ABSTRAK

Perkembangan hotel di Bandung sangatlah pesat kareana potensi pasar
yang menjanjikan dengan berkembangnya Bandung menjadi kota tujuan wisata.
Hotel sebagai perusahaan yang menyediakan jasa-jasa (service) ,dalam bentuk
penginapan (akomodasi) serta fasilitas lainnya yang dibutuhkan wisatawan, harus
memperhatikan syarat-syarat hotel yang baik sehingga mempengaruhi
pengambilan keputusan konsumen untuk menginap di hotel tersebut. Hotel Gucci
Bandung dalam menghadapi hal itu telah menawarkan atribut produk kepada
konsumen yang terdiri dari 5 variabel diantaranya: keandalan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan keberujudan.

Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis tanggapan konsumen
mengenai atribut produk Hotel Gucci Bandung, menganalisis tingkat kepuasan
konsumen Hotel Gucci Bandung, dan mengukur besar pengaruh atribut produk
terhadap kepuasan konsumen Hotel Gucci Bandung. Metode yang digunakan
adalah deskriptif analisis dan verifikatif yang bertujuan untuk membuat deskripsi,
gambaran dan lukisan secara sistematis, faktual dan akurat mengenai fakta-fakta,
sifat-sifat, serta hubungan antar fenomena yang diselidiki dan ditujukan pada
pemecahan masalah terhadap kejadian-kejadian yang sifatnya aktual, dianalisis
secara kualitatif dalam rangka menguji kebenaran hipotesis yang diajukan.

Berdasarkan hasil penelitian, secara keseluruhan tanggapan konsumen atas
atribut produk Hotel Gucci Bandung telah dilaksanakan dengan baik. Sedangkan
tingkat kepuasan konsumen Hotel Gucci Bandung secara umum konsumen yang
menginap puas. Berdasarkan hasil perhitungan statistik, secara simultan atribut
produk memiliki hubungan yang positif dengan kepuasan konsumen, dan secara
parsial indikator daya tanggap, empati, dan benda berujud mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen di Hotel Gucci Bandung, namun
untuk indikator keandalan dan jaminan tidak mempengaruhi signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Hotel Gucci Bandung. Selanjutnya, atribut produk
memiliki hubungan yang kuat dengan kepuasan konsumen, dimana atribut produk
akan mempengaruhi kepuasan konsumen menginap di Hotel Gucci Bandung
sebesar 36.7% dan sisanya 63.3% dipengaruhi oleh faktor-faktor diluar atribut
produk yang tidak diteliti.

Kata-kata Kunci : keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, keberujudan,
kepuasan konsumen
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