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RINGKASAN 

Faikotul Istiqomah, 2025. Pengaruh Penerapan Budaya Kerja, Good 

Corporate Governance, Dan Complain handling Terhadap Kinerja Karyawan 

Pada PT. Pos Indonesia Pasuruan. Dosen Pembimbing 1: Prof. Drs. Mohammad 

Mas’ud Said, MM, Ph.D, Dosen 2 : Eny Widayawati, S.A.B., M.A.B. 

 Penelitian ini dilakukan atas dasar sejumlah complain pelanggan yang ada 

di PT. Pos Indonesia Pasuruan, tentunya hal ini berkaitan dengan kinerja karyawan, 

yang mencakup tiga aspek penting yaitu, budaya kerja, penerapan prinsip-prinsip 

Good Corporate Governance (GCG), dan complain handling. Banyak pelanggan 

mengeluhkan lambatnya pelayanan dan kurangnya responsivitas karyawan dalam 

complain handling, yang menunjukkan perlunya penguatan budaya kerja yang 

berorientasi pada pelayanan dan budaya kerja akhlak. Selain itu, penerapan prinsip 

GCG yang sesuai dengan peraturan BUMN juga perlu ditingkatkan. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh 

budaya kerja, Good Corporate Governance, dan Complain handling terhadap 

kinerja karyawan PT. Pos Indonesia Pasuruan. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif 

dengan menggunakan sampling total. Dalam penelitian ini menggunakan sebanyak 

116 orang responden yang terdiri dari pegawai dan oranger. Data yang diperoleh 

diolah menggunakan IBM SPSS versi 25. 

Hasil penelitian ini dengan uji t menunjukkan bahwa variabel Budaya Kerja 

(X1), Good Corporate Governance(X2), dan Complain handling (X3) memiliki 

pengaruh secara parsial terhadap Kinerja Karyawan (Y). Kemudian berdasarkan uji 

F diketahui jika nilai F hitung > F tabel (53,404 >2,69) dan signfkansi (0,000 < 

0,05) artinya variabel Budaya Kerja (X1), Good Corporate Governance(X2), dan 

Complain handling (X3) memiliki pengaruh secara simultan terhadap Kinerja 

Karyawan (Y). Hasil uji determinasi menunjukkan bahwa Budaya Kerja (X1), 

Good Corporate Governance(X2), dan Complain handling (X3) berpengaruh 

terhadap Kinerja Karyawan (Y) sebesar 57,8%. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Budaya Kerja (X1), Good 

Corporate Governance(X2), dan Complain handling (X3)  berpengaruh positif 

serta signifikan terhadap Kinerja Karyawan (Y) secara bersamaan. Hasil uji F 

menunjukkan (Ha) yang menyatakan bahwa Budaya Kerja (X1), Good Corporate 

Governance(X2), dan Complain handling (X3) berpengaruh terhadap Kinerja 

Karyawan (Y) diterima secara bersamaan. 

Kata Kunci: Budaya Kerja, Good Corporate Governance, Complain handling, 

Kinerja Karyawan. 
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SUMMARY 

Faikotul Istiqomah, 2025. The Effect of Implementation of Work Culture, 

Good Corporate Governance, and Complain handling on Employee Performance 

at PT. Pos Indonesia Pasuruan. Supervisor 1: Prof. Drs. Mohammad Mas'ud Said, 

MM, Ph.D, Lecturer 2: Eny Widayawati, S.A.B., M.A.B. 

This study was conducted based on a number of customer complaints at PT. 

Pos Indonesia Pasuruan, of course this is related to employee performance, which 

includes three important aspects, namely, work culture, implementation of Good 

Corporate Governance (GCG) principles, and complaint handling. Many customers 

complain about the slow service and lack of employee responsiveness in complaint 

handling, which indicates the need to strengthen a work culture that is oriented 

towards service and a work culture of morals. In addition, the application of GCG 

principles in accordance with BUMN regulations also needs to be improved. 

The purpose of this study is to determine the effect of work culture, Good 

Corporate Governance, and Complain handling on employee performance at PT. 

Pos Indonesia Pasuruan. This type of research is quantitative using total sampling. 

In this study, 116 respondents were used, consisting of employees and personnel. 

The data obtained were processed using IBM SPSS version 25. 

The results of this study with the t-test showed that the variables Work 

Culture (X1), Good Corporate Governance (X2), and Complain handling (X3) have 

a partial influence on Employee Performance (Y). Then based on the F test, it is 

known that the calculated F value> F table (53.404> 2.69) and significance (0.000 

<0.05) means that the variables Work Culture (X1), Good Corporate Governance 

(X2), and Complain handling (X3) have a simultaneous influence on Employee 

Performance (Y). The results of the determination test show that Work Culture 

(X1), Good Corporate Governance (X2), and Complain handling (X3) have an 

effect on Employee Performance (Y) by 57.8%. 

