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LITERATURE REVIEW: Abstrak
BUSINESS Klomu'nikasi bisnis yang efektif n?eru.pakan fondasi kritis bagi
COMMUNICATION IN THE kinerja dan keberlanjutan organisasi, terutama dalam konteks

transformasi digital dan lingkungan kerja global yang dinamis.
WORKPLACE Kajian literatur naratif ini bertujuan untuk menganalisis
dampak transisi ke media komunikasi digital terhadap kualitas
pesan dan produktivitas, serta mengeksplorasi peran manajerial
dalam mengelola jaringan komunikasi dan tantangan kompleks
seperti kompetensi lintas budaya dan penyampaian pesan
negatif. Berdasarkan tinjauan sistematis terhadap literatur
terkini, hasil kajian mengungkapkan bahwa meskipun media
Sabilia Agustinal, Rai Arial digital seperti email dan platform chat meningkatkan efisiensi,
Alexandra?, Adellia Agung Budi mereka juga berpotensi mengikis kualitas pesan, termasuk
Pangestu3, Nabila Suci Ramadanit akurasi, keringkasan, dan nada profesional, yang justru dapat
L . " mempengaruhi hubungan kerja dan hasil finansial. Di sisi lain,
Mada Aditia Wardhana® peran manajer dalam membina dialog dan mengakui jaringan
informal terbukti penting untuk membangun komitmen dan
DManajemen, Fakultas Ekonomi dan motivasi karyawan. Tantangan komunikasi lintas budaya dan
Bisnis, Universitas Mulia pesan negatif memerlukan pendekatan strategis melalui
kompetensi budaya dan komunikasi asertif. Simpulan kajian
menegaskan bahwa keunggulan kompetitif organisasi di era
digital sangat bergantung pada investasi dalam pelatihan
komunikasi yang terstruktur bagi karyawan dan manajer, guna
mengoptimalkan alat digital dan menguasai dinamika

komunikasi bisnis yang kompleks.
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p Effective business communication is a critical foundation for

organizational performance and sustainability, particularly
within the context of digital transformation and dynamic global
workplaces. This narrative literature review aims to analyze the
impact of the shift to digital communication media on message
quality and productivity, and to explore the managerial role in
managing communication networks and complex challenges
such as cross-cultural competence and delivering negative
messages. Based on a systematic review of recent literature, the
findings reveal that while digital media like email and chat
platforms enhance efficiency, they also risk eroding message
quality—including accuracy, conciseness, and professional
tone—which can subsequently affect workplace relationships
and financial outcomes. Conversely, the manager's role in
fostering dialogue and acknowledging informal networks proves
vital for building employee commitment and motivation.
Challenges in cross-cultural communication and negative
messaging require strategic approaches through cultural
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competence and assertive communication. The study concludes
that an organization's competitive advantage in the digital era
heavily depends on structured investment in communication
training for both employees and managers, to optimize digital
tools and master the complexities of modern business
communication.
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PENDAHULUAN

Komunikasi bisnis di lingkungan perusahaan merupakan fondasi yang sangat
penting dan kompleks, yang secara langsung memengaruhi efisiensi, kinerja, dan
keberlanjutan organisasi (Kalogiannidis et al, 2025; Novakovi¢-BoZi¢ et al., 2023).
Komunikasi ini didefinisikan sebagai berbagai bentuk interaksi profesional—berbicara,
mendengarkan, menulis, dan menanggapi—yang terjadi baik di dalam maupun di luar
tempat kerja, termasuk secara tatap muka maupun elektronik (Aimoldina & Akynova,
2025). Sebagai elemen kunci dari setiap aktivitas profesional dan bisnis (Soudkhah
Mohammadi, 2024), komunikasi yang efektif memperkuat hubungan dengan semua
pemangku kepentingan dan menghasilkan sejumlah manfaat, termasuk pengambilan
keputusan yang lebih kuat, pemecahan masalah yang lebih cepat, peningkatan
produktivitas, dan hasil finansial yang lebih baik (Aimoldina & Akynova, 2025; Alfarialda
et al, 2025). Di dalam perusahaan, komunikasi dibagi menjadi jaringan formal yang
mengikuti saluran dan aturan resmi, dan jaringan informal yang terbentuk secara spontan
dan seringkali berfungsi sebagai saluran untuk menyampaikan opini dan isu psikologis di
antara karyawan (Aimoldina & Akynova, 2025). Komunikasi internal dianggap sebagai
komponen mendasar untuk pengembangan perusahaan yang sukses, berfokus pada
penghubungan individu dan kelompok untuk mencapai tujuan bersama, serta secara
langsung berdampak positif pada komitmen dan motivasi karyawan (Novakovi¢-BoZi¢ et
al., 2023). Para manajer, yang sering menghabiskan sebagian besar waktu kerja mereka
untuk mengatasi masalah psikologis yang muncul dari interaksi bisnis dengan karyawan
(Serdyukova et al, 2024), bertanggung jawab untuk mengelola proses ini, karena
kegagalan komunikasi dapat menjadi akar dari 94% masalah yang timbul dalam
organisasi. Dengan adanya kemajuan teknologi, komunikasi bisnis modern sangat
bergantung pada media digital, di mana email bersifat merata dan mencakup berbagai
genre mulai dari laporan panjang hingga buletin perusahaan (Aimoldina & Akynova,
2025; Li, 2016).

