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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Brand Image (Citra 

Merek), Trust (Kepercayaan), dan Satisfaction (Kepuasan) terhadap Loyalitas 

Tamu pada Emersia Hotel & Resort Batusangkar, baik secara parsial maupun 

simultan. Latar belakang penelitian ini didasari oleh pentingnya mempertahankan 

loyalitas pelanggan di tengah persaingan industri perhotelan, di mana citra merek, 

kepercayaan, dan kepuasan menja di faktor penting yang memengaruhi keputusan 

tamu untuk kembali menginap. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode Partial 

Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) melalui aplikasi 

SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial, Brand Image 

tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu, Trust juga tidak 

berpengaruh signifikan, sedangkan Satisfaction berpengaruh positif dan 

signifikan. Secara simultan, ketiga variabel bebas tersebut mampu menjelaskan 

sebagian besar variasi loyalitas tamu, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor 

lain di luar model penelitian. Implikasi dari penelitian ini menekankan pentingnya 

peningkatan kepuasan tamu sebagai faktor utama pembentuk loyalitas, di samping 

penguatan citra merek dan kepercayaan yang telah terbangun. 

 

Kata kunci: Brand Image, Trust, Satisfaction, Loyalitas Tamu 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Indonesia adalah salah satu negara yang menjadi tujuan wisata utama 

karena keindahan alamnya yang luar biasa. Hal ini menjadikan sektor 

pariwisata sangat penting dalam memperkenalkan keindahan alam Indonesia 

kepada wisatawan, baik local maupun internasional. Pariwisata diyakini dapat 

mendorong pertumbukan ekonomi Masyarakat disekitar destinasi wisata dan 

menjadi aset berharga bagi suatu daerah dalam meningkatkan perekonomian 

local (Rawis et al., 2020).  

Menurut UU   RI   No.10   Tahun 2009 Tentang Kepariwisataan, 

pariwisata    adalah berbagai macam kegiatan wisata dan didukung berbagai 

fasilitas serta layanan yang disediakan oleh masyarakat, pengusaha, 

Pemerintah dan Pemerintah   Daerah. Secara global maupun dalam skala 

nasional, pariwisata merupakan sektor    ekonomi    penting.  Tidak bisa 

dipungkiri bahwa perkembangan industri pariwisata dalam sektor ekonomi 

berlangsung lebih cepat dibandingkan sektor-sektor lainya. Kehadiran industri 

pariwisata membuka banyak peluang kerja seperti layanan tur, usaha kuliner, 

perdagangan souvenir serta hadirnya jasa akomodasi (hotel) (Kresna 

Diwangkara1 et al., 2020). Industri perhotelan memiliki keterkaitan yang erat 

dalam sektor pariwisata. Kehadiran usaha perhotelan disuatu wilayah 

menyediakan fasilitas akomodasi bagi para wisatawan yang sedang melakukan 

perjalanan atau kunjungan ke destinasi wisata tertentu. Tersedianyua pilihan 
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hotel yang nyaman dan berkualitas menjadi salah satu faktor yang 

meningkatkan daya tarik suatu destinasi wisata (Langi et al., 2024). 

Menurut Peraturan Pemerintah Republik Indonesia No. 65 Tahun 2011 

tanggal 31 September 2001 Pasal 1 hotel adalah bangunan yang khusus 

disediakan bagi orang untuk dapat menginap atau istirahat, memperoleh 

pelayanan dan atau fasilitas lainnya dengan dipungut bayaran, termasuk 

bangunan lainnya yang menyatu dikelola dan dimiliki oleh pihak yang sama 

kecuali untuk pertokoan dan perkantoran. Hotel merupakan bentuk usaha 

dibidang akomodasi yang menyediakan kamar untuk menginap dengan sistem 

pembayaran perhari. Selain itu, hotel juga menawarkan beragam fasilitas 

layanan lainnya, seperti penyediaan makanan dan minuman, fasilitas untuk 

konvensi dan pameran, sarana rekreasi dan hiburan, fasilitas olahraga dan 

kebugaran, layanan bisnis dan perkantoran, layanan keuangan, area 

perbelanjaan, serta fasilitas penunjang lainnya yang dibutuhkan untuk 

mendukung aktivitas para tamu dan pengunjung (Kania & Miftahul Huda 

Subang, 2022).  

Perhotelan juga membuka peluang kerja baru yang memberikan mafaat 

ekonomi bagi Masyarakat sekitar. Fungsi utama sebuah hotel juga memiliki 

tanggung jawab untuk memberikan pelayanan terbaik, manjaga kebersihan, 

menyediakan fasilitas yang memadai dan menciptakan pengalaman menginap 

yang menyenangkan bagi pengunjung. Dalam dunia perhotelan, reputasi hotel 

memegang peranan penting karena dapat mempengaruhi Keputusan calon 

tamu menginap serta kemungkinan mereka untuk merekomendasikannya 
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kepada orang lain (Langi et al., 2024).  Industri perhotelan saat ini semakin 

kompetitif, baik di kota besar maupun daerah wisata budaua seperti 

Batusangkar. Dalam kondisi persaingan tersebut, hotel dituntut untuk tidak 

hanya menarik tamu baru, tetapi juga mempertahankan tamu lama agar tetap 

loyal. Loyalitas tamu sangat penting karena tamu yang loyal cenderung 

melakukan kunjungan ulang dan merekomendasikan hotel kepada orang lain. 

