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Kajian ini merupakan suatu penelitian terhadap komunikasi antara budaya dalam
pelancongan. Konteks komunikasi antara budaya yang dirujuk dalam kajian ini ialah
bahasa Jepun (BJ) dan budaya Jepun antara pemandu pelancong (TG) Malaysia
berbahasa Jepun dengan pelancong Jepun (PJ) di sepanjang sesi lawatan pemanduan
pelancongan (SLPP). Kajian ini penting untuk memberikan satu rumusan tentang
penguasaan komunikasi antara budaya TG Malaysia berBJ dari aspek pengaplikasian
strategi yang mendasari komunikasi tersebut. Kepincangan penguasaan kemahiran
antara budaya telah dikenal pasti akibat daripada kegagalan TG menguasai budaya
negara hos dan pelancong. Walhal adalah satu keperluan bagi seseorang TG
mempunyai kemahiran berkomunikasi antara budaya demi mencapai komunikasi yang
efektif dan penyaluran maklumat adalah tepat yang bakal membentuk pengalaman
pelancong terhadap destinasi yang dilawati. Secara khususnya kajian ini menjawab tiga
persoalan kajian iaitu, 1) apakah strategi dalam komunikasi antara budaya di sepanjang
SLPP diaplikasikan oleh TG Malaysia berBJ?, 2) apakah elemen yang mendasari
pengaplikasian strategi oleh TG Malaysia berBJ dalam komunikasi antara budaya di
sepanjang SLPP?, dan 3) apakah strategi negatif yang cenderung ke arah tercetusnya
konflik semasa komunikasi antara budaya berlangsung di sepanjang SLPP? Kajian
yang berorientasikan pendekatan kualitatif ini menggunakan kaedah rakaman audio,
video dan catatan pemerhatian. Sebanyak tiga SLPP di sekitar KL digunakan sebagai
kajian rintis manakala lima SLPP di sekitar bandar Melaka digunakan sebagai kajian
sebenar. Responden kajian terdiri daripada lima orang TG Malaysia berBJ dan 17
orang PJ. Analisis melibatkan penekanan pengaplikasian strategi oleh TG di sepanjang
SLPP secara kualitatif dan dipersembahkan dalam bentuk statistik mudah. Secara
keseluruhan dapatan kajian menunjukkan terdapat 20 substrategi dari lima strategi
utama telah diaplikasikan oleh para TG. 10 substrategi daripadanya adalah lima strategi
utama yang menyokong teori Strategi dalam Komunikasi Antara Budaya SLPP
(Huang, 2011a). Manakala 10 yang selebihnya merupakan substrategi baharu yang
ditemui diaplikasikan oleh para TG berdasarkan faktor budaya masyarakat pelancong
PJ dan penguasaan TG Malaysia berBJ. Substrategi memberi pendapat dikenal pasti
strategi yang paling efektif terhadap kelancaran komunikasi antara budaya SLPP.



