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ABSTRAKSI 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN 

TERHADAP SWITCHING INTENTION RUMAH KOST (Rumah Kost 

Kosan Koe Di Jl. Manggar Kecamatan Sukorejo Kota Blitar) 

ARRIZAQ LEAN BASKARA - 20211004 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan terhadap niat berpindah (switching intention) pada penghuni 

rumah kost "Kosan Koe" yang terletak di Jl. Manggar, Kecamatan Sukorejo, Kota 

Blitar. Fenomena peningkatan jumlah rumah kost yang lebih eksklusif dan 

berfasilitas lengkap telah meningkatkan persaingan di kawasan tersebut, sehingga 

penting bagi pemilik rumah kost untuk memahami faktor-faktor yang memengaruhi 

keputusan berpindah dari para penghuni. 

 Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan survei. 

Data diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan kepada 70 responden yang 

merupakan penghuni rumah kost. Analisis data dilakukan dengan menggunakan 

regresi linier berganda untuk menguji pengaruh dari dua variabel independen yaitu 

kualitas layanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) terhadap variabel dependen 

yaitu switching intention (Y). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

layanan dan kepuasan pelanggan secara parsial maupun simultan tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap switching intention. Kualitas layanan tidak 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap niat berpindah, di mana 

peningkatan kualitas layanan cenderung menurunkan keinginan penghuni untuk 

berpindah ke rumah kost lain.  

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Switching Intention. 
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