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ABSTRAK 

PENGARUH FASILITAS DAN PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

TAMU DI SHERATON BANDUNG  

HOTEL & TOWERS 

Oleh 

Sherin Viendra Permana 

2005650 

Sheraton Bandung Hotel & Towers merupakan satu-satunya hotel bintang lima Marriott 

Group di Kota Bandung. Namun, terdapat keluhan mengenai fasilitas dan pelayanannya. 

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh fasilitas dan pelayanan terhadap kepuasan tamu 

yang menginap di Sheraton Bandung pada tahun 2023. Metode yang dilakukan dalam 

penelitian ini adalah menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan deskriptif dan 

analisis regresi linear berganda, melibatkan 151 responden yang dipilih melalui purposive 

sampling dari populasi tamu yang pernah menginap di Sheraton Bandung pada tahun 2023. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa fasilitas dan pelayanan memiliki pengaruh kuat 

terhadap kepuasan tamu dengan persentase 74%. Dari hasil penelitian didapatkan bahwa 

fasilitas yang diberikan Sheraton Bandung tidak cukup baik, pelayanan yang diberikan 

sudah cukup baik, dan kepuasan tamu yang dirasakan secara keseluruhan adalah tidak 

cukup baik. Oleh karena itu, disarankan agar manajemen Sheraton Bandung melakukan 

perbaikan fasilitas serta meningkatkan pelayanan Sheraton Bandung untuk memenuhi 

standar penilaian Marriott Group International. 

Kata kunci: fasilitas, pelayanan, kepuasan tamu, Sheraton Bandung.   
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ABSTRACT  

THE IMPACT OF FACILITIES AND SERVICE ON GUEST SATISFACTION 

AT SHERATON BANDUNG HOTEL & TOWERS 

By 

Sherin Viendra Permana 

2005650 

Sheraton Bandung Hotel & Towers is the only five-star Marriott Group hotel in 

Bandung City. However, there have been complaints regarding its facilities and 

services. This study aims to analyse the impact of facilities and services on guest 

satisfaction at Sheraton Bandung in 2023. The method used in this research is a 

quantitative approach with descriptive and multiple linear regression analysis, 

involving 151 respondents selected through purposive sampling from the population of 

guests who stayed at Sheraton Bandung in 2023. The results of this study indicate that 

facilities and services have a strong influence on guest satisfaction, with a percentage 

of 74%. The findings reveal that the facilities provided by Sheraton Bandung are not 

satisfactory, the services are adequate, and the overall guest satisfaction is not 

satisfactory. Therefore, it is recommended that Sheraton Bandung management 

improve the facilities and enhance the services to meet Marriott Group International's 

standards. 

Keywords: facilities, services, guest satisfaction, Sheraton Bandung. 
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