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Abstrak 

Penelitian mengkaji ketersediaan informasi berupa signage dan announcement multibahasa bagi 
penumpang internasional di Terminal 2 Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya. Peningkatan 
jumlah penumpang internasional dari China (40,69%) dan negara Asia Timur lainnya menuntut sistem 
informasi yang dapat mengakomodasi keberagaman bahasa untuk memastikan kelancaran navigasi 
terminal. Sistem informasi existing hanya menggunakan bahasa Indonesia dan Inggris sesuai KM No. 22 
Tahun 2005, sementara mayoritas penumpang berasal dari negara yang memerlukan komunikasi dalam 
bahasa Mandarin dan Jepang. Keterbatasan komunikasi multibahasa berpotensi mengganggu 
pengalaman perjalanan dan efisiensi operasional terminal bagi segmen penumpang terbesar bandar 
udara tersebut. Metode penelitian kualitatif deskriptif diterapkan dengan teknik observasi partisipatif 
selama 120 jam, wawancara mendalam terhadap 15 penumpang internasional dan 11 petugas bandar 
udara, serta dokumentasi lapangan. Triangulasi data dilakukan melalui pengumpulan 45 foto signage , 
12 rekaman announcement, dan 8 dokumen standar operasional prosedur terkait penyediaan informasi 
penumpang. Analisis data menggunakan model interaktif Miles dan Huberman yang terdiri dari 
kondensasi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan untuk menghasilkan interpretasi 
mendalam tentang kondisi ketersediaan informasi multibahasa. Lokasi penelitian ditetapkan di 
Terminal 2 yang melayani penerbangan internasional selama periode Oktober 2024 hingga Februari 
2025 dengan pendekatan purposive sampling berdasarkan kriteria penumpang pengguna layanan 
terminal internasional. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 73% penumpang China, 68% penumpang 
Taiwan, dan 71% penumpang Jepang mengalami kesulitan navigasi akibat keterbatasan informasi 
dalam bahasa Mandarin dan Jepang. Observasi mengidentifikasi 156 papan petunjuk yang memenuhi 
standar nasional namun belum mengakomodasi kebutuhan komunikasi multibahasa sesuai komposisi 
demografis penumpang. Sistem announcement mencatat 248 pengumuman yang terbatas pada dua 
bahasa dengan keterbatasan personel yang menguasai bahasa Asia Timur sebagai kendala utama. 
Antrian lebih panjang di counter informasi ketika terdapat penerbangan dari China dan Jepang 
menunjukkan korelasi langsung antara keterbatasan bahasa dengan efisiensi operasional. 
Perbandingan dengan Bandar Udara Internasional Soekarno-Hatta mengungkapkan disparitas 
implementasi sistem informasi berbagai bahasa yang telah menggunakan bahasa Arab, Mandarin, dan 
Jepang pada signage area terminal. 

Kata Kunci: Layanan Informasi, Signage, Announcement, Multibahasa 

 
Abstract 

This study examines the availability of multilingual signage and announcements for international 
passengers at Terminal 2 of Juanda International Airport in Surabaya. The increase in the number of 
international passengers from China (40.69%) and other East Asian countries requires an information 
system that can accommodate linguistic diversity to ensure smooth terminal navigation. The existing 
information system only uses Indonesian and English in accordance with KM No. 22 of 2005, while the 
majority of passengers come from countries that require communication in Mandarin and Japanese. The 
limitations of multilingual communication have the potential to disrupt the travel experience and 
operational efficiency of the terminal for the airport's largest passenger segment. A descriptive qualitative 
research method was applied using participatory observation techniques for 120 hours, in-depth 
interviews with 15 international passengers and 11 airport staff, and field documentation. Data 
triangulation was conducted through the collection of 45 signage photos, 12 announcement recordings, 
and 8 standard operating procedure documents related to passenger information provision. Data analysis 
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used the Miles and Huberman interactive model, which consists of data condensation, data presentation, 
and conclusion drawing to produce an in-depth interpretation of the condition of multilingual information 
availability. The research location was set at Terminal 2, which serves international flights, during the 
period from October 2024 to February 2025, using a purposive sampling approach based on the criteria of 
passengers using international terminal services. The results of the study show that 73% of Chinese 
passengers, 68% of Taiwanese passengers, and 71% of Japanese passengers experienced navigation 
difficulties due to limited information in Mandarin and Japanese. Observations identified 156 signage 
boards that met national standards but did not accommodate multilingual communication needs in 
accordance with the demographic composition of passengers. The announcement system recorded 248 
announcements limited to two languages, with the main constraint being the shortage of staff proficient in 
East Asian languages. Longer queues at the information counter when there are flights from China and 
Japan indicate a direct correlation between language limitations and operational efficiency. A comparison 
with Soekarno-Hatta International Airport reveals disparities in the implementation of multilingual 
information systems, which have already incorporated Arabic, Mandarin, and Japanese signage in terminal 
areas. 
Keywords: Information Services, Signage, Announcements, Multilingual 
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PENDAHULUAN 

Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya mengalami lonjakan penumpang 
internasional yang mencapai rekor tertinggi pascapandemi COVID-19, seiring dengan 
kebangkitan sektor pariwisata dan ekonomi global. Fenomena ini menciptakan tantangan baru 
terkait penyediaan informasi yang memadai bagi penumpang internasional yang memiliki 
kebutuhan komunikasi berbeda dibandingkan penumpang domestik. Kompleksitas bahasa, 
perbedaan budaya, dan ekspektasi layanan internasional menuntut sistem informasi yang tidak 
hanya komprehensif tetapi juga mudah diakses oleh beragam latar belakang penumpang. Data 
kunjungan menunjukkan peningkatan drastis penumpang dari China (119,04%), Taiwan 
(40,80%), dan Jepang (27,55%) yang memerlukan komunikasi multibahasa. Ketersediaan 
informasi yang optimal menjadi faktor penentu kualitas pengalaman perjalanan dan reputasi 
bandar udara sebagai gerbang utama Indonesia bagian timur (Moonlight & Setiyo Prabowo, 
2021). Realitas ini menghadirkan urgensi akademis dan praktis untuk mengkaji sejauh mana 
efektivitas sistem informasi yang tersedia saat ini dapat memenuhi kebutuhan penumpang 
internasional yang semakin beragam dan kompleks. 

Penelitian terdahulu mengenai sistem informasi bandar udara telah banyak 
mengeksplorasi aspek teknologi dan infrastruktur digital, namun mayoritas penelitian tersebut 
berfokus pada bandar udara besar di negara maju dengan karakteristik penumpang yang relatif 
homogen (Halpern dkk., 2021). Penelitian yang dilakukan oleh Du (2024) di bandar udara Asia-
Pasifik menunjukkan adanya kesenjangan informasi yang dialami penumpang internasional, 
tetapi belum mengidentifikasi secara spesifik faktor-faktor yang mempengaruhi ketersediaan 
dan aksesibilitas informasi. Sudur & Pamuraharjo (2024) menganalisis kepuasan penumpang 
terhadap layanan informasi di bandar udara Asia Tenggara, namun penelitian tersebut tidak 
mempertimbangkan konteks sosial-budaya lokal dan karakteristik unik penumpang dari 
berbagai negara. Studi Bezerra dkk., (2021) tentang signage multibahasa di Khon Kaen 
mengungkap permasalahan terjemahan dan ukuran huruf yang tidak memadai, tetapi terbatas 
pada area transportasi kota tanpa mengeksplorasi kompleksitas operasional bandar udara 
internasional. Gap penelitian menunjukkan kurangnya kajian mendalam tentang ketersediaan 
informasi berbasis signage dan announcement multibahasa yang mempertimbangkan 
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komposisi demografis penumpang spesifik dan standar internasional yang berlaku. 
Keterbatasan studi sebelumnya terletak pada pendekatan yang cenderung teknis-operasional 
tanpa mengintegrasikan perspektif pengalaman pengguna dari latar belakang budaya dan 
bahasa yang beragam. 

