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RINGKASAN

Peranan Staf The Club Lounge (Section pada Front Office Department) saat
Evening Cocktail di Bumi Surabaya City Resort; Gresya Afkarina,
140903102048; 2017: 48 halaman; Jurusan llmu Adimasi Fakultas Illmu
Sosial dan limu Politik Universitas Jember.

Front office departmeradalah bagian hotel yang menjadi pusat dari semua
kegiatan operasional, departemen yang secara laggsarhubungan dengan
tamu, serta bertanggung jawab untuk melayani taemgah mempromosikan dan
menjual produk-produk di hotel. Bagian ini juga teeggung jawab atas
pemberian semua informasi tentang produk, fasiligdgivitas, dan pelayanan
yang ada di dalam hotel maupun diluar hdtebnt office departmerterbagi atas
beberapa bagian yaiftont office manager, assistant front office mamageam
leader front office, team leader bell deglanteam leader airport representative
yang memiliki tujuan untuk memaksimalkan programrjkeyang telah
dilaksanakan olefront office department

The ClubLoungesebagai salah sasectionfront office departmentnenjual
produk hotel berupa kamar yang termadaknge VIP di dalamnya dengan
fasilitas tambahan yaituree evening cocktail, continental breakfast, use
boardroom, coffee and tea, print document, newspape executive minibadan
wifi. The Club Loungeclerk berperan penting saavening cocktaildengan
memiliki peranan mulai dari menyiapkan kamar damenities tamu VIP,
menyiapkanwelcome lettedan GMcard, memberikarwelcome drinkdanfresh
towel melakukannventory cutlerieglan beveragesmenyambut tamumelayani
check indancheck ousecargersonalizedmengantar tamu VIP ke kamar dengan
menjelaskan fasilitasnya, penghubung antara tam® déngan layanan lain
sepertihousekeeping, laundrydan engineering menyiapkan fasilitavreakfast
dan evening cocktailsecara personal setiap hari, dan menjaga kebersitea
lounge. Ketentuan dalam proses pelayanan khususnya uiatuki tVIP saat
evening cocktail yaitu mulai dari melakukan pembersihan, perapian,
perlengkapan, melakukan kontrol, menyiapKet guest in housememberi
sapaan, hingga melakukan pelayanan kepada tamu.

Dari semua peranan dan ketentuan proses pelayamgndilakukan dapat
dikatakan berjalan efektif dan menjadikimont office departmenberhasil untuk
meningkatkan dan menarik minat kunjungan tamu aematuntuk tamuepeater
Tingkat keberhasilan ini sangat bergantung padalithaapelayanan yang
diberikan seorang staf. Rasa tanggung jawab daa &ama antar staf paft@nt
office departmentsangat penting dalam keberlangsungan melakukasegro
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pelayanan kepada tamu. Pelayanan yang diberikars lsmsuai dengan kriteria
dari Bumi Surabay&ity Resort Hal ini dikarenakan Bumi Surabagity Resort
adalah hotel berbintang 5 sehingga diperlukan terseprang staf yang lebih
profesional dan kerja sama antar staf untuk melat@nu sesuai prosesnya
dengan tepat. Untuk meningkatkan kinerja guna mmabgagkan mutu pelayanan
yang ada di hotel, seorang staf harus menjalankgastdan tanggung jawabnya
dengan baik, selain itu perlu adanya penambahépadafront office department
untuk kelancaran operasional yang ada di Bumi SwaBity Resort
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BAB 1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dunia pariwisata saat ini menjadi salah satu sepgmbangunan yang
berpengaruh penting terhadap perkembangan ekonodunésia. Mengingat
banyaknya bisnis pariwisata yang potensial akanjadermodal utama dalam
industri pariwisata. Hal ini didukung dengan adanfaktor-faktor yang
mempengaruhi keberlangsungan dari aktivitas kepsataan yang secara
langsung berkaitan dengan industri pariwisata. Adapaktor-faktor tersebut
meliputi sumber daya manusia (SDM) sebagai pelakiwgsata, sumber daya
alam (SDA) suatu obyek wisata, kebijakan pemerindahsektor pariwisata,
infrastruktur dalam mencapai obyek wisata, fasiasilitas pendukung obyek
wisata, dan juga hotel sebagai sarana penting pEmykegiatan pariwisata.

