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1.1  Latar Belakang Masalah  

Dewasa ini kebutuhan manusia untuk berwisata semakin meningkat. Hal 

ini disebabkan tekanan pekerjaan dan kehidupan semakin berat, sehingga orang 

memerlukan jeda untuk memulihkan kondisi fisik dan psikis mereka. Banyak 

jenis kegiatan wisata yang dapat menjadi pilihan. Salah satunya adalah kegiatan 

wisata yang berhubungan dengan alam, karena alam dipercaya dapat memberikan 

relaksasi dan penyegaran bagi manusia. Hal ini berdasarkan pada riset yang 

dilakukan pada banyak orang, terutama bagi orang-orang yang selalu berkutat 

dengan pekerjaan dan tinggal di kota-kota besar, cenderung memilih alam sebagai 

tempat tujuan untuk rekreasi (Happy Marpaung, 2002: iii).  Kebutuhan refreshing 

tentu saja dapat menjadi peluang dalam dunia kepariwisataan, menurut John 

Naisbitt (dalam Happy Marpaung, 2002: iii) pada abad ke dua puluh satu, 

pariwisata dunia akan menjadi salah satu industri terbesar. 

Indonesia sebagai negara kepulauan, mempunyai potensi yang sangat 

beragam, tidak hanya keindahan alamnya, akan tetapi budaya, adat istiadat, 

bahkan bahasa merupakan daya tarik yang sangat menguntungkan. Semua itu 

dapat dimanfaatkan sebagai daya pikat bagi wisatawan untuk berkunjung ke 

Indonesia. Indonesia memiliki 10% jenis tumbuhan berbunga yang ada di dunia, 

12% binatang menyusui, 16% reptilia and amfibia, 17% burung, 25% ikan, dan 

15% serangga, walaupun luas daratan Indonesia hanya 1,32% seluruh luas daratan 

yang ada di dunia. Dari 500-600 jenis mamalia besar (36% endemik), 35 jenis 

primata (25% endemik), 78 jenis paruh bengkok (40% endemik) dan 121 jenis 

kupu-kupu (44% endemik). Sekitar 59% dari luas daratan Indonesia merupakan 

hutan hujan tropis atau sekitar 10% dari luas hutan yang ada di dunia (Sumber: 

www.ekowisata.info, 3 Desember 2010).  

Dalam pengembangan pariwisata telah terbukti mampu memberikan 

dampak positif dengan adanya perubahan yang besar dalam kehidupan 

http://www.ekowisata.info/index.html
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masyarakat. Secara ekonomi, pariwisata memberikan dampak dalam perluasan 

lapangan usaha dan kesempatan kerja, peningkatan pendapatan per kapita dan 

peningkatan devisa negara. Dalam bidang kehidupan sosial, terjadi interaksi sosial 

budaya antara pendatang dan penduduk setempat sehingga dapat menyebabkan 

perubahan dalam way of life masyarakat serta terjadinya integrasi sosial (Gusti Z. 

Anshari, 2006).  

Sejak dibukanya Jalan Tol Padaleunyi, kota Bandung telah menjadi tujuan 

utama dalam menikmati liburan akhir pekan terutama dari masyarakat yang 

berasal dari Jakarta sekitarnya. Selain menjadi kota wisata belanja, kota Bandung 

juga dikenal dengan sejumlah besar bangunan lama berarsitektur peninggalan 

Belanda, diantaranya Gedung Sate sekarang berfungsi sebagai kantor pemerintah 

provinsi Jawa Barat, Gedung Pakuan yang sekarang menjadi tempat tinggal resmi 

gubernur provinsi Jawa Barat, Gedung Dwi Warna atau Indische Pensioenfonds 

sekarang digunakan oleh Kementerian Keuangan Republik Indonesia untuk 

Kantor Wilayah XII Ditjen Pembendaharaan Bandung, Villa Isola sekarang 

digunakan Universitas Pendidikan Indonesia, Stasiun Hall atau Stasiun Bandung 

dan Gedung Kantor Pos Besar Kota Bandung (Sumber: 

http://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Bandung, 3 Desember 2010).  

Kota Bandung juga memiliki beberapa ruang publik seni seperti museum, 

gedung pertunjukan dan galeri diantaranya Gedung Merdeka, tempat 

berlangsungnya Konferensi Tingkat Tinggi Asia-Afrika pada tahun 1955, 

Museum Sri Baduga, yang didirikan pada tahun 1974 dengan menggunakan 

bangunan lama bekas Kawedanan Tegallega, Museum Geologi Bandung, 

Museum Wangsit Mandala Siliwangi, Museum Barli, Gedung Yayasan Pusat 

Kebudayaan, Gedung Indonesia Menggugat dahulunya menjadi tempat                      

Ir. Soekarno menyampaikan pledoinya yang fenomenal (Indonesia Menggugat) 

pada masa penjajahan Belanda, Taman Budaya Jawa Barat (TBJB) dan 

Rumentang Siang (Sumber: http://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Bandung, 3 

Desember 2010,).  

