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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 hlm, 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.
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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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HALAMAN MOTTO 
 
 
 

“Success on any major scale requires you to accept responsibility. In the final 

analysis, the one quality that all successful people have is the ability to take on 

responsibility.



88  

 
 

 

KATA PENGANTAR 
 
 

 
Puji Syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas segala rahmat dan 

berkatnya. Penyusunan  skripsi ini yang berjudul “Pengaruh Switching Barrier 

Terhadap Customer Citizenship Behavior Dengan Brand Attachment Sebagai 

Variabel Mediasi Pada Industri Perhotelan Di Jakarta” dapat diselesaikan dengan 

baik dan tepat waktu. Skripsi ini disusun untuk memenuhi salah satu syarat dalam 

mencapai gelar Sarjana Ekonomi Jurusan S1 Manajemen pada Fakultas Ekonomi 

UniversitasTarumanagara Jakarta. 

Penulis  menyadari  bahwa tanpa bantuan, dukungan  dan  bimbingan  dari 

berbagai pihak, dari masa perkuliahan sampai pada penyusunan skripsi ini, 

sangatlah sulit bagi penulis untuk menyelesaikan skripsi ini.  Oleh karena itu, 

penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada: 

1.   Dr. Hetty Karunia Tunjungsari, S.E., M.Si. 
 

2.   selaku dosen pebimbing yang telah meluangkan waktu dan pikiran kepada 

penulis untuk mebimbing dan memberikan pengarahan dalam penyelesaian 

skripsi penulis. 

3.   Bapak Dr. Sawidji Widoatmodjo, SE., MM., MBA, selaku Dekan Fakultas 
 

Ekonomi Universitas Tarumanagara. 
 

4.   Bapak Frangky Slamet, SE., MM, selaku Kepala Program Studi Sarjana 
 

Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara. 
 

5.   Segenap Dosen dan Staf Pengajar Fakultas Ekonomi Universitas 

Tarumanagara yang telah memberikan ilmu pengetahuan kepada 

penulis selama masa perkuliahan. 

 

6.   Ayah dan Ibu, Johan Haliem dan Linawati, yang sudah memberikan 

dukungan kepada penulis dalam menyelesaikan skripsi ini. Terima 

kasih untukdoa, motivasi, nasihat, cinta dan kasih sayang kepada 

penulis dan juga mencurahkan segenap tenaga, pikiran dan 

waktunya dalam membimbing, mendidik, dan membesarkan 

penulis.



9  

 
 

 

7.   Kakak tecinta, Hanna Claudia yang selalu mengingatkan penulis 

untuk selalu semangat di dalam mengerjakan skripsi. 

8. Sahabat-sahabat   seperjuangan   yang   telah   sabar   dalam 

mendengarkan keluh kesah sewaktu pembuatan skripsi dan selalu 

menasihati dan mendukung penulis. 

9.   Semua pihak yang namanya tidak dapat disebutkan satu persatu, 

yang telah memberikan bantuan, doa dan menyemangati selama 

proses penyusunan skripsi ini. 

 
 
 

 

Jakarta, 2 Januari 2022 
 

Penulis, 
 
 
 
 
 
 
 

Richard Jonathan Halim



1
0 

 

 
 

 

DAFTAR ISI 
 
 
 

SURAT PERNYATAAN ................................................................................        ii 

HALAMAN PERSETUJUAN SKRIPSI.........................................................       iii 

HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI .........................................................       iv 

ABSTRACT ..................................................................................................      v 

ABSTRAK ..................................................................................................   vi 

HALAMAN MOTTO ......................................................................................      vii 

KATA PENGANTAR .....................................................................................     viii 

DAFTAR ISI  ..................................................................................................        x 

DAFTAR TABEL............................................................................................      xii 

DAFTAR  GAMBAR ......................................................................................     xiii 

BAB I PENDAHULUAN................................................................................        1 

A. PERMASALAHAN ...................................................................        1 
 

1.    Latar Belakang Masalah ...........................................................        1 
 

2.    Identifikasi Masalah .................................................................        4 
 

3.    Batasan Masalah.......................................................................        4 
 

4.    Rumusan Masalah ....................................................................        4 
 

B.   Tujuan dan Manfaat .................................................................        5 
 

BAB II LANDASAN TEORI ..........................................................................        6 
 

A. Gambaran Umum Teori..............................................................        6 
 

B. Definisi Konseptual Variabel .....................................................        6 
 

C. Kaitan Antar Variabel .................................................................        9 
 

D. Kerangka Pemikiran ...................................................................      15 
 

BAB III METODE PENELITIAN ..................................................................      17 
 

A. Desain Penelitian ........................................................................      17 
 

B. Populasi, Teknik Pemilihan Sampel, dan Ukuran ......................      17 
 

1. Populasi .......................................................................................      17 
 

2. Teknik Pemilihan Sampel ...........................................................      18 
 

3. Ukuran Sampel ............................................................................      18 
 

C. Operasionalisasi Variabel dan Instrumen ...................................      18



1
1 

 

 
 
 

