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ABSTRACT

(A)RICHARD JONATHAN HALIM (115190090)
(B) The Effect Of Switching Barriers On Consumer Citizenship

Behavior With Brand Attachments As A Mediation Variable In

The Hospitality Industry In Jakarta

(C) Xiii +94 him, 2022, tabel 20, gambar 9: Lampiran 3
(D) MARKETING MANAGEMENT

(E) Abstract: This study aims to examine how the Effect of Switching Barriers (SB)
on Consumer Citizenship Behavior (CCB) through Brand Attachment (BA) in
several hotel chains in Jakarta. This study uses a quantitative approach with a
non-probability sampling method. The sample in this study were 200 people who
had been guests or customers of a hotel chain in Jakarta. Data collection was
carried out using a questionnaire and for the data processing methods using the
Partial Least Squares method. The results showed that the three variables,
namely Switching Barriers (SB), Consumer Citizenship Behavior (CCB), and
Brand Attachment (BA), indicate that there is a significant mutual influence on
several hotel chains in Jakarta.

(F) Keywords: Switching Barriers, Brand Attachment, Consumer Citizenship

Behavior
(G) References
(H) Dr. Hetty Karunia Tunjungsari, S.E., M.Si.



ABSTRAK

(A) RICHARD JONATHAN HALIM (115190090)

(B) PENGARUH SWITCHING BARRIER TERHADAP CUSTOMER
CITIZENSHIP BEHAVIOR DENGAN BRAND ATTACHMENT SEBAGAI
VARIABEL MEDIASI PADA INDUSTRI PERHOTELAN DI JAKARTA

(C) Xiii + 94 hlm, 2022, tabel 20, gambar 9: Lampiran 3

(D) MANAJEMEN PEMASARAN

Abstrak: Penelitian ini betujuan untuk menguji bagaimana Pengaruh Switching
Barrier (SB) terhadap Customer Citizenship Behavior (CCB) melalui Brand
Attachment (BA) pada beberapa jaringan hotel di Jakarta. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode nnon-probability sampling.
Sampel dalam penelitian ini adalah 200 orang yang pernah menjadi tamu atau
pelanggan dari salah salah satu jaringan hotel di Jakarta. Pengumpulan data
dikakukan dengan menggunakan kuesioner dan untuk metode pengolahan data
menggunakan metode Partial Least Square. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
ketiga variabel tersebut yaitu Hambatan Berpindah (SB), Perilaku Kewarganegaraan
Konsumen (CCB), dan Keterikatan Merek (BA), menunjukkan bahwa saling terdapat
pengaruh yang signifikan pada beberapa jaringan hotel di Jakarta.

(E) Kata Kunci: Hambatan Berpindah, Keterikatan Merek, Perilaku

Kewarganegaraan Konsumen,
(F) Referensi
(G) Dr. Hetty Karunia Tunjungsari, S.E., M.Si.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. PERMASALAHAN
1. Latar Belakang Masalah

Semenjak pandemi COVID-19 banyak industri-industri yang mengalami
permasalahan dan kebangkrutan karena adanya pembatasan kegiatan masyarakat.
Hal ini juga berdampak pada industri perhotelan. Industri perhotelan merupakan
salah satu industri yang tedampak COVID-19 cukup parah. Hal ini terbukti dari
jumlah usaha penyedia akomodasi, termasuk hotel berbintang, di Indonesia yang
menurun pada tahun 2021 dari tahun sebelumnya di tengah tekanan dari pandemi
Covid-19, menurut data dari Badan Pusat Statistik (BPS). BPS melaporkan bahwa
jumlah usaha akomodasi tercatat sebesar 24.1 ribu pada tahun 2021. Angka itu
menurun 10,43% dari tahun sebelumnya. Walaupun tren penurunan terjadi di
seluruh kategori, akomodasi seperti hotel melati dan vila terpukul lebih keras.
Antara tahun 2020 dan 2021, hotel bintang 5 mencatat penurunan yang paling
dalam, yaitu 5,98%. Jumlah hotel bintang 2 juga berkurang dalam magnitudo yang
mirip. (Rahman, 2022)

