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This study aims to analyze the influence of Brand Image, Trust, and Satisfaction 

on Guest Loyalty at Emersia Hotel & Resort Batusangkar, both partially and 

simultaneously. The background of this study is based on the importance of 

maintaining customer loyalty amid the competitive hotel industry, where brand 

image, trust, and satisfaction are key factors influencing guests' decisions to 

return. This study employs a quantitative approach using the Partial Least 

Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method through the 

SmartPLS application. The results indicate that, partially, Brand Image does not 

significantly influence guest loyalty, Trust also does not significantly influence it, 

while Satisfaction has a positive and significant influence. Simultaneously, the 

three independent variables explain most of the variation in guest loyalty, while the 

remainder is influenced by factors outside the research model. The implications of 

this study emphasize the importance of enhancing guest satisfaction as the primary 

factor in building loyalty, alongside strengthening the established brand image and 

trust. 
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Abstract  

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 menjadi 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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PENDAHULUAN 

Industri pariwisata merupakan salah satu sektor strategis yang memiliki peranan penting dalam mendorong 

pertumbuhan ekonomi daerah maupun nasional. Indonesia, dengan kekayaan alam dan budaya yang melimpah, menjadi salah 

satu destinasi wisata unggulan yang menarik wisatawan domestik maupun mancanegara. Perkembangan sektor pariwisata 

membawa dampak positif pada sektor-sektor pendukung, salah satunya adalah industri perhotelan. Hotel tidak hanya berfungsi 

sebagai penyedia akomodasi, tetapi juga menjadi bagian dari citra destinasi yang mampu memengaruhi persepsi dan kepuasan 

wisatawan. 

Dalam industri perhotelan, keberhasilan tidak hanya diukur dari kemampuan menarik tamu baru, melainkan juga dari 

kemampuan mempertahankan loyalitas tamu. Loyalitas tamu mengacu pada kesediaan tamu untuk kembali menginap serta 

merekomendasikan hotel kepada orang lain. Tamu yang loyal memberikan kontribusi penting terhadap keberlanjutan usaha, 

baik melalui pendapatan berulang (repeat business) maupun promosi dari mulut ke mulut (word of mouth). Faktor-faktor yang 

memengaruhi loyalitas tamu antara lain brand image (citra merek), trust (kepercayaan), dan satisfaction (kepuasan). 

Brand image yang positif dapat membentuk persepsi baik di benak konsumen dan membedakan hotel dari pesaing. 

Trust muncul dari keyakinan tamu bahwa hotel mampu memberikan layanan yang konsisten, aman, dan sesuai janji. Sementara 

itu, satisfaction mencerminkan tingkat kepuasan yang dirasakan tamu setelah membandingkan harapan dengan pengalaman 

nyata yang mereka peroleh. Ketiga faktor ini saling berkaitan dan berpotensi memengaruhi keputusan tamu untuk kembali 

menginap. 

Emersia Hotel & Resort Batusangkar merupakan hotel bintang empat yang terletak di pusat Kota Batusangkar, 

Sumatera Barat, sebuah kota yang dikenal sebagai pusat budaya Minangkabau dengan berbagai daya tarik sejarah dan wisata. 

Berdiri sejak tahun 2017, hotel ini menjadi pilihan akomodasi bagi wisatawan yang berkunjung ke wilayah Tanah Datar. 

Meskipun memiliki fasilitas lengkap, lokasi strategis, dan reputasi sebagai bagian dari jaringan Emersia Group, data okupansi 

menunjukkan pencapaian yang masih berada di bawah target manajemen. Dalam beberapa bulan terakhir, tingkat hunian kamar 

dan persentase tamu yang melakukan kunjungan ulang (repurchase guest) cenderung fluktuatif. 

Ulasan tamu di berbagai platform online travel agent (OTA) menunjukkan apresiasi terhadap kualitas makanan, 

keramahan staf, lokasi yang strategis, serta pengalaman unik seperti pertunjukan seni budaya di area restoran. Namun, tidak 

sedikit ulasan yang menyoroti kekurangan, seperti variasi sarapan yang kurang beragam, fasilitas yang memerlukan perbaikan, 

kebersihan kamar yang belum konsisten, dan respon lambat terhadap keluhan tamu. Kondisi ini mengindikasikan adanya 

ketidakkonsistenan dalam kualitas pelayanan yang dapat memengaruhi persepsi merek, kepercayaan tamu, dan tingkat 

kepuasan secara keseluruhan. 

Fenomena tersebut menjadi penting untuk dikaji, mengingat loyalitas tamu merupakan salah satu indikator 

keberhasilan jangka panjang hotel. Penelitian terdahulu telah menunjukkan bahwa citra merek yang kuat, kepercayaan yang 

tinggi, dan kepuasan yang baik dapat memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Namun, studi empiris yang 

menguji ketiga faktor tersebut secara simultan di konteks perhotelan lokal, khususnya di Sumatera Barat, masih terbatas. 

