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penerapan komunikasi interpersonal oleh petugas imigrasi. Metode yang
digunakan adalah studi pustaka dengan menelaah artikel dan jurnal yang
relevan dengan topik komunikasi interpersonal di lingkungan pelayanan
publik. Hasil telaah menunjukkan bahwa penerapan prinsip-prinsip
komunikasi interpersonal dapat meningkatkan efektivitas komunikasi antara
petugas dan pemohon paspor. Namun, tantangan yang dihadapi meliputi
beragamnya latar belakang dan karakter pemohon serta tekanan waktu
dengan jumlah pemohon yang tinggi. Kesimpulannya, penguatan keterampilan
komunikasi interpersonal sangat diperlukan untuk meningkatkan kualitas
layanan dan efisiensi proses penerbitan paspor, sehingga disarankan adanya
pelatihan komunikasi secara berkelanjutan bagi petugas imigrasi.
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PENDAHULUAN

Pelayanan publik yang berkualitas merupakan salah satu pilar utama dalam membangun
kepercayaan masyarakat terhadap institusi pemerintah, termasuk Direktorat Jenderal Imigrasi.
Dalam era globalisasi dan mobilitas tinggi saat ini, kebutuhan masyarakat akan dokumen
perjalanan seperti paspor semakin meningkat, sehingga menuntut pelayanan yang cepat,
transparan, dan profesional. Salah satu aspek yang menentukan keberhasilan pelayanan
penerbitan paspor adalah keterampilan komunikasi interpersonal petugas imigrasi. Komunikasi
interpersonal yang efektif tidak hanya memfasilitasi penyampaian informasi prosedur secara
jelas, tetapi juga membantu pemohon memahami setiap tahapan yang harus dilalui, melalui
dari pendaftaran online melalui aplikasi M-Paspor, pengumpulan berkas dokumen, hingga
proses wawancara dan pengambilan foto serta biometrik (Sari e.al, 2019).

Pelayanan publik oleh aparatur negara merupakan perwujudan dan fungsi aparatur
negara sebagai abdi masyarakat, dan sebagai abdi masyarakat, aparatur pemerintahan harus
dapat memberikan pelayanan yang terbaik dan berkualitas yang mana tujuaan adalah untuk
menumbuhkan tingkat kepercayaan masyarakat kepada pemerintah, dan juga dengan
terselenggaranya pelayanan publik yang baik dapat dijadikan sebagai ukuran terhadap kinerja
yang dilakukan oleh aparatur pemerintah. Perihal pelayanan publik di Indonesia diatur
berdasarkan Undang- Undang No. 25 Tahun 2009 Tentang Pelayanan Publik. Adapun
pengertian pelayanan publik pada Pasal 1 Ayat (1) yaitu kegiatan atau rangkaian kegiatan
dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang-undangan
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bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang, jasa, dan/ atau pelayanan administratif
yang disediakan oleh penyelenggara pelayanan publik. Untuk itu, komunikasi dalam pelayanan
publik memiliki peran yang sangat penting, hal ini sebagaimana yang diungkapkan oleh
Hardiyansyah bahwa dalam pelayanan publik, komunikasi menduduki peranan yang sangat
penting dan strategis, karena semua bentuk pelayanan publik memerlukan komunikasi, baik
pelayanan dalam bentuk barang maupun pelayanan jasa (Hardiyansyah, 2015).

Paspor merupakan identitas masyarakat ketika hendak melakukan perjalan lintas negara
baik itu untuk wisata naik haji ataupun untuk bekerja, dan tanpa adanya paspor masyarakat
tidak bisa memasuki suatu negara. Oleh karena itu Unit Pelaksana Teknis Imigrasi memiliki
andil yang besar dalam memberikan pelayanan publik dalam pembuatan Paspor. Sebagaimana
yang diketahui bahwa dalam menciptakan pelayanan yang berkualitas, komunikasi memiliki
andil yang sangat besar karena tanpa adanya komunikasi suatu kegiatan atau aktivitas tidak
akan terlaksanakan dengan baik. Oleh karena itu komunikasi memiliki pengaruh yang cukup
besar dalam aktivitas pelayanan publik yang diberikan (Masjuli et al., 2021).