Faktor yang mendasari pengaplikasian substrategi ini ialah tempoh pengalaman
seseorang TG dalam kariernya sebagai pemandu pelancong, penguasaan pengetahuan
destinasi pelancongan dan latar belakang bangsa serta agama seseorang TG memainkan
peranan yang penting. Dua substrategi yang diaplikasikan oleh TG iaitu strategi
percampuran kod dan pengalihan kod dikenal pasti cenderung ke arah tercetusnya
konflik di mana timbulnya situasi yang telah mencetuskan percanggahan dari segi nilai
budaya, etika, mengancam air muka dan menjejaskan tahap kepuasan para PJ akibat
daripada pertembungan budaya semasa SLPP. Dapatan kajian turut membuktikan
bahawa unit bahasa, iaitu pencelahan turut dikenal pasti cenderung ke arah tercetusnya
konflik. Manakala sebaliknya dengan elemen ketidaksantunan BJ dibuktikan tidak
menjejaskan interaksi TG dan PJ di sepanjang SLPP. Keseluruhan kajian
menyimpulkan bahawa pengendalian SLPP kepada PJ memerlukan TG Malaysia berBJ
mengaplikasikan strategi tambahan yang khusus berbanding dengan yang terdapat pada
kerangka teori Strategi dalam Komunikasi Antara Budaya (Huang, 2011a). Ini
menunjukkan kerangka teori Huang (2011a) yang berasaskan penggunaan Bl sebagai
medium di sepanjang SLPP kepada pelancong antarabangsa yang berkunjung ke
Yunnan, China berbeza pendekatan strateginya berbanding dengan penggunaan BJ
sebagai medium terhadap PJ. Dengan lahirnya satu set strategi untuk menangani
masalah dan mewujudkan komunikasi yang berkesan ini diharapkan penguasaan
komunikasi antara budaya para TG akan lebih efisien dan berketrampilan.
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This study is an investigation of intercultural communication in tourism. The context of
intercultural communication referred in this study are Japanese language (BJ) and
Japanese culture between Malaysian tourist guides (TG) who speaks Japanese language
and Japanese tourists (PJ) during the guided tour session (SLPP). This study is
important in providing a summary of Malaysian speaking Japanese Language TG’s
intercultural communication mastery in the application of strategic aspects which
underlies the communication. Lameness of intercultural skills was identified as a result
of the failure of TG to master the culture of the host country and tourists. Whereas it is
a necessity for a TG to occupy intercultural communication skills in order to achieve an
effective communication and by circulating information precisely will shape the tourist
experience of the destinations visited. In particular, this study addresses three issues,
namely, 1) what are the strategies applied in intercultural communication during the
SLPP by Japanese speaking Malaysian TG?, 2) what are the elements that underlies the
application of the strategy by Japanese speaking Malaysian TG in intercultural
communication during the SLPP ?, and 3) what is the negative strategy that tends to
create conflict during the intercultural communication of SLPP? This study is based on
qualitative approach that uses audio recordings, video and observations. Three SLPP
around KL were used as a pilot study, whereas five SLPP around Malacca town were
used for the actual study. The respondents are consist of five Japanese speaking
Malaysian TGs and 17 PJs. Data's are analysed by using qualitative methods and
presented in a simple statistics. Overall, the results in this study found that there are a
total of 20 sub-strategies from five main strategies are applied by the TG. 10 sub-
strategies derived from five main strategies that support the theory of Strategy in
Intercultural Communication in SLPP (Huang, 2011a). While, the remaining new 10
sub-strategies was applied by the TG based on the cultural factor of PJ tourist society
and the mastery of Japanese speaking Malaysian TG. Sub-strategy of giving opinions
was identified as the most effective strategy in the fluency the SLPP intercultural
communication. The factors that underlie the application of the strategies is a TG’s
career experience period as a tourist guide, knowledge of tour destinations, and also the
race and religious background of a TG play an important role in the application. The
study also found that two sub-strategies namely code mixing and code switching



strategies applied by TG has sparked a conflict in terms of cultural values, ethics and
effects of the satisfaction level as a result of cultural clash during the SLPP. The
findings also prove that the language unit namely insertion was being identified to
create conflict, while conversely the language element of impoliteness was proved not
to affect the interaction of TG and PJ along the SLPP. Overall, this study concluded
that in handling the SLPP to PJ requires Malaysian Japanese speaking TG to apply
additional strategies that are more specific compared to the Strategies in Intercultural
Communication (Huang, 2011a) theoretical framework. With the emergence of a set of
strategies in handling the problems and strategies of effective communication were
expected that the TG intercultural communication mastery will be more efficient and
competent.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Pengenalan

Dalam industri pelancongan, pengurusan organisasi yang baik, destinasi pelancongan
yang menarik, strategi pemasaran yang efektif, dan sebagainya tidak akan dapat
dimaksimumkan dan dikekalkan pasarannya tanpa pengurusan yang profesional dan
kakitangan yang mempunyai kemahiran komunikasi yang baik untuk berurusan dengan
organisasi, ahli perniagaan pelancongan dan para pelancong (Leslie, Russell, &
Govan, 2004). Kenyataan ini membuktikan bahawa dalam industri pelancongan,
hubungan yang baik tidak dapat dikekalkan tanpa komunikasi yang berkualiti antara
tuan rumah (hos — akan diguna pakai untuk merujuk tuan rumah bagi penulisan
seterusnya) dengan pelancong. Lebih-lebih lagi hubungan tersebut melibatkan orang
luar daripada negara-negara lain di mana bahasa asing diperlukan seperti yang
ditegaskan oleh Leslie, Russell dan Forbes (2002) - sesetengah bahasa umumnya
merupakan prasyarat dalam sesebuah komunikasi, dan dengan itu keupayaan untuk
bertutur dengan pelancong dalam bahasa mereka adalah sesuatu yang penting dalam
pasaran yang kompetitif.