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image, trust, dan satisfaction terhadap 

loyalitas tamu di Emersia Hotel & Resort Batusangkar, baik secara parsial maupun simultan. Hasil penelitian diharapkan dapat 

memberikan kontribusi teoretis dalam pengembangan ilmu manajemen perhotelan, serta memberikan masukan praktis bagi 

manajemen hotel dalam merumuskan strategi peningkatan kualitas layanan, penguatan citra merek, dan pembentukan 

kepercayaan tamu, sehingga dapat menciptakan loyalitas yang berkelanjutan. Kerangka konseptual penelitian ini 

menggambarkan hubungan antara Brand Image (X1), Trust (X2), Satisfaction (X3), dan Loyalitas Tamu (Y). Brand Image 

diukur melalui dimensi identitas merek, kepribadian merek, asosiasi merek, sikap dan perilaku merek, serta manfaat dan 

kompetensi merek. Trust diukur melalui keandalan, kejujuran, kepedulian, serta kualitas dan kekuatan. Satisfaction diukur 

melalui kepuasan keseluruhan, konfirmasi harapan, niat beli ulang, dan kesediaan merekomendasikan. Loyalitas Tamu diukur 

melalui pembelian teratur, pembelian lintas produk/jasa, rekomendasi kepada orang lain, serta ketahanan terhadap pesaing. 

Dari uraian yang telah dijelaskan tersebut, kerangkap konsep penelitian ini adalah : 
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METODE PENELITIAN 

 

Metode penelitian ini yaitu deskriptif kuantitatif dengan menggunakan pendekatan asosiatif klausal Penelitian ini 

merupakan penelitian asosiatif dengan pendekatan kuantitatif. Metode ini memungkinkan analisis yang objektif serta 

pengukuran hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian 

dilaksanakan di Emersia Hotel & Resort Batusangkar pada periode pengumpulan data bulan Mei–Juni 2025. Variabel dalam 

penelitian ini meliputi Brand Image (X1), Trust (X2), Satisfaction (X3) sebagai variabel independen, dan Loyalitas Tamu 

(Y) sebagai variabel dependen.  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh tamu yang pernah menginap di Emersia Hotel & Resort Batusangkar. 

Menurut Sugiyono (2017:80), populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang memiliki kualitas 

dan karakteristik tertentu yang ditetapkan peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Ukuran sampel 

responden dihitung menggunakan rumus Hair. Menurut Hair (2010) mengatakan bahwa jika ukuran sampel terlalu besar 

seperti 800, maka metode tersebut sangat sensitif sehingga ukuran 31 goodness-of fit yang baik sulit didapatkan. Dengan 

terjadinya hal tersebut disarankan yaitu ukuran sampel minimum adalah 5-10 observasi untuk setiap parameter yang 

diestimasi. Dalam penelitian ini peneliti menggunakan rumus Hair, dimana jumlah sampel dihitung dari jumlah indikator 

dikalikan 10. Indikator yang terbentuk berjumlah 17 pertanyaan. Dimana jumlah indikator tersebut dikalikan 10 sehingga 

diperoleh jumlah minimum responden sebanyak 170 orang.  

Data primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner yang disusun berdasarkan skala Likert 1–5, mulai dari skor 1 

(sangat tidak setuju) hingga skor 5 (sangat setuju). Menurut Sugiyono (2017:93), skala Likert digunakan untuk mengukur 

sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Instrumen penelitian terdiri dari 

empat konstruk utama, yaitu Brand Image (10 indikator), Trust (8 indikator), Satisfaction (8 indikator), dan Loyalitas Tamu 

(8 indikator). 

Sebelum digunakan, kuesioner diuji validitas dan reliabilitasnya. Menurut Ghozali (2018), validitas menunjukkan 

sejauh mana suatu instrumen mampu mengukur apa yang seharusnya diukur, sedangkan reliabilitas menunjukkan konsistensi 

alat ukur dalam menghasilkan data. Uji validitas konvergen, validitas diskriminan, dan reliabilitas dilakukan menggunakan 

aplikasi SmartPLS versi 4.0. Instrumen dinyatakan valid apabila loading factor > 0,70 dan reliabel jika nilai Cronbach’s 

Alpha > 0,60 serta Composite Reliability > 0,70 (Hair et al., 2019). 