Baru-baru ini, format pesan singkat seperti chat (misalnya di Microsoft Teams atau
Slack) menjadi sangat populer, bahkan sering lebih disukai daripada email panjang
karena kebutuhan akan konektivitas yang cepat dan efisien (Feezel, 2018). Dalam semua
bentuk komunikasi, khususnya yang tertulis, sangat penting untuk menjaga nada
profesional dan formal (Condruz-bacescu, 2018), dengan pesan yang harus akurat,
lengkap, jelas, dan ringkas (Aimoldina & Akynova, 2025), serta menghindari gaya yang
terlalu informal atau terlalu formal agar pesan mudah dipahami dan membangun citra
profesional yang tepercaya (Blasjo et al., 2021). Selain itu, dalam ekonomi yang semakin
global, komunikasi bisnis seringkali melibatkan pihak dari latar belakang budaya dan
bahasa yang berbeda, yang menuntut profesional memiliki kompetensi lintas budaya
(cross-cultural competence) dan kepekaan terhadap nuansa politeness dan gaya negosiasi
untuk memastikan interaksi internasional yang berhasil (Li, 2016). Meskipun lingkungan
bisnis mengidealkan kesopanan yang tinggi (Li, 2016), pesan negatif adalah bagian yang
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tak terhindarkan dari komunikasi, dan alih-alih dihindari, pesan tersebut harus
dikomunikasikan secara efektif dan hati-hati untuk meminimalkan potensi kerusakan
pada hubungan dan untuk mempertahankan kerja sama yang konstruktif (Globo¢nik
Zunac et al,, 2022).

1. Sejauh mana literatur kajian mengidentifikasi dan menganalisis dampak transisi
menuju media komunikasi digital (seperti chat dan email) terhadap kualitas pesan
(akurasi, keringkasan, dan nada profesional) serta hubungannya dengan
peningkatan produktivitas dan hasil finansial di lingkungan kerja?

2. Bagaimana peran manajerial dalam mengelola jaringan komunikasi (formal dan
informal) berkorelasi dengan komitmen dan motivasi karyawan, dan apa strategi
yang diusulkan oleh literatur untuk secara efektif menangani tantangan
komunikasi yang kompleks, seperti masalah lintas budaya (cross-cultural
competence) dan penyampaian pesan negatif yang tidak terhindarkan?

METODE

Prosedur kajian literatur naratif sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 1 dimulai
dengan fase perencanaan dan pemilihan topik, dimana peneliti melakukan identifikasi
tujuan serta ruang lingkup kajian sebelum merumuskan pertanyaan panduan yang akan
memandu seluruh proses penelitian. Selanjutnya, penelitian memasuki fase pencarian
dan seleksi literatur yang melibatkan pencarian sistematis di berbagai database
akademik, penerapan kriteria inklusi dan eksklusi untuk menyaring literatur, seleksi
purposif berdasarkan relevansi dengan topik, serta dokumentasi menyeluruh terhadap
literatur yang terpilih. Tahap analisis dan sintesis kemudian dilaksanakan melalui
pembacaan Kkritis dan ekstraksi data dari setiap sumber, identifikasi tema dan pola yang
muncul, kategorisasi tematik untuk mengelompokkan temuan, dan sintesis naratif yang
menghubungkan berbagai konsep menjadi pemahaman yang koheren. Proses diakhiri
dengan fase penulisan laporan yang mencakup penyusunan struktur kajian, penulisan
pendahuluan dan metode, pembahasan tematik, diskusi implikasi, kesimpulan, serta
penyusunan daftar pustaka, sebelum kajian literatur dinyatakan selesai dan siap untuk
disebarluaskan.
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EDUR KANAN LITERATUR NARATIF

2. FASE PENCARIAN
DAN SELEKS! LITERATUR

Gambar 1 Metodologi penelitian

HASIL DAN DISKUSI
1. Dampak transisi menuju media komunikasi digital

Transisi yang cepat menuju media komunikasi digital seperti email, chat, dan
platform kolaborasi telah diidentifikasi secara ekstensif dalam literatur kajian, dengan
fokus mendalam pada dampaknya terhadap kualitas pesan (termasuk akurasi dan nada
profesional) dan kaitannya dengan produktivitas dan hasil finansial di lingkungan kerja.
Email, yang merupakan sarana komunikasi yang sangat umum di tempat kerja modern,
mencakup berbagai genre, mulai dari pengantar produk dan konfirmasi pesanan hingga
laporan panjang dan buletin perusahaan (Li, 2016). Selain email, perangkat lunak
kolaborasi tim (chat seperti Microsoft Teams atau Slack) telah mendapatkan popularitas
yang melonjak karena kebutuhannya akan konektivitas yang cepat dan efisien (Feezel,
2018; Kalogiannidis et al., 2025).

