT) dalam konteks pelayanan publik. Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat 
memberikan wawasan bagi peneliti, pembaca, dan masyarakat mengenai pentingnya komunikasi yang 
adaptif untuk mendukung efektivitas pelayanan serta mengurangi kesalahpahaman antara petugas Bea 
Cukai dan penumpang internasional. 

 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan tujuan untuk memahami 
secara mendalam proses akomodasi komunikasi antarbudaya yang dilakukan oleh petugas Bea Cukai 
dalam interaksi dengan penumpang internasional di Bandara Soekarno-Hatta. Pendekatan kualitatif 
dipilih karena penelitian ini berfokus pada pengalaman, proses komunikasi, serta makna yang muncul 
dalam interaksi antarindividu dengan latar belakang budaya yang berbeda. 

Landasan analisis dalam penelitian ini menggunakan Communication Accommodation Theory 
(CAT) yang dikembangkan oleh Howard Giles. Teori tersebut digunakan untuk menganalisis bentuk 
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penyesuaian komunikasi yang dilakukan petugas Bea Cukai melalui konsep konvergensi, divergensi, 
dan overakomodasi dalam proses pelayanan kepada penumpang internasional. 

Subjek penelitian adalah petugas Bea Cukai yang melakukan interaksi langsung dengan 
penumpang internasional di Bandara Soekarno-Hatta. Penentuan informan dilakukan secara purposive, 
yaitu berdasarkan pertimbangan bahwa informan memiliki pengalaman langsung dalam menjalankan 
pelayanan dan komunikasi dengan penumpang dari berbagai latar belakang budaya. 

Pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam, observasi, dan dokumentasi. 
Wawancara digunakan untuk memperoleh informasi mengenai pengalaman petugas dalam melakukan 
penyesuaian komunikasi ketika menghadapi perbedaan bahasa dan budaya. Observasi dilakukan untuk 
melihat secara langsung proses interaksi antara petugas Bea Cukai dengan penumpang internasional, 
sedangkan dokumentasi digunakan sebagai data pendukung penelitian. 

Analisis data dilakukan melalui tahapan pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, dan 
penarikan kesimpulan. Keabsahan data dalam penelitian ini dilakukan melalui triangulasi teknik dengan 
membandingkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi untuk memperoleh gambaran yang lebih 
komprehensif mengenai bentuk akomodasi komunikasi antarbudaya petugas Bea Cukai. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bentuk akomodasi komunikasi antarbudaya petugas 
Bea Cukai dalam interaksi dengan penumpang internasional di Bandara Soekarno-Hatta. Data 
penelitian diperoleh melalui wawancara dengan tiga informan, yaitu Andik Kristiawan, S.E., Bas 
Taman, dan Surya Lombardo, serta didukung oleh observasi lapangan dan dokumentasi kegiatan 
pelayanan serta pelatihan petugas. Hasil penelitian menunjukkan bahwa interaksi antara petugas Bea 
Cukai dan penumpang internasional merupakan bagian rutin dari pelaksanaan tugas, khususnya dalam 
pemeriksaan barang bawaan dan penyampaian informasi mengenai ketentuan kepabeanan. Dalam satu 
hari, petugas dapat melayani sekitar 10–20 penerbangan internasional, dengan jumlah penumpang 
sekitar 100–400 orang pada setiap penerbangan berdasarkan keterangan informan. Kondisi tersebut 
menunjukkan tingginya intensitas interaksi yang berlangsung dalam lingkungan pelayanan Bea Cukai 
(Sumber: hasil wawancara dan observasi penelitian). 

Interaksi tersebut tidak hanya berfungsi sebagai proses pertukaran informasi administratif, 
tetapi juga melibatkan proses komunikasi antarbudaya. Petugas berhadapan dengan penumpang yang 
memiliki perbedaan kemampuan bahasa, latar belakang budaya, tingkat pemahaman terhadap aturan, 
serta karakter komunikasi. Perbedaan tersebut memengaruhi cara penumpang memberikan respons 
selama pemeriksaan. Berdasarkan hasil wawancara, terdapat penumpang yang cenderung mengikuti 
prosedur dan memberikan respons secara tenang, sedangkan penumpang lainnya lebih aktif meminta 
penjelasan mengenai dasar hukum dan penetapan pajak. Temuan ini menunjukkan bahwa petugas perlu 
menyesuaikan cara penyampaian pesan dengan kondisi dan karakteristik penumpang, tanpa 
mengabaikan ketentuan kepabeanan yang berlaku. 

