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Abstract

This study aims to analyze how business communication practices in the digital era
transform employee professionalism within micro, small, and medium enterprises (MSMEs),
using a case study of ]| Shop Sukarame, Bandar Lampung. The research employs a qualitative
approach with a case study method through in-depth interviews, participatory observation,
and documentation, analyzed using the Miles and Huberman model. The findings indicate
that the implementation of digital business communication through platforms such as
WhatsApp and Instagram significantly enhances employee professionalism. Digital
communication improves coordination, strengthens discipline and responsibility, and fosters
open relationships between owners, employees, and customers. These results reinforce Katz
and Kahn’s organizational communication theory and Spitzberg and Cupach’s
communication competence model, emphasizing clarity, ethics, and communication skills in
shaping professional behavior. The study contributes theoretically to the development of
digital business communication concepts within MSMESs and provides practical implications
for cultivating a professional work culture in the era of technological transformation.
Keywords: digital business communication, employee professionalism, digital
transformation, MSMEs, organizational communication.

Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana praktik komunikasi bisnis di era
digital dapat mentransformasi profesionalisme pegawai pada sektor usaha mikro kecil
menengah (UMKM), dengan studi kasus pada ]JJ] Shop Sukarame, Bandar Lampung.
Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus melalui
wawancara mendalam, observasi partisipatif, dan dokumentasi, yang dianalisis
menggunakan model Miles dan Huberman. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
penerapan komunikasi bisnis digital melalui media seperti WhatsApp dan Instagram
berkontribusi signifikan terhadap peningkatan profesionalisme pegawai. Komunikasi
digital mempercepat koordinasi, meningkatkan disiplin dan tanggung jawab, serta
membangun hubungan kerja yang terbuka antara pemilik, pegawai, dan konsumen.
Temuan ini memperkuat teori komunikasi organisasi Katz dan Kahn serta konsep
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kompetensi komunikasi Spitzberg dan Cupach, yang menekankan pentingnya kejelasan,
etika, dan keterampilan komunikasi dalam pembentukan perilaku profesional. Penelitian
ini memberikan kontribusi teoretis terhadap penguatan konsep komunikasi bisnis digital
dalam konteks UMKM serta implikasi praktis bagi pengembangan budaya kerja
profesional di era transformasi teknologi.

Kata kunci: komunikasi bisnis digital, profesionalisme pegawai, transformasi digital,
UMKM, komunikasi organisasi.

I. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa perubahan
fundamental terhadap dinamika organisasi modern. Transformasi digital menuntut setiap
organisasi, termasuk usaha mikro kecil dan menengah (UMKM), Untuk beradaptasi
dengan sistem kerja berbasis teknologi, diperlukan kemampuan berkolaborasi, kecepatan
informasi, dan efektivitas koordinasi yang tinggi (Mochammad and Mudji). Dalam konteks
ini, komunikasi bisnis tidak hanya berperan sebagai proses pertukaran pesan,
Transparansi memainkan peran penting dalam memoderasi hubungan antara efektivitas
kerja dan kepuasan publik. Hal ini dapat meningkatkan pemahaman, kepercayaan, dan
keterlibatan publik terhadap organisasi. Namun, transparansi yang berlebihan dapat
menyebabkan kelebihan informasi dan persepsi negatif jika efektivitas kerja berada di
bawah ekspektasi. Penelitian oleh Amin etal. (2022) dan lainnya mengkonfirmasi dampak
positif transparansi terhadap kepuasan publik, menjadikannya variabel moderasi yang
signifikan. Oleh karena itu, transparansi sangat penting untuk menjaga profesionalisme
dan efektivitas organisasi. (Laurent et al.), (Laurent et al.), (Laurent et al.).

Secara teoretis, efektivitas komunikasi organisasi merupakan inti dari teori
komunikasi organisasi yang dikemukakan oleh Katz and Kahn (1978) memandang
organisasi sebagai sistem sosial terbuka yang membutuhkan proses komunikasi efektif
untuk menjaga keseimbangan dan harmoni. Mereka menekankan pentingnya komunikasi
ke bawah, ke atas, dan horizontal dalam suatu organisasi, serta keterampilan komunikasi
seperti berbicara, mendengarkan, menulis, dan evaluasi program. Komunikasi dalam
organisasi melibatkan aliran informasi, pertukaran, dan transfer makna, di mana
organisasi bertindak sebagai sistem terbuka yang menerima energi dari lingkungan dan
mengubahnya menjadi produk atau layanan. Zelko dan Dance juga menyoroti saling
ketergantungan sistem komunikasi internal dan eksternal dalam organisasi.
(Ritonga)(Ritonga). Komunikasi yang efisien dan berorientasi tujuan dalam konteks
komunikasi bisnis dapat meningkatkan kejelasan peran, mengurangi ambiguitas tugas,
dan memperkuat kolaborasi serta pencapaian tujuan organisasi secara efektif (Muh and
Margaretha)(Muh and Margaretha).

