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Saya yang bertanda tangan dibawah ini: 

 

 

Nama 

NIM 

Program 

Studi 

: Helen 

: 2023010004 

: Manajemen Divisi Kamar 
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sebagian atau seluruhnya. 

Apabila dikemudian hari terbukti atau dapat dibuktikan bahwa proyek akhir 

ini hasi plagiasi/falsifi.kasi/fabrikasi, baik sebagian atau seluruhnya, maka 

saya bersedia menerima sanksi atas perbuatan tersebut sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku. 
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6. Ibu Diana, sebagai Front Office Manager Batam Marriott Hotel 
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selalu memberi dukungan, berupa moral dan materi serta doa yang tak 
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11. Dan Semua pihak yang tidak dapat penulis sebut satu persatu yang 

telah membantu dalam penyelesaian proyek akhir ini. 

 

Penulis menyadari bahwa proyek akhir ini masih jauh dari 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang Magang 

Industri perhotelan merupakan sektor yang terus berkembang, dengan 

front office yang berperan penting dalam memberikan pengalaman menyenangkan 

bagi tamu. Sebagai titik pertama interaksi antara hotel dan tamu, front office tidak 

hanya bertanggung jawab dalam proses check-in dan check-out, tetapi juga 

memastikan pelayanan yang berkualitas melalui komunikasi yang baik, 

pemecahan masalah, dan koordinasi antar departemen. 

Magang pertama yang saya jalani di bidang front office selama 6 bulan, 

mulai dari 22 Juli 2024 hingga 21 Januari 2025, adalah kesempatan emas untuk 

belajar secara langsung mengenai operasional hotel. Sebagai pengalaman magang 

pertama saya, saya berharap dapat memperoleh keterampilan praktis yang berguna 

dalam dunia perhotelan, khususnya dalam berinteraksi dengan tamu, mengelola 

reservasi, serta memberikan solusi bagi berbagai kebutuhan tamu yang muncul. 

Saya juga berharap dapat mengembangkan keterampilan interpersonal, organisasi, 

dan administratif yang diperlukan untuk sukses di industri ini. 

Dengan latar belakang pendidikan di bidang perhotelan, saya sangat 

bersemangat untuk menerapkan teori yang telah saya pelajari dalam situasi nyata. 

Magang ini juga memberikan peluang untuk memperluas jaringan profesional dan 

membangun pengalaman kerja yang akan membantu saya dalam memulai karier 

di dunia perhotelan. 

B. Tujuan Magang 

Dalam melakukan kegiatan penelitian penulis memeiliki beberapa tujuan diantaranya: 

1. Memperkenalkan dunia kerja kepada mahasiswa untuk mendapatkan 

gambaran nyata tentang teori yang di dapatkan selama di perkuliahan dengan 

kondisi nyata di lapangan. 

2. Memahami lebih dalam tentang dinamika lingkungan pada departemen 

Front Office dan meningkatkan Hard Skill dan Mempelajari Soft Skill tentang 

Front Office Hotel. 

3. Memperoleh pengalaman berupa praktik pelatihan kerja di departemen Front 

office di Batam Marriott Hotel Harbourbay 

4. Menjadi salah satu program dan syarat memperoleh ijasah Diploma IV atau gelar 

Sarjana Terapan Pariwisata (S tr.par) di Batam Tourism Polytechnic. 
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C. Manfaat Magang 

1. Manfaat Bagi Penulis 

1. Menambah ilmu pengetahuan dan keterampilan mahasiswa tentang 

dunia kerja sehingga mendapatkan pengalaman kerja secara nyata di 

perusahaan atau instansi dan bekerja sama dengan orang lain dengan 

latar belakang serta disiplin ilmu yang berbeda-beda. 

2. Belajar cara berkomunikasi dengan baik dengan tamu hotel.. 

3. Berkesempatan untuk bekerja dengan berbagai orang di industri perhotelan 

4. Belajar tentang berbagai proses yang terjadi di hotel. Ini membantu saya 

memahami bagaimana setiap bagian bekerja sama untuk memberikan 

pelayanan terbaik. 

2. Manfaat Bagi Akademik 

1. saya dapat mengaplikasikan teori-teori yang saya pelajari di bangku kuliah ke 

dalam situasi nyata. Hal ini membantu saya memahami konsep-konsep 

akademik dengan lebih mendalam dan jelas. 

2. Pengalaman langsung di dunia kerja memberi saya wawasan baru yang 

tidak bisa sepenuhnya didapatkan hanya melalui pembelajaran di kelas. 

