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The purpose of this study was to determine the effect of service quality on customer
satisfaction and the impact of word of mouth on CV Speed Nenkin. The method used is
a survey with a quantitative approach. The type of analysis used is descriptive analysis
and verification analysis. This survey was conducted on speed nenkin customers with a
sample size of 226 respondents. The unlikely sampling method with targeted sampling
technique is the sampling technique used in this study. Verification analysis using path
analysis. The findings in this study indicate that service quality has a positive and
significant direct effect on customer satisfaction. Service quality has a positive and
significant direct effect on word of mouth. Customer satisfaction has a positive and
significant direct effect on word of mouth. Based on the findings that companies
providing the best and quality services will immediately feel the benefits of customers
so that customers can judge that the services provided are satisfying and that
customers will naturally communicate word of mouth. There is a difference between
this and previous studies, namely the object of research that focuses on the multilevel
marketing industry and shipping services, while this research focuses on nenkin
management services.
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Tujuan pada penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan serta dampaknya pada word of mouth pada CV Speed Nenkin. Metode
yang digunakan adalah survey dengan pendekatan kuantitatif. Tipe analisis yang digunakan
adalah analisis deskriptif dan analisis verifikatif. Penelitian ini dilakukan pada pelanggan
speed nenkin dengan jumlah sampel sebanyak 226 responden. Metode nonprobability
sampling dengan teknik purposive sampling adalah teknik sampling yang digunakan pada
penelitian ini. Analisis verifikatif menggunakan path analysis. Temuan pada penelitian ini
menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh langsung dengan positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berpengaruh langsung dengan positif dan
signifikan terhadap word of mouth. Kepuasan pelanggan berpengaruh langsung dengan
positif dan signifikan terhadap word of mouth. Berdasarkan hasil temuan bahwa perusahaan
yang memberikan pelayanan yang terbaik dan berkualitas akan langsung terasa manfaatnya
oleh pelanggan sehingga pelanggan dapat menilai bahwa pelayanan yang diberikan
memberikan kepuasan dan pelanggan secara alami akan melakukan komunikasi word of
mouth. Terdapat perbedaan pada penelitian ini dan sebelumnya, yaitu pada objek penelitian
yang berfokus pada industri multilevel marketing dan jasa pengiriman sedangkan penelitian
ini berfokus pada jasa pengurusan nenkin.

I. PENDAHULUAN

Tenaga Kkerja asing yang berasal

tahun. Setelah program magang selesai, peserta wajib

dari Asia  kembali ke negara asalnya (ITPC Osaka, 2014).

diberikan kesempatan kerja oleh pemerintah Jepang
yang disebut program magang (intership program).
Para peserta magang berhak mendapatkan gaji sambil
belajar dan mendapat pengalaman yang berharga
karena dibimbing langsung oleh instruktur atau
pekerja yang profesional dibidangnya (ITPC Osaka,
2014). Khususnya di Indonesia, minat masyarakat
untuk bekerja di Jepang cukup besar tetapi mengalami
fluktuasi dari tahun ke tahun. Jangka waktu tenaga
kerja asing yang bekerja ke Jepang adalah 1 sampai 3

Beberapa fasilitas yang didapat peserta pemagang
jepang selain gaji adalah dana pensiun (nenkin).
Meningkatknya kepulangan para peserta magang ke
tanah air dan tatacara pengurusan nenkin yang rumit
menjadikan peluang bisnis yang menjanjikan.
Konsumen akan lebih memilih jalan yang mudah yaitu
menggunakan jasa pengurusan nenkin yang
terpercaya agar proses pencairan nenkin berjalan
lancar. Dengan berjalannya waktu, muncul
perusahaan-perusahaan pengurusan nenkin di
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Indonesia. Banyaknya perusahaan nenkin di
Indonesia, oleh karena itu peneliti tertarik meneliti
pada perusahaan jasa yang bergerak dibidang
pengurusan nenkin yaitu Speed Nenkin. Beralamat di
Jalan Sukabumi Dalam No. 183 Bandung. Tujuan
mendirikan usaha adalah untuk membantu ex-
pemagang Jepang dalam tatacara pengurusan nenkin
yang benar (Speed Nenkin, 2020). Banyaknya
perusahaan sejenis akan menghasilkan persaingan,
sehingga Speed nenkin harus memikirkan strategi
yang tepat untuk terus meningkatkan penjualan dan
memberikan pelayanan yang berkualitas kepada
pelanggan. Berikut tabel pelanggan dalam penjualan
pada tahun 2017 hingga 2019 yang terdapat fluktuasi
dari tahun ke tahun.

