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Abstract 

Purpose: This research aims to determine the effect of service 

quality and brand image on increasing guest satisfaction at Hotel 

Santika Palu. 

Methodology: The population in this study were visitors who 

stayed at the Hotel Santika Palu, the sampling technique was 

nonprobability sampling using Purposive sampling, the final 

sample was 90 respondents. This study used a quantitative 

approach method. Multiple linear regression analysis test was 

used in this study using the spss application version 24.0 

Results: These results indicate that service quality and brand 

image have a positive and significant effect on increasing 

customer satisfaction, service quality has a positive and 

significant effect on increasing customer satisfaction and brand 

image has a positive and significant effect on increasing customer 

satisfaction. Thus, increasing both variables has the potential to 

strengthen guest satisfaction and increase their chances of 

returning to stay at Hotel Santika Palu in the future.  

Conclusion: The study concludes that service quality and brand 

image are critical factors in improving guest satisfaction. 

Strengthening these elements can enhance guest experiences and 

loyalty, which is essential for maintaining competitive advantage 

in the hospitality industry. 

Limitations: The limitation of this research is that it was only 

conducted at one hotel, namely Hotel Santika Palu, so the results 

cannot be generalized to other hotels with different characteristics 

or in different locations.  

Contribution: This research has implications for the importance 

of improving service quality and strengthening brand image as the 

main strategy in efforts to increase guest satisfaction. 
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Service Quality. 
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1. Pendahuluan 
Pada era globalisasi dan persaingan industri pariwisata yang semakin ketat, sektor ini berperan penting 

dalam mendukung pertumbuhan ekonomi. Industri pariwisata telah menjadi salah satu yang paling 

dinamis di dunia, memberikan kontribusi signifikan terhadap produk domestik bruto, termasuk di 

Indonesia. Indonesia, sebagai destinasi wisata populer, menarik pengunjung dari seluruh dunia dengan 
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keunggulan wisata alam, budaya dan kuliner. Berdasarkan Travel and Tourism Development Index 

(TTDI), Indonesia menduduki peringkat ke-22 dunia untuk kinerja pariwisata pada 2024, naik dari 

peringkat ke-32 sebelumnya. Sejalan dengan penelitian Suparman et al., (2024), salah satu negara 

yang memiliki potensi pariwisata yang besar adalah Indonesia dan potensi ini telah mendatangkan 

pemasukan yang cukup besar bagi negara. 

 

Industri pariwisata memainkan peran penting dalam mempromosikan keberhasilan berbagai sektor, 

salah satunya yakni sektor perhotelan. Saat ini, hotel berfungsi sebagai tempat menginap sekaligus 

tempat untuk memamerkan gaya hidup yang lebih modern. Hotel kini menyediakan berbagai fasilitas, 

termasuk ruang untuk konferensi, pertemuan bisnis, perayaan pernikahan, perawatan medis dan 

banyak lagi. Hotel merupakan tempat serbaguna karena menyediakan infrastruktur dan fasilitas yang 

dibutuhkan untuk mengakomodasi berbagai aktivitas pengunjung. Industri perhotelan menyadari 

bahwa, khususnya di daerah dengan potensi pariwisata yang besar, peningkatan keunggulan kompetitif 

destinasi sangat penting untuk mencapai keunggulan perusahaan (Ibama et al., 2022). Salah satu kota 

yang memiliki potensi wisata cukup baik yaitu kota Palu. Kota Palu, sebagai ibu kota provinsi 

memiliki daya tarik wisata yang terus meningkat, baik dari sisi budaya maupun alam. Hal ini sesuai 

dengan data dari Badan Pusat Statistik Sulawesi Tengah (BPS Prov. Sulawesi Tengah), yang 

menunjukan jumlah kunjungan wisatawan ke kota Palu meningkat, seperti tabel berikut : 

Tabel 1 Tamu Hotel Berbintang di Sulawesi Tengah 

 

Tahun 

Jumlah Tamu Hotel Berbintang  

Total Wisatawan Asing Wisatawan Lokal 

2020 532 97.085 97.617 

2021 328 121.799 122.127 

2022 998 166.598 167.596 

2023 3022 203.766 206.788 

Sumber: BPS Prov. Sulawesi Tengah (2024) 

 

Berdasarkan data dari tabel 1 di atas, terdapat peningkatan yang signifikan dalam jumlah kunjungan 

yang menginap, baik dari wisatawan lokal maupun wisatawan asing. Hal ini dibuktikan bahwa total 

pengunjung di tahun 2020 sebanyak 97.617 orang, sedangkan pada tahun 2023 mencapai 206.788 

orang. Peningkatan jumlah pengunjung ini menunjukan bahwa semakin banyak orang yang tertarik 

untuk berwisata ke Sulawesi Tengah. Adapun beberapa faktor yang perlu dikaji lebih mendalam pada 

penelitian ini, seperti peningkatan kualitas layanan yang ditawarkan dan citra merek hotel dalam 

industri ini. Sehingga nantinya industri perhotelan mampu mempertahankan dan meningkatkan 

posisinya di pasar.  Hal ini menjadi peluang sekaligus tantangan bagi industri perhotelan yang ada di 

daerah kota Palu, seperti pada Hotel Santika Palu. Hotel Santika Palu merupakan salah satu hotel 

bintang tiga (3) yang memiliki daya tarik tersendiri bagi konsumennya, terutama dikalangan 

wisatawan. Hal ini dikarenakan Hotel Santika Palu memiliki lokasi yang strategis, yakni berada di 

tengah kota. Selain itu, Hotel Santika Palu berupaya memberikan pengalaman menginap yang 

berkesan bagi para tamunya dengan mengedepankan kualitas layanan dan citra merek yang kuat. 

Faktor kepuasan seringkali dipengaruhi oleh kualitas layanan yang konsisten dan citra merek yang 

kuat (Zahara et al., 2021). 