Meskipun komunikasi digital menawarkan kecepatan dan efisiensi, para peneliti
menyoroti bahwa kualitas pesan, terutama dalam hal nada profesional dan kesopanan
(politeness), menjadi isu kritis. Komunikasi bisnis diidealkan untuk memiliki tingkat
kesopanan yang tinggi, dan nada profesional yang formal sangat penting untuk
menciptakan kesan terbaik bagi kolega, atasan, atau pelanggan (Li, 2016; Ruiz-Garrido &
Palmer-Silveira, 2015). Namun, media digital, khususnya email, sering digambarkan
sebagai medium yang "tidak personal dan bersifat bisnis" yang dapat menyebabkan
penghilangan indikator kesopanan (Li, 2016). Selain itu, kecepatan komunikasi melalui
media digital seringkali menghasilkan kesantunan yang berkurang karena adanya

kebutuhan untuk terburu-buru dan ringkas (Li, 2016).
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Dampak terhadap kualitas pesan dan akurasi sangat nyata. Dalam lingkungan kerja
yang didominasi bahasa Inggris sebagai lingua franca bisnis, profesional yang merupakan
penutur bahasa Inggris non-pribumi (non-native speakers/NNS) berisiko dianggap tidak
sopan atau disalahartikan dalam komunikasi tertulis berisiko tinggi (misalnya, saat
berargumen atau menyampaikan informasi negatif), seringkali karena ketidaktahuan
akan implikasi linguistik dari ketidaksopanan dalam komunikasi tertulis (Li, 2016).
Dalam konteks email, pesan yang berisiko menimbulkan ketidaksopanan sering kali
menggunakan perangkat penegasan pesan (message enforcers), seperti kata-kata
modalitas yang kuat (must, should, need) atau penggunaan kapitalisasi dan tanda baca
berulang, yang digunakan untuk menuntut atau menekankan suatu posisi dan dapat
mengganggu otonomi penerima (Li, 2016).

Sebaliknya, komunikasi yang efektif ditekankan sebagai akurat, lengkap, dan dapat
dipahami oleh audien (Condruz-bacescu, 2018). Untuk mencapai komunikasi bisnis
tertulis yang sukses, penting untuk menghindari gaya yang terlalu informal atau terlalu
formal; pesan harus akurat dan ringkas untuk membangun citra profesional yang
terpercaya. Dalam kaitannya dengan produktivitas dan hasil finansial, literatur secara
konsisten menunjukkan bahwa komunikasi yang efektif sangat penting untuk kesuksesan
bisnis dan secara langsung menghasilkan sejumlah manfaat, termasuk pengambilan
keputusan yang lebih kuat, pemecahan masalah yang lebih cepat, dan peningkatan
produktivitas serta hasil finansial yang lebih baik (Condruz-bacescu, 2018). Platform
komunikasi singkat seperti chat dinilai dapat meningkatkan efisiensi tim dan
menghasilkan kemajuan yang lebih cepat serta hasil yang lebih memuaskan, karena pesan
yang sering dan ringkas lebih disukai daripada email yang panjang (Feezel, 2018). Namun,
penggunaan alat komunikasi singkat yang tidak efektif, atau tanpa pelatihan yang
memadai, dapat memicu persepsi kelebihan beban informasi (overload) dan menurunkan
produktivitas (Feezel, 2018). Oleh karena itu, bagi organisasi, sangatlah penting untuk
melatih karyawan agar dapat memanfaatkan alat digital ini secara profesional untuk
menghindari risiko yang terkait dengan penggunaannya yang buruk (Feezel, 2018). Hasil
penelitian empiris mendukung adanya korelasi positif antara tingkat kepercayaan diri
mahasiswa dalam menulis pesan singkat profesional dan tingkat pengalaman mereka,
menunjukkan perlunya pendidikan khusus di kelas komunikasi bisnis untuk mengatasi
kesenjangan keterampilan ini (Feezel, 2018). Namun, terlepas dari tantangan dalam
menjaga kualitas pesan di tengah transisi digital, sebagian besar organisasi beroperasi
secara efektif, dan situasi berisiko tinggi (seperti mengirimkan pesan negatif) umumnya
ditangani dengan hati-hati untuk menjaga hubungan bisnis (Li, 2016).
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2. Pengelolaan jaringan komunikasi (formal dan informal)