Berdasarkan analisis data, ditemukan dua bentuk akomodasi komunikasi yang diterapkan oleh 
petugas, yaitu konvergensi dan divergensi. Konvergensi tampak melalui penggunaan bahasa sederhana, 
bahasa Inggris, penyesuaian gaya berbicara, pemanfaatan komunikasi nonverbal, dan penggunaan alat 
bantu penerjemah. Sementara itu, divergensi terlihat dari upaya petugas mempertahankan bahasa 
formal, prosedur pemeriksaan, dan identitas profesional sebagai representasi institusi Bea Cukai. 
Adapun bentuk over-accommodation tidak ditemukan dalam data penelitian. Temuan tersebut menjadi 
dasar untuk memahami bagaimana petugas mengelola perbedaan komunikasi dalam konteks pelayanan 
publik yang memiliki tuntutan adaptasi sekaligus kepatuhan terhadap aturan. 
Konvergensi Komunikasi sebagai Bentuk Adaptasi Petugas Bea Cukai terhadap Perbedaan 
Bahasa dan Budaya Penumpang Internasional 

Konvergensi merupakan bentuk akomodasi komunikasi ketika individu menyesuaikan gaya 
komunikasinya dengan lawan bicara untuk mengurangi perbedaan komunikasi dan membangun 
pemahaman bersama. Dalam penelitian ini, konvergensi menjadi bentuk akomodasi yang paling 
dominan dilakukan oleh petugas Bea Cukai. Penyesuaian tersebut terlihat dari penggunaan bahasa yang 
lebih sederhana, pemanfaatan bahasa Inggris, pengaturan gaya berbicara, serta penggunaan komunikasi 
nonverbal untuk membantu penumpang memahami informasi kepabeanan. 

Salah satu bentuk konvergensi yang ditemukan adalah penyederhanaan bahasa. Andik 
Kristiawan menjelaskan bahwa petugas berupaya menggunakan bahasa yang sederhana dan mudah 
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dipahami karena istilah hukum yang kompleks dan teknis dapat menyulitkan penumpang. Penyesuaian 
ini tidak dilakukan dengan mengubah substansi aturan, melainkan dengan mengubah cara 
penyampaiannya agar informasi dapat diterima secara lebih jelas. Dalam konteks CAT, tindakan 
tersebut menunjukkan bahwa petugas menyesuaikan perilaku komunikasinya dengan kemampuan 
pemahaman komunikan. Peneliti memandang bahwa penyederhanaan bahasa merupakan bentuk 
adaptasi yang penting karena tujuan pelayanan bukan sekadar menyampaikan aturan, tetapi juga 
memastikan penumpang memahami alasan dan maksud dari proses pemeriksaan. 

Penggunaan bahasa Inggris juga menjadi bagian dari strategi konvergensi. Surya Lombardo 
menjelaskan bahwa kemampuan bahasa Inggris telah menjadi salah satu bekal dasar petugas, baik 
melalui proses penerimaan maupun pembekalan. Bahasa Inggris membantu petugas membangun 
komunikasi awal dengan penumpang internasional. Namun, hasil penelitian menunjukkan bahwa 
penggunaan bahasa Inggris belum selalu dapat mengatasi seluruh hambatan komunikasi. Sebagian 
penumpang masih mengalami kesulitan memahami informasi yang diberikan sehingga petugas perlu 
menggunakan strategi tambahan. Hal ini menunjukkan bahwa kesamaan bahasa yang digunakan belum 
tentu menghasilkan kesamaan makna. Dalam perspektif komunikasi antarbudaya, pemahaman pesan 
tetap dipengaruhi oleh kemampuan bahasa, konteks, dan pengalaman komunikasi masing-masing 
individu. 

