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ABSTRACT 

This final project report aims to explain the role of Room Attendants department in 

aneffort to improve  the quality of room attedants service to the level of customer 

satisfaction at the Bina Darma Hotel Palembang the formulation of the problem, based 

on the background above that Room Attendants have an important role in the cleanees of 

guest rooms and service to guest for the smooth opertion of hotels, then it can be 

formulated 1) The rool of the room attendant departement at Bina Darma Hotels 

Palembang. 2) Standart operating procedures room attendant at Bina Darma Hotel 

Palembang. 3) How to be provided to guests by room attendants at Bina Darma Hotel 

Palembang. 4) Efforts to improve service to guests by room attendants at Bina Darma 

Hotel Palembang. The data collection method used in this report is observation of direct 

interviews to hotels, So that accurate data obtained about the role  and quality of service 

to guest at the Hotels.The result of this study that can be obtained from the study are 

room attendants are an important role in the level of occupancy rates and the level of 

guest satisfaction at Bina Darma Hotel Palembang. 
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ABSTRAK 

Laporan tugas akhir ini bertujuan untuk menjelskan tentang peranan Room attendant  

Departement dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan Room attendant terhadap 

tingkat kepuasan Pelanggan di Bina Barma Hotel Palembang. Rumusan masalah 

berdasarkan latar belakang  di atas bahwa Room Attendant mempunyai peran penting 

terhadap dalam kebersihan kamar tamu dan pelayanan terhadap tamu untuk kelancaran 

operasional Hotel, maka dapat dapat di rumuskan 1) Peranan Room attendant 

departement di Bina Darma Hotel Palembang. 2) Standart operasional prosedur Room 

attendant Departement di Bina Darma hotel palembang. 3) Cara pelayanan kepada tamu 

oleh Room Attendant di Bina Darma Hotel Palembang. 4) Upaya unuk meningkatkan 

pelayanan kepada tamu oleh Room Attendant di Bina Darma Hotel Palembang. Metode 

pengumpulan data yang digunakan dalam laporan ini adalah Observasi, Wawancara 

langsung ke hotel, Sehingga diperoleh data-data yang akurat mengenai peranan dan 

kualitas pelayanan terhadap para tamu di Hotel Hasil penelitian ini yang dapat diperoleh 

dari penelitian adalah Room Attendant merupakan peran penting terhadap tingkat tingkat 

hunian kamar dan tingkat kepuasan tamu di Bina Darma Hotel Palembang. 

 

Kata kunci : Room Attendant, Kualitas Pelayanan, Kepuasan pelanggan 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

 

 

MOTTO 

Di setiap keburukan pasti akan ada kebaikan. 

Semua akan baik-baik saja ketika anda menjadi orang baik begitu pula sebaliknya 

ketika anda menjadi jahat pasti semuanya akan menjadi jahat 

(YUDI PRANATA) 

 

 

 

 

PERSEMBAHAN 

Untuk orang yang memperdulikanku.. 

Terutama ayah, ibu, kakak, adik-adikku, dan sahabatku 

Temen-temen kuliah ku fadli, fikri, ayu, diah, ellana, amri yansyah 

Dan pembimbingku serta orang-orang hotel seperti kak dedi dan kak ipan yang  

Telah memberi saya ilmu perhotelan. 
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