Tabel 1. Jumlah Pelanggan Speed Nenkin Tahun
2017-2019

Bulan fliglin
2017 2018 2019

Januari 9 28 15
Februari 24 28 7
Maret 20 27 2
April 19 29 4
Mei 29 24 7
Juni 22 11 2
Juli 26 25 8
Agustus 27 12 10
September 22 8 3
Oktober 34 8 2
November 10 4 3
Desember 42 1 3
Jumlah 284 205 66

Sumber: Speed Nenkin, 2020

Fluktuasi volume penjualan Speed nenkin terlihat
pada tabel 1 diatas yang disebabkan oleh beberapa
faktor dan diduga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Menurut (Rangkuti, 2013) mengatakan
bahwa “kepuasan pelanggan adalah proses evaluasi
pasca pembelian, ketika produk/jasa yang dibeli
minimal sama atau melebihi harapan pelanggan”.
Salah satu hal yang perlu diperhatikan oleh
perusahaan yaitu kepuasan pelanggan, karena
pelanggan cenderung lebih mudah mengubah pikiran
jika merasa produk/jasa sebelumnya kurang
memenuhi harapan pelanggan. Menyadari hal ini,
speed nenkin perlu berfokus untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Upaya untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi banyak faktor,
salah satunya yaitu kualitas pelayanan. Menurut
(Sudarso, 2016) “kualitas pelayanan merupakan
manfaat yang dirasakan oleh pelanggan setelah
melakukan evaluasi pada produk/jasa tersebut dan
membandingkan manfaat yang diharapkan
pelanggan”. Dalam hal ini speed nenkin berupaya
untuk memberikan layanan terbaik kepada pelanggan,
tetapi ada beberapa kasus bahwa pelayanan yang
diberikan speed nenkin belum memenuhi harapan
pelanggan. Berdasarkan keluhan yang masuk pada
speed nenkin, bahwa terkadang ada keterlambatan

proses pencairan dana pensiun (nenkin) dari waktu
yang dijanjikan. Pelanggan juga mengeluhkan bahwa
persyaratan berkas-berkas yang perlu dilengkapi
terkadang banyak yang keliru sehingga pelanggan
harus mengirim kembali berkas yang salah dan
akhirnya menghambat proses pengurusan nenkin.
Dari keluhan pelanggan, maka speed nenkin harus
berusaha memperbaiki pelayanannya sehingga
pelanggan akan merasakan kualitas pelayanan
maksimal dari speed nenkin yang akan menghasilkan
kepuasan pelanggan. Berdasarkan faktor kualitas
pelayanan, adanya pelanggan yang belum
mendapatkan kepuasan maksimal akan berdampak
terhadap menurunnya word of mouth jasa speed
nenkin. Menurut (Poerwanto dan Zakaria, 2018)
mengatakan bahwa “WOM adalah saluran komunikasi
yang dapat dipercaya, karena kejadiannya bermula
dari pelanggan yang sudah pernah mengonsumsi
sebuah produk atau menggunakan jasa perusahaan,

dan memperoleh kepuasan kemudian
merekomendasikannya kepada orang lain tentang
pengalamannya”.

Word of mouth umumnya lebih efektif, karena
disampaikan langsung oleh orang yang dianggap
dapat dipercaya pelanggan seperti sahabat, keluarga
terdekat, teman kerja, dan media massa (Tjiptono,
2011). Sehingga konsumen akan lebih percaya dan
yakin jika jasa dari perusahaan tersebut akan
memenuhi harapan pelanggan. Dalam hal ini rekan-
rekan yang telah menggunakan jasa speed nenkin dan
merasa puas akan secara alami merekomendasikan
pada rekan yang lain mengenai jasa speed nenkin.
Tetapi jika terjadi ketidakpuasan, maka kekuatan
word of mouth yang buruk akan menyebabkan
kerugian bagi perusahaan. Tujuan dilakukannya
penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh
antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan pada CV Speed nenkin. Untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan terhadap word of mouth
pada CV Speed nenkin. Untuk mengetahui pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap word of mouth di CV
Speed nenkin.