 
Gambar 1 Aktivitas Pelayanan Petugas Bea Cukai 

Sumber: Diolah peneliti 
Konvergensi juga terlihat melalui penggunaan komunikasi nonverbal. Berdasarkan hasil 

observasi, interaksi petugas dan penumpang melibatkan gestur tangan, arah pandangan, penunjukan 
dokumen atau barang yang diperiksa, serta gerakan tubuh untuk memperjelas maksud pesan. Surya 
Lombardo menyampaikan bahwa ketika terdapat kesenjangan komunikasi, gerakan tubuh sangat 
membantu dalam menjelaskan informasi. Temuan ini memperlihatkan bahwa komunikasi nonverbal 
berfungsi sebagai pendukung komunikasi verbal, terutama ketika bahasa tidak sepenuhnya efektif. 
Dalam CAT, penyesuaian tidak terbatas pada pilihan kata, tetapi juga mencakup perilaku komunikasi 
yang ditampilkan selama interaksi. Oleh karena itu, penggunaan gestur dan ekspresi dapat dipahami 
sebagai bentuk konvergensi yang membantu mendekatkan penyampaian pesan dengan kebutuhan 
penumpang. 

Selain itu, petugas menggunakan alat bantu penerjemah ketika menghadapi penumpang yang 
mengalami hambatan bahasa. Meskipun demikian, Bas Taman menjelaskan bahwa aplikasi penerjemah 
terkadang tidak mampu menyampaikan konteks secara akurat. Temuan ini memperlihatkan bahwa 
teknologi penerjemahan dapat menjadi sarana pendukung, tetapi tidak selalu menggantikan peran 
petugas dalam menafsirkan konteks komunikasi. Peneliti berpendapat bahwa akomodasi komunikasi 
yang efektif membutuhkan fleksibilitas dalam memilih saluran komunikasi. Petugas tidak cukup hanya 
mengandalkan satu bahasa atau satu alat bantu, melainkan perlu mengombinasikan bahasa sederhana, 
komunikasi nonverbal, dan alat penerjemah sesuai dengan situasi yang dihadapi. 
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Berdasarkan uraian tersebut, konvergensi dalam penelitian ini dapat dipahami sebagai bentuk 
adaptasi komunikatif yang berorientasi pada terciptanya pemahaman bersama. Petugas menyesuaikan 
bahasa, gaya berbicara, dan perilaku nonverbal berdasarkan kondisi penumpang, tetapi tetap 
mempertahankan tujuan utama pelayanan. Dengan demikian, konvergensi bukan sekadar upaya 
mendekatkan gaya komunikasi, melainkan juga strategi untuk meningkatkan efektivitas penyampaian 
informasi dalam situasi antarbudaya.  
Divergensi Komunikasi sebagai Bentuk Pemertahanan Identitas Profesional Petugas Bea Cukai  

Selain melakukan konvergensi, petugas Bea Cukai juga menunjukkan bentuk divergensi dalam 
interaksi dengan penumpang internasional. Dalam CAT, divergensi merupakan bentuk akomodasi 
ketika individu mempertahankan karakteristik komunikasi tertentu dan tidak sepenuhnya menyesuaikan 
diri dengan lawan bicara. Divergensi dapat berkaitan dengan penegasan identitas sosial, peran, maupun 
nilai yang dimiliki individu. Dalam penelitian ini, divergensi tidak terutama terlihat sebagai upaya 
mempertahankan identitas budaya tertentu, tetapi sebagai pemertahanan identitas profesional dan 
kelembagaan petugas Bea Cukai. 

Petugas Bea Cukai memiliki kedudukan yang berbeda dengan penumpang internasional karena 
menjalankan kewenangan pemeriksaan dan penerapan aturan kepabeanan. Oleh sebab itu, meskipun 
petugas menyesuaikan bahasa dan gaya komunikasi agar mudah dipahami, terdapat aspek komunikasi 
yang tetap harus dipertahankan. Aspek tersebut meliputi penyampaian aturan, prosedur pemeriksaan, 
dan informasi yang berkaitan dengan kewajiban penumpang. Perbedaan pemahaman mengenai regulasi 
dapat menimbulkan pertanyaan, keberatan, atau permintaan penjelasan lebih lanjut. Dalam kondisi 
demikian, petugas tidak dapat sepenuhnya mengikuti pola komunikasi penumpang karena harus 
memastikan informasi yang disampaikan tetap sesuai dengan ketentuan yang berlaku. 