Salah satu kota yang menjadi tujuan wisatawan di Sumatera barat 

adalah Batusangkar. Batusangkar dikenal sebagai kota budaya yang memiliki 

berbagai daya tarik Sejarah, budaya dan alam yang unik. Keberadaan situs – 

situs bersejarah seperti istano basa pagaruyuang, tradisi adat Minangkabau 

yang masih terjaga. Selain itu, keindahan alamnya yang mempesona 

menjadikan Batusangkar sebagai salah satu destinasi wisata unggulan di 

Batusangkar. Hal ini mendorong peningkatan minat wisatawan untuk 

berkunjung dan mengenal lebih dekat warisan budaya yang ada di 

Batusangkar.  

 
Gambar 1.1 

Emersia Hotel & Resort Batusangkar 
Sumber: Website Hotels ( https://id.hotels.com/ho2376654880/emersia-hotel-and-

tanah-datar-indonesia/ ),2025 

 

https://id.hotels.com/ho2376654880/emersia-hotel-and-tanah-datar-indonesia/
https://id.hotels.com/ho2376654880/emersia-hotel-and-tanah-datar-indonesia/
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Salah satu hotel yang berada di kota Batusangkar adalah Emersia Hotel 

& Resort Batusangkar. Emersia Hotel & Resort Batusangkar terletak di jalan 

Hamka No 41 Jorong Parak Juar, Nagari Baringin, Batusangkar, Lima Kaum, 

Kabupaten Tanah Datar. Perusahaan ini merupakan usaha swasta nasional 

pribumi dengan bentuk badan hukum Perseroan Terbatas (PT). Dibangun 

pertama kali oleh PT Banuang Andika Pandiko dan Hj. Merry Warti Syarif 

selaku Direktur Utama, tepatnya di Bandar Lampung, Lampung. 

Hotel ini dulunya adalah Hotel Indra Puri milik PT Kwarta Sarana 

Utama, namun kini sudah berpindah tangan dan menjadi Emersia Hotel & 

Resort milik PT Emer Citra Agung. Hotel ini memulai pembangunan pertama 

dengan peletakkan batu pertamanya oleh Hj. Merry Warti bersama Bupati 

Tanah Datar Shadiq Passadigue dan Wakil Bupati Irdinansyah Tarmizi pada 29 

Juni 2015. Menjelang Ramadhan 2017, Hotel Emersia Hotel & Resort 

Batusangkar melakukan soft opening. Pada hari Senin tanggal 23 Oktober 

2017, Gubernur Sumatra Barat Irwan Prayitno, didampingi Bupati Tanah 

Datar, Irdinansyah Tarmizi dan Herdi Muluk selaku pemilik Hotel Emersia 

Batusangkar meresmikan hotel berbintang empat (****) pertama di Kota 

Batusangkar, Sumatera Barat. Emersia Hotel & Resort Batusangkar yang 

menjadi salah satu hotel bintang empat di batusangkar, juga menghadapi 

tantangan dalam mempertahankan dan meningkatkan loyalitas tamu di tengah 

munculnya berbagai alternatif akomodasi lain.  
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Tabel 1.1 

 Data Kunjungan Tamu Menginap di Emersia Hotel & Resort 

Batusangkar 

November 2024 – April 2025 

No Bulan Kunjungan Target  

Occupancy 

Pencapaian 

Occupancy 

1 November 2025 2.111 68,67% 55,12% 

2 Desember 2025 2.068 70,22% 55,41% 

3 Januari 2025 1.758 50,64% 48,64% 

4 Februari 2025 1.360 58,43% 40,98% 

5 Maret 2025 624 53,60% 20,91% 

6 April 2025 1.316 60,26% 40,44% 

Sumber: Front Office Depatrement  

 

Dalam industri perhotelan, tingkat Occupancy kamar merupakan salah 

satu indikator utama yang digunakan untuk menilai kinerja operasional dan 

daya saing sebuah hotel di tengah persaingan pasar yang semakin kompetitif. 

Berdasarkan data Occupancy selama enam bulan terakhir, terlihat bahwa 

realisasi tingkat hunian kamar secara konsisten berada di bawah target 

Occupancy yang telah ditetapkan oleh manajemen. Sebagai contoh, pada 

bulan November 2025, tingkat okupansi hanya mencapai 55,12%, jauh di 

bawah target yang ditetapkan sebesar 68,67%. Situasi serupa juga terjadi pada 

bulan Desember dan Januari, di mana pencapaian okupansi masing-masing 

hanya sebesar 55,41% dan 48,64%, yang masih belum mampu memenuhi 

target yang direncanakan, yakni 70,22% dan 50,64%. Bahkan, kondisi yang 

lebih memprihatinkan terjadi pada bulan Maret 2025, ketika pencapaian 

Occupancy hanya mencapai 20,91% dari target yang ditetapkan sebesar 

53,60%, yang menunjukkan adanya penurunan signifikan dalam tingkat 

kunjungan tamu. Fenomena ini mengindikasikan adanya potensi permasalahan 

yang berkaitan dengan persepsi konsumen terhadap brand image hotel, tingkat 

kepercayaan yang diberikan oleh tamu terhadap kualitas layanan, serta tingkat 
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kepuasan yang dirasakan setelah menikmati fasilitas dan pelayanan yang 

disediakan, yang pada akhirnya dapat berdampak pada rendahnya tingkat 

loyalitas tamu terhadap hotel tersebut. 