Namun sejalan dengan perkembangan waktu, industri perhotelan di
Indonesia mulai mengalami peningkatan kembali. Hal ini sejalan dengan tingkat
hunian hotel yang terus membaik semenjak pandemi COVID-19. Tingkat
Penghunian Kamar hotel bintang pada Mei 2022 mengalami peningkatan sebesar
15,62 poin dari bulan sebelumnya yang sebesar 34,23%. Ini sekaligus menjadi yang
tertinggi sejak awal tahun 2022. Tingkat Penghunian Kamar tertinggi tercatat di DI
Yogyakarta sebesar 67,65%, diikuti oleh Lampung dan Kalimantan Timur masing-
masing sebesar 66,04% dan 62,54%. Sementara itu, Maluku tercatat sebagai
provinsi dengan Tingkat Penghunian Kamar terendah, yaitu sebesar 31,54%.
Seluruh provinsi tercatat mengalami peningkatan Tingkat Penghunian Kamar pada
Mei 2022 dibandingkan bulan sebelumnya, kecuali Papua dan Papua Barat yang
masing-masing turun 5,64 poin dan 1,36 poin. Kenaikan tertinggi tercatat di DI



Yogyakarta sebesar 40,03 poin, disusul oleh Sumatera Barat sebesar 32,72 poin dan
Lampung sebesar 23,84 poin. Sementara, kenaikan terendah tercatat di Sulawesi

Tenggara sebesar 5,49 poin.
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Sumber : Badan Pusat Statistik (BPS)

Gambar 1.1
Statistik Penginapan di Hotel (2022)

Dari data di atas, terlihat bahwa memang industri hotel mulai mengalami
peningkatan paska pandemi COVID-19 dan hal ini menjadi momentum bagi pelaku
bisnis perhotelan di Indonesia untuk memanfaatkan kondisi ini dengan menerapkan
strategi pemasaran mereka. Banyak hal yang dapat menjadi acuan keberhasilan hotel
dalam menerapkan strategi pemasaran, baik dalam segi pemasukkan, maupun dari
perilaku konsumen atau tamu. Salah satu ciri khas dari konsumen yang
menunjukkan keberhasilan hotel dalam menerapkan kegiatan pemasaran seperti
melakukan kegiatan di luar tugasnya sebagai pembeli, perilaku tersebut dinamakan

sebagai Customer Citizenship Behavior (CCB)

Customer Citizenship Behavior (CCB), yang mengacu pada perilaku orang
ini adalah kebijaksanaan, bukan tanpa penundaan atau secara eksplisit didiagnosis
dengan menggunakan mesin pujian formal dan itu, secara keseluruhan,
mempromosikan fungsi kuat dari perusahaan. Melihat dari penjelasan di atas, maka

dapat disimpulkan bahwa memang Customer Citizenship Behavior menjadi salah



satu tujuan yang diharapkan sebuah hotel. Untuk dapat membentuk perilaku
Customer Citizenship Behavior dari konsumen, terdapat beberapa faktor yang dapat

berkontribusi yaitu Switching Barrier.

Switching Barrier diartikan sebagai hambatan atau biaya yang harus
ditanggung konsumen bila ia akan berpindah dari suatu merek ke merek lain.
Hambatan beralih adalah strategi yang cocok untuk perusahaan yang ingin
melindungi pelanggannya (Margarena et al.,2021). Hambatan beralih adalah strategi
yang cocok untuk perusahaan yang ingin melindungi pelanggannya. Semakin tinggi
Switching Barrier yang dirasakan konsumen, maka konsumen akan merasa bahwa
pengorbanan yang dibutuhkan untuk berpindah ke hotel atau tempat lain semakin
besar. Hal ini akan membuat konsumen merasa lebi beruntung dan bernilai jika
mereka tetap memilih hotel saat ini sebagai tempat menginap. Saat tamu sudah setia
dengan sebuah hotel dan sudah ada kelekatan dengan hotel dalam bentuk perasaan,
maka tamu cenderung akan memiliki kemauan untuk bersikap lebih baik dengan
para karyawan atau terhadap pihak hotel itu sendiri. Mereka juga akan secara
sukarela menawarkan teman dan kerabat untuk tinggal dan menginap di hotel

tersebut.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Lee dan Kim (2022), terdapat 1
variabel mediasi yang menjebatani variabel Switching Barrier dan Consumer
Citizenship Behavior vyaitu Brand Attachment. Keterikatan merek dapat
didefinisikan sebagai kekuatan hubungan antara konsumen dengan merek,
keterikatan merek telah terbukti memprediksi variabel penting seperti loyalitas
merek dan kesediaan konsumen untuk membayar titik harga premium (Park et al.,
2010).

