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Komunikasi Penyandang Disabilitas Down Syndrome: Studi Kasus

Barista di Coffee Shop

Nahla Kautsar!, Saepudin?

1:2Program Studi Ilmu Komunikasi, Universitas Muhammadiyah Indonesia
*Penulis Korespondensi: nahlakautsar24(@gmail.com, kang_aef(@unismabekasi.ac.id

Abstract. People with Down syndrome still face limitations in obtaining employment, particularly those
requiring customer communication skills. This study aims to analyze the service communication between
baristas with Down syndrome and customers in an inclusive coffee shop. The research used a qualitative
approach with a case study method. Informants included two baristas with Down syndrome as primary
informants, three non-disabled employees, and three customers as supporting informants. The results
indicate that service communication was quite effective through the use of verbal and nonverbal
communication, supported by communication adjustments from coworkers and customers. The dominant
form of communication accommodation was a convergence strategy, namely the use of simple language,
clear instructions, a slower speech rate, and the use of facial expressions, eye contact, and gestures.
Although there were challenges in understanding complex information, these obstacles could be overcome
through support from coworkers and an inclusive work environment. These findings suggest that successful
service communication depends not only on the abilities of baristas with Down syndrome, but also on the
support of the work environment and the willingness of customers to adapt, resulting in effective and
inclusive service.

Keywords: barista Down Syndrome, communication accommodation, inclusive work environment, service
communication.

Abstrak. Orang dengan disabilitas Down Syndrome masih menghadapi keterbatasan dalam memperoleh
pekerjaan, terutama yang menuntut kemampuan berkomunikasi dengan pelanggan. Penelitian ini bertujuan
menganalisis komunikasi layanan barista penyandang Down Syndrome kepada pelanggan di sebuah coffee
shop inklusif. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus. Informan terdiri
atas dua barista penyandang Down Syndrome sebagai informan utama, tiga karyawan non-disabilitas, dan
tiga pelanggan sebagai informan pendukung. Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi layanan
berlangsung cukup efektif melalui penggunaan komunikasi verbal dan nonverbal yang didukung oleh
penyesuaian komunikasi dari rekan kerja dan pelanggan. Bentuk akomodasi komunikasi yang dominan
adalah strategi konvergensi, yaitu penggunaan bahasa sederhana, penyampaian instruksi yang jelas, tempo
bicara yang lebih lambat, serta pemanfaatan ekspresi wajah, kontak mata, dan gestur. Meskipun terdapat
hambatan dalam memahami informasi yang kompleks, kendala tersebut dapat diatasi melalui
pendampingan rekan kerja dan lingkungan kerja yang inklusif. Temuan ini menunjukkan bahwa
keberhasilan komunikasi layanan tidak hanya bergantung pada kemampuan barista penyandang Down
Syndrome, tetapi juga pada dukungan lingkungan kerja dan kesediaan pelanggan untuk beradaptasi
sehingga tercipta pelayanan yang efektif dan inklusif.

Kata kunci: akomodasi komunikasi, Barista Down Syndrome, komunikasi layanan, lingkungan kerja
inklusif.
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1. LATAR BELAKANG

Interaksi sosial manusia dipengaruhi oleh berbagai kondisi individu, termasuk
kondisi penyandang disabilitas yang memiliki karakteristik komunikasi berbeda dengan
individu tanpa disabilitas. Penyandang disabilitas adalah individu yang memiliki
hambatan fisik, intelektual, mental, dan sensorik dalam jangka waktu yang lama sehingga
dapat mengalami keterbatasan dalam berpartisipasi secara penuh dan efektif di
lingkungan sosial, termasuk di dunia kerja (Ghazia & Rusmawan, 2023). Salah satu
tantangan yang masih dihadapi penyandang disabilitas adalah terbatasnya kesempatan
memperoleh pekerjaan. Rokhim (2015) menyatakan bahwa penyandang disabilitas masih
mengalami kesulitan dalam mengakses lapangan pekerjaan. Kondisi tersebut diperkuat
oleh data Survei Angkatan Kerja Nasional (Sakernas) tahun 2020 yang menunjukkan
bahwa dari sekitar delapan juta angkatan kerja penyandang disabilitas, hanya sekitar 9%
yang berhasil terserap ke dunia kerja (Narungan et al., 2025). Data tersebut menunjukkan
bahwa kesempatan kerja bagi penyandang disabilitas masih belum optimal meskipun
berbagai kebijakan mengenai inklusi ketenagakerjaan telah diterapkan.