Thus, it can be concluded that Work Culture (X1), Good Corporate 

Governance (X2), and Complain handling (X3) have a positive and significant 

effect on Employee Performance (Y) simultaneously. The results of the F test show 

(Ha) which states that Work Culture (X1), Good Corporate Governance (X2), and 

Complain handling (X3) have an effect on Employee Performance (Y) accepted 

simultaneously. 

Keywords: Work Culture, Good Corporate Governance, Complain handling, 

Employee Performance. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Indonesia sekarang menghadapi persaingan bisnis semakin kuat seiring 

digitalisasi dan pertumbuhan ekonomi berdampak pada setiap sektor. Saat ini, 

banyak faktor yang mempengaruhi persaingan bisnis global, salah satunya yang 

menghadapi persaingan bisnis yaitu pada industri logistik karena memiliki 

pertumbuhan yang paling signifikan. Perusahaan logistik melakukan adaptasi 

secara baik dengan perubahan teknologi, regulasi, dan permintaan pasar tentu 

memperoleh keunggulan kompetitif. Berbagai negara juga berupaya meningkatkan 

kinerja logistik mereka guna mendorong daya saing ekonomi masing-masing. Di 

samping itu, kemudahan berbisnis dan tingkat kepercayaan juga menjadi faktor 

yang sangat menentukan dalam menjawab tantangan persaingan ini. 

Pertumbuhan ekonomi saat ini menunjukkan kondisi yang solid. Terbukti 

kontribusi industri logistik terhadap produk domestik bruto (PDB) yang mencapai 

14,99% atau sebesar Rp1,245 triliun pada tahun 2023. Diperkirakan pada tahun 

2024, kontribusi tersebut akan sedikit menurun menjadi 14,16% atau Rp1,436 

triliun (Supply Chain Indonesia, 2024). Selain itu, sektor jasa pengiriman, yang 

merupakan bagian integral dari industri logistik, juga memberikan pengaruh yang 

signifikan terhadap perkembangan industri logistik di tanah air. Sejak terjadinya 

pandemi Covid-19 melanda, pasar jasa kurir mengalami pertumbuhan yang sangat 

pesat. Saat ini, terdapat tujuh penyedia jasa kurir yang menguasai sekitar 80% 
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pangsa pasar, yaitu Pos Indonesia, JNE, JandT Express, TIKI, Sicepat, Anteraja, 

dan Wahana (Puspa, 2022). 

Perkembangan bisnis di sektor logistik, terutama dalam jasa pengiriman 

barang, mengalami kemajuan yang sangat meningkat. Hal ini tidak hanya 

menunjukkan peningkatan dan tren positif di pasar, tetapi juga mampu memperkuat 

daya saing setiap perusahaan di bidang ini. Dalam beberapa tahun terakhir, industri 

logistik dan jasa kurir di Indonesia terjadi peningkatan signifikan. tercermin dengan 

munculnya banyak perusahaan baru. Persaingan di sektor ini semakin sengit, 

didorong oleh tingginya permintaan akan jasa pengiriman yang cepat dan efisien, 

terutama seiring dengan pesatnya perkembangan e-commerce. Perusahaan-

perusahaan besar seperti JNE, Tiki, dan Pos Indonesia terus berinovasi demi 

mempertahankan pangsa pasarnya. Sementara itu, muncul juga pemain baru seperti 

Shopee Express yang telah menjadi salah satu pelopor dalam bisnis jasa logistik 

(Tri Sulistyowati, 2024). Kehadiran perusahaan-perusahaan internasional seperti 

DHL dan FedEx yang beroperasi di Indonesia, menawarkan layanan kelas dunia, 

semakin memacu perusahaan-perusahaan lokal untuk meningkatkan standar 

pelayanan mereka. 

Perusahaan pengiriman barang milik negara yakni Pos Indonesia yang 

tidak mendapatkan predikat top brand berdasarkan website TOP Brand Index di 

tahun 2020 sampai 2024 hal ini terjadi karena PT. Pos bersaing ketat dengan 

perusahaan swasta. 
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Sumber: Website topbrand-award.com (2024) 

Berdasarkan Gambar tersebut bisa diketahui bahwa PT. Pos Indonesia 

menduduki peringkat ke-4 dibidang jasa kurir,  mengingat Pos sendiri merupakan 

usaha milik negara yang semestinya bisa menjadi pilihan pertama dan mampu 

bersaing dengan perusahaan yang baru, tetapi dilihat dari tabel diatas selama tiga 

tahun terakhir PT. Pos Indonesia menduduki peringkat dibawah J&T, JNE, TIKI. 