Studi ini merespons keterbatasan penelitian sebelumnya dengan mengkaji secara 
komprehensif ketersediaan informasi bagi penumpang internasional melalui analisis 
mendalam terhadap sistem signage dan announcement di Bandar Udara Internasional Juanda 
Surabaya. Penelitian melengkapi kekurangan studi yang ada dengan mengintegrasikan 
pendekatan kualitatif deskriptif yang mempertimbangkan karakteristik demografis 
penumpang aktual dan standar internasional ICAO untuk komunikasi penerbangan. Kajian 
menggunakan metode observasi partisipatif, wawancara mendalam, dan dokumentasi 
lapangan untuk mengidentifikasi celah antara ketersediaan informasi existing dengan 
kebutuhan penumpang dari berbagai negara, khususnya China, Taiwan, dan Jepang yang 
menunjukkan peningkatan kunjungan tertinggi. Fokus penelitian diarahkan pada evaluasi 
kesesuaian bahasa yang digunakan pada signage dan announcement dengan komposisi 
penumpang internasional, serta menganalisis dampak keterbatasan informasi multibahasa 
terhadap pengalaman perjalanan penumpang. Tujuan spesifik penelitian adalah 
mengidentifikasi kebutuhan pengembangan sistem informasi yang lebih inklusif dan efektif 
untuk mendukung operasional bandar udara bertaraf internasional. 

Studi ini didasarkan pada argumen bahwa ketersediaan informasi multibahasa yang 
memadai akan meningkatkan efisiensi operasional bandar udara dan kepuasan penumpang 
internasional secara bersamaan. Hipotesis penelitian mengasumsikan bahwa keterbatasan 
signage dan announcement dalam bahasa Mandarin dan Jepang menyebabkan kebingungan 
navigasi dan pengalaman negatif bagi penumpang dari China, Taiwan, dan Jepang yang 
merupakan segmen terbesar pengunjung internasional Bandar Udara Juanda. Argumentasi 
teoretis berlandaskan pada teori komunikasi lintas budaya yang menekankan pentingnya 
aksesibilitas informasi sebagai faktor determinan kualitas layanan publik (Choi dkk., 2022). 
Penelitian mengadopsi perspektif bahwa signage dan announcement multibahasa bukan 
sekadar kebutuhan operasional, tetapi merupakan manifestasi pelayanan inklusif yang 
mencerminkan standar bandar udara internasional modern. Ekspektasi hasil mengarah pada 
rekomendasi pengembangan sistem informasi yang lebih responsif terhadap keberagaman 
penumpang dan sejalan dengan best practices bandar udara internasional terkemuka. Temuan 
diharapkan dapat memberikan kontribusi praktis bagi manajemen Bandar Udara Juanda dan 
kontribusi teoritis bagi pengembangan literatur tentang komunikasi lintas budaya di industri 
penerbangan. 
 
METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kualitatif deskriptif untuk mengkaji ketersediaan 
informasi bagi penumpang internasional di Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya. 
Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian bertujuan memahami fenomena sosial secara 
mendalam dan komprehensif melalui interpretasi data non-numerik. Metode deskriptif mampu 
menggambarkan kondisi aktual sistem informasi signage dan announcement multibahasa tanpa 
melakukan manipulasi variabel penelitian. Khan (2022) menyatakan bahwa penelitian 
kualitatif deskriptif efektif untuk mengeksplorasi fenomena yang belum banyak diketahui 
dengan mengutamakan kedalaman pemahaman. Lavarda & Bellucci (2022) menambahkan 
bahwa metode kualitatif dapat beradaptasi dengan berbagai realitas penelitian dan 
memfasilitasi eksplorasi langsung hubungan peneliti-informan. Sun dkk., (2025) menegaskan 
bahwa penelitian lapangan merupakan investigasi sistematis terhadap kejadian objektif di 
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lokasi tertentu untuk menghasilkan temuan ilmiah. Pemilihan metode kualitatif deskriptif tepat 
untuk menganalisis kompleksitas ketersediaan informasi multibahasa yang melibatkan aspek 
teknis, sosial, dan budaya secara bersamaan. Lokasi penelitian ditetapkan di Terminal 2 Bandar 
Udara Internasional Juanda Surabaya yang melayani penerbangan internasional, berlangsung 
selama periode Oktober 2024 hingga Februari 2025. Subjek penelitian terdiri dari 15 
penumpang internasional dari berbagai negara, 8 petugas operasional bandar udara, dan 3 staf 
manajemen PT Angkasa Pura Indonesia. Pemilihan subjek menggunakan teknik purposive 
sampling berdasarkan kriteria penumpang yang menggunakan layanan terminal internasional 
dan petugas yang bertanggung jawab terhadap sistem informasi. Denieffe (2020) menjelaskan 
bahwa purposive sampling efektif untuk penelitian kualitatif karena peneliti dapat memilih 
subjek yang memiliki informasi relevan dengan tujuan penelitian. Objek penelitian mencakup 
sistem signage, announcement multibahasa, dan pengalaman navigasi penumpang 
internasional di area terminal. Batasan penelitian difokuskan pada ketersediaan informasi 
berbasis signage dan announcement dalam bahasa Indonesia, Inggris, Mandarin, dan Jepang 
sesuai dengan komposisi penumpang terbesar yang berkunjung ke bandar udara tersebut. 