Tabel 1.2 

Data Repurchase Guest Di Emersi Hotel & Resort Batusangkar  

November 2024 – April 2025  

No Bulan repurchase 

guest 

Persentase 

1 November 2024 260 15,20% 

2 Desember 2024 350 20,47% 

3 Januari 2025 300 17,54% 

4 Februari 2025 200 11,70% 

5 Maret 2025 200 11,70% 

6 April 2025 400 23,39% 

 Total  1.710 100% 

Sumber: Front Office Departement 

Loyalitas tamu merupakan salah satu faktor krusial yang menentukan 

keberlangsungan operasional dan pertumbuhan jangka panjang dalam industri 

perhotelan. Tingginya tingkat loyalitas mencerminkan bahwa tamu merasa 

puas dengan layanan yang diterima, memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi 

terhadap kualitas pelayanan, serta membentuk persepsi positif terhadap citra 

dan reputasi hotel secara keseluruhan. Loyalitas tamu tidak hanya berdampak 

pada peningkatan frekuensi kunjungan ulang, tetapi juga berkontribusi 

terhadap promosi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang positif serta 

mendorong keberhasilan jangka panjang bisnis perhotelan. 

Namun, kenyataan di lapangan menunjukkan bahwa loyalitas tamu di 

Emersia Hotel & Resort Batusangkar masih belum mencapai tingkat yang 

diharapkan. Berdasarkan data jumlah tamu yang melakukan kunjungan ulang 

(repurchase guest) selama periode enam bulan, yaitu dari November 2024 

hingga April 2025, diketahui bahwa jumlah tamu yang loyal menunjukkan 
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fluktuasi yang cukup signifikan. Dari total 1.710 tamu yang kembali 

menginap, jumlah tertinggi tercatat pada bulan April 2025 sebanyak 400 tamu 

atau sebesar 23,39%, sementara angka terendah terjadi secara bersamaan pada 

bulan Februari dan Maret 2025, masing-masing hanya sebesar 200 tamu atau 

11,70%. Ketidakkonsistenan ini mengindikasikan adanya ketidakstabilan 

dalam tingkat kepuasan, kepercayaan, maupun persepsi tamu terhadap citra 

hotel, yang pada akhirnya berdampak pada keputusan mereka untuk kembali 

menggunakan layanan hotel. 

Fenomena ini menjadi sinyal penting bagi pihak manajemen untuk 

melakukan evaluasi secara menyeluruh terhadap berbagai aspek pelayanan 

yang ditawarkan, baik dari sisi kualitas, komunikasi merek, profesionalisme 

staf, hingga pengalaman menginap secara keseluruhan. Dalam konteks ini, 

tiga variabel utama yang diduga memiliki pengaruh signifikan terhadap 

loyalitas tamu adalah brand image (citra merek), trust (kepercayaan), dan 

satisfaction (kepuasan). Brand image yang kuat mampu membangun daya 

tarik emosional dan persepsi positif di benak konsumen. Sementara itu, 

kepercayaan timbul dari konsistensi dan integritas layanan yang diberikan, 

sedangkan kepuasan merupakan hasil evaluasi tamu setelah membandingkan 

ekspektasi awal dengan kenyataan yang diterima selama menginap. 

Kata “loyalitas” berasal dari kata “loyal” yang berarti setia atau patuh. 

Dengan demikian, loyalitas mencerminkan kesetiaan terhadap suatau 

Perusahaan (Yuliana, 2022). Loyalitas konsumen merupakan aset yang 

berharga bagi perusahaan sebab konsumen akan selalu membeli produk-
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produk yang telah dikeluarkan suatu merek tertentu karena konsumen bisa 

mengenali merek tersebut dari citra, kesadaran dan kepercayaan terhadap 

suatu merek tersebut dari pengalaman positif konsumen (Fatikhyaid et al., 

2019).  Tujuan utama Perusahaan dalam mengembangkan bisnisnya adalah 

membangun loyalitas pelannngan. Pelanggan yang setia cenderung 

memprioritaskan produk atau jasa layanan dari Perusahaan tersebut dalam 

Keputusan pembelian mereka (Nuraeni et al., 2019).  

Loyalitas pelanggan mencermintakn sikap positif terhadap Perusahaan 

serta komitmen untyuk terus melakukan pembelian dimasa depan. Loyalitas 

ini dapat bertahan dalam jangka Panjang, namun dapat terputus apabila terjadi 

ketidaksesuaian yang merusak hubungan antara pelanggan dan Perusahaan. 

