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Abstrak  

] 
Fenomena arus mudik merupakan tradisi tahunan yang memiliki dimensi sosial, budaya, dan 

ekonomi yang kuat dalam masyarakat Indonesia. Program Mudik Gratis Bersama ASR Tahun 

2026 hadir untuk meningkatkan keselamatan, kenyamanan, dan akses transportasi bagi 

masyarakat. Penelitian ini bertujuan menganalisis strategi komunikasi interpersonal dalam 

meningkatkan kepuasan pemudik dengan pendekatan kualitatif. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa komunikasi interpersonal melalui dimensi keterbukaan, empati, dukungan, sikap positif, 

dan kesetaraan berperan penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan. Strategi komunikasi 

seperti penggunaan bahasa sederhana, pendekatan humanis, respons cepat terhadap keluhan, 

dan koordinasi antar petugas terbukti mampu meningkatkan kenyamanan, mengurangi konflik, 

serta memperkuat kepercayaan dan citra program. Dengan demikian, komunikasi interpersonal 

menjadi faktor kunci dalam mewujudkan pelayanan publik yang efektif dan berorientasi pada 

kepuasan pemudik. 

 

Kata Kunci: Komunikasi Interpersonal, Kepuasan Pemudik, Mudik, Mudik Gratis, Pelayanan 

Publik 

 

Abstract  

 
The phenomenon of mudik is an annual tradition with strong social, cultural, and economic 

dimensions in Indonesian society. The 2026 Free Mudik Program with ASR was launched to 

improve safety, comfort, and transportation access for the public. This study aims to analyze 

interpersonal communication strategies to improve traveler satisfaction using a qualitative 

approach. The results show that interpersonal communication through the dimensions of 

openness, empathy, support, positive attitudes, and equality plays a significant role in 

improving service quality. Communication strategies such as the use of simple language, a 

humanistic approach, rapid responses to complaints, and coordination between officers have 

been proven to increase comfort, reduce conflict, and strengthen trust and the program's 

image. Thus, interpersonal communication is a key factor in realizing effective public services 

oriented towards traveler satisfaction. 

 

Keywords: Interpersonal Communication, Homecoming Satisfaction, Homecoming, Free 

Homecoming, Public Services 
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PENDAHULUAN 

Fenomena arus mudik merupakan tradisi tahunan yang memiliki dimensi sosial, budaya, 

dan ekonomi yang kuat dalam kehidupan masyarakat Indonesia. Aktivitas ini tidak sekadar 

perpindahan fisik dari kota ke desa, tetapi juga menjadi simbol kembalinya individu pada akar 

sosial dan kulturalnya. Nilai-nilai kekeluargaan, solidaritas, dan identitas sosial tercermin dalam 

praktik mudik yang terus bertahan dari waktu ke waktu (Permata & Kusbandrijo, 2024). Selain 

itu, mudik juga berdampak signifikan terhadap perputaran ekonomi daerah, peningkatan 

konsumsi masyarakat, serta penguatan hubungan sosial antarkeluarga dan komunitas (Almaliki 

et al., 2025; Solikhin et al., 2025). Dengan demikian, mudik tidak hanya dipandang sebagai 

fenomena mobilitas, tetapi juga sebagai manifestasi budaya yang memiliki makna mendalam 

dalam kehidupan masyarakat Indonesia (Mahdar & Satyadharma, 2023). 

Dalam hal tersebut, pemerintah bersama sektor swasta dan organisasi masyarakat 

berupaya meningkatkan kualitas pelayanan pada arus mudik melalui berbagai program strategis, 

salah satunya adalah Program Mudik Gratis Bersama ASR Tahun 2026 (Wandayani, 2023). 

Program ini hadir sebagai bentuk kepedulian terhadap masyarakat, khususnya kelompok 

ekonomi menengah ke bawah, yang seringkali menghadapi keterbatasan akses transportasi yang 

aman dan terjangkau. Melalui program ini, pemerintah Provinsi Sulawesi Tenggara berupaya 

mengurangi penggunaan kendaraan pribadi yang berpotensi meningkatkan risiko kecelakaan, 

sekaligus menekan tingkat kepadatan lalu lintas selama periode arus mudik. 

 

 
Gambar 1. Flyer Kegiatan Mudik Gratis Bersama ASR 2026 

Sumber: Dishub Sultra (2026) 

 

Selain itu, program mudik gratis juga berfungsi sebagai instrumen kebijakan publik 

dalam meningkatkan keselamatan transportasi secara nasional serta memperkuat peran negara 

dalam memberikan pelayanan yang inklusif dan berkeadilan (Rajulan et al., 2025; Supriansyah 

et al., 2024). Namun demikian, keberhasilan program Mudik Gratis tidak hanya ditentukan oleh 
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ketersediaan sarana dan prasarana transportasi, melainkan juga oleh kualitas pelayanan yang 

dirasakan langsung oleh pemudik. Dalam hal ini, interaksi antara petugas dan pemudik menjadi 

faktor penting yang mempengaruhi persepsi dan tingkat kepuasan pengguna layanan 

(Sihombing, 2025).  

