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Abstract

With a brand name change that occurred in one of the hotels in Surabaya, basically this brand has survived
17 years, after bringing the brand for 17 years, it was courageous to change the name and new brand.
Based on this case, researchers are interested in reviewing public relations strategies in rebranding. In this
theoretical study, researchers used impression management and the concept of public relations strategy to
see the change of name in an effort to build the image of the community in a new brand change, while the
Lasswell communication model was used to view this public relations strategy as a medium for delivering
messages. This research approach uses qualitative The research informant, who is public relations, is in
the marketing communications department. Data collection uses observation, interviews, documentation.
The results showes that public relations strategies in rebranding image building tend to use self-promotion
strategies and conceptualize public relations strategies. Both of these strategies are widely applied as a
way to rebranding and building an image, besides that the way to do this strategy is also in accordance
with the steps. So, it can be well received by the community.
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Abstrak

Dengan adanya sutau perubahan nama brand yang terjadi di salah satu hotel di Surabaya yang pada
dasarnya brand ini sudah bertahan 17 tahun, setelah membawa brand selama 17 tahun tersebut
memberanikan untuk berganti nama dan brand baru. Berdasarkan hal tersebut penliti tertarik untuk
mengkaji strategi Public Relations dalam melakukan rebranding. Kajian teoritis ini peneliti menggunakan
manajemen impresi dan konsep strategi Public Relations untuk melihat pergantian nama upaya membangun
citra masyarakat dalam pergantian brand baru, sedangkan model komunikasi Lasswell digunakan untuk
melihat strategi Public Relations ini sebagai media penyampaian pesan. Pendekatan penelitian ini
menggunakan kualitatif Informan peneliti ini Public Relations dalam department marketing
communications. Pengumpulan data menggunakan observasi, wawancara, dokumentasi. Hasil penelitian
menunjukan dalam strategi Public Relations ublic relations dalam rebranding membangun citra cenderung
menggunakan konsep strategi Public Relations. Kedua strategi ini diterapkan sebagai cara untuk rebranding
dan membangun citra , selain itu cara melakukan strategi ini juga sesuai step jadi dapat di terima oleh
masyarakat.

Kata kunci: Strategi Public Relations, Rebranding, Verwood Hotel, Teori Majemen Impresi.
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PENDAHULUAN
Latar Belakang

Ronald Smith (2005:10-11)
menyebutkan strategi public relations terdiri
dari beberapa tahapan vyaitu, melakukan
formative reseach penyunsunan strategi dan
taktik, serta melakukan evaluative reseach.
formative reseach merupakan tahap awal
yaitu, megalisis situasi untuk mengetahui
permasalahan dan mednapatkan beberbagai
informasi yang dibutuhkan terkait dengan
penyunsunan strategi. Tahap evaluative
reseach  berfungsi  untuk  mengukur
kefektifan strategi yang di buat. Dengan ada
tambahan tahap-tahap terkait dengan
penyunsunan  strategi  yaitu  analyzing
situasion, analyzing organization, analyzing
public. Penyunan taktik merupakan rencana-
rencana kecil dalam rangka menjalankan
strategi, seperti memilih cara komunikasi
misal dengan melalui media dan
mengimplementasikan  strategi  seperti
membuat jadwal dan anggaran dana.

Untuk rebranding adalah suatu hal
yang dilakukan suatu organisasi yang
bermaksud untuk mengembangkan tanpa
mengubah tujuan awalnya untuk profit yang
lebih baik. Juga merupakan suatu prosses
yang mengubah merek awal menjadi merek
baru itu disebut rebranding.

Somerset Hotel dan  Service
Residence merupakan hotel yang sudah lama
berdiri dan mendapatkan klasifikasi hotel
berbintang empat yang ada di wilayah
Surabaya Barat. Somerset Hotel and Service
Residence bagian dari Asscot Group yang di
kepalai oleh perusahaan Capita Land Group
Limited. Somerset Hotel dan Service
Residence yang bangunannya berdiri pada
tanggal 6 Februari 1996 waktu itu yang masih
bernama Mercure Hotel. Pada tahun 2001

berganti nama menjadi Somerset Hotel dan
Service Residence dengan manajemen
Asscot Group pada tahun 2017 bergaanti
nama kembali menjadi Verwood Hotel and
Service Residence dengan total 385 kamar
hotel dan apartemen serta beberapa ruang
kantor.

