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“Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kemampuanNya”  

-Qs Al Baqarah : 286- 

 

 

“It Always Seems Impossible Until it’s Done” 

- Nelson Mandela- 
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ABSTRAK 
 
DEA AULIA NURSYAM AZZAHRA, 2025 “Peran Receptionist Dalam 

Meningkatkan Pelayanan Tamu Pada Hotel Mercure Makassar Nexa Pettarani”. 

Tugas Akhir, Program Studi manajemen Perhotelan, Jurusan  Perhotelan , politeknik 

Pariwisata Makassar. Pembimbing Prasetyo Ery, M.Pd, dan Hilda Apriani, S.Tr.Par, 

M.Tr,Par. 

 
Penelitian ini bertujuan untuk : (1) Untuk mengetahui kompetensi receptionst pada 

hotel Mercure Makassar Nexa Pettarani. (2) Untuk mengetahui bagaimana upaya 

HRD dalam meningkatkan kompetensi pada hotel Mercure Makasar Nexa Pettarani. 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah observasi, wawancara, dan 

dokumentasi. Penelitian ini dilakukan di Hotel Mercure makassar Nexa Pettarani 

dengan subjek utama dari divisi Receptionist dan HRD. Teknik analisis data dalam 

penelitian ini adalah : Deskriptif Kualitatif, yaitu Teknik pengumpulan data yang 

diguanakan untuk memperoleh data berupa informasi lisan dan tulisan selama proses 

penelitian, kemudian data tersebut diolah dan disajikan. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa peran receptionist sangat strategis sebagai garda terdepan yang 

membentuk kesan pertama bagi tamu. Namun, proses pelayanan belum sepenuhnya 

optimal. Hal ini terlihat dari masih adanya kendala dalam proses check-in, minimnya 

komunikasi antar staf, serta belum maksimalnya penerapan SOP. Selain itu, 

kompetensi receptionist dinilai belum merata, baik dari segi pengetahuan, 

keterampilan komunikasi, maupun kemampuan menangani keluhan tamu. Di sisi lain, 

HRD telah melakukan berbagai upaya dalam meningkatkan kompetensi receptionist, 

antara lain dengan pelatihan internal dan eksternal, penerapan  Training, serta 

evaluasi rutin. Kendati demikian, pelaksanaan program pelatihan masih menghadapi 

tantangan seperti keterbatasan waktu dan belum meratanya pemahaman SOP. Oleh 

karena itu, peningkatan kualitas SDM melalui pelatihan berkelanjutan dan 

pengawasan yang konsisten sangat dibutuhkan agar pelayanan tamu menjadi lebih 

maksimal dan profesional. 

 
Kata Kunci : Receptionist, Kompetensi, HRD, Pelayanan Tamu, Hotel 
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ABSTRACT 
 

DEA AULIA NURSYAM AZZAHRA, 2025 “The Role Of Receptionists In 

Improving Guest Services At Mercure Makassar Nexa Pettarani” . Final Project, 

Hospitality Management Study Program, Hospitality Department, Politeknik 

Pariwisata Makassar. Advisors: Dra. Anda Prasetyo Ery, M.Pd., and Hilda Apriani, 

S.Tr.Par, M.Tr.Par. 

 
This study aims to: (1) Identify the competencies of receptionists at Mercure 

Makassar Nexa Pettarani Hotel, and (2) Analyze the efforts made by the Human 

Resource Development (HRD) department to enhance these competencies. The 

research employed a qualitative descriptive method, with data collected through 

observation, interviews, and documentation. The main subjects of the study were 

employees from the Receptionist Division and the HRD department. The findings 

reveal that receptionists play a strategic role as the frontline personnel who create 

the first impression for guests. However, the service process has not been fully 

optimized. Several issues were identified, including delays during check-in, lack of 

communication among staff, and inconsistent implementation of Standard Operating 

Procedures (SOP). In addition, the competencies of receptionists were found to vary, 

particularly in terms of knowledge, communication skills, and the ability to handle 

guest complaints. On the other hand, the HRD department has made various efforts 

to improve receptionist competencies, such as conducting internal and external 

training, implementing On-The-Job Training (OJT), and conducting regular 

evaluations. Nevertheless, the implementation of these training programs still faces 

challenges, including time constraints and uneven understanding of SOPs. Therefore, 

continuous training and consistent supervision are essential to enhance the quality of 

human resources and ensure professional and optimal guest service. 

 
Keywords: Receptionist, Competence, HRD, Guest Service, Hotel 
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