Salah satu kelompok penyandang disabilitas yang menghadapi tantangan
komunikasi cukup kompleks adalah penyandang Down Syndrome. Down Syndrome
merupakan kondisi genetik yang menyebabkan individu mengalami hambatan pada
perkembangan intelektual disertai karakteristik fisik tertentu yang memengaruhi
kemampuan kognitif, bahasa, dan interaksi sosial (Trustisari, Hastin; Fadiah, 2024)
(Trustisari et al., 2024). Hambatan komunikasi yang dialami penyandang Down Syndrome
berdampak pada kemampuan mereka dalam menyampaikan informasi, memahami
instruksi, serta membangun hubungan sosial dengan lingkungan sekitarnya (Narungan et
al., 2025). Meskipun demikian, berbagai penelitian menunjukkan bahwa kemampuan
komunikasi penyandang Down Syndrome dapat berkembang melalui stimulasi yang tepat,
pelatihan yang berkelanjutan, serta dukungan dari keluarga dan lingkungan sosial. Peran
orang tua menjadi faktor penting dalam membangun rasa percaya diri, kemandirian, dan
kemampuan komunikasi karena keterlibatan keluarga secara konsisten berkontribusi
terhadap perkembangan intelektual maupun emosional penyandang Down Syndrome
(Rafiva et al., 2025).

Kesempatan bekerja merupakan salah satu bentuk partisipasi sosial yang penting

bagi penyandang disabilitas. Saat ini berbagai perusahaan, khususnya pada industri
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makanan dan minuman, mulai membuka peluang kerja yang lebih inklusif bagi
penyandang disabilitas, termasuk penyandang Down Syndrome. Salah satu profesi yang
mulai banyak melibatkan penyandang disabilitas adalah barista. Dalam menjalankan
pekerjaannya, seorang barista tidak hanya dituntut memiliki keterampilan teknis dalam
meracik minuman, tetapi juga kemampuan berkomunikasi dengan rekan kerja maupun
pelanggan. Oleh karena itu, lingkungan kerja yang inklusif umumnya menerapkan sistem
komunikasi yang fleksibel melalui penyampaian instruksi yang sederhana, penggunaan
bahasa yang mudah dipahami, serta pendampingan langsung dari rekan kerja yang lebih
berpengalaman. Strategi komunikasi tersebut tidak hanya membantu penyandang Down
Syndrome memahami tugas dan tanggung jawab pekerjaannya, tetapi juga mendukung
peningkatan kemampuan komunikasi, kemandirian, serta kepercayaan diri dalam
menjalankan aktivitas kerja (Soeyoedi et al., 2025).

Berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa penyandang disabilitas mampu
bekerja secara produktif apabila memperoleh pelatihan, pendampingan, dan dukungan
lingkungan yang memadai (Putriana et al., 2025). Namun, sebagian besar penelitian masih
berfokus pada pelatihan keterampilan komunikasi, pendidikan, maupun dukungan
keluarga terhadap penyandang Down Syndrome. Penelitian yang mengkaji bagaimana
proses komunikasi penyandang Down Syndrome dalam lingkungan kerja yang
sesungguhnya, khususnya pada industri makanan dan minuman yang menuntut interaksi
intensif dengan rekan kerja dan pelanggan, masih relatif terbatas. Padahal, lingkungan
kerja memiliki karakteristik komunikasi yang berbeda dengan lingkungan keluarga
maupun pendidikan karena melibatkan koordinasi kerja, pelayanan pelanggan, serta
tuntutan profesional. Kondisi tersebut menunjukkan adanya kebutuhan untuk mengkaji
lebih lanjut bagaimana penyandang Down Syndrome membangun komunikasi dalam
lingkungan kerja yang inklusif (Jannah & Gumelar, 2024).

Penelitian ini menggunakan Teori Akomodasi Komunikasi (Communication
Accommodation Theory) yang dikemukakan oleh Howard Giles sebagai landasan teoritis.
Teori ini menjelaskan bahwa individu cenderung menyesuaikan cara berkomunikasi
ketika berinteraksi dengan orang lain melalui perubahan pada kecepatan berbicara,
pemilihan kata, intonasi, kontak mata, ekspresi nonverbal, maupun perilaku komunikasi
lainnya untuk menciptakan hubungan yang lebih efektif dan mengurangi perbedaan sosial

(Mukarom, 2021). Dalam konteks lingkungan kerja, teori ini relevan untuk menjelaskan
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bagaimana penyandang Down Syndrome maupun rekan kerjanya melakukan penyesuaian
komunikasi agar proses kerja dan pelayanan kepada pelanggan dapat berlangsung secara
efektif.