Komunikasi interpersonal menjadi elemen krusial dalam penyelenggaraan pelayanan 

publik, terutama dalam situasi dengan intensitas interaksi yang tinggi seperti arus mudik 

(Irawan et al., 2025; Mahdar & Satyadharma, 2023). Komunikasi interpersonal merupakan 

proses pertukaran informasi antara individu secara langsung yang memungkinkan adanya 

umpan balik secara cepat dan efektif (Anggraini et al., 2022; Fazri et al., 2021). Dalam 

pelayanan, komunikasi yang baik dapat menciptakan suasana yang kondusif, meningkatkan 

kepercayaan masyarakat, serta membangun citra positif penyelenggara layanan (Azhary et al., 

2024; Shilfani et al., 2025). Efektivitas komunikasi interpersonal dipengaruhi oleh beberapa 

dimensi utama, yaitu keterbukaan (openness), empati (empathy), dukungan (supportiveness), 

sikap positif (positiveness), dan kesetaraan (equality) (Damayanti et al., 2025). Kelima dimensi 

ini menjadi landasan penting dalam membangun komunikasi yang berkualitas antara petugas 

dan pemudik. Ketika petugas mampu menunjukkan empati, memberikan informasi secara 

terbuka, serta bersikap responsif dan suportif, maka pemudik akan merasa dihargai dan dilayani 

dengan baik (Birch, 2018). Namun, dalam praktiknya masih ditemukan berbagai kendala dalam 

komunikasi pelayanan, seperti kurangnya kejelasan informasi, keterbatasan kemampuan 

komunikasi petugas, serta sikap yang kurang responsif terhadap kebutuhan pemudik (Asata et 

al., 2020). Kondisi ini dapat menimbulkan kebingungan, ketidaknyamanan, bahkan konflik di 

lapangan, yang pada akhirnya berdampak pada rendahnya tingkat kepuasan pemudik. Oleh 

karena itu, diperlukan strategi komunikasi interpersonal yang tepat, terencana, dan adaptif agar 

mampu menjawab berbagai tantangan dalam penyelenggaraan pelayanan arus mudik.  

Kepuasan pemudik menjadi indikator penting dalam menilai keberhasilan pelayanan 

publik. Kepuasan ini muncul dari perbandingan antara harapan pemudik dengan pengalaman 

nyata yang mereka rasakan selama mengikuti program mudik gratis. Faktor-faktor seperti 

kenyamanan, keamanan, ketepatan waktu, serta kualitas interaksi dengan petugas sangat 

mempengaruhi tingkat kepuasan tersebut.   

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini berfokus pada analisis strategi komunikasi 

interpersonal yang diterapkan dalam Program Mudik Gratis Bersama ASR Tahun 2026 serta 

bagaimana strategi tersebut berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan pemudik sebagai 

indikator utama keberhasilan pelayanan publik.  

 
METODE PENELITIAN  

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kualitatif, 

yaitu suatu metode penelitian yang bertujuan untuk memahami berbagai fenomena yang 

dialami oleh subjek penelitian, seperti perilaku, persepsi, motivasi, tindakan, dan aspek 

lainnya secara menyeluruh (Rukin, 2019).  

Penentuan informan dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan teknik 

purposive sampling. Teknik ini merupakan metode pemilihan informan atau narasumber 

secara sengaja berdasarkan pertimbangan tertentu yang disesuaikan dengan fokus 

penelitian, karena individu tersebut dinilai memiliki informasi yang relevan dan 

dibutuhkan dalam penelitian. 
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Tabel 1 Informan Penelitian 

No Nama Informan Penelitian Jabatan 

1 Dr.Muhamad Rajulan, ST.,M.Si Kadishub Sultra 

2 Muhammad Asrin,  S.Pd.,SD.,MM Ka. UPTD Sarprashub LLAJ Wil. Kepulauan Dishub 

Sultra 

3 La Ode Muhammad Anzar Ahlan, SE Ka. UPTD Sarprashub LLAJ Wil. Daratan Dishub Sultra 

4 Bony Herya. S.Kom Ka UPTD Pelabuhan Penyeberangan Baubau-Waara 

5 Ferima, S.Si.,MM Plt. Ka UPTD Pelabuhan Penyeberangan Torobulu-

Tampo 

6 

 

7 

Idham Halid, SE 

 

Pemudik (5 orang) 

Plt. Ka UPTD Pelabuhan Penyeberangan Amolengo-

Labuan 

- 

Sumber: Data Primer (2026) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Implementasi Komunikasi Interpersonal dalam Program Mudik Gratis 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa komunikasi interpersonal memainkan peran yang 

sangat signifikan dalam keberhasilan pelaksanaan Program Mudik Gratis Bersama ASR Tahun 

2026. Dalam situasi pada pelayanan arus mudik yang melibatkan mobilitas tinggi dan beragam 

karakteristik pemudik, komunikasi menjadi instrumen utama dalam menjembatani kebutuhan 

informasi serta menciptakan koordinasi yang efektif (Irawan et al., 2025). Petugas yang 

memiliki kemampuan komunikasi interpersonal yang baik cenderung lebih mudah dalam 

menyampaikan informasi secara jelas, mengatur alur keberangkatan secara tertib, serta 

merespons berbagai pertanyaan maupun keluhan pemudik secara cepat dan tepat (Al As’ad, 

2025). Selain itu, komunikasi interpersonal juga berperan dalam membangun hubungan 

emosional antara petugas dan pemudik (A. R. Nugraha et al., 2022; Sari & Ardi, 2025). 

