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ABSTRAK

MARTA KARPOTIKA ANUL, 2018410381. “Pengaruh Kualitas Pelayanan
Fasilitas dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan pengunjung Pada Hotel
Grand Wisata Ende’’.Skripsi Fakultas Ekonomi Program Studi Manajemen
Universitas Flores. Pembimbing(l):Lambertus Langga, SE.,M.Sc dan
Pembimbing( 2): Maria Endang Jamu, SE.,MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui (1) kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pengunjung pada Hotel Grand Wisata Ende. (2)untuk
mengetahui apakah fasilits berpengaruh terhadap kepuasan pengunjung pada
Hotel Grand Wisata Ende. (3) untuk mengetahui pengaruh kepercayaan terhadap
kepuasan pengunjung pada Hotel Grand Wisata Ende. Penelitian ini termasuk
penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif. Sampel dalam penelitian ini
adalah pengunjung Yang menginap di Hotel Grand Wisata Ende yang berjumlah
84 orang. Data dikumpulkan melaui kuisioner yang telah diuji validitas,s
realibilitas, Regresi linier berganda, Uji t, Uji f dan Uji Koefisien Determinsasi
digunakan untuk uji hipotesis penelitian ini.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa: (1)kualitas pelayanan berpengaruh
secara positif terhadap kepuasan pengunjung pada Hotel Grand Wisata Ende. (2)
fasilitas berpengaruh secara positif terhadap kepuasan pengunjung pada Hotel
Grand Wisata Ende. (3) Kepercayaan berpengaruh secara positif terhadap
kepuasan pengunjung pada Hotel Grand Wisata Ende.

Kata kunci: kualitas pelayanan, fasilitas, kepercayaan dan kepuasan
pengunjung.



ABSTRACT

Marta Karpotika Anul, 2018410381. "The Influence of Service Quality of
Facilities and Trust on Visitor Satisfaction at the Grand Wisata Ende Hotel™.
Thesis, Faculty of Economics, Management Study Program, University of
Flores. Supervisor(l): Lambertus Langga, SE.,M.Sc and Supervisor(2):
Maria Endang Jamu, SE.,MM.

This study aims to determine (1) service quality affects visitor satisfaction at
the Grand Wisata Ende Hotel. (2) to find out whether the facilities affect visitor
satisfaction at the Grand Wisata Ende Hotel. (3) to determine the effect of trust on
visitor satisfaction at Hotel Grand Wisata Ende. This research includes research
using a quantitative approach. The sample in this study were visitors who stayed
at the Grand Wisata Ende Hotel, totaling 84 people. Data were collected through
questionnaires that had been tested for validity, s reliability, multiple linear
regression, t test, f test and coefficient of determination test were used to test the
hypothesis of this study.

The results of this study indicate that: (1) service quality has a positive
effect on visitor satisfaction at the Grand Wisata Ende Hotel. (2) facilities have a
positive effect on visitor satisfaction at the Grand Wisata Ende Hotel. (3) Trust
has a positive effect on visitor satisfaction at the Grand Wisata Ende Hotel.

Keywords: Service Quality, Facilities, Trust And Visitor Satisfaction.
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