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ABSTRAK

DEVI INDRIANI. Pengaruh Word Of Mouth Communication Dan Lokasi
Terhadap Keputusan Pelanggan Memilih Rumah Kos Prima Di Jl. Angkatan
45 Palembang.
(Dibawah Bimbingan Bapak Azmir Ferdinansyah SE,MM dan Bapak
Herman Efrizal SE,MM)

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruhWord Of
Mouth Communication Dan Lokasi Terhadap Keputusan Pelanggan Memilih
Rumah Kos Prima Di Jl. Angkatan 45 Palembang. Adapun data primer diperoleh
penulis dengan menyebarkan kuesioner kepada responden dan bersifat tertutup.
Adapun teknik analisa data menggunakan regresi linear berganda,yang kemudian
dilakukan koefisien regresi, korelasi, dan determinasi. Populasi dalam penelitian
ini adalah sebanyak 36 orang penghuni kos dan teknik sampel jenuh dengan
mengambil semua dari jumlah populasi yaitu 36 orang penghuni kos.

Uji hipotesis melalui Uji F dan Uji t baik untuk melihat pengaruh secara
simultan maupun parsial. Taraf signifikan sebesar 5% media pengelolaan data
melalui program SPSS Versi 23.0 dimana hasil data dengan SPSS tersebut
diperoleh probabilitas signifikan sebesar (0,005< 0,05) yang menunjukkan bahwa
Word Of Mouth Communication Dan Lokasi secara simultan memberikan
pengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pelanggan Memilih Rumah
Kos Prima.

Sementara Berdasarkan Uji t variabel Word Of Mouth Communication (X1)
menunjukkan probabilitas signifikan, sebesar (0,001< 0,05 ) yang berarti ada
pengaruh secara parsial Word Of Mouth Communication terhadap keputusan
Pelanggan Memilih Rumah Kos dan Pada variabel lokasi (X2) juga Menunjukkan
probabilitas signifikan sebesar (0,003 < 0,05) yang berarti secara parsial ada
pengaruh lokasi terhadap keputusan pelanggan memilih rumah kos prima di Jl.
Angkatan 45 Palembang.

Hasil analisa data didapat koefisien determinasi (R2) sebesar 0,213. Nilai
tersebut dapat ditafsirkan bahwa besarnya hubungan antara variabel Word Of
Mouth Communication (X1) dan Lokasi (X2) sebesar 21.3% dan mempunyai
pengaruh signifikan terhadap variabel Keputusan Pelanggan (Y) Sedangkan
sisanya sebesar 78,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. Persamaan Regresi
linear berganda yaitu Y = 32,375 + 0,281X1+ 0,213X2 + e.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif yang
signifikan antara Word Of Mouth Communication dan Lokasi terhadap
Keputusan Pelanggan. Akan tetapi Pihak Rumah kos atau pemilik usaha juga
harus mempertimbangkan variabel-variabel lain seperti kualitas pelayanan,
fasilitas, harga, promosi dan lain-lain sehingga dapat meningkatkan minat
konsumen dalam memilih Rumah Kos Prima di Jalan Angkatan 45 Palembang.

Kata Kunci :Word Of Mouth Communication, Lokasi dan Keputusan
Pelanggan
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ABSTRACT

DEVI INDRIANI. The effect of Word Of Mouth Communication and
Location on customer decisions choosing Kos Prima House on Jl. Angkatan
45 Palembang.
(Under The Guidance of Mr. Azmir Ferdinansyah SE,MM and Mr. Herman
Efrizal SE,MM)

This research aims to find out if there is an influence of Word Of Mouth
Communication And Location on customer decisions choosing Kos Prima House
on Jl. Angkatan 45 Palembang. The primary data is obtained by the author by
distributing questionnaires to respondents and is closed. Data analysis techniques
use multiple linear regressions, which are then performed coefficients of
regression, correlation, and determination. The population in this study was 36
inhabitants of the cost and the sample technique was saturated by taking all of the
population of 36 inhabitants of the cost.

Hypothetical test through F test and t test both to see influence
simultaneously or partially. A significant 5% of data management media through
the SPSS Version 23.0 program where the data results with SPSS are obtained a
significant probability of (0.005< 0.05) indicating that Word Of Mouth
Communication And Location simultaneously exerts a positive and significant
influence on the Decision of Customers Choosing Rumah Kos Prima.