Hubungan ini penting untuk menciptakan suasana yang kondusif dan mengurangi potensi 

konflik di lapangan. Dalam situasi padat dan dinamis seperti arus mudik, interaksi yang 

humanis dan komunikatif mampu meningkatkan kepercayaan masyarakat terhadap 

penyelenggara program. 

Implementasi komunikasi interpersonal tidak hanya terjadi secara verbal, tetapi juga 

melalui bahasa nonverbal seperti ekspresi wajah, gestur tubuh, dan intonasi suara (Darmawan & 

Sa’i, 2025; Rahayu et al., 2025). Hal ini menunjukkan bahwa kualitas komunikasi tidak hanya 

ditentukan oleh isi pesan, tetapi juga cara penyampaiannya. Oleh karena itu, peningkatan 

kompetensi komunikasi bagi petugas menjadi hal yang sangat penting dalam mendukung 

efektivitas pelayanan (Budi, 2019; Rokhmah & Anggorowati, 2017). Dengan demikian, 

komunikasi interpersonal dapat dikatakan sebagai salah satu faktor kunci dalam menentukan 

kualitas pelayanan program mudik gratis, karena berpengaruh langsung terhadap pengalaman 

dan kepuasan pemudik secara keseluruhan (Istanti, 2023). Ada beberapa aspek dari komunikasi 

interpersonal mengacu pada Teori De Vito yang diteliti dalam penelitian ini antara lain :  

 

1. Dimensi Keterbukaan 

Keterbukaan (openness) dalam komunikasi interpersonal merupakan aspek penting yang 

mencerminkan transparansi dan kejujuran dalam penyampaian informasi kepada pemudik 

(Nasution et al., 2026; Widjanarko, 2025). Dalam Program Mudik Gratis Bersama ASR Tahun 

2026, keterbukaan terlihat dari kemampuan petugas dalam menyampaikan informasi secara 

lengkap, jelas, dan mudah dipahami. Informasi terkait jadwal keberangkatan, titik kumpul, rute 

perjalanan, hingga fasilitas yang tersedia disampaikan secara terbuka kepada seluruh peserta 

program (Mahdar & Satyadharma, 2023).   
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Keterbukaan ini tidak hanya terbatas pada penyampaian informasi awal, tetapi juga 

mencakup kesiapan petugas dalam menjawab pertanyaan dan memberikan klarifikasi apabila 

terdapat perubahan atau kendala di lapangan sehingga masyarakat memperoleh informasi yang 

akurat, meningkatkan kepercayaan terhadap layanan, mengurangi kesalahpahaman, serta 

mendukung terciptanya pelayanan publik yang transparan, responsif, dan berorientasi pada 

kepuasan pengguna layanan. (Hutahayan, 2020).   

Hasil wawancra terhadap para informan dari masyarakat yang mengikuti program mudik 

Gratis Bersama ASR Tahun 2026 menyatakan bahwa mereka mendapatkan informasi secara 

transparan dan akhirnya terbentuk kecenderungan untuk lebih tenang dan memiliki tingkat 

kepercayaan yang lebih tinggi terhadap penyelenggara layanan. Selain itu, keterbukaan 

mencerminkan sikap profesionalisme petugas dalam memberikan pelayanan. Petugas yang tidak 

menutup-nutupi informasi dan mampu menjelaskan situasi secara objektif akan lebih mudah 

diterima oleh pemudik. Hal ini sangat penting terutama dalam kondisi darurat atau perubahan 

jadwal yang tidak terduga. Hasil wawancara para pemudik juga sejalan dengan wawancara dari 

pihak Dinas Perhubungan khususnya di lapangan yang menyatakan bahwa keterbukaan yang 

dilaksanakan akan mendorong berkurangnya kecemasan para pemudik terkait kepastian untuk 

diberangkatkan dalam giliran menyeberang. 

Dengan adanya keterbukaan sebagaimana yang dinyatakan baik hasil wawancara petugas 

maupun masyarakat pemudik, potensi kesalahpahaman dapat diminimalisir, sehingga proses 

pelayanan berjalan lebih lancar. Oleh karena itu, keterbukaan menjadi fondasi utama dalam 

membangun komunikasi yang efektif serta meningkatkan kepuasan pemudik dalam program 

mudik gratis (Afriaji, 2026). 