Berdasarkan hasil penelitian, petugas tetap memberikan penjelasan mengenai alasan 
pemeriksaan dan dasar dari tindakan yang dilakukan, tanpa menggunakan pendekatan komunikasi yang 
bersifat konfrontatif. Temuan ini menunjukkan bahwa divergensi tidak selalu berarti menciptakan jarak 
negatif dalam interaksi. Petugas dapat mempertahankan posisi dan kewenangan profesionalnya, 
sekaligus tetap membuka ruang komunikasi dengan penumpang. Dalam pandangan peneliti, bentuk 
divergensi tersebut penting karena pelayanan kepabeanan tidak dapat disamakan dengan interaksi sosial 
yang memungkinkan individu menyesuaikan seluruh gaya komunikasinya. Terdapat batas institusional 
yang harus dijaga agar proses pemeriksaan tetap memiliki kepastian, akurasi, dan legitimasi. 

 
Gambar 2 Pelatihan Service Level Agreement 

Sumber: Diolah peneliti 
Divergensi dalam penelitian ini juga didukung oleh pembekalan institusi, seperti pelatihan 

Service Level Agreement (SLA) dan English for Airport Customs. Pelatihan tersebut tidak hanya 
membantu petugas meningkatkan kemampuan bahasa dan pelayanan, tetapi juga membentuk 
pemahaman mengenai standar profesionalitas serta batas komunikasi dalam menjalankan tugas. Selain 
itu, Surya Lombardo menjelaskan bahwa pelatihan komunikasi juga berkaitan dengan deeskalasi 
konflik atau penurunan konflik. Dengan demikian, petugas memiliki bekal untuk menentukan kapan 
perlu menyesuaikan komunikasi dan kapan perlu mempertahankan pola penyampaian formal. 

Dengan demikian, divergensi komunikasi dalam pelayanan Bea Cukai menunjukkan bahwa 
keberhasilan komunikasi antarbudaya tidak ditentukan oleh seberapa jauh petugas menyesuaikan diri 
dengan penumpang, tetapi juga oleh kemampuan menjaga keseimbangan antara adaptasi komunikasi 
dan profesionalitas pelayanan. Petugas perlu menggunakan bahasa yang dapat dipahami, namun tetap 
mempertahankan substansi aturan dan identitas institusional yang menjadi dasar pelaksanaan tugas. 
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Over accommodation terjadi secara tidak terjadi sebagai bentuk keseimbangan antara adaptasi 
komunikasi dan profesionalitas pelayanan 

Over accommodation merupakan bentuk penyesuaian komunikasi yang berlebihan atau tidak 
sesuai dengan kebutuhan lawan bicara. Dalam CAT, penyesuaian yang berlebihan dapat menimbulkan 
kesan merendahkan, memperlakukan lawan bicara secara tidak tepat, atau menciptakan jarak dalam 
interaksi. Berbeda dengan konvergensi yang bertujuan membangun pemahaman, over-accommodation 
dapat terjadi ketika penyesuaian dilakukan tanpa mempertimbangkan kemampuan, kebutuhan, dan 
posisi sosial komunikan secara tepat. 

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi, penelitian ini tidak menemukan 
bentuk over-accommodation dalam interaksi petugas Bea Cukai dengan penumpang internasional. 
Petugas memang melakukan penyederhanaan bahasa, penggunaan gestur, pemanfaatan alat bantu 
penerjemah, serta penyesuaian gaya komunikasi, tetapi tidak ditemukan data yang menunjukkan bahwa 
penyesuaian tersebut dilakukan secara berlebihan atau dengan maksud merendahkan penumpang. Oleh 
karena itu, over-accommodation tidak dapat dinyatakan sebagai bentuk strategi yang diterapkan oleh 
petugas berdasarkan data penelitian ini. 

Tidak ditemukannya over-accommodation menunjukkan bahwa penyesuaian komunikasi yang 
dilakukan petugas cenderung diarahkan pada kebutuhan praktis pelayanan. Penyederhanaan bahasa 
dilakukan karena istilah kepabeanan yang bersifat teknis dapat sulit dipahami, sedangkan penggunaan 
komunikasi nonverbal dilakukan ketika terdapat hambatan bahasa. Penyesuaian tersebut memiliki 
tujuan yang jelas, yaitu membantu penumpang memahami informasi dan mendukung kelancaran 
pemeriksaan. Dalam pandangan peneliti, hal ini memperlihatkan bahwa akomodasi komunikasi yang 
diterapkan petugas lebih berorientasi pada efektivitas pesan daripada penyesuaian yang berlebihan 
terhadap karakteristik penumpang. 