While the Word Of Mouth Communication variable T Test (X1) indicates
a significant probability, the (0.001< 0.05) which means there is a partial
influence of Word Of Mouth Communication on the decision of the Customer
Choosing The House Of Cost and On the location variable (X2) also Shows a
significant probability of (0.003 < 0.05) which means partially there is an
influence of location on the customer's decision to choose a prime boarding house
on Jl. Force 45 Palembang.

The data analysis resulted in a determination coefficient (R2) of 0.213.
The value can be interpreted as having a 21.3% change in the relationship
between the Word Of Mouth Communication (X1) variable and Location (X2)
and having a significant influence on the Customer Decision (Y) variable while
the remaining 78.7% is influenced by other factors. Multiple linear regression
equations are Y = 32,375 + 0.281X1 + 0.213X2 + e.

The results of this study show that there is a significant positive influence
between Word Of Mouth Communication and Location on Customer Decisions.
However, the House of Kos or business owners should also consider other
variables such as the quality of service, facilities, prices, promotions and others so
as to increase the interest of consumers in choosing Kos Prima House on Jalan
Angkatan 45 Palembang.

Keywords : Word Of Mouth Communication, Location and Customer
Decisions
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan bisnis dalam sektor jasa mengalami perkembangan

yang cukup pesat.Hal ini sejalan dengan perkembangan globalisasi yang terus

meningkat, dan membuka peluang bagi perusahaan jasa maupun pelaku usaha

jasa untuk terus melakukan peningkatan kualitas pelayanan, bahkan dapat

mencapai target omset.Seperti yang dikutip dalam Media.com, Ekonom

Faisal Basri menyatakan, penopang utama pertumbuhan ekonomi 2018 masih

sama seperti tahun-tahun sebelumnya, yakni sektor jasa atau sektor non-

tradable. Menurutnya, dari 14 sektor jasa, 11 di antaranya tumbuh di atas

pertumbuhan Produk Domestik Bruto (PDB).Pada persaingan perusahaan jasa

dewasa ini dapat kita lihat dari peningkatan kualitas pelayanan yang diberikan

ke konsumen, sehingga dapat merasakan kepuasan dan berakhir pada loyalitas

konsumen.

Pertumbuhan pada sektor jasa ini sudah berkembang ke berbagai bidang

usaha salah satunya adalah usaha rumah kost atau juga sering disebut kost-

kostan. Bisnis di bidang jasa rumah kost saat ini telah menunjukkan

perkembangan yang sangat pesat, hal tersebut ditandai dengan banyaknya

rumah kos di bangun dengan berbagai jenis fasilitas, mulai dari kelas elit di

daerah perkotaan sampai dengan kost-kostan kelas biasa.
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Dewasa ini para konsumen sangatlah kritis dalam mengambil keputusan

untuk membeli suatu produk atau jasa. Keputusan dalam pembelian adalah

sikap dari hasil pemutusan yang ditetapkan oleh pembeli setelah

mempertimbangkan jenis produk, merek, kuantitas, waktu, produsen, tenaga

penjual dan metode pembayaran untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan.

Menurut Kotler dan Amstrong perilaku keputusan pembelian mengacu pada

perilaku pembelian akhir dari konsumen, baik individu maupun rumah tangga

yang membeli barang dan jasa untuk konsumsi pribadi.

Pada dasarnya ketika kita ingin membeli sebuah produk tujuan utama

yang dicari adalah kegunaan dari suatu produk atau jasa itu sendiri, kita tahu

bahwa konsumen saat ini lebih cerdas dalam menentukan kualitas dan harga,

maka dari itu perusahaan dengan gencarnya dalam melakukan berbagai

strategi seperti salah satunya kualitas pelayanan yang menciptakan Word of

Mouth Communication (WOM).

Mengapa demikian, karena ketika konsumen mendapatkan fasilitas yang

memuaskan konsumen pasti akan sangat mudah sekali untuk memberikan

informasi menarik mengenai apa yang diterimanya kepada saudara, teman

atau tetangga di sekitarnya. Hal ini dikarenakan kepuasan yang diterima dari

segi pelayanan yang membentuk WOM., sehingga WOM menjadi bagian

penting dalam studi pemasaran mengingat bahwa komunikasi dalam WOM

mampu mempengaruhi keputusan pembelian konsumen.