 

 
Gambar 2. Suasana Arus Mudik di Pelabuhan Penyeberangan Kendari 1447 H yang padat  

yang sangat membutuhkan keterbukaan dan transparan dari para petugas dalam  

memberikan pelayanan kepada pemudik 

Sumber: Dishub Sultra (2026) 
 

2. Dimensi Empati 

Empati (empathy) merupakan kemampuan untuk memahami dan merasakan kondisi yang 

dialami oleh orang lain, serta meresponsnya secara tepat (Arskieva & Ragimkhanova, 2023; 

Fuller et al., 2021). Dalam sudut pandang terkait Program Mudik Gratis Bersama ASR Tahun 

2026, empati menjadi salah satu faktor kunci dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan 



Strategi Komunikasi Interpersonal Dalam Meningkatkan Kepuasan Pemudik Dalam Program Mudik 
Gratis  

Hado, Maudhy Satyadharma, Rahmawati Sahupala, Mahdar, Nasrul 
 

93 

kepuasan pemudik. Petugas yang mampu menunjukkan empati tidak hanya berperan sebagai 

penyedia layanan, tetapi juga sebagai individu yang peduli terhadap kebutuhan dan kondisi 

pemudik (Sepriano et al., 2025). 

Bentuk empati dapat terlihat melalui tindakan sederhana, seperti membantu lansia naik 

kendaraan, memberikan perhatian kepada anak-anak, atau memberikan solusi kepada pemudik 

yang mengalami kesulitan. Tindakan-tindakan ini menciptakan kesan bahwa pemudik dihargai 

dan diperhatikan, sehingga meningkatkan pengalaman positif selama perjalanan. Hal itu juga 

diakui oleh informan penelitian dari pemudik yang menyatakan bentuk empati yang dilakukan 

oleh petugas sedikit banyak memberikan kesan perjalanan yang ramah dan menyenangkan 

sekalipun dalam masa antrian yang panjang. 

Selain itu, empati juga berperan dalam mengurangi ketegangan dan potensi konflik di 

lapangan. Pemudik yang merasa dipahami cenderung lebih sabar dan kooperatif, meskipun 

menghadapi situasi yang kurang nyaman, seperti keterlambatan atau kepadatan sehingga 

tercipta suasana pelayanan yang kondusif, meningkatkan kenyamanan perjalanan, memperkuat 

hubungan petugas dengan pengguna jasa, serta mendukung kelancaran operasional transportasi..  

Empati juga mencerminkan kualitas sumber daya manusia dalam pelayanan publik. 

Petugas yang memiliki tingkat empati tinggi akan lebih mudah membangun hubungan 

interpersonal yang baik dengan pemudik (Mustika et al., 2025). Oleh karena itu, penguatan 

aspek empati melalui pelatihan dan pembinaan menjadi hal yang penting dalam meningkatkan 

kualitas pelayanan program mudik gratis. 

 

 

 
Gambar 3. Suasana Arus Balik di Pelabuhan Penyeberangan Labuan-Sulawesi Tenggara yang 

padat yang sangat membutuhkan aspek empati para petugas kepada para pemudik 

 yang dilanda lelah dan capek 

Sumber: Dishub Sultra (2026) 

 

3. Dimensi Dukungan 

Dimensi dukungan (supportiveness) dalam komunikasi interpersonal mencerminkan 

adanya sikap membantu dan memberikan rasa aman kepada pemudik selama mengikuti 

program mudik gratis (Österman et al., 2020; Zhuang & Wang, 2024). Dalam implementasinya, 

dukungan yang diberikan oleh petugas tidak hanya bersifat fisik, tetapi juga mencakup aspek 

psikologis yang dapat meningkatkan kenyamanan pemudik. Dukungan fisik dapat berupa 

bantuan dalam mengangkat barang, mengarahkan jalur keberangkatan, serta memastikan 

pemudik mendapatkan fasilitas yang sesuai. Sementara itu, dukungan psikologis diwujudkan 

melalui sikap perhatian, kesiapan mendengarkan keluhan, serta memberikan solusi yang 

menenangkan bagi pemudik yang mengalami kendala. 

Keberadaan petugas yang suportif memberikan rasa aman bagi pemudik, terutama bagi 

kelompok rentan seperti lansia, anak-anak, dan perempuan. Dukungan ini juga berperan dalam 

menciptakan suasana pelayanan yang lebih humanis dan bersahabat. Selain itu, dukungan yang 
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konsisten dari petugas dapat meningkatkan kepercayaan pemudik terhadap program yang 

diselenggarakan. Pemudik akan merasa bahwa mereka tidak hanya dilayani secara administratif, 

tetapi juga diperhatikan secara personal (Anggraeni & Widiyanto, 2024). Dengan demikian, 

dimensi dukungan menjadi salah satu faktor penting dalam menciptakan pengalaman mudik 

yang nyaman dan menyenangkan, serta berkontribusi terhadap peningkatan kepuasan pemudik 

secara keseluruhan. 

