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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh kompetensi dan kemampuan
komunikasi karyawan terhadap efektivitas penanganan keluhan pelanggan pada e-
commerce Janitra Collection. Sampel penelitian terdiri dari 63 karyawan yang
dipilih dengan teknik simple random sampling. Data dikumpulkan melalui
kuesioner dan dianalisis secara kuantitatif menggunakan uji validitas, reliabilitas,
analisis deskriptif, korelasi, dan regresi linier berganda. Hasil analisis deskriptif
menunjukkan bahwa tingkat rata-rata indikator kompetensi, komunikasi, dan
efektivitas berada pada kategori cukup. Koefisien Kkorelasi antarvariabel
menunjukkan hubungan positif dan bermakna (p < 0,01). Hasil uji regresi paralel
memperlihatkan bahwa kompetensi dan kemampuan komunikasi masing-masing
berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap efektivitas penanganan
keluhan. Pengujian simultan juga menunjukkan bahwa kedua variabel independen
secara bersama-sama memberikan kontribusi signifikan terhadap variasi efektivitas
(uji F signifikan). Temuan ini mengindikasikan perlunya peningkatan kompetensi
teknis (problem solving, prosedur) dan keterampilan komunikasi (klaritas, empati,
responsivitas) sebagai strategi utama untuk meningkatkan efektivitas penanganan
keluhan serta menjaga kepuasan dan loyalitas pelanggan Janitra Collection.

Kata Kunci : Kompetensi, Komunikasi, Efektivitas Penanganan Keluhan
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