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Abstract 

The purpose of this study is to assess the impact of service quality to brand image. Service quality was measured 

with SERVPREF model and brand image are measured with overall reputation model that are modified according 

to the conditions of the hotel. Data collected at the Oakwood Premier Cozmo Jakarta. The sampling method in this 

research is purposive sampling and 124 long-stay guest chosen as samples. The results show that service quality has 

a strong influence on brand image. The contribution of this research is the some measurements of service quality 

and brand image of the hotel. 

 

Keywords:service quality, brand image, long stay guest 

 

 
PENDAHULUAN 
 

Persaingan jasa service apartment saat ini sangat ketat. 

Menurut Collier International Research yang dikutib dari 

www.infonitas.com tahun 2014 terdapat tambahan apartment 

baru sebanyak 137.056 unit, 4.579 unit diantaranya 

merupakan service apartment. Sampai tahun 2017 supply 

apartment diperkirakan terus bertambah. Selain persaingan 

diantara pengelola service apartment, bisnis ini juga harus 

bersaing dengan hotel  yang menyediakan jasa yang sama.  

Dalam kondisi persaingan yang ketat, loyalitas merek (brand 

loyalty) merupakan alat yang sangat strategis, dan citra 

merek (brand image) merupakan langkah awal untuk 

membangun loyalitas merek (Tepeci, 1999). Dari penelitian 

terdahulu, citra merek memiliki peran penting loyalitas tamu 

dan kepuasan tamu (Kandampuli, Suhartanto, 2000; 

Kandampuli, Hu, 20007; Sondoh, Tanakinjal,Yap, Jolonius, 

2012; Jani and  Han, 2014), meskipun demikian penyebab 

citra merek masih menjadi perdebatan. Diperkirakan kualitas 

pelayanan,berpengaruh terhadap citra merek di hotel. Tamu 

yang menginap untuk jangka waktu yang lama disebut Long-

Stay Guest sangat penting karena menjamin pendapatan 

dalam jangka panjang dan menghemat biaya promosi, 

sehingga penelitian pada Long Stay Guest sangat kritis. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap  citra merek.  

 

KAJIAN PUSTAKA  

Image atau citra merupakan pemikiran pembeli yang 

meliputi aspek-aspek fungsional dan psikologis (Martineau, 

1958).Pendapat Martineau didukung olehDobni dan Zinkhan 

(1990) menyimpulkan bahwa citra merekmerupakan 

fenomena dan persepsi yang dibentuk melalui interprestasi 

konsumen baik yang masuk akal dan emosional aktivitas 

aktivitas pemasaran yang dirasakan oleh konsumen.Keller 

(1993) mendefinisikan citra merek sebagai persepsi tentang 

brand yang direfleksikan oleh hal-hal diasosiasikan dengan 

merek (brand), dan tersimpan dibenak konsumen.Lebih 

lanjut dikemukakan bahwa hal-hal yang diasosiasikan adalah 

atribut dan manfaat produk dan sikap konsumen.Atribut-

atribut yang digunakan untuk mengasosiasikan citra merek 

dikelompokkan dalam atribut-atribut yang terkait langsung 

dengan kinerja produk dan yang tidak terkait dengan produk 

seperti informasi harga, informasi, imajinasi penguna.Kotler 

(2005) dan Dobni dan Zinkhan (1990)citra merekmerupakan 

janji penjual untuk secara konsisten memberi bentuk, 

manfaat dan jasa tertentu pada pembeli.Pada penelitian ini, 

citra merek didefinisikan sebagai kesan tamu pada kinerja 

merek dan reputasi merek secara menyeluruh. 
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Kandampully dan Suhartanto (2000) mengukur citra merek 

hotel dengan dimensi atribut dan dimensi holistic. Dimensi 

atribut diukur dengan indikator lokasi, fasilitas fisik, interior 

design, kualitas, harga, barang dan jasa, serta staff sedangkan 

dimensi holistik diukur dengan persepsi atmosfir hotel, 

reputasi, kondisi eksternal hotel dan layout hotel. Kayaman 

dan Arasly (2006) mengukur citra merek dengan atribut-

atribut kinerja, seperti kenyamanan, kebersihan, kemewahan, 

hotel yang “berkelas”, tempat yang istimewa,staff yang baik, 

dan hotel yang khas. Penelitian ini, citra merek hotel diukur 

dengan dua dimensi kinerja merek dan reputasi hotel secara 

keseluruhan.Kinerja merek diukur dengan membandingkan 

janji dan realisasi merek sesuai pendapat Kotler et al dan 

Dobni dan Zinkhan et al. 