Analisis data dilakukan melalui dua tahap. Pertama, evaluasi model pengukuran (outer model) yang meliputi uji 

validitas konvergen, validitas diskriminan, dan reliabilitas konstruk. Kedua, evaluasi model struktural (inner model) untuk 

menilai nilai R-Square, Q-Square, path coefficient, dan uji signifikansi. Menurut Hair et al. (2019), uji hipotesis dilakukan 

dengan metode bootstrapping menggunakan kriteria t-statistic > 1,96 dan p-value < 0,05 untuk tingkat signifikansi 5%. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

623 

 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN 

Deskripsi Variabel Brand Image (Citra Merek) 
Berdasarkan hasil olah data, variabel Brand Image (Citra Merek) (X1) yang terdiri dari sepuluh pernyataan kepada 170 

responden di Emersia Hotel & Resort Batusangkar menunjukkan penilaian yang sangat baik. Pada indikator brand identity 

diperoleh skor rata-rata 4,42 yang termasuk kategori sangat baik, brand personality memperoleh skor 4,58 (sangat baik), brand 

association mendapatkan skor 4,64 (sangat baik), brand attitude and behavior memperoleh skor 4,64 (sangat baik), dan brand 

benefit and competence mendapatkan skor 4,60 (sangat baik). Secara keseluruhan, tingkat capaian responden terhadap variabel 

Brand Image berada pada skor rata-rata 4,58 yang dikategorikan sangat baik. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas 

responden menilai citra merek yang ditampilkan Emersia Hotel & Resort Batusangkar memiliki peran penting dalam 

membentuk persepsi positif, sehingga mampu memberikan kesan yang kuat dan membedakan hotel ini dari pesaingnya di 

industri perhotelan. 

Deskripsi Variabel Trust (Kepercayaan)  
Berdasarkan hasil olah data, variabel Trust (Kepercayaan) (X2) yang terdiri dari delapan pernyataan kepada 170 

responden di Emersia Hotel & Resort Batusangkar menunjukkan penilaian yang sangat baik. Pada indikator keandalan 

diperoleh skor rata-rata 4,59 yang termasuk kategori sangat baik, kejujuran memperoleh skor 4,60 (sangat baik), kepedulian 

mendapatkan skor 4,61 (sangat baik), dan kualitas dan kekuatan memperoleh skor 4,64 (sangat baik). Secara keseluruhan, 

tingkat capaian responden terhadap variabel Trust berada pada skor rata-rata 4,61 yang dikategorikan sangat baik. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa mayoritas responden memandang Emersia Hotel & Resort Batusangkar sebagai hotel yang dapat 

dipercaya, memberikan layanan yang konsisten, jujur, peduli terhadap kebutuhan tamu, serta memiliki kualitas dan kekuatan 

layanan yang unggul, sehingga berperan penting dalam membentuk persepsi positif dan meningkatkan loyalitas tamu. 

Deskripsi Variabel Satisfaction (Kepuasan) 
Berdasarkan hasil olah data, variabel Satisfaction (Kepuasan) (X3) yang terdiri dari delapan pernyataan kepada 170 

responden di Emersia Hotel & Resort Batusangkar menunjukkan penilaian yang sangat baik. Pada indikator overall customer 

satisfaction diperoleh skor rata-rata 4,59 yang termasuk kategori sangat baik, konfirmasi harapan memperoleh skor 4,64 (sangat 

baik), niat beli ulang mendapatkan skor 4,56 (sangat baik), dan kesediaan untuk merekomendasikan memperoleh skor 4,41 

(sangat baik). Secara keseluruhan, tingkat capaian responden terhadap variabel Satisfaction berada pada skor rata-rata 4,55 

yang dikategorikan sangat baik. Temuan ini menunjukkan bahwa mayoritas responden merasa puas terhadap layanan, fasilitas, 

dan pengalaman yang diberikan oleh Emersia Hotel & Resort Batusangkar, serta memiliki kecenderungan untuk kembali 

menginap dan merekomendasikan hotel ini kepada orang lain. 

Deskripsi Variabel Loyalita Tamu 
Berdasarkan hasil olah data, variabel Loyalitas Tamu (Y) yang terdiri dari delapan pernyataan kepada 170 responden 

di Emersia Hotel & Resort Batusangkar menunjukkan penilaian yang sangat baik. Pada indikator melakukan pembelian secara 

teratur diperoleh skor rata-rata 4,57 yang termasuk kategori sangat baik, membeli antar lini produk atau jasa memperoleh skor 

4,61 (sangat baik), mereferensikan kepada orang lain mendapatkan skor 4,66 (sangat baik), dan menunjukkan kekebalan 

terhadap tarikan pesaing memperoleh skor 4,51 (sangat baik). Secara keseluruhan, tingkat capaian responden terhadap variabel 

Loyalitas Tamu berada pada skor rata-rata 4,60 yang dikategorikan sangat baik. Hasil ini menunjukkan bahwa mayoritas 

responden memiliki tingkat loyalitas yang tinggi terhadap Emersia Hotel & Resort Batusangkar, ditandai dengan 

kecenderungan untuk kembali menginap, merekomendasikan hotel kepada orang lain, serta tetap memilih hotel ini meskipun 

terdapat tawaran dari pesaing. 