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini berfokus pada permasalahan mengenai
Bagaimana komunikasi layanan kepada pelanggan, pekerja disabilitas down syndrome di
salah satu coffee shop serta bagaimana bentuk akomodasi komunikasi yang terjadi dalam
lingkungan kerja tersebut. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
proses komunikasi penyandang disabilitas Down Syndrome yang berprofesi sebagai
barista dengan menggunakan perspektif Teori Akomodasi Komunikasi sehingga
diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan kajian komunikasi
pada lingkungan kerja yang inklusif serta menjadi referensi bagi perusahaan dalam

menciptakan praktik komunikasi yang lebih ramah bagi penyandang disabilitas.

2. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif untuk memahami secara
mendalam proses komunikasi interpersonal penyandang disabilitas Down Syndrome
dalam lingkungan kerja yang inklusif. Pendekatan kualitatif dipilih karena berfokus pada
pemaknaan suatu fenomena sosial berdasarkan pengalaman dan interaksi subjek
penelitian, sehingga memungkinkan peneliti memperoleh gambaran yang komprehensif
mengenai proses komunikasi yang terjadi (Agustin, 2024).

Penelitian dilaksanakan pada Desember 2025 — Juni 2026 di salah satu coffee shop
X yang mempekerjakan barista penyandang disabilitas Down Syndrome. Subjek
penelitian terdiri atas dua orang barista penyandang disabilitas Down Syndrome sebagai
keyinforman, tiga orang karyawan non-disabilitas sebagai informan, serta tiga orang
pelanggan sebagai informan pendukung. Objek penelitian ini adalah komunikasi
interpersonal yang dilakukan oleh barista penyandang disabilitas Down Syndrome dalam
berinteraksi dengan rekan kerja dan pelanggan di lingkungan kerja yang inklusif.

Pemilihan informan dilakukan menggunakan teknik purposive sampling, yaitu
pemilihan informan secara sengaja berdasarkan pertimbangan bahwa mereka memiliki
pengetahuan, pengalaman, dan keterlibatan langsung terhadap fenomena yang diteliti
sehingga mampu memberikan informasi yang sesuai dengan kebutuhan penelitian
(Chaniati, 2025). Instrumen utama dalam penelitian ini adalah peneliti (human

instrument) yang berperan secara langsung dalam proses pengumpulan, analisis, dan
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interpretasi data. Untuk mendukung proses penelitian, peneliti menggunakan pedoman
observasi, pedoman wawancara mendalam (in-depth interview), alat perekam, serta
dokumentasi yang berkaitan dengan aktivitas komunikasi di lokasi penelitian.

Teknik pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara mendalam, dan
dokumentasi. Observasi digunakan untuk mengamati secara langsung proses komunikasi
yang terjadi antara barista penyandang disabilitas Down Syndrome dengan rekan kerja
maupun pelanggan dalam aktivitas kerja sehari-hari Sugiyono (2019). Wawancara
mendalam dilakukan untuk memperoleh informasi mengenai pengalaman, persepsi, dan
bentuk komunikasi yang dialami oleh para informan Kriyantono (2020). Sementara itu,
dokumentasi digunakan sebagai data pendukung berupa foto kegiatan, dokumen, maupun
arsip lain yang berkaitan dengan penelitian (Rosyidah et al., 2021)

Analisis data menggunakan model interaktif Miles dan Huberman yang terdiri atas
empat tahapan, yaitu pengumpulan data, reduksi data, penyajian data, serta penarikan
kesimpulan dan verifikasi (Sugiyono, 2021). Keabsahan data diuji melalui triangulasi
sumber dan triangulasi teknik. Triangulasi sumber dilakukan dengan membandingkan
informasi yang diperoleh dari informan kunci, informan, dan informan pendukung,
sedangkan triangulasi teknik dilakukan dengan membandingkan hasil observasi,

wawancara, dan dokumentasi sehingga kredibilitas data dapat terjamin.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