Kualitas pelayanan telah secara intensif tahun 1980-an, 

namun sampai saat ini belum ada kesepakatan tentang 

definisi dan pengukuran kualitas pelayanan. Model kualitas 

pelayanan yang popular adalah SERVQUAL (Service 

Quality) yang dikembangkan oleh Perasuraman, Barry, 

Zeithaml (1980) dan SERVPERF (Service Performance) 

yang dikembangkan oleh Cronnin & Taylor (1992).  

Menurut model SERVQUAL, kualitas dinilai dari selisih 

antara performance perception dan expectation, sedangankan 

SERVPERF kualitas dinilai dengan performance perception. 

Cara penilaian dalam SERVQUAL sering menimbulkan 

masalah psikologis pada penilai karena sulit dibedakan 

(Babakus & Boller, 1992), oleh karena itu penelitian ini 

menggunakan model SERVPERF. Pada SERVPERV 

kualitas diukur dari aspek tangibility, emphaty, reliability, 

responsiveness, assurance yang  mengacu pada 

SERVQUAL. 

 

Serviced apartment merupakan salah satu jenis akomodasi 

yang dikelola menyerupai hotel, dimana penghuni 

mendapatkan pelayanan ala hotel bintang lima, misalnya unit 

berperabotan lengkap, tata graha (housekeeping), layanan 

kamar (room service), jasa binatu (laundry), business centre 

(Akmal,2007). Berdasarkan pernyataan tersebut maka 

pengukuran kualitas service apartement mengacu pada 

kualitas pelayanan hotel. Mengacu pada Parasuraman, Barry, 

dan Zeithaml (1988), keberwujudan (tangibility) penampilan 

fasilitas kamar, restoran, sarana olah raga, parkir dan 

penampilan karyawan, diukur dengan tingkat kebersihan, 

kerapihan dan kemenarikan. Keterandalan (reliability) 

merupakan kemampuan hotel untuk memenuhi kinerja yang 

dijanjikannya, diukur dengan tingkat keakuratan, ketulusan 

dan kesesuaian janji. Daya tanggap (responsiveness) 

merupakan kesediaan karyawaan utuk membantu konsumen, 

diukur dengan tingkat kecepatan, kesediaan membantu dan 

ketepatan pelayanan.Jaminan (assurance) merupakan 

pengetahuan dan kesopanan karyawan yang menimbulkan 

kepercayaan konsumen, diukur dengan tingkat kemampuan 

menjawab pertanyaan, keramahan dan kemampuan 

melayani.Keperdulian (empaty) adalah perhatian karyawaan 

pada kebutuhan individu konsumen, diukur dengan tingkat 

kepekaan, pemahaman  dan perhatian pada tamu per 

individu. 

 

Dari penelitian terdahulu Baker, Grewal, Parasuraman 

(1994) membuktikan bahwa suasana toko, kualitas pelayanan 

dan kualitas barang merupakan antecedent image. Kayaman 

dan Arasli (2006) menyimpulkan kualitas pelayanan 

mempengaruhi citra merek hotel. Kandampully dan Hu 

(2007) membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

pada citra merek hotel. Dari penelitian terdahulu, kualitas 

pelayanan merupakan antecedent citra merek, sehingga 

hipotesis penelitian ini adalah: 

 

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh pada citra merek 

METODE PENELITIAN 

Unit analisis penelitian ini adalah tamu yang tergolong long 

stay guest yaitu menginap satu bulan atau lebih, yang 

berjumlah 124 orang. Pemilihan long stay guest sebagai unit 

analisis adalah bahwa mereka merupakan pasar yang sangat 

penting bagi hotel. Biaya pemasaran long stay guest lebih 

murah dibandingkan new customer. Teknik pengambilan 

sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Data 

primer diperoleh dengan menggunakan kuesioner. Gambaran 

tamu yang bersedia mengisi kuesioner sebagai berikut:  

 

 

Tabel 1.  