A. Kepuasan Pelanggan

Menurut (Rangkuti, 2013) mengatakan bahwa

“kepuasan pelanggan adalah proses evaluasi pasca

pembelian, ketika produk/jasa yang dibeli minimal

sama atau melebihi harapan pelanggan”, Indikator
yang digunakan menurut (Tjiptono, 2014) antara
lain:

1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall

Customer Satisfaction)
2. Kesesuaian  Harapan  (Conformance  of
Expectation)

3. Minat Pembelian Ulang (Repurchase Intent)
4. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer
Dissatisfaction).

B. Kualitas Pelayanan

Menurut (Sudarso, 2016) “kualitas pelayanan
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manfaat yang diharapkan pelanggan”, Indikator
yang digunakan menurut (Kertajaya, 2017) yaitu:
1) Reliability, 2) Tangible, 3) Assurance, 4)
Emphaty, 5) Responsiveness.

C. Word Of Mouth

Menurut (Poerwanto dan Zakaria, 2018) “WOM
adalah saluran komunikasi yang dapat dipercaya,
karena kejadiannya bermula dari pelanggan yang
sudah pernah mengonsumsi sebuah produk atau
menggunakan jasa perusahaan, dan memperoleh
kepuasan  kemudian = merekomendasikannya
kepada orang lain tentang pengalamannya”,
Indikator yang digunakan menurut (Sernovitz,
2012) yaitu: 1) Talker, 2)Topic, 3) Tools, 4) Taking
Part, 5) Tracking.

D. Kerangka Pemikiran
Agar dapat memberikan gambaran utuh terhadap
variable-variabel yang terkait dalam penelitian ini,

Berikut disajikan kerangka pemikiran yang
digunakan:
Kepuasan
Pelanggan
H1 )
Kualitas
Pelayanan H3
X)
H Word Of
Mouth
(2)

Gambar 1. Kerangka Berpikir Penelitian

E. Hipotesis Penelitian

Berikut hipotesis yang dirumuskan dalam
penelitian ini:
H1: Kualitas pelayanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
H2: Kualitas pelayanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap word of mouth.
H3: Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh
signifikan terhadap word of mouth.
II. METODE PENELITIAN
Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode survei dengan

pendekatan kuantitatif. Penelitian ini menggunakan
analisis tipe analisis deskriptif dan analisis verifikatif.
Pelanggan Speed nenkin sebagai populasi pada
penelitian ini sebanyak 550 pelanggan yang telah
menggunakan jasa speed nenkin dalam periode 2017-
2019. Jumlah sampel yang diperlukan adalah 226
responden. Teknik sampel yang digunakan yaitu
metode nonprobability sampling dan teknik purposive
sampling, Pengujian Hipotesis yang dilakukan dalam
Penelitian ini menggunakan Program SPSS versi 22
penggunaan SPSS bertujuan untuk melakukan
pengujian validitas dan pengujian reliabilitas pada
penelitian ini. Berdasarkan metode penelitian, maka

peneliti meggunakan analisis data deskriptif dan
verifikatif. Hipotesis verifikatif diuji dengan pengujian
uji t, path analysis yang membahas pengaruh langsung
dan koefisien determinasi menggunakan program
AMOS versi 26.

III. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian
Jumlah item pernyataan yang digunakan pada
kuesioner adalah 22 pernyataan/pertanyaan guna
mengukur seleuruh variabel, tetapi hanya terdapat
21 item pernyataan yang dinyatakan valid dengan
kriteria nilai r hitung > 0,131 (Sugiyono, 2015).
Nilai Cronbach Alpha pada seluruh variabel pada
penelitian ini lebih dari 0,6 sehingga memenuhi
asumsi dan dinyatakan reliabel (Sugiyono, 2015).