Hasil penelitian menunjukkan bahwa barista penyandang disabilitas Down
Syndrome mampu memberikan pelayanan kepada pelanggan melalui komunikasi verbal
dan nonverbal sesuai dengan Hasil penelitian menunjukkan bahwa barista penyandang
disabilitas Down Syndrome mampu memberikan pelayanan kepada pelanggan melalui
komunikasi verbal dan nonverbal sesuai dengan kemampuan masing-masing individu.
Komunikasi verbal dilakukan dengan menyapa pelanggan, menjelaskan menu
menggunakan bahasa sederhana, menerima dan mengonfirmasi pesanan, serta
mengucapkan terima kasih setelah pelayanan selesai (Rubiani et al., 2023). Sementara itu,
komunikasi nonverbal ditunjukkan melalui senyuman sebagai bentuk keramahan saat
menyambut dan melayani pelanggan dan ekspresi wajah untuk mendukung penyampaian

pesan, kontak mata sebagai bentuk perhatian kepada pelanggan, serta gestur menunjuk
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menu dan gerakan tubuh saat mengantarkan pesanan untuk memperjelas penyampaian
informasi dan mendukung kelancaran pelayanan (Andreansyah et al., 2024).

Kemampuan komunikasi tersebut didukung oleh pelatihan, pendampingan, serta
arahan dari rekan kerja yang menggunakan bahasa sederhana dan memberikan contoh
secara langsung. Selain itu, pelanggan juga menunjukkan sikap positif dengan
menyesuaikan cara berkomunikasi sehingga proses pelayanan dapat berlangsung dengan
baik. Temuan ini menunjukkan adanya proses konvergensi dalam Teori Akomodasi
Komunikasi, yaitu penyesuaian cara berkomunikasi antara barista, rekan kerja, dan
pelanggan untuk menciptakan interaksi yang efektif dalam lingkungan kerja yang
inklusif.
Komunikasi Down Syndrome dengan Rekan Kerja

Pada Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi antara barista
penyandang Down Syndrome dengan rekan kerja berlangsung secara aktif dalam
mendukung pelaksanaan tugas sehari-hari di coffee shop. Interaksi tersebut terjadi pada
saat pembagian tugas, penyampaian arahan, koordinasi selama proses pelayanan, hingga
pemberian bantuan ketika barista mengalami kesulitan. Berdasarkan hasil observasi dan
wawancara, komunikasi yang terjalin dilakukan secara dua arah dengan menggunakan
bahasa yang sederhana, jelas, dan mudah dipahami sehingga memudahkan barista dalam
menerima informasi dan menjalankan pekerjaannya. Selain itu, rekan kerja juga
memberikan pendampingan dan pengulangan instruksi apabila diperlukan agar proses
komunikasi dapat berlangsung secara efektif. Seperti yang terlihat pada gambar 1

dibawah ini.
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Gambar 1. Pendampingan Membuat Kopi

Berdasarkan hasil observasi pada Gambar 1, terlihat bahwa komunikasi antara
barista penyandang Down Syndrome dengan rekan kerja berlangsung secara langsung
selama aktivitas pelayanan. Rekan kerja memberikan arahan menggunakan kalimat yang
singkat, sederhana, dan mudah dipahami agar barista dapat menjalankan tugas sesuai
dengan kondisi operasional coffee shop. Hal tersebut diungkapkan oleh salah satu

informan non-disabilitas 2 sebagai berikut:

"Kalau komunikasi sama anak Down Syndrome, paling lebih ke kerjaan.
Biasanya kita komunikasi soal orderan. Misalnya lagi rame atau lagi hektik, kita
kasih tahu seperti 'tolong antriin aja’ atau "tolong bantu ini aja’. Kalau disuruh
bikin minuman takutnya malah jadi kelamaan dan nggak enak sama customer.
Kalau untuk interaksi sehari- hari, ya ngobrol biasa aja, tapi lebih ke arah kayak

ngobrol sama anak kecil, padahal umur mereka lebih tua daripada kita."
Berdasarkan kutipan tersebut, terlihat bahwa komunikasi dengan barista
penyandang Down Syndrome lebih banyak difokuskan pada pemberian arahan yang
berkaitan dengan pekerjaan. Rekan kerja menggunakan kalimat yang sederhana dan
memberikan instruksi sesuai dengan kemampuan barista agar informasi dapat dipahami
dengan baik. Selain itu, dalam situasi kerja yang padat, pembagian tugas dilakukan

dengan mempertimbangkan kemampuan masing-masing sehingga pelayanan kepada

pelanggan tetap berjalan dengan lancar. Temuan ini menunjukkan bahwa komunikasi
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yang terjalin bersifat dua arah dan didukung oleh penyesuaian cara berkomunikasi oleh

rekan kerja sesuai dengan kebutuhan barista penyandang Down Syndrome.