PROFIL RESPONDEN 

Karakteristik Pilihan Prosentase 

Jenis Kelamin 1. Pria 

2. Wanita  

1. 70,16 

2. 29,84 

Usia 1. < 21 tahun 

2. 21 – 30 tahun 

3. 31 – 40 tahun 

4. 41 – 50 tahun 

5. > 50 tahun 

1. 0,8 

2. 10,48 

3. 29,85 

4. 34,68 

5. 24,19 

Kewarganegaraan 1. India 

2. Amerika 

3. Jepang 

4. Australia 

5. Inggris 

6. Lain Lain 

1. 10,49 

2. 16,13 

3. 12,90 

4. 33,87 

5. 17,74 

6. 8,87 
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Pekerjaan 1. Karyawan Swasta 

2. Pegawai 

Pemerintahan 

3. Professional 

4. Pebisnis 

1. 35,48 

2. 16,94 

3. 2,42 

4. 45,16 

Lama Tinggal 1. 1 – 3 Bulan 

2. 3 – 6 Bulan 

3. 6 – 12 Bulan 

4. > 1 Tahun 

1. 20.97% 

2. 7,25% 

3. 9,68% 

4. 62,10% 

 
Instrumen penelitian dikembangan berdasarkan hasil kajian 

pustaka dan dimodifikasi sesuai dengan kondisi karakteristik 

service apartment bintang 5. Instrumen diukur dengan skala 

likert 5 tingkatan dimana nilai 5 menunjukkan sangat 

berkualitas atau citra-nya sangat baik  sedangkan nilai 1 

menunjukkan sangat tidak berkualitas atau citra-nya sangat 

buruk.penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan citra 

merk. Kualitas pelayaan yang diukur dengan 30 indikator 

yang telah teruji validitas dan reliabilitasnya. Hasil uji 

validitas dengan Uji Korelasi Pearson Product 

Momentmenunjukkan bahwa dengan tingkat keyakinan 99% 

seluruh indikator, dinyatakan valid sebagai pengukur 

kualitas. Hasil uji reliabilitas dengan menggunakan Alpha 

Cronbach’s, menunjukkan bahwa nilaiAlpha Cronbach’s 

lebih dari 0,9 untuk seluruh indikator kualitas artinya 

indikator-indikator tersebut sangat reliable sebagai pengukur 

kualitas. Citra merek diukur dengan 5 indikator yang reliable 

dan valid. 

 

Persepsi tamu tentang kualitas pelayanan dan citra merek 

dideskripsikan dengan nilai rata-rata dan standar 

deviasi.Untuk menguji hipotesis digunakan uji t. Data diolah 

dengan software SPSS versi 15.0. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Secara keseluruhan kualitas pelayanan Oakwood Premier 

Cozmo Jakarta yang diukur dari dimensi keberwujudan 

(tangibility), keterandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance) dan keperdulian 

(emphaty), tergolong tinggi. Dimensi keberwujudan, diukur 

dari penampilan karyawan (diukur dengan indikator no1,2,3) 

dan penampilan fasilitias fisik yang meliputi fasilitas kamar 

(diukur dengan indikator no 4,5,6), restoran (diukur dengan 

indikator no.7,8,9), tempat parkir (diukur dengan indikator 

no.10,11,12), fitness center (diukur dengan indikator no. 

13,14,15) dan kolam renang (diukur dengan indikator 

no.16,17,18). Penampilan karyawan dan fasilititas dinilai 

berkualitas. Sarana di fitness center dan kolam renang dinilai 

cukup berkualitas. 

 

Oakwood Premier Cozmo juga dinilai berkualitas 

berdasarkan dimensi keteradalan (diukur dengan indikator 

19,20,21), dimensi jaminan (diukur dengan indikator 

22,23,24), cepat tanggap (diukur dengan indikator 25,26,27) 

dan keperdulian (diukur dengan indikator 28,29,30). 

 

Karyawan memegang peran penting dalam kualitas 

pelayanan. Karyawan menghasilkan pelayanan dan 

membantu tamu untuk menghasilkan jasa oleh karenanya 

penampilan (tangibility) sangat penting. Kualitas pelayanan 

yang diukur dengan dimensi penampilan, tergolong tinggi. 

Kualitas karyawan dalam melayani tamu yang diukur dengan 

dimensi keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan perhatian 

(emphaty) juga tergolong tinggi. Kualitas pelayanan 

karyawan yang tinggi mengindikasikan manajemen 

sumberdaya manusia yang baik di hotel ini. Manajemen 

sumber daya manusia sangat menentukan kualitas pelayanan 

karyawan. Fungsi penarikan (recruitment) dan seleksi  

karyawan, sangat menentukan dalam perolehan karyawan 

yang memiliki inter personal skill yang tinggi. Fungsi 

pemeliharaan dan pengembangan, juga memegang peran 

penting agar karyawan memberikan pelayanan yang 

konsisten dan teliti serta responsif melayani pertanyaan dan 

permintaan tamu. 

