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ABSTRAK 

 

Skripsi ini membahas tentang Komunikasi Pelayanan Costumer Service Dalam 

Membangun Citra Dan Promosi Hotel Rio Di Palembang. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui komunikasi pelayanan customer service dalam membangun 

citra dan promosi Hotel RIO di Palembang. Berdasarkan hasil penelitian komunikasi 

pelayanan  yang dilakukan oleh pihak internal Hotel Rio Palembang, dalam membangun 

customer relationship management telah diimplementasikan dengan baik, meskipun 

belum menerapkan strategi public relations secara menyeluruh di dalamnya, peneliti 

melihat dengan adanya kerja sama tim yang terjalin antara departemen dan juga 

karyawan telah membuat suatu sistem kerja dan atmosfer yang sangat bagus untuk 

membuat para tamu merasa nyaman dan berkesan selama menggunakan fasilitas hotel 

tersebut. Dan  dengan menggunakan  komunikasi interpersonal, maka komunikasi 

pelayanan customer service dalam membangun citra dan promosi Hotel RIO di 

Palembang  sudah terlihat baik dalam tatanan komunikasi yang dilakukan. saran yang 

dapat dijadikan sebagai masukan dan pertimbangan agar dapat meningkatkan 

manajemen mutu pelayanan Hotel Rio Palembang dalam melayanani konsumen . 

Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan adalah pelayanan yang terbaik dan  

maksimal, Loyalitas dan kepuasan pelanggan menjadi prioritas utama Hotel Rio 

Palembang, Cara memotivasi karyawan , Kerja tim untuk meningkatkan kinerja 

karyawan, dan Penanganan keluhan pelanggan secara efektif dan cepat. 
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 ABSTRACT 

 

This thesis discusses Customer Service Communication in Building Image 

and Promotion of Rio Hotels in Palembang. The purpose of this study was to 

determine the communication of customer service in building the image and 

promotion of the RIO Hotel in Palembang. Based on the results of service 

communication research carried out by the internal party of the Rio Palembang 

Hotel, in building customer relationship management has been implemented 

properly, although it has not implemented a comprehensive public relations 

strategy in it, researchers see that there is teamwork that exists between 

departments and employees. create a work system and a very good atmosphere to 

make guests feel comfortable and memorable while using the hotel facilities. And 

by using interpersonal communication, customer service communication in 

building the image and promotion of the RIO Hotel in Palembang has been seen 

well in the communication arrangements carried out. suggestions that can be used 

as input and consideration in order to improve service quality management of Rio 

Palembang Hotel in serving consumers. The services provided to customers are 

the best and maximum service, customer loyalty and satisfaction are the top 

priorities of the Rio Palembang Hotel, how to motivate employees, teamwork to 

improve employee performance, and handling customer complaints effectively and 

quickly. 

 

Keywords: Communication, Service, Image and Hotel Promotion 
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