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ABSTRAK

Rumah kos merupakan usaha jasa kecil dan menengah yang menyediakan
penyewaan kamar yang menjadi pilihan menarik bagi para pengusaha karena
dianggap sebagai investasi yang sederhana dan menjanjikan jika dikelola dengan
baik. Permintaan akan tempat tinggal sementara terus meningkat, terutama bagi
mereka yang merantau atau memiliki rutinitas yang jauh dari tempat tinggalnya.
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh variabel-variabel seperti
daya tanggap, kompetensi, komunikasi, kredibilitas, keamanan, pemahaman, dan
berwujud terhadap kepuasan konsumen pada rumah kos di Kecamatan Rungkut,
Kota Surabaya. Subjek penelitian adalah penghuni rumah kos di daerah tersebut,
dengan sampel yang diambil menggunakan metode purposive sampling untuk
efisiensi waktu dan biaya. Data dikumpulkan melalui kuesioner dengan
menggunakan metode Partial Least Square Strucutral Equation Model (PLS-
SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa sejumlah variabel seperti daya
tanggap, kompetensi, komunikasi, kredibilitas, keamanan, pemahaman, dan
berwujud berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, baik untuk
pria, wanita, maupun seluruh responden. Di sisi lain, kehandalan, akses, dan
kesopanan tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Selain itu, tingkat kepuasan pelanggan juga terbukti memiliki pengaruh negatif
yang signifikan terhadap intensitas berpindah.



ABSTRACT

Boarding houses are small and medium service businesses that provide room
rentals, which are an attractive choice for entrepreneurs because they are
considered a simple and promising investment if managed well. The demand for
temporary housing continues to increase, especially for those who migrate or have
routines far from where they live. This research aims to evaluate the influence of
variables such as responsiveness, competence, communication, credibility,
security, understanding, and tangibles on customer satisfaction in boarding houses
in Rungkut District, Surabaya City. The research subjects were boarding house
resident in the area, with samples taken using a purposive sampling method for
time and cost efficiency. Data was collected through a questionnaire using the
Partial Least Square Strucutral Equation Model (PLS-SEM) method. The research
results show that a number of variables such as responsiveness, competence,
communication, credibility, security, understanding, and tangibles have a
significant positive effect on customer satisfaction, both for men, women and all
respondents. On the other hand, reliability, access, and courtesy do not
significantly influence customer satisfaction. Apart from that, the level of customer
satisfaction has also been proven to have a significant negative impact on
switching intention.\
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