Loyalitas pelanggan sangat berkaitan dengan tingkat kepuasan dan kualitas 

layanan yang dirdakan oleh pelanggan (Nuraeni et al., 2019). Beberapa faktor 

yang mempengaruhi loyalitas tamu menurut berbagai penelitian adalah brand 

image (citra merek), trust (kepercayaan), dan satisfaction (kepuasan). Brand 

image yang kuat akan menciptakan persepsi positif tentang kualitas dan 

keandalan layanan hotel. Trust menggambarkan sejauh mana tamu yakin 

terhadap komitmen dan integritas hotel, sedangkan satisfaction mencerminkan 

sejauh mana pengalaman tamu sesuai dengan harapan mereka. 

Emersia Hotel & Resort Batusangkar merupakan salah satu hotel 

berbintang yang berlokasi strategis di kawasan wisata budaya dan sejarah di 

Sumatera Barat. Sebagai bagian dari jaringan Emersia Group yang dikenal 

memiliki reputasi baik di daerah lain seperti Lampung, hotel ini diharapkan 
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membawa identitas merek (brand identity) yang kuat dan konsisten. Citra 

merek yang terbentuk dari tampilan visual hotel, desain arsitektur yang 

modern, keramahan pelayanan, serta promosi melalui media sosial dan situs 

web resmi, semestinya mampu membentuk persepsi positif di benak calon 

tamu dan pelanggan yang pernah menginap. Meskipun fasilitas fisik hotel 

termasuk lengkap dan lokasi cukup strategis, brand attitude tamu terhadap 

hotel tidak selalu sejalan dengan kualitas aktual yang ditawarkan. Hal ini 

berdampak pada tingkat pengenalan dan loyalitas merek yang masih rendah 

dibandingkan ekspektasi manajemen. Rendahnya persepsi citra merek ini juga 

tampak dari tidak konsistennya tingkat Occupancy dan rendahnya persentase 

tamu yang melakukan kunjungan ulang dalam beberapa bulan terakhir. 

Dengan demikian, brand image yang solid menjadi elemen penting dalam 

membentuk kesan pertama dan mempertahankan kepercayaan pelanggan 

terhadap kualitas serta kredibilitas layanan yang ditawarkan oleh Emersia 

Hotel & Resort Batusangkar. 

Brand image atau citra merek adalah persepsi konsumen terhadap 

suatu merek yang terbentuk melalui pengalaman, informasi, dan interaksi 

dengan produk atau jasa tersebut. Menurut Kotler dan Keller dalam (Hariyanto 

& Wijaya, 2022), brand image adalah sekumpulan persepsi yang melekat 

dalam benak konsumen terhadap suatu merek, yang terbentuk dari asosiasi 

yang ada dalam memori konsumen. Brand image atau citra merek adalah 

asosiasi atau presepsi yang tertanam dalam pikiran konsumen, yang berfungsi 

sebagi pembeda dari merek lain, misalnya melalui penggunaan symbol, desain 
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huruf atau warna tertentu (Zuhdi & Kesuma, 2022). Citra merek merupakan 

factor yang memengaruhi konsumen dalam mengambil keputusan untuk 

menggunakan suatu produk, barang atau jasa (Dwi Nursakti & Zulfinngrum, 

2023). Brand image mencerminkan bagaimana konsumen memandang 

kualitas, keunggulan, dan kredibilitas merek, serta sejauh mana merek tersebut 

mampu memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. Citra merek yang kuat 

dapat memberikan berbagai keuntungan kompetitif, seperti meningkatkan 

loyalitas pelanggan, membedakan produk dari pesaing, serta memengaruhi 

keputusan pembelian. Oleh karena itu, brand image menjadi elemen penting 

dalam strategi pemasaran Perusahaan. elain itu, persepsi positif terhadap 

merek juga dapat menciptakan hubungan emosional antara konsumen dan 

perusahaan, yang pada akhirnya memperkuat keterikatan jangka panjang. 

 
Gambar 1.2 

Riview Online Travel Agent 
Sumber: Tiket.com 

 

Berdasarkan ulasan dari salah satu tamu pada platform online travel 

agent, Emersia Hotel & Resort Batusangkar dinilai memiliki kualitas 

pelayanan yang sangat baik dan mampu meninggalkan kesan positif yang 

mendalam. Dalam ulasan tersebut, tamu menyampaikan kepuasannya tidak 

hanya karena menikmati sarapan pagi yang enak dan bervariasi, tetapi juga 
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karena mendapatkan room upgrade secara gratis ke kamar tipe balkon, 

meskipun awalnya hanya memesan kamar tipe deluxe king. Pengalaman 

tersebut merupakan bentuk nyata dari layanan yang melebihi ekspektasi 

pelanggan (delighting the customer), yang secara langsung berkontribusi 

dalam membangun kepercayaan tamu terhadap komitmen dan integritas 

hotel dalam memberikan pelayanan yang bernilai. 