Deskripsi Variabel Loyalita Tamu 
1. Analisis Deskripsi Karakteristik Responden 

Tabel 3.1 Analisis Deskripsi Variabel Penelitian 

Kategori 
Sub-

Kategori 

Frekuensi 

(Orang) 

Persentase 

(%) 

Jenis 

Kelamin 
Laki-Laki 87 51,18% 

  Perempuan 83 48,82% 

  Total 170 100% 

Usia 17–25 11 6,47% 

  26–35 81 47,65% 

  36–45 48 28,24% 

  >45 30 17,65% 

  Total 170 100% 



 

624 

 

Pekerjaan Mahasiswa 3 1,76% 

  
Pegawai 

Negeri 
43 25,29% 

  
Pegawai 

Swasta 
27 15,88% 

  Wirausaha 51 30,00% 

  Lainnya 46 27,06% 

  Total 170 100% 

Frekuensi 

Menginap 
2 Kali 65 38,24% 

  >2 Kali 105 61,76% 

  Total 170 100% 

Sumber: Data Olahan Pribadi, 2025 
Responden penelitian ini terdiri dari 87 orang laki-laki (51,18%) dan 83 orang perempuan (48,82%). Perbedaan jumlah 

antara laki-laki dan perempuan tidak terlalu besar, menunjukkan distribusi responden yang cukup seimbang dari segi 

gender. Mayoritas responden berada pada kelompok usia 26–35 tahun yaitu sebanyak 81 orang (47,65%), diikuti oleh 

kelompok usia 36–45 tahun sebanyak 48 orang (28,24%). Selanjutnya, usia >45 tahun berjumlah 30 orang (17,65%), 

sedangkan responden berusia 17–25 tahun hanya 11 orang (6,47%). Hal ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden 

berada pada usia produktif dan aktif dalam aktivitas kerja maupun perjalanan. Dilihat dari jenis pekerjaan, sebagian besar 

responden bekerja sebagai wirausaha yaitu 51 orang (30,00%), diikuti oleh pegawai negeri sebanyak 43 orang (25,29%), 

dan pegawai swasta sebanyak 27 orang (15,88%). Sebanyak 46 orang (27,06%) termasuk dalam kategori pekerjaan 

lainnya, sedangkan mahasiswa hanya berjumlah 3 orang (1,76%). Data ini mengindikasikan bahwa mayoritas responden 

memiliki latar belakang pekerjaan yang berhubungan dengan aktivitas bisnis atau usaha. Berdasarkan frekuensi menginap, 

sebanyak 105 orang responden (61,76%) pernah menginap lebih dari 2 kali di hotel, sedangkan 65 orang (38,24%) baru 

menginap sebanyak 2 kali. Tingginya persentase tamu yang telah menginap lebih dari 2 kali menunjukkan adanya 

kecenderungan loyalitas yang cukup baik terhadap hotel. 

2.  Analisis Deskripsi Variabel Penelitian 

 

Tabel 3.2 Analisis Deskripsi Variabel Penelitian 

Variabel N Mean Median 
Std. 

Deviasi 
Minimum Maksimum 

Brand Image 

(Citra Merek) 
170 45,78 45,50 4,73 15 50 

Trust 

(Kepercayaan) 
170 36,88 37,00 3,89 9 40 

Satisfaction 

(Kepuasan) 
170 36,41 36,00 3,65 19 40 

Loyalitas 

Tamu 
170 36,82 37,00 3,30 23 40 

 
 Berdasarkan hasil analisis statistik deskriptif, variabel Brand Image memiliki rata-rata skor sebesar 45,78 dengan 

kategori sangat baik, median 45,50, serta kisaran nilai 15–50, yang menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai 

citra merek Emersia Hotel & Resort Batusangkar secara positif meskipun terdapat variasi persepsi antarindividu. Variabel 

Trust memperoleh rata-rata 36,88 dengan kategori sangat baik, median 37,00, dan kisaran nilai 9–40, yang 

mengindikasikan bahwa mayoritas tamu memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi terhadap hotel, meskipun sebagian kecil 

memberikan penilaian lebih rendah. Variabel Satisfaction memiliki rata-rata 36,41 dengan kategori sangat baik, median 
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36,00, dan rentang nilai 19–40, menunjukkan tingkat kepuasan tamu yang tinggi dan relatif merata. Sementara itu, variabel 

Loyalitas Tamu mencatat rata-rata 36,82 dengan kategori sangat baik, median 37,00, dan rentang nilai 23–40, yang 

mengindikasikan bahwa mayoritas tamu memiliki loyalitas tinggi terhadap hotel, meskipun terdapat sedikit variasi dalam 

tingkat kesetiaan yang diberikan. 

