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A. Latar Belakang 

Sheraton Bandung Hotel & Towers merupakan hotel Bintang 5 di 

bawah naungan Marriot International, yang dibangun pada tahun 1989 di 

Bandung dan diresmikan pada tanggal 02 Oktober 1990. Pada Marriott 

International penanganan check-in terbagi menjadi dua cara, yaitu check-in 

regular guest dan Marriott Bonvoy membership guest. Hal tersebut dilakukan 

dengan harapan memberikan kesan pertama yang baik dan pelayanan 

memuaskan bagi setiap tamu member yang datang.  

Kamus Besar Bahasa Indonesi (KBBI) (2016) dijelaskan bahwa 

pelayanan merupakan usaha melayani kebutuhan orang lain. Menurut 

Mutmainna (2014:3) jasa (service) merupakan entitas yang tidak berwujud. 

Seperti pelayanan perusahaan penerbangan, hotel, dan salon kencatikan. 

Pelayanan yang baik akan memberikan citra atau mutu suatu perusahaan 

dinilai bagus. Hutahaean, dkk (2019) menjelaskan bahwa citra merupakan 

representasi objek dua dimensi dari dunia visual, menyangkut berbagai 

macam disiplin ilmu yang mencakup seni, human vision, astronomi, teknik, 

dan sebaginya. 

Marriott Bonvoy atau yang sebelumnya dikenal sebagai Marriott 

Rewards merupakan salah satu program loyalty yang ada pada Marriott 

International. Program ini bertujuan untuk memberikan keuntungan bagi para 

tamu yang setia terhadap Marriott Internasional, mulai dari penukaran poin
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 yang diakumulasi dari lama waktu tinggal dan pengeluaran selama tamu 

tinggal, pelayanan prioritas seperti free early check-in dan late check out, dan 

lain sebagainya. Dilihat dari total kedatangan 7,950 Marriott Bonvoy 

Membership guest ke Sheraton Bandung Hotel & Towers pada tahun 2023, 

hal ini membuktikan bahwa hotel diuntungkan dengan adanya membership 

ini.  

Artini (2023) melakukan observasi tentang “Penanganan Check-in 

Marriott Bonvoy Membership guest oleh Guest Service Agent di Le Meridien 

Bali Jimbaran”, di mana pada laporan tersebut dijelaskan bahwa terdapat 

beberapa prosedur yang dilakukan oleh Guest Service Agent dalam 

menangani proses check-in membership guest di Le Meridien Bali Jimbaran. 

Prosedur yang dilakukan adalah mengucapkan salam dan menyambut 

kedatangan tamu, memperkenalkan diri dan mempersilakan tamu duduk, 

waiter/ss membawakan welcome drink, guest service agent meminta identitas 

diri tamu dan melakukan scan identitas diri tamu, tamu mengisi registration 

card, memintakan pembayaran tamu dan guarantee deposit, menjelaskan 

benefit yang di dapatkan dan fasilitas hotel, memeriksa kembali status kamar 

dan memberikan kunci, hingga memanggil lobby ambassador untuk 

mengantar ke kamar. Beberapa hambatan yang dialami saat menerapkan 

prosedur tersebut adalah kamar masih berstatus dirty dan adanya kesalahan 

dari bagian reservasi. 

Anggarini (2023) telah melakukan observasi tentang “Penerapan 

Standar Operasional Prosedur Check-in oleh Guest Service Agent di Amnaya 



4 

 

 

 

Resort Nusa Dua”, di mana pada laporan tersebut tidak spesifik menangani 

jenis tamu tertentu, tetapi jenis tamu secara umum. Prosedur check-in yang 

dilakukan adalah welcoming the guest, asking about reservation name, 

mengisi registration form secara digital, memberikan welcome drink kepada 

tamu, melakukan recomfirm kepada tamu mengenai booking-an, dan 

memeriksa pembayaran tamu, mengecek status kamar. Beberapa hambatan 

yang dialami saat menerapkan prosedur tersebut adalah menangani tamu yang 

kurang mengerti menggunakan handphone pada saat mengisi registration 

form, tamu yang kurang fasih menggunakan bahasa inggris dan nama 

reservasi yang berbeda dengan sistem. 