Dengan adanya pergantian
manajemen selaku owner dan investor
berniat untuk mengganti nama bertujuan
unutk mengubah inovasi baru agar dapat
mengikuti perkembangan jaman di era saat
ini. Tentunya owner di bantu oleh tim Public
Relations untuk mengembangkan kembali
dengan membawa brand baru serta dapat
mempertahankan eksistensi. Perubahan nama
Verwood Hotel disebut rebranding. Pada
saat ini Verwood Hotel and Service
Residence dikelola oleh Midtown Corporate
sebuah manajmen lokal yang sama halnya
mempunyai  visi dan  misis  untuk
mengembangkan hotel-hotel binaannya dan
berkomitmen untuk memberikan pelayanan
yang terbaik kepada para tamunya.

Strategi public relations berperan
penting untuk memberikan atau
menambahkan awareness bagi masyarakat
karna dengan adanya sebuah strategi yang di
terapkan oleh public relations. Di dalam
sebuah adanya strategi tentunya ada maksud
dan tujuan yang ingin dicapainya, strategi
yang disusun dalam sebuah organisasi
berhubungan dengan kepuasan
konsumennya. Tentunya setia perusahaan
mempunyai strategi yang berbeda-beda,
dalam penelitian ini strategi public relations
yang di terapkan oleh Verwood Hotel and
Service Residence adalah konsep strategi
public relations oleh Firsam Nova yang
mempunyai delapan strategi yaitu publikasi,
acara, berita,, komunitas, infrormasi merek,
negosiasi, perduli sosial. selain selain tugas



public relations memberikan sebuah strategi
untuk mengembangkan suatu perusahaan dan
memberikan sebuah inovasi salah satunya
disebut rebranding diartikan makna kata Re
yang berarti kembali dan branding yang
meruakan suatu proses pencitaan brand
image yang menghubungkan hati dan benak
pelanggannya.

Penelitian ini didasari oleh penelitian
peneliti sebelumnya tentang strategi public
relations dalam rebranding yang hasilnya
bahwa strategi komunikasi dan perubahan
yang di lakukan manajemen hotel untuk
menyampaikan merek baru sampai pada
tahap kesadaran merek brand awareness
(Handoko, 2019). Peneliti beranggapan
bahwa pentingnya untuk menyaaikan merek
baru yang harus memperhatikan strategi dan
cara berkomunikasi agar pesan yang di
sampaikan dapat tersamapikan dengan baik
kepada masyarakat.

Pada penelitian ini peneliti menggunakan
teori manajemen impresi yang Yyang
bagaimana teori ini digunakan untuk
menciptakan impresi yang untuk
disampaikan kepada masyarakat luas agar
sesuai dengan apa yang di inginkan. Untuk
menjelaskan bagaimana cara Verwood Hotel
dalam mempresentasikan dirinya untuk
membuat impresi dari masyarakat luas sesuai
dengan yang di inginkan. diartikan sebagai
perantara, penyampaian atau penyalur.

METODE PENELITIAN

Peneliti  menggunakan jenis penelitian
Deskriptif kualitatif yaitu suatu penelitian
yang dilakukan dengan tujuan utama untuk
memberikan gambaran atau deskripsi tentang
suatu keadaan secara objektif.

Sumber data dalam penelitian ini
penliti menggunakan sumber data primer dan
sekunder, dimana sumber data primer didapat

langsung dari informan penelitian. Informan
dalam penelitian ini adalah Inggrid dan
amirul merupakan pegawai yang berjuang
dalam melakukan rebranding.

Teknik pengumpulan data yang di
ambil oleh peneliti yaitu observasi,
wawancara dan dokumentasi. Metode yang
dilakukan peneliti yaitu melalui proses tanya
jawab terhadap pegawai hotel yang berjabat
sebagai Public Relations,

Dengan wawancara peneliti bisa
mendapatkan jawaban bagaimana cara
Verwood Hotel dalam rebranding nama
brand terbarumya. Dengan  metode
observasi, wawancara dan dokumentasi
merupakan data yang di anggap valid karna
dengan metode tersebut bisa mendapatkan
informasi untuk hasil penelitian tersebut.

