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Abstract

This study examines the transformation of digital organizational communication at PT. UD Tour
and Travel Universal using a Social Network Analysis (SNA) approach, specifically focusing on the
use of Instagram. The evolution of digital technology has shifted organizational communication
patterns from conventional methods toward social media-based communication that is faster,
more open, and interactive. The company utilizes Instagram not only as a means for tourism
promotion but also as a platform to build communicative relationships with consumers and
followers. This research aims to analyze the digital communication network patterns formed
through interactions on the company's Instagram account. A descriptive qualitative method
employing Social Network Analysis (SNA) was applied in this study. The results indicate that the
company's Instagram account acts as a central actor within the digital communication network,
driven by various interactions such as comments, likes, mentions, reposts, and the use of hashtags.
The study demonstrates that the Instagram account enhances organizational communication
effectiveness and strengthens digital relationships between the company and consumers in the
digital era.

Keywords: Digital Transformation, Digital Organizational Communication, Social Network
Analysis (SNA), Social Communication Networks
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1. PENDAHULUAN

Transformasi digital yang telah
mengubah cara organisasi dalam menjalankan
komunikasi internal ataupun eksternal, salah
satunya yaitu pada industri pariwisata maupun
travel. Seiring berkembangnya teknologi
digital, media sosial ataupun platform
komunikasi yang bebasis internet sehingga
mendorong organisasi untuk dapat beradaptasi
dengan pola komunikasi yang sangat cepat,
secara interaktif maupun yang terhubung secara
virtual. Pada konteks perusahaan dibidang jasa
perjalanan ibadah haji dan umroh, dengan
adanya transformasi komunikasi secara digital
menjadi penting dikarenakan aktivitas bisnis
yang bergantung pada adanya pertukaran
informasi, relasi pelanggan, koordinasi layanan
hingga kolaborasi antar pegawai secara real-
time (Jedynak et al., 2021).

Saat  ini organisasi bukan hanya
mengandalkan komunikasi secara
konvensional akan tetapi sudah mulai
memanfaatkan media sosial sebagai salah satu
sarana komunikasi digital yang cepat, interaktif
serta memiliki basis jaringan sosial. Salah satu
media sosial yang memiliki pengaruh cukup
besar pada komunikasi organisasi digital adalah
Instagram. Dimana  Instagram  dapat
memungkinkan organisasi untuk membangun
sebuah  hubungan  komunikasi  dengan
konsumen melalui fitur visual, reels, hashtag,
komentar, direct message ataupun interaksi
digital lainnya. Pada konteks perusahan travel
PT. UD Tour and Travel Universal, Instagram
tidak hanya digunakan untuk media promosi
wisata ibadah haji, umroh akan tetapi menjadi
salah satu media komunikasi organisasi dalam
membangun engagement dengan konsumen
secara online.

PT. UD Tour and Travel Universal
adalah perusahaan yang bergerak dibidang jasa
perjalanan wisata yang fokus pada ibadah haji
dan umroh, dihadapkan pada tantangan untuk
bisa mempertahankan efektivitas komunikasi
organisasi ditengah perubahan digitalisasi.
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Menurut (Rifqi et al., 2025) bahwa perusahaan
tidak hanya mengandalkan komunikasi tatap
muka melainkan dapat memanfaatkan media
digital seperti Instagram, WhatsApp Business,
facebook ataupun platform komunikasi lainnya
supaya dapat membangun interaksi dengan
konsumen ataupun koordinasi internal dalam
perusahaan. Sehingga perubahan tersebut telah
menunjukkan adanya transformasi komunikasi
organisasi dari sistem konvensional menuju
arah komunikasi yang berbasis jaringan digital.

Fenomena tersebut menjadi dasar dari
penelitian  ini  mengenai  transformasi
komunikasi organisasi digital yang penting
untuk dikaji karena komunikasi digital bukan
hanya berfungsi sebagai media penyampaian
informasi akan tetapi dapat membentuk pola
relasi, jaringan interaksi hingga struktur
komunikasi yang baru di dalam sebuah
organisasi. Pada organisasi modern hubungan
yang dijalin antaraktor menjadi dinamis akibat
dari adanya penggunaan teknologi digital yang
dapat memungkinkan terjadinya komunikasi
multidirectional dengan berbasis jaringan. Oleh
sebab itu, maka pendekatan Social Network
Analysis (SNA) relevan untuk digunakan
supaya dapat memahami bagaimana hubungan
komunikasi yang terbentuk, bagaimana aliran
komunikasi  yang terjadi, juga pola
keterhubungan antar anggota organisasi yang
terbentuk diruang digital (Valeri & Baggio,
2021).