B. Pengujian Hipotesis
Menurut (Ferdinand, 2002) mengemukakan t
hitung dapat dilihat dari C.R (critical ratio) dan
pengujiannya ditentukan dari nilai p value. Apabila
p < 0,05 artinya ada pengaruh yang signifikan.
Apabila p > 0,05 artinya pengaruh yang tidak
signifikan. Pengujian hipotesis menggunakan
program AMOS versi 26, Berikut hasil analisis jalur
yang diperoleh dengan program AMOS:

Tabel 2. Hasil Analisis Regression Weights

Esti

S.E. C.R. P
mate
Kualit
Kepuasan =~ as 599 ,026 23,388 ***
Pelanggan Pelay '’ ! !
anan
Kualit
Word Of B as Kk
Mouth < Pelay ,544 039 13,818
anan
Kepu
Word Of asan
Mouth < Pelan A52 055 2,746,006
ggan

Berdasarkan tabel 2 yang merupakan hasil dari
pengolahan data menggunakan program AMOS
versi 26 diperoleh nilai koefisien dari analisis jalur

(path analysis) yang menunjukan pengaruh

variabel independen terhadap variabel dependen,

sebagai berikut:

1. Hasil uji statistik variabel kualitas pelayanan
yang memperoleh p value sebesar 0,000 < 0,05
artinya Ho ditolak, maka adanya pengaruh
kualitas  pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan yang positif dan signifikan.

2. Hasil uji statistik variabel kualitas pelayanan
yang memperoleh p value sebesar 0,000 < 0,05
artinya Ho ditolak, maka adanya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap word of mouth
yang positif dan signifikan yang positif dan
signifikan.

3. Hasil uji statistik variabel kepuasan pelanggan
yang memperoleh p value sebesar 0,006 < 0,05
artinya Ho ditolak, maka adanya pengaruh
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kepuasan pelanggan terhadap word of mouth
yang positif dan signifikan.

C. Koefisien Determinasi

Tabel berikut merupakan hasil dari pengolahan
data dengan menggunakan program AMOS versi
26:

Tabel 3. Hasil Analisis Koefisien Determinasi

Variabel Penelitian (R?)
Kualitas Pelayanan terhadap 0,599 %
Kepuasan Pelanggan

Kualitas Pelayanan terhadap word 0,544 %
of mouth

Kepuasan Pelanggan terhadap 0,152 %

pengaruh positif dan signifikan. Berkaitan dengan
penelitian sebelumnya yang memperoleh hasil
yaitu variabel kualitas layanan terhadap word of
mouth memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan (Wahyuni & Ekawati, 2018). Sejalan juga
dengan penelitian lain yang menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap word of mouth. Artinya
pelanggan telah melakukan word of mouth
berdasarkan pengalaman atas pelayanan yang
kualitas dan merekomendasikan pada pelangan
lain, berbagi pengalaman positif dan membujuk
rekan lain untuk menggunakan jasa (Anita &
Rahantha, 2015).