 

Pemodelan Persamaan Struktural Partial Least Square (PLS SEM)  
Terdapat 2 tahapan yang dilakukan dalam pengujian model penelitian yaitu Outer Model dan Inner Model. Outer Model 

berfokus pada validitas dan reliabilitas indikator yang digunakan untuk mengukur variabel laten dan pengujian kekuatan serta 

signifikansi hubungan tersebut, dengan pengujian seperti Dirrect Effect :  

. 

UJI VALIDITAS  

Nilai Loading Factor   
Tabel 3.3 Hasil Outer Loading Uji Convergent Validity 

 

Brand 

Image 

Loyalitas Tamu 

_ Satisfaction Trust Keterangan 

X1.1 0.747    Valid 

X1.10 0.82    Valid 

X1.2 0.716    Valid 

X1.3 0.824    Valid 

X1.4 0.789    Valid 

X1.5 0.765    Valid 

X1.6 0.745    Valid 

X1.7 0.821    Valid 

X1.8 0.702    Valid 

X1.9 0.773    Valid 

X2.1    0.814 Valid 

X2.2    0.832 Valid 

X2.3    0.825 Valid 

X2.4    0.828 Valid 

X2.5    0.788 Valid 

X2.6    0.767 Valid 

X2.7    0.766 Valid 

X2.8    0.782 Valid 

X3.1   0.71  Valid 

X3.2   0.703  Valid 

X3.3   0.701  Valid 

X3.4   0.732  Valid 

X3.5   0.785  Valid 

X3.6   0.766  Valid 

X3.7   0.766  Valid 

X3.8   0.752  Valid 

Y1  0.799   Valid 

Y2  0.805   Valid 

Y3  0.717   Valid 

Y4  0.74   Valid 

Y5  0.71   Valid 

Y6  0.717   Valid 

Y7  0.747   Valid 

Y8  0.716   Valid 
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Sumber: Hasil Olah Data SmartPLS 3.0, 2025 

hasil pengujian outer loading untuk uji convergent validity menggunakan SmartPLS 3.0, seluruh indikator pada 

variabel Brand Image, Trust, Satisfaction, dan Loyalitas Tamu memiliki nilai di atas 0,70. Hal ini menunjukkan bahwa setiap 

indikator mampu merepresentasikan variabel yang diukur dengan baik, sesuai dengan kriteria convergent validity yang 

menyatakan bahwa nilai outer loading ≥ 0,70 mengindikasikan validitas konstruk yang memadai. Pada variabel Brand Image, 

nilai outer loading berkisar antara 0,702 hingga 0,824; pada variabel Trust berkisar antara 0,766 hingga 0,832; pada 

variabel Satisfaction berkisar antara 0,701 hingga 0,785; dan pada variabel Loyalitas Tamu berkisar antara 0,710 hingga 

0,805. Dengan demikian, seluruh indikator pada penelitian ini dinyatakan valid dan layak digunakan dalam analisis lebih 

lanjut, karena mampu mengukur konstruk secara konsisten dan akurat. 

Uji Reanilitas 
Tabel 3.4 Uji Reliability dan Validity  

  

Cronbach's 

Alpha rho_A 

Composite 

Reliability 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

Brand Image  0.924 0.928 0.936 0.595 

Loyalitas 

Tamu _ 0.885 0.887 0.909 0.554 

Satisfaction  0.882 0.882 0.906 0.548 

Trust  0.92 0.92 0.935 0.641 

          

Sumber: Hasil Olah Data SmartPLS 3.0, 2025 

Hasil uji reliabilitas dan validitas konstruk menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha di 

atas 0,70 (Brand Image 0,924; Loyalitas Tamu 0,885; Satisfaction 0,882; Trust 0,920) dan Composite Reliability di atas 0,70, 

sehingga seluruh instrumen dinyatakan reliabel. Nilai AVE juga melebihi 0,50 (Brand Image 0,595; Loyalitas Tamu 0,554; 

Satisfaction 0,548; Trust 0,641) yang menunjukkan terpenuhinya convergent validity. Dengan demikian, indikator pada setiap 

variabel dapat mengukur konstruk secara konsisten dan akurat. 