Pernyataan eksplisit seperti “jika ke Batusangkar kami sekeluarga 

akan nginap di sini lagi” serta “worth it… thanks Emersia Hotel” 

mencerminkan bahwa tamu merasa aman, dihargai, dan yakin bahwa hotel 

mampu memberikan pengalaman menginap yang memuaskan. Dalam 

konteks teori kepercayaan, hal ini menunjukkan bahwa tamu telah 

membentuk persepsi positif terhadap kemampuan (competence), integritas 

(integrity), dan kepedulian (benevolence) pihak hotel—yang merupakan 

dimensi utama dalam membangun trust pelanggan. Kepercayaan yang 

tinggi tersebut tidak hanya dibangun dari aspek fisik seperti kualitas kamar 

atau sajian makanan, tetapi juga dari pengalaman emosional yang 

dirasakan, seperti rasa nyaman, rasa dihargai, dan perhatian personal yang 

diberikan selama masa menginap. Dengan demikian, ulasan positif ini 

menjadi bukti bahwa kepercayaan tamu merupakan hasil dari pengalaman 

layanan yang konsisten, personal, dan responsif terhadap kebutuhan 

mereka. Untuk mempertahankan dan meningkatkan loyalitas tamu dalam 

jangka panjang, penting bagi pihak manajemen hotel untuk terus 

memperkuat dimensi-dimensi trust ini melalui komunikasi yang terbuka, 
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pelayanan yang proaktif, serta penguatan citra positif yang selaras antara 

janji merek dan realita layanan yang diberikan di lapangan 

Kepercayaan adalah faktor terpenting dalam menciptakan hubungan 

jangka Panjang antara satu pihak dengan pihak lainnya (Widia Rahma & 

Ekowati, 2022). Kepercayaan dikenal sebagai objeck-atttribute lingkages, 

yaitu keyakinan konsumen mengenai kemungkinan adanya keterkaitan 

antara suatu objek dengan atribut yang dianggap relevan. Kepercayaan 

(trust) sendiri berkembang melalui proses yang berlangsung lam hingga 

tercipta saling percaya diantara kedua belah pihak. Ketika kepercayaan 

telah terbangun antara pelanggan dan Perusahaan, Upaya memelihara 

hubungan tersebut menjadi lebih mudah. Tingkat kepercayaan pelanggan 

mencerminkan kualitas hubungan antara p;erusahaan dan pelanggannya 

(Kasinem, 2020). Menurut Kotler dan Keller dalam (Widia Rahma & 

Ekowati, 2022), kepercayaan merupakan keyakinan bahwa suatu 

Perusahaan mampu membangun hubungan jangka Panjang dengan 

pelanggan, serta menceeminkan kemampuan atau keyakinan dari mitra 

pertukaran untuk membina hubungan jangka Panjang yang berorientasi 

pada pencapaian hasil yang positif. Tamu yang memiliki tingkat 

kepercayaan tinggi terhadap hotel cenderung merasa aman dan nyaman 

dalam menggunakan layanan yang ditawarkan, sehingga lebih mungkin 

untuk melakukan kunjungan ulang. Kepercayaan adalah salah satu kunci 

membangun hubungan jangka Panjang antara Perusahaan dan pelanggan, 

karena mencerminkan keyakinan terhadap kemampuan Perusahaan dalam 
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menciptakan hubungan yang positif, tamu dengan tingkat kepercayaan 

tinggi terhadap hotel cenderung merasa aman, nyaman dan lebih loyal 

melalui kunjungan ulang. 

Tabel 1.3 

Riview Online Travel Agent 

Juni 2024 – Juni 2025 

No  Pengunjung  
Tarvel 

Agent  

Kategori 

Rating  
 keterangan 

1 1 Tiket.com  1 

a) kamar berbau  

b) staf lamat mengatasi 

keluhan tamu  
c) variasi menu sarapan 

yang kurang banyak 

d) asilitas hotel ada 
yang rusak  

2 
1 Tiket.com  

2 

a) management yang 

buruk 

b) pelayanan kurang 
baik 1 Booking.com  

3 

4 Tiket.com  

3 

a) sarapan yang kurang 

bervariasi 
b) chanel TV yang 

kurang bervariasi 

c) guest amenities yang 
tidak lengkap 

d) air dilantai kamar 

mandi menggenang 
e) Lokasi dipusat kota 

f) Fasilitas lengkap 
1 Booking.com  

1 Traveloka  

4 

29 Tiket.com  

4 

a) Staff restoran yang 
kurang professional 

b) Makanan enak 

c) Pelayanan harus 
ditingkatkan lagi 

d) View yang indah 

e) Desain kamar yang 
modern 10 Booking.com  

4 Traveloka  
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5 

84 Tiket.com  

5 

a) Sistem keamanan 
canggih 

b) Makanan enak 

c) Ada pertunjukan tari 
piring dan flashmob 

dari karyawan pada 

wktu tamu sarapan 
d) Fasilitas yang cukup 

baik 

e) Lokasi strategis 

f) Staff yang ramah 
g) Kamar tidak wangi 

h) Pencahayaan kamar 

yang kurang 
i) Kamar mandi yang 

kurang bersih 13 Booking.com  

41 Traveloka  

Sumber: Tiket.com, Booking.com, Taveloka, 2025 

 

Berdasarkan tabel ulasan daring (online review) tamu terhadap 

Emersia Hotel & Resort Batusangkar, dapat terlihat adanya variasi persepsi 

yang mencerminkan tingkat kepuasan tamu yang beragam terhadap layanan 

dan fasilitas yang diberikan. Data menunjukkan bahwa dari total responden, 

sebanyak 138 tamu memberikan rating tinggi (4 dan 5), terutama karena 

merasa puas dengan sistem keamanan hotel yang canggih, kualitas makanan 

yang enak, serta pengalaman unik yang ditawarkan seperti pertunjukan seni 

budaya (tari piring dan flashmob) saat sarapan. Selain itu, faktor-faktor 

seperti keramahan staf, lokasi hotel yang strategis, dan desain kamar yang 

modern juga berkontribusi pada terbentuknya pengalaman menginap yang 

menyenangkan dan memberikan nilai tambah bagi para tamu. Aspek-aspek 

tersebut menunjukkan bahwa hotel telah mampu memenuhi—bahkan dalam 

beberapa kasus—melebihi ekspektasi tamu, yang merupakan inti dari 
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terbentuknya kepuasan pelanggan menurut teori disconfirmation of 

expectations. 

