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 Internal communication plays an important role in supporting 

organizational effectiveness and employee performance. In 

operational-based organizations, the effectiveness of internal 

communication directly affects work coordination and task accuracy. 

This study aims to analyze the forms and patterns of internal 

communication, the role of internal communication in improving 

employee performance, and communication barriers at PT Banua 

Putra Selaras. This research employs a qualitative approach using 

in-depth interviews with three key informants, namely the Director, 

the Warehouse Head, and the Warehouse Assistant of PT Banua 

Putra Selaras. The analysis is based on Pace and Faules’ (2010) 

organizational communication theory, which includes vertical 

communication, horizontal communication, organizational 

communication climate, and two-way communication.The findings 

indicate that vertical communication has been implemented in 

conveying the company’s vision, policies, and work instructions; 

however, it tends to be predominantly one-way and is not sufficiently 

supported by an effective feedback mechanism at the operational 

level. This condition is reflected in recurring errors in stock 

recording and management, as well as non-compliance with 

standard operating procedures (SOPs). Furthermore, horizontal 

communication represents a major weakness, particularly in the lack 

of structured coordination among warehouse employees, which 

negatively affects data accuracy and operational performance. The 

study also reveals that the organizational communication climate has 

not fully supported openness, as a blame-oriented work culture limits 

employees’ initiative to communicate work-related problems. 

Therefore, strengthening two-way communication accompanied by 

continuous feedback and process-based evaluation is essential to 

improve work coordination and enhance employee performance in a 

sustainable manner. 
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 Abstrak 

Komunikasi internal merupakan elemen penting dalam mendukung 

efektivitas organisasi dan peningkatan kinerja karyawan. Dalam 

konteks organisasi operasional, efektivitas komunikasi internal 

berpengaruh langsung terhadap koordinasi kerja dan ketepatan 

pelaksanaan tugas. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

bentuk dan pola komunikasi internal, peran komunikasi internal 

dalam meningkatkan kinerja karyawan, serta hambatan komunikasi 

yang terjadi di PT Banua Putra Selaras. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kualitatif dengan metode wawancara mendalam terhadap 

tiga informan kunci, yaitu Direktur, Kepala Gudang, dan Asisten 

Gudang PT Banua Putra Selaras. Analisis penelitian mengacu pada 

teori komunikasi organisasi Pace dan Faules (2010) yang mencakup 

komunikasi vertikal, komunikasi horizontal, iklim komunikasi 



 

3198 

organisasi, dan komunikasi dua arah.Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa komunikasi vertikal telah digunakan dalam penyampaian visi, 

kebijakan, dan instruksi kerja, namun cenderung bersifat satu arah 

dan belum diimbangi dengan mekanisme umpan balik yang memadai 

di tingkat operasional. Kondisi ini ditandai dengan masih terjadinya 

kesalahan pencatatan dan pengelolaan stok serta ketidakpatuhan 

terhadap standar operasional prosedur (SOP). Selain itu, komunikasi 

horizontal menjadi kelemahan utama, terutama dalam koordinasi 

antar karyawan gudang yang belum terstruktur, sehingga 

memengaruhi akurasi data dan kelancaran proses kerja. Penelitian ini 

juga menemukan bahwa iklim komunikasi organisasi belum 

sepenuhnya mendukung keterbukaan, karena masih adanya budaya 

kerja yang berorientasi pada pencarian kesalahan individu, sehingga 

menghambat inisiatif karyawan dalam menyampaikan kendala kerja. 

Oleh karena itu, penguatan komunikasi dua arah yang disertai umpan 

balik berkelanjutan dan evaluasi berbasis proses kerja menjadi 

strategi penting untuk meningkatkan koordinasi kerja dan kinerja 

karyawan secara berkelanjutan. 

 

 

PENDAHULUAN  

Dalam dinamika bisnis yang semakin kompetitif, komunikasi internal memegang peran 

strategis dalam menjaga efektivitas organisasi dan meningkatkan kinerja karyawan. 

Komunikasi internal yang berjalan dengan baik memungkinkan tersampaikannya informasi 

secara jelas, memperkuat koordinasi kerja, serta membangun pemahaman bersama mengenai 

visi, misi, dan tujuan organisasi (Alex, 2026). Berbagai penelitian menunjukkan bahwa 

komunikasi internal yang efektif berkontribusi signifikan terhadap peningkatan kinerja 

karyawan, komitmen organisasi, serta kualitas hubungan kerja di dalam perusahaan (Dewi, 

2021; Nurrachmah, 2021; Palupi & Ratmono, 2021; Wardhani et al., 2022). 

