LAMPIRAN
Lampiran 1: Pedoman Wawancara Mendalam

Perkenalkan, Saya Adriana Novia Saputri, mahasiswa IImu Komunikasi,
Fakultas Ilmu Sosial dan lImu Politik, Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. Saat
ini saya sedang melakukan penelitian skripsi yang berjudul *“ Strategi Public Relations
dalam Rebranding Hotel Somerset Menjadi Hotel Verwood “ . Tujuan penelitian
skripsi ini untuk mengetahui strategi Public Relations yang dibuat untuk melakukan
Rebranding, Khususnya ditujukan kepada pelanggan agar mengetahui jika Hotel
Somerset telah berganti nama menjadi Hotel Verwood. Agar dapat menyelsaikan
penelitian ini, saya membutuhkan data primer dari Tim Public Relations, data primer
tersebut melalui wawancara mendalam ( Depth Interview ). Oleh karena itu, saya telah
menyusun daftar pertanyaan yang perlu Bapak/lbu jawab. Berikut daftar pertanyaan
yang telah saya susun.

1. Halo, Bagaimana kabar anda dan teman-teman dari tim Public Relations
selama pademi sejauh ini ?

2. Apakah ada perubahan pola pekerjaan di dalam tim Public Relations terkait

pademi ?

Sudah berapa lama anda berkerja di Verwood Hotel ?

Dengan posisi sebagai apa anda di Verwood Hotel ?

Adakah pengalaman buruk saat berkerja sebagai Public Relations ?

Apa latar belakang Hotel melakukan rebranding ?

Bagaimana Verwood mempublikasinya rebranding ?

Saluran media informasi komunikasi apa saja untuk mempublikasikan

rebranding ?

9. Output apa yang diharakan Hotel Verwood setelah melakukan rebranding?

10. Apakah Hotel Verwood membayar dalam melakukan publikasi ?

11. Apa upaya public relations dalam melakukan rebranding ?

12. Apa persiapan tim public relations dalam rebranding ?

13. Adakah acara yang dipersiapkan tim public relations dalam rebranding ?

14. Acara apakah sajakah acara yang bisa diselenggarakan di Hotel VVerwood ?

15. Disebutkan ke media apa sajakah press release yang dibuat ?

16. Bagai mana strateginya agar bisa dikenal oleh pelanggan tentang rebranding
?

© N O~

17. Apa saja pembagian tugas dalam tim public relations ?

18. Untuk target tamu dalam kategori kelas apa?

19. Apakah rebranding termasuk salah satu cara Hotel Verwood dalam
mempertahankan eksistensi ?
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20.

21.

22.

23.

24,
25.

Bagaimana negosiasi tim public relations dengan media untuk mem-publish
tentang rebranding ?

Apakah Hotel Verwood memiliki program CSR yang ditujukan kepada
masyarakat ?

Bagaimana cara Verwood Hotel dalam membangun citrasetelah melakukan
rebranding ?

Kendala apa yang Verwood temukan pada saat proses membangun citra
kembali ?

Feedback apa yang di harapkan VVerwood Hotel setelah membangun citra ?
Strategi apa saja yang di terapkan Verwood Hotel selain dalammembangun
citra kembali?
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Lampiran 2: Transkrip Wawancara Mendalam

Narasumber 1

Berikut adalah transkrip wawancara yang ditulis berdasarkan wawancara
mendalam bersama seorang narasumber teripih sesuai dengan kriteria yang ditetapkan
oleh peneliti, informan yang berjabat sebagai seorang public relations.

Keterangan :

N : Narasumber

P : Penulis

Narasumber :

Informan : Bu Inggrid ( Tim PR Hotel Verwood )
Tanggal : 16 Juni 2020

Waktu : 16:00-16:45

Saluran Komunikasi ~ : Wawancara Mendalam

Hasil wawancara mendalam dengan Narasumber :

P : Halo, Bagaimana kabar anda dan teman-teman dari tim Public Relations
selama pademi sejauh ini ?

N : hehehe jatuh bangun ya, luar biasa sekali ini tantangan terbesar dan terberat
selama saya kerja di hotel jadi sales, marketing, jadi PR apapun itu namanya
ini benar-benar tantangan yang terluar biasa.

P : Untuk dari selama pademi ini hal-hal apa saja yang harus di-backup oleh
seorang PR agar hotel ini dapat bertahan dimasa pademi ini ?