3. Magang memungkinkan saya untuk lebih mendalami bidang yang saya 

pelajari, terutama dalam hal penerapan pengetahuan yang telah 

dipelajari di perkuliahan, seperti manajemen hotel, dan pelayanan 

pelanggan. 

3. Manfaat Bagi Hotel 

1. Membantu mengurangi beban kerja staf hotel. 

2. Memberikan pengalaman baik yangdapat meningkatkan reputasi hotel di 

kalangan mahasiswa. 

3.  Menumbuhkan kerjasarna yang saling menguntungkan dan hubungan 

yang baik antara Batam Marriot Hotel Harbourbay dengan Batam 

Tourism Polytechnic. 
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4. Tempat Magang 

 

 

Gambar 1.1 Tampak Depan Batam Marriot Hotel Harbourbay 

 

Gambar 1.2 Logo Marriott 
 

Hotel adalah suatu tempat yang menyediakan akomodasi dan layanan 

lainnya, seperti makanan, minuman, dan fasilitas lainnya, bagi tamu yang 

membutuhkan tempat menginap sementara. Hotel biasanya menyediakan 

berbagai jenis kamar yang dapat disewa untuk jangka waktu tertentu, mulai 

dari beberapa jam hingga beberapa minggu, tergantung pada kebutuhan tamu. 

Batam Marriott Hotel Harbour Bay merupakan hotel bintang lima satu-satunya 

di Batam untuk saat ini, terletak di sebelah mall pelabuhan Harbourbay, Pulau 

Batam, Indonesia. 

Hotel kami Batam Marriott ini berlokasi strategis di dekat beberapa 

objek wisata utama di pulau Batam, ditambah lagi hotel ini menawarkan akses 

langsung ke terminal feri dari lobi hotel. Tamu dapat bersantai di salah satu 

restoran hotel, bar, atau lounge atap hotel yang apik sebelum atau sesudah 

berolahraga di pusat kebugaran 24 jam milik hotel. 

Fasilitas hotel lengkap dengan pemandangan laut yang menawan, 

tempat tidur mewah, layanan kamar 24 jam, dan Wi-Fi gratis. Jadi cocok untuk 

yang merencanakan liburan keluarga, liburan romantis, perjalanan bisnis, atau 

acara khusus. Salah satu alasan saya memilih hotel ini, karena saya ingin 

mencoba dan memiliki pengalaman berkerja di hotel bintang lima di Batam. 
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D. Jadwal dan Waktu Magang 

1) Periode Pelaksanaan magang 

Waktu pelaksanaan magang mulai pada Tanggal 22 Juli 2024 – 21 Januari 2025. 

2) Periode Laporan Magang disusun 

Untuk Laporan penulis menulis 1 bulan sebelum waktu magang berakhir. 

Dimulai dari 20 December 2024. 
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BAB II  

TINJAUAN UMUM TEMPAT MAGANG 
 

 

A. Sejarah Singkat Hotel Marriott 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.3 J. Willard Marriott 

Marriott International didirikan oleh J. Willard Marriott pada tahun 

1927. Awalnya, Marriott bukanlah sebuah hotel, melainkan sebuah restoran 

bernama Hot Shoppes, yang terletak di Washington, D.C. J. Willard Marriott 

membuka restoran tersebut untuk melayani para pelancong yang 

membutuhkan tempat makan di sepanjang jalan raya. 

 

Gambar 1.4 The Twin Bridges Marriott di Arlington 

Pada tahun 1957, Marriott mulai memperluas usahanya ke bisnis 

perhotelan dengan membuka hotel pertamanya, yaitu The Twin Bridges 

Marriott di Arlington, Virginia. Keberhasilan Marriott di bisnis restoran 

memberikan fondasi yang kuat untuk ekspansi perusahaan ke sektor 

perhotelan. 



 

 

6 

 

 

Gambar 1.5 Marriott Hotels & Resorts, Orlando 

Pada tahun 1960-an, Marriott terus berkembang dengan 

memperkenalkan konsep hotel baru, memperluas jumlah properti mereka di 

seluruh Amerika Serikat, dan memperkenalkan merek baru seperti Marriott 

Hotels & Resorts yang berfokus pada layanan penuh. Marriott juga dikenal 

karena inovasi dalam bisnis hotel, seperti memperkenalkan kamar ber-AC dan 

layanan tambahan untuk meningkatkan kenyamanan tamu. 

Pada tahun 1993, Marriott mengakuisisi Ritz-Carlton, yang kemudian 

menjadi bagian dari portofolio merek mewah mereka. Marriott terus 

berkembang dan mengakuisisi sejumlah merek hotel lainnya, seperti 

Courtyard by Marriott, Fairfield Inn, SpringHill Suites, dan Residence Inn. 