 

4. Dimensi Sikap Positif 

Sikap positif (positiveness) merupakan salah satu dimensi penting dalam komunikasi 

interpersonal yang berpengaruh langsung terhadap persepsi pemudik terhadap kualitas 

pelayanan (Adriyan & Saputra, 2025; Pernando et al., 2025). Dalam Program Mudik Gratis 

Bersama ASR Tahun 2026, sikap positif petugas tercermin melalui perilaku ramah, sopan, 

penuh senyum, serta kesiapan dalam melayani dengan sepenuh hati. Sikap positif ini memiliki 

dampak yang signifikan dalam menciptakan suasana pelayanan yang menyenangkan. Pemudik 

yang disambut dengan sikap ramah cenderung merasa lebih dihargai dan nyaman, sehingga 

meningkatkan kepuasan mereka terhadap layanan yang diberikan. Selain itu, sikap positif juga 

berperan dalam meredakan ketegangan yang mungkin muncul akibat kondisi lapangan yang 

padat dan dinamis. Petugas yang tetap bersikap tenang dan optimis mampu memberikan energi 

positif kepada pemudik, sehingga suasana menjadi lebih kondusif. Sikap positif tidak hanya 

mencerminkan kepribadian individu, tetapi juga menjadi bagian dari budaya organisasi dalam 

pelayanan publik (Daming, 2024; Rizati et al., 2025). Oleh karena itu, penting bagi 

penyelenggara program untuk menanamkan nilai-nilai pelayanan prima kepada seluruh petugas.  

Dengan demikian, sikap positif menjadi elemen penting dalam membangun citra layanan 

yang baik serta meningkatkan pengalaman dan kepuasan pemudik dalam program mudik gratis 

yang pada akhirnya mendorong kepercayaan masyarakat, memperkuat reputasi penyelenggara, 

serta meningkatkan kualitas pelayanan transportasi secara berkelanjutan. Sikap tersebut juga 

menciptakan hubungan yang lebih harmonis antara petugas dan pemudik, sehingga pelayanan 

berlangsung lebih ramah, efektif, dan berorientasi pada kebutuhan pengguna. 

 

5. Dimensi Kesetaraan 

Dimensi kesetaraan (equality) dalam komunikasi interpersonal menunjukkan adanya 

perlakuan yang adil dan tidak diskriminatif terhadap seluruh pemudik (Mastur et al., 2026). 

Dalam Program Mudik Gratis Bersama ASR Tahun 2026, kesetaraan menjadi prinsip penting 

dalam memastikan bahwa setiap peserta mendapatkan pelayanan yang sama tanpa memandang 

latar belakang sosial, ekonomi, maupun karakteristik individu lainnya. Kesetaraan tercermin 

dalam cara petugas memberikan informasi, pelayanan, dan bantuan kepada seluruh pemudik 

secara merata. Tidak adanya perlakuan istimewa kepada kelompok tertentu menunjukkan 

komitmen penyelenggara dalam menjunjung tinggi prinsip keadilan dalam pelayanan publik 

(Bowman & West, 2021).  Selain itu, kesetaraan juga berperan dalam menciptakan suasana 

yang harmonis dan kondusif di antara pemudik. Ketika semua individu merasa diperlakukan 

secara adil, maka potensi konflik dan kecemburuan sosial dapat diminimalisir. Penerapan 

kesetaraan juga mencerminkan profesionalisme petugas dalam menjalankan tugasnya. Petugas 

yang mampu bersikap objektif dan tidak diskriminatif akan lebih dipercaya oleh masyarakat 

(Manfredi et al., 2018).  Dengan demikian, dimensi kesetaraan menjadi fondasi penting dalam 

membangun pelayanan publik yang inklusif, berkeadilan, serta mampu meningkatkan kepuasan 

pemudik dalam program mudik gratis melalui pemberian layanan yang tidak diskriminatif, 

akses yang setara bagi seluruh pengguna, penghormatan terhadap keberagaman, serta 

pemenuhan kebutuhan masyarakat secara proporsional dan berorientasi pada kepentingan 

publik. (J. T. Nugraha & Orbawati, 2025). 
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Strategi Komunikasi Interpersonal 

Berdasarkan hasil penelitian, terdapat beberapa strategi yang efektif yang telah dilakukan 

dalam meningkatkan kepuasan pemudik antara lain :. 

1. Penggunaan Bahasa yang Sederhana 

Penggunaan bahasa yang sederhana dan mudah dipahami menjadi aspek penting dalam 

komunikasi pelayanan pada Program Mudik Gratis Bersama ASR Tahun 2026 (Arumawati & 

Aulia, 2024; Tania & Hamson, 2024). Mengingat latar belakang pemudik yang beragam, 

penyampaian informasi harus dilakukan secara jelas, lugas, dan tidak berbelit-belit agar dapat 

diterima dengan baik. Bahasa yang terlalu teknis berpotensi menimbulkan kesalahpahaman dan 

memperlambat proses pelayanan. Petugas yang menggunakan kalimat singkat, istilah umum, 

serta pengulangan informasi penting akan membantu meningkatkan pemahaman pemudik. 