Dewasa ini hotel menjadi salah satu bisnis yangjangkan. Hal ini
ditandai dengan terus bertambahnya jumlah hotef yaaa, terutama di kota
Surabaya. Meningkatnya jumlah wisatawan yang mepgidi hotel sebagian
besar untuk kunjungan bisnis, baik lokal maupueriokal. Pendorong terbesar
dibangunnya hotel-hotel di kota Surabaya adalakneatetaknya yang strategis
sebagai kota industri besar dengan banyak pushispeyan, perbelanjaan, dan
hiburan yang ramai di kota pelabuhan terbesar ketiuadonesia. Selain itu
pertumbuhan perekonomian yang pesat juga akan giatkan persaingan untuk
terus mengembangkan peluang bisnis hotel yang kiempéial ini diperkuat
dengan pengertian hotel menurut Manurung dan Tan{@605:1) yaitu suatu
gedung yang digunakan untuk tempat penginapan dengaan komersial dan
menyediakan jasa pelayanan secara profesional pagp tamu termasuk
penyediaan makanan, minuman, dan fasilitas lainnya.

Klasifikasi hotel dibedakan dengan menggunakan aifintang antara 1-5.
Semakin banyak bintang yang dimiliki suatu hot&makin berkualitas hotel
tersebut. Bumi Surabay@ity Resortmenjadi salah satu hotel berbintang 5 terbaik
yang berada di kota Surabaya. Hotel ini termaslé&nad&ategoricity hotelkarena
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lokasinya yang berada di tengah kota Surabaya. idkategori klasifikasi Bumi
Surabaya City Resort berdasarkan pengunjungnya adalah termasuk dalam
business hotelMenurut Marlina (2008:52), hotel bisnis atdwusiness hotel
merupakan hotel yang dirancang untuk mengakomddasi yang mempunyai
tujuan bisnis. Lokasi hotel bisnis relatif beradgudsat kota, berdekatan dengan
area perkantoran atau area perdagangan.

Keberhasilan Bumi Surabay@ity Resortdalam melaksanakan tujuannya
didukung oleh kerjasama dari berbagai departemery y&aling terintegrasi.
Adapun beberapa departemen yang ada di Bumi Swa&hgyResortantara lain
security department, talent and organizational depment department,
purchasing department, engineering department, é&kesping department,
laundry department, information system departméngnce department, sales
and marketing department, front office departméobd and beverage service
departmentdanfood and beverage product departmdfesemua departemen ini
berinteraksi untuk memberikan kualitas pelayanangyterbaik kepada tamu.
Menurut Tjiptono (2007:89), kualitas pelayanan abalipaya penyampaian jasa
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggarta s&etepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelangigah.ini kaitannya
dengan front office departmentyang berperan penting dalam memberikan
pelayanan kepada tamu.

Front office departmentsebagai departemen yang secara operasional
berhubungan langsung dengan tamu, serta menjadt jpiasi semua kegiatan
operasional yang dilakukan di hotel. Departemennir@miliki peran penting
sebagaifirst impressionyaitu kesan atau penilaian pertama saat tamu beliada
hotel. Sehingga akan menciptakan motivasi tamukukembali lagi atau tidak ke
hotel. Hal ini menjadi pengaruh besar karena mekant citra yang dibangun
oleh hotel dengan tercermin dari pelayanan yaneyritian.

Front office departmensenantiasa mendapatkéeedbackyang baik atas
pelayanan dari hotel sesuai dengan keinginan tBakam hal ini stafront office
berperan untuk memberikan informasi yang jelas,ahedan cepat tentang
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produk, fasilitas, aktivitas, dan pelayanan yang @iddalam hotel maupun di luar
hotel. Informasi yang diberikan tidak hanya terbatatuk tamu tetapi informasi
yang dibutuhkan oleh kolega/teman sejawat lainnya.

