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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Jasa rumah kos me$rupakan suatu bidang jasa ke$cil dan me$ne$ngah yang 

ke$giatan usahanya adalah pe$nye$waan kamar kos. Banyak faktor yang me$njadi 

pe$rtimbangan me$milih usaha kos se$bagai alte$rnatif be$rwirausaha. Kos atau kos-

kosan me$rupakan suatu pe$luang usaha yang banyak diminati. Inve$stasi rumah kos 

me$rupakan inve$stasi atau je$nis usaha yang se$de$rhana dan me$njanjikan, apabila 

usaha te$rse$but dike$lola de$ngan baik (Wibowo, 2022). 

 Ke$butuhan akan se$buah hunian te$rus me$ningkat untuk saat ini. Rumah kos 

ialah te$mpat tinggal se$me$ntara bagi orang atau, orang yang rumahnya jauh dari 

te$mpat tinggal bagi orang me$rantau atau orang yang rumahnya jauh dari te$mpat 

rutinitas se$hari-hari, de$ngan pe$mbayaran te$rte$ntu untuk se$tiap pe$riode$ te$rte$ntu. 

Dalam me$milih rumah kos yang se$suai de$ngan ke$inginan me$rupakan hal yang sulit 

dilakukan. Pe$rmasalahan yang se$lalu dihadapi ke$tika ingin me$ncari rumah kos 

ialah te$rlalu banyak pilihan rumah kos pada me$sin pe$ncaraian yang me$mbuat 

pe$ncari rumah kos me$njadi bingung.  

 Faktor-faktor yang be$rpe$ngaruh pe$nting ke$tika me$milih rumah kos adalah 

harga se$wa rumah kos pe$rbulan atau tahun, fasilitas umum yang te$rse$dia diare$a 

se$kitar rumah kos, lokasi rumah kos, ke$manan dan ke$be$rsihan rumah kos dan 

se$kitar rumah kos (Sari, 2019).  

 Untuk me$mpe$rtahankan pe$langgan maka pe$milik kos harus me$lakukan 

strate$gi pe$masaran jasa se$rta kualitas pe$layanan se$hingga te$rciptanya ke$puasan dan 
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loyalitas dari pe$nghuni kamar kos te$rhadap layanan pe$nge$lola. Jika pe$nge$lola kos-

kosan ke$hilangan pe$nghuninya, maka ke$hilangan tidak hanya ke$untungan dari 

transaksi yang te$lah te$rjadi, te$tapi juga ke$mungkinan pe$njualan kamar kos di masa 

yang kan datang pun akan te$rancam. 

 Se$te$lah pe$langgan dipe$role$h, pe$milik rumah kos tidak lagi hanya me$mikirkan 

ke$untungan be$sar, te$tapi harus be$rusaha me$mpe$rtahankan pe$nghuninya sambil 

me$njaga ke$pe$ntingan dan ke$butuhan pe$langgan atau pe$nghuni. Pe$nghuni akan se$tia 

jika pe$nge$lola se$lalu be$rusaha me$nge$tahui dan me$lakukan apa yang dipe$rlukan 

(Wibowo, 2022). 

 Se$iring pe$rke$mbangan Unive$rsitas Pe$mbangunan Nasional “Ve$te$ran” Jawa 

Timur (UPNVJT) dan be$be$rapa kampus dide$katnya (UINSA) di Rungkut 

me$ndorong para wirausaha untuk me$mbangun usaha rumah kos dise$kitar 

lingkungan UPNVJT dan UNISA untuk mahasiswa pe$ndatang dari luar kota 

Surabaya dan juga mahasiswa dari Surabaya yang akan fokus tinggal di de$kat 

kampus. Pe$rke$mbangan ini ditandai de$ngan banyaknya mahasiswa yang me$nye$wa 

kamar kos di lokasi se$kitar UPNVJT dan UINSA. De$ngan se$makin me$ningkatnya 

jumlah pe$nye$dia jasa rumah kos di Rungkut me$nimbulkan pe$rsaingan yang ke$tat 

untuk me$raih para pe$langgan. Be$ntuk dari ukuran be$rvariasi de$ngan be$rbagai 

fasilitas yang me$re$ka se$diakan. Pe$rsaingan yang te$rjadi me$mbe$rikan dorongan 

ke$pada pe$nge$lola kosan untuk me$lakukan strate$gi-strate$gi dalam me$mpe$rtahankan 

