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ABSTRAK 

 

Puji Intani, 2023. Analisis Perilaku Brand Switching Tamu di Hotel Kyriad 

Bumiminang Padang. 

 

Penelitian dilakukan untuk menganalisis PerilakuBrand Switching Tamu di 

Kyriad Hotel Bumiminang Padang.Penelitian ini menggunakan jenis penelitian 

deskriptif kuantitatif dengan menggunakan metode survey.Metode pengambilan 

sampel pada penelitian ini menggunakan purposive sampling.Purposive sampling 

adalah teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu. Kriteria 

pengambilan sampel ialah yang pernah menginap di Kyriad Hotel Bumiminang 

Padang  dan sudah berumur diatas 17 tahun.  Sampel yang digunakan merupakan 

tamu Kyriad Hotel Bumiminang Padang yang berjumlah 73 orang. Pengumpulan 

data penelitian dilakukan dengan menyebarkan angket yang menggunakan skala 

likert. Selain itu, data yang diperoleh dideskripsikan, kemudian dilakukan 

deskripsi hasil penelitian menggunakan teknik TCR. 

Berdasarkan hasil penelitian analisis perilakubrand switching di Kyriad Hotel 

Bumiminang Padang , didapat hasil sebagai berikut: indikator gaya hidup berada 

pada kategori buruk dengan rata – rata 4.16, indikator pencarian variasi berada 

pada kategori buruk dengan rata – rata 3.97, indikator kepercayaan pelanggan 

berada pada kategori buruk 3.95, dan indikator promosi berada pada kategori 

buruk dengan rata – rata 3.75. 

 

Kata Kunci: Brand Switching, Gaya Hidup, Kepercayaan Pelanggan, 

Pencarian Informasi, Promosi, Kyriad Hotel Bumiminang 

Padang 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Dunia bisnis menghadapi era baru dalam globalisasi hal ini 

berdampakpada persaingan dalam dunia usaha baik di bidang industri dan 

perdaganganmaupun jasa yang semakin kompetitif.Pada bidang jasa hotel menjadi 

salah satu bisnis yang yang memilikitingkat saing yang semakin tinggi. Menurut 

Widanaputra (2009:16) definisi hotel adalahsuatu jenisakomodasi yang dikelola 

secara komersial dengan menggunakan sebagianatauseluruh bangunan yang ada 

untuk menyediakan fasilitas pelayanan jasapenginapan,makanan, dan minuman 

serta jasa yang lainnya dimana fasilitasdan pelayanan tersebut disediakan untuk 

para tamu dan masyarakat umumyang ingin menginap.  

Hotel merupakan sarana utama yang menunjang kepariwisataan. Tanpa 

adanya hotel, wisatawan akan sulit untuk dapat menikmati perjalanan wisatanya. 

Di hotel, wisatawan dapat tinggal sampai dengan 24 jam perharinya.Menurut 

Sulastiyono (2011:5), hotel adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh 

pemiliknya dengan menyediakan pelayanan makanan, minuman dan fasilitas 

kamar untuk tidur kepada orang-orang yang melakukan perjalanan dan mampu 

membayar dengan jumlah yang wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima 

tampa adanya perjanjian khusus.Oleh karena itu hotel juga memiliki peranan yang 

penting dalam menjaga dan meningkatkan citra destinasi wisata. 

Sumatera Barat merupakan salah satu daerah tujuan wisata, baik wisata 

alam maupun budaya.Padang merupakan salah satu salah satu daerah destinasi 
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wisata,tentunya  membutuhkan ketersediaan hotel yang berkualitas. Pertumbuhan 

wisatawan yang cenderung mengalami peningkatan, mengakibatkan pertumbuhan 

hotel dan sarana akomodasi di Padang semakin meningkat.Tingkat pertumbuhan 

hotel yang melebihi tingkat pertumbuhan wisatawan yang datang ke Padang, 

tentunya menimbulkan persaingan yang semakin ketat bagi pengelola usaha 

hotel.Persaingan yang terjadi bukan hanya antar hotel berbintang di elasnya, 

namun sudah sampai antar bintang dan bahkan bukan bintang. Persaingan 

diperkuat dengan sistem pemasaran online yang menawarkan berbagai macam 

kemudahan, pilihan bahkan program loyalitas yang sangat menarik wisatawan. 