N : Emm, yang pertama yang pasti tetep aktif secara sosial media karna itu
seperti awareness masyarakat terhadap hotel kita, “ oh ternyata Verwood ini
masih buka dan aktif lho “ mereka masih lihat about this hotel. Terus nanti
ketika semuanya sudah selesai mereka akan inget kita, tetapi kalo kita dengan

70



adanya pademi ini walauun lagi low ya terus kita stop mereka akan lupa kalo
kita perna ada. Tantangan yang lebih berat lagi adalah apasih yang mau kita
tampilkan media itu apa contoh di sosial media, kan otomatis kita harus kerja
terus kan.. ketika yang lainnya libur Kita tetep kerja walaupun sebenarnya kita
dengan masa unpaid leave. Kita harus tetap menyiapkan sesuatu semua itu
kan butuh proses butuh waktu harus di bikin idenya harus ada, konsepnya
harus ada terus di pikir mengurang tenaga yang harus di-backup kita harus
mempunyai video dan foto konten yang semuanya serba terbatas, tetep juga
kita harus bikin promo tetap juga harus seperti gaada apa-apa gitu padahal
dalam masa pademi seperti ini.

P : Baik, Apakah ada perubahan pola berkerja dalam masa pedemi seperti ini,
misal tugas PR adalah secara garis besar membangun citra perusahaan, dalam
masa pademi seperti ini tugas PR juga membatu marketing dalam
memasarkan produk-produk yang di jual ?

N : Yang pasti kalau tiba-tiba jadi pedagang itu pasti, kita selalu overtime
seharusnya 8 jam malah kita lebih dari itu, karna kita ngejar schedule kita
libur dan dateline kita yang sebelum libur sebelum unpaid leave semuanya
sudah harus selesai dan kadang sampe waktu kita libur saja kadang belum
terselesaikan. Kalo biasanya kita stress berat ini itu kayak lebih gila aja
streessnya dengan segala keterbatasan dengan fakta yang kita lihat bahwa
revenue hotel yang pasti seluruh hotel menurun yang kayak semuanya itu ada
di kita gitu bebannya.

P : Bu Inggrid sudah berapa lama kerja di Verwood ?
N : 4 tahun
P : Baik, apakah pada saat Somerset berganti nama Verwood Bu Inggrid juga

ikut serta dalam pergantian nama tersebut?

N : Oh iya saya ikut, waktu Somerset menjadi Verwood saya sebagai salah satu
tim pre opening-nya gitu..

P : Waktu itu menjabat sebagai apa ?
N : Waktu itu saya sebagai Executive Secertary,
P : Adakah pengalaman buruk saat berkerja sebagai Public Relations ?
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: Wahh, banyak banget, salah satunya yang menurut saya paling buruk
banget.. ketika ada pihak yang menilai bahwa secara hanya secara pemikiran
mereka sendiri PR ini apasi kerjanya? Hanya di depan komputer No, kalo PR
dan marketing itu kerjanya beda jadi orang itu hanya menyamakan menurut
pribadinya masing-masing. Dan yang gak enak itu kita di minta untuk gimana
caranya untuk orang dateng kesini ke tempat kita kerja dan membawa revenue
tapi kita tidak di modalin, karna kalo PR itu semakin banyaknya kamu
mensosialisasikan promo misalkan, kamu harus harus keluar modal,
modalnya misal jika kamu hanya memberikan modal 1 juta jangan harap
kamu bisa dapat 1 Miliyar, kalo kamu mau 1 Miliyar yang masuk kamu harus
memberikan lebih gede dari ini untuk modal aku dalam promosi.

. Latar belakang apa yang membuat Somerset menjadi Verwood ini ?

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

: Bagaimana cara Verwood mempublikasikan rebranding-nya ?

: waktu itu kita mengadakan press conferes dan corporate tim dan
mengundang banyak media untuk datang dan meliput.

: Saluran media apa saja yang dipakai saat melalukan rebranding ?

: Waktu itu media cetak, media digital, radio, tv, bloger dan event food bloger
semuamya kita undang untuk kesini supaya mereka juga bisa kasih tau juga
ke followers-nya kalo Somerset berganti nama Verwood. Dari kita dari yang
kecil — kecil dulu sampe yang paling gede.

: Output apa yang diharapkan Verwood setelah sudah melakukanrebranding
?