Penelitian ini memiliki dua variabel
utama  yaitu  transformasi  komunikasi
organisasi digital dan Social Network Analysis
(SNA). Pada variabel transformasi komunikasi
organisasi  digital dapat merujuk pada
perubahan pola komunikasi organisasi akibat
dari adanya penggunaan teknologi digital pada
aktivitas kerja, pelayanan, koordinasi, serta
interaksi dalam organisasi yang memungkinkan
terjadinya komunikasi lebih fleksibel, cepat
serta terbuka. Pada penelitian ini, transformasi
komunikasi organisasi dapat dilihat pada
penggunaan akun Instagram PT. UD Tour and
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Travel Universal sebagai media komunikasi
digital yang digunakan untuk menyampaikan
informasi wisata ibadah haji dan umroh serta
membangun relasi konsumen yang dapat
memperluas jaringan komunikasi digital pada
perusahaan.

Sedangkan variabel Social Network
Analysis (SNA) untuk menganalisis struktur
pola jaringan komunikasi yang dibentuk
antaraktor pada organisasi digital hingga pola
hubungan, aktor sentral, intensital interaksi
juga distribusi informasi pada jaringan
komunikasi dalam perusahaan. Menurut
(Wasserman & Faust, n.d.) bahwa SNA dapat
digunakan untuk memahami struktur hubungan
sosial melalui aktor (nodes) serta hubungan
komunikasi (ties) yang terbentuk pada suatu
jaringan sosial. Pada penelitian ini, pendekatan
SNA digunakan untuk menganalisis pola
komunikasi digital pada akun Instagram PT.
UD Tour and Travel Universal, termasuk antara
hubungan akun perusahaan, followers atau
konsumen, serta komunitas traveling digital.

Menurut (Amorim-Ribeiro et al., 2022)
Social Network Analysis (SNA) menjelaskan
hasil  penelitiannya yang menunjukkan
hubungan sosial didalam sebuah organisasi,
terutama pada jaringan informasi yang berperan
untuk meningkatkan kesejahteraan para
karyawan. Dapat membangun pola komunikasi
dan jaringan sosial yang baik untuk mendukung
keberhasilan organisasi tersebut.

Signifikansi penelitian ini ada pada
pentingnya untuk memahami transformasi
komunikasi organisasi digital pada industri
travel ibadah haji dan umroh yang saat ini
memiliki ketergantungan dengan media sosial
sebagai salah satu ruang komunikasi utama.
Pada penelitian sebelumnya sebagian besar
membahas tentang Instagram sebagai media
promosi wisata maupun branding destinasi.
Namun, pada penelitian yang membahas
tentang  komunikasi  organisasi  digital
perusahaan travel dengan pendekatan Social
Network Analysis (SNA) masih terbatas. Oleh
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sebab itu, penelitian ini dilakukan untuk
memberikan pemahaman mengenai bagaimana
struktur jaringan komunikasi digital bisa
terbentuk pada media sosial Instagram serta
bagaimana komunikasi organisasi perusahaan
travel ibadah haji dan umroh dapat berkembang
melalui hubungan sosial secara digital yang
lebih interaktif dan partisipatif.

Penelitian menganalisis mengenai
transformasi komunikasi organisasi digital dan
pendekatan Social Network Analysis (SNA)
telah berkembang dalam kurun waktu satu
dekade terakhir, khususnya pada sektor
pariwisata, komunikasi digital serta organisasi
yang berbasis teknologi. Pada kajain
sebelumnya telah menunjukkan bahwa media
digital mengubah pola komunikasi organisasi
hierarkis menjadi pola komunikasi yang
berbasis pada jaringan. Akan tetapi, penelitian
yang dilakukan secara spesifik untuk mengkaji
transformasi komunikasi organisasi digital
pada perusahaan travel ibadah haji dan umroh
melalui pendekatan SNA masih terbatas.
Sehingga penelitian ini dilakukan agar supaya
memperluas kajian sebelumnya yang memiliki
fokus pada PT. UD Tour and Travel Universal
sebagai salah satu perusahaan dibidang jasa
perjalanan ibadha haji dan umroh yang telah
memanfaatkan media digital dalam melakukan
aktivitas komunikasi.

Kebaruan atau Novelty dari penelitian
tentang transformasi komunikasi organisasi
digital pada perusahaan travel menggunakan
pendekatan Social Network Analysis (SNA)
masih terbatas. Sehingga, penelitian ini
memiliki kebaruan untuk mengkaji
transformasi komunikasi organisasi digital
pada perusahaan travel ibadah haji dan umroh
dengan menggunakan pendekatan Social
Network — Analysis  (SNA) untuk dapat
memetakan hubungan jaringan komunikasi
organisasi. Fokus penelitian ada pada media
sosial dan komunikasi digital perusahaan untuk
mengidentifikasi aktror sentral. Pola interaksi
yang terjadi juga aliran informasi pada
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organisasi digital yang ada di PT. UD Tour and
Travel Universal.

