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ABSTRAK 

Fuadi, Farouk, (2023), Implementasi Direct Marketing Dalam Meningkatkan Loyalitas 

Pelanggan MICE pada Puri Asri Hotel & Resort Magelang. Skripsi Managemen Bisnis 

Pariwisata, Jurusan Pariwisata, Politeknik Negeri Bali.  

Skripsi ini telah disetujui oleh Pembimbing I : Drs. Budi Susanto, M.Par dan Pembimbing 

II: I Nyoman Rajin Aryana, S.Pd., M. Hum. 

Kata Kunci : Direct Marketing,, Loyalitas Pelanggan, Pelanggan, MICE 

 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengidentifikasi implementasi direct 

marketing dan menganalisis penerapan direct marketing dalam meningkatkan 

loyalitas pelanggan di Puri Asri Hotel & Resort Magelang. Landasan teori dalam 

penelitian ini menggunakan teori yang relevan, yakni mengenai direct marketing 

dan loyalitas pelanggan. Pengambilan data digunakan dengan metode observasi dan 

wawancara yang diolah menggunakan teknik analisis deskriptif kualitatif yang 

digunakan untuk mengukur seberapa baik implementasi direct marketing yang telah 

dijalankan dan untuk menganalisa loyaitas pelanggan terhadap penerapan direct 

marketing yang telah dijalankan. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa 

penerapan direct marketing menjadi hal yang sangat penting dan telah dijalankan 

dengan baik oleh tim marketing di Puri Asri Hotel & Resort Magelang. Dimana 

menjaga hubungan baik dengan konsumen dan pelayanan yang prima menjadi 

factor utama untuk meningkatkan loyalitas pelanggan pada Puri Asri Hotel & 

Resort Magelang. 

  



 

x 
 

ABSTRACT 

Fuadi, Farouk, (2023). The Implementation of Direct Marketing in Increasing 

MICE Customers Loyality at Puri Asri Hotel & Resort Magelang. Undergraduate 

Thesis: Tourism Business Management, Tourism Department, Politeknik Negeri 

Bali. 

 

This undergraduate thesis has been supervicesd and approved by Supervisor I: Drs. 

Budi Susanto, M.Par and Supervisor II: I Nyoman Rajin Aryana, S.Pd., M. Hum. 
 

Key Words : Direct Marketing, Customers Loyality, Customers, MICE.  

 

This research was conducted with the aim of identifying the implementation of 

direct marketing and analyzing the application of direct marketing in increasing 

customer loyalty at Puri Asri Hotel & Resort Magelang. The theoretical foundation 

in this study uses relevant theories, namely regarding direct marketing and 

customer loyalty. Data collection was used by observation and interview methods 

which were processed using descriptive qualitative analysis techniques used to 

measure how well the implementation of direct marketing has been carried out and 

to analyze customer loyalty to the implementation of direct marketing that has been 

carried out. The results of this study state that the implementation of direct 

marketing is very important and has been carried out well by the marketing team 

at Puri Asri Hotel & Resort Magelang. Where maintaining good relations with 

consumers and excellent service are the main factors for increasing customer 

loyalty at Puri Asri Hotel & Resort Magelang. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Perkembangan teknologi untuk melakukan komunikasi atau pertukaran 

informasi tidak dapat dipisahkan dari kehidupan masyarakat. Teknologi memegang 

peranan penting dalam berbagai aspek kehidupan manusia, bahkan sejak dahulu 

informasi sudah dapat diakses dengan menggunakan media massa cetak dan 

elektronik seperti koran, majalah, televisi, radio, dan sebagainya. Teknologi juga 

dimanfaatkan untuk melakukan komunikasi antara penjual dan pembeli terutama 

dalam proses transaksi. Salah satu komunikasi antara penjual dan pembeli tersebut 

biasanya dilakukan melalui kegiatan promosi. Kegiatan promosi biasanya menjadi 

prioritas dari kegiatan pemasaran untuk memberikan informasi kepada pelanggan 

terkait produk yang akan diluncurkan serta menarik perhatian pelanggan untuk 

membeli produk tersebut (E. A. Sari and Wijaya 2020). Agar kegiatan promosi 

dapat dilaksanakan dengan baik dan sesuai dengan target yang diinginkan, maka 

dibutuhkan suatu strategi pemasaran, salah satunya pemasaran langsung atau direct 

marketing. Direct Marketing yaitu merupakan suatu sistem pemasaran untuk 

melakukan komunikasi secara langsung antara perusahaan dan pelanggan yang 

dapat menghasilkan respon atau berupa transaksi. Kemampuan perusahaan dapat 

menentukan keberhasilan pemasaran melalui direct marketing untuk memilih target 

pasar dan juga untuk mendesain kampanye direct marketing-nya (Pratama and 

Kusniadi 2019) 
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Strategi direct marketing sudah banyak dipakai oleh perusahaan atau hotel. 