Top Brand Index merupakan hasil survei yang digunakan untuk menentukan 

merek-merek terbaik di Indonesia melalui penghargaan top brand award. Dikatakan 

di website topbrandaward.com bahwa metode yang digunakan ada dua kriteria 

untuk menjadi sebuah top brand. Artinya yang pertama harus memiliki indeks 

merek teratas minimal 10% dan berdasarkan rekapitulasi survei, selain itu harus 

berada di posisi tiga besar di kategori produk. Kedua persyaratan ini harus dipenuhi 

untuk bisa memperoleh predikat merek teratas. Top brand hanya diberikan 

maksimal tiga merek saja. PT. Pos Indonesia yang menempati posisi keempat 

artinya tidak menyandang top brand, karena indexnya dibawah 10%. 

Gambar 1 : Top Brand Index jasa kurir di Indonesia 2020-2024 

http://www.topbrand-award.com/
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PT Pos Indonesia (Persero), yang beroperasi dengan nama dagang 

POSINDO Logistik Indonesia atau disingkat POSINDO, adalah perusahaan milik 

negara di Indonesia yang fokus pada layanan pos. Di tahun 2021 PT. Pos Indonesia 

ada enam kantor wilayah, 42 cabang utama, serta 168 kantor cabang di seluruh 

Indonesia untuk mendukung aktivitas bisnisnya. (https://id.wikipedia.org/). 

Kantor cabang PT. Pos Indonesia, salah satunya berada di Pasuruan, 

Kantor PT Pos Indonesia di Pasuruan menawarkan berbagai layanan yang menarik 

dan bermanfaat bagi warga setempat. Karena lokasinya yang strategis dan mudah 

diakses, kantor pos ini menjadi pilihan utama untuk pengiriman surat dan paket. 

Selain itu, layanan keuangan kantor pos memudahkan warga melakukan transaksi, 

seperti mengirim uang dan membayar tagihan. PT Pos Indonesia di Pasuruan 

mempercepat pengiriman barang dan mendorong pertumbuhan ekonomi lokal. Hal 

ini sesuai dengan komitmen dari PT Pos Indonesia untuk memenuhi kebutuhan 

masyarakat dan meningkatkan kepuasan pelanggan melalui berbagai program dan 

layanan inovatif. Kantor PT. POS Indonesia di Pasuruan berperan penting dalam 

menyediakan layanan yang memenuhi kebutuhan masyarakat, selain itu PT. Pos 

Indonesia Pasuruan sendiri memiliki peran penting dalam penyaluran bantuan 

sejumlah program pemerintah ke masyarakat. 

Manajemen sumber daya manusia merupakan factor guna tetap kompetitif 

dan meningkatkan kinerja perusahaan. Manusia  juga menjadi salah satu faktor 

yang ada di perusahaan guna menggapai tujuan, mengingat keberhasilan suatu 

perusahaan tidak hanya dilihat dari keunggulan dalam teknologinya saja tetapi dari 

https://id.wikipedia.org/


5 

 

karyawan itu sendiri. Kinerja perusahaan sangat dipengaruhi oleh SDM, kinerja 

perusahaan optimal tentunya berkaitan dengan kinerja karyawan. Menurut Yudiani 

(2022:21) Kinerja karyawan mengacu pada pencapaian yang diperoleh oleh 

individu atau tim dalam melaksanakan tugas mereka. yang dinilai berdasarkan 

kriteria tertentu yang relevan atau sesuai dengan pekerjaan tersebut. Dengan hal ini 

ada faktor yang telah ditetapkan untuk setiap pekerjaan, bukan diukur secara umum 

melainkan sesuai dengan jenis dari pekerjaan itu sendiri. Menurut Adhari (2021 

:74) menyebutkan bahwa Kinerja karyawan mencerminkan keterampilan internal 

mereka ketika menjalankan semua tugasnya yang merupakan kewajibannya. 

Menurut Angeline, dkk (2017) menyebutkan kinerja karyawan 

dipengaruhi oleh budaya kerja. Budaya kerja adalah serangkaian kebiasaan yang 

terinternalisasi pada setiap pribadi dalam organisasi. Membentuk  budaya kerja 

artinya memperkuat dan mempertahankan aspek-aspek positif, sekaligus berupaya 

membiasakan perilaku tertentu untuk menghasilkan kondisi yang lebih baik 

(Bintoro & Daryanto (2017:119). 

Budaya sendiri merupakan suatu elemen yang cukup krusial atau penting 

dalam memberikan dampak terhadap kinerja karyawan. Tentunya dapat membantu 

kinerja karyawan. Jadi budaya yang berjalan dengan baik mampu berfungsi sebagai 

panduan dalam pengambilan keputusan dan interaksi setiap karyawan dan dapat 

meningkatkan keterlibatan karyawan.  

Budaya kerja yang positif dan baik memainkan peran penting dalam 

meningkatkan performa karyawan. Selain itu, budaya yang sehat dapat mendorong 
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karyawan untuk saling membantu dan berbagi ide, sehingga menciptakan suasana 

kerja yang produktif. Dengan demikian, budaya kerja yang baik dan sehat tidak 

hanya meningkatkan semangat tim, tetapi juga berkontribusi pada pencapaian target 

perusahaan secara keseluruhan. 