Secara singkat tujuan penelitian
dengan judul “Transformasi komunikasi
organisasi digital melalui pendekatan Social
Network Analysis PT. UD Tour and Travel
Universal” yaitu untuk memahami bagaimana
transformasi digital dapat mempengaruhi pola
komunikasi organisasi pada perusahaan jasa
perjalanan ibadah haji dan umroh juga
bagaimana hubungan komunikasi  bisa
membentuk suatu jaringan interaksi antaraktor.
Secara umum penelitian ini bertujuan untuk
dapat menganalisis perubahan komunikasi
organisasi dari pola komunikasi konvensional
menuju komunikasi yang berbasis digital serta
memanfaatkan media sosial ataupun platform
seperti Instagram dan teknologi digital pada
aktivitas organisasi perusahaan. Transformasi
tersebut dianggap penting karena seiring
dengan semakin berkembangnya teknologi
komunikasi yang telah mengubah cara
organisasi untuk membangun koordinasi kerja,
pengambilan keputusan, pertukaran informasi,
serta hubungan dengan konsumen atau
warganet. Dan secara khusus penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis transformasi
komunikasi organisasi digital di PT. UD Tour
and Travel Universal, mengidentifikasi pola
jaringan  komunikasi organisasi melalui
pendekatan Social Network Analysis (SNA),
untuk mengetahui peran dari media sosial
dalam komunikasi organisasi perusahaan,
mengidentifikasi aktor dominan dalam jaringan
komunikasi organisasi digital, serta
menganalisis pengaruh komunikasi digital pada
efektivitas hubungan dalam berorganisasi.

Sasaran penelitiannya untuk mengkaji
secara mendalam dari perubahan pola
komunikasi organisasi yang terjadi akibat dari
penggunaan teknologi digital serta media sosial
pada aktivitas perusahaan di bidang jasa
perjalanan ibadah haji dan umroh. Fokus
penelitian ini yaitu bagaimana komunikasi
organisasi konvensional berubah menjadi
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komunikasi berbasis jaringan digital (digital
network communication) dari pemanfaatan
platform media sosial, aplikasi komunikasi
secara daring, juga teknologi internet dalam
proses kerja organisasi. Transformasi digital ini
dapat dinilai penting dikarenakan
mempengaruhi efektivitas koordinasi kerja,
berbagai aliran informasi, hubungan diantara
para pegawai, dan interaksi perusahaan dengan
pelanggan. Secara khusus diantaranya, sasaran
pada pola transformasi komunikasi organisasi
digital, sasaran pada struktur jaringan
komunikasi  organisasi, = sasaran  pada
penggunaan media sosial organisasi, sasaran
pada aktor dominan pada jaringan komunikasi,
dan sasaran pada efektivitas komunikasi
organisasi digital.

Gambaran dari metode penelitian ini
adalah menggunakan pendekatan kualitatif
deskriptif dengan metode studi kasus. Metode
pendekatan dipilih karena penelitian ini
memiliki fokus pada pemahaman secara
mendalam  mengenai  perubahan  pola
komunikasi organisasi yang terjadi akibat dari
adanya transformasi digital pada lingkungan
perusahaan. Pendekatan kualitatif dapat
memungkinkan peneliti untuk dapat memahami
fenomena komunikasi organisasi secara
kontekstual, alami, serta mendalam
berdasarkan dari pengalaman, interaksi, juga
hubungan antar aktor pada organisasi digital.

Metode studi kasus dipilih karena
penelitian ini memiliki fokus pada satu objek
penelitian yaitu Instagram PT. UD Tour and
Travel Universal. Sehingga peneliti bisa
menggali secara detail dan mendalam
bagaimana perusahaan mengelola transformasi
komunikasi organisasi dari media digital
seperti Instagram, facebook, serta platform
lainnya. Studi kasus dipilih oleh peneliti karena
untuk dapat memperoleh gambaran secara
menyeluruh  mengenai  pola  jaringan
komunikasi  internal maupun  eksternal

organisasi pada kontekas perusahaan.
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Pendekatan Social Network Analysis
(SNA) digunakan dalam penelitian ini sebagai
alat analisis utama untuk dapat memetakan
hubungan  komunikasi  antaraktor pada
organisasi, melihat bagaimana struktur jaringan
komunikasi yang terbentuk melalui hubungan
sosial digital para pegawai, admin media sosial,
serta manajemen dari perusahaan serta
konsumen. Menurut (Camacho et al., n.d.)
Social ~ Network  Analysis (SNA) bisa
menjelaskan pola komunikasi hubungan sosial
serta komunikasi yang berbasis jaringan
melalui konsep seperti nodes, ties, centrality,
density, dan betweenness.

Pendekatan kualitatif dan Social
Network Analysis (SNA) dianggap dapat
memberikan suatu gambaran yang
komprehensif tentang dinamika komunikasi
organisasi digital dibandingkan dengan metode
kuantitatif secara konvensional. Seperti yang
dikatakan oleh (Colladon et al., 2019) Social
Network Analysis (SNA) dapat menganalisis
interaksi dengan konsumen di forum online,
untuk memberikan data yang akurat supaya
bisa merencanakan serta mengambil keputusan
dalam menyusun strategi yang efektif.