Teknik pengumpulan data menggunakan triangulasi metode melalui observasi 
partisipatif, wawancara mendalam, dan dokumentasi lapangan untuk memastikan validitas dan 
reliabilitas data. Observasi partisipatif dilakukan selama 120 jam dengan mencatat interaksi 
penumpang internasional terhadap sistem informasi yang tersedia di terminal. Wawancara 
mendalam menggunakan panduan terstruktur untuk mengeksplorasi pengalaman penumpang 
dan perspektif petugas mengenai efektivitas sistem informasi multibahasa. Dokumentasi 
lapangan meliputi pengumpulan foto signage , rekaman announcement, dan dokumen standar 
operasional prosedur yang berkaitan dengan penyediaan informasi penumpang. Ahmad (2021) 
menekankan bahwa wawancara merupakan cara efektif mengumpulkan data survei melalui 
pengajuan pertanyaan lisan kepada sumber informasi. Nazir (2021) menambahkan bahwa 
metode pengumpulan data merujuk pada proses sistematis untuk mengumpulkan informasi 
relevan guna mendukung analisis fenomena tertentu. Kombinasi tiga teknik pengumpulan data 
dilakukan peneliti untuk memperoleh pemahaman komprehensif tentang ketersediaan 
informasi dari berbagai perspektif stakeholder yang terlibat. 

Analisis data menggunakan model interaktif Miles dan Huberman yang terdiri dari 
kondensasi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan untuk menghasilkan interpretasi 
mendalam fenomena yang diteliti. Kondensasi data meliputi proses seleksi, fokus, dan abstraksi 
data mentah dari observasi, wawancara, dan dokumentasi menjadi informasi yang relevan 
dengan tujuan penelitian. Penyajian data dilakukan dalam bentuk deskripsi naratif, tabel, dan 
diagram untuk memudahkan pemahaman temuan penelitian tentang kondisi signage dan 
announcement multibahasa. Penarikan kesimpulan dilakukan melalui verifikasi temuan dengan 
triangulasi sumber dan metode untuk memastikan kredibilitas hasil penelitian. Mezmir (2020) 
menyatakan bahwa reduksi data merupakan metode analisis yang menyaring dan 
memfokuskan data untuk validasi temuan akhir. Ayesha dkk., (2020) menjelaskan bahwa 
analisis data merupakan langkah penting untuk mengidentifikasi informasi relevan dalam 
mengatasi tantangan penelitian. Verastegui dkk., (2023) menambahkan bahwa penyajian data 
merupakan susunan sistematis yang memfasilitasi representasi temuan dan pengambilan 
keputusan yang tepat berdasarkan hasil analisis komprehensif. 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Penelitian dilaksanakan di Terminal 2 Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya 
selama periode Oktober 2024 hingga Februari 2025. Observasi partisipatif dilakukan selama 
120 jam untuk mengamati interaksi penumpang internasional dengan sistem informasi yang 
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tersedia di terminal. Wawancara mendalam dilakukan terhadap 15 penumpang internasional 
dari China, Taiwan, Jepang, Malaysia, Singapura, dan Amerika Serikat, serta 8 petugas 
operasional bandar udara dan 3 staf manajemen PT Angkasa Pura Indonesia. Dokumentasi 
lapangan mencakup pengumpulan 45 foto signage , 12 rekaman announcement, dan 8 dokumen 
standar operasional prosedur terkait penyediaan informasi penumpang. Data demografi 
penumpang internasional menunjukkan peningkatan kunjungan dari berbagai negara, 
terutama China yang mencapai 40,69% dari total penumpang internasional pada tahun 2024. 
Triangulasi data memastikan validitas temuan penelitian tentang kondisi ketersediaan 
informasi multibahasa di bandar udara tersebut. Seluruh data dikumpulkan sesuai protokol 
etik penelitian dengan persetujuan informan dan manajemen bandar udara. 