Penelitian terdahulu yang dilakukan Wati dkk, (2024) memperlihatkan 

jika budaya kerja berdampak ke kinerja sebesar 68,4% atau pengaruhnya dikatakan 

kuat. Namun berbeda dengan penelitian Kaesang (2021) dan Handayani, dkk 

(2022) mengungkapkan kalau budaya kerja tidak memiliki dampak terhadap kinerja 

karyawan. Tantangan dihadapi pos pasuruan salah satunya yaitu dengan penerapan 

budaya kerja yang masih belum berjalan dengan maksimal, misalnya berkaitan 

dengan pengaduan di kantor pos pasuruan, hal ini berkaitan dengan tanggung jawab 

para pegawai yang ada, karena kelalaian yang menyebabkan paket yang tidak 

diantar tepat waktu, salah serah, hal ini tentunya sudah tidak sesuai dengan budaya 

kerja yang sudah diputuskan di surat BUMN Nomor: SE 7/MBU/07/2020 yang 

dikeluarkan pada 1 Juli 2020. Surat edaran ini menetapkan nilai-nilai dasar (core 

values) yang dikenal dengan istilah AKHLAK, yaitu Amanah, Kompeten, 

Harmonis, Loyal, Adaptif, Kolaboratif. Dimana harus diimplementasikan atau 

diterapkan bagi semua pegawai BUMN salah satunya PT. Pos Indonesia. 

Laode dan Ridzal (2022) menyebutkan dalam penelitiannya bahwa kinerja 

karyawan juga dipengaruhi oleh Good Corporate Governance. OECD dalam 

Kusmayadi dkk, (2015: 11) menyebutkan GCG adalah rangkaian hubungan antara 
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manajemen perusahaan, dewan direksi, pemegang saham, serta pihak-pihak lain 

yang memiliki kepentingan di perusahaan. 

Menurut Wilson Arafat (2008:10) dalam Kusmayadi, dkk (2015 :13) 

menyebutkan Good Corporate Governance menawarkan empat manfaat utama, 

salah satunya dengan peningkatan kinerja melalui sistmen pengumpulan hasil akhir, 

optimalisasi kinerja, serta peningkatan layanan untuk stakehoders. Joel Balkan 

(2002) dalam Kusmayadi dkk, (2015: 4) dikatakan jika perusahaan (korporasi) saat 

ini sudah bertransformasi yang mulanya entitas sebelumnya kurang jelas berubah 

jadi institusi ekonomi global yang sangat berpengaruh. Kekuatan ini terkadang bisa 

mendominasi, bahkan sampai memengaruhi pemerintahan suatu negara. Diperkuat 

oleh penelitian sebelumnya Febriani, dkk (2016) Penelitiannya menunjukkan 

bahwa GCG memiliki pengaruh positif terhadap kinerja karyawan, tetapi dalam 

riset yang dilakukan Ayu T, dkk (2022) yang menunjukkan GCG tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kinerja karyawan. Pos Pasuruan juga menerapkan GCG yang 

diatur dalam peraturan BUMN Nomor PER-01/MBU/2011 tanggal 01 Agustus 

2011 tentang Penerapan Good Corporate Governance perusahaan yang baik dan 

kegiatan korporasi signifikan. 

Kinerja karyawan selain dipengaruhi oleh budaya kerja dan GCG, dapat 

pula di tentukan faktor lain yaitu complain handling. Dalam penelitian Kanda 

(2024) artinya complain handling yang baik tidak hanya berkontribusi pada 

kepuasan pelanggan, tapi berperan penting dalam meningkatkan kinerja karyawan 

di perusahaan. Ombudsman (2023:1) complain adalah ekspresi ketidakpuasan 
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terhadap agensi ada dua yang pertama yaitu tindakan yang diambil, keputusan yang 

dibuat, atau layanan yang diberikan. Dan yang kedua yaitu kegagalan untuk 

mengambil tindakan atau keterlambatan dalam menyediakan layanan, mengambil 

tindakan atau membuat keputusan. 

Didukung penelitian terdahulu Maryono, dkk (2016) Berdasarkan hasil 

penelitian, kinerja complain handling dipengaruhi oleh beberapa faktor kunci, 

seperti kualitas pelayanan yang baik dan kecepatan dalam menangani keluhan 

sangat penting untuk kepuasan pelanggan, ketepatan waktu penyelesaian 

menunjukkan profesionalisme, dan empati dari karyawan membuat pelanggan 

merasa dihargai. Artinya complain handling memiliki kaitan atau hubungan dengan 

kinerja karyawan yang ada, jika complain handling dilakukan dengan baik 

menunjukkan kinerja yang dilakukan karyawan juga berjalan dengan baik dan 

efektif. Complain handling di PT. Pos Indonesia ditangani oleh CS, dimana CS 

menerima berbagai complain melalui web CCH Pos Indonesia, Telepon, Whatsapp, 

dan customer yang datang langsung ke kantor Pos Indonesia Pasuruan. Complain 

handling dilakukan CS kantor pos pasuruan sudah dijalankan dengan baik dalam 

merespon complain yang ada. 