Penelitian  mengenai  komunikasi
digital pada Instagram di sektor pariwisata telah
menunjukkan bahwa Instagram adalah salah
satu media sosial bukan hanya memiliki fungsi
sebagai media promosi melainkan sebagai
ruang untuk membentuk komunitas digital,
jaringan komunikasi serta interaksi sosial
didalam berorganisasi. Seperti yang dikatakan
oleh (Handayani & Adelvia, 2020) bahwa
Instagram memiliki kemampuan untuk dapat
menciptakan engagement yang tinggi melalui
peran komunikasi visual serta interaktif pada
sektor wisata.

Transformasi digital sudah membawa
perubahan besar pada cara organisasi untuk
dapat membangun interaksi organisasi, maupun
mengelola hubungan dengan konsumen di
media sosial. Salah satu media sosial seperti
Instagram digunakan oleh organisasi untuk bisa
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membangun komunikasi yang lebih cepat,
interaktif, serta partisipatif dengan konsumen
yang ada di Instagram serta followers lainnya.
Dalam penelitian (Valeri & Baggio, 2021)
bahwa isi penelitiannya menjelaskan tentang
Social Network Analysis (SNA) bisa digunakan
untuk mengidentifikasi pola kolaborasi serta
hubungan antaraktor pada manajemen travel
serta pariwisata. Penelitiannya menemukan
bahwa hubungan komunikasi yang efektif dapat
meningkatkan koordinasi antara organisasi dan
daya saing perusahaan wisata. Kontribusi pada
penelitian ini menjadi salah satu dasar bagian
penting bagi penelitian sekarang dikarenakan
menunjukkan jaringan komunikasi memiliki
peran yang cukup strategis pada organisai
pariwisata seperti travel ibadah haji dan umroh.
Sedangkan perbedaan penelitian saat ini adalah
lebih  menekankan  pada  transformasi
komunikasi digital melalui media sosial
perusahaan serta komunikasi yang berbasis
platform digital.

Menurut (David-negre, 2020) dalam
penelitiannya yang menjelaskan pendekatan
SNA bisa digunakan untuk dapat memahami
perilaku dari konsumen dalam industri
pariwisata  digital. Dalam penelitiannya
ditemukan bahwa hubungan konunikasi digital
telah membentuk pola interaksi yang dapat
mempengaruhi strategi pemasaran organisasi.
Perbedaan utama antara penelitian ini dan
penelitian lainnya yaitu penelitian ini bukan
hanya meneliti tentang pelanggan/konsumen
tapi untuk memetakan jaringan komunikasi
organisasi serta hubungan antaraktor yang ada
pada perusahaan travel ibadah haji dan umroh
PT. UD Tour and Travel Universal.

Sedangkan penelitian dari (Camacho et
al.,, n.d.) membahas tentang perkembangan
metode Social Network Analysis (SNA) pada
organisasi digital dengan media sosial.
Penelitian yang menjelaskan bahwa SNA
digunakan untuk memetakan aktor dominan,
hubungan dalam komunikasi, penyebaran
informasi serta struktur jaringan secara digital.
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Penelitian ini menjadi landasan secara teoritis
karena mendukung dalam menggunakan Social
Network Analysis (SNA) untuk menganalisis
komunikasi organisasi digital. Sedangkan
penelitian saat ini memperluas implementasi
dalam konteks perusahaan travel di Indonesia.

Menurut penelitian dari (Maghsoudi et
al., n.d.) yang mengkaji tentang perilaku
pengguna website yang ada pada industri
pariwisata dengan menggunakan pendekatan
jaringan sosial. Kemudian hasil penelitian yang
didapat menunjukkan bahwa hubungan
antarplatform digital akan membentuk pola
komunikasi serta kecenderungan pengguna
ataupun followers wisata digital. Sehingga
penelitian ini relevan dikarenakan sama-sama
menempatkan komunikasi digital sebagai objek
kajian. Namun, penelitian ini memiliki fokus
pada komunikasi organisasi perusahaan
antaraktor internal dan eksternal yang ada
dalam perusahaan PT. UD Tour and Travel
Universal.