Hotel Kyriad Bumiminang merupakan salah satu hotel bintang 4 yang 

ada di Kota Padang. Hotel yang beralamat di jl. Bundo Kanduang, Padang Barat. 

Hotel ini memiliki arsitektur megah dengan bentuk bangunan modern tanpa 

meninggalkan nilai-nilai tradisi Sumatera Barat. Keunikan Hotel Kyriad 

Bumiminang sebagai hotel kota Padang yang membawa budaya Minangkabau 

membuat hotel ini memiliki citra yang positif di mata masyarakat. 

Sebelum menjadi Kyriad Hotel Bumiminang , dahulu namanya adalah 

PT. Hotel Bumiminang Padang Plaza yang bekerjasama dengan Sedona Hotel’s 

Internasional. Bumiminang Hotel pada tanggal 08 Desember  1995 diresmikan 

dengan nama Hotel Sedona Bumiminang. Akhir 1997 Hotel Bumiminang Padang 

Plaza mengakhiri kerja sama dengan Sedona Hotel’s Intenasional dan berganti 

nama menjadi Hotel Bumiminang sampai tahun 2016. Pada 25 April 2016 

Bumiminang Hotel resmi begabung dengan Louvre Hotel’s Group sebuah grup 

operator hotel yang berbasis di Prancis dan merupakan operator hotel terbesar ke 
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dua di Eropa. Secara resmi Bumiminang Hotel berganti menjadi Kyriad Hotel 

Bumiminang Padang. 

Dengan peralihan manajemen ini diharapkan manajemen yang baru dapat 

memberikan nuansa perbedaan yang signifikan dan lebih baik dari manajemen 

sebelumnya. 

 

 

 

 

 

Tingkat hunian kamar hotel dapat dipengaruhi oleh hari libur nasional 

dan pandemi. Tingkat hunian kamar tertinggi di Hotel Bumiminang mulai dari 

rentang bulan Februari – Juli yaitu pada bulan Mei, tingkat hunian kamar pada 

bulan mei ditunjang dengan adanya libur lebaran, sehingga banyak tamu yang 

merupakan keluarga yang memilih menghabiskan waktu liburan lebaran dengan 

bersantai di hotel. Sedangkan tingkat hunian kamar di Hotel Bumiminang sangat 

mengalami penurunan pada bulan April, yaitu bertepatan pada bulan Ramadhan. 

Hal ini dapat dilihat pada tabel dibawah : 
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Tabel 1. Tingkat Hunian Kamar Hotel Kyriad Bumiminang 

NO BULAN TOTAL 

1 Februari 2022 35.37% 

2 Maret 2022 46.86% 

3 April 2022 13.68% 

4 Mei 2022 64.41% 

5 Juni 2022 50.56% 

6 Juli 2022 46.48% 

Sumber : Front Office Division Kyriad Bumiminang 2022 

Masa pandemi industri perhotelan mengalami penurunan drastis, hal ini 

mendorong pihak pengelolah industri perhotelan untuk meningkatkan kualitas 

agar dapat menarik minat konsumen,Ketatnya persaingan membuat hotel-hotel 

tersebutberusaha keras untuk mempertahankan konsumen dan memperoleh 

konsumenyang baru untuk membeli produknya.Hotel-hotel 

tersebutmemberdayakan segala fungsi ataupun bidang yang ada, termasuk 

bidangpemasaran.Seiring dengan semakin ketatnya persaingan menimbulkan 

fenomenabaru yang terjadi pada konsumen, yaitu adanya perilaku perpindahan 

merek (Brand Switching) yangdilakukan oleh konsumen. 

Menurut Kotler (2015) Brand (merek) adalah suatu nama, istilah, tanda, 

lambang atau desain, ataugabungan semua yang diharapkan mengidentifikasi 

barang atau jasa dariseorang penjual atau sekelompok penjual dan diharapkan 

akan membedakanbarang dan jasa dari produk-produk milik pesaing. Tujuan 

pemberian merek adalah untuk mengidentifikasi produk ataujasa yang ditawarkan. 