Ketersediaan hotel/penginapan dan restoran/rumah makan merupakan 

salah satu fasilitas dan sarana pendukung untuk kegiatan pariwisata. Selain 

http://id.wikipedia.org/wiki/Jalan_Tol_Padaleunyi
http://id.wikipedia.org/wiki/Daerah_Khusus_Ibukota_Jakarta
http://id.wikipedia.org/wiki/Gedung_Sate
http://id.wikipedia.org/wiki/Gedung_Pakuan
http://id.wikipedia.org/wiki/Gubernur
http://id.wikipedia.org/wiki/Gedung_Dwi_Warna
http://id.wikipedia.org/wiki/Kementerian_Keuangan_Republik_Indonesia
http://id.wikipedia.org/wiki/Villa_Isola
http://id.wikipedia.org/wiki/Universitas_Pendidikan_Indonesia
http://id.wikipedia.org/wiki/Stasiun_Hall
http://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Gedung_Kantor_Pos_Besar_Kota_Bandung&action=edit&redlink=1
http://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Bandung
http://id.wikipedia.org/wiki/Gedung_Merdeka
http://id.wikipedia.org/wiki/Konferensi_Tingkat_Tinggi_Asia-Afrika
http://id.wikipedia.org/wiki/1955
http://id.wikipedia.org/wiki/Museum_Sri_Baduga
http://id.wikipedia.org/wiki/1974
http://id.wikipedia.org/wiki/Museum_Geologi_Bandung
http://id.wikipedia.org/wiki/Museum_Wangsit_Mandala_Siliwangi
http://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Museum_Barli&action=edit&redlink=1
http://id.wikipedia.org/wiki/Gedung_Yayasan_Pusat_Kebudayaan
http://id.wikipedia.org/wiki/Gedung_Yayasan_Pusat_Kebudayaan
http://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Gedung_Indonesia_Menggugat&action=edit&redlink=1
http://id.wikipedia.org/wiki/Soekarno
http://id.wikipedia.org/wiki/Belanda
http://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Taman_Budaya_Jawa_Barat&action=edit&redlink=1
http://id.wikipedia.org/w/index.php?title=Rumentang_Siang&action=edit&redlink=1
http://id.wikipedia.org/wiki/Kota_Bandung
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peluang meningkatnya kunjungan wisatawan ke daerah yang dapat dimanfaatkan 

untuk meningkatkan tingkat hunian hotel, disisi lain terdapat pula tantangan 

dengan adanya pesaing sebagai mana data hotel di Kota Bandung dalam tabel 1.1 

sebagai berikut:  

Tabel 1.1  

Jumlah Hotel Berbintang dan Hotel Melati di Kota Bandung  

Berbintang  Melati  

Klasifikasi  Jumlah  Klasifikasi  Jumlah  

Bintang I  9  Melati I  52  

Bintang II  16  Melati II  56  

Bintang III  29  Melati III  81  

Bintang IV  20  -  -  

Bintang V  6  -  -  

Total  80  Total  189  

Sumber : Dinas Pariwisata dan Kebudayaan Kota Bandung, 2010  

Dari tabel di atas terlihat adanya persaingan yang ketat dalam bisnis 

perhotelan baik dalam kelas hotel berbintang maupun hotel melati. Hotel Gucci 

Bandung sebagai salah satu hotel kelas melati merupakan mencoba untuk 

meramaikan persaingan dalam bisnis perhotelan. Manajemen hotel Gucci melihat 

masih adanya peluang dengan semakin membaiknya kondisi perekonomian baik 

secara nasional maupun lokal khususnya kota Bandung. 

Berikut adalah perkembangan tingkat hunian Hotel Gucci selama periode 

2006-2010. 

Tabel 1.2 

Daftar Tingkat Penghunian Kamar Hotel Gucci 

Tahun RNA RNU % 

2006 2712 645 25,15 

2007 2431 602 22,92 

2008 2196 334 15,21 

2009 2190 502 24,76 

2010 1272 320 23,78 
RNA = Room Night Available 

RNU = Room Night Used 

Sumber: Hotel Gucci, 2010 

 

Tabel 1.2 menunjukkan bahwa tingkat hunian kamar Hotel Gucci 

berfluktuatif dan cenderung tidak stabil. Dalam membuat keputusan untuk 

bermalam di sebuah hotel, sebenarnya para konsumen mempunyai beberapa 
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persyaratan yang harus dipenuhi oleh pihak pengelola hotel, seperti yang 

berkaitan dengan fasilitas yang ditawarkan hotel tersebut. 