Sementara itu, teori kompetensi komunikasi yang dikemukakan oleh Spitzberg dan
Cupach (1984) menekankan bahwa kemampuan komunikasi interpersonal yang efektif
terdiri atas tiga dimensi: motivation, knowledge, dan skills, yang seluruhnya berkontribusi
terhadap pembentukan perilaku profesional di lingkungan kerja. Profesionalisme sendiri,
menurut Hoy dan Miskel (2013), mencerminkan integritas, tanggung jawab, dan dedikasi
pegawai terhadap standar etika dan kinerja organisasi.Namun dalam praktiknya, banyak
UMKM yang belum mampu mengintegrasikan komunikasi digital sebagai bagian dari
strategi peningkatan profesionalisme pegawai. Sebagian besar interaksi masih bersifat
tradisional, informal, dan kurang terdokumentasi, sehingga menghambat koordinasi kerja
dan efektivitas organisasi (Putri & Nugroho, 2022). Padahal, penelitian Khasanah (2021)
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menunjukkan bahwa penerapan komunikasi digital yang efektif mampu mempercepat
proses pengambilan keputusan, memperkuat budaya kolaboratif, dan meningkatkan
produktivitas karyawan. Penelitian lain oleh Sari dan Utami (2023) mengungkapkan
bahwa komunikasi digital yang transparan memperkuat kepercayaan antarpegawai dan
meningkatkan komitmen terhadap organisasi. Sebaliknya, sebagian besar penelitian
tersebut lebih menyoroti perusahaan besar, lembaga pendidikan tinggi, atau instansi
pemerintah yang telah memiliki sistem komunikasi digital mapan. Keterbatasan
penelitian empiris yang secara spesifik membahas peran komunikasi bisnis digital
terhadap transformasi profesionalisme pegawai pada sektor UMKM menjadi celah
penelitian (research gap) yang perlu dijembatani (Santoso, 2021). Sektor UMKM di
Indonesia memiliki karakteristik unik: struktur organisasi sederhana, hubungan kerja
personal, dan keterbatasan akses terhadap teknologi. Kondisi ini menimbulkan tantangan
dalam membangun profesionalisme berbasis komunikasi digital yang efektif dan beretika.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana praktik komunikasi bisnis di
era digital dapat mentransformasi profesionalisme pegawai dalam konteks UMKM.
Penelitian ini difokuskan pada ]J] Shop Sukarame, Bandar Lampung, untuk
mengidentifikasi bentuk komunikasi digital yang digunakan, dampaknya terhadap
pembentukan profesionalisme, serta proses transformasi perilaku kerja yang terjadi. Hasil
penelitian diharapkan memberikan kontribusi teoretis terhadap penguatan konsep
komunikasi bisnis dan profesionalisme kerja, sekaligus menjadi acuan praktis bagi UMKM
dalam mengembangkan budaya profesional yang adaptif terhadap perkembangan
teknologi digital.

II. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode studi kasus yang
bertujuan memahami secara mendalam bagaimana praktik komunikasi bisnis di era
digital dapat mentransformasi profesionalisme pegawai pada sektor usaha mikro kecil
menengah (UMKM). Pendekatan ini dipilih karena memungkinkan peneliti menelaah
fenomena sosial secara kontekstual sesuai dengan Pandangan Creswell (2018) bahwa
penelitian kualitatif berorientasi pada makna yang muncul dari pengalaman partisipan
adalah bahwa penelitian kualitatif menekankan fleksibilitas prosedural, penggunaan data
dari lingkungan alami, dan interpretasi makna yang bersifat induktif. Hasil penelitian
tidak diasumsikan oleh peneliti di awal penelitian, namun diperoleh dari partisipan dan
dianalisa oleh peneliti, menunjukkan aspek demokrasinya dari metode kualitatif ini
(Mar’atul).