Budaya 5S (senyum, salam, sapa, sopan dan santun) seharusnya menjadi bagian dari
komunikasi pelayanan publik, yang diberikan karena dengan disambutnya masyarakat dengan
pendekatan yang ramah, masyarakat akan merasa dihargai. Tidak itu saja komunikasi non-
verbal juga tidak begitu banyak diterapkan, seperti pada pintu masuk seharusnya dipampang
banner yang cukup besar mengenai prosedur atau alur-alur. Dalam pembuatan paspor supaya
masyarakat tidak kebingungan dalam melakukan permohonan pembuatan paspor, tetapi
kenyataannya ketika mengajukan permohonan pembuatan paspor masih banyak masyarakat
yang bertanya kepada Satpam atau petugas-pelaksana lainnya, mengenai langkah apa dan ke
loket mana selanjutnya mereka harus datangi.

Penelitian menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal yang baik antara petugas dan
pemohon paspor dapat meningkatkan pemahaman, kepatuhan, serta kepuasan pemohon
terhadap layanan yang diberikan (Sari et al., 2019). Petugas imigrasi diharapkan mampu
membangun hubungan yang positif, memberikan penjelasan yang mudah dipahami, serta
merespons pertanyaan atau keluhan pemohon dengan sikap terbuka dan empati. Dalam
praktiknya, petugas sering menghadapi tantangan berupa keragaman latar belakang sosial,
pendidikan, dan budaya pemohon, yang menuntut penyesuaian gaya komunikasi agar tetap
efektif dan tidak menimbulkan kesalahpahaman (Wahyuddin et al., 2024). Selain itu,
keterbatasan waktu dan tingginya jumlah pemohon juga menjadi kendala tersendiri dalam
menjaga kualitas komunikasi interpersonal.

Dengan demikian, analisis mendalam terhadap keterampilan komunikasi interpersonal
petugas imigrasi menjadi sangat relevan untuk dilakukan. Pemahaman mengenai faktor-faktor
yang memengaruhi efektivitas komunikasi, tantangan yang dihadapi, serta strategi yang dapat
diterapkan untuk meningkatkan kualitas interaksi antara petugas dan pemohon, diharapkan
dapat memberikan kontribusi nyata dalam upaya peningkatan kualitas layanan publik di bidang
keimigrasian. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis kualitas atau efektifitas
komunikasi interpersonal pelayanan publik yang diberikan oleh petugas imigrasi dalam
pembuatan paspor.
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TINJAUAN PUSTAKA

Komunikasi interpersonal adalah proses pertukaran informasi, perasaan, dan makna
antara dua orang atau lebih melalui pesan verbal dan nonverbal. komunikasi interpersonal
didefinisikan sebagai proses pertukaran pesan, pikiran, dan perasaan antara dua orang atau
lebih yang saling memengaruhi secara langsung, baik secara verbal maupun non-verbal,
dengan tujuan membangun pemahaman dan hubungan sosial yang lebih baik (Sholikhaq et al.,
2025). Komunikasi ini menjadi inti dari interaksi sosial dan sangat penting dalam membentuk
hubungan, menyelesaikan konflik, serta mendukung pengambilan keputusan di lingkungan
kerja maupun pelayanan publik (Hadi et al., 2024).

Devito (1997) mendefinisikan komunikasi interpersonal sebagai suatu proses pertukaran
pesan antara dua individu atau lebih dalam suatu kelompok kecil, di mana setiap pihak yang
terlibat memiliki kesempatan untuk merespons dan memberikan umpan balik yang turut
memengaruhi jalannya komunikasi (Harahap & Lestari, 2018). Komunikasi merupakan bagian
penting dalam kehidupan manusia sebagai makhluk sosial, setiap individu berkomunikasi
untuk memenuhi kebutuhannya sehari-hari. Menurut Mulyana dalam Anggraini et al. (2022)
menyatakan bahwa komunikasi interpersonal adalah bentuk komunikasi langsung antara dua
orang atau lebih yang memungkinkan mereka untuk saling memberi respons, baik dengan
verbal maupun nonverbal. Dalam komunikasi interpersonal, interaksi secara langsung menjadi
bagian penting yang memungkinkan terjadinya percakapan antarindividu.