Namun demikian, tidak dapat diabaikan bahwa masih terdapat 

sejumlah tamu yang menyampaikan ketidakpuasan terhadap beberapa aspek 

pelayanan hotel. Sebanyak 43 tamu menyoroti perlunya peningkatan kualitas 

pelayanan, khususnya terkait profesionalitas staf restoran, sementara 

sebagian tamu lainnya mengeluhkan kamar yang berbau tidak sedap, 

fasilitas yang rusak, variasi sarapan yang kurang, serta guest amenities yang 

tidak lengkap dan pencahayaan kamar yang tidak optimal. Bahkan, beberapa 

tamu juga mengungkapkan ketidaknyamanan akibat air yang menggenang di 

kamar mandi, yang mencerminkan adanya celah dalam sistem kebersihan 

dan pemeliharaan fasilitas kamar. 

Ulasan tamu diatas ini menunjukkan bahwa meskipun secara umum 

tingkat kepuasan tamu cukup tinggi, masih terdapat inkonsistensi dalam 

pengalaman layanan, yang jika tidak segera diatasi dapat berdampak negatif 

terhadap persepsi merek dan tingkat loyalitas tamu di masa mendatang. 

Dalam konteks variabel kepuasan pelanggan, kondisi ini memperkuat 

pentingnya hotel untuk melakukan evaluasi secara menyeluruh terhadap 

elemen-elemen layanan yang memengaruhi kepuasan, mulai dari kualitas 

makanan, kondisi fisik kamar, sikap dan kompetensi staf, hingga 

kenyamanan fasilitas penunjang 

Kepuasaan pelanggan merupakan salah satu tujuan utama dalam 

menjalankan bisnis. Ketika pelanggan merasa puas, Perusahaan dapat 
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memperoleh berbagai keuntungan, seperti terjalinnya hubungan yang 

harmonis antara Perusahaan dan pelanggan, dan terciptanya promosi dari 

mulut ke mulut yang berdampak positif bagi Perusahaan (Nuraeni et al., 

2019) Kepuasan konsumen merupakan kondisi Ketika kebutuhan, keinginan 

dan harapan konsumen berhasil dipenuhi, sehingga mendorong mereka 

untuk melakukan pembelian ulang atau menunjukan loyalitas 

berkelanjutan(Lusiyana & Kasmita, 2021). Menurut Wayan (K. Dewi et al., 

2024), kepuasan merupakan tingkat perasaan setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang diterima dengan harapan yang dimilikinya. Dari 

pengertian diatas maka kepuasan tamu dan loyalitas menjadi hal penting 

dalam sebuah  citra merek.  

Penelitian ini menjadi penting untuk dilakukan di Emersia Hotel & 

Resort Batusangkar mengingat pentingnya mempertahankan loyalitas tamu 

sebagai upaya meningkatkan daya saing hotel. Selain itu, masih terbatasnya 

penelitian empiris yang mengkaji hubungan antara brand image, kepuasan, 

dan loyalitas tamu secara spesifik di konteks perhotelan lokal, terutama di 

wilayah Sumatera Barat, menjadikan penelitian ini memiliki kontribusi 

ilmiah dan praktis yang signifikan. 

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis Pengaruh brand image, trust (kepercayaan), satisfaction 

(kepuasan) terhadap loyalitas tamu di Emersia Hotel & Resort Batusangkar. 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan strategis 

bagi pihak manajemen hotel dalam upaya peningkatan kualitas layanan dan 
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pengelolaan citra merek guna menciptakan loyalitas tamu yang 

berkelanjutan. 

B. Identifikasi Masalah  

1. Kurangnya dikenalnya brand image Emersia Hotel & Resort Batusangkar  

2. Adanya ketidakpuasan tamu yang tercermin pada ulasan kurang baik pada 

OTA 

3. Tingkat kunjungan ulang dan kesediaan tamu untuk merekomendasikan 

hotel kepada pihak lain masih fluktuatif 

4. Tidak semua tamu memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap 

hotel, terutama terkait konsistensi pelayanan, transparansi informasi, dan 

kemampuan hotel dalam memenuhi janji layanan. 

5. masih terdapat keluhan dan ketidakpuasan dari sebagian tamu terkait 

fasilitas, pelayanan staf, atau pengalaman menginap secara keseluruhan. 

C. Batasan masalah  

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah yang telah diuraikan 

sebelumnya, penelitian ini dibatasi pada tiga variabel utama, yaitu brand 

image di Emersia Hotel & Resort Batusangkar, trust (kepercayaan tamu) di 

Emersia Hotel & Resort Batusangkar, dan satisfaction (kepuasan tamu) di 

Emersia Hotel & Resort Batusangkar. 