Objek penelitian adalah J] Shop Sukarame, Bandar Lampung, sebuah UMKM yang
bergerak di bidang perdagangan busana dan perlengkapan sehari-hari. Lokasi ini dipilih
secara purposif karena telah menerapkan komunikasi digital dalam kegiatan operasional,
seperti penggunaan WhatsApp untuk koordinasi internal, media sosial untuk promosi,
serta aplikasi daring untuk pencatatan keuangan. Subjek penelitian terdiri atas pemilik
usaha dan enam pegawai aktif yang terlibat langsung dalam komunikasi dan kegiatan
operasional. Data penelitian diperoleh melalui wawancara mendalam, observasi
partisipatif, dan dokumentasi, dengan memadukan data primer berupa hasil wawancara
dan observasi serta data sekunder dari arsip komunikasi, laporan kegiatan, dan dokumen
organisasi. Teknik analisis kualitatif seperti model Etnografi atau model interaktif Miles &
Huberman dapat digunakan untuk memperoleh data yang valid dan komprehensif dengan
menerapkan prinsip triangulasi metode (Miles, Huberman, & Saldafia) (Gus). Analisis data
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dilakukan secara interaktif mengikuti model Miles dan Huberman (1994) yang meliputi
reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Keabsahan data dijaga melalui
triangulasi sumber, triangulasi metode, member checking, dan refleksivitas peneliti agar
hasil penelitian bersifat kredibel. (Puspitasari) Melalui pendekatan ini, penelitian
diharapkan mampu menghasilkan pemahaman yang mendalam dan kontekstual
mengenai bagaimana praktik komunikasi bisnis digital berperan dalam mentransformasi
profesionalisme pegawai di lingkungan UMKM.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan menganalisis bagaimana praktik komunikasi bisnis digital
berperan dalam mentransformasi profesionalisme pegawai pada sektor usaha mikro kecil
menengah (UMKM). Berdasarkan hasil observasi, wawancara, dan dokumentasi di ] Shop
Sukarame, Bandar Lampung, diperoleh data yang menunjukkan bahwa penerapan dasar-
dasar komunikasi bisnis memiliki peranan signifikan dalam membentuk perilaku
profesional, meningkatkan koordinasi kerja, dan memperkuat hubungan dengan
konsumen.

1. Penerapan Komunikasi Bisnis sebagai Dasar Profesionalisme Kerja

Dari hasil wawancara, pemilik J] Shop menjelaskan bahwa keterampilan
komunikasi yang baik, terutama dalam hal kejelasan penyampaian informasi, sikap sopan,
kejujuran, dan pemilihan kata yang tepat, memiliki pengaruh langsung terhadap
kelancaran pekerjaan dan citra profesional pegawai. Pemilik menyatakan: "Sebagai
pegawai yang profesional, komunikasi dan pelayanan baik terhadap konsumen sangat
penting untuk kelancaran pekerjaan, setiap ada konsumen yang datang kita sambut
dengan ramah dan sopan, melayani dengan sepenuh hati, dan selalu menanyakan apa
kebutuhan konsumen." Pernyataan tersebut menggambarkan bahwa komunikasi yang
efektif tidak hanya berfungsi sebagai alat penyampaian pesan, tetapi juga sebagai bentuk
representasi nilai-nilai profesionalisme dalam interaksi kerja. (Mardiansyah) Selain itu,
keterampilan komunikasi juga memperkuat kualitas pelayanan kepada konsumen yang
berdampak pada peningkatan reputasi perusahaan.

Pemilik juga menekankan pentingnya komunikasi internal dalam menjaga
keharmonisan dan disiplin kerja di antara pegawai. la menyatakan: "Hubungan dan
komunikasi yang baik antar pegawai maupun atasan dengan pegawai sangat penting, jika
ada masalah pegawai akan dikumpulkan dan diskusi mengenai apa permasalahannya, lalu
mencari solusi secara bersama. Dan jika ada pelanggaran komunikasi oleh pegawai, atasan
akan menegur secara langsung yang bersangkutan." Pernyataan ini menunjukkan
penerapan prinsip komunikasi dua arah yang terbuka dan solutif, sebagaimana dijelaskan
oleh Katz dan Kahn (1978) menyatakan bahwa komunikasi organisasi melibatkan
komunikasi downward, upward, dan horizontal di dalam organisasi. Mereka juga
menganggap organisasi sebagai sistem terbuka yang menerima energi dari lingkungan
dan mengubahnya menjadi produk atau layanan. Zelko dan Dance menekankan bahwa
komunikasi organisasi mencakup komunikasi internal dan eksternal, serta pentingnya
manajemen konflik dan pengembangan budaya organisasi yang sehat (Ritonga).
Pendekatan partisipatif yang dilakukan pemilik J] Shop memperlihatkan adanya
pembentukan budaya komunikasi yang kolaboratif dan mendukung terciptanya
profesionalisme berbasis saling menghargai.
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2. Pemanfaatan Komunikasi Digital dalam Meningkatkan Efektivitas dan Pelayanan

