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ABSTRAK 

 

Penelitianiiniibertujuan untuk mengujiidanimenganalisis pengaruh kualitas 

layanan dan citra hotel terhadap kepuasaan serta dampaknya pada loyalitas 

pelanggan (studi pada hotel MG Suites Semarang). Jenisidataiyangidigunakan 

adalahidataiprimer, yaituidataiyangisecarailangsungidariisumberiasliiberupa 

kuesioner. Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan Hotel MG SUITES 

SEMARANG. Pengambilan sempel sejumlah 100 responden 

dilakukanidenganiteknik sempel jenuhidenganijumlahisempelisebanyak 100 

responden. Data yang terkumpul di analisis denganimenggunakan analisis faktor 

untuk menguji validitas item pertanyaan, pengujianireliabilitasimenggunakan 

Cronbach Alphaidanipengujianihipotesisimenggunakaniregresiilinieriberganda. 

Pengolahan dataidilakukanidenganiprogramioutput SPSS versi 21. 

 

Kata Kunci:KualitasiLayanan, Citra (image), KepuasaniPelanggan, 

LoyalitasiPelanggan 
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ABSTRACT 

 

Thisistudyiaims to examineiandianalyze the effect of the quality of service 

and the image of the hotel on satisfaction and its impact on customer loyalty 

(study on MG SUITES SEMARANG hotel).Theitypeiofidataiusediisiprimaryidata, 

thatiisiidataidirectlyifromitheioriginalisourceiinitheiformiofiquestionnaires.The 

population of this study was customers of MG SUITES HOTEL SEMARANG. 

Sampling of 100 respondents wase done byisaturated sempel technique 

withiaitotalisample of100 respondents. Data collected was analyzediusing factor 

analysis to test the validity of question items, reliabilityitesting using Cronbach 

Alphaiandihypothesisitestingiusingimultipleilineariregressions. 

DataiprocessingiisidoneibyiSPSS version 2. 

 

Keywords: ServiceiQuality, Image, CustomeriSatisfaction, CustomeriLoyalty 
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