Dengan adanya pertumbuhan hotel yang tinggi serta ketatnya persaingan khususnya 

di dunia pariwisata, tentunya membuat para manajemen secara terus-menerus 

melakukan strategi pemasaran dan membuat promosi yang menarik (Fatihah & 

Desmawati, 2019). Direct marketing sangat bermanfaat bagi perusahaan dari segi 

pemilihan pasar, waktu, dan sarana yang tepat dalam menjangkau target (Sari et al, 

2022). Direct marketing mengimplementasikan penyediaan produk barang atau 

jasa, proses transaksi antara penjual dan pembeli sehingga dapat membentuk 

perilaku berupa tanggapan terhadap pemasaran yang diberikan berdasarkan tingkat 

keyakinan pelanggan (Setiawan 2017). Keyakinan atau kepercayaan pelanggan 

pada suatu produk diciptakan melalui penyampaian produk sesuai dengan rincian 

yang biasanya diiklankan melalui website perusahaan. Ketika pelanggan 

mendapatkan produk sesuai dengan apa yang ada di iklan, maka hal tersebut dapat 

menciptakan rasa puas dan percaya pelanggan pada perusahaan  (Rosdiana & Haris, 

2018). Kepuasan dan kepercayaan pelanggan dapat menyebabkan keputusan 

pembelian kembali dari pelanggan pada produk tersebut, sehingga kepercayaan 

tersebut akan menimbulkan loyalitas pelanggan (Gultom et al, 2020) 

Loyalitas pelanggan merupakan komitmen pelanggan yang diukur dengan 

berapa sering dia membeli produk yang sama di masa yang akan datang (Sasongko, 

2021). Untuk mendapatkan loyalitas pelanggan dapat dilakukan dengan 

berkomunikasi secara langsung atau direct marketing dengan pelanggan untuk 

menghasilkan respon yang cepat dan efektif (Kurniawanti & Hendrawan, 2017). 

Penggunaan strategi direct marketing untuk meraih loyalitas pelanggan sudah 
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lumrah dilakukan di sebuah perusahaan, terutama di Puri Asri Hotel & Resort 

Magelang. Salah satu loyalitas pelanggan yang biasanya dijadikan target adalah 

pelanggan MICE (Meeting, Incentive, Convention, Exhibition). Menurut Peraturan 

Menteri Pariwisata Republik Indonesia Nomor 2 Tahun 2017 Tentang Pedoman 

Tempat Penyelenggaraan Kegiatan (Venue) Pertemuan, Perjalanan Insentif, 

Konvensi dan Pameran, MICE adalah pemberian jasa bagi suatu pertemuan 

sekelompok orang, penyelenggaraan perjalanan bagi karyawan dan mitra usaha 

sebagai imbalan atas prestasinya, serta penyelenggaraan pameran dalam rangka 

penyebarluasan informasi dan promosi suatu barang dan jasa yang berskala 

nasional, regional, dan internasional. Berikut jumlah kunjungan pelanggan bisnis di 

Puri Asri Hotel & Resort Magelang melalui direct marketing: 

Tabel 1. 1 Jumlah Kunjungan Pelanggan Bisnis 

Bulan Jumlah Kunjungan 

Januari 14 

Februari 23 

Maret 20 

April 10 

Mei 20 

Juni 32 

Juli 28 

Agustus 28 

September 39 

Oktober 34 

November 52 

Desember 40 
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Berdasarkan tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa jumlah kunjungan 

pelanggan MICE melalui strategi direct marketing di Puri Asri Hotel & Resort 

Magelang periode Januari – Desember 2022 mengalami kenaikan yang cukup 

drastis pada bulan November yaitu sebanyak 52 orang. Strategi direct marketing 

yang digunakan meliputi penjualan tatap muka, telemarketing, dan online 

marketing. Hal yang menjadi kendala di dalam implementasi direct marketing di 

Puri Asri Hotel & Resort Magelang yaitu kurangnya jumlah admin sosial media 

yang dapat memberikan informasi terbaru kepada pelanggan karena admin sosial 

media yang mengelola pemasaran produk di Puri Asri Hotel & Resort Magelang 

juga mengurus sosial media PT Puri Asri Margamas yang memiliki 3 cabang hotel 

lainnya seperti The Victoria Hotel Yogyakarta, Puri Indah Kaliurang, dan The 

Arnawa Pangandaran. Oleh karena itu, implementasi direct marketing di Puri Asri 

Hotel & Resort Magelang untuk meningkatkan loyalitas pelanggan MICE melalui 

berbagai upaya promosi dapat dikatakan kurang efektif. Dengan adanya kendala 

tersebut sesuai dengan apa yang dituliskan, penulis tertarik dalam menganalisis 

masalah ini melalui judul penelitian yang berjudul “Implementasi Direct 

Marketing Dalam Upaya Meningkatkan Loyalitas Pelanggan MICE pada Puri 

Asri Hotel & Resort Magelang”.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan urain latar belakang di atas, maka perumusan masalah dalam 

penelitian ini, sebagai berikut:  

