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BAB I 

 PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Terdapat banyak pilihan kos-kosan dengan beragam penawaran, mulai dari 

harga yang terjangkau hingga fasilitas yang lengkap. Faktor-faktor seperti 

keamanan, kebersihan, jarak ke kampus, dan fasilitas kamar menjadi 

pertimbangan utama dalam memilih tempat tinggal sementara. Keberagaman 

pilihan ini seringkali membuat calon penghuni merasa kesulitan dalam 

menentukan kos-kosan yang paling sesuai dengan kebutuhan mereka. 

 Tingkat kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh kualitas layanan yang 

diberikan. Semakin baik kualitas layanan, semakin puas pelanggan. Sebaliknya, 

kualitas layanan yang buruk akan mendorong pelanggan untuk mencari 

alternatif tempat tinggal lain. Perilaku pindah ini berlawanan dengan konsep 

loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, pemilik kos-kosan perlu berupaya 

meningkatkan kualitas layanan agar pelanggan tetap memilih kos-kosan 

mereka. 

 Sakti (2019) menyatakan bahwa kualitas layanan yang baik dan kepuasan 

pelanggan sangat penting untuk membuat suatu bisnis unggul dibandingkan 

kompetitornya. Kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai upaya memenuhi 

harapan pelanggan dengan tepat waktu. Dewi dan Halim (2014) menambahkan 

bahwa pelanggan yang merasa puas cenderung untuk tetap menggunakan 

produk atau jasa yang sama dan tidak beralih ke produk lain. Pelayanan yang 

baik adalah upaya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen 

sehingga mereka merasa puas.  
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 Menurut Armstrong dan Kotler (2015), kepuasan pelanggan merupakan 

perasaan yang timbul ketika konsumen merasa bahwa suatu perusahaan telah 

berhasil memenuhi harapan mereka. Keputusan untuk memilih, menggunakan, 

dan terus menggunakan suatu layanan sangat dipengaruhi oleh tingkat kepuasan 

pelanggan (Ahmad dkk., 2019). Sementara itu, "Switching Intention" mengacu 

pada keinginan konsumen untuk beralih ke produk lain. Meskipun demikian, 

keputusan untuk beralih seringkali dipengaruhi oleh berbagai pertimbangan, 

seperti usaha, waktu, dan biaya yang harus dikeluarkan. Oleh karena itu, 

pelanggan yang merasa puas cenderung untuk tetap menggunakan produk atau 

layanan yang sama. 

 Rumah Kost Kosan Koe terletak di lokasi yang strategis di Jalan Manggar, 

Kecamatan Sukorejo. Lokasinya yang dekat dengan tempat kerja dan pusat 

perbelanjaan menjadikannya pilihan populer bagi para pekerja. Meningkatnya 

jumlah pekerja di daerah ini telah memicu persaingan yang semakin ketat di 

antara penyedia jasa kos-kosan. Untuk memenuhi permintaan pasar, banyak 

pemilik kos-kosan di Jalan Manggar berlomba-lomba menawarkan fasilitas 

yang lebih mewah dan lengkap, mirip seperti hotel. Persaingan yang ketat ini 

mendorong para pemilik kos-kosan untuk terus meningkatkan kualitas layanan 

mereka agar tetap menarik minat penyewa. 

 Berdasarkan penjelasan di atas tentang bagaimana kualitas layanan dan 

kepuasan pelanggan dapat mempengaruhi keinginan konsumen untuk beralih 

ke produk lain, maka penelitian ini berjudul:” PENGARUH KUALITAS 

LAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP SWITCHING 
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INTENTION RUMAH KOST (Rumah Kost Kosan Koe Di Jl. Manggar 

Kecamatan Sukorejo Kota Blitar. 

B. Rumusan Masalah. 

  Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dikemukakan, maka masalah 

pokok dalam penulisan ini adalah : 

1. Apakah kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

switching intention kepada pengguna rumah kost KOSAN KOE Kota 

Blitar? 

2. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

switching intention terhadap pengguna rumah kost KOSAN KOE Kota 

Blitar ? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap switching intention 

terhadap pengguna rumah kost di Jl. Manggar Kecamatan Sukorejo Kota 

Blitar. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap switching 

intention mahasiswa pengguna rumah kost di KOSAN KOE. 

D. Manfaat Penelitian 

 Setiap penelitian memiliki tujuan untuk memberikan manfaat tertentu. 

Demikian pula, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi yang 

bermanfaat, seperti 
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1. Bagi penulis, penelitian ini bertujuan untuk menghasilkan pengetahuan baru 

mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan rumah kos 

dan bagaimana cara memilih rumah kos yang berkualitas. 

2. Bagi tempat meneliti, penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 

berharga bagi para penyedia jasa rumah kos, sehingga mereka dapat 

meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

3. Bagi akademis, Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan bagi 

peneliti lain yang ingin melakukan studi lebih lanjut mengenai topik yang 

sama. 