Menurut peter dan oslon dalam Annisa (2019:18) kegiatan promosi yang

baik adalah komunikasi aktif, bukan lewat iklan , tetapi komunikasi langsung
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ke pelanggan. Komunikasi yang efektif untuk semua target pasar dilakukan

dari mulut ke mulut ( word of mouth communication ). Komunikasi dari

mulut ke mulut erat sekali hubungannya dengan faktor sosial dan

budaya.Beberapa ahli menyebutkan faktor sosial dan budaya berpengaruh

terhadap keputusan memilih atau membeli konsumen. (Kotler, 2012:87)

Sebenarnya ada beberapa faktor yang menjadi pertimbangan konsumen

sebelum memilih rumah kos diantaranya dengan mempertimbangkan harga,

fasilitas yang disediakan oleh pihak jasa rumah kost, atau bahkan bisa pula

memilih rumah kost berdasarkan referensi dari saudara, teman yang

memberikan ulasan tempat kost tersebut atau disebut pula Word of Mouth

Communication (WOM), serta penentuan lokasi yang pas bagi konsumen juga

menjadi alasan seseorang dalam memilih tempat kos. Kemudahan dalam

menjalankan aktivitas sehari-hari tentunya menjadi alasan para mahasiswa

atau pegawai dalam memilih tempat kos.

Lokasi kos yang strategis dapat digambarkan dengan akses jalan yang

tidak terlalu jauh dari transportasi umum, dekat dengan lokasi perkantoran

bagi pegawai dan dekat dengan lokasi kampus bagi mahasiswa serta dekat

dengan tempat-tempat pemenuhan kebutuhan sehari-hari seperti ;

supermarket, tempat laundry, tempat fotocopy dan lain-lain. Tidak hanya

lokasi yang strategis, lokasi yang aman juga menjadi pertimbangan bagi calon

penyewa kos untuk menentukan pilihan dalam memilih tempat kos. Lokasi

dianggap salah satu hal terpenting mengingat dalam menyewa jasa kos
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dilakukan dalam jangka waktu yang lama. Oleh karena itu calon penyewa kos

harus selektif dalam memilih tempat kos.

Di kota Palembang sendiri bisnis jasa rumah kos mengalami

perkembangan yang signifikan. Hal ini menunjukkan jumlah penduduk kota

Palembang yang semakin bertambah karena banyaknya pendatang atau

perantau dari luar kota palembang,sekaligus pula menunjukkan peningkatan

pertumbuhan ekonomi di Kota Palembang. Kesempatan tersebut, tentunya

membuat persaingan bisnis jasa tempat kos di Kota Palembang khususnya di

area perkantoran sekitaran Jl. Angkatan 45 yang merupakan pusat kota

semakin ketat.

Salah satu jasa tempat kos yang cukup dikenal yaitu kos Prima yang

terletak di Jl. Angkatan 45 lr. Suhada I NO. 2079 rt. 44 Rw 26. Tempat kos

tersebut merupakan salah satu kos elit di kota Palembang, yang menyediakan

fasiltas lengkap seperti free wifi, Ac, Tv kabel, tempat tidur dengan size

medium,serta fasilitas lainnya bagi penghuni kos dan diimbangi harga yang

cukup tinggi yaitu sekitar 2 juta sampai dengan 2,5 juta sesuai tipe kamar dan

kelengkapan kamar bagi calon penghuni kos. Maka dari itu, pada penelitian

ini, penulis akan melakukan penelitian di kos prima dan memfokuskan pada

para pegawai baik swasta maupun negeri sebagai penghuni kos.

Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu penjaga kos Prima,

terdapat masalah loyalitas konsumen di Prima kos yang mengalami

penurunan pada dua tahun terakhir yaitu tahun 2019 dan 2020, dikarenakan

harga yang terlalu tinggi dan kualitas layanan pihak prima kos yang juga
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menurun,sehingga berdampak pada perpindahan penyewa kos. Selain itu,

pemilik rumah kos juga tidak gencar melakukan strategi promosi seperti

memanfaatkan sosial media, atau yang lebih mudah dengan melakukan word

of mouth communication atau komunikasi dari mulut ke mulut yang harusnya

bisa dimanfaatkan pemilik kos terhadap penyewa kost agar bisa

merefrensikan kepada teman atau keluarga mereka tentang keberadaan prima

kos.