1. Bagaimana  penerapan direct marketing di Puri Asri Hotel & Resort Magelang? 
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2. Bagaiamana direct marketing meningkatkan loyalitas pelanggan di Puri Asri 

Hotel & Resort Magelang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah diatas, Maka tujuan yang hendak dicapai 

dalam penelitian ini yaitu : 

1. Untuk mengetahui bagaimana direct marketing diterapkan di Puri Asri Hotel & 

Resort Magelang. 

2. Untuk mengetahui bagaimana direct marketing dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan di Puri Asri Hotel & Resort Magelang . 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini, sebagai berikut: 

1.4.1 Manfaat Teoritis 

 Diharapkan hasil penelitian ini berguna untuk menambah pengetahuan serta 

menjadi tambahan refrensi bagi penelitian selanjutnya. 

1.4.2 Manfaat Praktis 

 Adapun manfaat praktis yang dapat dilihat dari beberapa pihak, yaitu sebagai 

berikut: 

1. Bagi penulis 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi serta wawasan bagi 

penulis, serta dapat menambah pengalaman peneliti dalam mengaplikasikan ilmu 

dan teori yang telah diperoleh di kampus selama perkuliahan. 

2. Bagi Politeknik Negeri Bali 
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 Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi terhadap 

penelitian selanjutnya.  

3. Bagi Puri Asri Hotel & Resort Magelang 

 Penelitian ini diharapkan bisa menjadi informasi tambahan dan masukan yang 

objektif serta dapat menjadi bahan masukan menganai penerapan direct marketing 

dalam membangun loyalitas pelanggan. 

1.5 Ruang Lingkup dan Batasan Penelitian  

Ruang lingkup yang diangkat dalam penelitian ini yaitu implementasi direct 

marketing dalam meningkatkan loyalitas pelanggan mice pada Puri Asri Hotel & 

Resort Magelang. Adapun batasan dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut :  

1. Variabel dalam penelitian ini adalah direct marketing dan loyalitas pelanggan. 

2. Indikator dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut :  

a. Direct marketing: Penjualan tatap muka, telemarketing, online marketing. 

b. Loyalitas pelanggan: Persentase dari pembelian, frekuensi kunjungan, 

merekomendasikan kepada orang lain. 

3. Penelitian ini hanya dilakukan di satu tempat yaitu pada Puri Asri Hotel & 

Resort Magelang saja. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

a. Simpulan 

 Setelah menguraikan permasalahan yang terkait dengan implementasi direct 

marketing dalam meningkatkan loyalitas pelanggan yang sebagimana dibahas 

dalam bab IV, maka penulis dapat menyimpulkan bahwa penerapan direct 

marketing dalam meningkatkan loyalitas pelanggan pada Puri Asri Hotel & Resort 

Magelang sudah berjalan dengan baik dan maksimal karena di dukung dengan 

program program yang diterapkan meliputi penjualan tatap muka, telemarketing 

dan online marketing. Yang mana dalam penerapan ini sudah sesuai dengan tujuan 

untuk meningkatkan loyalitas pelanggan.  

 Peran direct marketing dalam meningkatkan loyalitas pelanggan yaitu dengan 

menjalankan program penjualan tatap muka, telemarketing dan online marketing. 

Penerapan program ini di fokuskan untuk membangun relasi baru dan menjalin 

hubungan serta kerjasama yang baik antara pihak Puri Asri Hotel & Resort dengan 

para konsumen yang dianggap potensial.  

 Dengan adanya kedekatan dan hubungan yang baik dan juga di dukung 

dengan pelayanan yang maksimal di harapkan dapat meningkatkan loyalitas 

pelanggan terhadap Puri Asri Hotel & Resort Magelang. Dengan meningkatnya 

loyalitas pelanggan maka salah satu dari target dari Puri Asri Hotel & Resort 

Magelang sudah tercapai.  
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b.  Saran 

 Untuk lebih meningkatkan loyalitas pelanggan dan mampu bersaing dengan 

competitor dan mningkatkan kualitas pelayanan, maka penulis bermaksud 

memberikan saran. Adapun saran yanag dimaksud ialah:  

 Puri Asri Hotel & Resort Magelang agar bias memaksimalkan setiap peluang 

yang ada dalam setiap program dari direct marketing dan juga meningkatkan 

kualitas pelayanan terhadap konsumen supaya untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan terhadap Puri Asri Hotel & Resort bisa berjalan lebih baik lagi dan Puri 

Asri Hotel & Resort Magelang mampu bersaing serta lebih bisa di kenal di industry 

ini.  
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