Complain di pos pasuruan bisa dilihat dari banyaknya pengaduan yang 

terjadi baik keterlambatan, salah serah, info status pengiriman, belum setor, ataupun 

yang lainnya yang sering diajukan oleh pelanggan PT. POS Indonesia Pasuruan ke 

Customer Service. Pengaduan ini di terima setiap hari dengan keluhan yang kurang 

lebih sama, khusunya di hari penting, contohnya saat hari raya idul fitri dan natal 
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yang menyebabkan akan terjadinya keterlambatan pengiriman paket. Berikut ini 

rekap data aduan di POS Pasuruan Tahun 2023. 

 

 

Sumber : PT. Pos Indonesia Pasuruan (2023) 

Melihat gambar diatas jumlah pengaduan ada POS Pasuruan dalam waktu 

1 tahun terakhir yang mengalami penurunan serta peningkatan yang tidak konsisten, 

hal ini bisa dilihat di puncak tertinggi berada di bulan mei yang ada 49 pengaduan. 

Data diatas merupakan pengaduan yang dijalankan pelanggan pos pasuruan melalui 

CCH (Customer Complaint Handling) yang dikontrol oleh Customer Services 

setiap cabang berdasarkan kota alamat pengiriman paket. Berikut ini jenis 

pengaduan yang sering diadukan oleh pelanggan PT. Pos Indonesia Pasuruan di 

tahun 2023 bulan Januari- Desember.. 

Tabel 1 Jenis Pengaduan CCH (Customer Complain handling) 

Sumber : PT. Pos Indonesia Pasuruan 

Gambar 2 : Jumlah Pengaduan di PT. Pos Indonesia Pasuruan 2023 

JANUARI FEBRUARI MARET APRIL MEI JUNI JULI AGUSTUS SEPTEMBER OKTOBER NOVEMBER DESEMBER

BELUM TERIMA (ANTAR ULANG ) 5 6 6 10 15 8 9 3 6 10 4 4 86

BELUM TERIMA (STATUS DELIVERED) 0 0 0 0 0 5 6 5 6 6 7 7 42

GAGAL ANTAR (KIRIMAN BELUM DIANTAR) 0 0 0 0 0 3 2 7 1 3 5 5 26

INFORMASI KIRIMAN 0 4 1 1 5 3 4 2 0 5 6 6 37

KETERLAMBATAN 4 5 7 4 9 6 5 4 10 4 3 4 65

PENGEMBALIAN/RETUR 1 2 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 9

PERMINTAAN BERITA ACARA 0 0 0 2 0 1 2 1 1 1 2 2 12

PERMINTAAN PENGAMBILAN KIRIMAN 1 0 0 0 1 2 2 0 0 1 1 0 8

PRA COLLECTING ( PICK UP ) 3 1 1 2 1 0 3 0 1 2 1 1 16

SALAH ENTRI KODE BOOKING 0 1 0 1 3 0 3 2 2 0 1 1 14

SALAH SALUR 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 2

SALAH SERAH 11 7 5 11 14 2 1 2 1 1 2 4 61

25 26 21 32 49 31 38 27 28 33 34 34

JUMLAH

378
JUMLAH

JENIS PENGADUAN
BULAN
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Mengacu pada tabel tersebut, dapat diketahui jenis pengaduan yang sering 

diterima oleh CS PT. Pos Indonesia Pasuruan yaitu Belum Terima (Antar Ulang) 

dengan total 86 aduan di tahun 2023 melalui web CCH, kemudian disusul dengan 

jenis keterlambatan dengan total aduan 65 selama 1 tahun di 2023. Penyebab 

terjadinya karena berbagai macam faktor, dalam hasil observasi yang sudah peneliti 

lakukan, ditemukan beberapa hal yang menarik terkait pengaduan yang diterima 

oleh CS antara lain banyaknya pesanan yang terkadang salah antar membuat paket 

harus menginap di kantor pos, hal ini disebabkan baik dari pengirim, kurir, atau 

bahkan penerima yang tidak mau menerima. Keluhan yang diajukan oleh pelanggan 

juga beragam mengingat banyak jenis pelayanan yang ditawarkan. Banyaknya 

pengaduan yang diterima di PT Pos Indonesia Pasuruan perlu menjadi perhatian 

serius bagi manajemen dalam mengevaluasi kinerja karyawan. Berdasarkan data 

yang telah ditampilkan pada Gambar 2 tentang jumlah complain di tahun 2023 yang 

tidak ada perubahan signifikan tiap bulannya, hal ini menunjukkan dalam complain 

handling PT. Pos Indonesia Cabang Pasuruan masih perlu meningkatkan lagi, 

berdasarkan hasil temuan peneliti di lapangan sering kali dalam complain handling 

CS mengalami kesulitan jika terjadi banyak complain karena CS yang ada di kantor 

PT. Pos Indonesia Pasuruan hanya ada satu saja, hal ini terkadang menyebabkan 

customer tidak sabar. 

