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ABSTRAK 

 

 

 
Analisis Reservation dan Guest Handle Complaint Terhadap Minat Berkunjung 

Kembali Pada Front Office Department Hotel Grand Mercure Jakarta 

Kemayoran 

 

 
Oleh : Mochamad Alfaz Subur Wahyu 

NPM : 203404516072 

 
 

Tugas Akhir, dibawah bimbingan Anisa Putri Kusumaningrum, S.St.Par.,M.M 

 

 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Reservation dan Guest Handle 

Complaint Terhadap Minat Berkunjung Kembali pada Front Office Department Hotel 

Grand Mercure Jakarta Kemayoran. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

menggunakan data primer dengan metode pengumpulan data melalui kuesioner yang 

disebarkan 100 responden. Teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif 

kuantitatif. Hasil yang diperoleh pada penelitian ini adalah Reservation berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Minat Berkunjung Kembali dan Guest Handle 

Complaint berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Berkunjung Kembali. 

Maka hendaknya, hotel Grand Mercure Jakarta Kemayoran harus memberikan 

pelayanan yang lebih baik lagi agar Minat Berkunjung Tamu pada hotel Grand Mercure 

Jakarta Kemayoran dapat terus meningkat. 

 

 
Kata Kunci : Reservation, Guest Handle Complaint, dan Minat 

Berkunjung Kembali 
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ABSTRACT 

 

 
 

By : Mochamad Alfaz Subur Wahyu 

 
Thesis, under the guidance of Anisa Putri Kusumaningrum, S.St.Par.,M.M 

 

 
 

This research aims to analyze Reservations and Guest Handle Complaints on 

Intention to Revisit To the Front Office Department of Grand Mercure Hotel Jakarta 

Kemayoran. The sample used in this research used primary data with data collection 

methods through questionnaires distributed to 100 respondents. The data analysis 

technique uses quantitative descriptive analysis. The results obtained in this research 

are that reservations have a positive and significant effect on interest in returning to 

visit and guest handle complaints have a positive and significant effect on interest in 

visiting again. So, the Grand Mercure Jakarta Kemayoran hotel should provide better 

service so that interest in visiting guests at the Grand Mercure Jakarta Kemayoran hotel 

can continue to increase. 

Keywords: Reservations, Handling Guest Complaints, and Interest in Returning 
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