 Uji Discriminant Validity  
Berdasarkan hasil uji validitas konvergen, seluruh indikator pada variabel Brand Image (X1), Trust (X2), Satisfaction 

(X3), dan Loyalitas Tamu (Y) memiliki nilai loading factor di atas 0,70, yang menunjukkan bahwa masing-masing indikator 

memiliki korelasi yang kuat dengan konstruknya. Pada variabel Brand Image, nilai loading factor berkisar antara 0,702 hingga 

0,824, dengan indikator tertinggi pada pernyataan X1.3 dan X1.7 (0,824 dan 0,821), yang mengindikasikan bahwa citra merek 

yang terkait dengan atribut produk serta kenyamanan menginap memberikan kontribusi terbesar terhadap pembentukan Brand 

Image. Variabel Trust menunjukkan nilai loading factor antara 0,685 hingga 0,832, dengan nilai tertinggi pada indikator X2.2 

(0,832), yang menegaskan bahwa ketepatan waktu layanan menjadi aspek yang paling menentukan kepercayaan tamu. Variabel 

Satisfaction memiliki nilai loading factor berkisar 0,521 hingga 0,785, dengan indikator tertinggi pada X3.5 (0,785) yang 

menggambarkan bahwa kesediaan untuk kembali menginap memberikan kontribusi paling besar terhadap kepuasan tamu. 

Sementara itu, variabel Loyalitas Tamu menunjukkan nilai loading factor antara 0,526 hingga 0,805, dengan indikator tertinggi 

pada Y2 (0,805), yang berarti kecenderungan tamu untuk melakukan pembelian ulang menjadi penentu utama loyalitas. Secara 

keseluruhan, hasil ini menunjukkan bahwa seluruh indikator telah memenuhi syarat validitas konvergen, sehingga layak 

digunakan untuk mengukur konstruk dalam penelitian ini. 

 

INNER MODEL 

Pengujian Hipotesis (Dirrect Effect)  
 

Tabel 3.6 Hasil Uji Hipotesis 

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) P Values 

brad image -> loyalitas 

tamu  0.143 0.2 0.166 0.863 0.194 

trust -> loyalitas tamu 0.224 0.268 0.158 1.421 0.078 

satisfaction -> loyalitas 

tamu  0.573 0.485 0.193 2.968 0.002 



 

627 

 

Sumber: Hasil Olah Data SmartPLS 3.0, 2025 

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada Tabel 4.16, dapat dijelaskan bahwa variabel Brand Image 

memiliki nilai original sample sebesar 0,143 dengan nilai t-statistic 0,863 (< 1,96) dan p-value 0,194 (> 

0,05), sehingga dinyatakan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu. Variabel Trust 

memiliki nilai original sample sebesar 0,224 dengan nilai t-statistic 1,421 (< 1,96) dan p-value 0,078 (> 

0,05), sehingga juga tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu. Sementara itu, variabel 

Satisfaction menunjukkan nilai original sample sebesar 0,573 dengan nilai t-statistic 2,968 (> 1,96) dan 

p-value 0,002 (< 0,05), yang berarti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu. Temuan 

ini mengindikasikan bahwa di antara ketiga variabel bebas yang diuji, hanya kepuasan yang memberikan 

kontribusi signifikan dalam meningkatkan loyalitas tamu, sedangkan citra merek dan kepercayaan belum 

memberikan pengaruh yang berarti dalam konteks penelitian ini. 

 

Tabel 3.7Nilai R Square 

  

R 

Square 

R 

Square 

Adjusted 

loyalitas 

tamu  0.773 0.769 

Sumber: Hasil Olah Data SmartPLS 3.0, 2025 

Berdasarkan hasil analisis, nilai R Square untuk variabel Loyalitas Tamu sebesar 0,773 menunjukkan bahwa 

variabel Brand Image, Trust, dan Satisfaction secara simultan mampu menjelaskan 77,3% variasi yang terjadi pada 

loyalitas tamu. Sementara itu, nilai R Square Adjusted sebesar 0,769 mengindikasikan bahwa setelah disesuaikan dengan 

jumlah variabel dalam model, tingkat kecocokan model tetap tinggi. Artinya, sebesar 22,7% variasi loyalitas tamu 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian, seperti harga, lokasi, promosi, kualitas pelayanan, maupun preferensi 

pribadi tamu. 

 

PEMBAHASAN 

Sesuai dengan hasil penelitian yang telah dipaparkan, dapat disajikan pembahasan mengenai pengaruh antara variable 

(X) terhadap variable (Y). berdasarkan uji analisis yang telah dilakukan, dapat dijelaskan : 

1. Brand Image (Citra Merek) Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas Tamu 
Di Emersia Hotel & Resort Batusangkar  
 hasil pengujian menggunakan SmartPLS versi 4.0 menunjukkan bahwa variabel Brand Image (X1) memiliki nilai 

path coefficient sebesar 0,143 dengan t-statistic 0,863 (< 1,96) dan p-value 0,194 (> 0,05). Temuan ini 

mengindikasikan bahwa brand image berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas tamu. Artinya, 

peningkatan citra merek belum secara langsung mendorong peningkatan loyalitas tamu pada konteks penelitian ini. 