. ada brand Awareness dan brand recocnation kita pengennya orang sudah
langsung tau VVerwood itu dimana, tugasnya kan itu sebenernya kalo pada saat
itu orang bahkan tidak tahu VVerwood itu apa itu 1-2 tahun kemarin kalo kita
gak sebutin nama hotel sebelumnya orang gak bakalan tau, kalo sekarang
sudah lumayan banyak yang tau Verwood itu dimana. Kita juga pengen ada
brand recocnation juga dan orang juga lebih aware kalo “ oh Verwood itu
ini, yang dulunya Somerset “ .itu tugas banget untuk PR
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. Dalam melakukan suatu publikasi yang bisa menginformasikan kepada
khalayak umum bahwa Somerset ini sudah berganti nama jadi Verwood,
dalam media sempat ada yang berbayar atau ada yang tidak ?

: Ada juga yang berbayar dan ada juga yang tidak, biasanya kita saling
mutualisme dalam melakukan suatu perkerjaan, misal food bloger, kita hanya
memberikan voucher makan mereka yang bantu kita untuk mem-publish
makannya di sosial medianya.

: Apa upaya PR dalam melakukan rebranding ?

: 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.

. Apa pesiapan tim PR dalam melakukan rebranding ?

. itu panjang banget persiapannya, yang pasti mendata semuanya dulu Kkita
punya stasionerise, 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 kita ngerjain semuanya.

: Adakah acara yang di selenggarakan tim PR dalam rebranding ?

- Apa press confers, food bloger, gathering corporate mereka sounding kalo
kita udah berubah nama jadi Verwood.

: Bagaimana cara melakukan informasi rebranding ke semua perusahaam-
perusahaan yang sudah berkerja sama dengan Verwood ?

: Waktu itu kita bikin surat jadi semacam surat announcement 3 versi supplier,
tamu, corporate untuk gitu kita blas melalui email ke semua corporate dan
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travel agent online maupun travel agent offline,dan Kkita juga pasang suratnya
di public area serta di dalam kamar agar di baca juga untuk orang yang
menginap.

. Acara apakah sajakah yang bisa diselenggarakan di Hotel Verwood ?

: Ada, kalo dulu kan Somerset dulu kan kita menyesuaikan apa yang kita
punya, jadi kita kan bergabung dengan manajemen Asscot Internasional yang
semuanya kita sudah mempunyai prosedur yang harus kita ikuti harus sesuai
standart, kalo Verwood ini kita kan berdiri sendiri jadi appaun bisa kita
lakukan, seperti lapangan parkir yang kita sulap jadi event besar suatu acara
komunitas waktu itu. Apapun kita bisa lakukan agar tamu ini tidak jadi pergi
yang penting dapat revenue dan dengan cara apapun idenya.

: Disebutkan ke media apa sajakah press release yang dibuat ?

: Banyak waktu itu, dulu ada grup sendiri ada juga media jadi disitu kita kasih
press relese terserah mereka mau liput yang seperti apa. Media pada saat
rebranding ada Tribunjatim, Kompas, Suara Surabaya, Jawa Pos, Surya,
Jakarta Post, Bisnis Jatim, Radar Surabaya, SCG banyak lah pokoknya.

: Bagaimana strateginya agar bisa dikenal oleh pelanggan tentang rebranding
?

: Ada banyak selain mengundang beberapa selebgram yang sukanya
staycation, bloger, media semua media yang untuk mem-publish Kkita
kebanyakan pakai.

: Apa saja pembagian tugas dalam tim public relations ?

. Selain membangun citra perusahaan, yang pasti berkaitan dengan media
promosi dan menganalisa siapa yang pakai promo Kkita, berapa umurnya,
orang mana gitu, kita ini ngomongin PR yaa otomatis mereka harus menjadi
media atau related media,yang berhubungan dengan media ada apa-apa
mereka yang ngomong, jadi bertanggung jawab penuh atas semua steatment
dan hal-hal yang boleh disampaikan atau tidak, jadi perkataan jangan sampai
salah, kamu juga harus mikirin konsep walaupun kita punya grapic desain
jadi harus duduk berdua untuk diskusi konsep. PR juga harus banyak bertemu
dengan orang corporate “ mereka harus kenal ada VVerwood nih di saya “ kalau
membangun citra kamu juga harus bisa bertemu banyak orang, orang kenal
kamu orang juga kenal Verwood.
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: Untuk target tamu dalam kategori kelas apa?

. Kita target untuk orang-orang yang berkerja karna Surabaya adalah kota
sibuk kota metropolitan, dan kenapa kita juga banyak tamu dari Jepang karna
orang Jepang itu ketika satu teman stay di Verwood pasti teman yang lainnya
mengikuti dan ketika satu complain maka satunya akan complain harus
disama ratakan dan mereka mempunyai komunitas sendiri yaitu “ Japan
Assosiation “

: Apakah rebranding termasuk salah satu cara Hotel Verwood dalam
mempertahankan eksistensi ?