Keberhasilan komunikasi yang efektif sangat bergantung pada bagaimana pesan
disampaikan oleh komunikator. Devito (2013) mengungkapkan bahwa terdapat lima indikator
dalam komunikasi interpersonal yang menentukan efektivitas suatu interaksi (Laelah & Aeni,
2022). Indikator-indikator ini membantu menilai apakah komunikasi yang terjalin memiliki
kualitas yang baik. Berikut merupakan indikator-indikator yang dikemukakan Devito, yaitu
keterbukaan (openness), empati (empathy), sikap mendukung (supportiveness), sikap positif
(positiveness), dan kesetaraan (equality). Keterbukaan berartti kemampuan untuk
menyampaikan dan menerima informasi secara jujur dan transparan. Empati adalah
kemampuan memahami perasaan dan sudut pandang orang lain. Sikap mendukung dan positif
menciptakan suasana komunikasi yang ramah dan konstruktif, sedangkan kesetaraan
menekankan pentingnya memperlakukan lawan bicara secara adil tanpa diskriminasi. Unsur-
unsur ini sangat relevan dalam pelayanan publik, di mana petugas harus mampu membangun
kepercayaan dan kenyamanan pemohon paspor melalui interaksi yang efektif.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah studi pustaka atau /literature review.
Studi pustaka merupakan metode penelitian yang berfokus pada pengumpulan, penelaahan, dan
analisis kritis terhadap berbagai sumber literatur yang relevan dengan topik penelitian, baik
berupa buku, artikel jurnal, maupun dokumen ilmiah lainnya. Metode ini dipilih karena mampu
memberikan gambaran menyeluruh tentang perkembangan teori, temuan empiris, serta praktik
terbaik yang telah diterapkan dalam bidang komunikasi interpersonal di lingkungan
pelayanan publik. Liferature review juga memungkinkan peneliti untuk mengidentifikasi
kontribusi dan keterbatasan penelitian sebelumnya, sehingga dapat memberikan rekomendasi
untuk penelitian dan praktik di masa mendatang.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal memegang peranan sentral
dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik di berbagai instansi pemerintah salah satunya
pada Unit Pelaksana Teknis Keimigrasian di Indonesia.

Penelitian Umpain et al. (2024) melalui tinjauan sistematis menemukan bahwa komunikasi
interpersonal yang adaptif dan kolaboratif secara signifikan meningkatkan kinerja pegawai
pemerintah, terutama dalam menghadapi tantangan era digital seperti integrasi sistem dan
keterbatasan sumber daya manusia; penelitian ini juga menyoroti pentingnya pengembangan
strategi komunikasi yang responsif terhadap perubahan teknologi, pelatihan berkelanjutan bagi
pegawai, serta kolaborasi lintas sektor untuk memastikan pelayanan publik tetap efektif,
efisien, dan mampu memenuhi kebutuhan masyarakat di tengah dinamika digitalisasi.
Penelitian Palapah et al. (2024) menegaskan bahwa keterampilan komunikasi interpersonal
petugas pengadilan, seperti kejujuran, transparansi, dan responsivitas, sangat menentukan
persepsi positif dan kepuasan masyarakat terhadap layanan publik. Studi ini menunjukkan
bahwa komunikasi interpersonal yang baik memungkinkan petugas pengadilan memberikan
pelayanan yang lebih efektif, membangun kepercayaan, serta memfasilitasi umpan balik
langsung dari pengguna layanan, yang pada akhirnya meningkatkan kualitas layanan secara
keseluruhan.

Penelitian Lusiawati (2019) menambahkan bahwa komunikasi interpersonal yang efektif tidak
hanya memfasilitasi pertukaran informasi antara petugas dan pengguna layanan, tetapi juga
berperan penting dalam memanusiakan pengguna layanan melalui sikap empati dan
penghargaan, membangun kepercayaan yang kuat antara masyarakat dan institusi, serta
memperkuat citra positif institusi di mata publik; hal ini menunjukkan bahwa komunikasi
interpersonal yang baik menjadi fondasi utama dalam menciptakan pelayanan publik yang
humanis, terpercaya, dan berorientasi pada kepuasan masyarakat.