Pelayanan yang diberikan kepada tamu di Bumi SyealCity Resort
menjadi identitas dan keunikan tersendiri dari hd&i@ena peran pelayanan
diprioritaskan secara maksimal. Terbukti dengamgagelayanan tamu secara
personalizedyang berada di The Cluboungesebagai salah sasectiondi front
office departmentThe Club Lounge menyediakan fasilitas penunjang berupa
minuman beralkohol maupun tidak beralkohol dengaskanan pendamping
lainnya, pelayanarcheck in dan check outdengan personal kepada tamu,
memberikanwelcome drinkdanfresh towelsetiap tamwheck in free wifi, free
newspaper free executive minibarfree cetak dokumen,free penggunaan
boardroom serta menyiapkan fasilitagreakfast dan evening cocktailsecara
personal setiap harinya.

Evening cocktaibtau lebih dikenal dengaocktail partymerupakan sebuah
pesta minumarcocktail dengan berbagai aneka varian rasa dan rGpaktail
party biasanya disajikan dengan menu pendamping bengiacourse Adapun
cocktall diartikan sebagai campuran dari satu bagian abaih Iminuman yang
beralkohol tinggi dengan minuman non alkohol. $ajj@ng menarik dengan
berbagai bahan tambahan, bahan pencampugatarsh Hal ini sedikit berbeda
dengan pengertiacocktail danevening cocktaiyang ada di The Cluhounge.
Menu cocktail merupakan campuran dari satu bagian atau lebiluman yang
beralkohol tinggi dengan minuman non alkohol denghdampingi bahan
pencampur dargarnish saja. Sedangkamvening cocktaildiartikan sebagai
hidangan snack yang disajikan saat sore hingga malam dengan dhchgm
minuman alkohol dan non alkohol sebageon utamanya.Evening cocktall
sebagai salah satu fasilitas yang disediakan oleh QlubLoungehanya dapat
dinikmati oleh tamu yang bermalam di kamar VIP BuBunirabayaCity Resort

Adapun menuevening cocktailyang disajikan berupa menuadonesian food,
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traditional food,danwestern foodSet upmenu saaévening cocktaibkan selalu
dirubahsetiap hari untuk tetap menghidangkan menu yanghasi.

Bumi SurabayeCity Resortdipilih penulis dalam praktek kerja nyata ini
karena memiliki kualitas dan pelayanan yang baiktasenerupakan hotel
berbintang 5, sehingga memiliki beberapa tantangatuk bersaing dengan
berbagai hotel berbintang lain sebagai kompeti®rijal ini akan memberikan
banyak pengalaman terutama dalam bidang pelay&xaam laporan tugas akhir
ini yang menjadi target adalah kepuasan tamu delaypnan yang diberikan.
Sehingga menginspirasi penulis dalam pembuatanrdaptugas akhir yang
berjudul “Peranan Staf The Climunge(SectionpadaFront Office Departmet
saatEvening Cocktaitli Bumi Surabay&ity Resort.

1.2 Rumusan Masalah

Adapun batasan masalah dari laporan tugas akradadah sebagai berikut:

1. Bagaimana peranan staf The Cllmunge (Section pada Front Office
Departmenk saatevening cocktaitli Bumi Surabay&ity Resor?

2. Bagaimana proses pelayanan tamu yang diberikanTb@&fClubLoungesaat
evening cocktaitesuai dengan ketentuan Bumi Sural@iyya Resor?

1.3 Tujuan dan Manfaat Praktek Kerja Nyata

1.3.1 Tujuan Praktek Kerja Nyata

Tujuan dari praktek kerja nyata ini adalah sebhgakut:

1. Mengetahui peranan staf The Clulounge (Section pada Front Office
Departmenk saatevening cocktaitli Bumi Surabay&ity Resort

2. Mengetahui proses pelayanan tamu yang diberikdnre@a ClubLoungesaat
evening cocktaisesuai dengan ketentuan Bumi SuraliZiysa Resort
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1.3.2 Manfaat Praktek Kerja Nyata

Manfaat dari praktek kerja nyata ini adalah sebhgakut:

1. Mendapatkan pengalaman kerja yang tidak bisa dgfeselama berada dalam
dunia perkuliahan serta sebagai aplikasi iimu yaelgah didapat untuk
beradaptasi dalam dunia kerja.