 

Sutomo et al., (2024), menyatakan bahwa kualitas layanan yang ditawarkan oleh perusahaan 

mempunyai dampak besar terhadap kepuasan dan pengalaman wisatawan secara keseluruhan. Menurut 

(Zahara et al., (2021), kepercayaan yang dibangun melalui kualitas layanan yang unggul akan 

meningkatkan kepuasan tamu untuk kembali menginap. Bukan hanya terkait fasilitas fisik, tetapi juga 

interaksi manusiawi dan perhatian terhadap detail layanan yang diberikan. Kualitas layanan 

merupakan sumber daya penting yang perlu diperhatikan dan terus ditingkatkan oleh setiap bisnis. 

Kotler et al., (2022:341), perusahaan dapat memberikan pengalaman layanan yang lebih baik dan 

memperkuat citra mereknya ketika berinteraksi langsung dengan konsumen.  Menurut Ibrahim et al., 

(2024), meningkatkan citra merek dapat memberikan peluang untuk perusahaan berinovasi dan 

mencapai kepuasan konsumen. Strategi perusahaan berfokus pada peningkatan upaya pemasaran 

sambil mempertahankan citra merek yang positif dan taktik penentuan posisi (Msallam, 2015). Sejalan 
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dengan penelitian Lahap et al., (2016), citra merek pada dasarnya adalah apa yang dipikirkan 

konsumen saat suatu merek disajikan kepada mereka.   

 

Kahar et al., (2023), menyatakan bahwa dengan meningkatkan kualitas dan kinerja pelayanan dapat 

memenuhi kepuasan konsumen. Sejalan dengan penelitian Wahyuningsih, et al., (2022), salah satu 

taktik perusahaan untuk meningkatkan kinerja pemasaran adalah menciptakan kepuasan konsumen. 

Dibandingkan dengan konsumen pasif, konsumen yang bergantung secara relasional dan konsumen 

yang aktif secara rasional menunjukan korelasi yang lebih kuat antara kepuasan dan nilai yang 

dirasakan serta kesenangan (Wahyuningsih, 2021). Sejalan dengan penelitian Fadjar et al., (2022), 

pembelian berdasarkan pengalaman telah terbukti memberikan kepuasan yang bertahan lebih lama 

dibanding dengan pembelian barang material. Menurut Rini et al., (2024), konsumen dapat terdorong 

untuk kembali apabila harapan dan kenyataan yang ditemuinya sesuai. Strategi pemasaran yang 

berfokus pada penyesuaian terhadap persepsi konsumen menjadi faktor penting dalam 

mempertahankan konsumen yang ada dan menarik konsumen baru (Darman et al., 2021). 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengumpulkan data empiris tentang bagaimana citra merek dan kualitas 

layanan berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan konsumen dengan menyebarkan kuesioner 

kepada tamu Hotel Santika Palu. Sebagai pelanggan utama hotel, tamu memiliki standar tinggi untuk 

fasilitas dan reputasi tempat yang mereka pilih. Oleh karena itu, manajemen hotel dapat membuat 

rencana yang lebih efektif untuk meningkatkan kualitas layanan dan citra merek dengan mengetahui 

unsur-unsur yang memengaruhi tingkat kepuasan mereka. Diharapkan juga bahwa penelitian ini akan 

memperluas gagasan tentang kepuasan pelanggan, khususnya yang berkaitan dengan bisnis hotel. 

Dengan demikian, hasil dari penelitian ini tidak hanya bermanfaat bagi praktisi, bisnis perhotelan, 

tetapi juga bagi akademisi dan peneliti yang tertarik pada bidang pemasaran jasa dan perilaku 

konsumen. 

 

2. iTinjauan IPustaka idan IPengembangan IHipotesis 
2.1 iTinjauan iPustaka 

2.1.1 Kepuasan iKonsumen 
Kepuasan ikonsumen imuncul iketika iadanya ikinerja iperusahaan iyang imelebihi iharapannya i(Bachri iet 

ial., i2023). iMenurut iHasanuddin iet ial., i(2021), ikepuasan iitu isangat ipenting, iterutama idalam ibisnis idi 

imana itingkat ikepuasan iyang itinggi idapat imenghasilkan ihasil iyang ipositif idan imenyenangkan. 

iWahyuningsih iet ial., i(2022), imenyatakan ibahwa ikomponen istrategis iyang ipenting idari iprofitabilitas 

iadalah ikepuasan ikonsumen. iKepuasan ikonsumen isangat ipenting iuntuk ikelangsungan ihidup idan 

ipertumbuhan iindustri iperhotelan i(Kuo, i2023). iDengan ikata ilain, ikonsumen imenjadi itidak ipuas iapabila 

ikesan imereka iterhadap ikinerja itidak imemenuhi iharapan, isehingga imenimbulkan ikekecewaan i(Sumani 

iet ial., i2022). iMenurut iIndrasari i(2019:92), idimensi ikepuasan ikonsumen iterdiri idari ikesesuaian 

iharapan, ikesediaan imerekomendasikan, idan iminat iberkunjung ikembali. iDengan idemikian, ikepuasan 

ikonsumen i imerupakan ikunci ikeberhasilan iutama idalam imeningkatkan iprofitabilitas ihotel. 

 

2.1.2 Kualitas iLayanan 

Sulistiyowati i(2018:25), imendefinisikan ikualitas ilayanan isebagai isegala isesuatu iyang idimaksudkan 

iuntuk imemuaskan ikebutuhan idan ikeinginan ikonsumen iserta iberhasil idisampaikan isehingga itercipta 

ikeseimbangan iantara iharapan ikonsumen idengan iapa iyang ididapatkan. iAdam iet ial., i(2023), 

imenyatakan ibahwa ifaktor iutama iyang imempengaruhi ikepuasan ipelanggan iadalah ikualitas ilayanan. 