Tabel 1.1

Data Tingkat Hunian kos Prima Palembang 2015-2019

No Tahun Jumlah Penghuni

1 2015 12

2 2016 23

3 2017 38

4 2018 40

5 2019 30

Sumber data : prima kos

Dari table diatas, terjadi penurunan tingkat hunian di kos prima pada

tahun 2019. Hal ini menunjukkan adanya perpindahan penghuni kos dengan

berbagai alasan diantaranya : tidak terpenuhi kebutuhannya (seperti :

kenyamanan, keamanan) akses jalan menuju lokasi kos yang terlalu sempit,

letak kos yang terlalu berada di dalam lorong serta banyaknya pilihan tempat

kos lain yangdipromosikan pesaing usaha yang menyediakan jasa serupa, atau

bahkan referensi dari Word of Mouth Communication dari teman sekantor,
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tetangga sekitar yang memberikan informasi kos dengan kualitas layanan

lebih baik.

Berdasarkan uraian diatas, penulis ingin mengetahui apakah Word of

MouthCommunication dan lokasi akan berpengaruh pada pengambilan

keputusan konsumen dalam memiih jasa rumah kos, terlepas dari pengaruh

lain seperti harga, atau fasilitas. Oleh sebab itu, penulis tertarik untuk

melakukan penelitian dengan Judul “Pengaruh Word Of Mouth

Communication dan Lokasi Terhadap Keputusan Pelanggan memilih rumah

kos Prima di Jalan Angkatan 45 Palembang”.

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan pada uraian latar belakang di atas, maka permasalahan dalam

penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut :

1. Apakah ada pengaruh Word Of Mouth Communication(X1) dan Lokasi (X2)

secara simultan terhadap pengambilan Keputusan Pelanggan memilih rumah

kos prima di Jalan Angkatan 45 Palembang (Y).

2. Apakah ada pengaruh Word Of Mouth Communication(X1) secara parsial

terhadap pengambilan Keputusan Pelanggan memilih rumah kos prima di

Jalan Angkatan 45 Palembang (Y).

3. Apakah ada pengaruh Lokasi (X2) secara parsial terhadap pengambilan

Keputusan Pelanggan memilih rumah kos prima di Jalan Angkatan 45

Palembang (Y).
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1.3 Tujuan Penelitian

Adapun Tujuan penelitian yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui dan membuktikan pengaruh Word Of Mouth

Communication (X1) dan Lokasi (X2) secara simultan terhadap pengambilan

Keputusan Pelanggan memilih rumah kos prima di Jalan Angkatan 45

Palembang (Y).

2. Untuk mengetahui dan membuktikan pengaruh Word Of Mouth

Communication (X1) secara parsial terhadap pengambilan Keputusan

Pelanggan memilih rumah kos prima di Jalan Angkatan 45 Palembang (Y).

3. Untuk mengetahui dan membuktikan pengaruh Lokasi (X2) secara parsial

terhadap pengambilan Keputusan Pelanggan memilih rumah kos prima di

Jalan Angkatan 45 Palembang (Y).

1.4 Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian yang diperoleh dari hasil penelitian ini adalah :

1. Bagi Penulis

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengetahuan, serta menambah

wawasan mengenai pengaruh Word Of Mouth Communication dan Lokasi

terhadap pengambilan Keputusan Pelanggan dalam memilih suatu produk

atau jasa yang akan digunakan.

2. Bagi Kos Prima

Penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak Kos Prima dalam melihat

pengaruh Word Of Mouth Communication dan juga Lokasi terhadap

pengambilan Keputusan Pelanggan atau penghuni kos dalam memilih tempat
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kos mereka. Sehingga hal ini bisa memberikan solusi alternatif dalam

memperbaiki kualitas layanan yang lebih baik lagi bagi pelanggan kos mereka

dikemudian hari

3. Bagi Almamater

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis atau sebagai

referensi bagi mereka yang membutuhkan informasi dalam bidang

manajemen pemasaran khususnya mengenai strategi promosi dan bauran

pemasaran yang termasuk didalamnya yaitu harga, fasilitas, lokasi dan lain-

lain dari suatu produk atau jasa dalam mempengaruhi pengambilan keputusan

konsumen.
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