Bahasa yang sederhana tidak hanya mempermudah pemudik dalam memahami instruksi, tetapi 

juga mempercepat alur pelayanan dan mengurangi potensi kesalahan (Dali et al., 2025). Dengan 

demikian, penggunaan bahasa yang efektif berkontribusi pada kelancaran operasional serta 

meningkatkan kenyamanan dan kepuasan pemudik selama mengikuti program mudik gratis. Hal 

ini dikuatkan dengan hasil wawancara responden dari pemudik mengungkapkan bahwa 

penyampaian informasi yang jelas, mudah dipahami, dan komunikatif dari para petugas 

membantu mengurangi kebingungan, mempercepat proses pelayanan, serta meningkatkan rasa 

aman dan kepercayaan selama perjalanan mudik. 

 

2. Pendekatan Humanis 

Pendekatan humanis dalam pelayanan publik menekankan pada nilai kepedulian, empati, 

dan penghargaan terhadap individu (Fitri et al., 2024; Septiawan, 2025). Dalam Program Mudik 

Gratis Bersama ASR Tahun 2026, pendekatan ini penting karena kondisi pemudik yang 

beragam. Petugas tidak hanya menjalankan tugas administratif, tetapi juga memperhatikan 

kebutuhan emosional dan kondisi pemudik. Pendekatan humanis mampu membangun hubungan 

yang lebih dekat antara petugas dan pemudik. Pemudik akan merasa dihargai dan diperlakukan 

secara manusiawi, sehingga meningkatkan kepercayaan terhadap penyelenggara program. Hal 

ini juga dikuatkan oleh hasil wawancara pada beberapa pemudik yang mengungkapkan bahwa 

keramahan, kesopanan, dan kepedulian petugas dalam memberikan bantuan serta informasi 

membuat mereka merasa lebih nyaman, dihormati, dan diperhatikan selama perjalanan mudik. 

Dengan demikian, pendekatan humanis menjadi strategi penting dalam menciptakan suasana 

pelayanan yang nyaman, harmonis, serta memberikan pengalaman mudik yang lebih positif dan 

berkesan bagi masyarakat (Widjanarko, 2025).  

 

3. Respons Cepat terhadap Keluhan 

Respons cepat terhadap keluhan merupakan indikator penting dalam kualitas pelayanan 

Program Mudik Gratis Bersama ASR Tahun 2026 (Akhyar, 2023; Mahdar et al., 2024; Mana & 

Munfarikhatin, 2024). Keluhan yang ditangani secara cepat dan tepat dapat mencegah masalah 

berkembang serta menjaga kepuasan pemudik. Petugas yang responsif akan segera 

menindaklanjuti keluhan, baik terkait jadwal, fasilitas, maupun informasi. Selain kecepatan, 

ketepatan dalam memberikan solusi juga menjadi faktor penting agar masalah dapat 

diselesaikan secara efektif. Respons yang baik menunjukkan komitmen penyelenggara dalam 

memberikan pelayanan terbaik. Pemudik akan merasa didengar dan dihargai, sehingga 

kepercayaan terhadap program meningkat meskipun terdapat kendala di lapangan (Kuswati, 

2020; Mahdar et al., 2024).  Adapun respon cepat yang dirasakan oleh pemudik berdasarkan 

hasil wawancara adalah kesiapan para petugas mulai dari tingkat Kantor Dishub Sultra (sebagai 

tempat loket Tiket Mudik Gratis) hingga di terminal dan pelabuhan untuk menjawab pertanyaan 

dan informasi terkait jadwal mudik gratis maupun informasi lain terkait hal itu. 

Oleh karena itu, sistem penanganan keluhan yang terstruktur serta kesiapan petugas dalam 

merespons secara cepat dan tepat menjadi kunci dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan 

kepuasan pemudik secara keseluruhan. Mekanisme tersebut juga membantu mengidentifikasi 
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permasalahan pelayanan sejak dini, sehingga perbaikan dapat dilakukan secara berkelanjutan 

dan lebih efektif. 

 

 

4. Koordinasi Antar Petugas 

Koordinasi antar petugas merupakan faktor penting dalam menjamin kelancaran 

pelaksanaan Program Mudik Gratis Bersama ASR Tahun 2026 (Marande, 2020). Dalam situasi 

arus mudik yang kompleks, koordinasi yang baik diperlukan agar pelayanan berjalan efektif dan 

terorganisir.  Hal itu ditegaskan dalam beberapa hasil wawancara dengan petugas yang menjadi 

informan penelitian, bahwa koordinasi yang solid antarpetugas mempermudah pembagian tugas, 

mempercepat penanganan kendala di lapangan, mengurangi kesalahan pelayanan, serta 

menciptakan suasana kerja yang lebih responsif dalam melayani kebutuhan pemudik. 