Hari ini, Marriott International telah menjadi salah satu perusahaan 

hotel terbesar di dunia, dengan lebih dari 30 merek yang mencakup berbagai 

kategori layanan, mulai dari hotel mewah hingga akomodasi ekonomi. 

Marriott beroperasi di lebih dari 130 negara di seluruh dunia. 

1. Visi dan Misi Batam Marriott Hotel Harbourbay 

a. Visi 

Mejadi perusahaan perjalanan favorit dunia yang berkelas internasional. 

b. Misi 

Membangun budaya dan menginspirasi penemuan di seluruh dunia. 

2. Core Values Perusahaan 

Hotel Batam Marriott Harbour Bay mengikuti nilai-nilai inti yang 

diusung oleh Marriott International, yang meliputi: 

a. Put People First : Mengutamakan kesejahteraan dan pengembangan 

karyawan. 

b. Pursue Excellence : Berusaha mencapai standar tertinggi dalam 

pelayanan dan operasional. 
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c. Embrace Change : Menyesuaikan diri dengan tuntutan pasar dan 

harapan tamu yang terus berkembang. 

d. Act with Integrity : Menjaga standar etika dan transparansi. 

e. Serve Our World : Berpartisipasi dalam inisiatif komunitas dan 

lingkungan. 

3. Hotel Room Type 

a. Deluxe Room  

Kamar modern dan nyaman dengan fasilitas lengkap, cocok 

untuk tamu yang mencari kenyamanan standar. 

b. Executive Suite  

Suite mewah dengan ruang lebih luas, menawarkan 

pengalaman menginap yang lebih premium, serta akses ke 

Lounge Eksekutif. 

c. Presidential Suite  

Suite paling mewah dengan fasilitas kelas satu, ruang yang 

sangat luas, serta pemandangan indah, cocok untuk 

pengalaman menginap yang sangat istimewa. 

B. Struktur Organisasi 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1.6 Struktur Organisasi Batam Marriott Hotel Harbourbay 
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BAB III  

PELAKSANAAN MAGANG 

 

A. Pelaksanaan Kerja 

 Kegiatan Magang di Batam Marriott Hotel Harbourbay, dilaksanakan 

selama 6 bulan, yaitu dari tanggal 22 Juli 2024 sampai 21 Januari 2025. 

1. ldentitas Tempat Kerja Praktek 

Batam Marriott Hotel berada di salah satu pusat kegiatan pulau 

Batam, tepatnya di Harbour Bay Downtown, Jalan Duyung, Kel. Sungai 

Jodoh, Kec. Batu Ampar, Batam 29453, Kepulauan Riau, Indonesia. 

Berikut adalah kontak hotel yang dapat dihubungi sebagai berikut. 

1. Phone : +62 778 5707 999 

2. Email : bthmc.reservation@marriotthotels.com 

3. Website : www.batammarriott.com 

2. Waktu Kerja Pelaksanaan Magang 

Jam Kerja :  

a. Shift Pagi : 06.00 – 15.00 

b. Shift Middle : 10.00 – 19.00 

c. Shift Siang : 14.00 – 23.00 

3. Aktifitas Selama di Batam Marriott Hotel Harbourbay 

a. Menyambut Tamu (Guest Arrival) 

Saya terlibat dalam proses penyambutan tamu yang datang ke 

hotel. Aktivitas ini meliputi memeriksa identitas tamu, memberikan 

kunci kamar, serta memberikan informasi terkait fasilitas hotel dan 

layanan yang tersedia. 

b. Proses Check-In dan Check-Out 

Saya belajar tentang prosedur check-in dan check-out, termasuk 

verifikasi reservasi tamu, memasukkan data tamu ke dalam sistem 

komputer, serta memberikan informasi terkait waktu check-out dan 

mailto:bthmc.reservation@marriotthotels.com
http://www.batammarriott.com/
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prosedur pembayaran. 

c. Mengelola Telepon dan Permintaan Tamu 

Di bagian ini, saya belajar cara menjawab telepon, mengarahkan 

panggilan ke departemen yang tepat, serta mencatat dan menanggapi 

permintaan tamu terkait fasilitas atau kebutuhan lainnya. 

d. Menangani Keluhan Tamu 

Saya diajarkan untuk menangani keluhan tamu dengan 

profesional, mulai dari mendengarkan masalah mereka hingga mencari 

solusi yang tepat. Pengalaman ini sangat berharga dalam memahami 

pentingnya komunikasi yang baik dan memberikan pelayanan terbaik 

bagi tamu. 