Sistem signage di Terminal 2 Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya menggunakan 
dua bahasa utama yaitu bahasa Indonesia dan bahasa Inggris sesuai dengan standar KM No. 22 
Tahun 2005. Observasi lapangan mengidentifikasi 156 papan petunjuk yang tersebar di 
berbagai area terminal termasuk area check-in, imigrasi, ruang tunggu, dan area komersial. 
Signage yang ada telah memenuhi standar nasional untuk ukuran, warna, dan keterbacaan, 
namun belum mengakomodasi kebutuhan komunikasi penumpang dari negara-negara Asia 
Timur. Dokumentasi visual menunjukkan bahwa mayoritas signage menggunakan kombinasi 
warna biru dan putih dengan tipografi yang jelas dan mudah dibaca dari jarak 5-10 meter. 
Perbandingan dengan Bandar Udara Internasional Soekarno-Hatta menunjukkan adanya 
penggunaan bahasa Arab, Mandarin, dan Jepang pada signage area terminal. Temuan observasi 
mengkonfirmasi bahwa sistem signage existing telah memenuhi standar minimum namun 
belum optimal untuk melayani keberagaman penumpang internasional. Kondisi ini 
menciptakan celah komunikasi yang berpotensi mengganggu pengalaman perjalanan 
penumpang dari negara tertentu. 

 
Tabel 1. Komposisi Penumpang Internasional Bandar Udara Juanda 2024 

No Negara Jumlah Penumpang Persentase 
1 China 100.074 40,69% 
2 Malaysia 97.309 39,56% 
3 Singapura 27.637 11,24% 
4 Amerika Serikat 7.620 3,10% 
5 Taiwan 7.157 2,91% 

 
Tabel 1 menunjukkan dominasi penumpang dari China dan Malaysia yang secara 

kumulatif mencapai 80,25% dari total penumpang internasional. Sistem announcement di 
terminal menggunakan dua bahasa yaitu bahasa Indonesia dan bahasa Inggris untuk 
pengumuman umum yang dikelola oleh manajemen bandar udara. Pengamatan selama periode 
penelitian mencatat 248 announcement yang terdiri dari informasi penerbangan, panggilan 
boarding, dan pengumuman keamanan. Announcement khusus di area gate keberangkatan 
menjadi tanggung jawab masing-masing maskapai penerbangan melalui sistem Public Address 
(PA) yang terintegrasi dengan Flight Information Display System (FIDS). Wawancara dengan 
petugas operasional mengungkapkan bahwa keterbatasan personel yang menguasai bahasa 
Mandarin dan Jepang menjadi kendala utama dalam penyediaan announcement multibahasa. 
Dokumentasi audio menunjukkan kualitas suara yang baik namun terbatas pada dua bahasa 
saja. Pengamatan perilaku penumpang menunjukkan adanya kebingungan dan kecemasan 
pada penumpang China dan Jepang ketika mendengar announcement yang tidak dipahami. 
Temuan ini mengindikasikan perlunya pengembangan sistem announcement yang lebih 
inklusif untuk mengakomodasi keberagaman bahasa penumpang internasional. 
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Analisis interaksi penumpang dengan sistem informasi mengungkapkan pola perilaku 
yang berbeda berdasarkan latar belakang negara asal. Penumpang dari China dan Taiwan 
menunjukkan ketergantungan tinggi pada aplikasi penerjemah digital dan bantuan sesama 
penumpang untuk memahami informasi signage . Penumpang Jepang cenderung mencari 
petugas bandar udara untuk meminta bantuan navigasi, sementara penumpang dari Malaysia 
dan Singapura relatif tidak mengalami kesulitan karena kemampuan bahasa Inggris yang 
memadai. Wawancara mendalam mengungkapkan bahwa 73% penumpang dari China 
mengalami kesulitan navigasi, 68% penumpang Taiwan memerlukan bantuan tambahan, dan 
71% penumpang Jepang merasa tidak nyaman dengan ketersediaan informasi yang terbatas. 
Observasi juga mencatat adanya antrian lebih panjang di counter informasi ketika terdapat 
penerbangan dari China dan Jepang. Temuan ini menunjukkan adanya korelasi langsung antara 
keterbatasan informasi multibahasa dengan efisiensi operasional terminal dan kepuasan 
penumpang internasional. 
 