(Latifah & Setyowardhani, 2020)
menjelaskan dalam penelitiannya tentang
intensitas pengguna jaringan sosial digital oleh
wisatawan milenial yang berada di Indonesia.
Kemudian hasil penelitian tersebut
menunjukkan bahwa media sosial telah menjadi
ruang utama pada interaksi sosial serta
membentuk identitas digital dari para
wisatawan. Dari penelitian tersebut telah
memberikan pemahaman bahwa media sosial
memiliki pengaruh besar pada komunikasi
digital di sektor pariwisata seperti travel ibadha
haji dan umroh yang sedang diteliti. Sedangkan
penelitian ini memperluas kajian dengan
memiliki fokus pada transformasi komunikasi
organisasi perusahaan travel ibadah haji dan
umroh pada PT. UD Tour and Travel
Unoversal. Menurut (Lisawati et al., 2025)
dalam penelitiannya metode bahwa Social
Network Analysis (SNA) adalah yang paling
efektif untuk memahami pola hubungan dalam
menyebarkan informasi dalam suatu jaringan.
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(Zhou, 2023) mengatakan dalam
penelitiannya bahwa Social Network Analysis
(SNA) digunakan untuk memahami interaksi
serta hubungan antarindividu dengan kelompok
pada suatu jaringan yang menunjukkan siapa
yang berpengaruh, bagaimana pola komunikasi
yang dilakukan bisa terbentuk, hingga faktor
yang dapat mempengaruhi hubungan tersebut.
Hal tersebut bermanfaat untuk menganalisis
jaringan  komunikasi, kerjasama dalam
mengambil keputusan pada organisasi. Tapi
menurut (Tahalea et al., 2022) yang
menunjukkan bahwa pendekatan Social
Network Analysis (SNA) digunakan untuk
dapat menganalisis jaringan hashtag wisata di
Instagram serta hubungan antaraktor pada
komunikasi digital pariwisata. Berbeda dengan
(Hadiana & Witanti, 2017) dalam penelitiannya
Social Network Analysis (SNA) efektif untuk
bisa mengidentifikasi aktor yang sangat
berpengaruh pada media sosial dan dapat
dimanfaatkan untuk menyusun strategi yang
tepat dalam membangun jaringan komunikasi
dengan konsumen melalui media sosial.

Ringkasan dari penelitian ini yaitu
telah menunjukkan bahwa Social Network
Analysis (SNA) efektif digunakan untuk dapat
memahami transformasi komunikasi organisasi
digital pada perusahaan travel ibadah haji dan
umroh yang menggunakan akun Instagram.
Pendekatan tersebut memetakan hubungan
diantara aktor, serta menjelaskan pola
komunikasi berbasis jaringan digital pada
organisasi yang lebih komprehensif daripada
analisis komunikasi konvensional.

Berdasarkan hasil tinjauan terdahulu
yang telah dipaparkan maka dapat disimpulkan
bahwa sebagian besar penelitian sebelumnya
memiliki fokus pada: jaringan pariwisata
global, perilaku wisatawan secara digital,
hubungan dari pelanggan hingga analisis data
pariwisata yang memiliki basis jaringan.
Namun, penelitian mengenai transformasi
komunikasi organisasi digital pada perusahaan
travel ibadha haji dan umroh menggunakan
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pendekatan Social Network Analysis (SNA)
yang masih terbatas terlebih khusus di
Indonesia. Oleh sebab itu penelitian ini
memiliki  kebaruan  dengan  mengkaji
transformasi komunikasi organisasi digital
dalam perusahaan travel khususnya ibadha haji
dan umroh dengan menggunakan pendekatan
Social Network Analysis (SNA) untuk dapat
mengkaji  hubungan jaringan komunikasi
organisasi.

Selain memberikan kontribusi secara
teoritis pada pengembangan kajian komunikasi
organisasi digital dan Social Network Analysis
(SNA), penelitian ini memiliki konribusi secara
praktis bagi perusahaan travel untuk
mengembangkan strategi komunikasi digital
yang lebih efektif. Hasil penelitian diharapkan
dapat membantu PT. UD Tour and Travel
Universal untuk memahami pola interaksi
digital dari konsumen, menentukan aktor yang
memiliki pengaruh dalam jaringan komunikasi
di Instagram, hingga meningkatkan efektifitas
komunikasi organisasi melalui media sosial
digital. Penelitian ini sebagai bahan evaluasi
strategis untuk perusahaan dalam
mengembangkan pola sistem komunikasi
organisasi yang efektif berbasis teknologi
digital

2. METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif deskriptif dengan metode
studi kasus yang fokus pada media sosial
Instagram perusahaan PT. UD Tour and Travel
Universal sebagai objek utama dalam
penelitian. Pendekatan ini dipilih untuk dapat
memahami secara mendalam bagaimana
transformasi komunikasi organisasi yang
terjadi melalui Instagram sebagai media
komunikasi  digital = perusahaan  untuk
membangun interaksi, jaringan komunikasi,
serta hubungan organisasi dengan konsumen
ataupun publik digital. Menurut (Cahyo et al.,
2025) metode kualitatif deksriptif diperoleh
dari buku, jurnal serta penelitain terdahulu
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untuk dianalisis melalui pengumpulan data,
reduksi data, penyajian data dan tahap terakhir
adalah kesimpulan untuk menghasilkan temuan
sistematis.  Desain  kualitatif ~ deskriptif
digunakan untuk menerapkan metode studi
pustaka dengan mengumpulkan, memahami
dan menelaah teori dari berbagai sumber
literatur yang berkaitan dengan fokus penelitian
(Adlini et al., 2022).

Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode kualitatif dimana
penelitian tidak hanya fokus pada angka
statistik media sosial melainkan untuk
memahami, makna komunikasi secara digital,
pola hubungan antaraktor, strategi komunikasi
organisasi, dan dinamika interaksi sosial yang
terbentuk dari Instagram perusahaan PT. UD
Tour and Travel Universal. Pendekatan ini
dianggap relevan karena menempatkan media
sosial sebagai ruang pembentukan jaringan
komunikasi organisasi berbasis interaksi sosial
digital.

Pendekatan dari penelitian ini adalah
menggunakan pendekatan Social Network
Analysis (SNA) untuk menganalisis struktur
komunikasi digital pada akun Instagram PT.
UD Tour and Travel Universal, untuk
mengetahui hubungan antaraktor komunikasi
digital, pola interaksi dari pengguna, distribusi
informasi, aktor dominan, juga konektivitas
jaringan komunikasi organisasi.

Metodologi  penelitian ini  dapat
memberikan kontribusi pada pengembangan
kajian =~ komunikasi  organisasi  digital
dikarenakan mengkombinasikan pendekatan
kualitatif, = menggunakan media  sosial
Instagram serta Social Network Analysis
(SNA). Tidak sedikit dari penelitain
sebekumnya fokus pada pemasaran digital dan
engagement media sosial, sedangkan dalam
penelitian ini telah menempatkan Instagram
sebagai ruang dalam pembentukan jaringan
komunikasi organisasi digital dari perusahaan
travel. Pendekatan ini diharapkan bisa
memberikan pemahaman mengenai pola
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komunikasi organisasi, hubungan anataraktor
digital, pendistribusian  informasi  serta
transformasi komunikasi organisasi di era
digitalisasi.

3. HASIL DAN PEMBAHASAN

Pada hasil dan pembahasan akan
dijelaskan secara detail keterkaitan teori
dan objek yang diteliti.

Komunikasi

Analisis Jaringan

Organisasi Digital pada Instagram

Berdasarkan hasil dari observasi pada
aktivitas yang terjadi di akun Instagram
perusahaan PT. UD Tour and Travel
Universal  telah
komunikasi organisasi dapat berlangsung
secara interaktif melalui komentar, direct

ditemukan  bahwa

message, mention, hashtag, reels juga
repost konten wisata. Perusahaan bukan
hanya menggunakan komunikasi secara
konvensional yang memiliki sifat satu arah,
akan tetapi mulai menerapkan komunikasi
digital yang lebih terbuka, interaktif, juga
berbasis jaringan sosial digital.

Hasil penelitian telah menunjukkan
bahwa transformasi komunikasi organisasi
digital di PT. UD Tour and Travel
Universal terjadi secara nyata dengan
melalui penggunaan media sosial Instagram
sebagai pusat dari komunikasi perusahaan.

Transformasi ini terlihat dalam
menggunakan Instagram sebagai media
komunikasi  organisasi untuk  dapat
menyampaikan berbagai informasi wisata
ibadah haji dan umroh, membangun
hubungan baik dengan konsumen di media
sosial, juga meningkatkan engagement dan
memperluas jaringan komunikasi
perusahaan PT. UD Tour and Travel
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Universal. Temuan ini menunjukkan
Instagram bukan hanya digunakan sebagai
media promosi malainkan sebagai media
komunikasi ~ organisasi  yang  bisa
membangun hubungan sosial digital antara
perusahaan dengan konsumen di media
sosial yang seolah-olah berada secara
langsung.

UD TOUR UMROH & HAJI PLUS

2,081 9,940 100
posts followers following

Perusahaan Travel
“Memberikan pelayanan terbaik dalam perjalanan ibadah anda"
lzin PPIU : 02740102205290003
B Jam Operasional :
Senin - Minggu 08.00 s/d 21.00 WIB

(2 linktr.ee/udtour_travel
JI.Ba tiwangi No.168 Cigasong, Majalengka-Jawa Barat.,
Majalengka 45476

Gambar 1. Akun Instagram
Sumber : IG @UD TOUR UMROH & HAJI PLUS

Perubahan pola komunikasi yang
memperlihatkan ~ bahwa
organisasi di era digitalisasi bersifat
terbuka dan partisipatif. Konsumen bukan
lagi hanya menjadi penerima informasi tapi

komunikasi

juga ikut berpartisipasi dalam proses
komunikasi melalui kolom komentar bisa
manyampaikan  pertanyaan
testimoni selama perjalanan  sampai
membagikan ulang konten perusahaan yang
di tag oleh followers. Hasil analisis
menunjukkan bahwa akun Instagram PT.
UD Tour and Travel Universal memiliki
posisi  sebagi pusat dari jaringan

ataupun

komunikasi atau central node didalam
struktur komunikasi digital perusahaan.
Dapat terlihat dari tingginya intensitas saat
interaksi terjadi antara akun perusahaan
dengan followers dan konsumen.
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Gambar 2. Testimoni konsumen
Sumber : IG @UD TOUR UMROH & HAJI PLUS

Berdasarkan dari pendekatan Socia/
Network — Analysis  (SNA)  hubungan
komunikasi dominan terbentuk melalui
adanya komentar pada konten wisata
ibadah haji dan umroh, menggunakan
hashtag pada destinasi, juga mention dari
akun pengguna/konsumen yang lain. Hasil
ini sejalan dengan pendapat dari (Tahalea et
al.,, 2022) tentang penelitian Tourism on
Instagram: a Social Network Analysis yang
telah menemukan bahwa hashtag di
Instagram dapat membentuk jaringan
komunikasi wisata yang telah memiliki
hubungan yang tinggi antara aktor digital.