e. Pengelolaan Sistem Informasi Tamu 

Saya juga terlibat dalam proses pemeliharaan dan pembaruan data 

tamu di sistem hotel, termasuk memastikan bahwa data tamu tercatat 

dengan benar dan up-to-date. 

f. Memberikan Pelayanan Khusus  

Beberapa kali saya berkesempatan untuk membantu memberikan 

pelayanan khusus kepada tamu-tamu yang datang di hari specialnya, 

seperti Anniversary dan Birthday. Saya akan menghias kamarnya, 

seperti mendekor dengan balon dan melakukan mirror art. 

g. Pelatihan dan Peningkatan Keterampilan 

Selama magang, saya juga diberi kesempatan untuk mengikuti 

beberapa sesi pelatihan, seperti, Pelatihan Pelayanan Pelanggan 

(Mengikuti sesi pelatihan mengenai standar pelayanan pelanggan yang 

tinggi dan cara mengelola interaksi dengan tamu dengan cara yang 

sopan dan ramah.), Penggunaan Sistem Komputer Hotel (Memahami 

cara menggunakan sistem manajemen properti (PMS) hotel yang 

digunakan untuk check-in/check-out, pengelolaan reservasi, serta 

pemantauan status kamar.) 
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h. Melayani Tamu VIP 

Selama magang, saya juga diberi kesempatan untuk berinteraksi 

dan melayani tamu VIP, yang membutuhkan perhatian ekstra dan 

pelayanan yang lebih personal. 

i. Follow-Up Setelah Check-Out 

Setelah tamu VIP check-out, saya bertanggung jawab untuk 

melakukan follow-up untuk memastikan kepuasan mereka selama 

menginap. Ini termasuk meminta feedback mengenai pengalaman 

mereka dan menangani jika ada masalah atau permintaan yang belum 

terselesaikan. 

B. Hambatan Dan Pemecahan 

1. Hambatan 

a. Menangani Keluhan Tamu yang Tidak Puas 

     Menghadapi keluhan tamu bisa sangat menantang, terutama jika keluhan 

tersebut terkait dengan pengalaman yang buruk selama menginap. 

b. Komunikasi yang Tidak Efektif dengan Departemen Lain 

     Terkadang, komunikasi antara Front Office dan departemen lain seperti 

Housekeeping, Food & Beverage, atau Concierge bisa terhambat, yang 

menyebabkan ketidaksesuaian dalam pelayanan tamu. 

c. Menangani Tamu VIP dengan Harapan Tinggi 

     Tamu VIP biasanya memiliki ekspektasi yang sangat tinggi terhadap pelayanan, 

dan jika salah satu aspek layanan tidak sesuai, mereka bisa sangat kecewa. 

d. Adaptasi dengan Keberagaman Tamu 

     Tamu yang datang dari berbagai budaya dan latar belakang dapat memiliki 

kebiasaan dan harapan yang berbeda, yang bisa menambah tantangan dalam 

memberikan pelayanan yang memadai. 

2. Pemecahan 

a. Mencari Solusi dengan Cepat dan Mengkomunikasikannya 

     Menghadapi keluhan dengan sikap tenang dan empati sangat penting untuk 

meredakan ketegangan. Dengarkan keluhan tamu dengan baik tanpa 

menginterupsi mereka. Setelah mendengarkan keluhan, segera cari solusi yang 

memadai. Jika perlu, libatkan atasan atau departemen lain untuk menangani 
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masalah tersebut. Sampaikan solusi atau tindakan yang akan diambil dengan 

jelas kepada tamu, serta pastikan mereka merasa dihargai meski ada masalah. 

b. Koordinasi dan Briefing Rutin  

     Pastikan untuk mengadakan pertemuan atau briefing singkat secara rutin dengan 

departemen lain untuk menghindari miskomunikasi dan memastikan semua 

orang berada pada halaman yang sama. 

c. Meningkatkan Perhatian terhadap Detail dan Memahami Preferensi Tamu 

     Memastikan setiap detail terkait dengan tamu VIP sudah dipersiapkan dengan 

baik, mulai dari kamar yang sesuai, fasilitas khusus, hingga layanan pribadi. 