D. Rumusan Masalah  

1. Bagaimana brand image Emersia Hotel & Resort Batusangkar? 

2. Bagaimana Trush (kepercayaan tamu) di Emersia Hotel & Resort 

Batusangkar? 



18 
 

 

3. Bagaimana Satisfaction (kepuasan tamu) di Emersia Hotel & Resort 

Batusangkar? 

4. Bagaimana Loyalitas Tamu di Emersia Hotel & Resort Batusangkar? 

5. Sejauh mana pengaruh brand image terhadap loyalitas tamu di Emersia 

Hotel & Resort Batusangkar? 

6. Sejauh mana pengaruh trush (kepercayaan tamu) terhadap loyalitas tamu 

di Emersia Hotel & Resort Batusangkar? 

7. Sejauh mana pengaruh kepuasan tamu terhadap loyalitas tamu di Emersia 

Hotel & Resort Batusangkar? 

8. Sejauh mana pengaruh brand image, trust, satisfaction terhadap loyalitas 

tamu di Emersia Hotel & Resort Batusangkar? 

E. Tujuan Penelitian  

1. Tujuan Umum  

Tujuan umum dari penelitian yang akan dilakukan ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh brand image, Trust (kepercayaan), satisfaction 

(kepuasan) terhadap loyalitas tamu di Emersia Hotel & Resort 

Batusangkar.  

2. Tujuan khusus  

a. Mendeskripsikan brand image di Emersia Hotel & Resort Batusangkar 

b. Mendeskripsikan trust (kepercayaan) di Emersia Hotel & Resort 

Batusangkar 

c. Mendeskripsikan satisfaction (kepuasan) di Emersia Hotel & Resort 

Batusangkar 
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d. Mendeskripsikan loyalitas Tamu di Emersia Hotel & Resort 

Batusangkar 

e. Menganalisis pengaruh brand image terhadap loyalitas tamu di 

Emersia Hotel & Resort Batusangkar 

f. Menganalisis pengaruh trust (kepercayaan) terhadap loyalitas tamu di 

Emersia Hotel & Resort Batusangkar 

g. Menganalisis pengaruh brand image terhadap loyalitas tamu di 

Emersia Hotel & Resort Batusangkar 

h. Menganalisis pengaruh brand image, trust, satisfaction terhadap 

loyalitas tamu di Emersia Hotel & Resort Batusangkar.   

F. Manfaat Penelitian  

1. Bagi Hotel  

Hasil penelitian ini sebagai gambaran untuk mengevaluasi untuk 

melakukan langkah langkah perbaikan mengenai Pengaruh brand image, 

trust (kepercayaan), satisfaction (kepuasan) terhadap loyalitas tamu di 

Emersia Hotel & Resort Batusangkar.  

2. Bagi Departement Pariwisata Universitas Negeri Padang  

Hasil penelitian ini menjadi referensi dalam perkuliahan terutama pada 

mata kuliah pemasaran hotel dan menambah wawasan bagi mahasiswa 

Universitas Negeri Padang.  

3. Peneliti  

Diharapkan dapat menambah wawasan pengetahuan bagi penulis 

dalam memahami ilmu tentang perhotelan yang telah didapat selama masa 
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perkuliahan dan salah satu syarat mendapatkan gelar Sarjana Sains 

Terapan (S.ST). 

4. Peneliti Selanjutnya  

Dapat berguna sebagai bahan referensi yang bermanfaaat untuk 

peneliti dalam menyelesaikan study. 
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN 

  

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan 

sebelumnya, maka dapat disimpulkan hasil penelitian mengenai brand iamge 

(citra merek), trust (kepercauyaan), satisfaction (kepuasan) terhadap loyalitas 

tamu di Emersia Hotel & Resort Batusangkar sebagai berikut: 

1. Brand Image (Citra Merek) di Emersia Hotel & Resort Batusangkar 

secara keseluruhan termasuk dalam kategori sangat baik dengan angka 

presentase  4,58%.  

2. Trust (Kepercayaan) di Emersia Hotel & Resort Batusangkar secara 

keseluruhan termasuk dalam kategori sangat baik dengan angka 

presentase  4,61%.  

3. Satisfaction (Kepuasan) di Emersia Hotel & Resort Batusangkar secara 

keseluruhan termasuk dalam kategori sangat baik dengan angka 

presentase  4,55%.  

4. Loyalita Tamu di Emersia Hotel & Resort Batusangkar secara 

keseluruhan termasuk dalam kategori sangat baik dengan angka 

presentase  4,60%.  

5. Brand Image (Citra Merek) tidak berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas tamu di Emersia Hotel & Resort Batusangkar. 

Meskipun citra merek berada pada kategori sangat baik, peningkatan citra 

merek tidak secara langsung mendorong peningkatan loyalitas tamu. 
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Faktor lain di luar citra merek diduga lebih dominan dalam memengaruhi 

loyalitas. 

6. Trust (Kepercayaan) tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas tamu di Emersia Hotel & Resort Batusangkar. Kepercayaan 

tamu berada pada kategori sangat baik, namun tidak cukup kuat untuk 

meningkatkan loyalitas tanpa dukungan faktor lain. 