2. Mendapatkan pengetahuan tentang prospek dan sistg@a khususnya di
industri pariwisata.

3. Mendapatkan pengetahuan secara langsung mengeaanekyani tamu serta

memahami karakter masing-masimgstomerdi bidang perhotelan.
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BAB 2. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Hotel
2.1.1 Definisi Hotel

Menurut Rumekso (2004:2), hotel adalah bentuk bangunan yang
menyediakan kamar-kamar untuk menginap para tamu, makanan dan minuman,
serta fasilitas-fasilitas lain yang diperlukan, dan dikelola secara profesional untuk
mendapatkan keuntungan (profitpedangkan menurut Ismayanti (2010:135),
hotel adalah jenis akomodasi yang mempergunakan seluruh atau sebagian
bangunan untuk menyediakan jasa penginapan, makan, dan minum serta jasa lain
bagi umum yang dikelola secara komerdidnurut Sulastiyono (2011:5), hotel
adalah suatu perusahaan yang dikelola oleh pemiliknya dengan menyediakan
pelayanan makanan, minuman, dan fasilitas kamar untuk tidur kepada orang-
orang yang melakukan perjalanan dan mampu membayar dengan jumlah yang
wajar sesuai dengan pelayanan yang diterima tanpa adanya perjanjian khusus.
Adapun menurut Darsono (2011:1), hotel adalah suatu badan usaha yang bergerak
dibidang jasa akomodasi yang dikelola secara komersial, dengan menyediakan
layanan makanan, minuman, dan fasilitas lainnya. Pengertian lain menurut Budi
(2013:10), hotel adalah usaha yang bergerak dalam bidang jasa untuk mencari
keuntungan melalui suatu pelayanan kepada para tamunya yang menginap seperti
pelayanan resepsionis, tata graha, makan dan minum, MM€E&ti(g, Incentive,
Conference, and Exhibition), serta rekreasi.

2.1.2 Klasifikasi Hotel

Kriteria klasifikasi hotel di Indonesia secara resmi dikeluarkan oleh
peraturan pemerintah. Peninjauan terhadap klasifikasi dilakukan 3 tahun sekali
dengan mempertimbangkan berbagai faktor sebagai berikut (Sugiarto dan
Sulartiningrum, 1996:9):
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1. Faktor tingkatan atau bintang dari hotel

Tingkatan atau kelas hotel dibedakan atas tandeargn Semakin banyak

jumlah bintang maka persyaratan, fasilitas, darayaglan gervicg yang

dituntut semakin banyak dan baik. Kriteria klasaBk hotel berdasarkan

bintang adalah sebagai berikut:

a.

Hotel berbintang 1 (satu)
Dikatakan hotel berbintang satu apabila sekuramgAgnya memiliki 15

kamar, satu kamawuite room memiliki restaurantdanbar.

. Hotel berbintang 2 (dua)

Dikatakan hotel berbintang dua apabila sekurangrgmya memiliki 20
kamar, duasuite room memiliki restaurantdanbar.

Hotel berbintang 3 (tiga)

Dikatakan hotel berbintang tiga apabila sekurangkgnya memiliki 30

kamar, tigasuite room memiliki restaurantdanbar.

. Hotel berbintang 4 (empat)

Dikatakan hotel berbintang empat apabila sekuramgrdgnya memiliki 50

kamar, empasuite room memiliki restaurantdanbar.

. Hotel berbintang 5 (lima)

Dikatakan hotel berbintang lima apabila sekurangdskgnya memiliki 100

kamar, limasuite room memiliki restaurantdanbar.

2. Faktor tujuan pemakaian hotel selama menginap

Klasifikasi hotel berdasarkan faktor tujuan pemakaelama menginap dibagi

menjadi dua bagian, yaitu:

a.