Penelitian Haryanto menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal dan prosedur pelayanan
secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan masyarakat melalui
peningkatan kualitas layanan, dengan penilaian masyarakat terhadap aspek komunikasi
interpersonal dan prosedur pelayanan berada pada kategori baik4.

Sementara itu, penelitian [1lah dan Nashrudin (2021) membuktikan bahwa dimensi komunikasi
interpersonal seperti keterbukaan, empati, dukungan, dan sikap positif memiliki hubungan
yang sangat kuat dengan peningkatan kinerja pegawai di lingkungan pelayanan publik,
sebagaimana ditunjukkan oleh hasil uji statistik yang signifikan8. Secara keseluruhan,
pembahasan dari lima jurnal ini menegaskan bahwa penguatan kompetensi komunikasi
interpersonal pada petugas layanan publik merupakan kunci utama dalam menciptakan
pelayanan yang berkualitas, meningkatkan kepuasan masyarakat, serta membangun
kepercayaan dan citra positif institusi pemerintah. Temuan ini juga merekomendasikan
perlunya pelatihan komunikasi interpersonal secara berkelanjutan dan adaptasi terhadap
perkembangan teknologi untuk menjawab tantangan pelayanan publik di era digital.
Berdasarkan penelitian-penelitian terdahulu, kualitas dan efektivitas komunikasi interpersonal
petugas imigrasi dalam pelayanan pembuatan paspor terbukti sangat berpengaruh terhadap
pemahaman, kepuasan, dan pengalaman positif pemohon. Komunikasi interpersonal yang baik,
seperti penjelasan prosedur yang jelas, penggunaan gaya retorika yang tepat, serta sikap ramah

-372 -



Rahmadhan, G., Bisanti, U., Sudarti, S., & Mahmudi, K. / Jurnal llmiah Wahana Pendidikan 11(12.B), 369-374

dan responsif, memudahkan pemohon memahami alur pembuatan paspor dan meningkatkan
kepatuhan terhadap persyaratan. Selain itu, optimalisasi komunikasi melalui pelatihan petugas,
pemanfaatan teknologi, dan penyederhanaan prosedur juga mempercepat proses pelayanan dan
mengurangi hambatan informasi. Penelitian juga menegaskan bahwa dimensi kualitas layanan
dipengaruhi oleh interaksi interpersonal antara petugas dan pemohon, sehingga membangun
kepercayaan dan kepuasan masyarakat. Dengan demikian, komunikasi interpersonal yang
efektif menjadi kunci utama dalam mewujudkan pelayanan publik yang profesional, efisien,
dan berorientasi pada kebutuhan masyarakat dalam proses pembuatan paspor.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan dari penelitian ini menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal memiliki
pengaruh yang sangat signifikan terhadap kualitas pelayanan publik. Keterbukaan, empati,
sikap suportif, dan kesetaraan dalam komunikasi antara petugas dan masyarakat terbukti
meningkatkan kepuasan, kepercayaan, serta citra positif institusi pemerintah di mata publik. Di
era digital, tantangan seperti integrasi teknologi dan keterbatasan sumber daya manusia dapat
diatasi dengan penguatan kompetensi komunikasi interpersonal, sehingga pelayanan tetap
responsif dan humanis. Komunikasi interpersonal yang efektif juga memfasilitasi pertukaran
informasi yang jelas, membangun hubungan harmonis, dan memastikan kebutuhan masyarakat
terpenuhi secara optimal.

Berdasarkan temuan tersebut, disarankan agar instansi pemerintah secara rutin
menyelenggarakan pelatihan komunikasi interpersonal bagi seluruh petugas layanan publik,
dengan penekanan pada aspek empati, keterbukaan, dan adaptasi teknologi. Selain itu, perlu
dilakukan evaluasi berkala terhadap kualitas komunikasi petugas melalui survei kepuasan
masyarakat dan umpan balik langsung, agar perbaikan dapat dilakukan secara berkelanjutan.
Pengembangan budaya organisasi yang mendukung komunikasi terbuka dan kolaboratif juga
penting untuk menciptakan lingkungan kerja yang kondusif dan pelayanan publik yang prima.
Dengan demikian, penguatan komunikasi interpersonal menjadi kunci utama dalam
mewujudkan pelayanan publik yang berkualitas, inklusif, dan berorientasi pada kepuasan
masyarakat.
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