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, dapat disimpulkan bahwa komunikasi
antara barista penyandang Down Syndrome dengan rekan kerja berlangsung secara efektif
melalui penggunaan bahasa yang sederhana, pemberian arahan secara bertahap, serta
pendampingan selama proses kerja. Penyesuaian cara berkomunikasi tersebut
memudahkan barista dalam memahami instruksi, melaksanakan tugas sesuai perannya,
dan menjaga kelancaran operasional coffee shop. Dengan demikian, komunikasi yang
terjalin tidak hanya mendukung penyelesaian pekerjaan, tetapi juga menciptakan

lingkungan kerja yang inklusif dan kolaboratif bagi penyandang Down Syndrome.

Komunikasi Layanan Barista Down Syndrome kepada pelanggan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa barista penyandang disabilitas Down
Syndrome menggunakan komunikasi verbal dan nonverbal dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan. Komunikasi verbal dilakukan dengan menyapa pelanggan,
menjelaskan menu menggunakan bahasa yang sederhana, menerima pesanan,
mengonfirmasi pesanan, serta mengucapkan terima kasih setelah pelayanan selesai.
Sementara itu, komunikasi nonverbal ditunjukkan melalui senyuman, kontak mata,
ekspresi wajah yang ramah, serta gerakan tangan ketika menunjuk menu atau
mengantarkan pesanan. Penggunaan kedua bentuk komunikasi tersebut membantu
pelanggan memahami informasi yang disampaikan selama proses pelayanan. Secara
umum, komunikasi yang dilakukan oleh barista penyandang Down Syndrome terbagi
menjadi dua bentuk, yaitu komunikasi verbal dan komunikasi nonverbal. Komunikasi
verbal ditunjukkan melalui penggunaan kata-kata secara langsung, seperti menyapa
pelanggan ketika datang, menawarkan bantuan dalam memilih menu, menjelaskan menu
dengan kalimat yang sederhana, menerima dan mengonfirmasi pesanan, serta
mengucapkan terima kasih setelah transaksi selesai. seperti yang diucapkan key informan

down syndrome dengan ucapan :

“selamat datang kak, mau pesen apa kak?” dan “untuk pesenannya nanti
diantar”

Selain komunikasi verbal, barista juga memanfaatkan komunikasi nonverbal untuk

mendukung penyampaian informasi. Komunikasi nonverbal ditunjukkan melalui
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senyuman sebagai bentuk keramahan saat menyambut pelanggan maupun ketika
menyerahkan pesanan, kontak mata untuk menunjukkan perhatian dan fokus selama
proses pemesanan berlangsung, serta gerakan tangan seperti menunjuk menu atau
minuman guna memperjelas informasi yang disampaikan. Kombinasi komunikasi verbal
dan nonverbal tersebut membantu pelanggan lebih mudah memahami pesan yang
disampaikan serta menciptakan suasana pelayanan yang ramah, nyaman, dan komunikatif

seperti pada gambar 2, 3 dan 4

Gambar 2. Interaksi Sosial Barista Down Syndrome
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Gambar 4. Barista Down Syndrome Menunjukkan Kesopanan

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, dapat disimpulkan bahwa barista
penyandang disabilitas Down Syndrome mampu menerapkan komunikasi verbal dan
nonverbal secara efektif dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Meskipun

memiliki keterbatasan dalam kemampuan berkomunikasi, mereka tetap dapat
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menyampaikan informasi layanan dengan jelas melalui penggunaan bahasa yang
sederhana, didukung oleh ekspresi wajah, kontak mata, dan gerakan tubuh yang sesuai.
Temuan ini menunjukkan bahwa kombinasi komunikasi verbal dan nonverbal berperan
penting dalam menciptakan pelayanan yang ramah, memudahkan pelanggan memahami

informasi, serta mendukung kelancaran interaksi selama proses pelayanan di coffee shop.

Hambatan Komunikasi dalam Pelayanan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa barista penyandang Down Syndrome masih
mengalami beberapa hambatan komunikasi selama memberikan pelayanan kepada
pelanggan. Hambatan tersebut terlihat pada kemampuan informan dalam memahami
pertanyaan yang bersifat terbuka, menyusun jawaban secara runtut, serta menjelaskan
informasi secara lebih rinci. Pada beberapa kesempatan, informan membutuhkan
pertanyaan yang diulang atau diperjelas terlebih dahulu sebelum memberikan jawaban.