iFokus iutama idalam imemberikan ilayanan iyang iluar ibiasa iadalah imencocokan iharapan ikonsumen 

idengan ikebutuhan, ikeinginan idan ikepuasan i(Indrasari, i2019:62). iSeperti ihalnya ipenelitian iBachri iet 

ial., i(2023), ibisnis iterdorong iuntuk iberinvestasi ibesar idalam imenyediakan ilayanan iberkualitas itinggi 

idan imemastikan ikonsumen imereka isenang. iSetiap iperusahaan iyang iterlibat imemiliki ikepentingan 

ibersama idan iperspektif iunik itentang icara imenyediakan ibarang iatau ilayanan ikepada ikonsumen i(Thahir 

iet ial., i2022). iKotler iet ial., i(2022:231), imenyatakan ibahwa iterdapat ilima ipenentu ikualitas ilayanan, 

iyaitu: idaya itanggap, ibukti ifisik, ijaminan, ikeandalan, idan iempati. iKualitas ilayanan imerupakan isumber 

idaya ipenting iyang iperlu idiperhatikan idan iterus iditingkatkan ioleh isetiap ibisnis. 
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2.1.3 Citra iMerek 

Kotler iet ial., i(2022:341), iperusahaan idapat imemberikan ipengalaman ilayanan iyang ilebih ibaik idan 

imemperkuat icitra imereknya iketika iberinteraksi ilangsung idengan ikonsumen. iMenurut iJiang iet ial., 

i(2023), icitra imerek imerupakan ialat ipemasaran iyang iefektif isehingga isangat ipenting iuntuk 

imembedakan ibisnis. iPemikiran, ipersepsi, iperasaan iatau isikap ikonsumen imengenai isuatu ibarang, ijasa 

iatau imerek isemuanya itermasuk idalam ikonsep iluas icitra imerek i(Mohammad iet ial., i2024). iPutri iet ial., 

i(2021:122), imenyatakan ibahwa idimensi iutama ipembentuk icitra imerek iyaitu: iidentitas imerek, 

ipersonalitas imerek, iasosiasi imerek, isikap idan iperilaku imerek, iserta imanfaat idan ikeunggulan imerek. 

iDengan idemikian, ipersepsi ikonsumen iterhadap isuatu iperusahaan itercermin idari icitra imereknya. 

iKesuksesan ijangka ipanjang isuatu iperusahaan iakan idibangun iberdasarkan icitra imereknya iyang ikuat. 

 

2.2 iPengembangan iHipotesis 

2.2.1 Pengaruh iKualitas iLayanan iDan iCitra iMerek idalam iMeningkatkan iKepuasan iKonsumen 

Menurut ipenelitian iAndrian i& iFadillah i(2021), ikonsumen iakan imenggunakan icitra imerek isebagai 

itolak iukur iuntuk imenentukan iapakah itingkat ilayanan imemuaskan ikebutuhan idan ipreferensi imereka 

iatau itidak. iKepuasan ikonsumen idipengaruhi idan idiperkuat ioleh icitra imerek idan ikeunggulan ilayanan. 

iBahkan ijika ikonsumen imemiliki ikeluhan ikecil itentang ilayanan iyang imereka iterima, icitra imerek iyang 

ikuat idapat imeningkatkan iopini ipositif imereka itentang ikualitas ilayanan. iMeskipun idemikian, ikualitas 

ilayanan iyang isangat ibaik ijuga idapat imeningkatkan ireputasi ihotel ikarena ipengunjung iakan imelihat 

ibisnis itersebut isebagai ipenyedia ilayanan iyang idapat idipercaya idan imemuaskan. iHubungan isinergis iini 

imenunjukkan ibahwa iketika ikualitas ilayanan idan icitra imerek iyang ikuat idikombinasikan, idampaknya 

iterhadap ikepuasan ikonsumen iakan ilebih isignifikan. iPenelitian isebelumnya iyang imeneliti ipengaruh 

ikualitas ilayanan idan icitra imerek iterhadap ikepuasan ikonsumen, iyaitu iSenduk i& iSupriyanto i(2023) idan 

iKusuma i& iMarlena i(2021), imenunjukan ibahwa ikualitas ilayanan idan icitra imerek iberpengaruh ipositif 

idan isignifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen. iSehingga, ihipotetsis ipertama idalam ipenelitian iini iadalah: 

H1 i: iKualitas ilayanan idan icitra imerek iberpengaruh idalam imeningkatkan ikepuasan itamu idi iHotel 

iSantika iPalu 

 

2.2.2 Pengaruh iKualitas iLayanan idalam iMeningkatkan iKepuasan iKonsumen 

Kepuasan ikonsumen imeningkat iseiring imeningkatnya ikualitas ilayanan iyang iada i(Sarifuddin iet ial., 

i2022). iSalah isatu icara iuntuk imenjaga ieksistensi iperusahaan iyakni idengan imengembangkan iproduk 

idan ilayanan iinovatif isehingga imampu imemenuhi ikebutuhan idan ikepuasan ikonsumen i(Fattah iet ial., 

i2024). iPenelitian ioleh iWaluyo i(2020), imengatakan ibahwa i ikepuasan ikonsumen iakan imeningkat 

isebagai ihasil idari ipenyelesaian ikeluhan iyang icepat ioleh ianggota istaf, ikeandalan imereka, ikemampuan 

iuntuk imemesan ikamar isesuai idengan ipreferensi itamu, idan iperhatian imereka iterhadap ipengunjung. 

iDengan ikata ilain, ikonsumen imenjadi itidak ipuas iapabila ikesan imereka iterhadap ikinerja itidak 

imemenuhi iharapan, isehingga imenimbulkan ikekecewaan i(Sumani iet ial., i2022). iKetika ikualitas ilayanan 

iyang idiberikan imemenuhi iatau ibahkan imelebihi iekspektasi, itamu icenderung imerasa ipuas idan 

imemiliki ipengalaman imenginap iyang ipositif i(Kotler i& iKeller, i2016). iPenelitian isebelumnya iyang 

imeneliti ipengaruh ikualitas ilayanan iterhadap ikepuasan ikonsumen, iyaitu iSimarmata iet ial., i(2017); 

iChairunnisah iet ial., i(2024) idan iMukaramah i& iSholahuddin i(2025), i imenunjukan ibahwa ikualitas 

ilayanan iberpengaruh ipositif idan isignifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen. iSehingga, ihipotesis ikedua 

idalam ipenelitian iini iadalah i: 

H2 i: iKualitas ilayanan iberpengaruh idalam imeningkatkan ikepuasan itamu idi iHotel iSantika iPalu. 