 Secara deskriptif, variabel brand image berada pada kategori sangat baik dengan rata-rata skor 4,58. Hal ini 

mencerminkan bahwa mayoritas tamu Emersia Hotel & Resort Batusangkar mudah mengenali identitas merek, 

menilai hotel memiliki citra ramah, fasilitas yang lengkap, pelayanan yang memuaskan, serta kompetensi tinggi dalam 

menjaga kualitas layanan. Meskipun demikian, terdapat aspek yang masih memerlukan peningkatan, seperti 

efektivitas slogan dalam memperkuat citra merek. 

 Temuan ini sejalan dengan penelitian Naimah dan Haryanto (2023) yang menunjukkan bahwa brand image tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah (sig. 0,100 > 0,05), serta hasil penelitian Nurfitriana et al. (2020) 

yang menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap loyalitas tamu (t-statistic 

< 1,96). 

 Secara praktis, hasil ini menegaskan bahwa meskipun citra merek hotel sudah berada pada kategori sangat baik, 

pengaruhnya terhadap loyalitas tamu belum cukup kuat tanpa dukungan faktor lain seperti kepuasan, kepercayaan, 

kualitas layanan, dan pengalaman menginap yang konsisten. Oleh karena itu, pengelolaan citra merek perlu dilakukan 

secara profesional melalui peningkatan kualitas pelayanan, pemeliharaan kelengkapan fasilitas, sikap ramah, serta 

strategi promosi kreatif yang memadukan konten visual, slogan yang unik, dan interaksi personal untuk membangun 

hubungan emosional yang lebih mendalam dengan tamu. 

2. Trust (Kepercayaan) Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas Tamu Di 
Emersia Hotel & Resort Batusangkar 
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Hasil pengujian menggunakan SmartPLS versi 4.0 menunjukkan bahwa variabel Trust (X2) memiliki path 

coefficient sebesar 0,224 dengan t-statistic 1,421 (< 1,96) dan p-value 0,078 (> 0,05). Temuan ini mengindikasikan 

bahwa trust tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas tamu. Artinya, peningkatan kepercayaan belum 

secara langsung mendorong peningkatan loyalitas tamu pada konteks penelitian ini. 

Secara deskriptif, kepercayaan tamu terhadap Emersia Hotel & Resort Batusangkar berada pada kategori 

sangat baik dengan rata-rata skor 4,61. Dimensi dengan skor tertinggi adalah kualitas dan kekuatan, diikuti oleh 

kepedulian, kejujuran, dan keandalan. Hal ini menunjukkan bahwa hotel dinilai mampu memberikan pelayanan 

konsisten, informasi yang jelas dan transparan, perhatian terhadap kebutuhan tamu, serta layanan berkualitas 

tinggi dan dapat diandalkan. 

Temuan ini sejalan dengan penelitian Malau & Sitanggang (2024) yang menyatakan bahwa kepercayaan 

pelanggan tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas, karena pelanggan cenderung beralih apabila 

menemukan penawaran yang lebih menarik. Hasil ini juga sejalan dengan Mahardhika Rayhan Agistian (2025) 

yang menemukan bahwa kepercayaan tidak memberikan pengaruh terhadap loyalitas, terutama dalam konteks 

layanan digital, di mana konsumen tetap memiliki keraguan terkait keamanan meskipun tingkat kepercayaan 

sudah tinggi. 

Dengan demikian, meskipun tingkat kepercayaan tamu terhadap hotel berada pada kategori sangat baik, 

hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa kepercayaan saja belum cukup untuk membentuk loyalitas yang kuat 

tanpa dukungan faktor lain seperti kepuasan, kualitas layanan yang konsisten, serta pengalaman menginap yang 

memberikan nilai tambah bagi tamu. 

3. Satisfacton (kepuasan) Berpengaruh Positif dan Signifikan Terhadap Loyalitas Tamu Di 
Emersia Hotel & Resort Batusangkar 

Hasil pengujian SmartPLS versi 4.0 menunjukkan bahwa variabel Satisfaction (X3) memiliki path coefficient 

sebesar 0,573 dengan t-statistic 2,968 (> 1,96) dan p-value 0,002 (< 0,05). Hal ini mengindikasikan bahwa kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas tamu. Artinya, peningkatan kepuasan secara langsung 

mendorong peningkatan loyalitas tamu pada konteks penelitian ini. 

