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MOTO
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ABSTRAK

Nur Aisa, 2025. Pengaruh Keterampilan Komunikasi Interpersonal Front Office
Terhadap Tamu Pada Hotel Four Points By Sheraton Makassar. Proyek Akhir
Program Studi Pengelolaan Perhotelan Jurusan Hospitality Politeknik Pariwisata
Makassar. Pembimbing Dra. Anda Prasetyo Ery., M.Pd dan Muhammad Arfin
Muhammad Salim, M.Pd.,Ph.D. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
pengaruh keterampilan komunikasi interpersonal front office terhadap kepuasan
tamu di Hotel Four Points by Sheraton Makassar. Adapun variabel dari penelitian
ini yaitu Keterampilan Komunikasi Interpersonal Front Office (X) dan Kepuasan
Tamu (Y). Penelitian ini menggunakan metode pendekatan kuantitatif. Teknik
pengumpulan data dilakukan yaitu observasi dan melalui penyebaran kuesioner
kepada 60 responden tamu hotel yang dipilih menggunakan teknik purposive
sampling. Data dianalisis dengan bantuan program SPSS (Statistical Packages for
the Sosial Sciences) versi 22 menggunakan uji validitas, realibilitas, normalitas,
linearitas, dan regresi linier sederhana.Hasil penelitian menunjukkan bahwa
keterampilan komunikasi interpersonal yang meliputi komunikasi verbal,
nonverbal, kemampuan mendengarkan aktif , empati, dan keterbukaan dalam
berkomunikasi berada pada kategori baik menurut persepsi tamu. Uji regresi linier
sederhana menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan
antara keterampilan komunikasi interpersonal staf front office terhadap kepuasan
tamu. Dengan demikian, semakin baik keterampilan komunikasi interpersonal
yang dimiliki oleh staf front office, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang
dirasakan oleh tamu

Kata Kunci: Komunikasi interpersonal, front office, kepuasan tamu, hotel,
pelayanan
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ABSTRACT

Nur Aisa, 2025. The Influence of Front Office Interpersonal Communication
Skills on Guests at the Four Points By Sheraton Makassar Hotel.Final Project,
Hospitality Management Study Program, Department of Hospitality, Makassar
Tourism Polytechnic. Supervisors: Dra. Anda Prasetyo Ery., M.Pd and
Muhammad Arfin Muhammad Salim, M.Pd., Ph.D., CHE., CEP., CEM., CEE.
This study aims to determine the influence of front office interpersonal
communication skills on guest satisfaction at the Four Points by Sheraton
Makassar Hotel. The variables in this study are Front Office Interpersonal
Communication Skills (X) and Guest Satisfaction (Y). This study uses a
quantitative approach. Data collection techniques include observation and
distributing questionnaires to 60 hotel guest respondents selected using a
purposive sampling technique. Data were analyzed using SPSS (Statistical
Packages for the Social Sciences) version 22 using validity, reliability, normality,
linearity, and simple linear regression tests.The results of the study indicate that
interpersonal — communication  skills, including verbal and nonverbal
communication, active listening, empathy, and openness in communication, are
categorized as good according to guest perceptions. A simple linear regression
test showed a positive and significant effect between the interpersonal
communication skills of front office staff and guest satisfaction. Therefore, the
better the interpersonal communication skills of front office staff, the higher the
level of guest satisfaction.

Keywords: Interpersonal communication, front office, guest satisfaction,
hotel service
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