Meskipun demikian, dalam praktiknya komunikasi internal tidak selalu berjalan optimal, 

khususnya pada level operasional. PT Banua Putra Selaras menghadapi permasalahan 

komunikasi internal yang berdampak langsung pada kinerja karyawan gudang, seperti 

terjadinya miskomunikasi dalam pengelolaan stok barang, ketidakpatuhan terhadap standar 

operasional prosedur (SOP), serta ketidakjelasan alur penyampaian komplain. Kondisi tersebut 

memicu kesalahan pencatatan data, perselisihan antar karyawan, dan menurunnya akurasi 

kerja, yang pada akhirnya menghambat kinerja operasional perusahaan secara keseluruhan. 

Sejumlah studi terdahulu telah membahas hubungan antara komunikasi internal dan 

kinerja karyawan, baik dari perspektif komunikasi vertikal, komunikasi horizontal, maupun 

iklim komunikasi organisasi (Putri & Sumarni, 2024; Susanto & Sofyan, 2024). Namun, 

sebagian besar penelitian tersebut masih bersifat umum dan belum secara spesifik mengkaji 

bagaimana miskomunikasi yang bersifat teknis-operasional seperti pengelolaan gudang dan 

kepatuhan SOP mempengaruhi kinerja karyawan dalam konteks organisasi tertentu. Dengan 

demikian, terdapat celah penelitian dalam memahami peran komunikasi internal secara lebih 

kontekstual pada lingkungan kerja operasional yang memiliki tingkat ketergantungan 

koordinasi tinggi. 

Berdasarkan fenomena tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bentuk dan 

pola komunikasi internal yang diterapkan di PT Banua Putra Selaras, menjelaskan peran 

komunikasi internal dalam meningkatkan kinerja karyawan, serta mengidentifikasi hambatan-

hambatan komunikasi internal yang terjadi di tingkat operasional. Penelitian ini menggunakan 
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perspektif teori komunikasi organisasi Pace dan Faules (2010) yang mencakup komunikasi 

vertikal, komunikasi horizontal, iklim komunikasi organisasi, dan komunikasi dua arah. 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi teoritis berupa pengayaan kajian 

komunikasi internal berbasis studi kasus operasional, serta kontribusi praktis berupa 

rekomendasi perbaikan sistem komunikasi internal guna meningkatkan kinerja karyawan 

secara berkelanjutan. 

 

METODE PENELITIAN  

Jenis Penelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode deskriptif. Pendekatan 

ini dipilih untuk memahami secara mendalam praktik komunikasi internal yang berlangsung 

dalam aktivitas operasional sehari-hari di PT Banua Putra Selaras, khususnya yang berkaitan 

dengan koordinasi kerja dan kinerja karyawan. Peneliti berperan sebagai instrumen utama yang 

secara langsung terlibat dalam proses pengumpulan dan penafsiran data lapangan. 

Penggunaan metode kualitatif memungkinkan peneliti menangkap makna, pola interaksi, 

serta dinamika komunikasi internal yang tidak dapat diukur secara kuantitatif. Fokus penelitian 

diarahkan pada proses komunikasi yang terjadi antar tingkat organisasi dan implikasinya 

terhadap pelaksanaan tugas kerja karyawan. Dengan demikian, penelitian ini menekankan pada 

pemahaman kontekstual atas realitas komunikasi internal sebagaimana dialami oleh para 

pelaku organisasi di lingkungan PT Banua Putra Selaras. 

 

Subjek dan Objek Penelitian 

Subjek Penelitian 

Subjek penelitian ditentukan menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilihan 

informan berdasarkan pertimbangan peran, posisi, dan keterlibatan langsung dalam praktik 

komunikasi internal perusahaan. Penelitian ini melibatkan tiga informan kunci yang mewakili 

tingkatan struktural dan operasional organisasi, yaitu: 

1. Direktur, yang berperan dalam perumusan kebijakan serta penyampaian visi, instruksi, 

dan pengambilan keputusan strategis. 

2. Kepala Gudang, yang berperan dalam pengelolaan operasional gudang, pengawasan 

stok, serta koordinasi kerja antar bagian. 

3. Asisten Gudang, yang terlibat langsung dalam aktivitas operasional harian dan 

merasakan secara langsung dampak dari pola komunikasi internal yang diterapkan. 