Saat seseorang merasa bahwa biaya untuk berpindah ke hotel lain sangat
merugikan mereka, tamu cenderung akan menetap di hotel tersebut. Dengan
menetap yang terus menerus pada 1 hotel yang sama akan membentuk rasa terikat
atau attachment yang tinggi dan saat hal tersebut terjadi, secara tidak langsung akan
membuat Customer Citizenship Behavior yang semakin tinggi dalam benak

konsumen. Berdasarkan hasil uraian latar belakang permasalahan di atas, maka



dibutuhkan penelitian lebih lanjut terutama pada hotel chain di Jakarta. Adapun,
judul penelitian yang diambil adalah “PENGARUH SWITCHING BARRIER
TERHADAP CONSUMER CITIZENSHIP BEHAVIOR DENGAN BRAND
ATTACHMENT SEBAGAI VARIABEL MEDIASI PADA INDUSTRI
PERHOTELAN DI JAKARTA”

2. Identifikasi Masalah
Dari latar belakang penelitian di atas, maka dapat teridentifikasi beberapa

masalah sebagai berikut:

a.
b.

Masih sedikitnya penelitian mengenai Customer Citizenship Behavior.
Semakin tinggi Switching Barrier, semakin tinggi juga Brand Attachment
tamu terhadap sebuah hotel.

Apabila Brand Attachment dari tamu tinggi, maka akan membuat tamu akan
merekomendasikan hotel ke rekanan mereka.

Switching Barrier yang tinggi juga secara langsung memengaruhi Customer
Citizenship Behavior.

Apabila Switching Barrier mampu meningkatkan Brand Attachment, maka

Customer Citizenship Behavior juga akan meningkat.

3. Batasan Masalah

Penelitian ini terbatas hanya meneliti mengenai Switching Barrier, Consumer

Citizenship Behavior dan Brand Attachment pada hotel di Jakarta.

4. Rumusan Masalah

Terdapat beberapa rumusan masalah dari penelitian ini meliputi:

a.
b.

Apakah Switching Barrier berpengaruh terhadap Brand Attachment?
Apakah Brand Attachment berpengaruh terhadap Consumer Citizenship
Behavior?

Apakah Switching Barrier berpengaruh terhadap Consumer Citizenship

Behavior?

. Apakah Brand Attachment memediasi pengaruh Switching Barrier terhadap

Consumer Citizenship Behavior?



B. Tujuan dan Manfaat

1. Tujuan

Berdasarkan rumusan masalah yang dijabarkan di atas, maka tujuan dalam

melakukan penelitian ini adalah:

a. Untuk mengetahui pengaruh Switching Barrier berpengaruh terhadap
Brand Attachment.

b. Untuk mengetahui pengaruh Brand Attachment berpengaruh terhadap
Consumer Citizenship Behavior.

c. Untuk mengetahui pengaruh Switching Barrier berpengaruh terhadap
Consumer Citizenship Behavior.

d. Untuk mengetahui pengaruh Brand Attachment memediasi pengaruh
Switching Barrier terhadap Consumer Citizenship Behavior.

2. Manfaat

a. Manfaat Teoritis

Penelitian mengenai keterikatan pelanggan terhadap merek hotel yang dapat
memengaruhi perilaku kewarganegaraan pelanggan terhadap merek hotel
diharapkan mampu memberi kontribusi kepada penelitian selanjutnya. Serta
mendorong perkembangan ilmu pengetahuan dan memperluas konsep atau

teori mengenai pengungkapan modal intelektual.

b. Manfaat Praktis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan pedoman dalam
meningkatkan kinerja perusahaan dan memberikan value added yang lebih
bagi perusahaan. Selain itu, mempermudah investor maupun manajemen
dalam mengambil keputusan khususnya dalam memperoleh informasi
mengenai pengungkapan modal intelektual dan menciptakan keunggulan

kompetitif bagi perusahaan.



DAFTAR PUSTAKA

Amanah, D., Handoko, B., Hafas, H. R., Hermansyur, & Harahap, D. A. (2021).
Customer Retention : Switching Cost and Brand Trust Perspectives. Journal of
Archaeology of Egypt/Egyptology,18(4), ISSN 1567-214x, 3552-3561.

Cheng, J.-C., She-Juang Luo, Chang-Hua Yen, & Ya-Fang Yang. (2016). Brand
attachment and customer citizenship. The Service Industries Journal, 1-15.

Ghorbanzadeh, D., & Rahehagh, A. (2021). Emotional brand attachment and brand
love: the emotional bridges in the process of transition from satisfaction to
loyalty. Rajagiri Management Journal Vol. 15 No. 1, 2021, 16-38.

Du. (2021). The Motivations and Outcomes of Consumer Engagement with Online
Sexual Health Communities. Newcastle University Business School 2021, 1-
223.

Garson (2016). Partial Least Squares : Regression & Structural Equation Models, New
York : Statistical Publishing Associates.

Gong, T., & Yi, Y. (2021). A review of customer citizenship behaviors in the service
context. The Service Industries Journal 2021,VOL. 41, NOS. 3-4, 169-199.