7. Satisfaction (Kepuasan) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas tamu. Kepuasan tamu yang tinggi terbukti mendorong tamu 

untuk kembali menginap dan merekomendasikan hotel, sehingga 

kepuasan menjadi faktor kunci dalam mempertahankan loyalitas. 

8. Brand Image, Trust, dan Satisfaction secara bersama-sama berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu dengan kontribusi sebesar 

77,3%, sedangkan 22,7% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model 

penelitian. Hal ini menunjukkan pentingnya sinergi antara ketiga variabel 

tersebut dalam membangun dan mempertahankan loyalitas tamu. 

B. Saran  

1. Bagi Emersia Hotel & Resort Batusangkar  

a. Brand Image (Citra Merek) 

1) Membuat dan menerapkan slogan unik dan mudah diingat yang 

mencerminkan keunggulan hotel, serta digunakan secara konsisten 

di semua media promosi. 
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2) Mengembangkan brand personality melalui storytelling (misalnya 

menonjolkan keramahan layanan, nilai khas budaya Minangkabau, 

atau pengalaman tamu yang berkesan). 

3) Menjalin kolaborasi dengan acara lokal, budaya, dan kuliner khas 

Batusangkar untuk memperkuat asosiasi merek dengan destinasi 

wisata daerah. 

4) Menyebarkan secara aktif testimoni positif, penghargaan, atau 

sertifikasi mutu di media sosial dan situs perjalanan online. 

5) Memberikan layanan personal sesuai preferensi tamu agar brand 

semakin melekat secara emosional. 

b. Trust (Kepercayaan)  

1) Menjamin konsistensi pelayanan sesuai janji, misalnya check-in 

tepat waktu dan fasilitas yang sesuai dengan promosi. 

2) Menyampaikan informasi fasilitas dan kebijakan hotel secara 

transparan (misalnya kebijakan refund, fasilitas tambahan, syarat 

promosi). 

3) Menawarkan layanan personalisasi sesuai kebutuhan tamu (contoh: 

preferensi kamar, menu makanan, atau fasilitas tambahan). 

4) Menjaga standar kualitas layanan melalui pelatihan rutin karyawan. 

5) Memperkuat persepsi trust dengan publikasi sertifikasi kualitas, 

penghargaan hotel, dan ulasan tamu di platform perjalanan. 

c. Satisfaction (kepuasan)  
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1) Melakukan inovasi pelayanan secara berkala, misalnya fasilitas 

baru, menu restoran yang diperbarui, atau layanan digital (mobile 

check-in). 

2) Meningkatkan pengalaman tamu dengan layanan tambahan gratis 

(welcome drink, souvenir khas, atau layanan antar jemput). 

3) Fokus pada dimensi Willingness to Recommend dengan 

menciptakan pengalaman unik (contoh: tur budaya lokal, paket 

kuliner, atau aktivitas komunitas). 

4) Mendorong tamu untuk menulis ulasan positif di media sosial dan 

platform perjalanan dengan memberikan insentif kecil (contoh: 

diskon 10% untuk kunjungan berikutnya). 

d. Loyalitas Tamu  

1) Membuat program loyalitas berupa diskon khusus, poin reward, 

atau voucher menginap bagi tamu yang kembali. 

2) Menjaga kualitas layanan yang konsisten di setiap kunjungan tamu. 

3) Memanfaatkan strategi word of mouth dengan memberi benefit 

untuk tamu yang berhasil merekomendasikan hotel ke 

teman/keluarga. 

4) Menghadirkan pengalaman menginap yang berkesan (contoh: 

dekorasi kamar khusus untuk ulang tahun/honeymoon, layanan 

personal greeting). 
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5) Mengoptimalkan peran tamu sebagai promotor aktif dengan 

mendorong mereka membagikan pengalaman di media sosial 

melalui campaign khusus  

2. Bagi Departemen Pariwisata  

 Melalui hasil penelitian ini, diharapkan Departemen Pariwisata 

dapat menjadikannya sebagai referensi tambahan dalam memperkaya 

materi pembelajaran, khususnya yang berkaitan dengan brand image, 

trust, satisfaction dan loyalitas tamu. Penelitian ini juga dapat menjadi 

sumber rujukan bagi mahasiswa dalam memahami pentingnya peran 

brand image, trust, satisfaction terhadap loyalitas tamu, serta mendorong 

kesiapan manajerial mahasiswa dalam menghadapi dinamika industri 

perhotelan yang semakin berkembang pada saat ini. 

3. Bagi Peneliti Lainnya 

 Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengkaji lebih mendalam 

faktor-faktor lain di luar variabel brand image, trust, dan satisfaction yang 

berpotensi memengaruhi loyalitas tamu, seperti citra destinasi, 

kelengkapan fasilitas, tingkat harga, maupun kemudahan akses. Penelitian 

lanjutan dengan memasukkan variabel-variabel tersebut diharapkan 

mampu memberikan temuan yang lebih kaya dan komprehensif, sehingga 

dapat memperluas pemahaman mengenai perilaku wisatawan dalam 

memilih dan mempertahankan preferensi terhadap suatu destinasi. 
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