Koordinasi memastikan keseragaman informasi yang disampaikan kepada pemudik, 

sehingga menghindari kebingungan akibat perbedaan informasi. Selain itu, pembagian tugas 

yang jelas membantu setiap petugas menjalankan perannya secara optimal serta meningkatkan 

akuntabilitas, efektivitas kerja, dan kualitas pelayanan lapangan. (Zein, 2023). Berdasarkan hasil 

wawancara dengan beberapa pemudik menyatakan bahwa informasi yang diberikan oleh 

petugas di berbagai titik pelayanan cenderung konsisten dan mudah dipahami, sehingga mereka 

tidak mengalami kebingungan terkait jadwal keberangkatan, prosedur pelayanan, maupun lokasi 

yang harus dituju selama mengikuti program mudik gratis.  Dengan demikian, koordinasi yang 

efektif berperan penting dalam menciptakan pelayanan yang tertib, responsif, dan berorientasi 

pada kepuasan pemudik. 

 

Dampak terhadap Kepuasan Pemudik 

Komunikasi interpersonal yang efektif dalam pelayanan Program Mudik Gratis Bersama 

ASR Tahun 2026 akan memberikan dampak positif terhadap: 

1. Peningkatan Kenyamanan Perjalanan 

Peningkatan kenyamanan perjalanan mencerminkan keberhasilan pelayanan yang tidak 

hanya berfokus pada aspek teknis, tetapi juga pada kualitas interaksi antara petugas dan 

pemudik (Purnandika & Septiana, 2023). Komunikasi yang jelas dan responsif membuat 

pemudik merasa lebih tenang, terarah, dan tidak kebingungan selama proses keberangkatan 

hingga tiba di tujuan (Habibah & Palapah, 2025). Selain itu, suasana yang tertib dan terorganisir 

turut menciptakan pengalaman perjalanan yang lebih menyenangkan. Kenyamanan ini 

berkontribusi langsung terhadap kepuasan pemudik serta memperkuat persepsi positif terhadap 

program mudik gratis sebagai layanan publik yang berkualitas (Hado et al., 2025; Suandi, 

2019). Dampak dari peningkatan kenyamanan dalam Program Mudik Gratis Bersama ASR ini 

secara kuantitatif belum terukur secara statistic namun beberapa hasil wawancara pada para 

informan yang berasal dari pemudik menjadi gambaran awal, semakin meningkatnya rasa 

kenyamanan dalam mudik tahun ini di wilayah Provinsi Sulawesi Tenggara. 

 

2. Penurunan Tingkat Konflik 

Penurunan tingkat konflik di lapangan menunjukkan efektivitas komunikasi interpersonal 

dalam mengelola interaksi antara petugas dan pemudik. Informasi yang disampaikan secara 

jelas dan konsisten mampu mengurangi potensi kesalahpahaman yang sering menjadi pemicu 

konflik serta membantu menciptakan suasana pelayanan yang tertib, meningkatkan kepercayaan 

pengguna jasa, memperkuat koordinasi antara petugas dan pemudik, serta mendukung 

kelancaran pelaksanaan program mudik gratis secara menyeluruh. (Hajar et al., 2024).   

Penurunan ini diakui oleh informan penelitian yang berasal dari petugas pelabuhan yang 

menyatakan bahwa komunikasi yang efektif dalam pelaksanaan Program Mudik Gratis bersama 

ASR Tahun 2026 ini berdampak pada semakin tertibnya pemudik untuk diatur, berkurangnya 

tingkat keluhan yang diajukan kepada petugas loket dan petugas lapangan di banyak pelabuhan 

penyeberangan yang dikelola oleh Pemprov Sulawesi Tenggara. Kondisi tersebut turut 
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meningkatkan efisiensi pelayanan, memperlancar arus keberangkatan, serta memudahkan 

petugas dalam mengelola berbagai kebutuhan pemudik. 

Selain itu, sikap empati dan pendekatan humanis dari petugas membantu meredam 

ketegangan, terutama dalam situasi padat dan dinamis. Dengan komunikasi yang baik, pemudik 

cenderung lebih kooperatif dan sabar sehingga proses pelayanan berlangsung lebih lancar, 

interaksi menjadi lebih harmonis, tingkat keluhan dapat diminimalkan, serta tercipta 

pengalaman perjalanan yang aman, nyaman, dan menyenangkan bagi seluruh peserta program 

mudik gratis. (Zhuang & Wang, 2024).  

