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ABSTRAK 

AMANDA LAILA NURRACHMA, 22042010081, PENGARUH 

KOMUNIKASI DAN ORIENTASI PELAYANAN TERHADAP KINERJA 

KARYAWAN PADA PT GRAMEDIA ASRI MEDIA TUNJUNGAN PLAZA 

SURABAYA 

 

Pada perusahaan ritel, kinerja karyawan menjadi salah satu faktor penting yang 

menentukan keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuan organisasi.  Tingginya 

tuntutan pelayanan kepada pelanggan menjadikan komunikasi dan orientasi 

pelayanan sebagai faktor yang diduga memengaruhi kinerja karyawan. Penelitian 

ini dilatarbelakangi oleh fenomena belum tercapainya target penjualan yang 

ditetapkan perusahaan sehingga diperlukan upaya untuk mengetahui yang 

memengaruhi kinerja karyawan penjualan di PT Gramedia Asri Media Tunjungan 

Plaza Surabaya. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh komunikasi 

dan orientasi pelayanan terhadap kinerja karyawan, baik secara simultan maupun 

parsial. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode analisis 

regresi linear berganda. Populasi sekaligus sampel dalam penelitian ini adalah 

seluruh 50 karyawan penjualan PT Gramedia Asri Media Tunjungan Plaza 

Surabaya yang ditentukan menggunakan teknik sampling jenuh. Pengumpulan data 

dilakukan melalui penyebaran kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

komunikasi dan orientasi pelayanan secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap kinerja karyawan. Secara parsial, komunikasi berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kinerja karyawan, yang menunjukkan bahwa penyampaian 

informasi yang jelas, keterbukaan komunikasi, umpan balik, serta penggunaan 

media komunikasi yang tepat mampu meningkatkan kinerja karyawan. Sementara 

itu, orientasi pelayanan tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kinerja 

karyawan, yang mengindikasikan bahwa orientasi pelayanan telah menjadi standar 

kerja yang diterapkan secara merata kepada seluruh karyawan sehingga belum 

mampu menjadi faktor pembeda dalam meningkatkan kinerja. Oleh karena itu, 

perusahaan perlu mempertahankan efektivitas komunikasi serta terus memperkuat 

budaya pelayanan untuk mendukung peningkatan kinerja karyawan secara 

berkelanjutan. 

 

Kata Kunci: Komunikasi, Orientasi Pelayanan, Kinerja Karyawan, PT Gramedia 

Asri Media 
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ABSTRACT 

AMANDA LAILA NURRACHMA, 22042010081, PENGARUH 

KOMUNIKASI DAN ORIENTASI PELAYANAN TERHADAP KINERJA 

KARYAWAN PADA PT GRAMEDIA ASRI MEDIA TUNJUNGAN PLAZA 

SURABAYA 

 

In the retail industry, employee performance is one of the key factors determining 

a company's success in achieving its organizational objectives. The high demands 

of customer service make communication and service orientation important factors 

that are presumed to influence employee performance. This study was motivated by 

the company's inability to achieve its established sales targets, highlighting the 

need to identify the factors affecting the performance of sales employees at PT 

Gramedia Asri Media Tunjungan Plaza Surabaya. The objective of this study is to 

analyze the effects of communication and service orientation on employee 

performance, both simultaneously and partially. This study employed a quantitative 

approach using multiple linear regression analysis. The population, which also 

served as the sample, consisted of all 50 sales employees of PT Gramedia Asri 

Media Tunjungan Plaza Surabaya, selected using a saturated sampling technique. 

Data were collected through the distribution of questionnaires. The findings 

indicate that communication and service orientation simultaneously have a 

significant effect on employee performance. Partially, communication has a 

positive and significant effect on employee performance, indicating that clear 

information delivery, open communication, constructive feedback, and the 

appropriate use of communication media contribute to improved employee 

performance. In contrast, service orientation has no significant effect on employee 

performance, suggesting that service orientation has become a standardized work 

practice consistently implemented across all employees and therefore is no longer 

a distinguishing factor in enhancing performance. Therefore, the company should 

maintain effective communication while continuously strengthening its service 

culture to support sustainable improvements in employee performance. 

 

Keywords: Communication, Service Orientation, Employee Performance, PT 

Gramedia Asri Media