 

2.2.3 Pengaruh iCitra iMerek idalam iMeningkatkan iKepuasan iKonsumen i 

Efendi iet ial., i(2023), imenyatakan imerek idapat iberupa inama, ikata, itanda, isimbol, idesain, iatau 

ikombinasi idari isemuanya iitu, iyang idigunakan iuntuk imengidentifikasi idan imembedakan iproduk iatau 

ilayanan iseorang ipenjual iatau isekelompok ipenjual idari iproduk iatau ilayanan ipesaing. iManajer 

iperusahaan iperlu imengembangkan icitra imerek iyang iunik iuntuk ibersaing, iyang imemengaruhi ikepuasan 

ikonsumen idan iniat iperilaku i(Cuong i& iLong, i2020). iKonsumen iakan isangat iingin imengunjungi ibisnis 

idengan icitra imerek iyang imudah idiingat, imenarik iperhatian imereka, imenumbuhkan ikepercayaan, idan 

imemiliki ipandangan ipositif ikarena irasa ikepuasan iyang itelah imereka ialami i(Triono i& iKhalid, i2023). 

iPenelitian isebelumnya iyang imeneliti ipengaruh icitra imerek iterhadap ikepuasan ikonsumen, iyaitu 
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iMaharani iet ial., i(2020) idan iNuraini iet ial., i(2025), imenunjukan ibahwa icitra imerek iberpengaruh 

iterhadap ikepuasan ikonsumen. iSehingga, ihipotesis iketiga ipada ipenelitin iini iadalah i: 

H3 i: Citra imerek iberpengaruh idalam imeningkatkan ikepuasan itamu idi iHotel iSantika iPalu 

 

3. iMetode iPenelitian 
Penelitian iini imenggunakan ipendekatan ikuantitatif. iVariabel ibebas idalam ipenelitian iini imeliputi 

ikualitas ilayanan idan icitra imerek, isedangkan ivariabel iterikatnya iadalah ikepuasan itamu iterhadap iHotel 

iSantika iPalu. iHotel iSantika iPalu imenjadi ilokasi ipenelitian. iData iyang idigunakan idalam ipenelitian iini 

iadalah idata iprimer idan idata isekunder. iData iprimer ipenelitian iini idiperoleh idari ipenyebaran ikuesioner 

imenggunakan iGoogle iForm, isedangkan idata isekunder idiperoleh idari iBadan iPusat iStatistik iProvinsi 

iSulawesi iTengah i(BPS iProvinsi iSulawesi iTengah). 

 

Teknik ipengambilan isampel idalam ipenelitian iini iyakni inonprobability isampling idengan imenggunakan 

ipurposive isampling. iSugiyono i(2019:133), imendefinisikan ipurposive isampling isebagai iteknik 

ipengambilan isampel iyang imempertimbangkan iunsur-unsur itertentu. iSampel iyang idigunakan iadalah 

ipelanggan iyang ipernah imenginap idi iHotel iSantika iPalu idan iberusia iminimal i17 itahun. iJumlah ianggota 

isampel iyang idipilih idalam ipenelitian iini iadalah i30 ikali idari ijumlah ivariabel iyang iditeliti, isesuai 

idengan idefinisi iukuran isampel imenurut i(Sugiyono, i2019:143). iKarena ipenelitian iini imencakup itiga 

ivariabel i(dependen idan iindependen), imaka ijumlah isampel iyang idigunakan iadalah i30 ix i3 i= i90 

iresponden. iPenelitian idilakukan imenggunakan imetodologi ianalisis iregresi ilinier iberganda iyang 

idilakukan iuntuk imenggambarkan ihubungan iantar ivariabel idependen idan iindependen, imenggunakan 

iaplikasi iSPSS iversi i24.0. 

 

4. iHasil idan iPembahasan 

4.1 iHasil 
4.1.1 Analisis iDeskriptif 

a. Profil iResponden 

Penelitian iini imelibatkan iresponden idari iberbagai iusia, ipekerjaan idan ipendapatan. iBerdasarkan 

ketentuan itersebut, iditemukan ikarakteristik isebagai iberikut: 

Tabel i2 iProfil idata iResponden 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber Data iPrimer i(Diolah, i2024) 
 

Profil iResponden Total Presentase 

Usia i 

17-20 

  

2 2,22% 

21-25 3 3,33% 

26-30 17 18,89% 

31-35 25 27,78% 

≥ i36 43 47,78% 

Pekerjaan i   

Pelajar/Mahasiswa 14 15,56% 

PNS/BUMN 22 24,44% 

Pegawai iSwasta 18 20% 

Wirausaha i 15 16,67% 

Lainnya 21 23,33% 

Penghasilan i   

< iRp i1.000.000 3 3,33% 

Rp i1.000.000 i– iRp i2.500.000 11 12,22% 

Rp i2.500.001 i– iRp i5.000.000 17 18,89% 

 i iRp i5.000.001 i– iRp i10.000.000 25 27,78% 

> iRp i10.000.000 34 37,78% 
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Berdasarkan itabel i2 idi iatas, iresponden iberdasarkan iusia iyang ipaling itertinggi iyakni isebanyak i43 

iresponden i(47,78%) iberusia ilebih idari i36 itahun. iKarakteristik iresponden iberdasarkan ipekerjaan 

imenunjukan iSebanyak i22 iresponden i(24,44%) iberasal idari iPNS/BUMN ikemudian idisusul ipada iurutan 

ikedua isebanyak i21 iresponden i(23,33%) iberasal idari iresponden iyang imemiliki ipekerjaan ilain. 

iSedangkan ikarakteristik iresponden iberdasarkan iPenghasilan iyang ipaling itertinggi iyakni isebanyak i34 

iresponden i(37,78%) iberpenghasilan ilebih idari iRp.10.000.000 iperbulan. iTotal iresponden idalam 

ipenelitian iini iadalah i90 iresponden. 
 