Sebuah merek akan mengidentifikasi suatu produkdengan jelas karena dalam 

merek ada hal yang disebut ekuitas merek. 
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Menurut Dharmmesta (dalam Kurniawan 2016) Brand switching adalah 

perilaku perpindahan merek yang dilakukan olehkonsumen karena alasan tertentu 

atau dapat diartikan juga sebagai kerentanankonsumen untuk berpindah ke merek 

lain. Brand switching dapat terjadi karena beberapa faktor. Menurut Maharani 

(2010) menyatakan bahwa  Brand switching dapat dipengaruhi oleh empat faktor, 

yaitu: 1) Gaya hidup yang meliputi aktivitas, pendapat, minat dan demografi. 2) 

Variety Seeking (Keinginan Mencari Variasi), 3) kepercayaan pelanggan yang 

meliputi keandalan, kejujuran, kepedulian dan kredibilitas, 4) Promosiyang 

meliputi pencarian Informasi Melalui Media. 

Teori mengenai faktor brand switchingdiperkuat dengan hasil pra 

penelitian terhadap beberapa tamu. Tamu 1 berpendapat “saya memilih hotel 

berdasarkan informasi yang saya dapat melalui media dan tentunya melihat harga 

yang ditawarkan”. Sedangkan tamu 2 “saya memilih hotel berdasarkan kebutuhan 

saya”, dan tamu 3 menyatakan “saya lebih suka memilih hotel berbeda dengan 

hotel yang saya tempati sebelumnya, karena saya ingin mencoba berbagai fasilitas 

dan pelayanan yang tentunya berbeda antara hotel satu dengan yang lain”. 

Berdasarkan pendapat 3 orang tamu di tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa 

mereka memilih hotel karena harga, fasilitas, informasi yang didapat dan 

keinginan mencari variasi baru. 

Berdasarkan hasil observasi peneliti di google ulasan masalah yang 

ditemukan terkaitkepercayaan tamu di Hotel Kyriad Bumiminang yaitu adanya 

keluhan tamu mengenai fasilitas yang disediakan tidak sesuai dengan harga yang 
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ditawarkan, serta pelayanan yang dinilai buruk karena lambatnya tanggapan dan 

pelayanan dari karyawan hotel Kyriad Bumiminang. 

 

Gambar 1.Ulasan Tamu terkait dengan indikator Kepercayaan 

Sumber: Traveloka (2022) 

Temuan diatas diperkuat oleh hasil pra penelitian yang dilakukan dengan 

mewawancarai beberapa orang tamu. Tamu 1 berpendapat bahwa “saya memesan 

kamar di sini karena rating hotel ini lumayan bagus pada OTA, namun saya 

sedikit kecewa dengan yang saya dapatkan, untuk pemesanan berikutnya saya 

akan mencoba hotel lain karena pengalaman pertama yang kurang menyenangkan 

dan saya tentunya ingin mencoba hal baru”.  
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Gambar 2.Ulasan Tamu tentang Pelayanan (Keandalan dan Kepedulian) 

Sumber: pegipegi.com (2022) 

Temuan diatas diperkuat dengan hasil pra penelitian pada tamu 4 yang 

menyatakan “saya kecewa dengan pelayanan yang lambat, sehingga saya harus 

menunggu dalam waktu yang cukup lama, padahal saya memesan hotel untuk 

dapat segera beristirahat, namun hal itu harus tertunda karena keterlambatan kerja 

karyawan hotel” Gambar  1 Ulasan Tamu.  

Pencarian informasi melalui media seperti ulasan online yang terdapat di 

berbagai situs pemesanan kamar online dapat menjadi salah satu strategi promosi 

yang baik. Hal ini juga akan menjadi faktor pendorong brand switching jika calon 

pengunjung menemui ulasan yang memaparkan berbagai masalah layanan dan 

fasilitas yang disediakan. Permasalahan berupa ulasan buruk ditemui pada salah 

satu situs pemesanan hotel online yang dapat menjadi pendorong brand  

switching. 
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Gambar 3.Ulasan Tamu pada OTA 

Sumber: Tiket.com (2022) 