 

Kualitas fasilitas dapat dikelompokkan dalam 2 jenis yaitu 

kualitas yang relatif sulit diperbaiki atau ditingkatkan seperti 

kapasitas restoran dan akses parkir, dan kualitas fasilitas 

yang dapat diperbaiki atau ditingkatkan seperti kebersihan, 

keindahan dan kerapihan kamar, restoran, tempat parkir dan 

fitness center. Untuk memperbaiki kualitas yang diukur dari 

kapasitas restoran dan akses ke tempat parkir, sudah 

tergolong tinggi. Tetapi bila ingin ditingkatkan perlu 

rekayasa penggunaan ruang dan alat yang berdapak pada 

biaya sehingga peningkatan kualitas dibidang ini sangat 

strategis. Kebersihan, kerapihan dan keindahan kamar, 

restaurant, fitness center dan parkir, sudah tergolong tingg. 

Manajemen pemeliharan memegang peran kunci dalam 

menjaga kualitas fasilitas tersebut. Kualitas air kolam renang 

dan peralatan fitness yang dinilai belum berkualitas, hal ini 

terkait jadwal penggantian air dan jadwal penggantian 

fasilitas.  
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Tabel 2.  

KUALITAS PELAYANAN 

 
No Indikator Rata-

rata 

Standar 

Deviasi 

1 Kerapihan karyawan rapih   4.4516 .51569 

2 Kebersihan karyawan bersih 4.4194 .52725 

3 Kemenarikan penampilan karyawan  4.4355 .51390 

4 Kebersihan kamar 4.3629 .49934 

5 Kerapihan kamar 4.3710 .50151 

6 Keindahan kamar 4.3065 .48013 

7 Kebersihan restoran 4.3065 .48013 

8 Kecukupan kapasitas restoran 4.3065 .48013 

9 Variasi Makanan dan Minuman 4.2984 .47678 

10 Kapasitas parkir 4.3306 .58046 

11 Kebersihan tempat parkir 4.2984 .47678 

12 Kemudahan akses ke tempat parkir 4.2823 .50301 

13 Kelengkapan peralatan olahraga di 

fitness center 

3.6613 1.13257 

14 Kebersihan fitness center 4.2500 .61980 

15 Kenyamanan fitness center 3.9274 .84751 

16 Kualitas air kolam renang 3.9113 .83629 

17 Kebersihan kolam renang 3.9274 .83786 

18 Kenyamanan kolam renang 3.5806 1.19005 

19 Keakuratan pelayanan karyawan 4.3629 .51537 

20 Ketulusan karyawan 4.4274 .52843 

21 Kesesuaian pelayanan dengan yang 

diajanjikan 

4.3629 .51537 

22 Kecepatan menghadapi tamu 4.3548 .51314 

23 Kesediaan membantu 4.3710 .50151 

24 Ketepatan memberikan pelayanan 4.3629 .49934 

25 Pengetahuan karyawan 4.4274 .51282 

26 Keramahan karyawan  4.4274 .51282 

27 Kemampuan karyawan dalam 

melayani 

4.4274 .51282 

28 Kepekaan terhadap kebutuhan 

karyawan 

4.3710 .50151 

29 Memahami kebutuhan tamu 4.4355 .51390 

30 Perhatian kebutuhan personal tamu 4.4355 .51390 
 
 

Image hotel menurut long stay guest berbeda dengan 

daily guest dan potential guest. Image hotel, potential 

guest image hotel dapat dibetuk komunikasi pemasaran 

dan reputasi hotel secara menyeluruh. Long stay dan 

daily guest dapat membandingkan komunikasi 

pemasaran dengan jasa yang diserahkan hotel (service 

delivery) pada tamu, sehingga citra merek juga diukur 

dengan kesesuaian produk dan informasi yang 

disampaikan hotel.  

 

Citra merek Oakwood menurut long stay guest, tergolong 

bagus. Hal ini menandakan manajemen kualias  yang baik di 

hotel. Citra hotel yang diukur dengan perbandingan antara 

produk dan informasi, memberikan hasil tinggi. Hal ini 

menunjukkan hotel ini memiliki citra yang baik. 