Penelitian ini menemukan adanya
penggunaan hashtag wisata ibadah haji dan
umroh oleh PT. UD Tour and Travel
Universal teleh meningkatkan penyebaran
informasi digital perusahaan secara luas.
Bahwa hashtag memungkinkan konten dari
perusahaan bisa muncul dalam jaringan
pencarian para pengguna Instagram hingga
dapat memperluas jangkauan komunikasi
organisasi. Berdasarkan hasil observasi,
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hashtag digunakan pada konten video
wisata ibadah haji dan umroh perusahaan
sering terhubung dengan akun konsumen,
serta akun wisata lainnya.

Hal tersebut memperlihatkan
bahwa komunikasi organisasi digital
perusahaan tidak dapat berdiri sendiri
melainkan  terhubung pada jaringan
komunikasi media sosial yang besar. Hal
ini mendukung dari penelitian yang
dilakukan oleh (Handayani & Adelvia,
2020) menyatakan Instagram akan mampu
menciptakan Aype destinasi wisata melalui
konektivitas visual yang serat akan
interaksi digital dari pengguna/konsumen.
Analisis Degree Centrality

Analisis degree centrality
memperlihatkan akun Instagram PT. UD
Tour and Travel Universal memiliki
hubungan secara langsung dengan semua
aktor dalam jaringan seperti admin media
sosial, konsumen, calon jamaah umroh,
sampai mitra yang bekerjasama dengan
perusahaan. Terlihat dengan tingginya
degree centrality menunjukkan perusahaan
menjadi pusat distribusi informasi digital.

Dari hasil observasi penelitian pada
akun Instagram PT. UD Tour and Travel
Universal menunjukkan interaksi digital
konsumen cukup meningkat melalui fitur
komentar serta direct message Instagram.
Konsumen bukan hanya menerima
informasi wisata ibadah haji dan umroh dari
perusahaan saja melainkan ikut
memberikan respon mulai dari pertanyaan,
rekomendasi, pengalaman selama
perjalanan maupun testimoni wisata ibadah
haji dan umroh.

Menurut Wasserman dan Faust
bahwa degree centrality menggambarkan
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banyaknya hubungan langsung yang terjadi
pada suatu aktor dalam sebuah jaringan.
Jika semakin tinggi degree centrality maka
akan semakin besar aktor memiliki
kemampuan dalam menyebarkan informasi
pada seluruh konsumen jaringan lainnya.
Pada perusahaan PT. UD Tour and Travel
Universal terlihat aktivitas promosi paket
wisata haji dan umroh, informasi untuk
keberangkatan, konsumen
warganet dan memperlihatkan dokumentasi
perjalanan wisata ibadah haji dan umroh
melalui platform digital Instagram.

melayani

Analisis Betweenness Centrality

Pada perspektif ~ komunikasi
organisasi digital, penelitian ini
menemukan admin media sosial memiliki
peran yang sangat penting karena sebagai
pengelola hubungan komunikasi digital
antara perusahaan dengan warganet atau
konsumen di Instagram. Admin media
sosial memiliki tugas untuk mengelola
konten, merespons pertanyaan  dari
pelanggan ataupun membangun interaksi
digital juga menjaga hubungan komunikasi
dengan para followers. Peran tersebut
menunjukkan bahwa transformasi
komunikasi organisasi digital bukan hanya
bergantung pada teknologi media sosial
melainkan pada kemampuan organisasi
dalam mengelola hubungan komunikasi
secara aktif serta responsif.

Pada konteks penelitian ini
Instagram menjadi salah satu media yang
memungkinkan digunakan oleh PT. UD
Tour and Travel Universal dalam
membangun komunikasi organisasi yang
interaktif juga terhubung dengan konsumen
secara real-time.
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Menurut Wasserman dan Faust
aktor dengan betweenness centrality
memiliki fungsi sebagai penghubung antar
jaringan yang berbeda dan memiliki
kemmapuan untuk mengendalikan
informasi yang akan disampaikan. Pada
konteks PT. UD Tour and Travel Universal
bahwa admin media sisial memiliki tugas
untuk menyampaikan informasi dan
menentukan kecepatan respon terhadap
konsumen warganet.