Schroder (1981) berpendapat bahawa pelanggan dalam bidang perniagaan, sama ada
pelancong atau ahli perniagaan didapati lebih gemar bertutur dalam bahasa ibunda
mereka. Graves (2001) dalam perbincangan dengan Duta Perancis dan Jerman di UK,
melaporkan bahawa kemahiran bahasa asing merupakan “kunci kepada pembelajaran
dimensi antara budaya”. Ini membuktikan keupayaan berinteraksi dengan orang
daripada budaya yang berbeza memberikan manfaat yang besar kepada ekonomi
(Neuliep, 2006).

Jelas pernyataan di atas menunjukkan bahawa terdapat keperluan untuk meningkatkan
kesedaran tentang manfaat yang akan diperoleh sekiranya seseorang itu berkebolehan
berbahasa asing. Ini membuktikan bahawa dalam industri pelancongan, pengetahuan
Bl sahaja tidak mencukupi. “Tidak dapat disangkal lagi walaupun penguasaan Bl
merupakan satu bahasa globalisasi, namun kemampuan untuk bertutur bahasa lain atau
beberapa bahasa semakin penting dalam ekonomi yang berdaya saing dan global”
(Blunkett, 1998). Walaupun begitu, kemahiran bahasa asing tidak datang secara
sendirian di mana ia datang bersama dengan budaya negara tersebut dan merupakan
sesuatu yang tidak dapat dipisahkan (Monod, 1992). Begitu juga Devereux (1998) yang
menggambarkan pengaplikasian pengetahuan budaya dan kemahiran bahasa asing
merupakan sebahagian daripada kecekapan perkhidmatan rentas budaya dalam industri
pelancongan yang berkualiti. Oleh itu, secara kesimpulannya pengetahuan budaya dan
penguasaan bahasa asing tidak dapat dipisahkan. Penutur bahasa kedua memperoleh
dan menggunakan bahasa asing sambil perlu menerapkan unsur budaya bahasa asing
tersebut.



Sejajar dengan persekitaran industri pelancongan hari ini, yang diwarnai oleh pelbagai
latar belakang pelancong antarabangsa merupakan titik penting dalam usaha
mewujudkan pemahaman yang lebih baik terhadap pelancongan pelbagai budaya.
Seperti dakwaan Reisinger dan Turner (1999), variasi budaya dalam nilai orientasi dan
tingkah laku sosial mempunyai kesan langsung kepada pengalaman percutian para
pelancong. Keupayaan hos untuk bertindak balas terhadap keperluan pelancong
pelbagai budaya ialah satu elemen penting dalam menentukan pengalaman percutian
pelancong yang positif dan memuaskan. Oleh itu, salah satu komponen yang memenuhi
keperluan asas pelancong yang ingin diketengahkan dalam penyelidikan ini ialah
penggunaan bahasa Jepun (akan dirujuk sebagai BJ untuk penulisan seterusnya)
sebagai medium dalam sesi lawatan pemanduan pelancongan (akan dirujuk sebagai
SLPP untuk penulisan seterusnya) terhadap para pelancong Jepun (akan dirujuk
sebagai PJ untuk penulisan seterusnya) yang berkunjung ke Malaysia dalam konteks
pertembungan budaya antara dua negara yang berbeza, iaitu Malaysia dan Jepun.

1.2 Pernyataan Masalah

Penyelidikan terhadap prestasi pemandu pelancong (akan dirujuk sebagai TG') untuk
penulisan seterusnya) dan impaknya terhadap kepuasan pelancong masih lagi kurang
jika dibandingkan dengan penyelidikan terhadap perkhidmatan di hotel dan restoran
dalam pelancongan (Zhang & Chow, 2004; Hsu & Chan, 2009). Low (1999)
merupakan satu-satunya penyelidik yang melihat kepuasan pelancong asing ke
Malaysia terhadap prestasi TG Malaysia. Namun, penyelidikan yang menjurus kepada
penerokaan kepuasan TG Malaysia masih belum dilakukan. Oleh itu, penyelidikan
berfokuskan prestasi TG dan impaknya terhadap kepuasan pelancong adalah penting
dijalankan kerana peranan TG itu sendiri sebagai penentu utama kepuasan para
pelancong (Hughes, 1991; Geva & Goldman, 1991; Schmidt, 1979; Wang, Hsieh, &
Huan, 2000). Berikut ialah tiga gambaran prestasi para TG Malaysia berBJ semasa
mengendalikan sesi pemanduan terhadap PJ.