Pembahasan 

Kondisi signage di Terminal 2 Bandar Udara Internasional Juanda Surabaya menunjukkan 
keterbatasan komunikasi multibahasa yang berpotensi menghambat navigasi penumpang 
internasional. Sistem signage existing hanya menggunakan bahasa Indonesia dan Inggris sesuai 
dengan KM No. 22 Tahun 2005, namun belum mengakomodasi kebutuhan penumpang dari 
negara Asia Timur. Temuan observasi mengidentifikasi 156 papan petunjuk yang memenuhi 
standar nasional untuk aspek visual namun tidak mencakup bahasa Mandarin dan Jepang. 
Perbandingan dengan Bandar Udara Internasional Soekarno-Hatta mengungkapkan adanya 
penggunaan bahasa Arab, Mandarin, dan Jepang pada signage area terminal yang menunjukkan 
praktik terbaik komunikasi multibahasa. Analisis visual menunjukkan mayoritas signage 
menggunakan kombinasi warna biru dan putih dengan tipografi yang mudah dibaca dari jarak 
5-10 meter. Kondisi ini menciptakan kesenjangan komunikasi yang memerlukan intervensi 
untuk meningkatkan aksesibilitas informasi bagi penumpang internasional. Implementasi 
signage multibahasa akan meningkatkan efektivitas komunikasi sesuai dengan standar bandar 
udara internasional modern. 

Sistem announcement di terminal menunjukkan keterbatasan serupa dengan hanya 
menggunakan bahasa Indonesia dan Inggris untuk pengumuman operasional bandar udara. 
Keterbatasan personel yang menguasai bahasa Mandarin dan Jepang menjadi faktor utama 
yang menghambat penyediaan announcement multibahasa. Pengamatan mencatat 248 
announcement selama periode penelitian yang terdiri dari informasi penerbangan, panggilan 
boarding, dan pengumuman keamanan. Dokumentasi audio menunjukkan kualitas suara yang 
memadai namun terbatas pada dua bahasa saja yang menimbulkan kebingungan bagi 
penumpang dari China, Taiwan, dan Jepang. Sistem Public Address (PA) yang terintegrasi 
dengan Flight Information Display System (FIDS) telah memiliki infrastruktur teknologi yang 
memadai untuk pengembangan announcement multibahasa. Wawancara dengan petugas 
operasional mengkonfirmasi adanya kesadaran akan kebutuhan komunikasi multibahasa 
namun terkendala oleh sumber daya manusia yang terbatas. Pengembangan sistem 
announcement multibahasa akan meningkatkan kualitas pelayanan dan mengurangi tingkat 
kecemasan penumpang internasional. 

Pola interaksi penumpang dengan sistem informasi menunjukkan disparitas yang jelas 
berdasarkan latar belakang negara asal yang mengkonfirmasi teori komunikasi lintas budaya 
Hofstede. Penumpang dari China dan Taiwan menunjukkan ketergantungan tinggi pada 
aplikasi penerjemah digital dan bantuan sesama penumpang untuk memahami informasi 
signage . Penumpang Jepang cenderung mencari bantuan langsung dari petugas bandar udara 
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untuk navigasi terminal, sementara penumpang Malaysia dan Singapura relatif tidak 
mengalami kesulitan komunikasi. Wawancara mendalam mengungkapkan bahwa 73% 
penumpang China, 68% penumpang Taiwan, dan 71% penumpang Jepang mengalami kesulitan 
navigasi atau merasa tidak nyaman dengan ketersediaan informasi yang terbatas. Observasi 
mencatat adanya antrian lebih panjang di counter informasi ketika terdapat penerbangan dari 
China dan Jepang yang menunjukkan korelasi langsung antara keterbatasan bahasa dengan 
efisiensi operasional. Temuan ini sejalan dengan penelitian Woo & Nora Riget (2022) tentang 
signage multibahasa di Malaysia yang mengidentifikasi permasalahan serupa terkait kesalahan 
terjemahan dan ukuran huruf yang tidak memadai. Adaptasi sistem informasi multibahasa 
akan mengurangi beban operasional dan meningkatkan kepuasan penumpang internasional 
secara keseluruhan. 