D. Validitas dan Reabilitas .............................................................. 21 

E. Analisis Data ............................................................................... 21 

1. Partial Least Squares.................................................................. 22 

2. Path Coefficients......................................................................... 22 

3. Uji Hipotesis ............................................................................... 22 

F. Asumsi Analisis Data .................................................................. 23 

1.Normed Fit Index .......................................................................... 23 

2.Q-Square ....................................................................................... 23 

3.Uji F-square.................................................................................. 23 

G. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas ............................................ 23 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......................................................... 28 

A. Deskripsi Subjek Penelitian........................................................ 28 

B. Deskripsi Objek Penelitian ......................................................... 35 

C. Hasil Uji Asumsi Analisis .......................................................... 39 

1. Koefisien Determinasi (R2)......................................................... 39 

2.Goodness of Fit ............................................................................ 40 

3.Effect Size (F2) ............................................................................. 41 

D. Hasil Analisis Data ..................................................................... 42 

E. Pembahasan................................................................................. 44 

BAB V  PENUTUP ......................................................................................... 50 

A.   Kesimpulan .............................................................................. 50 

B.   Keterbatasan dan Saran ............................................................ 50 

1.Keterbatasan................................................................................. 50 

2.Saran ............................................................................................ 50 

DAFTAR PUSTAKA ...................................................................................... 52 

LAMPIRAN 1. KUESIONER PENELITIAN................................................. 55 

LAMPIRAN 2 HASIL DATA ANGKET ....................................................... 61 

LAMPIRAN 3 HASIL OUTPUT SMART-PLS ............................................. 79 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP ........................................................................ 83 

HASIL PEMERIKSAAN TURNITIN ............................................................ 84 



xii  

 
 

 

DAFTAR TABEL 
 

 
 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ........................................................................ 11 

Tabel 3.1 Operasionalisasi Variabel Penelitian ............................................... 19 

Tabel 3.2 Output Loading Factor .................................................................... 24 

Tabel 3.3 Output Composite Reliability .......................................................... 25 

Tabel 3.4 Output AVE ...................................................................................... 25 

Tabel 3.5 Output Validitas Diskriminan .......................................................... 26 

Tabel 3.6 Output Cross Loading...................................................................... 26 

Tabel 4.1 Profil Responden Berdasarkan Usia ................................................ 28 

Tabel 4.2 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin................................. 29 

Tabel 4.3 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin................................. 30 

Tabel 4.4 Profil Responden Berdasarkan Tempat Hotel Chain Yang Diinapi 31 

Tabel 4.5 Profil Responden Berdasarkan Frekuensi Menginap ...................... 33 

Tabel 4.6 Profil Responden Berdasarkan Tujuan Menginap ........................... 34 

Tabel 4.7 Tanggapan Responden Mengenai Switching Barrier ...................... 35 

Tabel 4.8 Tanggapan Responden Mengenai Brand Attachment...................... 37 

Tabel 4.9 Tanggapan Responden Mengenai Customer Citizenship Behavior. 38 

Tabel 4.10 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) ............................................ 39 

Tabel 4.11 Hasil Uji Q-Square ........................................................................ 40 

Tabel 4.12 Hasil Uji F2 .............................................................................................................................        41 
 

Tabel 4. 13 Hasil Path Coefficients .................................................................      42



xiii  

 
 

 

DAFTAR  GAMBAR 
 
 

 
Gambar 1.1 Statistik Penginapan di Hotel (2022) ........................................... …... 2 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran..................................................................... …. 16 
 

Gambar 4.1 Profil Responden Berdasarkan Usia ............................................ ..... 29 
 

Gambar 4.2 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............................. ..... 30 
 

Gambar 4.3 Profil Responden Berdasarkan Jumlah Penghasilan .................... ..... 31 
 

Gambar 4.4 Profil Responden Berdasarkan Tempat Hotel Chain Yang Diinapi .. 32 
 

Gambar 4.5 Profil Responden Berdasarkan Frekuensi Menginap................... ..... 33 
 

Gambar 4.6 Profil Responden Berdasarkan Tujuan Menginap ....................... ..... 34 
 

Gambar 4.7 Hasil Bootstrapping ..................................................................... ..... 44



1  

 
 

 

BAB I 

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
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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. 

 

 

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
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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 yaitu 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
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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.   Masih sedikitnya penelitian mengenai Customer Citizenship Behavior. 
 

b.   Semakin tinggi Switching Barrier, semakin tinggi juga Brand Attachment 
 

tamu terhadap sebuah hotel. 
 

c.   Apabila Brand Attachment dari tamu tinggi, maka akan membuat tamu akan 

merekomendasikan hotel ke rekanan mereka. 

d.   Switching Barrier yang tinggi juga secara langsung memengaruhi Customer 
 

Citizenship Behavior. 
 

e.   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.   Apakah Switching Barrier berpengaruh terhadap Brand Attachment? 

 

b.   Apakah Brand Attachment berpengaruh terhadap Consumer Citizenship 
 

Behavior? 
 

c.   Apakah Switching Barrier berpengaruh terhadap Consumer Citizenship 
 

Behavior? 
 

d.   Apakah Brand Attachment memediasi pengaruh Switching Barrier terhadap 
 

Consumer Citizenship Behavior?
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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.
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