Ketiga informan tersebut dipilih untuk memperoleh gambaran yang utuh mengenai komunikasi 

vertikal, komunikasi horizontal, serta praktik komunikasi dua arah dalam organisasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Komunikasi Horizontal dan Dampaknya terhadap Kinerja Karyawan 

Pace dan Faules (2010) menjelaskan bahwa komunikasi horizontal merupakan proses 

pertukaran pesan antar anggota organisasi yang berada pada tingkat hirarki yang sama. Fungsi 

utama komunikasi horizontal adalah untuk mendukung koordinasi kerja, pemecahan masalah, 

dan sinkronisasi aktivitas operasional agar tujuan organisasi dapat tercapai secara efektif. 

Dalam konteks organisasi yang memiliki ketergantungan kerja tinggi, seperti unit gudang, 

komunikasi horizontal menjadi elemen kunci dalam menjaga akurasi dan kelancaran proses 

kerja. 
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Hasil wawancara dengan Kepala Gudang dan Asisten Gudang PT Banua Putra Selaras 

menunjukkan bahwa komunikasi horizontal belum berjalan secara optimal, khususnya dalam 

koordinasi antar karyawan terkait pencatatan dan pengeluaran barang. Proses kerja yang masih 

mengandalkan pencatatan manual sebelum data dimasukkan ke dalam sistem sering kali tidak 

disertai dengan mekanisme konfirmasi antar rekan kerja. Kondisi ini menyebabkan terjadinya 

miskomunikasi, seperti selisih jumlah stok, penjualan barang dalam paket yang tidak tercatat 

dengan benar, serta keterlambatan pembaruan data di sistem. 

Secara teoritis, Pace dan Faules (2010) menegaskan bahwa komunikasi horizontal yang 

tidak terstruktur akan meningkatkan potensi kesalahan kerja karena tidak adanya kesamaan 

pemahaman antar individu yang menjalankan tugas secara simultan. Temuan penelitian ini 

memperkuat pandangan tersebut, di mana lemahnya komunikasi horizontal berdampak 

langsung pada menurunnya akurasi kerja karyawan gudang. Kesalahan pencatatan dan 

kurangnya koordinasi tidak hanya memengaruhi hasil kerja individu, tetapi juga mengganggu 

alur kerja tim secara keseluruhan. 

Lebih lanjut, dampak dari komunikasi horizontal yang kurang efektif terlihat pada 

kinerja operasional karyawan, khususnya dalam hal ketepatan, kecepatan, dan tanggung jawab 

kerja. Karyawan cenderung bekerja berdasarkan asumsi masing-masing tanpa adanya 

klarifikasi atau umpan balik dari rekan sejawat. Akibatnya, ketika terjadi kesalahan, proses 

koreksi menjadi lebih lambat dan sering kali berujung pada pencarian kesalahan individu, 

bukan pada perbaikan sistem komunikasi. Situasi ini sejalan dengan konsep Pace dan Faules 

(2010) yang menyatakan bahwa komunikasi horizontal yang lemah dapat menurunkan kualitas 

kerja tim dan menghambat pencapaian tujuan organisasi. 

Upaya perbaikan komunikasi horizontal di PT Banua Putra Selaras dapat dilakukan 

melalui penerapan komunikasi dua arah yang lebih terstruktur antar karyawan gudang. Usulan 

Asisten Gudang untuk melakukan konfirmasi sebelum dan sesudah pengeluaran barang 

merupakan bentuk sederhana dari komunikasi horizontal yang efektif. Praktik ini tidak hanya 

berfungsi sebagai mekanisme pencegahan kesalahan, tetapi juga sebagai sarana pembelajaran 

bersama antar karyawan. Dengan demikian, penguatan komunikasi horizontal berpotensi 

meningkatkan koordinasi kerja, meminimalkan miskomunikasi, serta berkontribusi langsung 

pada peningkatan kinerja karyawan secara berkelanjutan. 

 

Komunikasi Vertikal dalam Meningkatkan Kinerja Karyawan 

Pace dan Faules (2010) menjelaskan bahwa komunikasi vertikal merupakan proses 

penyampaian pesan antara atasan dan bawahan yang berfungsi untuk menyampaikan visi, 

kebijakan, instruksi kerja, serta umpan balik kinerja. Komunikasi vertikal yang efektif tidak 

hanya ditentukan oleh keberadaan saluran komunikasi formal, tetapi juga oleh kejelasan pesan, 

konsistensi penyampaian, serta tingkat pemahaman penerima pesan di tingkat operasional. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Direktur, Kepala Gudang, dan Asisten Gudang 

PT Banua Putra Selaras, komunikasi vertikal telah diterapkan melalui berbagai media, seperti 

pertemuan langsung, pesan tertulis, dan penggunaan aplikasi WhatsApp. Melalui komunikasi 

tersebut, pimpinan menyampaikan visi perusahaan, kebijakan kerja, serta standar operasional 

prosedur (SOP) yang harus dipatuhi oleh karyawan. Selain itu, pimpinan juga memberikan 

evaluasi dan umpan balik terhadap kinerja karyawan sebagai bagian dari proses pengendalian 

organisasi. 

