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ABSTRAK

ABSTRAK

Udaimatun Nur Farahin, NIM 201910040311431, Analisis Marketing Communication
Rayz UMM Hotel Dalam Meningkatkan Customer Loyalty Pasca Pandemi Covid-19.
Skripsi

Rayz UMM Hotel merupakan salah satu hotel bintang 4 yang merupakan anak bisnis dari
Universitas Muhammadiyah Malang (UMM). Penelitian ini menjelaskan bagaimana strategi
Marketing Communication yang dilakukan oleh Rayz UMM Hotel untuk meningkatkan
Customer Loyalty setelah adanya pandemi Covid-19. Dalam penelitian ini penulis
menggunakan metode penelitian kualitatif, dengan teknik pengumpulan wawancara dan
dokumentasi. Hasil penelitian ini menunjukkan Rayz UMM Hotel menggunakan teori
customer path 54 yaitu Aware, Appeal, Ask, Act, Advocate. Pada aware Rayz UMM Hotel
melakukan pemasangan iklan Instagram ads dan Tiktok ads. Untuk meningkatkan ketertarikan
calon customer (Appeal) dilakukan melalui content marketing dan berkolaborasi dengan
content creator. Pada tahap Ask, Rayz UMM Hotel memberikan balasan atas semua pertanyaan
pada komentar maupun direct massange (DM). Act, setelah melakukan periklanan hingga
kolaborasi dengan content creator terjadi pembelian yang dalam tahap ini marketing
communication bekerja sama dengan reservasi dan juga sales. Advocate yang merupakan tahap
terakhir dilakukan dengan melakukan /loyalty program yaita memberikan discount dan
potongan harga kepada pelanggan Rayz UMM Hotel.

Kata Kunci : Marketing Communication, Customer Path 5a, Customer Loyalty

Mengetahui, Malang, 12 Februari 2024
Dosen Pembimbing Peneliti,
M
o
e
ARUM MARTIKASARI, S.Tkom., Udaimatun Nur Farahin
M.Med.Kom
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