Prosedur pelayanan check-in terutama untuk Marriott Bonvoy 

membership guest di Sheraton Bandung Hotel & Towers, secara spesifik 

untuk Ambassador Elite belum dibahas sebelumnya, terlebih Ambassador 

Elite yang merupakan tamu dengan loyalitas tertinggi di Marriott 

International sehingga dalam penanganannya harus lebih diperhatikan dan 

secara umum kedua tugas akhir yang ditulis oleh Artini (2023) dan Anggarini 

(2023) sama-sama akan berkaitan dengan prosedur check-in. Ketertarikan 

saya mengenai bagaimana apresiasi yang diberikan oleh Hotel atau 

Perusahaan terhadap loyalitas tamu. Berdasarkan hal tersebut, maka penulis 

tertarik untuk membahas tentang “Penanganan Check-In Marriott Bonvoy 

Ambassador Elite Membership guest di Sheraton Bandung Hotel & Towers”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan di atas, maka dapat 

disusun rumusan masalah sebagai berikut:  

1. Bagaimanakah penanganan check-in Marriott Bonvoy Ambassador 

Elite membership Guest di Sheraton Bandung Hotel & Towers? 

2. Apa saja kendala yang dihadapi serta solusi dalam penanganan check-

in Marriott Bonvoy Ambassador Elite membership Guest di Sheraton 

Bandung Hotel & Towers? 

 

C. Tujuan dan Kegunaan Penulisan 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan di atas, maka tujuan 

dan kegunaan penulisan tugas akhir ini adalah sebagai berikut: 

1. Tujuan Penulis 

a. Untuk menjabarkan penanganan check-in Marriott Bonvoy 

Ambassador Elite membership guest di Sheraton Bandung Hotel & 

Towers. 

b. Untuk menjabarkan kendala-kendala yang dihadapi serta solusi dalam 

penanganan check-in Marriott Bonvoy Ambassador Elite membership 

guest di Sheraton Bandung Hotel & Towers. 

2. Kegunaan Penulisan 

a. Bagi Mahasiswa 

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk 

menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada 
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Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan 

mahasiswa dapat menambahkan pengetahuan, wawasan, dan 

kemampuan dalam bidang front office. 

2) Mengetahui secara detail tentang penanganan check-in Marriott 

Bonvoy Ambassador Elite membership guest di Sheraton 

Bandung Hotel & Towers. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang 

nantinya diharapkan dapat digunakan sebagai bulan untuk 

menambah ilmu pengetahuan pembaca yang ingin menambah 

pengetahuan dalam bidang front office. 

2) Mengukur kemampuan mahasiswa dalam mengembangkan ide 

melalui penulisan tugas akhir dan juga sebagai referensi bagi 

mahasiswa maupun dosen pengajar dalam penyusunan tugas 

akhir atau buku ajar tentang penanganan check-in Marriott 

Bonvoy Ambassador Elite membership guest di Sheraton 

Bandung Hotel & Towers.  

c. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat 

dalam meningkatkan kualitas dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam 

penanganan check-in Marriott Bonvoy Ambassador Elite membership guest 

di Sheraton Bandung Hotel & Towers.  
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D. Metode Penulisan 

1. Metode Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Pengumpulan data dengan melakukan pengamatan secara langsung oleh 

penulis di dalam perusahaan dan mencatat semua data yang diperlukan berkaitan 

dengan penanganan check-in Marriott Bonvoy Ambassador Elite membership guest 

di Sheraton Bandung Hotel & Towers. 

b. Metode Wawancara 

Pengumpulan data dengan cara melakukan tanya jawab kepada Guest Service 

Agent dan Butler di Sheraton Bandung Hotel & Towers mengenai SOP dalam 

penanganan check-in Marriott Bonvoy Ambassador Elite membership guest. 

c. Metode Kepustakaan 

Pengumpulan data yang diperoleh dari hasil pencarian informasi terhadap 

berbagai buku literatur dan internet yang berkaitan dengan isi tugas akhir ini, yaitu 

pengertian tentang hotel, front office department, check in, membership, Marriott 

Bonvoy dan penanganan. 

2. Metode Analisis dan Penyajian Hasil 

Metode analisis yang digunakan penulis dalam penyusunan tugas akhir ini 

adalah metode dan teknik analisis data deskriptif, yaitu memaparkan dan 

menguraikan dengan rinci mengenai infomasi dan data-data berkenaan dengan 

informasi yang dibutuhkan dan dimuat pada laporan tugas akhir.  

Metode penyajian hasil analisis yang digunakan adalah metode penyajian 

formal dan informal. Metode formal yaitu, metode penyajian analisis dengan 
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menyajikan data dengan tanda-tanda seperti, foto, gambar, tabel yang berkaitan. 