4.1.2 Uji iInstrumen iData 

a. Uji iValiditas 

Pengujian iini ibertujuan iuntuk imengetahui iapakah iinformasi iyang idiperoleh idari ikuesioner ilayak Iuntuk 

iditeliti ilebih ilanjut. iJika ipernyataan idalam ikuesioner imenunjukkan isesuatu iyang idapat idiuji, imaka 

ikuesioner itersebut idianggap ivalid. iPenelitian idilakukan idi iHotel iSutan iRaja ikota iPalu. iValiditas 

ikuesioner idievaluasi imenggunakan iPerson iCorrelation iProduct iMoment, iyang imenerapkan ibatasan 

ibahwa ir ihitung i> ir itabel i(tingkat isignifikansi i5%) i= ivalid. i 

  Tabel i3 iHasil iUji iValiditas 

Sumber i: iData iprimer i(diolah ipeneliti, i2024) 

Berdasarkan itabel i3 idi iatas, ihasil iuji ivaliditas iyang itelah idilakukan ioleh i30 iresponden idengan i3 

ivariabel idan itotal i35 ipernyataan isemua ivariabel idapat idinyatakan ivalid, ikarena inilai irhitung i> irtabel iyaitu 

isebesar i0,361. 

 

b. Uji iReliabilitas 

Pengujian iini idilakukan iuntuk imengukur iseberapa ibesar irespon imasing-masing ipartisipan iterhadap 

iberbagai ivariabel idan iuntuk imelihat ikonsistensi iatau itidaknya ivariabel-variabel itersebut idalam 

imenjawab ipernyataan ikuesioner. iRespons ipartisipan iyang ikonsisten imerupakan itanda iketergantungan. 

iProsedur inilai iCronbach’s iAlpha idiukur iuntuk ipengujian iini, idan ijika ihasilnya i>0,600 imaka idianggap 

ireliabel. iHasil iuji ireliabilitas idapat idilihat ipada itabel iberikut i: 

Tabel i4 iHasil iUji iReliabilitas 

Variabel Cronbach’s iAlpha Keterangan 

Kualitas iLayanan 0,960 Reliabel 

   

Citra iMerek 0,939 Reliabel 

Kepuasan iKonsumen 0,917 Reliabel 

Sumber i: iData iprimer i(diolah ipeneliti, i2024) 

Berdasarkan itabel i4 idi iatas, ihasil iuji ireliabilitas idari iketiga ivariabel iyaitu ikualitas ilayanan, icitra imerek 

idan ikepuasan ikonsumen idinyatakan ireliabel. iNilai iCronbach iAlpha iuntuk isetiap ivariabel i>0,600, iyaitu 

ikualitas ilayanan i0,960, icitra imerek i0,939 idan ikepuasan ikonsumen i0,917. 

 

c. Uji iAsumsi iKlasik 

1. Uji iNormalitas 

Uji inormalitas iadalah iuji iyang idilakukan idengan itujuan iuntuk imenilai isebaran idata ipada isebuah 

ikelompok idata iatau ivariabel, iapakah isebaran idata itersebut iberdistribusi inormal iatau itidak. iDalam 

ipenelitian iini idigunakan iuji inormalitas imenggunakan iuji inormalitas idata imenggunakan iKolmogorov-

Smirnov, idengan iketentuan: ijika inilai ia i> i(0,05) imaka idata iterdistribusi inormal. iHasil idisajikan idalam 

itabel iberikut: 

 

 

 

 

Variabel Pernyataan iyang iDisebar Keterangan 

Kualitas iLayanan 16 Valid 

Citra iMerek 12 Valid 

Kepuasan iKonsumen 7 Valid 
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Tabel i5 iHasil iUji iNormalitas 

One-Sample iKolmogorov-Smirnov iTest 

  Undestandardized iResidual  

N  90 

Normal iParametersa,b Mean .0000000 

 Std. iDeviation 2.15971938 

Most iExtreme Absolute i .064 

Differences i Positive i .050 

 Negative i -.064 

Test iStatistic  .064 

Asymp. iSig. i(2-tailed)c  .200d 

Sumber i: iData iPrimer i(diolah ipeneliti, i2024) 

Berdasarkan itabel i5 idi iatas, ididapatkan ihasil iP-value i(Sig.) isenilai i0,200 iuntuk iuji inormalitas 

iKolmogorov-Smirnov. iDengan idemikian, iuntuk iuji inormalitas iKolmogorov-Smirnov ilebih ibesar idari 

inilai isignifikansi i0.05. iSehingga idapat idisimpulkan ibahwa idata itersebut iterdistribusi inormal. I 

 

2. Uji iMultikolinearitas 

Uji imultikolinearitas imenguji inilai iVIF idan inilai itoleransi iuntuk imengetahui iada itidaknya imasalah 

imultikolinearitas. iApabila inilai itoleransi i> i0,1 iatau inilai iVIF i< i10, imodel iregresi idalam ipenelitian iini 

idianggap imenunjukkan iindikasi imultikolinearitas ibebas igejala. iAdapun ihasil iuji imultikolinearitas 

idapat idi ilihat ipada itabel iberikut: 

Tabel i6 iHasil iUji iMultikolinearitas 

Variabel Nilai iCronbach’s iAlpha Keterangan 

Tolerance VIF 

Kualitas iLayanan 0,691 1,447 Tidak iTerjadi 

iMultikolinearitas 

Citra iMerek 0,691 1,447 Tidak iTerjadi 

iMultikolinearitas 
 

Sumber: iData iprimer i(diolah i2024) 

Berdasarkan itabel i6 idi iatas, ihasil iuji imultikolinearitas ivariabel ikualitas ilayanan idan icitra imerek 

imenunjukkan inilai iVIF isebesar i1,447 i< i10,00 idan inilai itoleransi isebesar i0,691 i> i0,100. iDengan 

idemikian, idapat idikatakan ibahwa imodel ipenelitian iini itidak imemiliki imultikolinearitas.  