Pada penelitian ini menunjukkan
bahwa komunikasi digital perusahaan
dalam membentuk hubungan sosial secara
virtual ~ antara  organisasi  dengan
konsumennya. Konsumen yang aktif akan
memberikan komentar, mention, bahkan
repost konten dari perusahaan  yang
menjadi bagian dari jaringan komunikasi
organisasi digital perusahaan. Bahkan
temuan ini sejalan dengan penelitian dari
(Candraningrum, 2023) yang telah
menejelaskan  bahwa Instagram  bisa
membentuk keterhubungan sosial secara
virtual melalui interaksi digital antaraktor
komunikasi yang ada pada akun tersebut.

Analisis Closeness Centrality

Dalam closeness centrality yang
menunjukkan bahwa perusahaan memiliki
jarak komunikasi relatif dekat dengan
semua aktor jaringan. Seperti informasi dan
promosi paket wisata ibadah haji dan
umroh, jadwal keberangkatan dan
pelayanan pada konsumen warganet bisa
diterima secara cepat karena komunikasi
yang terjadi secara langsung melalui
platform digital Instagram yang saling
terintegrasi satu dan yang lainnya.

Wasserman dan Faust menyatakan
menggambarkan

closeness  centrality
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kemampuan aktor dalam menjangkau
semua  anggota  jaringan  melalui
komunikasi yang pendek. Jika jarak
antaraktor kecil maka semakin cepat dalam
melakukan proses pertukaran informasi.

Transformasi komunikasi digital
pada PT. UD Tour and Travel Universal
terlihat bahwa menggunakan media digital
telah memperpendek rantai komunikasi tapi
dalam proses pelayanan pada konsumen
warganet jadi lebih efektif.

Analisis Struktur Jaringan Organisasi

Secara keseluruhan bahwa hasil dari
penelitian ini sudah menunjukkan adanya
transformasi komunikasi organisasi digital
di PT. UD Tour and Travel Universal yang
telah ditandai oleh perubahan komunikasi
dari awalnya yang satu arah menjadi
komunikasi  yang interaktif,  dapat
terbentuknya jaringan komunikasi digital
pada akun Instagram. Meningkatnya
keterlibatan ~ dari  konsumen  dalam
komunikasi organisasi PT. UD Tour and
Travel Universal dalam menggunakan
hashtag sebagai bagian dari penghubung
jaringan komunikasi, serta meningkatnya
efektivitas ~ komunikasi  visual  dari
perusahaan.

Berdasarkan Wasserman dan Faust
jaringan yang terpusat memiliki kelebihan
seperti mudahnya dalam berkoordinasi,
cepat dalam mengambil keputusan dan
informasi yang disampaikan lebih baik.

Pendekatan Social Network
Analysis  (SNA) terbukti relevan dan
mampu untuk memberikan pemahaman
yang lebih mendalam mengenai hubungan
antaraktor, pola dalam mendistribusikan
informasi, juga struktur komunikasi
organisasi digital daripada analisis media
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sosial secara konvensional yang hanya
fokus pada engagement atau jumlah
followers.

4. KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menunjukkan  dalam
menggunakan Instagram bisa mengubah pola
komunikasi organisasi perusahaan menjadi
lebih cepat, efektif dan interaktif, serta berbasis
jaringan sosial digital. Instagram bukan
dimanfaatkan sebagai media untuk promosi
wisata ibadah haji dan umroh semata, akan
tetapi sebagai sarana komunikasi organisasi
dalam  membangun  hubungan  dengan
konsumen serta followers. Melalui berbagai
macam fitur seperti komentar, mention, direct
message, reels, serta hashtag, perusahaan
mampu menciptakan komunikasi secara dua
arah yang dapat meningkatkan keterlibatan
konsumen dalam aktivitas komunikasi digital
perusahaan.

Berdasarkan teori Social Network
Analysis  (SNA) komunikasi digital di
penelitian ini dalam menggunakan akun
Instagram dari PT. UD Tour and Travel
Universal menjadi pusat komunikasi yang
menghubungkan antara perusahaan dengan
konsumen. Interaksi yang dilakukan seperti
likes, komentar, serta repost telah menunjukkan
adanya hubungan komunikasi yang kuat
didalam media sosial khususnya Instagram.
Semakin tinggi interaksi yang dilakukan maka
akan semakin kuat juga jaringan komunikasi
digital perusahaan. Oleh sebab itu, Social
Network Analysis (SNA) menjadi relevan untuk
digunakan dalam memahami pola komunikasi
organisasi digital pada Instagram juga melihat
bagaimana media sosial dapat membantu
perusahaan untuk meningkatkan hubungan
jaringan sosial dengan konsumen diera digital.

Disarankan PT. UD Tour and Travel
Universal untuk  mengembangkan dan
mengoptimalkan ~ komunikasi digital serta
memperkuat kolaborasi antarbagian supaya
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informasi yang disampaikan lebih efektif.
Perusahaan dapat memanfaatkan berbagai
platform digital lainnya untuk menyampaikan
informasi. Pada penelitian selanjutnya dapat
mengembangkan analisis dengan data jatingan
yang luas juga indikator Social Network
Analysis (SNA) lainnya agar mendapatkan hasil
yang komprehensif tentang komunikasi
organisasi digital
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