Takajima (2011) menggambarkan dua situasi tingkah laku TG Malaysia yang tidak
sensitif terhadap budaya masyarakat Jepun yang telah dikemukakan oleh PJ. Antaranya
ialah:

Situasi 1:

TG telah menerima cenderamata daripada PJ sambil berkata fiKita telah menerima
cenderamatad dan mengucapkan terima kasih dan menyerahkannya kepada pemandu
kenderaan sambil berkata fiNanti kita bahagikan ya.0 TG beranggapan cenderamata
yang diterima adalah untuk dikongsi dengan semua orang (TG dan pemandu
kenderaan). Namun bagi pihak PJ pula cenderamata tersebut disediakan khas
daripada Jepun untuk dihadiahkan kepada TG tersebut. Perbuatan TG
menyerahkannya kepada pemandu kenderaan membuatkan pelancong tersebut berasa
terhina. Apa yang dijangkakan daripada TG tersebut ialah mengucapkan terima kasih

! Pemilihan kata singkatan TG ini dibuat agar tidak terkeliru dengan singkatan PJ (Pelancong Jepun) dalam
kajian ini sekiranya mengguna pakai kata nama asal pemandu pelancong, iaitu PP.
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pada saat cenderamata bertukar tangan dan menyimpannya di tempat yang selamat
sebagai tanda penghargaan.

Situasi 2:

Pada pandangan orang Jepun, sekiranya timbul kesilapan berkenaan SLPP dan
mengakibatkan ketidakpuasan hati dalam kalangan PJ, bukan TG sahaja yang harus
memohon maaf tetapi pada dasarnya pihak atasan yang harus memohon maaf bagi
pihak staf bawahannya sebagai melahirkan rasa tanggungjawab atas kekurangan
tunjuk ajar yang diberikan kepada orang bawahannya.

Manakala situasi 3 ialah contoh daripada kajian oleh Roslina Mamat, Hazlina Abdul
Halim dan Normaliza Abdul Rahim (2012) dari aspek penggunaan “pencelahan” oleh
juru iring berBJ yang bertugas di salah sebuah kompleks kraftangan terkemuka di KL
semasa mengiringi para PJ untuk memberikan taklimat berkenaan produk yang
dikeluarkan.

Situasi 3:

Komunikasi yang berlangsung antara juru iring berBJ dengan PJ berjalan secara
spontan dan bersahaja. Namun kelancaran perbualan dicacatkan oleh jurubahasa
dengan mencelah percakapan salah seorang PJ yang sedang bertutur. PJ tersebut
yang jelas belum dapat menghabiskan percakapannya terdiam dan tidak lagi
meneruskan ayatnya walaupun selepas jurubahasa selesai bercakap. Dalam data
selama satu jam, didapati PJ tidak pernah mencelah percakapan jurubahasa tetapi
jurubahasa tersebut telah mencelah sebanyak sembilan kekerapan di sepanjang
perbualan tersebut berlangsung. Malah didapati kebanyakan pencelahan yang dibuat
tiada kaitan langsung dengan apa yang sedang atau yang akan dituturkan oleh PJ.

Daripada ketiga-tiga kes di atas jelas menunjukkan bahawa kepincangan penguasaan
kemahiran antara budaya yang telah dikenal pasti akibat daripada kegagalan TG
Malaysia berBJ menguasai budaya negara hos dan PJ. Huang (2010) menegaskan
bahawa menjadi satu keperluan bagi seseorang TG mempunyai kemahiran
berkomunikasi antara budaya demi mencapai komunikasi yang efektif dan penyaluran
maklumat adalah tepat yang bakal membentuk pengalaman pelancong terhadap
destinasi yang dilawati. Untuk mewujudkan pemahaman yang lebih baik terhadap
keperluan mencapai komunikasi antara budaya yang efektif dalam konteks komunikasi
pelancongan, penyelidik merasakan adalah wajar pola strategi dalam komunikasi antara
budaya yang digunakan oleh TG Malaysia berBJ semasa berinteraksi dengan PJ di
sepanjang SLPP diterokai.

Seterusnya ialah dua isu besar lain yang turut memperkukuh lagi keperluan kajian ini
menyelongkar dengan lebih mendalam lagi elemen yang mendasari pengaplikasian
strategi dalam komunikasi antara budaya oleh para TG. Pertamanya ialah isu
penggunaan bahasa dalam pelancongan. Menurut Leslie et. al. (2002) kebimbangan
telah disuarakan oleh majikan, akademik, agensi kerajaan dan orang awam yang
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prihatin tentang ketidakupayaan TG menyampaikan perkhidmatan yang berkesan,
terutama dalam penggunaan bahasa dalam interaksi mereka dengan pelancong. Huang
(2011a) telah turut membangkitkan persoalan dalam konteks perkhidmatan pemanduan
pelancongan, iaitu sejauh manakah TG mampu mengkomersilkan komunikasi mereka
dengan pelancong?