Dibandingkan dengan pengukuran lain, image yang diukur 

perbandingan komunikasi pemasaran dan kualitas yang 

diterima, adalah yang paling rendah.Hal ini mengindikasikan 

bahwa komunikasi pemasaran relatif berlebihan dalam 

menyampaikan informasi. 

 

Tabel 3.  

CITRA MEREK 

 
No Indikator Citra Merek Rata-rata Standar 

Deviasi 

1 Produk dan pelayanan 

Oakwood berkualitas 

4.2016 .52545 

2 Konsisten dalam pelayanan 

Oakwood 

4.4113 .55600 

3 Penyampaian produk dan 

pelayanan sesuai dengan 

informasi yang diberikan pada 

tamu 

4.0161 .73234 

4 Oakwood dapat dipercaya 4.2500 .45308 

5 Oakwood dapat memberikan 

kesan yang sangat baik 

4.3952 .59563 

 

 
Pengujian hipotesis yang dilakukan oleh uji t, menunjukkan 

bahwa konstan mempunyai nilai tingkat signifikasi sama 

dengan 0,000 sehingga diputuskan untuk menolak Ho, dan 

disimpulkan bahwa di populasi nilai βo ≠ 0, atau βo 

signifikan. Koefisien variabel  pelayanan memiliki nilai 

signifikasi sama dengan 0,000, sehingga diputuskan untuk 

menolakHodan disimpulkan bahwa dipopulasi nilai slop β1 ≠ 

0, atau β1 signifikan. Hal ini dimplikasikan bahwa kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh terhadap citra merek. Model 

persamaan regresi penelitian ini adalah: 

 

Citra Merek = 5,907 + 0,120 Kualitas Pelayanan 

 

Persamaan regresi di atas diartikan bila kualitas pelayanan 

buruk, maka citra merek hotel maka citra merek juga rendah. 
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Tabel 4. 

KOEFISIEN DAN HASIL UJI T 

 

Model  

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

B 
Std. 
Error Beta B 

Std. 
Error 

1 (Constant) 5.907 1.234  4.788 .000 

Kualitas 
Pelayanan 

.120 .010 .750 12.535 .000 

a  Dependent Variable: Citra 
 

 
Kualitas pelayanan mampu menjelaskan variasi citra merek 

sebesar 56,3%, sedangkan sisanya 44,7% dijelaskan oleh 

faktor-faktor lain yang tidak diperhitungkan dalam model.  

 

Tabel 5.  

RINGKASAN MODEL 
 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of 
the Estimate 

1 .750(a) .563 .559 9.65840 

a  Predictors: (Constant), Citra 
 

 
Implikasi hasi uji hipotesis dan pengukuran korelasi, untuk 

meningkatkan citra merek  hotel harus meningkatkan 

kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan ditingkatkan dengan 

cara memperbaiki manajemen perawatan dan pemeliharaan 

agar kualitas fasilitas fisik tertap terjaga dan memperbaiki 

manajamen sumber daya manusia agar kualitas pelayaan 

karyawan, meningkat. Selain itu, hotel juga harus 

memperbaiki faktor-faktor lain yang diperkirakan dapat 

meningkatkan citra merek, seperti harga, komunikasi 

pemasaran dan faktor-faktor individu tamu.  

 

KESIMPULAN  

Dengan menggunakan metode t-test maka dapat disimpulkan 

bahwa hanya variabel lokasi (X1) dan fasilitas (X3) yang 

berpengaruh terhadap citra merek di Oakwood Premier 

Cozmo Jakarta. Kesimpulan bila dilihat dari perhitungan 

analisis korelasi Pearson seluruh variabel X berpengaruh 

positif yang kuat terhadap variabel Y yaitu citra merek 

Oakwood Premier Cozmo. Dengan kekuatan citra merek 

inipihak manajemen perusahaan dituntut untuk lebih 

meningkatkan aspek-aspek seperti kesinambungan harga 

dengan kualitas pelayanan sehingga motto perusahaan yaitu 

“GUEST”: Greet the Cutomer, Uncover the costumer’s 

needs, Explore service options, Satisfy or Exceed Customer 

Expectation dan Thank the customer for the Interaction dan 

Visi perusahaan yaitu “To be the most trusted name in 

temporary living solutions globally”dapat tercapai.  
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