Teknik analisis data menjelaskan
bahwa kualitatif ~ harus di cari sampai
informasi  itu  jenuh.  Analisis data
menggunakan empat analisis yaitu, koleksi
data, kondensasi data, model data, penarikan
kesimpulan. Pada penilitian ini peneliti
memilah data yang dapat di dapat dari
observasi, wawancara, dan dokumentasi.
Dalam  penelitian ini  upaya untuk
membangun  citra  kembali  melalui
rebranding.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Pembahasan dalam penelitian  setelah
dipaparkan hasil dari jawaban ini bahwa
dalam strategi public relations dalam
rebranding adalah dengan menggunakan
konsep dari (Nova 2011, Hal 55-56) yang
menguraikan  tentang  strategi  public
relations, dalam hal ini peneliti akan
menjabarkan hasil dari wawancara yang telah
dilakukan. Penjabaran dilakukan dalam
bentuk analisis dari proses rebranding
Verwood Hotel. seperti yang di tanyakan
peneliti terhadap infroman bagaimana cara
mempublikasi dalam proses rebranding
secara umum tentunya mengadakan press



confers, dan mengundang banyak media
untuk membantu meliput, event yang
terdapat dalam Verwood Hotel melakukan
rebranding yaitu mengundang food bloger,
dan blogger yang selalu mempoting dalam
konsep  staycation dan  mengundang
corporate yang berkerja sama dengan
Verwood Hotel , untuk pada konsep News
Verwood Hotel menyebarkan ke beberapa
media antara lain media cetak, media digital,
radio, televisi, bloger dan event food bloger,
guna agar followers mereka mengetahui jika
Verwood Hotel meruakan sebuah brand
baru. Dalam konsep Community Involment
disini ada pembagian tugas dan target tamu
seperti apa yang masuk dalam segment
market-nya mengatakan bahwa target tamu
yang Verwood Hotel yaitu orang yang
berkerja dan mempunyai bisnis yang
menjadikan Verwood Hotel sebagai transit
mereka saat membutuhkan akomodasi. Tidak
hanya customer lokal Verwood Hotel mampu
mendapatkan tamu internasional yaitu dari
Jepang, dikarenakan Jepang mempunyai
suatu Assosiasi yang dengan Assosiasi
tersebut maka orang Jepang akan
menyebarkan beberapa pengalaman yang
mereka dapat saat menginap di Verwood
Hotel. Selanjutnya dengan konsep Inform Or
Image dengan rebranding ini merupakan
Verwood Hotel dalam mempertahankan
eksistensinya. Dengan konsep Lobbying
Negotiation bagi Verwood Hotel itu sangat
mudah karna Public Relations mempunyai
grup sendiri dengan media-media yang
tinggal mengirimkan press release di grup
tersebut pihak media akan membuat berita
sesuai dengan karakteristik berita mereka
masing-masing tetapi tidak di luar konsep
dari press relase yang Verwood Hotel buat.
Untuk konsep yang terakhir yaitu Sosial
Responbility dengan konsep ini Verwood
Hotel mempunyai program CSR yang agenda
kegiatan ini seperti yang sudah di terapkan
donor darah, cek kesehatan, pengajian, dan
program CSR vyang terakhir vyaitu

mewujudkan mimpi-mimpi anak Indonesia
dengan berkunjung atau bersosialisasi ke
sekolah dasar yang ada di dekat lingkungan
Verwood Hotel terlebih dahulu. Verwood
Hotel diterapkan dalam Verwood Hotel telah
menerapkan semua dari konsep tersebut,
dalam pembahasan ini penulis berlandaskan
pada teori manajemen impresi.

Berdasarkan hasil wawancara menadalam
bersama Bu Inggrid pegawai di hotel
Verwood dengan menjabat sebagai Public
Relations yang merupakan yang mengetahui
tentang latar belakang dari proses rebranding
tersebut . berikut kutipan wawancaranya

“ Waktu itu, karnaa keputusan owner
yang “ oke kita sudah tidak
bergabung lagi dengan  Asscot
Internasional ““ karna kita sudah tidak
gabung dengan Asscot maka Kkita
tidak bisa pakai brandnya kembali,
jadi harus bikin brand sendiri. Jadi
semua keputusannya dari owner dan

broad of director.