 

3. Uji iHeteroskedastisitas 

 
Gambar i1 iHasil iUji iHeteroskedastisitas 

i i i i i iSumber i: iData iPrimer i(diolah ipeneliti, i2024) 

Berdasarkan igambar i1 idi iatas, ihasil iuji iheteroskedastisitas imenunjukan ibahwa isumbu ix idiberi ilabel 

i“Regression iStandardized iPredicted iValue” isedangkan isumbu iy idiberi ilabel i“Regression iStundentized 

iResidual”. iBanyaknya ititik ipada igrafik iini iyang itersebar idi iatas idan idi ibawah inilai inol isumbu iy, imaka 

imenunjukan ibahwa igejala iHeteroskedastisitas itidak iada. 
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4. Uji iHipotesis 

Uji iRegresi iLinear iBerganda 

Dalam ipenelitian iini, ialat ianalisis iregresi ilinier iberganda itelah idigunakan iuntuk imenjawab Ipertanyaan 

idan imenguji ihipotesis iyang iada. iAdapun ihasil iuji ianalisis iregresi ilinear iberganda I dapat idilihat ipada 

itabel iberikut: 

Tabel i7 iHasil iUji iRegresi iLinear iBerganda 

Dependen iVariabel iY i= iKepuasan iKonsumen 

 

Model 

Unstandardized 

iCoefficients 

Standardized 

iCoefficients 

 

T 

 

Sig-t 

B Std. iError Beta 

(Constant) .712 1.835  .388 .699 

Kualitas iLayanan .378 .032 .776 11.727 <.001 

Citra iMerek .076 .037 .135 2.037 .045 

R i i i i i i i i i i i i i= i.858 i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i F i= i121.694 

R-Square i i= i.737 i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i iSig. iF i i i i i i i i i= i i i i i i i i i i i i i i<.001 

Sumber: iData iPrimer i(Diolah iPeneliti, i2024) 

 

Berdasarkan itabel i7 idi iatas, imaka ihasil ipersamaan iregresi ilinear iberganda idapat idijelaskan isebagai 

iberikut: 

1. Nilai ikonstanta i(a) idiketahui ibernilai ipositif isebesar i0,712. iPengaruh isearah iantara ivariabel ibebas 

idan ivariabel iterikat iditunjukkan idengan itanda ipositif. iNilai ikepuasan ikonsumen isebesar i0,712 

iapabila isemua ifaktor ibebas iseperti ikualitas ipelayanan i(X1) idan icitra imerek i(X2) itetap iatau 

ibernilai i0%. iNilai iFhitung i(121,694) i> iFtabel i(3,10) idan inilai isig isebesar i0,001 i< i0,05. iDengan 

idemikian, idapat idikatakan iH1 iditerima iyang iberarti ivariabel ikualitas ilayanan i(X1) idan ivariabel 

icitra imerek i(X2) iberpengaruh ipositif idan isignifikan idalam imeningkatkan ikepuasan ikonsumen 

i(Y). 

2. Diketahui ivariabel ikualitas ilayanan i(X1), inilai ikoefisien iregresinya isebesar i0,378. iAngka iini 

imenunjukkan ibahwa, ijika isemua ifaktor ilain itetap isama, ivariabel ikepuasan ikonsumen idan ikualitas 

ilayanan iakan inaik imasing-masing isebesar i0,378 idan isatu isatuan. iNilai isig isebesar i0,001 i< i0,05 

idan inilai ithitung isebesar i(11.727) i> ittabel i(1.987) iditemukan iuntuk ivariabel ikualitas ilayanan 

i(X1). iOleh ikarena iitu, idapat idikatakan ibahwa iH2 iditerima, iyang imenunjukkan ibahwa ivariabel 

ikualitas ilayanan i(X1) imemiliki idampak ipositif idan isignifikan idalam imeningkatkan ikepuasan 

ikonsumen i(Y). 

3. Variabel icitra imerek i(X2) imemiliki inilai ikoefisien iregresi isebesar i0,76. iBerdasarkan itabel idiatas, 

ikenaikan isatu iunit ipada ivariabel icitra imerek iakan imengakibatkan ikenaikan isebesar i0,76 ipada 

ivariabel ikepuasan ikonsumen, idengan icatatan isemua ivariabel ilainnya itetap isama. iVariabel icitra 

imerek i(X2) imemiliki inilai ithitung i(2,037) i> ittabel i(1,987) idan inilai isig isebesar i0,045 i< i0,05. 

iDengan idemikian, idapat idikatakan ibahwa iH3 idapat iditerima, iyang imenunjukkan ibahwa ivariabel 

icitra imerek i(X2) imemiliki ipengaruh ipositif idan isignifikan idalam imeningkatkan ikepuasan 

ikonsumen i(Y). 

4. Nilai iR-Square isebesar i0,737 iatau i73,7% imenunjukkan ibahwa ivariabel icitra imerek i(X2) idan 

ikualitas ilayanan i(X1) isecara ibersama-sama imemiliki ipengaruh isebesar i73,7% iterhadap ivariabel 

ikepuasan ikonsumen i(Y). iSisanya isebesar i26,3% idipengaruhi ioleh ivariabel ilain. 

 

4.2 iPembahasan i 

4.2.1 Kualitas iLayanan idan iCitra iMerek iBerpengaruh iPositif idan iSignifikan idalam iMeningkatkan 

iKepuasan iKonsumen. I 

Hasil ipenelitian iini imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan idan icitra imerek iberpengaruh ipositif idan 

isignifikan iterhadap ipeningkatan ikepuasan ikonsumen. iArtinya, isemakin iberkualitas isuatu ilayanan idan 

icitra imerek imaka ikepuasan ikonsumen ijuga iakan imengalami ipeningkatan. iKonsumen imerasa idihargai 

isaat imereka imenerima ilayanan iberkualitas itinggi iyang imemenuhi iharapan imereka idan imeningkatkan 

ikenyamanan. iSementara iitu, icitra imerek iyang ipositif imenumbuhkan ikepercayaan idan imeningkatkan 

iketertarikan isehingga ikonsumen icenderung imerasa isenang isaat ibertransaksi idengan iperusahaan iyang 
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iterkenal. iPenelitian iini iberkontribusi imemberikan ipenjelasan itambahan ipada ipenelitian iterdahulu ioleh 