Budaya kerja, Good Corporate Governance (GCG), dan Complain 

handling merupakan tiga elemen krusial yang saling terkait untuk menentukan 

performa karyawab pos pasuruan. Budaya kerja yang baik menciptakan suasana 

yang mendorong kerjasama dan komunikasi antar tim, alhasil karyawan akan 
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terlibat dan berkomitmen terhadap tujuan perusahaan. Ketika karyawan merasakan 

dukungan dari lingkungan kerja yang sehat, mereka cenderung untuk lebih proaktif, 

berbagi ide, dan berinovasi, yang pada gilirannya meningkatkan produktivitas dan 

efisiensi kerja. 

Urgensi penelitian ini terletak pada kebutuhan mendesak bagi PT Pos 

Indonesia, khususnya cabang Pasuruan, untuk meningkatkan kinerja karyawannya 

dalam menghadapi persaingan industri logistik yang semakin ketat. Berbagai 

tantangan operasional, seperti keluhan pelanggan yang sering terkait keterlambatan 

dan kesalahan pengiriman, menunjukkan bahwa terdapat area penting dalam 

pengelolaan sumber daya manusia yang perlu diperbaiki. Penelitian ini penting 

untuk mengidentifikasi bagaimana budaya kerja, GCG, serta sistem penanganan 

keluhan (complain handling) mempengaruhi kinerja karyawan. 

Sebagai perusahaan BUMN yang memiliki peran besar dalam industri 

logistik, PT Pos Indonesia harus beradaptasi dengan standar industri yang semakin 

tinggi, yang dipengaruhi oleh perubahan teknologi dan meningkatnya ekspektasi 

pelanggan. Melalui penelitian ini, diharpkan kantor pos pasuruan mampu 

memperkuat posisinya di pasar, meningkatkan reputasi perusahaan, dan 

membangun kepercayaan masyarakat secara berkelanjutan. Selain itu muncul 

urgensi penelitian ini yaitu muncul inkonsistensi penelitian terdahulu dalam Budaya 

kerja, dan GCG terhadap kinerja karyawan. 

Melalui analisis terhadap pengaruh Budaya kerja, Good Corporate 

Governance (GCG), dan Complain handling, penelitian ini diharapkan dapat 
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mengidentifikasi strategi yang efektif untuk memperbaiki kinerja karyawan dan 

meningkatkan daya saing perusahaan. Temuan dari penelitian ini akan menjadi 

landasan bagi manajemen untuk membuat keputusan yang lebih akurat. 

Berdasarkan uraian di atas, peneliti tertarik mengambil judul “Pengaruh Penerapan 

Budaya kerja, Good Corporate Governance (GCG), dan Complain handling 

Terhadap Kinerja Karyawan PT. Pos Indonesia Pasuruan”. 

B. Rumusan Masalah 

Merujuk pada permaslahan yang telah dijelaskan di atas, Sehingga dalam 

penelitian ini rumusan masalahnya sebagai berikut: 

1. Apakah budaya kerja berpengaruh secara signifikan terhadap kinerja 

karyawan PT. POS Indonesia Pasuruan? 

2. Apakah prinsip-prinsip good corporate governance berpengaruh secara 

signifikan terhadap kinerja karyawan PT. POS Indonesia Pasuruan? 

3. Apakah complain handling berpengaruh signifikan terhadap kinerja 

karyawan PT. POS Indonesia Pasuruan? 

4. Apakah terdapat pengaruh secara simultan antara budaya kerja, good 

corporate governance, dan complain handling terhadap kinerja karyawan 

PT. Pos Indonesia Pasuruan? 

C. Tujuan Penelitian 

Merujuk pada rumusan masalah yang telah disampaikan di atas, tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mencapai: 
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1. Mengetahui dan menganalisis secara signifikan pengaruh budaya kerja 

terhadap kinerja karyawan PT. POS Indonesia Pasuruan. 

2. Mengetahui dan menganalisis secara signifikan pengaruh prinsip-prinsip 

good corporate governance terhadap kinerja karyawan PT. POS Indonesia 

Pasuruan 

3. Mengetahui dan menganalisis secara signifikan pengaruh complain 

handling terhadap kinerja karyawan PT. POS Indonesia Pasuruan. 

4. Mengetahui dan menganalisis secara simultan pengaruh budaya kerja, 

prinsip-prinsip GCG, dan complain handling terhadap kinerja karyawan PT. 

Pos Indonesia Pasuruan. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Praktis 

a. Bagi Perusahaan  

Temuan dari riset ini mampu menjadi acuan kepada perusahaan 

untuk menentukan strategi yang tepat dalam meningkatakan kinerja 

karyawan serta memajukan perushaan dalam mencapai tujuan. 

b. Bagi Pembaca 

Riset ini diharapkan menambah ilmu baru bagi yang membaca atau 

menjadi refrensi guna melakukan penelitian lanjutan. 