Hu, B., Huang, W., Yan, S., Liu, G., & Zhang, T. (2020). Business Model Design and
Customer Loyalty: The Mediating Role of Customer Citizenship Behavior.
Sustainability, 1-14.

Khan, W., Amin, K., & Jan, F. (2022). Role of Service Fairness in Brand Attachment
and Brand Citizenship Behaviors. CITY UNIVERSITY RESEARCH JOURNAL,
770-781.

Kumar, R. (2011). Research Methodology: a step-by-step guide for beginners. Great
Britain: TJ International Ltd. PadstowLee, C.-H., & Kim, H.-R. ( 2022).
Positive and negative switching barriers: promoting hotel customer citizenship
behaviour through brand attachment. International Journal of Contemporary
Hospitality Management , VVol. 34 No. 11, 4288-4311.

Lu, T., Tu, R., & Jen, W. (2011). The role of service value and switching barriers in an
integrated model of behavioural intentions. Total Quality Management &
Business Excellence, 22:10, 1071-1089.

Margarena, A. N., & Auliya, Z. F. (2020). The Influence of Customer’s Satisfaction,
Switching Barrier and Trust for Brands on Customer Retention: A Research on
Millennials. Journal of Management and Business Vol. 3, No. 2,Desember
2020, 160-174.



Margarena, A. N., Nurhidayani, Yuliana, A., & Budiarto, A. (2021). Switching Barrier
Effect On Millennial Customer Retention Through The Mediation Of Brand
Trust. Jurnal Manajemen dan Bisnis Volume 5, No. 2/ August 2021,ISSN
2579-4892 , 199-209.

Martiyanti, D., Dharmmesta, B. S., Nugroho, S. S., & Aritejo, B. A. (2021). Brand
Attachment Vs. Brand Love: To What Extent are they lIdentical? Jurnal
Dinamika Manajemen, 12 (2) 2021, 225-244.

Mitrega, M., Klézl, V., & Spacil. (2022). Systematic review on customer citizenship
behavior: Clarifying the domain and future. Journal of Business Research, 140:
25-39, 25-39.

Park, C. W., Maclnnis, D. J., & Priester, J. (2010). Brand Attachment: Constructs,
Consequences, and Causes. Foundations and Trends in Marketing, vol 1, no 3,
191-230.

Rachmawati, I., & Mohaidin, Z. (2019 ). The Roles of Switching Barriers and
Corporate Image between user Experience and Loyalty in Indonesia Mobile
Network Operators. International Journal of Science and Management Studies
(1JSMS) Volume: 02 Issue: 01 , 48-57.

Rahman, M. (2021). Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Customer Citizenship
Behavior Dengan Mediasi Nilai Yang Dirasa Dan Kepuasan Pelanggan Kfc Di
Surabaya Pada Era New Normal. 1-11.

Sekaran & Bougie, (2016). Research Methods for Business : A Skill Building
Approach Seventh Edition. United States of America : Wiley

Sharif, K., & Lemine, M. S. (2021). Customer service quality, emotional brand
attachment and customer citizenship behaviors: findings from an emerging
higher education market. Journal of Marketing for Higher Education, 1-26.

Shimul, A. S. (2022). Brand attachment: a review and future research. Journal of Brand
Management (2022) 29:400-419, 400-4109.

Sugiyono (2015). Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D. Bandung :
Alphabet.

Sujarweni, V. Wiratna. 2015. Metode Penelitian: Lengkap, Praktis, dan Mudah
Dipahami. Yogyakarta: Pustaka Baru Press.

Supranto dan Limakrisna, Petunjuk praktis penelitian ilmiah untuk menyusun skripsi,
tesis, dan disertasi edisi 3. Jakarta : Mitra Wacana Media, 2012.



Susanti, Y., Ispurwanto, W., & Murti, T. R. (2021). The Effect of Switching Barriers,
Hedonic Value on Customer Loyalty with Customer Satisfaction as Mediator.

International Journal of Multicultural and Multireligious Understanding
Volume 8, Issue 1, 411-422.

Tukiran, Taniredja & Hidayati Mustafidah. 2012. Penelitian Kuantitatif. Bandung :
Alfabeta.

Umar, L. A, Taan, H., & Kango, U. (2022). Pengaruh Kepuasan dan Switching Barrier
terhadap Loyalitas Pelanggan Telkomsel pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi

Universitas Negeri Gorontalo. Journal of Management & Business, 5(2), 2022,
238-252.

Wen-hua, S., Jia-jia, C., & Jian-mei, M. (2011). A study of customer loyalty based on
switching cost and brand attachment. The Journal of China Universities of Posts
and Telecommunications, 136-141.