 

3. Meningkatkan Kepercayaan terhadap Penyelenggara (Dishub Sultra) 

Meningkatnya kepercayaan terhadap penyelenggara, khususnya Dinas Perhubungan 

Sulawesi Tenggara (Dishub Sultra), merupakan hasil dari pelayanan yang profesional, 

transparan, dan responsif (Saputra et al., 2023; Satyadharma et al., 2025). Komunikasi 

interpersonal yang efektif membuat pemudik merasa diperhatikan, didengar, dan dilayani 

dengan baik. Ketika petugas mampu memberikan informasi yang akurat serta menangani 

keluhan dengan cepat, maka kepercayaan publik akan tumbuh secara alami. Kepercayaan ini 

menjadi aset penting bagi institusi dalam menjaga legitimasi dan keberlanjutan program, serta 

memperkuat hubungan antara pemerintah dan masyarakat sebagai pengguna layanan 

(Nuradhawati & Rahmandika, 2025; Sentanu & Yustiari, 2024; Waranti et al., 2024). 

Hal ini ditegaskan oleh beberapa informan penelitian yang berasal dari pemudik yang 

mengakui bahwa informasi yang baik terkait pelayanan mudik tentu saja akan memberikan 

keyakinan mereka bahwa program ini ditujukan untuk masyarakat dan dilayani dengan 

professional oleh pemerintah daerah. 

 

 
Gambar 4. Program Mudik Gratis Bersama ASR 2026 

Sumber: Dishub Sultra (2026) 

 

4. Meningkatkan Citra Program 

Peningkatan citra program mudik gratis merupakan dampak dari kualitas pelayanan yang 

dirasakan langsung oleh masyarakat. Pelayanan yang ramah, komunikatif, dan humanis 

menciptakan kesan positif yang melekat pada program Mudik Gratis bersama ASR 2026 

sehingga meningkatkan kepercayaan publik, mendorong partisipasi masyarakat pada 

penyelenggaraan berikutnya, memperkuat reputasi penyelenggara, serta menunjukkan 
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komitmen dalam memberikan pelayanan transportasi yang berkualitas, responsif, dan 

berorientasi pada kebutuhan masyarakat. (Fitri et al., 2024).  

Selain itu, pengalaman baik yang dirasakan pemudik berpotensi menyebar melalui 

komunikasi dari mulut ke mulut maupun media sosial, sehingga memperluas citra positif 

program. Citra yang baik tidak hanya meningkatkan partisipasi masyarakat di masa mendatang 

tetapi juga memperkuat kepercayaan publik terhadap penyelenggara serta mendorong dukungan 

masyarakat bagi keberlanjutan program tersebut.  

Berdasarkan hasil wawancara dengan masyarakat pemudik sebagai informan 

mengungkapkan bahwa pengalaman positif selama mengikuti program mendorong mereka 

untuk merekomendasikannya kepada keluarga, kerabat, dan masyarakat luas, sehingga 

kepercayaan publik terhadap program semakin meningkat dan keberlanjutan pelaksanaannya 

lebih mudah didukung. Hal ini tidak hanya menunjukkan keberhasilan pemerintah dalam 

menghadirkan pelayanan publik yang berkeadilan, berkualitas, inklusif, dan berorientasi pada 

kepuasan masyarakat serta memperkuat legitimasi kebijakan, meningkatkan kepercayaan publik 

terhadap program pemerintah, mendorong kolaborasi berbagai pemangku kepentingan, dan 

menciptakan hubungan yang harmonis antara pemerintah dengan masyarakat secara 

berkelanjutan. (Khairani, 2025; Rizalihadi & Satispi, 2025; Satyadharma, 2024; Widodo et al., 

2025). 

 

 

SIMPULAN  

Berdasarkan hasil penelitian, komunikasi interpersonal terbukti menjadi faktor kunci 

dalam keberhasilan Program Mudik Gratis Bersama ASR Tahun 2026. Penerapan dimensi 

keterbukaan, empati, dukungan, sikap positif, dan kesetaraan mampu meningkatkan kualitas 

pelayanan secara signifikan. Strategi komunikasi yang tepat, seperti penggunaan bahasa 

sederhana, pendekatan humanis, respons cepat, dan koordinasi yang baik, berdampak pada 

peningkatan kenyamanan, penurunan konflik, serta meningkatnya kepercayaan dan citra 

program. Dengan demikian, komunikasi interpersonal berperan penting dalam menciptakan 

pelayanan publik yang efektif dan berorientasi pada kepuasan pemudik. 

Dishub Sultra perlu meningkatkan pelatihan komunikasi interpersonal bagi petugas secara 

berkelanjutan, memperkuat sistem koordinasi dan penanganan keluhan, serta memastikan 

standar pelayanan yang humanis dan responsif agar kualitas layanan mudik gratis semakin 

optimal. Masyarakat diharapkan lebih aktif dalam mengikuti arahan petugas, menjaga 

ketertiban, serta menyampaikan keluhan secara konstruktif. Partisipasi ini penting untuk 

menciptakan suasana mudik yang aman, nyaman, dan mendukung keberhasilan program secara 

bersama. Penelitian selanjutnya disarankan mengkaji komunikasi berbasis digital dalam 

pelayanan mudik, mengukur kepuasan secara kuantitatif, serta membandingkan berbagai 

program mudik gratis guna memperkaya perspektif dan pengembangan model pelayanan publik 

yang lebih inovatif. 
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