Secara deskriptif, kepuasan tamu terhadap Emersia Hotel & Resort Batusangkar berada pada kategori sangat 

baik dengan rata-rata skor keseluruhan sebesar 4,55. Temuan ini mencerminkan bahwa tamu merasa nyaman dan 

puas dengan pengalaman layanan, memperoleh manfaat yang sepadan dengan biaya yang dikeluarkan, menerima 

layanan sesuai atau melebihi harapan, bersedia untuk kembali menginap, serta merekomendasikan hotel kepada 

orang lain. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan Mulyana & Prayetno (2018) yang menyatakan bahwa tingkat kepuasan 

pelanggan yang tinggi, khususnya terkait jaminan dan keamanan, berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas, yang tercermin dari tingginya tingkat rekomendasi dan keinginan untuk menginap kembali. Dengan 

demikian, kepuasan tidak hanya menjadi hasil akhir dari pengalaman mengin 

4. Brand Image (Citra Merek), Trust (Kepercayaan), Satisfacton (kepuasan) Berpengaruh Positif 
dan Signifikan Terhadap Loyalitas Tamu Di Emersia Hotel & Resort Batusangkar 

Hasil pengujian koefisien determinasi menunjukkan bahwa nilai R Square sebesar 0,773, yang berarti variabel 

Brand Image, Trust, dan Satisfaction secara simultan mampu menjelaskan 77,3% variasi loyalitas tamu. Sementara 

itu, 22,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian, seperti tarif, lokasi, kualitas pelayanan, dan 

preferensi individu. Nilai R Square Adjusted sebesar 0,769 mengindikasikan bahwa tingkat kecocokan model tetap 

tinggi meskipun telah disesuaikan dengan jumlah variabel bebas yang digunakan. 

Temuan ini sejalan dengan kajian Çelikkol (2020) yang menyatakan bahwa citra merek memiliki pengaruh 

signifikan dan positif terhadap loyalitas merek, dan dalam konteks industri pariwisata, citra merek menjadi salah 

satu faktor penting dalam pembentukan niat pembelian pelanggan hotel. Selanjutnya, hasil terkait trust dan 

satisfaction terhadap loyalitas konsisten dengan penelitian Fatima et al. (2021), yang menunjukkan adanya 

hubungan positif yang kuat antara kepercayaan dan loyalitas pelanggan, serta antara kepuasan dan loyalitas 

pelanggan. Artinya, semakin tinggi tingkat kepercayaan dan kepuasan, semakin tinggi pula loyalitas yang 

terbentuk. 

Secara keseluruhan, temuan ini memberikan evidensi empiris bahwa keberhasilan membangun loyalitas tamu 

hotel tidak hanya bergantung pada satu aspek pemasaran, melainkan pada sinergi antara peningkatan citra merek, 

pembentukan kepercayaan, dan pemenuhan kepuasan pelanggan. Ketiga faktor ini, yang terbukti secara simultan 

menyumbang 77,3% terhadap variasi loyalitas tamu, menjadi pilar strategis dalam mempertahankan hubungan 

jangka panjang dengan pelanggan, memperkuat ikatan emosional, serta mendorong mereka untuk terus memilih 

dan merekomendasikan hotel. 

 

KESIMPULAN 

Dari penelitian dan pembahasan yang telah dipaparkan, Kesimpulan dari penelitian ini, yaitu: 



 

629 

 

1. Brand Image (Citra Merek) memiliki path coefficient 0,143, t-statistic 0,863 (< 1,96), dan p-value 0,194 (> 0,05), 

sehingga tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Tamu. 

2. Trust (Kepercayaan) memiliki path coefficient 0,224, t-statistic 1,421 (< 1,96), dan p-value 0,078 (> 0,05), sehingga 

tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Tamu. 

3. Satisfaction (Kepuasan) memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Tamu dengan nilai path coefficient 

0,573, t-statistic 2,968 (> 1,96), dan p-value 0,002 (< 0,05). Artinya, peningkatan kepuasan secara langsung 

meningkatkan loyalitas tamu. 

4. Secara simultan, Brand Image, Trust, dan Satisfaction mampu menjelaskan 77,3% variasi Loyalitas Tamu (R Square 

= 0,773), sedangkan 22,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model, seperti tarif, lokasi, promosi, dan 

preferensi pribadi. 

5. Hasil deskriptif menunjukkan rata-rata skor variabel: 

a. Brand Image: 4,58 (kategori sangat baik) 

b. Trust: 4,61 (kategori sangat baik) 

c. Satisfaction: 4,55 (kategori sangat baik) 

d. Loyalitas Tamu: 4,60 (kategori sangat baik) 

 Hal ini menandakan bahwa mayoritas responden memberikan penilaian yang sangat baik pada semua variabel, 

meskipun tidak semua variabel berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. 
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