Kajian Roslina Mamat, Yamato dan Normaliza Abdul Rahim (2010) memperjelaskan
tahap penguasaan BJ yang perlu ada pada seseorang sekiranya ingin menjadi TG
Malaysia berBJ. Kajian mereka melihat strategi komunikasi yang digunakan oleh
pegawai penerangan di pusat kraf tangan semasa berinteraksi menggunakan BJ,
mendapati bahawa pegawai tersebut kerap menggunakan strategi komunikasi ketika
berinteraksi yang mana diinterpretasikan sebagai tidak fasih atau lemah. Kajian
tersebut turut mendapati bahawa dari segi penggunaan bahasa santun pula banyak
ujaran yang tidak menggunakan bentuk sopan yang asas dan jauh sekali menggunakan
bahasa sopan pada peringkat yang lebih tinggi. Ini memberikan tanda aras kepada KPM
selaku pihak yang bertanggungjawab mengeluarkan lesen TG agar tahap penguasaan
BJ yang tertentu harus ditetapkan sebagai kriteria dalam meluluskan lesen tersebut.

Isu kedua ialah kepincangan dari segi penyaluran maklumat yang tidak jelas dalam
kalangan TG kepada pelancong. Seperti mana dapatan kajian luar negara begitu juga
dalam konteks TG Malaysia, Ong (2005) dalam kajiannya mendapati bahawa TG
Malaysia kurang berpengetahuan tentang sejarah dan budaya Malaysia serta
kekurangan kosa kata dan penggunaan kosa kata yang tidak betul. Beliau merumuskan
bahawa pendedahan yang minimum tentang destinasi pelancongan menyebabkan TG
tidak dapat memberikan penjelasan yang berkesan dan kadang-kadang mengelirukan.
Manakala menurut mantan Menteri Pelancongan, Datuk Seri Dr. Ng Yen Yen pada
2011, KPM menerima sebanyak 255 aduan daripada pelancong asing tentang kualiti
dan sikap TG antaranya kurang fasih dan kurang pengetahuan terhadap produk
pelancongan. Malah ada juga TG yang menipu pelancong (Bernama News, 2011b).

Oleh itu, berdasarkan kedua-dua isu ini, adalah wajar kajian ini mengenal pasti dan
meneliti elemen yang mendasari pengaplikasian strategi dalam komunikasi antara
budaya oleh para TG Malaysia berBJ semasa berinteraksi dengan PJ. Dan sebagai
kontras kepada pengaplikasian strategi dan untuk mempermantap penerokaan penentu
keberkesanan perolehan penguasaan komunikasi antara budaya, strategi negatif yang
cenderung ke arah tercetusnya konflik harus turut dikenal pasti. Kewajaran meneliti
aspek ini adalah bagi tujuan membantu para TG menyalurkan maklumat secara lebih
jelas dan mudah serta sebagai garis panduan agar tidak timbulnya konflik. Malah
mungkin menjadi satu nilai tambah, iaitu para TG akan menjadi rujukan terbaik bagi
orang Jepun semasa berada di Malaysia. Ini adalah selaras dengan peranan TG sebagai
penentu utama kepuasan para pelancong (Hughes, 1991; Geva & Goldman, 1991;
Schmidt, 1979; Wang et. al., 2000) dan bakal membentuk pengalaman para pelancong
terhadap destinasi yang dilawati Hsu et. al. (2009) dan Huang (2011a).

Secara keseluruhannya, penyelidikan ini akan mengisi lompang yang terdapat pada
kajian kemahiran antara budaya oleh TG yang terdahulu, iaitu meneliti pola
pengaplikasian strategi dalam komunikasi antara budaya yang muncul daripada data
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yang diambil terus daripada peristiwa interaksi sebenar antara TG dan PJ. Ini adalah
kerana beberapa kajian berfokuskan konteks antara budaya terdahulu antaranya ialah
Beeftin (2011), Huang (2011a), Huang (2011b), Yu et. al. (2002), Toomey (2012),
Izumi (2010), Weill (2011), Steiner dan Reisinger (2004), Meade (2010) dan Renalds
(2011) yang telah dilakukan hanya menggunakan data yang diperoleh melalui soal
selidik ataupun melalui temu bual, tidak menggunakan data daripada situasi sebenar
komunikasi berlangsung. Dapatan mereka masih lagi pada tahap persepsi para
responden kajian yang masih boleh dipertikaikan kebolehpercayaannya.