Selanjutnya, tabel daftar frekeunsi menginap konsumen pada Hotel Gucci 

menerangkan sejauhmana konsumen tersebut akan melakukan inap ulang pada 

Hotel Gucci. Apabila konsumen melakukan inap ulang lebih dari 5 kali, maka 

dikatakan konsumen tersebut puas atas jasa penginapan pada Hotel Gucci. 

Selanjutnya apabila konsumen hanya melakukan 1 kali menggunakan jasa 

penginapan pada Hotel Gucci, maka konsumen tersebut tidak puas. 

Tabel 1.3 

Daftar Frekuensi Menginap Konsumen Hotel Gucci 

Keterangan Persentase 

1 kali 38,62 

2-3 kali 26,54 

4-5 kali 12,34 

Lebih dari 5 kali 22,50 
  Sumber: Hotel Gucci, 2010 

 

Berdasarkan tabel 1.3, frekuensi menginap konsumen pada Hotel Gucci 

mayoritas 1 kali kunjungan. Hal ini menandakan masih kurangnya kepuasan 

konsumen selama menginap di Hotel Gucci, sehingga tidak melakukan inap ulang 

pada waktu-waktu selanjutnya. Dengan mengetahui faktor-faktor yang 

mempengaruhi konsumen untuk bermalam di suatu hotel, maka akan 

mempermudah pihak pengelola hotel untuk menentukan langkah-langkah dan 

menerapkan strategi pemasaran yang tepat sehingga pada akhirnya hal tersebut 

dapat menaikkan tingkat hunian hotel serta memberikan kepuasan kepada 

konsumen. 

Sangat disadari bahwa atribut produk akan sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen namun hingga saat ini, atribut produk yang diberikan belum 

bisa dikatakan dapat memuaskan konsumen yang nantinya akan membuat 

konsumen menjadi loyal terhadap perusahaan. Adanya kesenjangan yang terjadi 

antara keinginan (harapan) konsumen dengan fasilitas yang ditawarkan Hotel 

Gucci pada akhirnya menyangkut pada kepuasan konsumen dan akan 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 
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Dengan mengetahui pentingnya atribut-atribut mana yang diharapkan oleh 

konsumen dari suatu produk, serta dengan mengetahui sejauh mana program yang 

ditetapkan perusahaan sesuai dengan keinginan konsumen, maka perusahaan 

diharapkan dapat mengetahui dengan cara apa perusahaan dapat memuaskan 

kebutuhan dan keinginan konsumennya bahkan sekaligus meningkatkan kepuasan 

konsumennya. 

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan di atas, maka penulis merasa 

tertarik untuk mengadakan penelitian yang berjudul : “Pengaruh atribut produk 

terhadap kepuasan konsumen pada Hotel Gucci Bandung“. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis merumuskan masalah : 

1. Bagaimana tanggapan konsumen mengenai atribut produk Hotel Gucci 

Bandung?  

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen Hotel Gucci Bandung? 

3. Seberapa besar pengaruh atribut produk terhadap kepuasan konsumen Hotel 

Gucci Bandung? 

 

1.3 Maksud dan Tujuan  Penelitian 

Maksud dari penelitian ini adalah untuk memperoleh data-data mengenai 

atribut hotel Gucci Bandung dan pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen di 

Hotel Gucci Bandung. 

Sedangkan tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :   

1. Untuk menganalisis tanggapan konsumen mengenai atribut produk  Hotel 

Gucci Bandung  

2. Untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen Hotel Gucci Bandung 

3. Untuk mengukur besar pengaruh atribut produk terhadap kepuasan konsumen 

Hotel Gucci Bandung 
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1.4 Kegunaan Penelitian 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh 

atribut produk terhadap kepuasan konsumen Hotel Gucci Bandung, maka 

diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Bagi perusahaan dapat menjadi suatu bahan masukan serta bahan 

pertimbangan yang berguna bagi perusahaan dalam menentukan stategi 

pemasaran di masa yang akan datang, terutama dalam perbaikan untuk atribut 

layanan yang diberikan. 

2. Bagi kalangan akademis, diharapkan dapat menambah wawasan mengenai 

pengaruh atribut produk terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, diharapkan 

dapat memberikan masukan bagi penelitian lain yang berhubungan dengan 

atribut produk dan kepuasan konsumen. 


