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PERSEPSI PENGUNJUNG TERHADAP KUALITAS PELAYANAN DAN
BRAND IMAGE SWISS-BELHOTEL PONDOK INDAH

Vikasari Anggun Wardhani

ABSTRAK

Hotel merupakan salah satu infrastruktur penunjang pariwisata yang sangat penting
di Ibukota Jakarta yang mana merupakan salah satu daerah tujuan wisata dan bisnis
tidak mengherankan jika bisnis pariwisata dan perhotelan di Jakarta meningkat
signifikan, dalam hal ini aktivitas branding menjadi bagian dari strategi bisnis
perhotelan. Branding sangat berkaitan dengan ilmu komunikasi, branding
menceritakan harapan, bersama dengan kampanye pemasaran eksternal, seperti
komunikasi dari mulut ke mulut. Citra mempunyai dampak pada adanya
pengharapan. Salah satu variabel yang ada dalam konteks branding dan berpotensi
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan adalah kualitas pelayanan. Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui persepsi pengunjung terhadap kualitas pelayanan
dan mengetahui persepsi pengunjung terhadap brand image Swiss-Belhotel Pondok
Indah. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif, analisis data dilakukan
dengan menggunakan statistik deskriptif. Lalu mencari standar nilai rata-rata yang
didapatkan hasil pengolahan data dari jawaban responden menggunakan SPSS
dengan melakukan survei kepada 101 tamu hotel Swiss-bell Pondok Indah. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi pengunjung terhadap kualitas
Pelayanan Hotel Swiss-Belhotel Pondok Indah telah berhasil menciptakan
lingkungan pelayanan yang sangat responsif terhadap kebutuhan dan permintaan
khusus pelanggan. Ini tercermin dalam berbagai aspek layanan yang mereka
tawarkan. Ketika tamu memiliki permintaan khusus, hotel dengan sigap
meresponsnya dengan baik. Responsivitas ini memberikan pengalaman positif
kepada pelanggan dan memastikan bahwa kebutuhan orang terpenuhi. Brand image
yang dibangun oleh Swiss-Belhotel Pondok Indah juga telah mendapatkan
penilaian yang sangat positif terkait citra pemakaian dan kemampuan hotel untuk
memenuhi ekspektasi tamu. Selain itu, Staf hotel di Swiss-Belhotel Pondok Indah
telah mendapatkan penilaian yang sangat positif dalam berbagai aspek
profesionalisme dalam pelayanan serta memiliki kesan positif dalam hal modern
dan popular. Brand image Swiss-Belhotel Pondok Indah dipersepsi positif dan
kualitas pelayanan Swiss-Belhotel Pondok Indah dipersepsi positif.

Kata Kunci: Persepsi, Pengunjung, Kualitas Pelayanan, Brand Image, Swiss-
Belhotel Pondok Indah
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VISITORS' PERCEPTIONS OF SERVICE QUALITY AND BRAND IMAGE
OF SWISS-BELHOTEL PONDOK INDAH

Vikasari Anggun Wardhani

ABSTRACT

Hotels are one of the most important tourism supporting infrastructure in the
capital city of Jakarta, which is one of the tourist and business destinations. It is
not surprising that the tourism and hotel business in Jakarta has increased
significantly, in this case branding activities have become part of the hotel business
strategy. Branding is closely related to the science of communication, branding
conveys hope, along with external marketing campaigns, such as word of mouth
communication. Image has an impact on hope. One of the variables that exists in
the branding context and has the potential to increase customer loyalty is service
quality. The purpose of this research is to determine visitors' perceptions of service
quality and determine visitors' perceptions of the Swiss-Belhotel Pondok Indah
brand image. The approach used is quantitative, data analysis is carried out using
descriptive statistics. Then look for the standard average value obtained from data
processing from respondents' answers using SPSS by conducting a survey of 101
guests of the Swiss-bell Hotel Pondok Indah. The results of this research indicate
that visitors' perceptions of the service quality of the Swiss-Belhotel Pondok Indah
Hotel have succeeded in creating a service environment that is very responsive to
customers' special needs and requests. This is reflected in the various aspects of the
services they offer. When guests have special requests, the hotel responds quickly.
This responsiveness provides customers with a positive experience and ensures that
people's needs are met. The brand image built by Swiss-Belhotel Pondok Indah has
also received a very positive assessment regarding the user image and the hotel's
ability to meet guest expectations. In addition, the hotel staff at Swiss-Belhotel
Pondok Indah have received very positive assessments in various aspects of
professionalism in service and have a positive impression in terms of being modern
and popular. The brand image of Swiss-Belhotel Pondok Indah is perceived
positively and the service quality of Swiss-Belhotel Pondok Indah is perceived
positively.

Keywords: perception, visitors, quality of service, brand image, swiss-belhotel
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