word of mouth F. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Word
Nilai koefisien determinasi seluruh variabel 0fMouth di CV Speed .N.enkl.n. .
dijelaskan sebagai berikut: Berdasarkan pen?htlan ini, maka diperoleh
1. Nilai koefisien determinasi kualitas pelayanan hasil yang menunjukkan ygrlabel kepggsan
terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,599 pelanggan berpengaruh Posmf dan 51gn1f-11$an
artinya variabel kepuasan pelanggan yang terhadap word of mouth. Sejalan dengan penelitian
dapat dipengaruhi oleh variabel kualitas sebelumnya yang meny el.)utl.«fm bahwa kepuasan
pelayanan adalah 59,9% dan sisanya adalah pelanggan berpengaruh signifikan terhadap worq
40,1% yang dipengaruhi faktor lain yang tidak of mouth. Kepuasan p.elanggan dz.a.n komunkasi
di teliti pada penelitian ini. word of mouth .berkaltan erat, jika kepua.sar%
2. Nilai koefisien determinasi kualitas pelayanan pela-nggan me“‘“gkat, maka akan - terjadi
terhadap word of mouth sebesar 0,544 artinya pemngka-tan komumkam worq of mO_Uth (Suparwo
variabel word of mouth yang dapat dipengaruhi & Slya-rlfuddlln,. 2017). Se]aLarll( ]ugak dengan
oleh variabel kualitas pelayanan adalah 54,4% penelitian am - mengemuxakan epuasan
dan sisanya adalah 45,6% dipengaruhi faktor pelanggan t.el.*hadap wc.)rd. (_)f mouth ber.pengaruh
lain yang tidak di teliti pada penelitian ini. secara positif dan signifikan. Berarti dengan
3. Nilai koefisien determinasi kepuasan pelanggan pempgkatan kepuasan pelanggan akan.
terhadap word of mouth sebesar 0,152 artinya meningkatkan kel-<uatan word of mputh mengenal
variabel word of mouth yang dapat dipengaruhi produk- ata.upun jasa tersebut. Artinya d.orongan
oleh variabel kualitas pelayanan adalah 15,2% korpumkam word of mouth akan semakin besar
dan sisanya adalah 84,8% dipengaruhi faktor ketika .pelanggan mendapat kepuasan atas prqduk
lain yang tidak di teliti pada penelitian ini. Etl?;wa]t;il,sg 0 11;()e-rusahaan tersebut  (Wahyuni &
. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Hasil pada penelitian terdahulu dapat dipekuat
Kepuasan Pelanggan Pada CV Speed Nenkin oleh penelitian ini yang menyatakan apabila
Berdasarkan penelitian ini, maka diperoleh meningkatnya  kepuasan  pelanggan  maka
hasil yang menunjukkan variabel kualitas komunikasi word of mouth akan terjadi
yang J
pelayanan  terhadap  kepuasan  pelanggan peningkatan. Selain itu, hasil temuan yang diteliti
berpengaruh secara positif dan signifikan. Sejalan adalah kualitas pelayanan memiliki pengaruh
dengan penelitian sebelumnya yang menyebutkan terhadap kepuasan pelanggan dan word of mouth.
bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang Yang membedakan penelitian ini dan penelitian
positif ~dan signifikan terhadap kepuasan terdahulu adalah objek penelitian yang berfokus
konsumen. Mewujudkan kepuasan konsumen ada industri multilevel marketing dan jasa
J p p g )
tidak bisa terlepas dari kualitas pelayanan yang pengiriman sedangkan penelitian ini berfokus
menjadi salah satu faktor utama (Pratama, 2016). pada jasa pengurusan nenkin. Implikasi yang
Sejalan juga dengan penelitian lain yang sesuai pada penelitian ini adalah speed nenkin
menunjukan  kualitas  pelayanan terhadap perlu berupaya lebih maksimal dalam memberikan
kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang pelayanan yang terbaik untuk pelanggan yang
positif dan signifikan. Berarti kualitas pelayanan bertujuan mencapai kepuasan pelanggan sehingga
g
yang diberikan telah mampu memenuhi harapan akan terjadi peningkatan yang berdampak pada
pelanggannya (Anita & Rahantha, 2015). komunikasi word of mouth.
. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Word [V. SIMPULAN DAN SARAN
Of Mouth Pada CV Speed Nenkin A. Simpulan
Berdasarkan penelitian ini, maka diperoleh Berdasarkan penelitian ini, maka diperoleh
hasil yang menunjukkan variabel kualitas kesimpulan bahwa kualitas pelayanan
pelayanan terhadap word of mouth memiliki berpengaruh langsung dengan positif dan
http://Jiip.stkipyapisdompu.ac.id 189
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pada
hasil berikutnya menunjukan bahwa variabel
kualitas pelayanan berpengaruh langsung dengan
positif dan signifikan terhadap word of mouth.
Temuan selanjutnya menunjukan bahwa variabel
kepuasan pelanggan berpengaruh langsung
dengan positif dan signifikan terhadap word of
mouth jasa Speed nenkin. Novelty penelitian yaitu
terletak pada objek penelitian, dimana penelitian
sebelumnya berfokus pada industri multilevel
marketing dan jasa pengiriman sedangkan
penelitian ini berfokus pada jasa pengurusan
nenkin. Sehingga penelitian ini dapat menjadi
sumber penggembangan strategi dalam bersaing
dan meningkatkan kualitas pada sektor industri
jasa penggurusan nenkin.

B. Saran

Adapun saran untuk perusahaan
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan
berupaya mewujudkan harapan pelanggan
mengenai beragam inovasi kemudahan pada
proses pengurusan nenkin dan pelayanan yang
lebih maksimal, menyediakan alternatif
pemecahan masalah jika terjadi keterlambatan
pencairan dana  pensiun sehinga dapat
meningkatkan kepuasan pelanggan dan
memberikan pelayanan terbaik lalu pelanggan
secara alami akan melakukan komunikasi word of
mouth untuk membicarakan mengenai speed
nenkin pada saat berkumpul dengan keluarga atau
rekan Kkerja. Besar harapan untuk peneliti
selanjutnya agar meneliti lebih luas dengan
menamah faktor lainnya seperti persepsi harga,
citra perusahaan dan nilai produk yang mungkin
dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan

yaitu
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