2. Manfaat Akademis 

Temuan dari penelitian ini bisa dipakai oleh peneliti selanjutnya 

sebagai referensi yang berkaitan dengan pengaruh budaya kerja, penerapan 
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good corporate governance, dan penanganan keluhan terhadap kinerja 

karyawan. 

E. Sistematika Pembahasan  

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini terdiri dari lima bab, dengan 

penjelasan sebagai berikut : 

BAB I 

Bab I menyajikan uraian terkait permasalahan, fenomena, serta deskripsi 

kinerja karyawan yang menjadi objek penelitian ini. Bab ini juga menguraikan latar 

belakang masalah, perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika pembahasan. Latar belakang membahas pengaruh budaya kerja, GCG, 

dan complain handling terhadap kinerja karyawan. Rumusan masalah bertujuan 

untuk mengidentifikasi inti permasalahan yang akan dibahas secara mendalam. 

Sementara itu, tujuan penelitian akan menjelaskan apa yang ingin dicapai melalui 

studi ini. Selain itu, manfaat penelitian akan menguraikan keuntungan yang dapat 

diperoleh, baik dari sisi praktis maupun akademis. 

BAB II 

Bab II membahas kajian yang dalam penulisan ini, akan mencakup 

penelitian sebelumnya, landasan teori, hubungan antar variabel, dan kerangka 

hipotesis. Pada bagian landasan teori, saya akan menjelaskan berbagai teori yang 

berkaitan dengan budaya kerja (X1), GCG (X2), complain handling (X3), serta 

kinerja karyawan (Y). Sedangkan pada bagian hipotesis, berisi dugaan sementara 

berdasarkan penelitian tersebut, serta kerangka konsep penelitian. 
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BAB III 

Bab III berisi metode yang dipakai, termasuk alasan atau justifikasinya. Di 

dalamnya juga terdapat informasi mengenai jenis penelitian, lokasi penelitian, 

variabel serta pengukurannya, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, serta 

metode analisis data yang diterapkan. 

BAB IV 

Bab IV menyajikan gambaran umum mengenai objek penelitian, profil 

responden, penyajian data, dan analisis serta interpretasi dari data yang diperoleh. 

Di dalam pembahasan ini, kami akan memberikan penjelasan secara teoritis yang 

mencakup penerapan metode penelitian yang digunakan, perbandingan hasil 

penelitian dengan kriteria yang telah ditetapkan, pembuktian hipotesis, serta 

jawaban atas pernyataan yang telah dirumuskan dalam konteks masalah penelitian. 

BAB V 

Bab V yaitu penutup yang berisi kesimpulan serta saran. Kesimpulan di 

dalam bab ini menyajikan rangkuman dari seluruh temuan penelitian yang relevan 

dengan masalah yang diteliti, yang didapatkan dari analisis yang telah dilakukan.
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Pengaruh Penerapan Budaya Kerja, GCG, dan complain handling pada 

kinerja karyawan pos Pasuruan dapat diperoleh kesimpulannya sebagai berikut: 

Nilai uji T yang menmperlihatkan adanya pengaruh budaya kerja dengan kinerja 

karyawan. Hal ini mengindikasikan jika budaya kerja secara individual memiliki 

dampak yang signifikan terhadap kinerja karyawan. Temuan ini sejalan dengan 

teori yang dikemukakan oleh Bintoro dan Daryanto, yang menyatakan bahwa 

penerapan budaya kerja yang positif dapat meningkatkan kinerja karyawan. Guna 

mendapatkan kinerja yang optimal, perusahaan sebaiknya fokus pada 

pengembangan budaya kerja yang mendukung, sehingga karyawan merasa 

termotivasi dan mampu memberikan kontribusi terbaik mereka. 

Berdasarkan hasil Uji t terhadap indikator Good Corporate Governance 

(X2), diperoleh bahwa secara parsial GCG berpengaruh bagi Kinerja Karyawan 

(Y). Tunggal (2012) dalam Sudarmanto, dkk.mengungkapkan jika  GCG yang baik 

dapat berkontribusi positif terhadap peningkatan kinerja karyawan. Jadi hubungan 

penelitian ini dengan Good Corporate Governance terhadap kinerja karyawan 

memliki pengaruh yang positif dan signifikan hal ini juga sejalan dengan teori yang 

digunakan. 

Berdasarkan hasil Uji t pada variabel complain handling (X3) didapatkan 

jika variabel complain handling berpengaruh terhadap kinerja karyawan. Temuan 
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ini sesuai pendapat Wirtz & Lovelock (2011), menjelaskan bahwa complain 

handling merupakan proses yang dilakukan untuk menangani keluhan pelanggan 

dengan cara yang profesional dan responsif. Tujuan dari proses ini adalah untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan serta mencegah mereka berpindah ke 

kompetitor. Dengan demikian, penerapan complain handling yang baik berpotensi 

memberikan kontribusi yang baik juga bagi performa karyawan.  