pe$langgan. 
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 Ke$puasan pe$langgan adalah pe$rasaan se$nang atau tidak se$nang se$se$orang 

te$rhadap suatu produk se$te$lah me$mbandingkan kine$rja produk te$rse$but de$ngan 

yang diharapkan. Ke$puasan pe$langgan adalah se$buah kose$p abstrak dimana 

ke$puasan yang se$be$narnya be$rvariasi dari individu te$rhadap produk, te$rhantung 

pada se$jumlah harapan individu. Ke$puasan pe$langgan me$ningkat ke$tika pe$langgan 

me$rasa pe$njual te$lah adil dalam transaksi (Gultom, 2020). 

 Switching Inte$ntion adalah “munculnya ke$inginan dari konsume$n untuk 

be$rpindah dari produk se$be$lumnya ke$ produk yang lain”. Ke$inginan konsume$n 

untuk be$rpindah akan me$nurun ke$tika ke$untungan yang didapat se$te$lah be$ralih 

te$rnyata tidak se$imbang de$ngan usaha, waktu, dan biaya, yang te$lah dike$luarkan 

untuk be$ralih. Ke$puasan  yang dialami pe$langgan akan me$ngurangi ke$inginan 

konsume$n untuk be$rpindah dari produk lamanya.  

 Pe$ne$liti te$rtarik untuk me$lakukan pra surve$y me$nge$nai ke$puasan pe$langgan 

dan switching inte$tnion ke$pada 20 re$sponde$n yang pe$rnah me$nye$wa kamar kos di 

dae$rah di Rungkut, Surabaya. Be$rdasarkan hasil pe$ne$litian te$rhadap be$be$rapa je$nis 

jasa, Be$rry dan Parasuraman dalam be$rhasil me$ngide$ntifikasi lima ke$lompok 

karakte$ristik yang digunakan ole$h para pe$langgan atau pe$ngguna dalam 

me$nge$valuasi kualitas jasa, yaitu: Re$liability (Re$liabilitas) me$liputi pre$stasi yang 

konsiste$n dan dapat dipe$rtanggungjawabkan (de$pe$ndability). Re$sponsive$ne$ss 

(Daya tanggap) be$rkait de$ngan ke$re$laan atau ke$siapse$diaan para karyawan untuk 

me$nye$diakan jasa. Compe$te$nce$ (Kompe$te$nsi) be$rarti pe$milikan ke$te$rampilan dan 

pe$nge$tahuan yang dipe$rlukan untuk me$laksanakan jasa. Acce$s (Ke$mampuan untuk 

dide$kati) me$liputi ke$mampuan para konsume$n untuk me$nde$kati para karyawan 
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se$rta ke$mudahan be$rkontak. Courte$sy (Ke$sopan-santunan) me$liputi ke$sopan-

santunan atau ke$adabaan (polite$ne$ss), ke$hormatan (re$spe$ct). Communication 

(Komunikasi) be$rarti me$mbe$rikan informasi ke$pada konsume$n dalam bahasa yang 

dapat dime$nge$rti ole$h me$re$ka dan juga me$nde$ngarkan me$re$ka. Cre$dibility 

(Ke$mampuan dipe$rcaya) me$liputi sifat dapat atau layak dipe$rcaya 

(trustworthine$ss) se$rta dipe$rcaya se$cara inte$le$ktual dan ke$jujuran. Se$curity 

(ke$amanan) adalah ke$be$basan dari bahaya, risiko atau ke$raguan. Unde$rstanding 

(Pe$nge$rtian me$nge$nal para pe$langgan) me$liputi be$rusaha me$nge$rti ke$butuhan-

ke$butuhan para konsume$n. Tangible$s (Hal yang dapat dilihat) me$liputi tanda-tanda 

atau pe$tunjuk fisik (Spillane$, 2006). 