Penelitian juga menemukan bahwa JJ Shop telah aktif menggunakan media digital
sebagai sarana komunikasi bisnis dengan konsumen maupun antarpegawai. Pemilik
menyampaikan: "Untuk komunikasi digital kami aktif menggunakan media sosial untuk
berinteraksi dengan para konsumen secara online." Media sosial digunakan untuk
promosi produk, merespons pertanyaan pelanggan, serta menerima pesanan secara
daring. Penggunaan WhatsApp juga menjadi sarana utama koordinasi internal antara
pemilik dan pegawai, misalnya dalam menyampaikan informasi stok barang, laporan
penjualan, dan jadwal kerja. Sistem komunikasi ini membuat proses bisnis lebih cepat,
efisien, dan mudah dilacak. Temuan ini mendukung Teori Spitzberg dan Cupach (1984)
tentang kompetensi komunikasi menyatakan bahwa interpersonal skill merupakan
kecakapan individu dalam membina komunikasi antar pribadi, yang melibatkan tindakan-
tindakan yang baik dan efektif dalam berkomunikasi dengan orang lain (Hambali). Namun,
tidak ada informasi spesifik mengenai dimensi skills dan knowledge dalam penggunaan
media digital yang terbukti meningkatkan efek dari teori tersebut. Selain itu, hasil ini
sejalan dengan Penelitian Khasanah (2021) menemukan bahwa komunikasi digital dapat
memperkuat koordinasi dan mempercepat pengambilan keputusan di lingkungan usaha
kecil. Penelitian ini juga menyoroti peran kepemimpinan dalam membangun komunikasi
yang efektif dan menciptakan iklim komunikasi positif (Halimatussadiah).

Dari sisi pelayanan, penggunaan media digital juga berdampak positif terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan data sekunder berupa ulasan konsumen di platform
digital, ]] Shop memperoleh penilaian rata-rata 4,9 dari 5 bintang. Salah satu ulasan dari
konsumen bernama Aditya Wiratama menyebutkan bahwa: "Toko amanah dan
bertanggung jawab, pengiriman cepat, respon sangat ramah dan baik. Sukses selalu."
Ulasan tersebut memperkuat data wawancara dan observasi bahwa komunikasi digital
yang cepat, ramah, dan transparan mencerminkan profesionalisme pegawai dalam
melayani konsumen. Hal ini juga menegaskan Profesionalisme tidak hanya diukur dari
keterampilan teknis, tetapi juga dari tanggung jawab moral dan perilaku etis dalam me.
Tanggung jawab moral termasuk dalam kompetensi yang diperlukan untuk setiap
tanggung jawab, seperti tanggung jawab moral, tanggung jawab dalam bidang pendidikan
di sekolah, tanggung jawab guru dalam bidang kemasyarakatan, dan tanggung jawab
dalam bidang keilmuan (GURU). Motivasi kerja guru adalah dorongan dari dalam untuk
mencapai tujuan tertentu (GURU). Kepala sekolah perlu mengasah keterampilan
kepemimpinan seperti berkomunikasi, mendelegasikan tugas, memecahkan masalah,
mengelola waktu, dan membangun tim (Hilal).

3. Transformasi Profesionalisme Pegawai Melalui Komunikasi Digital

Hasil analisis menunjukkan bahwa penerapan komunikasi bisnis digital di J] Shop
telah mengubah perilaku pegawai menjadi lebih profesional, terutama dalam hal
kedisiplinan, tanggung jawab, dan sikap kerja. Sebelum adanya penerapan komunikasi
digital, pelaporan kerja dilakukan secara lisan dan sering kali tidak terdokumentasi.
Namun kini, dengan penggunaan media daring, pegawai dapat mengirim laporan
penjualan harian secara cepat, sehingga proses kontrol dan evaluasi menjadi lebih efisien.
Perubahan ini menunjukkan adanya proses transformasi profesionalisme sebagaimana
dijelaskan oleh Robbins dan Judge (2018) bahwa komunikasi yang efektif meningkatkan
kejelasan peran, akuntabilitas, dan komitmen kerja. Pegawai juga mengaku lebih berhati-
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hati dalam berkomunikasi secara daring, terutama karena pesan digital bersifat permanen
dan dapat menjadi bukti pertanggungjawaban (Rusdiana)(Minan).