Temuan diatas diperkuat dengan pernyataan tamu 4 “saya menemukan 

beberapa komentar negatif, namun karena saya disini hanya berniat untuk 

bermalam karena kepentingan mendesak dan harga yang terjangkau, jadi saya 

tidak terlalu mempermasalahkan hal lainnya, tetapi jika untuk menghabiskan 

liburan, saya mungkin harus berfikir 2x”. Sedangkan tamu 5 yang merupakan 

salah satu tamu grup berpendapat bahwa “saya pribadi kurang suka dengan 
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fasilitas dan pelayanan yang ada, namun karna saya merupakan tamu grup, jadi 

saya tetap harus menerima pilihan hotel dari organisasi/perusahaan saya, jika 

untuk keperluan pribadi saya akan berpikir untuk memilih hotel lain”. 

Berdasarkan banyaknya faktor-faktor yang terkait dalam keputusan 

perpindahan merek, penelitian ini menggunakan empat faktor yang dapat 

mempengaruhi Gaya Hidup, pencarian variasi (variety seeking), kepercayaan 

pelanggan dan promosi. 

Berdasarkanlatar belakangdiatas,pentingnya penulis melakukan 

penelitian ini adalah untuk melihat faktor-faktor yang mempengaruhi brand 

switching di Hotel Kyriad Bumiminang Padang. Dari permasalahan yang penulis 

temukan maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang 

berjudul“Analisis Perilaku Brand SwitchingTamu di Kyriad Hotel 

Bumiminang Padang”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan penjelasan pada latar belakang, dapat diidentifikasi 

beberapa masalah yang ada, yaitu: 

1. Adanya komplain tamu mengenai fasilitas kamar pada online travel 

agent. 

2. Adanya komplain tamu mengenai harga kamar pada online travel agent. 

3. Adanya komplain tamu mengenai pelayanan pada online travel agent. 

4. Adanya komentar negatif tamu mengenai Hotel Kyriad Bumiminang. 
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C. Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini peneliti membatasi aspek-aspek yang diteliti, faktor 

yang mempengaruhi brand swicthing di Hotel Kyriad Bumiminang Padang yang 

ditinjau berdasarkan indikator Gaya Hidup, Pencarian Variasi (Variety Seeking), 

Kepercayaan Pelanggan dan Promosi. 

D. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

a. Bagaimana brand switchingyang terjadi di Hotel Kyriad Bumiminang 

yang ditinjau dari indikator Gaya Hidup, Pencarian Variasi (Variety 

Seeking), Kepercayaan Pelanggan dan Promosi? 

E. Batasan Masalah 

 Dalam penelitian ini peneliti membatasi aspek-aspek yang diteliti yaitu 

Perilaku  Brand Switching  Tamu di Hotel Kyriad Bumiminang Padang yang 

ditinjau berdasarkan indikator Gaya Hidup, Pencarian Variasi (Variety Seeking), 

Kepercayaan Pelanggan dan Promosi. 

F. Tujuan Penelitian 

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini sesuai dengan yang 

telah dirumuskan, yaitu: 

1. Tujuan Umum 

Tujuan umum dari penelitian ini adalah untuk MenganalisaPerilaku 

Brand Swicthing Tamu di Hotel Kyriad Bumiminang Padang. 
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2. Tujuan Khusus 

Tujuan Khusus penelitian  ini  adalah  untuk mendeskripsikan Perilaku 

Brand Swicthing Tamu di Hotel Kyriad Bumiminang Padang. 

G. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Kyriad Hotel Bumiminang Padang 

Penulis berharap, hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan 

masukan bagi Kyriad Hotel Bumiminang Padang dalam  

menganalisisBrand Swicthing. 

2. Fakultas Pariwisata dan Perhotelan Universitas Negeri Padang 

Penulis berharap, hasil penelitian ini dapat menambah referensi 

penelitian di Fakultas Pariwisata dan Perhotelan terkaitBrand Swicthing. 

3. Bagi Penelitian Berikutnya 

Penulis berharap, hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan 

referensi bagi peneliti berikutnya terkait Brand Swicthing. 

4. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini digunakan untuk memenuhi persyaratan dalam 

memperoleh gelar Sarjana Sains Terapan dan agar penulis dapat 

mengetahui  BrandSwicthing yang terdapat di Kyriad Hotel Bumiminang 

Padang. 
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