Komunikasi bisnis yang dikelola secara efektif oleh manajer merupakan fondasi
utama bagi kelangsungan dan pengembangan perusahaan, karena berbanding lurus
dengan peningkatan efisiensi, motivasi, dan komitmen karyawan (Novakovi¢-BoZi¢ et al.,
2023). Manajer bertanggung jawab untuk mengelola komunikasi internal, yang sangat
penting bagi keberhasilan organisasi, dan sering menghabiskan sebagian besar waktu
kerja mereka (75% hingga 80%) untuk interaksi ini (Novakovi¢-BoZi¢ et al., 2023; Ruiz-
Garrido & Palmer-Silveira, 2015). Dalam konteks ini, komunikasi organisasi dibagi
menjadi jaringan formal yang terstruktur, dan jaringan informal yang muncul secara
spontan dan menyalurkan opini serta emosi karyawan, yang harus diakui oleh manajer
karena memiliki nilai terapeutik dan utilitas dalam membangun solidaritas (Ruiz-Garrido
& Palmer-Silveira, 2015). Keterlibatan manajerial dalam membina dialog dua arah dan
proses negosiasi secara positif memengaruhi komitmen afektif karyawan, membuat
mereka merasa pandangan mereka diakui dan dihargai, suatu kondisi yang sangat penting
mengingat bahwa 94% masalah dalam organisasi sering kali berakar pada komunikasi
yang buruk (Novakovi¢-Bozi¢ et al.,, 2023). Selain mengelola dinamika internal, manajer
dihadapkan pada tantangan komunikasi yang kompleks, seperti masalah lintas budaya dan
pesan negatif. Dalam lingkungan bisnis global, profesional harus memiliki kompetensi
lintas budaya dan kepekaan terhadap norma-norma budaya yang berbeda untuk
menghindari kesalahpahaman (Aimoldina & Akynova, 2025; Giménez-Moreno &
Skorczynska, 2013; Ruiz-Garrido & Palmer-Silveira, 2015). Literatur menekankan bahwa
profesional dengan kemahiran bahasa yang tinggi diharapkan untuk mengakomodasi gaya
komunikasi mereka agar sesuai dengan budaya tuan rumah, terutama di lingkungan
konteks tinggi, karena mereka dipersepsikan sebagai orang dalam. Sementara itu, pesan
negatif—seperti penolakan atau kabar buruk—adalah bagian tak terhindarkan dari
komunikasi yang harus ditangani secara profesional, bukan dihindari (Globo¢nik Zunac et
al, 2022). Strategi utama yang direkomendasikan adalah komunikasi asertif, yang
memungkinkan penyampaian pesan negatif secara jelas dan langsung sambil tetap
menjunjung tinggi rasa hormat, bertujuan untuk mencapai lima tujuan, termasuk menjaga
hubungan baik dan citra organisasi (Globo¢nik Zunac et al., 2022). Pesan negatif harus
direncanakan dengan cermat, disampaikan dengan nada profesional yang tenang, dan
didukung dengan penjelasan (alasan) yang memadai; jika tidak, penerima cenderung
membuat atribusi negatif mereka sendiri yang dapat mendistorsi pesan (Globo¢nik Zunac
et al., 2022). Dalam penyampaian, isyarat non-verbal harus selaras dengan pesan verbal,
karena inkonsistensi dapat menyebabkan penerima lebih mempercayai sinyal non-verbal
(Globoé¢nik Zunac et al., 2022).
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KESIMPULAN

Berdasarkan kajian literatur yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa komunikasi bisnis
di tempat kerja merupakan faktor kritis yang memengarubhi efisiensi, produktivitas, dan
keberlanjutan organisasi. Transisi ke media digital seperti email dan platform chat
menawarkan kecepatan dan efisiensi, namun juga menuntut perhatian khusus terhadap
kualitas pesan, terutama dalam hal akurasi, keringkasan, dan nada profesional untuk
menghindari kesalahpahaman dan menjaga hubungan profesional. Di sisi lain, peran
manajer dalam mengelola jaringan komunikasi formal dan informal terbukti signifikan
dalam meningkatkan komitmen dan motivasi karyawan. Tantangan komunikasi lintas
budaya dan penyampaian pesan negatif dapat diatasi melalui kompetensi lintas budaya
dan strategi komunikasi asertif yang terencana. Oleh karena itu, organisasi perlu
memberikan pelatihan yang memadai bagi karyawan dan manajer untuk
mengoptimalkan penggunaan alat komunikasi digital serta mengembangkan
keterampilan komunikasi yang efektif dalam konteks bisnis yang semakin global dan
kompleks.
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