Berdasarkan hasil observasi dan wawancara, perbedaan kemampuan komunikasi
pada setiap barista juga memengaruhi kecepatan mereka dalam memahami informasi dan
memberikan respons kepada pelanggan. Untuk mengatasi hambatan tersebut, rekan kerja
memberikan pendampingan dengan menyederhanakan instruksi, mengulang informasi
apabila diperlukan, serta membantu menjelaskan kepada pelanggan ketika terjadi
kesalahpahaman. Upaya tersebut membuat proses pelayanan tetap dapat berlangsung
dengan baik meskipun terdapat kendala komunikasi selama interaksi.

Hasil wawancara menunjukkan bahwa dalam beberapa situasi informan masih
menyampaikan jawaban secara singkat dan sederhana. Meskipun demikian, informan
telah memahami aktivitas yang dilakukan saat melayani pelanggan, tetapi belum mampu
menjelaskan proses pelayanan secara rinci. Sementara itu, terkait hambatan komunikasi,
key informan menyatakan bahwa dirinya tidak mengalami kesulitan saat berinteraksi
dengan pelanggan dengan mengatakan,

"kesulitan tidak ada, cuma rasa nyaman."

Pernyataan tersebut mengindikasikan bahwa informan merasa nyaman ketika
berkomunikasi dengan pelanggan, meskipun berdasarkan hasil observasi masih
ditemukan adanya pendampingan dari rekan kerja dalam situasi tertentu.

Berdasarkan hasil ~wawancara, informan menunjukkan kecenderungan
menyampaikan informasi menggunakan kalimat yang singkat dan sederhana. hasil

observasi menunjukkan bahwa dalam situasi tertentu barista masih memperoleh bantuan
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dari rekan kerja, terutama ketika menerima instruksi atau menghadapi kondisi pelayanan
yang lebih kompleks. Hal tersebut juga diperkuat oleh pernyataan informan yang
menyebutkan bahwa ketika mengalami kesulitan, bantuan diberikan oleh kakak-kakak
sini melalui pendampingan selama proses pelayanan. Temuan ini menunjukkan bahwa
hambatan komunikasi yang dialami barista penyandang Down Syndrome bukan terletak
pada kemauan untuk berkomunikasi dengan pelanggan, melainkan pada keterbatasan
dalam memahami informasi yang lebih kompleks dan menyampaikan pesan secara lebih
rinci. Oleh karena itu, pendampingan dari rekan kerja menjadi salah satu faktor penting

yang mendukung kelancaran komunikasi dan pelayanan kepada pelanggan.

Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi antara barista penyandang Down
Syndrome dengan rekan kerja maupun pelanggan mencerminkan proses konvergensi
sebagaimana dijelaskan dalam Teori Akomodasi Komunikasi Howard Giles. Konvergensi
tersebut terjadi karena adanya perbedaan kemampuan komunikasi antara barista
penyandang Down Syndrome dengan lawan bicaranya sehingga diperlukan penyesuaian
cara berkomunikasi agar pesan dapat dipahami secara efektif. Dalam lingkungan kerja,
tuntutan pelayanan yang cepat dan akurat mendorong rekan kerja maupun pelanggan
untuk menggunakan bahasa yang lebih sederhana, memperlambat tempo berbicara, serta
memberikan pengulangan informasi. Sebaliknya, barista juga berusaha menyesuaikan
respons sesuai arahan yang diterima. Dengan demikian, konvergensi muncul sebagai
bentuk adaptasi bersama untuk mencapai tujuan komunikasi dan kelancaran pelayanan.
Konvergensi merupakan upaya individu untuk menyesuaikan gaya komunikasi dengan
lawan bicara guna menciptakan pemahaman, kedekatan, dan efektivitas komunikasi.

Pada penelitian ini, proses konvergensi terlihat melalui penggunaan bahasa yang
sederhana agar barista penyandang Down Syndrome lebih mudah memahami kalimat
yang menggunakan struktur kalimat yang singkat dan tidak mengandung banyak
informasi dalam satu waktu. Penyampaian instruksi secara singkat juga menjadi bentuk
konvergensi yang ditemukan dalam penelitian ini. Instruksi yang diberikan rekan kerja
umumnya berupa arahan sederhana dan langsung pada satu tugas, seperti meminta tolong
untuk mengantarkan pesanan ke meja dan membersihan meja. Penyampaian instruksi
secara bertahap dilakukan agar barista dapat memusatkan perhatian pada satu pekerjaan

terlebih dahulu sebelum menerima arahan berikutnya. Pengulangan informasi dilakukan
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ketika barista belum sepenuhnya memahami instruksi atau membutuhkan waktu lebih
lama untuk memproses informasi yang diterima. serta pemanfaatan komunikasi nonverbal
seperti senyuman untuk menunjukkan keramahan, kontak mata untuk menunjukkan
perhatian kepada pelanggan, serta gestur menunjuk menu atau menganggukkan kepala
digunakan untuk memperjelas pesan yang disampaikan sehingga komunikasi menjadi
lebih efektif. Penyesuaian tersebut dilakukan tidak hanya oleh barista penyandang Down
Syndrome, tetapi juga oleh rekan kerja dan pelanggan sehingga komunikasi berlangsung
lebih efektif.

Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian (Jannah & Gumelar, 2024) yang
menunjukkan bahwa komunikasi antara barista penyandang disabilitas dan pelanggan
memanfaatkan komunikasi verbal maupun nonverbal untuk mendukung pelayanan.
Namun, penelitian ini memiliki fokus yang berbeda karena tidak hanya mengidentifikasi
teknik komunikasi yang digunakan, tetapi juga menganalisis bagaimana proses
konvergensi terjadi melalui penyesuaian bahasa, pengulangan instruksi, serta dukungan
komunikasi nonverbal antara barista, rekan kerja, dan pelanggan.

Proses konvergensi juga terlihat dalam hubungan antara barista penyandang Down
Syndrome dengan rekan kerja. Rekan kerja menyesuaikan cara berkomunikasi dengan
menggunakan kalimat yang sederhana, memberikan arahan secara bertahap, serta
melakukan pendampingan ketika diperlukan. Sebaliknya, barista mampu merespons
arahan tersebut sehingga tercipta komunikasi dua arah yang mendukung kelancaran
operasional coffee shop. Temuan ini memperlihatkan bahwa konvergensi komunikasi
berperan dalam membangun kerja sama sekaligus menciptakan lingkungan kerja yang
inklusif.

Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian (Hafiz & Setiawan, 2024) yang
mengkaji komunikasi penyandang disabilitas melalui perspektif interaksionisme
simbolik. Penelitian tersebut lebih menitikberatkan pada pembentukan makna dalam
interaksi sosial, sedangkan penelitian ini berfokus pada proses penyesuaian komunikasi
yang dilakukan selama aktivitas pelayanan. Dengan demikian, penelitian ini
menunjukkan bahwa efektivitas komunikasi di lingkungan kerja inklusif tidak hanya
dipengaruhi oleh makna interaksi, tetapi juga oleh kemampuan seluruh pihak dalam

menyesuaikan cara berkomunikasi sesuai kebutuhan lawan bicara.
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Pada pelayanan kepada pelanggan, bentuk konvergensi terlihat ketika barista
menyampaikan informasi menggunakan kalimat yang sederhana, sedangkan pelanggan
menyesuaikan komunikasi dengan berbicara lebih pelan, menggunakan pilihan kata yang
mudah dipahami, serta memberikan waktu bagi barista untuk merespons. Selain itu,
komunikasi nonverbal seperti senyuman, kontak mata, dan gerakan tangan turut
memperjelas penyampaian informasi sehingga pelanggan merasa nyaman selama proses
pelayanan. Temuan ini menunjukkan bahwa keberhasilan komunikasi merupakan hasil
dari penyesuaian yang dilakukan oleh kedua belah pihak.

Meskipun demikian, penelitian ini juga menemukan adanya hambatan komunikasi,
terutama ketika barista menerima informasi yang lebih kompleks atau harus memberikan
penjelasan secara rinci. Hambatan tersebut dapat diminimalkan melalui proses
konvergensi yang dilakukan oleh rekan kerja, seperti menyederhanakan instruksi,
mengulang informasi, serta memberikan pendampingan ketika diperlukan. Hal ini
menunjukkan bahwa konvergensi dalam Teori Akomodasi Komunikasi tidak hanya
berfungsi untuk menciptakan kesamaan gaya komunikasi, tetapi juga menjadi strategi
dalam mengatasi hambatan komunikasi di lingkungan kerja inklusif.

Temuan penelitian ini juga memperlihatkan perbedaan dengan penelitian (Casco et
al., 2021) yang mengidentifikasi adanya peripheral inclusion, yaitu kondisi ketika pekerja
penyandang Down Syndrome lebih banyak ditempatkan pada pekerjaan di belakang layar
dan memiliki keterbatasan untuk berinteraksi langsung dengan pelanggan. Sebaliknya,
penelitian ini menunjukkan bahwa penyandang Down Syndrome mampu menjalankan
peran sebagai barista yang berinteraksi secara langsung dengan pelanggan. Keberhasilan
tersebut didukung oleh adanya proses konvergensi komunikasi yang dilakukan secara
timbal balik antara barista, rekan kerja, dan pelanggan sehingga tercipta pelayanan yang
efektif sekaligus mencerminkan praktik inklusi kerja yang lebih nyata.