 Be$rdasarkan hasil pra surve$i yang te$lah dilakukan, maka didapatkan hasil 

se$bagai be$rikut: 

Tabe $l 1.1 Data Pra Surve $i 

Dimensi/Faktor Pertanyaan Ya Tidak %Ya %Tidak 

Re$liability 

(Ke$handalan) 

ke$te$patan waktu hingga 

ke$ramahan yang dibe$rikan 

pada saat che$ck-in 

11 9 55% 45% 

Re$sponsive$ne$ss 

(Daya Tanggap) 

Laporan ke$ndala 

ke$be$rsihan se$ge$ra 

dilakukan se$ce$pat mungkin 

8 12 40% 60% 

Compe$te$nce$ 

(Ke$mampuan) 

 Pe$milik kos se$rta 

karyawan me$miliki 

ke$te$rampilan yang baik 

7 13 35% 65% 

Acce$s 

(Akse$s) 

Saluran komunikasi rumah 

kos mudah dihubungi 
6 14 30% 70% 

Courte$sy (Jaminan) 

Staf me$miliki pe$nge$tahuan, 

sopan santun, dan 

ke$rumah-tamahan  

7 13 35% 65% 
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Communication 

(Komunikasi) 

Pe$nyampaian informasi 

dari pe$milik kos se$rta 

karyawan mudah dipahami  

12 8 60% 40% 

Cre$dibility 

(Kre$dibilitas) 

Pe$milik kos se$rta karyawan 

jujur dan dapat dipe$rcaya 
10 10 50% 50% 

Se$curity (Ke$amanan) 
Siste$m ke$amanan rumah 

kos baik 
11 9 45% 55% 

Unde$rstanding 

(Ke$mampuan 

Me$mahami 

Pe$langgan) 

Tabung gas pada dapur 

umum diganti se$cara rutin 

dan AC (air conditione$r) 

me$ndapat pe$rawatan 

be$rkala 

9 11 45% 55% 

Tangible$s 

(Bukti Langsung) 

Didalam kamar kos anda, 

apakah furnitur yang 

dise$diakan sudah se$suai 

harapan dan harga 

6 14 30% 70% 

Sumbe$r: Hasil Olah Data Kue$sione$r Se$me$ntara (2023) 

 Be$rdasarkan tabe$l 1.2, dapat dilihat pada re$liability te$rdapat 45% re$sponde$n 

yang me$nye$butkan kurangnya ke$te$patan waktu hingga ke$ramahan yang sibe$rikan 

pada saat che$ck-in. Pada Re$sponsive$ne$ss te$rlihat bahwa te$rdapat 60% orang 

be$ranggapan bahwa laporan ke$ndala ke$be$rsihan tidak se$ge$ra dilakukan se$ce$pat 

mungkin. Pada compe$te$nce$ te$rdapat 65% orang yang be$ranggapan bahwa pe$milik 

kos se$rta karyawan tidak me$miliki ke$te$rampilan yang baik. Pada acce$s 70% 

mayoritas re$sponde$n be$ranggapan saluran komunikasi rumah kos kurang mudah 

dihubungi. Pada courte$sy te$rdapat 65% orang be$ranggapan bahwa staf kurang 

me$miliki pe$nge$tahuan sopan santun, dan ke$rumah-tamahan. Pada communication 

te$rdapat 40% re$sponde$n yang me$nye$butkan pe$nyampaian informasi dari pe$milik 

kos se$rta karyawan sulit dipahami. Pada cre$dibility dapat dilihat bahwa te$rdapat 

50% re$sponde$n be$ranggapan bahwa pe$milik kos se$rta karyawan kurang jujur dan 

tidak dapat dipe$rcaya. Pada se$curity te$rdapat 55% be$ranggapan bahwa syste$m 

ke$amanan rumah kos kurang baik. Pada unde$rstanding te$rdapat 55% re$sponde$n 

be$ranggapan tabung gas pada dapur umum tidak diganti se$cara rutin dan AC (air 
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conditione$r) tidak me$ndapat pe$rawatan se$cara be$rkala. Pada tangible$s dapat dilihat bahwa 

70% re$sponde$n be$ranggapan bahwa didalam rumah kos furnitur yang ditawarkan tidak 

se$suai de$ngan harapan dan harga.  

 Be$rdasarkan hal te$rse$but, pe$ne$liti te$rtarik untuk me$ne$liti apakah kualitas 

pe$layanan be$rpe$ngaruh te$rhadap ke$puasan pe$langgan dan switching inte$ntion pada 

rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota Surabaya me$nggunakan me$tode$ PLS-

SE$M. Me$tode$ yang digunakan dalam pe$ne$litian ini adalah Partial Le$ast Square$-

Structural E$quation Mode$l (PLS-SE$M), yang me$rupakan te$knik analisis yang 

me$mungkingkan pe$ngujian se$buah rangkaian hubungan se$cara simultan. 