Analisis komparatif dengan standar internasional ICAO menunjukkan bahwa Bandar 
Udara Internasional Juanda Surabaya perlu mengadopsi bahasa resmi ICAO yang mencakup 
bahasa Mandarin untuk komunikasi penerbangan internasional. Komposisi penumpang 
internasional dengan dominasi China (40,69%) dan Malaysia (39,56%) yang secara kumulatif 
mencapai 80,25% dari total penumpang mengindikasikan kebutuhan mendesak akan 
komunikasi multibahasa. Temuan penelitian mengkonfirmasi hipotesis bahwa keterbatasan 
signage dan announcement dalam bahasa Mandarin dan Jepang menyebabkan kebingungan 
navigasi dan pengalaman negatif bagi penumpang dari negara tersebut. Perbandingan dengan 
studi Fan dkk., (2023) di Bandar Udara Internasional Kualanamu menunjukkan permasalahan 
serupa terkait penggunaan bahasa pada petunjuk arah dan lokasi di bandar udara. 
Implementasi sistem informasi multibahasa yang responsif terhadap komposisi demografis 
penumpang akan meningkatkan reputasi Bandar Udara Juanda sebagai gerbang internasional 
yang inklusif. Pengembangan kapasitas sumber daya manusia dan infrastruktur teknologi 
menjadi kunci keberhasilan transformasi menuju komunikasi multibahasa yang efektif dan 
berkelanjutan. 
 
KESIMPULAN 

Penelitian mengkonfirmasi bahwa sistem informasi di Bandar Udara Internasional Juanda 
Surabaya belum optimal untuk melayani keberagaman penumpang internasional yang terus 
meningkat. Keterbatasan signage dan announcement yang hanya menggunakan bahasa 
Indonesia dan Inggris menimbulkan hambatan komunikasi bagi penumpang dari China, 
Taiwan, dan Jepang yang merupakan segmen mayoritas pengunjung internasional. Analisis 
data menunjukkan 73% penumpang China, 68% penumpang Taiwan, dan 71% penumpang 
Jepang mengalami kesulitan navigasi akibat tidak tersedianya informasi dalam bahasa 
Mandarin dan Jepang. Observasi lapangan mengidentifikasi 156 papan petunjuk yang 
memenuhi standar nasional namun belum mengakomodasi kebutuhan komunikasi 
multibahasa sesuai komposisi demografis penumpang. Dokumentasi visual mengungkapkan 
adanya disparitas dengan bandar udara internasional lain yang telah mengimplementasikan 
sistem informasi berbagai bahasa. Keterbatasan sumber daya manusia dan infrastruktur 
teknologi menjadi faktor penghambat utama pengembangan komunikasi multibahasa. Temuan 
ini menunjukkan urgensi transformasi sistem informasi menuju pendekatan yang lebih inklusif 
dan responsif terhadap keberagaman penumpang internasional. 

Implementasi sistem informasi multibahasa akan meningkatkan efisiensi operasional 
bandar udara dan reputasi sebagai gerbang internasional yang profesional. Rekomendasi 
penelitian mencakup penambahan bahasa Mandarin dan Jepang pada signage serta 
announcement sesuai dengan standar ICAO dan komposisi penumpang aktual. Pengembangan 
kapasitas sumber daya manusia dan peningkatan infrastruktur teknologi Voice Announcement 



Aurelia: Jurnal Penelitian dan Pengabdian Masyarakat Indonesia 
E-ISSN: 2964-2493 P-ISSN: 2962-0430 

Vol. 4 No. 2 Juli 2025 
 

  
Dhaifina Kaila Haniifah, dkk. – Politeknik Penerbangan Indonesia Curug 3815 

System menjadi kunci keberhasilan transformasi menuju komunikasi multibahasa yang efektif. 
Keterbatasan penelitian terletak pada periode observasi yang terbatas dan fokus pada bahasa 
tertentu tanpa mengeksplorasi kebutuhan komunikasi visual atau digital. Penelitian lanjutan 
disarankan untuk mengkaji efektivitas teknologi terjemahan otomatis dan sistem informasi 
digital interaktif untuk mendukung komunikasi lintas budaya. Studi komparatif dengan bandar 
udara internasional lain dapat memberikan best practices untuk pengembangan sistem 
informasi yang lebih komprehensif. Peneliti mengucapkan terima kasih kepada manajemen PT 
Angkasa Pura Indonesia, petugas operasional Bandar Udara Juanda, dan para informan yang 
telah memberikan dukungan dan partisipasi dalam penelitian ini. 
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