Selain itu, penelitian (Rahmawati & Kristiana, 2022) menekankan pentingnya
bimbingan karier dalam meningkatkan kesiapan kerja penyandang disabilitas. Sementara
itu, penelitian ini melengkapi temuan tersebut dengan menunjukkan bahwa setelah
memasuki dunia kerja, keberhasilan penyandang Down Syndrome juga dipengaruhi oleh

kemampuan membangun komunikasi yang adaptif dengan rekan kerja dan pelanggan.
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Temuan ini menunjukkan bahwa keberhasilan inklusi kerja tidak hanya bergantung pada
pembinaan sebelum bekerja, tetapi juga pada proses komunikasi yang berlangsung selama
menjalankan pekerjaan.

Penelitian (Rahman et al., 2025) menjelaskan bahwa penerimaan masyarakat
terhadap pekerja penyandang Down Syndrome dipengaruhi oleh tingkat pengetahuan dan
pengalaman berinteraksi dengan penyandang disabilitas. Penelitian ini melengkapi
temuan tersebut dengan menunjukkan bahwa penerimaan tersebut diwujudkan melalui
proses penyesuaian komunikasi selama interaksi pelayanan. Dengan demikian, penelitian
ini memberikan kontribusi baru dengan menjelaskan bahwa keberhasilan komunikasi di
lingkungan kerja inklusif merupakan hasil dari proses konvergensi yang dilakukan secara
bersama oleh penyandang Down Syndrome, rekan kerja, dan pelanggan.

Berdasarkan pembahasan tersebut, dapat dipahami bahwa proses konvergensi
dalam Teori Akomodasi Komunikasi menjadi faktor penting dalam menciptakan
komunikasi yang efektif di lingkungan kerja inklusif. Penyesuaian cara berkomunikasi
yang dilakukan oleh barista penyandang Down Syndrome, rekan kerja, dan pelanggan
mampu mengurangi hambatan komunikasi serta membangun interaksi yang lebih baik
selama proses pelayanan. Temuan ini menunjukkan bahwa keberhasilan komunikasi di
lingkungan kerja tidak hanya bergantung pada kemampuan individu penyandang Down
Syndrome, tetapi juga pada kesediaan seluruh pihak untuk saling beradaptasi dalam

berkomunikasi sehingga tercipta pelayanan yang inklusif, efektif, dan bermakna.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi yang dilakukan oleh barista
penyandang Down Syndrome dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan
berlangsung melalui komunikasi verbal dan nonverbal yang disesuaikan dengan
kemampuan masing-masing individu. Proses komunikasi tidak hanya melibatkan barista,
tetapi juga rekan kerja dan pelanggan yang turut melakukan penyesuaian cara
berkomunikasi melalui penggunaan bahasa yang sederhana, pengulangan instruksi, tempo
berbicara yang lebih lambat, serta pemanfaatan komunikasi nonverbal. Berdasarkan Teori
Akomodasi Komunikasi Howard Giles, bentuk penyesuaian tersebut mencerminkan
adanya proses konvergensi komunikasi yang mampu meningkatkan efektivitas interaksi,
mengurangi hambatan komunikasi, serta mendukung terciptanya lingkungan kerja yang

inklusif. Meskipun masih terdapat hambatan dalam memahami informasi yang lebih
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kompleks, pendampingan dari rekan kerja menjadi faktor penting yang membantu barista
menjalankan tugas dan memberikan pelayanan kepada pelanggan secara optimal.
Berdasarkan hasil penelitian ini, coffee shop atau perusahaan yang mempekerjakan
penyandang disabilitas Down Syndrome diharapkan terus memberikan pelatihan
komunikasi, pendampingan yang berkelanjutan, serta menciptakan budaya kerja yang
inklusif agar kemampuan komunikasi dan kepercayaan diri karyawan semakin
berkembang. Selain itu, penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengkaji komunikasi
penyandang Down Syndrome pada berbagai bidang pekerjaan atau menggunakan
perspektif teori komunikasi lainnya sehingga dapat memperkaya kajian mengenai

komunikasi penyandang disabilitas di lingkungan kerja inklusif.
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