Transformasi tersebut mencakup tiga aspek utama: pertama, meningkatnya
kompetensi komunikasi digital melalui pembiasaan menggunakan media daring secara
profesional; kedua, tumbuhnya rasa tanggung jawab dalam menjaga reputasi toko di
ruang digital; dan ketiga, terbentuknya kedisiplinan kerja melalui mekanisme pelaporan
digital yang transparan. Secara empiris, hal ini sejalan dengan hasil penelitian Sari dan
Utami (2023) menemukan bahwa komunikasi digital yang terbuka dan akuntabel
memperkuat komitmen pegawai terhadap organisasi. Penelitian ini menunjukkan bahwa
komunikasi yang jelas dan terstruktur dalam organisasi pemerintahan lokal dapat
mengurangi potensi miskomunikasi dan meningkatkan kepercayaan masyarakat
terhadap pemerintah desa (Wisudani)(Siti et al.). Motivasi kerja pegawai juga berperan
penting dalam meningkatkan kualitas pelayanan, dengan insentif, penghargaan, dan
lingkungan kerja yang kondusif menjadi faktor utama yang mempengaruhi motivasi kerja
(Siti et al.)(Siti et al.)(Siti et al.).

4. Implikasi Teoretis dan Praktis

Temuan penelitian ini memperkuat teori Katz dan Kahn (1978) tentang fungsi
komunikasi organisasi sebagai mekanisme untuk mengatur sistem sosial, dan
memperluas konsep komunikasi organisasi. (Mohzana)(Mohzana)(Mohzana). Dalam
konteks digitalisasi UMKM, kegiatan PKM dapat membantu meningkatkan keterampilan
komunikasi yang esensial dalam mengaktualisasi potensi diri siswa. Kompetensi
komunikasi, menurut Spitzberg dan Cupach (1984), terdiri dari tiga komponen utama:
motivasi, pengetahuan, dan ketrampilan (Ahmad). Pelatihan pengembangan kompetensi
komunikasi bagi pelaku UMKM di Kabupaten Sumedang juga fokus pada keterampilan
public speaking dan komunikasi digital untuk mendukung keberhasilan bisnis (Ahmad).
Kemampuan komunikasi efektif dapat membentuk kepercayaan diri siswa dan membantu
dalam berpikir kritis, menyelesaikan konflik, dan bekerja dalam tim (Ahmad). . Secara
praktis, hasil penelitian memberikan pelajaran bahwa komunikasi digital yang dikelola
dengan baik mampu meningkatkan profesionalisme pegawai sekaligus memperkuat citra
usaha di mata pelanggan. Namun, untuk meminimalkan risiko komunikasi yang kurang
etis, organisasi perlu menetapkan pedoman komunikasi digital internal dan pelatihan
etika media sosial.

IV.  KESIMPULAN

Penelitian ini menyimpulkan bahwa praktik komunikasi bisnis digital berperan
signifikan dalam mentransformasi profesionalisme pegawai pada ]J] Shop Sukarame
sebagai representasi UMKM di era digital. Penerapan komunikasi yang efektif melalui
media daring seperti WhatsApp dan Instagram tidak hanya mempercepat arus informasi
dan koordinasi kerja, tetapi juga membangun hubungan yang terbuka antara pemilik,
pegawai, dan konsumen. Keterampilan komunikasi yang jelas, sopan, dan jujur terbukti
meningkatkan disiplin, tanggung jawab, serta kualitas pelayanan, yang tercermin dari
ulasan positif konsumen dan perilaku kerja yang lebih profesional. Transformasi ini
menunjukkan pergeseran budaya organisasi dari sistem komunikasi konvensional
menuju komunikasi digital yang lebih akuntabel dan transparan, sejalan dengan teori Katz
dan Kahn tentang sistem komunikasi organisasi terbuka serta teori kompetensi
komunikasi dari Spitzberg dan Cupach. Dengan demikian, komunikasi digital tidak hanya

126 |Jurnal Signaling Dedi Irawan, dkk



menjadi alat pertukaran informasi, melainkan juga sarana pembentukan etika, tanggung
jawab, dan nilai-nilai profesionalisme pegawai yang berkontribusi pada peningkatan
kinerja dan citra usaha di era transformasi teknologi.
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