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ABSTRACT 

This research aims to determine the implementation of direct selling 

strategies at the Grand Mercure Malang Mirama hotel. The type of research 

method used in this research is descriptive research with a qualitative approach. 

The data collection techniques used were interviews, PAR (Participatory Action 

Research) and documentation. The informants taken for the results of the data 

analysis were internal parties at the Grand Mercure Malang Mirama Hotel, Front 

Office department. The research results show that the direct selling strategy has an 

influence on increasing customer loyalty. Direct selling which is usually carried 

out at the Grand Mercure Malang Mirama hotel is by face to face, telemarketing 

and online marketing. Of the direct selling components, the most efficient way to 

apply at the Grand Mercure Malang Mirama hotel to get customers is by face to 

face and telemarketing. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui implementasi strategi direct 

selling pada hotel Grand Mercure Malang Mirama. Metode jenis penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini ialah penelitian deskriptif dengan pendekatan 

kualitatif. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, PAR 

(Participatory Action Research) dan dokumentasi. Informan yang diambil untuk 

hasil analisis data ialah dari pihak internal hotel Grand Mercure Malang Mirama 

departement Front Office. Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi direct 

selling memiliki pengaruh dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Direct selling 

yang biasa dilakukan dalam hotel Grand Mercure Malang Mirama adalah dengan 

cara face to face, telemarketing, dan online marketing. Dari komponen direct 

selling tersebut yang paling efisien untuk diterapkan pada hotel Grand Mercure 

Malang Mirama untuk mendapatkan pelanggan adalah dengan cara face to face dan 

telemarketing.  

 

Kata kunci: direct selling, loyalitas pelanggan 
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