Uji F menunjukkan bahwa Budaya Kerja, GCG, dan Complain handling 

memiliki dampak positif terhadap Kinerja Karyawan. Hasil penelitian ini juga 

didukung penelitian terdauhulu. Ketiga variabel tersebut saling terkait dengan 

kinerja karyawan. 

B. Saran 

1. Bagi Perusahaan PT. POS Indonesia Pasuruan 

a. Budaya Kerja 

Budaya kerja pada item (X1.7) Pada item pernyataan Saya memiliki 

keinginan untuk maju dan berprestasi paling rendah, maka perusahaan jika 

karyawan menunjukkan keinginan yang rendah untuk maju dan berprestasi, 

sebaiknya mencoba untuk memahami dan mengatasi hambatan yang mungkin 

menghalangi mereka, selain itu memberikan inspirasi dan motivasi melalui cerita 

sukses dan sesi pengembangan diri. Memulai  menetapkan tujuan yang jelas dan 

terukur, dan jangan ragu untuk mengakui serta menghargai setiap pencapaian para 

karyawan. memperhatikan keseimbangan hidup mereka dan kelola stres kerja untuk 

menjaga motivasi mereka tetap tinggi. 
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b. Good Corporate Governance 

Good Corporate Governance pada item Kewajaran (X2.5 dan X2.6) 

memiliki nilai paling rendah. Maka dari itu saya sarankan untuk PT. Pos Indonesia 

Pasuruan meningkatkan perlakuan ke seluruh karyawan secara adil dan 

melakukan apresisasi dengan pemberian rewards bagi karyawan yang berprestasi 

untuk meningkatkan kinerja karyawan perusahaan. 

c. Complain handling 

Complain handling pada item empati “Saya memahami dan perduli 

terhadap keluhan pelanggan” (X3.1) memiliki nilai paling rendah, maka saran 

yang saya berikan yaitu PT. POS Indonesia Pasuruan dapat melakukan beberapa 

langkah sederhana. Seperti pelatihan untuk meningkatkan keterampilan 

komunikasi dan empati karyawan, selain itu menciptakan budaya di mana 

karyawan didorong untuk mendengarkan dan menghargai keluhan pelanggan. 

Dan menenerapkan sistem umpan balik dari pelanggan juga penting agar 

karyawan bisa mengetahui area yang perlu diperbaiki. Dengan langkah-langkah 

ini, diharapkan karyawan dapat lebih memahami dan peduli terhadap keluhan 

pelanggan. 

d. Kinerja Karyawan 

Kinerja Karyawan pada item “Saya menyelesaikan tugas sesuai jadwal yang 

ditentukan (Y1.3)” memiliki nilai paling rendah, maka dari itu saya memberikan 

saran PT. POS Indonesia Pasuruan perlu menerapkan beberapa langkah 

sederhana. Pertama, adakan pelatihan manajemen waktu agar karyawan bisa 

mengelola waktu.  Penting untuk menetapkan target waktu yang jelas dan realistis 
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untuk setiap tugas, sehingga karyawan tahu apa yang diharapkan. Meningkatkan 

komunikasi antar tim juga sangat penting, sehingga mereka dapat saling 

mendukung dalam menyelesaikan tugas. Penerapan sistem penghargaan untuk 

karyawan yang konsisten menyelesaikan tugas tepat waktu dapat meningkatkan 

motivasi. Selain itu, evaluasi rutin terhadap kemajuan karyawan dan penyediaan 

fasilitas kerja yang memadai akan membantu mereka dalam menjalankan tugas 

lebih efisien. Dengan langkah-langkah ini, diharapkan karyawan dapat lebih baik 

dalam menyelesaikan tugas sesuai jadwal. 

2. Bagi Peneliti  

Berdasarkan hasil uji Adjusted R Square  yaitu 0,578 artinya  seluruh 

variabel yaitu, Budaya Kerja , Good Corporate Governance dan Complain 

handling memiliki pengaruh secara 57,8% terhadap variabel dependen kinerja 

karyawan. Sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain yang bisa disarankan 

guna mengeksplorasi variabel tambahan mungkin berpengaruh, seperti 

kepemimpinan atau motivasi karyawan. Penelitian yang lebih mendalam 

mengenai elemen-elemen spesifik dalam masing-masing variabel dapat 

memberikan pemahaman yang lebih komprehensif. Selain itu, menggunakan 

metode penelitian yang beragam, termasuk pendekatan kualitatif atau 

campuran, akan membantu mengungkap pengalaman karyawan dan pelanggan 

secara lebih mendetail. Penting juga untuk memperjelas indikator yang 

digunakan dalam pengukuran setiap variabel agar hasil yang diperoleh lebih 

akurat
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