Penerokaan pengaplikasian strategi oleh TG di sepanjang SLPP dengan menggunakan
pendekatan kualititatif ini akan dapat memberikan gambaran yang menyeluruh tentang
kelangsungan pengendalian sesebuah SLPP dari sudut bahasa dan budaya dalam
konteks antara budaya secara semula jadi. Secara asasnya, penerokaan ini memberikan
pemahaman yang lebih jelas apakah yang mendasari sesebuah komunikasi antara
budaya dalam SLPP, bagaimana seseorang TG membina dan menyusun pengetahuan
apabila berinteraksi dengan PJ dalam konteks antara budaya, dan bagaimana para PJ
memberikan tindak balas terhadap komunikasi antara budaya tersebut. Dengan adanya
pemahaman ini, kita berupaya membangunkan kesedaran secara Kkritikal terhadap
hubungan sosial dengan PJ dalam komunikasi pelancongan. Pemahaman hubungan
sosial dari segi tingkah laku budaya dan bahasa pihak klien dalam konteks pelancongan
merupakan asas kejayaan dalam urus niaga perkhidmatan globalisasi.

1.3 Objektif Kajian

Fokus penyelidikan ini ialah penguasaan komunikasi antara budaya TG Malaysia berBJ
dari aspek pengaplikasian strategi dalam komunikasi antara budaya di sepanjang SLPP.
Perolehan penguasaan komunikasi ini diteliti dari aspek pengaplikasian strategi dalam
konteks komunikasi antara budaya antara TG dan PJ di sepanjang SLPP berlangsung
menggunakan medium BJ. Oleh itu, secara khususnya kajian ini merangkumi objektif
berikut:

1. Mengenal pasti pengaplikasian strategi oleh TG Malaysia berBJ semasa
berinteraksi dengan PJ di sepanjang SLPP dalam konteks antara budaya.

2. Menghuraikan elemen yang mendasari pengaplikasian strategi oleh TG Malaysia
berBJ dalam komunikasi antara budaya di sepanjang SLPP.

3. Merumuskan strategi negatif yang cenderung ke arah tercetusnya konflik semasa
komunikasi antara budaya berlangsung di sepanjang SLPP.



14 Persoalan Kajian

Berdasarkan beberapa isu yang telah dikemukakan pada pernyataan masalah, berikut
ialah persoalan kajian yang perlu dijelaskan:

Persoalan kajian secara am:

1. Apakah strategi dalam komunikasi antara budaya di sepanjang SLPP diaplikasikan
oleh TG Malaysia berBJ?

2. Apakah elemen yang mendasari pengaplikasian strategi oleh TG Malaysia berBJ
dalam komunikasi antara budaya di sepanjang SLPP?

3. Apakah strategi negatif yang cenderung ke arah tercetusnya konflik semasa
komunikasi antara budaya berlangsung di sepanjang SLPP?

15 Kepentingan Kajian

Penyelidikan ini penting untuk memberikan satu rumusan tentang penguasaan
komunikasi antara budaya TG Malaysia berBJ dari aspek pengaplikasian strategi dalam
komunikasi antara budaya. Penyelidikan ini akan dapat menerangkan penentu
keberkesanan perolehan penguasaan komunikasi antara budaya dalam interaksi semasa
SLPP dijalankan. Para TG berBJ akan lebih berkeyakinan berkomunikasi dengan PJ
sekiranya mereka dilengkapi dengan pengetahuan pengaplikasian penentu
keberkesanan komunikasi tersebut. Kepentingan penggunaan strategi ini adalah bagi
tujuan membantu mereka menyampaikan mesej secara lebih jelas dan mudah serta
sebagai garis panduan agar tidak timbulnya konflik.

Penyelidikan ini juga diharapkan akan menjadi rujukan kepada tenaga pengajar BJ
dalam mencari pendekatan atau teknik yang bertepatan dan merencanakan rancangan
pembelajaran, khususnya pembelajaran BJ untuk pelancongan. Tumpuan terus kepada
penentu keberkesanan penguasaan komunikasi antara budaya dapat dipratikkan agar
pemerolehan penguasaan akan dapat dicapai pada tahap yang maksimum. Hasil
daripada usaha ini, bakal TG yang berkualiti dan berkredibiliti akan dapat dilahirkan.