iAndrian i& iFadillah i(2021); iJacksen iet ial., i(2021), iyang ijuga imengemukakan ibahwa ikualitas ilayanan 

idan icitra imerek imemiliki idampak iyang isignifikan iterhadap ikepuasan ikonsumen. iNamun, ipenelitian iini 

ijuga imenekankan ibahwa ikedua ifaktor iini itidak ihanya imemengaruhi ipersepsi ikonsumen isecara 

iterpisah, itetapi ijuga iberinteraksi isatu isama ilain iuntuk imembentuk ipengalaman iyang idirasakan ioleh 

ikonsumen. iKetika ikualitas ilayanan idianggap ibaik idan icitra imerek ipositif, ikonsumen icenderung 

imemiliki iharapan iyang ilebih itinggi, idan ijika iharapan iini iterpenuhi iatau idilampaui, imereka iakan 

imerasa ilebih ipuas. 

 

4.2.2 Kualitas iLayanan iBerpengaruh iPositif idan iSignifikan idalam iMeningkatkan iKepuasan 

iKonsumen. i 

Temuan iini imenyiratkan iadanya ikorelasi ipositif iyang ikuat iantara ikualitas ilayanan idan ikepuasan 

ikonsumen. iBerdasarkan ihasil iuji ipada ipenelitian iini idimensi ibukti ifisik, iterkait ikepuasan ikonsumen 

imengenai ikebersihan ihotel imemiliki inilai itertinggi. iKemudian idiikuti ioleh idimensi ijaminan. i iHal iini 

imenunjukkan ibahwa ijika isebuah iperusahaan iatau ihotel imemberikan ilayanan iyang isangat ibaik, 

ikonsumennya iakan ilebih ipuas. iKetika isuatu iperusahaan imemberikan ilayanan iyang ifokus ipada irasa 

iaman idan inyaman ikepada ikonsumen, itentu iakan imemenuhi iatau ibahkan imelampaui iharapannya. 

iDengan ibegitu, imereka iakan imemiliki ipengalaman iyang ilebih ibaik, imerasa ilebih ibahagia, idan ilebih 

icenderung imenggunakannya ilagi. iPenelitian iini imendukung itemuan ipenelitian iAl-Laymoun iet ial., 

i(2020); iKusmadeni i(2020) idan iLestari iet ial., i(2025), iyang imenunjukkan ibahwa ikualitas ilayanan 

iberpengaruh isignifikan idan ipositif iterhadap ikepuasan ikonsumen. iTemuan iini ibertolak ibelakang 

idengan ipenelitian iKasinem i(2020); i iBasit i& iHandayani i(2018), imenunjukkan ibahwa ikualitas ilayanan 

itidak imemiliki ipengaruh iyang isignifikan i iterhadap ikepuasan ikonsumen. iDengan ikata ilain, ibeberapa 

itanda imenunjukkan iperlunya iperbaikan iuntuk imengoptimalkan ikepuasan ikonsumen. iPerbedaan idalam 

isimpulan ipenelitian iini idisebabkan ikarena iadanya iperbedaan ilayanan iyang idiberikan idi isetiap 

iperusahaan. iSeperti ihalnya ipada iHotel iSantika iPalu iyang iterus imeningkatkan ikualitas ilayanan idi 

isemua ilini, iterutama idi iarea iyang iterbukti ipaling imemengaruhi ikepuasan ikonsumen. iMisalnya iterkait 

ipeningkatan ifasilitas idan ipelatihan ikaryawan idapat imembantu imencapai ikepuasan ikonsumen. i 

 

4.2.3 Citra iMerek iBerpengaruh iPositif idan iSignifikan idalam iMeningkatkan iKepuasan iKonsumen.  

iPenelitian iini imenunjukkan ibahwa ipeningkatan ikepuasan ikonsumen idipengaruhi isecara ipositif idan 

isignifikan ioleh icitra imerek. iBerdasarkan ihasil iuji ipada ipenelitian iini iditemukan ibahwa idimensi isikap 

idan iperilaku imerek imemiliki inilai itertinggi idan idiikuti ioleh idimensi iidentitas imerek. iArtinya, icitra 

imerek iyang ibaik ipada isuatu iperusahaan iakan imemberikan ikeyakinan ikepada ikonsumen ibahwa imereka 

imampu imemberikan ipelayanan iterbaik. iSelain iitu, ikonsumen iakan imerasa ibahwa iperusahaan idapat 

imenggambarkan iidentitas imereknya idengan ibaik. iDengan ibegitu, ikonsumen imenganggap ibahwa 

imenginap idi ihotel imemiliki ikelebihan, iyang iakan imembuat imereka imerasa inyaman idengan ihotel 

itersebut idan imeningkatkan ikepuasan ikonsumen. iMenurut ipenelitian iyang idilakukan ioleh iArdiani iet 

ial., i(2020), idan iWaluyo i(2020), icitra imerek iyang ipositif idapat imeningkatkan ikepercayaan idan 

ikepuasan ikonsumen, iselain imemengaruhi ipenilaian ikonsumen iterhadap ikualitas ilayanan iyang imereka 

iterima. iIkatan iemosional iantara ibisnis idan ikonsumen idi ifasilitasi ioleh icitra imerek iyang ikuat, idan iini 

imemperkuat ikepuasan imereka iuntuk ikembali imenggunakan ilayanan iyang isama idi imasa imendatang. 

iNamun, ihasil ipenelitian iini ibertentangan idengan ipernyataan iWahyudi i(2021), idan iGunardi i& 

iErdiansyah i(2019), iyang imenyatakan ibahwa idampak iperusahaan iterhadap ikepuasan ikonsumen iakan 

imenurun iseiring idengan imeningkatnya icitra imerek iperusahaan. iPerbedaan idalam isimpulan ipenelitian 

iini idisebabkan ioleh iadanya ivariabel ikontekstual iyang iberbeda iantara ipenelitian iini idengan ipenelitian 

isebelumnya, iseperti iperbedaan ijenis iperusahaan, ikarakteristik ikonsumen idan ikondisi ipasar. 