Namun demikian, temuan penelitian menunjukkan bahwa komunikasi vertikal tersebut 

belum sepenuhnya efektif dalam meningkatkan kinerja karyawan di tingkat operasional. Hal 

ini terlihat dari masih terjadinya kesalahan pengelolaan stok dan ketidakpatuhan terhadap SOP 

di unit gudang. Kondisi tersebut mengindikasikan adanya kesenjangan antara penyampaian 

instruksi dari atasan dan pemahaman serta implementasi instruksi oleh karyawan. Menurut 

Pace dan Faules (2010), komunikasi vertikal akan kehilangan efektivitasnya apabila pesan 
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yang disampaikan tidak dipahami secara utuh atau tidak disertai dengan mekanisme umpan 

balik yang memadai. 

Lebih lanjut, komunikasi vertikal di PT Banua Putra Selaras cenderung bersifat satu 

arah, terutama pada saat penyampaian instruksi kerja. Karyawan menerima arahan dari 

pimpinan, namun tidak selalu memiliki ruang yang cukup untuk menyampaikan klarifikasi, 

kendala, atau masukan terkait pelaksanaan tugas di lapangan. Akibatnya, permasalahan yang 

bersifat teknis-operasional sering kali baru diketahui setelah terjadi kesalahan. Situasi ini 

berdampak pada menurunnya efisiensi kerja dan menghambat peningkatan kinerja karyawan 

secara optimal. 

Dalam perspektif komunikasi organisasi, komunikasi vertikal yang ideal seharusnya 

bersifat dua arah dan berkelanjutan. Pimpinan tidak hanya berperan sebagai pemberi instruksi, 

tetapi juga sebagai pendengar yang aktif terhadap umpan balik dari karyawan. Dengan 

membuka ruang dialog dan klarifikasi, kesalahpahaman dapat diminimalkan, dan karyawan 

akan memiliki pemahaman yang lebih baik terhadap tugas dan tanggung jawab mereka. Oleh 

karena itu, penguatan komunikasi vertikal yang terbuka dan partisipatif berpotensi 

meningkatkan kepatuhan terhadap SOP, memperbaiki akurasi kerja, serta mendorong 

peningkatan kinerja karyawan di PT Banua Putra Selaras. 

 

Iklim Komunikasi Organisasi dan Budaya Kerja 

Pace dan Faules (2010) menekankan bahwa iklim komunikasi organisasi merupakan 

kondisi psikologis dan sosial yang terbentuk dari pola komunikasi yang berlangsung secara 

berkelanjutan dalam organisasi. Iklim komunikasi yang positif ditandai oleh keterbukaan, 

kepercayaan, dukungan, dan kesempatan bagi anggota organisasi untuk menyampaikan 

pendapat tanpa rasa takut. Iklim komunikasi ini berperan penting dalam menentukan efektivitas 

komunikasi internal serta kualitas kinerja karyawan. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan Direktur, Kepala Gudang, dan Asisten Gudang PT 

Banua Putra Selaras, pihak manajemen menyatakan telah berupaya menciptakan suasana kerja 

yang terbuka dan kondusif. Pimpinan memberikan ruang bagi karyawan untuk menyampaikan 

permasalahan dan berusaha membangun hubungan kerja yang harmonis. Secara struktural, 

perusahaan juga telah memiliki standar operasional prosedur (SOP) yang mengatur alur 

komunikasi dan pelaporan kerja. 

Namun, pada tingkat operasional, iklim komunikasi yang dirasakan karyawan belum 

sepenuhnya mendukung keterbukaan. Hasil wawancara dengan Asisten Gudang menunjukkan 

bahwa ketika terjadi kesalahan, budaya kerja yang berkembang cenderung berfokus pada 

pencarian kesalahan individu dibandingkan evaluasi proses kerja secara kolektif. Kondisi ini 

membuat karyawan lebih berhati-hati dalam menyampaikan masalah atau kendala yang 

dihadapi, sehingga komunikasi internal menjadi kurang efektif. 