Dapatan penyelidikan ini diharapkan bermanfaat kepada pelajar, pengajar BJ dan
institusi yang terlibat dalam pembelajaran BJ bagi program pelancongan dan hospitaliti.
Dapatan kajian akan membantu institusi ini mengenal pasti keperluan dan penekanan
yang perlu diketengahkan dalam merangka silibus pembelajaran BJ. Dengan adanya
silibus yang mengintergrasikan penentu keberkesanan komunikasi antara budaya ini,
mutu dan prestasi pelajar dan pengajar diharapkan mencapai tahap yang diperlukan
dalam usaha mengeluarkan pekerja pelancongan yang berkualiti.



Kajian ini diharapkan dapat menjadi rujukan kepada pihak KPM dalam menggubal hala
tuju profesion TG. Contohnya, menetapkan kriteria dalam permohonan menjadi
sebagai seorang TG, kriteria untuk mendapatkan lesen berdasarkan tahap penguasaan
budaya serta bahasa, dan sebagainya. Sebagaimana saranan Roslina Mamat et. al.
(2012), penguasaan BJ yang baik seharusnya seiring dengan pengetahuan budaya Jepun
supaya pengalaman pelancong selama beberapa hari di Malaysia akan menjadi satu
pengalaman yang menarik dan memberikan kesan positif kepada mereka.

Akhir sekali kajian ini juga diharapkan akan menjadi rujukan dan pemangkin kepada
para pengkaji BJ dalam melakukan kajian selanjutnya yang berkaitan dengan
penguasaan komunikasi antara budaya di Malaysia dan luar negara.

16 Batasan Kajian

Kajian hanya tertumpu kepada interaksi verbal antara TG Malaysia berBJ dengan PJ di
sepanjang SLPP berlangsung. Seramai lima orang TG yang mempunyai kemahiran
berBJ yang memiliki lesen sebagai TG setelah menjalani kursus Asas TG selama empat
bulan (500 jam kredit) yang ditawarkan olehn KPM dan 17 orang PJ yang merupakan
penutur natif BJ sama ada PJ yang datang terus ke Malaysia dengan tujuan melancong
ataupun orang Jepun yang mula menetap di Malaysia terlibat sebagai peserta dalam
kajian ini. Untuk mendapatkan data verbal yang jelas dan interaksi bersifat dua hala,
pakej FIT (Free Independent Travellers), iaitu pakej lawatan yang berskala kecil yang
boleh disertai sekurang-kurangnya seorang sehingga lapan orang PJ dikendalikan.

Penyelidik hanya menganalisis pengaplikasian strategi yang terdapat dalam interaksi
antara para TG dengan PJ di sepanjang SLPP. Justeru itu, penyelidik tidak mengambil
kira dan menghuraikan segala kesalahan bahasa dalam interaksi daripada data yang
diperoleh, melainkan jika ia mempunyai kaitan dengan objektif kajian. Oleh itu, secara
spesifiknya batasan kajian melibatkan perkara berikut yang berkaitan objektif kajian,
iaitu:

i. pengaplikasian strategi oleh para TG Malaysia berBJ.
ii. elemen yang mendasari pengaplikasian strategi oleh para TG Malaysia berBJ.

iii. pengaplikasian strategi negatif oleh para TG Malaysia berBJ.



1.7 Definisi Operasional

Istilah berikut ialah istilah operasional berserta definisi berdasarkan skop kajian ini.

Strategi

Strategi yang dirujuk dalam kajian ini ialah muslihat, rancangan, pelan tindakan yang
diaplikasikan oleh TG Malaysia berBJ untuk mencapai maksud, makna, matlamat
semasa berinteraksi dengan PJ di sepanjang SLPP. Malah strategi turut diaplikasikan
oleh TG untuk mengatasi masalah serta kekurangan yang dihadapi ketika berinteraksi
dengan PJ dalam usaha menyampaikan mesej. Oleh itu, strategi yang dimaksudkan
dalam kajian ini ialah strategi yang digunakan oleh TG untuk melancarkan komunikasi
dengan PJ dalam konteks antara budaya di sepanjang SLPP berlangsung.

Substrategi

Substrategi yang dirujuk dalam kajian ini ialah strategi yang berada di bawah sesuatu
tema strategi utama yang diaplikasikan oleh para TG Malaysia berBJ untuk mencapai
maksud, makna, matlamat semasa berinteraksi dengan PJ di sepanjang SLPP.