Sedangkan metode informal yaitu, metode penyajian analisis data dengan 

menyajikan dengan kata-kata yang mudah dimengerti dan dipahami dalam 

menjelaskan penanganan check-in Marriott Bonvoy Ambassador Elite membership 

guest di Sheraton Bandung Hotel & Towers
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil pengamatan dan pembahasan yang telah diuraikan 

pada bab sebelumnya yang berkaitan tentang Penanganan Check-in Marriott 

Bonvoy Ambassador Elite Membership Guest oleh Butler di Sheraton 

Bandung Hotel & Towers, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 

1. Penanganan Check-in Marriott Bonvoy Ambassador Elite Membership 

Guest oleh Butler di Sheraton Bandung Hotel & Towers. 

Sebagai Butler dalam menangani tamu membership guest check-in terlebih 

ambassador elite haruslah memiliki kemampuan dalam menangani tamu baik 

dari segi komunikasi, penguasaan komputer terutama sistem yang digunakan 

di hotel, penampilan yang rapi, bersih dan mampu melayani tamu secara 

professional. Beberapa tahapan yang dilakukan oleh Butler, yaitu: 

a. Tahap persiapan, yaitu persiapan diri, persiapan operasional persiapan 

peralatan dan persiapan dokumen 

b. Tahap pelaksanaan, yaitu menyambut tamu, memperkenalkan diri dan 

mempersilahkan tamu duduk, memberikan welcome drink, butler akan 

meminjam identitas diri tamu, memeriksa dan melakukan konfirmasi 

terhadap reservasi tamu, melengkapi registration card, memproses 

deposit dan other expenses, memberikan kunci kamar, menjelaskan 

fasilitas hotel dan mengantar tamu ke kamar.
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c. Tahap akhir, yaitu: melakukan update data tamu, melakukan update 

mengenai welcome gift, melakukan update guarantee deposit, 

melakukan proses settlement pada sistem, mengisi tanggal dan nama 

registration card dan menyimpan registration card tamu. 

2. Hambatan dan solusi Penanganan Check-in Marriott Bonvoy 

Ambassador Elite Membership Guest oleh Butler di Sheraton Bandung 

Hotel & Towers. 

Dalam Penanganan Check-in Marriot Bonvoy Ambassador Elite Membership 

Guest oleh Butler di Sheraton Bandung Hotel & Towers tentu saja tidak lepas 

dari hambatan dalam menerapkan prosedur. Beberapa hambatan dan solusi 

yang dilakukan oleh Butler, yaitu: 

a. Menangani tamu yang kurang fasih dalam berbahasa Inggris. Hal ini 

dapat menghambat proses check-in. Adapun solusi bagi hal ini adalah 

dengan bantuan handphone atau google translate pada saat proses 

check-in. 

b. Reservasi tamu berbeda dengan sistem. Hal ini sering terjadi karena 

kesalahan dalam proses pemesanan kamar baik dari tamu maupun pihak 

reservasi hotel. Adapun solusi bagi hal ini adalalah dengan 

mempersiapkan hospitality atau spare room yang sesuai dengan tipe 

kamar yang sama sehingga perbedaan jenis tempat tidur dapat 

dipersiapkan dan tamu dapat menunggu di kamar sementara. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil pengamatan dan pembahasan yang telah diuraikan 
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maka dapat ditemukan beberapa saran untuk Front Office Department di 

Sheraton Bandung Hotel & Towers sebagai berikut: 

1. Perlunya ketelitian dalam melaksanakan tugas sebagai Butler untuk 

meminimalkan kesalahan. Hotel dapat mengadakan pelatihan atau kelas 

bahasa asing untuk Butler agar dapat memahami bahasa asing 

setidaknya greeting dan bahasa yang sering digunakan agar tidak 

bergantung pada penggunaan google translate dan meningkatkan value 

perusahaan. 

2. Perlu peningkatan kerja sama antar departmen sehingga operasional 

berjalan dengan lancar. Pihak reservasi dapat memeriksa dan 

menyesuaikan reservasi tamu di sistem sesuai dengan yang ada di 

Marriott Bonvoy apps untuk tiga hari kedepan secara berkala, seperti 

penambahan service request dan lain sebagainya untuk meminimalkan 

complaint yang ada terlebih pada saat weekend. 
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