 

4.2.4 IMPLIKASI i( iImplikasi iTeoritis idan iManajerial) 

Secara iteoritis, ipenelitian iini iberimplikasi ipada ipemahaman iyang ilebih imendalam itentang ihubungan 

iantara ikualitas ilayanan, icitra imerek idan ikepuasan ikonsumen idalam iindustri iperhotelan. iTemuan iini 

imendukung iteori ibahwa ikualitas ilayanan idan icitra imerek imerupakan ifaktor ikunci idalam imembangun 

ikepuasan ikonsumen, iyang ipada iakhirnya idapat imempengaruhi iloyalitas ipelanggan. iSelain iitu, 

ipenelitian iini ijuga imenegaskan ipentingnya iperspektif iservice iquality idan ibrand iimage idalam iteori 

ipemasaran ijasa, idimana ikepuasan ikonsumen idianggap isebagai ihasil idari ipersepsi ipositif iterhadap 



 

2025| Studi Akuntansi, Keuangan, dan Manajemen/ Vol 5, No 1. 173-185 

182 

ilayanan idan imerek iyang idiberikan. iSecara iteoretis, itemuan iini imemperkaya iliteratur itentang 

imanajemen iperhotelan idan imemberikan idasar ibagi ipenelitian ilanjutan iterkait ifaktor-faktor iyang 

imemengaruhi iloyalitas itamu imelalui ikepuasan ipelanggan.  

  

Adapun isecara imanajerial, ipenelitian iini iberimplikasi ipada ipentingnya ipeningkatan ikualitas ilayanan 

idan ipenguatan icitra imerek isebagai istrategi iutama idalam iupaya imeningkatkan ikepuasan itamu. iDengan 

imeningkatkan ikualitas ilayanan, iseperti ikecepatan irespons istaf, ikebersihan, idan ikenyamanan ifasilitas, 

iserta imemperkuat icitra imerek iyang ipositif imelalui ibranding iyang ikonsisten idan ipromosi iyang itepat, 

iHotel iSantika iPalu idapat imeningkatkan ikepuasan itamu isecara iberkelanjutan. iImplikasi iini ijuga 

imenekankan ipentingnya ipelatihan ikaryawan idan ipengelolaan imerek iyang ibaik iagar itamu imemiliki 

ipengalaman imenginap iyang imemuaskan, isehingga imembangun iloyalitas itamu idan imeningkatkan 

ijumlah ikunjungan iberulang idi imasa idepan. 

 

5. iKesimpulan i 
Kualitas ipelayanan idan icitra imerek idapat iditerima idan imempunyai ipengaruh iyang isignifikan iterhadap 

ipeningkatan ikepuasan ikonsumen. iHasil iini imenunjukkan ibahwa iperusahaan iharus ilebih imemerhatikan 

iaspek ikualitas ilayanan iseperti ibukti ifisik iyang idiberikan iperusahaan idan ijuga ijaminan iakan irasa iaman 

ikepada ikonsumen. iDengan imenyediakan ilayanan iberkualitas itinggi, ibisnis idapat imeningkatkan 

ikebahagiaan ikonsumen idan imeningkatkan ikinerja isecara ikeseluruhan. iTemuan ipenelitian 

imenunjukkan ibahwa icitra imerek iyang ikuat imencakup imanfaat idan ikeuntungan ikhusus iyang 

imeningkatkan ikenikmatan itamu isaat imenginap idi iHotel iSantika iPalu. iKonsumen ilebih ibahagia idengan 

iproduk iatau ilayanan iyang imereka iterima iketika imereka imemiliki ipersepsi iyang ibaik iterhadap imerek 

itersebut. iDengan idemikian, ilayanan iyang isangat ibaik idan icitra imerek iyang ikuat idapat imeningkatkan 

ikepuasan ikonsumen. 

Limitasi idan iStudi iLanjutan 
Keterbatas idalam ipenelitian iini ihanya idilakukan ipada isatu ihotel, iyaitu iHotel iSantika iPalu, isehingga 

ihasilnya itidak idapat idigeneralisasi iuntuk ihotel ilain idengan ikarakteristik iyang iberbeda iatau idi ilokasi 

iyang iberbeda. iSelain iitu, iPenelitian iini ihanya imemfokuskan ipada ikualitas ilayanan idan icitra imerek 

isebagai ivariabel iindependen, isementara imasih iada ivariabel ilain iseperti iharga, ifasilitas itambahan, 

iloyalitas ipelanggan idan ilokasi iyang ijuga iberpotensi imemengaruhi ikepuasan itamu. iSehingga ibagi 

ipeneliti iselanjutnya idiharapkan idapat imenganalisis idi iberbagai ilokasi iatau ikelas iyang iberbeda iagar 

ihasilnya idapat idigeneralisasi ilebih iluas idan imemberikan igambaran iyang ilebih ikomprehensif imengenai 

ifaktor-faktor ikepuasan itamu idan imelakukan ipenelitian ilongitudinal iuntuk imelihat ibagaimana 

ihubungan iantara ikualitas ilayanan, icitra imerek, idan ikepuasan itamu idapat iberubah iseiring iwaktu. iSelain 

iitu, idisarankan ibagi ipeneliti iselanjutnya iuntuk imenambahkan idimensi ipeople idan iprocess ipada 

ivariabel ikualitas ilayanan. iHal iini idapat imemberikan ipandangan iyang ilebih idinamis idan ibermanfaat 

ibagi iperbaikan ikualitas ilayanan idi imasa imendatang. 

Ucapan iTerima iKasih i 
Kepada isemua ipihak iyang itelah imembantu idan imendukung iselama ipenelitian iini, ipenulis 

menyampaikan irasa iterima ikasih iyang isebesar-besarnya. iPenulis ijuga imengucapkan  

terimaikasih ikepada ipembimbing idan ipenguji iatas ibimbingan, ipartisipasi idan isaran iyang  

sangat iberarti idalam isetiap itahapan ipenelitian iini. 
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