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PENGARUH REPUTASI MEREK DAN PERSEPSI KUALITAS JASA 

TERHADAP LOYALITAS MEREK (STUDI PADA PENGUNJUNG MG 

SETOS HOTEL SEMARANG) 

Abstrak 

Perkembangan dalam dunia bisnis dapat dilihat dari semakin ketatnya persaingan 

antara satu pegiat bisnis dengan yang lainnya yang memaksa setiap perusahaan untuk 

bersaing mencari strategi yang dapat bersaing di pasar global. Salah satu perusahaan 

yang memiliki pesaing yang ketat yaitu perusahaan perhotelan yang ada di Kota 

Semarang. Munculnya berbagai hotel bintang empat membuat setiap perusahaan 

perhotelan berlomba lomba untuk memenangkan persaingan. Salah satu faktor penentu 

untuk memenangkan persaingan dibutuhkan adanya loyalitas merek. Terdapat aspek 

loyalitas merek yang tinggi dipengaruhi oleh reputasi merek yang tinggi serta persepsi 

kualitas jasa yang baik. Berdasarkan data dari Hotel MG Setos bahwa pangsa pasar 

MG Setos masih kalah dengan kompetitornya dan ditemui keluhan – keluhan dari 

pengunjung terhadap kualitas pelayannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

adanya pengaruh reputasi merek dan persepsi kualitas jasa terhadap loyalitas merek. 

Populasi penelitian yang digunakan adalah pengunjung Hotel MG Setos Semarang 

yang pernah menginap di MG Setos lebih dari satu kali, sedangkan sampelnya 

berjumlah 100 responden dengan teknik yang digunakan adalah non probability 

sampling dan juga metode purposive sampling. Tipe daripada penelitian ini adalah  

explanatory research. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert dengan 

bantuan aplikasi SPSS for windows 21.0 version analisis data menggunakan uji 

validitas, reliabilitas, koefisien korelasi, koefisien determinasi, analisis regresi 

sederhana dan berganda serta uji signifikan t dan Uji F. 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa reputasi merek berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas merek, persepsi kualitas jasa berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas merek, serta reputasi merek dan persepsi kualitas jasa berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas merek. Adapun saran yang dapat diberikan bagi Hotel MG Setos 

adalah MG Setos perlu lebih memahami karakter konsumen, sehingga dapat 

menyesuaikan apa yang menjadi kebutuhan konsumen serta memperbaiki dan 

mengoptimalkan kualitas pelayanannya. 

Kata Kunci: Reputasi Merek, Persepsi Kualitas Jasa, Loyalitas Merek  



EFFECT OF BRAND REPUTATION AND PERCEPTION OF SERVICE 

QUALITY ON BRAND LOYALTY (STUDY ON VISITORS OF MG 

SETOS HOTEL SEMARANG) 

Abstract 

Developments in the business world can be seen from the increasingly fierce 

competition between one business activist and another, which forces every company to 

compete for strategies that can compete in the global market. One company that has 

tight competitors is a hotel company in the city of Semarang. The emergence of various 

four-star hotels makes every hotel company compete to win the competition. One of 

the determining factors to win the competition requires brand loyalty. There are aspects 

of high brand loyalty influenced by high brand reputation and perceptions of good 

service quality. Based on data from Hotel MG Setos, MG Setos market share is still 

inferior to its competitors and complaints from visitors are encountered about the 

quality of its service. This study aims to determine the effect of brand reputation and 

perceived service quality on brand loyalty. 

The research population used was visitors to Hotel MG Setos Semarang who had stayed 

at MG Setos more than once, while the sample was 100 respondents with the technique 

used was non-probability sampling and also purposive sampling method. The type of 

this research is explanatory research. The measurement scale used is the Likert scale 

with the help of the SPSS application for windows 21.0 version. The data analysis uses 

validity, reliability, correlation coefficient, determination coefficient, simple and 

multiple regression analysis as well as significant t test and F test. 

The results of this study indicate that brand reputation has a significant effect on brand 

loyalty, perceptions of service quality have a significant effect on brand loyalty, and 

brand reputation and service quality perceptions have a significant effect on brand 

loyalty. The advice that can be given to Hotel MG Setos is that MG Setos needs to 

better understand the character of consumers, so that they can adjust what consumers 

need and improve and optimize the quality of their services. 

Keywords: Brand Reputation, Service Quality Perception, Brand Loyalty 
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