Meskipun demikian, tidak ditemukannya over-accommodation bukan berarti kemungkinan 
tersebut tidak dapat terjadi dalam situasi pelayanan lainnya. Data penelitian hanya menunjukkan bahwa 
bentuk tersebut tidak teridentifikasi dalam interaksi yang diamati dan pengalaman yang disampaikan 
oleh informan. Selain itu, penelitian ini tidak secara khusus menguji persepsi penumpang internasional 
mengenai apakah penyesuaian komunikasi petugas dirasakan berlebihan atau tidak. Oleh sebab itu, 
kesimpulan mengenai tidak ditemukannya over-accommodation perlu dipahami sesuai dengan batas 
data penelitian. 

Berdasarkan temuan tersebut, peneliti berpendapat bahwa batas antara konvergensi dan over-
accommodation perlu diperhatikan dalam pelayanan publik. Petugas perlu menyederhanakan pesan 
ketika dibutuhkan, tetapi tetap menjaga penghormatan terhadap penumpang sebagai penerima layanan. 
Penyesuaian komunikasi yang tepat bukan berarti memperlakukan semua penumpang dengan cara yang 
sama, melainkan menyesuaikan penyampaian informasi tanpa mengurangi martabat, hak, dan posisi 
mereka dalam interaksi pelayanan. 

 
KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa akomodasi komunikasi antarbudaya 
petugas Bea Cukai dalam interaksi dengan penumpang internasional di Bandara Soekarno-Hatta 
dilakukan melalui penyesuaian bahasa, gaya penyampaian pesan, intonasi, gestur, ekspresi, serta 
penggunaan media penerjemah. Penyesuaian tersebut bertujuan untuk mengatasi perbedaan bahasa, 
budaya, karakter, dan tingkat pemahaman penumpang agar informasi mengenai ketentuan kepabeanan 
dapat diterima dengan baik. Dalam perspektif Communication Accommodation Theory Howard Giles, 
bentuk akomodasi yang paling dominan adalah konvergensi. Petugas menggunakan bahasa yang lebih 
sederhana, bahasa Inggris, komunikasi nonverbal, aplikasi penerjemah, dan pendekatan persuasif ketika 
menghadapi penumpang yang mengalami kesulitan memahami informasi atau menunjukkan penolakan. 
Sementara itu, divergensi terlihat melalui pemertahanan bahasa formal, prosedur pelayanan, aturan 
kepabeanan, serta identitas profesional petugas. Divergensi tersebut tidak dimaksudkan untuk 
menjauhkan diri dari penumpang, tetapi untuk menjaga kewenangan dan konsistensi pelaksanaan tugas 
institusional. Adapun over-accommodation tidak ditemukan secara jelas dalam data penelitian, 
sehingga tidak dapat disimpulkan bahwa bentuk akomodasi tersebut tidak pernah terjadi. Secara 
keseluruhan, akomodasi komunikasi dalam pelayanan kepabeanan merupakan proses menyeimbangkan 
fleksibilitas komunikasi dengan kepatuhan terhadap aturan dan prosedur. 
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Berdasarkan kesimpulan tersebut, petugas Bea Cukai perlu meningkatkan kemampuan 
komunikasi antarbudaya, terutama dalam penggunaan bahasa asing, komunikasi nonverbal, 
pengendalian emosi, dan penyampaian informasi secara sederhana. Pihak Bea Cukai juga diharapkan 
dapat melaksanakan pelatihan secara berkelanjutan mengenai pelayanan publik, bahasa Inggris, 
komunikasi antarbudaya, serta penanganan penumpang yang mengalami keberatan. Selain itu, 
penggunaan media pendukung seperti panduan multibahasa, aplikasi penerjemah, dan materi informasi 
visual perlu terus dikembangkan untuk mengurangi potensi kesalahpahaman. Bagi peneliti selanjutnya, 
penelitian mengenai akomodasi komunikasi dapat dikembangkan dengan melibatkan lebih banyak 
informan, mengamati interaksi secara langsung dalam situasi pelayanan yang beragam, serta menggali 
perspektif penumpang internasional agar penerapan konvergensi, divergensi, dan over-accommodation 
dapat dipahami secara lebih komprehensif. 
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