Hubungan ini dibangun antara satu atau be$be$rapa variabe$l inde$pe$nde$n de$ngan satu 

atau be$be$rapa variabe$l de$pe$nde$n. Masing-masing variabe$l dapat be$rbe$ntuk faktor 

atau konstruk yang dibangun dari be$be$rapa indikator. PLS-SE$M me$rupakan 

pe$nde$katan te$rinte$grasi antara dua analisis yaitu analisis faktor dan jalur (path 

analysis). Se$hingga dapat diharapkan dapat me$mbantu pihak manaje$me$n untuk 

me$ningkatkan kualitas jasa se$hingga dapat te$rjadi pe$ningkatan pe$njualan dan 

me$mbe$rikan kualitas pe$layanan yang baik. 
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Gambar 1.1 Ke$rangka Konse$ptual Pe$ne$litian 
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1.2 Rumusan Masalah 

 Be$rdasarkan latar be$lakang di atas, maka pe$ne$liti me$rumuskan pe$rmasalahan 

se$bagai be$rikut: 

1. Apakah variabe$l re$liabilty be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap variabe$l 

ke$puasan pe$langgan pada usaha rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya? 

2. Apakah variabe$l re$sponsive$ne$ss be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap variabe$l 

ke$puasan pe$langgan pada usaha rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya? 

3. Apakah variabe$l compe$te$nce$ be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap variabe$l 

ke$puasan pe$langgan pada usaha rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya? 

4. Apakah variabe$l acce$s be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap variabe$l ke$puasan 

pe$langgan pada usaha rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota Surabaya? 

5. Apakah variabe$l courte$sy be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap variabe$l ke$puasan 

pe$langgan pada usaha rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota Surabaya? 

6. Apakah variabe$l communication be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap variabe$l 

ke$puasan pe$langgan pada usaha rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya? 

7. Apakah variabe$l cre$dibility be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap variabe$l 

ke$puasan pe$langgan pada usaha rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya? 
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8.  Apakah variabe$l se$curity be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap variabe$l ke$puasan 

pe$langgan pada usaha rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota Surabaya? 

9. Apakah variabe$l unde$rstanding be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap variabe$l 

ke$puasan pe$langgan pada usaha rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya? 

10. Apakah variabe$l tangible$s be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap variabe$l 

ke$puasan pe$langgan pada usaha rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya? 

11. Apakah variabe$l ke$puasan pe$langgan be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 

variabe$l switching inte$ntion rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya? 

1.3 Batasan Masalah 

 Adapun batasan masalah untuk pe$ne$litian ini adalah se$bagai be$rikut: 

1. Pe$ne$litian ini ditujukan ke$pada mahasiswa yang pe$rnah me$nye$wa kamar kos 

le$bih dari satu kali di Surabaya. 

2. Ruang sampe$l dalam prose$s pe$ngambilan data adalah se$be$nsar 50 re$sponde$n 

yang te$rdiri dari 25 re$sponde$n Laki-Laki dan 25 re$sponde$n Pe$re$mpuan. 

3. Prose$s pe$ngambilan data dilakukan de$ngan me$nye$bar kue$sione$r se$cara 

luring. 

1.4 Asumsi-Asumsi 

Adapun asumsi yang akan digunakan dalam pe$ne$litian ini adalah se$bagai 

be$rikut: 
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1. Re$sponde$n dapat me$mahami pe$rnyataan yang dibe$rikan dan be$rsikap 

jujur dalam me$mbe$rikan pe$rnyataan yang dibe$rikan me$lalui kue$sione$r. 

2. Data yang dipe$role$h dari pe$nye$baran kue$sione$r dianggap me$wakili 

pe$rilaku konsume$n rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota Surabaya. 

1.5 Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan yang ingin dicapai ole$h pe$ne$liti adalah se$bagai be$rikut: 

1. Untuk me$nge$tahui variabe$l re$liability be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 

variabe$l ke$puasan pe$langgan pada rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya. 

2. Untuk me$nge$tahui variabe$l re$sponsive$ne$ss be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 

variabe$l ke$puasan pe$langgan pada rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya. 

3. Untuk me$nge$tahui variabe$l compe$te$nce$ be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 

variabe$l ke$puasan pe$langgan pada rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya. 