- lyalah pasti itu, pokoknya pasti hehe

: Bagaimana negosiasi tim public relations dengan media untuk mem-publish
tentang rebranding ?

. Itu bukan hal yang sulit, seperti yang saya bilang di awal, kadang kita
melakukan barter untuk bekerja sama, yauda jalan aja gitu, kita kirim ada
press releas mereka juga tulis sendiri untuk beritanya masing-masing.

. Apakah Hotel Verwood memiliki program CSR yang ditujukan kepada
masyarakat?

: Kalo CSR-nya Verwood itu suatu kegiatan yang harus dilakukan seerti
donor darah, tes kesehatan, pengajian semuanya kita bikin sendiri, kalo yang
terakhir itu bikin CSR “ Verwood Untuk Mimpi Anak Indonesia “ jadi kita
dateng ke sekolah SD yang ada di sekitar Verwood dengan membantu mereka
untuk mengetahui mimpinya apa sih pada saat besar nanti, kita juga memakai
seragam sesuai jabatan Kita, chef juga pakai baju chef, housekepping juga
pakai baju housekepping, front office juga pakai baju front office, jadi dengan
itu mereka bisa tau “ oh besok aku ingin jadi IT atau Chef “ . kita perduli
dengan apalai kita mempunyai tagline «“ Welcome to Neighborhood “ tema
besar kita “ Caring About Neighborhood “ disini kita punya ide perduli
dengan anak-anak indonesia untuk bermimpi.

. Baik, terima kasih Bu Inggrid sangat membutu sekali, harapannya semoga
Verwood semakin maju dan dapat di kenal dengan baik oleh masyarakat.

: Amin, terima kasih dengan senang hati bisa ikut serta membantu.
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Narasumber 2

Berikut adalah transkrip wawancara yang ditulis berdasarkan wawancara

mendalam bersama seorang narasumber teripih sesuai dengan kriteria yang ditetapkan
oleh peneliti, informan yang berjabat sebagai seorang Duty Manager

Keterangan :

N : Narasumber

P : Penulis

Narasumber :

Informan : Bpk. Amirul ( Duty Manager )
Tanggal : 19 Juni 2020

Waktu : 15:00-15:30

Saluran Komunikasi ~ : Wawancara Mendalam

Hasil wawancara mendalam dengan Narasumber :

P

N

: Selamat Sore, Bagaimana kabar hari ini
: Sore, Syukur Alhamdulilah baik
: Bagimana keadaan perusahaan dalam masa pademi seperti ini ?

> Ya.. masa masa sulit kita sudah lalui semua, bukan hanya Verwood tetapi
banyak hotel juga sama pengalamannya dalam masa pademi ini

: Ada yang ingin saya tanyakan pak
: Baik Silahkan

: Bagaimana cara Verwood Hotel 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
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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 weddingfair.

P : Kendala apa yang Verwood Hotel temukan pada saat proses membangun
citra ?

N : 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 kita 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.

P : Feedback apa yang diharapkan Verwood Hotel setelah membangun citra ?

N : 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 Verwood.

P : Setelah 3 tahun melakukan rebranding bagaimana tanggapan masyrakat
atau customer ?

N : Yang pasti ada yang pro ada yang kontra ada juga yang suka pada saat
Verwood ada yang suka pada saat jadi Somerset kami tetep melakukan
perbaikan-perbaikan segala komplain segala perbandingan-perbandingan itu
selalu kita sampaikan ke manajemen supaya kita gak ada yang turun seperti
stay in the same line, oke wait sudah ada yang sudah tau kita dan di tahun ke-
3 ini sudah banyak yang mengerti jauh lebih banyak yang tau bahwa kita
sudah ganti nama dari pada tahun pertama dan di tahun kedua, dan kita gak
boleh capek untuk menjelaskan kita ini siapa, dan siapa kita sebelumnya.
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P : Strategi apa saja yang diterapkan Verwood Hotel selain dalam membangun
citra kembali ?

N : 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 custumer 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
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Lampiran 3: Dokumentasi

Narasumber Public Relations Verwood Hotel

Narasumber Public Relations VVerwood Hotel
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Dokumentasi

Narasumber Duty Manager Verwood Hotel

Narasumber Duty Manager Verwood Hotel
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