Elemen

Elemen yang dirujuk dalam kajian ini ialah aspek yang mendasari pengaplikasian
sesuatu strategi oleh para TG Malaysia berBJ semasa berinteraksi dengan PJ di
sepanjang SLPP. Elemen ini saling bergantung antara satu sama lain yang
membolehkan strategi yang berkesan diwujudkan dalam proses komunikasi antara
budaya di sepanjang SLPP. Elemen yang difokuskan untuk menjelaskan objektif 3
kajian akan dihadkan hanya kepada elemen yang mendasari strategi yang dominan dan
signifikan sahaja dalam kajian ini.

Konflik

Konflik yang dirujuk dalam kajian ini ialah situasi yang timbul atau cenderung untuk
tercetus akibat daripada perselisihan atau pertentangan dari segi nilai budaya, etika,
tidak puas hati dan ancaman terhadap air muka yang timbul daripada pengaplikasian
strategi oleh para TG berBJ dalam komunikasi antara budaya di sepanjang SLPP
berorientasikan penggunaan BJ.

Komunikasi Antara Budaya

Istilah “Intercultural” merujuk makna pada Kamus Dewan Edisi Keempat (2005) ialah
“Antara Budaya”. Manakala “Intercultural Communication/Komunikasi Antara
Budaya” mengikut definisi Gudykunst (1988) ialah komunikasi atau interaksi antara
orang yang datang dari budaya yang berbeza. Istilah “Antara Budaya” merujuk kepada
penyelidikan komunikasi antara budaya manakala istilah “Cross Cultural/Silang
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Budaya (Kamus Dewan Edisi Keempat (2005) merujuk kepada penyelidikan
perbandingan budaya (Sipola, 2011). Oleh itu dalam penyelidikan ini istilah
“Komunikasi Antara Budaya” akan diguna pakai untuk merujuk situasi yang
melibatkan komunikasi antara dua atau lebih budaya.

Komunikasi antara budaya didefinisikan sebagai komunikasi yang berlaku apabila
seseorang individu dipengaruhi oleh masyarakat budaya yang berbeza. Kedua-dua
belah pihak budaya yang berbeza itu akan sama-sama berusaha mencapai makna yang
sama dalam sesuatu peristiwa interaksi (Ting-Toomey, 1999).

Oleh itu, komunikasi dalam skop penyelidikan ini merujuk kepada interaksi yang
berlaku antara individu dari dua buah negara yang berbeza dari segi tingkah laku
budaya, pemikiran, bahasa, kepercayaan, ekonomi negara, politik, geografi, dan
sebagainya. Walaupun kedua-dua buah negara ini, iaitu Jepun dan Malaysia daripada
kelompok negara yang sama, iaitu negara Asia, namun ternyata tatacara budaya dan
berbahasa sangat jauh berbeza. Komunikasi yang didasari daripada pertembungan dua
negara yang berbeza latar belakang identiti budaya ini dikategorikan sebagai
komunikasi antara budaya. Sehubungan dengan itu, individu yang dirujuk dalam skop
kajian ini ialah TG Malaysia berBJ dan PJ. Manakala komunikasi yang difokuskan
ialah interaksi yang berlaku antara kedua-dua belah pihak tersebut menggunakan
medium BJ yang mewujudkan komunikasi antara budaya di sepanjang SLPP
berlangsung.

Sesi Lawatan Pemanduan Pelancongan (SLPP)

SLPP ialah sesi lawatan pelancongan yang diketuai oleh TG untuk memandu para
pelancong di sepanjang lawatan pelancongan berlangsung. Dalam skop kajian ini,
SLPP merujuk kepada sesi lawatan pakej FIT ke destinasi pelancongan di sekitar
bandar Melaka yang mencakupi pengetahuan sejarah, kebudayaan, makanan dan
tempat membeli belah.



1.8 Kesimpulan

Bab ini merupakan pendahuluan bagi tujuan pengenalan bagi keseluruhan kajian ini. la
memberikan gambaran latar belakang dan hala tuju kajian ini. Sebagai kesimpulan,
kajian ini bertitik tolak daripada permasalahan yang timbul akibat daripada
pertembungan dua budaya dalam pelancongan, iaitu Malaysia dan Jepun. Bagi
penyelesaian permasalahan ini, soalan kajian telah dirumuskan. Kepentingan kajian dan
batasan kajian turut dikenal pasti dan pendekatan kajian turut dirangka.

Bab seterusnya, iaitu sorotan literatur yang akan membincangkan kajian lain yang
relevan dengan kajian ini dan menghuraikan dengan lebih mendalam tentang
pelancongan Malaysia, TG, PJ dan komunikasi antara budaya.
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