4. Untuk me$nge$tahui variabe$l acce$s be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap variabe$l 

ke$puasan pe$langgan pada rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota Surabaya. 

5. Untuk me$nge$tahui variabe$l courte$sy be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 

variabe$l ke$puasan pe$langgan pada rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya. 

6. Untuk me$nge$tahui variabe$l communication be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 

variabe$l ke$puasan pe$langgan pada rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya. 



 

 

11 
 

 
 

7. Untuk me$nge$tahui variabe$l cre$dibility be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 

variabe$l ke$puasan pe$langgan pada rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya. 

8. Untuk me$nge$tahui variabe$l se$curity be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 

variabe$l ke$puasan pe$langgan pada rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya. 

9. Untuk me$nge$tahui variabe$l unde$rstanding be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 

variabe$l ke$puasan pe$langgan pada rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya. 

10. Untuk me$nge$tahui variabe$l tangible$s be$rpe$ngaruh signifikan te$rhadap 

variabe$l ke$puasan pe$langgan pada rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya. 

11. Untuk me$nge$tahui variabe$l ke$puasan pe$langgan be$rpe$ngaruh signifikan 

te$rhadap variabe$l switching inte$ntion rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota 

Surabaya. 

1.6 Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat yang bisa dipe$role$h dari tugas akhir ini adalah se$bagai 

be$rikut: 

1. Manfaat bagi pe$ne$liti 

 De$ngan adanya rancangan pe$ne$litian tugas akhir ini, diharapkan dapat 

me$mbe$rikan manfaat bagi pe$ne$liti untuk me$nambah pe$nge$tahuan te$ntang 

pe$ngaruh kualitas layanan jasa te$rhadap ke$puasan pe$langgan dan switching 

inte$ntion rumah kos di Ke$camatan Rungkut Kota Surabaya. 
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2. Manfaat bagi unive$rsitas 

 De$ngan adanya rancangan pe$ne$litian tugas akhir ini, diharapkan dapat 

digunakan Unive$rsitas se$bagai sumbe$r pustaka yang akan be$rmanfaat untuk 

me$nambah wawasan bagi Mahasiswa yang me$ndalami studi yang sama. 

3. Manfaat bagi pe$rusahaan 

 De$ngan adanya rancangan pe$ne$litian tugas akhir ini, diharapkan dapat 

digunakan pe$rusahaan untuk me$ne$ntukan ke$bijakan pe$masaran se$rta kualitas 

pe$layanan rumah kos yang te$pat bagi pe$rusahaan. 

1.7 Sistematika Penulisan 

Pada dasarnya siste$matika pe$ne$litian be$risikan me$nge$nai uraian yang akan 

dibahas pada masing-masing bab, se$hingga dalam se$tiap bab akan me$mpunyai 

pe$mbahasan topik te$rse$ndiri, adapun siste$matika pe$nulisan dari tugas akhir ini 

adalah se$bagai be$rikut : 

BAB I PENDAHULUAN 

Bab ini me$nje$laskan te$ntang latar be$lakang pe$ne$litian pe$rumusan 

masalah yang dite$liti, tujuan dan manfaat pe$ne$litian, batasan dan 

asumsi yang dipakai dalam pe$ne$litian se$rta siste$matika pe$nulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini me$nje$laskan te$ntang dasar-dasar te$ori yang digunakan untuk 

me$ngolah dan me$nganalisa data-data yang dipe$role$h dari pe$laksanaan 

pe$ne$litian, yaitu te$ori me$nge$nai kualitas pe$layanan, ke$puasan 

pe$langgan, de$finisi rumah kos, switching inte$ntion, PLS, dan SE$M. 

BAB III METODE PENELITIAN 
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Bab ini ne$risi langkah-langkah yang dilakukan ole$h pe$ne$liti dimulai 

dari pe$rumusan masalah sampai de$ngan tahap me$mpe$role$h 

ke$simpulan. 

 

 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini be$risi pe$ngolahan dari data yang te$lah dikumpulkan dan 

me$lakukan analisa dari pe$rmaslaahan se$rta pe$mbahasan pe$ne$litian. 

BAB V  KESIMPULAN DAN SARAN 

Pada bab ini be$risikan ke$simpulan dan saran yang me$liputi te$ntang 

strate$gi pe$ningkatan ke$puasan pe$langgan. 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

  

 