Ketika peneliti bertanya kembali tentang
Bagaimana Verwood mempublikasinya
rebranding ? berikut kutipan wawancaranya

“ waktu itu kita mengadakan press
confers dan corporate tim dan
mengundang banyak media untuk
datang dan meliput.

OMERSET

Sumber : WargaBerita.com

upaya yang dilakukan PR dalam melakukan
rebranding ? berikut kutipan wawancaranya



“ Waktu itu ada tampilin di Jawa Pos
yang besar, dan radio di talk show,
terus sosial medianya juga ada
perubahan, jadi waktu itu sudah
seperti semuanya langsung berubah
gitu sosial medianya di hapus semua
postingannya selama bertahun-tahun
di ganti dengan muka yang baru ,
terus  sponsorship  waktu itu
kerjasama untuk penyebutan brand
bahkan di event-event otomastis kan
banyak orang diulang-ulang terus
kata Verwood Hotelnya agar mereka
yang mendengarkan bisa tau brand
baru dari hotel Somerset tersebut. “

Berdasarkan hasil wawancara mendalam
menurut Bu inggrid tentang, Apa pesiapan tim PR
dalam melakukan rebranding ?

“ itu panjang banget persiapannya, yang
pasti mendata semuanya dulu Kita punya
stationeries, barang-barang aja sih yang
ada logonya, kita design satu-satu kita
kerjakan yang paling berhubungan
dengan tamu dulu, seperti form-form
receipt, semua aminities, kop surat,
sebelum kita rebranding itu semua Kita
design ulang, belum juga revisinya dan
pemilihan bahan seperti kertas jenis apa
yang Kita akan pakai untuk form-form
tamu. Jadi satu-persatu ada juga namanya
sebelum rebranding otomatis brand ini
sendiri gimana kok sampai ada nama
Verwood itu kan melewati berapa Kali
meeting dengan ada verdor juga
thingking room yang membantu Kkita
ngerjain semuanya.

Berdasarkan  penjelasan  wawancara
mendalam diatas bahwa awalnya juga mendata
barang-barang yang berlogo seperti stationeries
dan berkaitan dengan tamu seperti form receipt,
aminities hotel dan lain-lain. Dengan ada bantuan
vendor untuk membantu dalam  proses
rebranding.

Mengimpresikan Verwood Hotel Dalam
Pembangunan Citra Perusahaan

Berdasarkan hasil wawancara menadalam
bersama dengan bapak akirul, bagaimana
cara Verwood dalam membangun citra
setelah melakukan rebranding ?

“«

waktu itu yang aku inget
banyak kegiatan yang di
ikutin sama Verwood, yang
kita ikut serta berpartisifasi
didalamnya, event ada
kegiatan yang subjeknya
memang kita mulai dari seerti
CSR, CSR waktu itu dengan
yayasan perduli kanker terus
kita juga ada cooking class
tim di beberapa mall ya
pokoknya yang tau kita sudah
branding kan gak semua dan
sebanyak mungkin ngegrab
orang untuk aware apasi
Verwood , dimana sih
Verwood, dan kita ikut juga
festival-festival yang
diadakan oleh pemerintah
setempat, untuk sales-nya kita
juga ikut table top, travel fair,
exibision wedding fair. «

Gambar 1.2

Sumber : Pustaka_Dewi by Instagram

Penjelasan uraian jawaban diatas dengan
infroman bahwa Verwood Hotel dengan cara



melakukan kegiatan CSR itu merupakan
salah satu cara membangun citra Verwood
Hotel di dalam masa rebranding-nya.
Verwood percaya dengan mengadakan
beberapa CSR maka banyak orang yang
nantinya akan mengetahui jika Verwood
Hotel merupakan brand baru yang dulunya
sebagai Somerset Hotel.

Berdasarkan hasil wawancara
mendalam tentang. Kendala apa yang
Verwood Hotel temukan pada saat proses
membangun citra ?

“ Yang pasti tamu-tamu kita kayak
worry gt apakah standart kita akan
turun nantinya karna kan dari GM
sebelumnya kan internasional chine
nah ini apakah ini nanti sama seperti
yang dulu kayk gitu-gitu sih lebih ke
ganning trush-nya orang-orang karna
sudah banyak orang yang Asscott
minded dari manajemen sebelumnya
itu udah banyak yang brand minded
itu istilahnya, jadi setelah Kkita ganti
mereka jadi takut seperti “ it’s is good
?, are you still the same as you, as
you use to be “ lebih menjaga
kepercayaan masyarakat sih.”