Menurut Pace dan Faules (2010), iklim komunikasi yang kurang mendukung akan 

melemahkan hubungan kerja dan menurunkan kualitas komunikasi, baik vertikal maupun 

horizontal. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa iklim komunikasi yang belum 

sepenuhnya terbuka berdampak pada rendahnya inisiatif karyawan untuk berkomunikasi secara 

proaktif. Akibatnya, permasalahan operasional seperti kesalahan pencatatan stok atau 

ketidaksesuaian data sering kali terlambat diketahui dan diselesaikan, yang pada akhirnya 

memengaruhi kinerja karyawan secara keseluruhan. 

Lebih lanjut, iklim komunikasi yang kurang kondusif juga berimplikasi pada efektivitas 

komunikasi dua arah. Karyawan cenderung menerima instruksi tanpa melakukan klarifikasi 

atau memberikan umpan balik, sementara pimpinan tidak selalu memperoleh informasi 

lapangan secara utuh dan tepat waktu. Situasi ini memperkuat kesenjangan komunikasi antara 

level manajerial dan operasional, serta menghambat proses pembelajaran organisasi. 
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Oleh karena itu, penguatan iklim komunikasi organisasi menjadi faktor kunci dalam 

meningkatkan kinerja karyawan di PT Banua Putra Selaras. Penciptaan budaya kerja yang 

menekankan keterbukaan, kepercayaan, dan evaluasi berbasis proses, bukan individu, akan 

mendorong karyawan untuk lebih aktif berkomunikasi. Dengan iklim komunikasi yang positif, 

komunikasi vertikal dan horizontal dapat berjalan lebih efektif, sehingga koordinasi kerja 

meningkat, kesalahan operasional dapat diminimalkan, dan kinerja karyawan dapat 

ditingkatkan secara berkelanjutan. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan, dapat disimpulkan 

bahwa komunikasi organisasi di PT Banua Putra Selaras belum berjalan secara optimal dalam 

mendukung peningkatan kinerja karyawan. Meskipun secara struktural perusahaan telah 

memiliki alur komunikasi dan standar operasional prosedur yang jelas, implementasinya pada 

tingkat operasional masih menghadapi berbagai kendala. Komunikasi vertikal yang 

berlangsung dari pimpinan kepada karyawan cenderung bersifat satu arah dan berfokus pada 

penyampaian instruksi. Minimnya umpan balik dari karyawan menyebabkan informasi 

lapangan tidak sepenuhnya tersampaikan kepada pimpinan, sehingga menghambat proses 

evaluasi dan pengambilan keputusan. Kondisi ini berdampak pada munculnya kesalahan kerja 

yang berulang dan menurunnya efektivitas pelaksanaan tugas.Selain itu, komunikasi horizontal 

antar karyawan belum sepenuhnya berjalan efektif. Koordinasi kerja masih terbatas pada 

penyelesaian tugas masing-masing, tanpa adanya pertukaran informasi yang intensif dan 

berkelanjutan. Kurangnya koordinasi ini berkontribusi terhadap kesalahan pencatatan, 

keterlambatan penyelesaian pekerjaan, serta rendahnya sinergi antar bagian. 

Penelitian ini juga menemukan bahwa iklim komunikasi organisasi menjadi faktor kunci 

yang memengaruhi efektivitas komunikasi internal. Budaya kerja yang cenderung berorientasi 

pada pencarian kesalahan individu menyebabkan karyawan kurang berani menyampaikan 

kendala atau memberikan masukan. Akibatnya, komunikasi dua arah tidak berkembang secara 

optimal dan menghambat proses pembelajaran organisasi.Dengan demikian, peningkatan 

kinerja karyawan di PT Banua Putra Selaras memerlukan penguatan komunikasi organisasi 

secara menyeluruh, baik vertikal maupun horizontal, yang didukung oleh iklim komunikasi 

yang terbuka dan saling percaya. Pimpinan perlu mendorong komunikasi dua arah melalui 

pemberian ruang dialog, klarifikasi, dan evaluasi berbasis proses kerja. Sementara itu, 

karyawan perlu dilibatkan secara aktif dalam pertukaran informasi dan koordinasi kerja. Upaya 

tersebut diharapkan mampu meningkatkan efektivitas kerja, meminimalkan kesalahan 

operasional, serta mendorong kinerja karyawan secara berkelanjutan. 
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