Mengumpulkan informasi lebih tentang preferensi atau kebiasaan tamu VIP 

(misalnya, jenis makanan atau minuman favorit mereka) bisa membantu 

memberikan pelayanan yang lebih personal dan memuaskan. 

d. Sikap Terbuka dan Fleksibel  

Selalu bersikap terbuka, sabar, dan fleksibel dalam melayani tamu, dengan 

berusaha untuk menyesuaikan layanan sesuai dengan kebiasaan atau kebutuhan 

mereka. Serta mencoba untuk mempelajari beberapa frasa dasar dalam bahasa 

asing untuk berkomunikasi dengan tamu yang tidak berbicara dalam bahasa 

yang sama. 
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BAB IV 

KESIMPULAN 
 

A. Kesimpulan 

Selama menjalani magang di Batam Marriott Hotel Harbour Bay di bagian 

Front Office, saya mendapatkan pengalaman yang sangat berharga dalam dunia 

perhotelan. Melalui berbagai aktivitas yang saya lakukan, seperti menyambut 

tamu, mengelola proses check-in dan check-out, menangani reservasi, serta 

melayani tamu VIP, saya mempelajari banyak hal tentang pentingnya 

pelayanan pelanggan yang ramah, efisien, dan profesional. 

Pengalaman magang ini juga memperkenalkan saya pada berbagai 

tantangan yang dihadapi oleh staf Front Office, seperti menangani keluhan 

tamu, mengelola permintaan khusus dari tamu VIP, serta bekerja dengan 

sistem manajemen properti hotel yang kompleks. Meskipun beberapa 

hambatan muncul, saya dapat mengatasinya dengan bimbingan dan pelatihan 

dari mentor serta melalui pengalaman langsung di lapangan. 

Selain keterampilan teknis yang saya pelajari, saya juga memperoleh 

keterampilan interpersonal yang sangat penting dalam bidang ini, seperti 

komunikasi yang efektif, kemampuan beradaptasi dengan situasi yang dinamis, 

dan menjaga sikap profesional dalam setiap interaksi dengan tamu. 

Secara keseluruhan, pengalaman magang ini memberikan wawasan yang 

lebih dalam tentang operasional hotel dan tantangan yang ada di bidang Front 

Office. Saya yakin bahwa keterampilan dan pengetahuan yang saya peroleh 

selama magang ini akan sangat bermanfaat bagi karir saya di industri 

perhotelan di masa depan. 

B. Saran 

Adapun saran dari penulis untuk program Praktek Kerja Lapangan 

selanjutnya sebagai berikut: 

1. Bagi Penulis 

a. Selama magang, saya menyadari pentingnya komunikasi yang jelas dan efektif 

dengan tamu dan rekan kerja. Menyarankan agar penulis lebih fokus untuk 

mengasah keterampilan komunikasi verbal dan non-verbal agar dapat 

memberikan pelayanan yang lebih ramah dan profesional. 

b. Penulis disarankan untuk lebih sering berkomunikasi dengan tamu untuk 
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memahami preferensi dan harapan mereka. 

c. Mengelola tugas dalam situasi yang sibuk dan dinamis memerlukan 

keterampilan manajemen waktu yang baik. Oleh karena itu, saya menyarankan 

penulis untuk terus melatih kemampuan multitasking dan menyelesaikan 

tugas-tugas dalam waktu yang terbatas. 

2. Bagi Kampus 

a) Kampus disarankan untuk menambah sesi pelatihan atau workshop terkait 

sistem manajemen properti (PMS) dan penggunaan perangkat lunak lainnya 

yang umum digunakan di industri perhotelan. 

b) Kampus dapat meningkatkan kerja sama dengan lebih banyak hotel dan 

perusahaan perhotelan untuk menyediakan lebih banyak peluang magang bagi 

mahasiswa. 

3. Bagi Hotel Batam Marriott Hotel Harbourbay 

a) Untuk memaksimalkan pembelajaran bagi magang, saya menyarankan agar 

hotel memberikan pelatihan yang lebih mendalam mengenai sistem-sistem 

hotel dan proses operasional yang ada. 

b) hotel disarankan untuk menyediakan fasilitas pendukung seperti ruang khusus 

bagi magang untuk berdiskusi atau bekerja secara lebih nyaman. 

c) Penyediaan sistem komunikasi yang lebih efisien dan terintegrasi akan 

membantu staf hotel dalam menjalankan tugas mereka dengan lebih baik dan 

mengurangi potensi miskomunikasi. 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 : CV dan Cover Letter 
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Lampiran 2 : Kontrak magang dan/atau kerja dari hotel dan/atau perusahaan 
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Lampiran 3 : Daily Activities 
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Lampiran 4 : Laporan aktifitas magang/log book mingguan 
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Lampiran 5 : Sertifikat Magang 
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Lampiran 6 : Screenshot Guest Comment yang menyebutkan nama peserta  
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Lampiran 7 : Dokumentasi 

  
 

  

 

 