Dengan wuraian jawaban diatas,
informan menyebutkan bahwa adanya
kendala yang dihadapi ketika masih dalam
proses tahap rebranding berbagai kecemasan
yang masyarakat atau customer yang menjadi
kendala, dengan mengubah pola berpikir
tamu dengan cara melakukan hal-hal yang
sebagaimana mestinya agar tamu dapat
mempercayai Verwood Hotel untuk menjadi
lebih baik dalam pelayanan dan fasilitas yang
ada di Verwood Hotel.

Berdasarkan hasil penjelasan
tentunya ada pro dan kontra yang timbul
dengan setelah melakukan rebranding
tersebut, tetapi Verwood tetap melakukan
perbaikan-perbaikan dari segela complain

dari customer untuk di diskusikan terlebih
dahulu dengan manajemen untuk ditindak
lanjuti, dengan mempunyai tujuan agar
Verwood Hotel tidak menurun kualitasnya
setelah melakukan rebranding. Berdasarkan
hasil wawancara mendalam tentang. Strategi
apa saja yang diterapkan Verwood Hotel
selain dalam membangun citra kembali ?

“ Yang pasti kita elevate ya jadi kita
memajukan semuanya Kita bikin
semuanya naik mulai dari penjualan,
staff kualitas, meaning staff, terus kita
juga pengen inguide karna walaupun
Kita punya citra, dan sedang
membangun citra kalo kita gak bisa
inguide sama customer atau gabisa
inguide sama masyarakat di luar sana
itu sama aja bohong gitu, terus yang
strateginya yang terakhir orang yang
banyak bercerita tentang kita dan itu
gak gampang dengan segment
market-nya kita adalah orang bisnis
jadi mereka lebih sibuk keurusan
mereka masing-masing, gak gampang
memang sulit tapi bisa.

Berdasarkan hasil penjelasan diatas
bahwa strategi yang diterapkan oleh
Verwood Hotel untuk membangun citra baru
menjelaskan bahwa membangun citra baru
tidak mudah bagaimana caranya dalam
menarik tamu untuk mengajak menggunakan
jasa akomodasi, jika tidak bisa mengajak
masyarakat untuk mengenalkan Verwood
Hotel karna segement market Verwood Hotel
adalah orang-orang perkerja orang-orang
bisnis.

Berdasarkan hasil wawancara
mendalam tentang. Feedback apa yang
diharapkan ~ Verwood  Hotel  setelah
membangun citra ?

“ Feedback yang kami harapkan
pastinya semoga kita menjadi lebih
baik setelah melakukan rebranding



dan tetap menjaga kualitas dan lebih
di tingkatkan kembali step by step dan
lebih banyak sharing dengan tamu
agar kami  bisa  menkoreksi
kekurangan-kekurangan kami dan
dari sharing itu kita sapaikan ke
manajemen untuk di tindak lanjuti,
dan kita masih punya program
#ShareYourStory artinya siapapun
boleh share apapun tentang VVerwood.

13

Dengan uraian diatas  bahwa
Verwood Hotel mempunyai harapan yang
baik  dengan  mempunyai program
#ShareYourStory dengan bertujuan untuk
saling membagikan pengalaman ketika
sedang berada dalam lingkungan Verwood
Hotel, dengan ini maka Verwood Hotel dapat
meningkatkan kualitas yang diharapkan oleh
customer dengan melakukan step by step
akan mewujudkan apa yang customer
harapkan dari Verwood Hotel.

KESIMPULAN

Dari penelitian yang penulis lakukan tentang
bagimana strategi public relations dalam
rebranding hotel Somerset menjadi hotel
Verwood, peneliti membuat kesimpulan
bahwa untuk melakukan strategi dalam
rebranding. Dengan adanya konsep strategi
ini maka Verwood Hotel telah melakukan
semua konsep dengan baik. Sudah berjalan
tiga tahun dalam rebranding dan Verwood
Hotel dirasa sudah berhasil melakukan
rebranding dan membangun citra kembali
agar tetap bertahan dan meningkatkan
tentang eksistensi dalam dunia Hospitality
Industry.  Dengan  harapan  menjadi
competitor terbaik di wilayah Surabaya
Barat.
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