Business Hotel
Hotel yang banyak digunakan oleh para usahawanelHot memiliki
fasilitas yang lengkap untuk pdvasinessman

. Recreational Hotel

Hotel yang dibuat dengan tujuan untuk orang-orasmggyakan santai atau

rekreasi.
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3. Klasifikasi hotel berdasarkan faktor lokasinya

Klasifikasi hotel berdasarkan lokasinya dapat dibagnjadi lima bagian,

yaitu:

a. City Hotel
City hotel adalah hotel yang terletak di dalam kota yang giebabesar
tamunya menginap untuk melakukan kegidtasiness

b. Resort Hotel
Resort hoteterletak di kawasan wisata yang sebagian besar taemginap
dengan tidak melakukan kegiatan usaha. Macam-mazsart hotel
berdasarkan lokasi, antara lain:
1) Mountain Hotel(hotel yang berada di pegunungan);
2) Beach Hote[hotel yang berada di pinggir pantai);
3) Lake Hotel(hotel yang berada di tepi danau);
4) Hill Hotel (hotel yang berada di puncak bukit);
5) Forest Hotel(hotel yang berada di kawasan hutan lindung).

c. Suburb Hotel
Suburb hotebhdalah hotel yang lokasinya di pinggiran kota yaregupakan
kota satelit, yakni pertemuan antara dua kotamadya.

d. Urban Hotel
Urban hoteladalah hotel yang lokasinya di pedesan dan jaritkoia besar
atau hotel yang terletak di daerah perkotaan yaarg,kdengan awalnya
berupa desa.

e. Airport Hotel
Airport hoteladalah hotel yang berada dalam satu kompleks bangatau

area pelabuhan udara atau di sekitar bandar udara.

2.1.3 Jenis Fasilitas Kamar Hotel
Menurut Sembiring (2015:91), ada beberapa jeniditéas kamar hotel

berdasarkan tingkatannya, yaitu:
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. Standard Room

Tipe kamar ini di sebuah hotel biasanya memildiga sewa paling murah.

. Superior Room

Kamar jenis ini biasanya seperti kamar standar yangan dan fasilitasnya

lebih atau dapat juga kamar khusus dengan lokagj kgbih baik.

. Deluxe Room
Kamar ini biasanya berkelas, karena perbedaansdimielan penampilan serta
lokasi. Ada beberapa hotel yang menerapkan deleixe di bawah kamar
superior.

. Junior Suite Room

Kamar jenis ini mempunyai ruangan yang besar, dinfasilitas ruang tidur

dan ruang duduk terpisah.

. Suite Room

Kamar tipe suite dapat dikatakan seperti apartemen kecil di dalabuete
hotel. Ukuran yang jauh lebih besar dari ukuramdda seperti ruang tidur,

ruang tamu, dan ruang memasak sendiri.

. Pent House Room

Jenis kamar yang termahal dari suatu hotel dangsebaesar memiliki
fasilitas terbaik.

Selanjutnya dijelaskan Sulastiyono (2011:25), bdberapa jenis fasilitas

kamar hotel dengan tipe masing-masing, antara lain:

1.

Single Room
Kamar untuk satu orang yang dilengkapi dengan &atah tempat tidur

berukurarsingleuntuk satu orang.

. Twin Room

Kamar untuk dua orang yang dilengkapi dengan dah bempat tidur masing-

masing berukurasingle.

. Double Room

Kamar yang dilengkapi dengan satu buah tempat bidwkurardouble(untuk
dua orang).


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

10

4. Double-Double

Kamar untuk empat orang yang dilengkapi dengarkduzar tamu dan dengan

tempat tidur berukuradouble(untuk dua orang).

2.1.4 Departemen yang Ada di dalam Hotel

Jenis-jenis departemen utama di dalam hotel daastyg menurut Perwani

(2001:10-11), antara lain:

1.

Front Office Department

Tugasnya menjual kamar yang memenuhi syarat @gnuwituk dihuni oleh
tamu hotel.

Housekeeping Department

Tugasnya menyediakan kamar yang bersih dan smidoleh tamu hotel.
Laundry Department

Tugasnya membantu departememousekeeping dalam menyediakan
kebutuhan linen (handuk, sprei, dan selimut) ukakar hotel dan seragam
karyawan.

Food & Beverage Department

Tugasnya menyiapkan makanan dan minuman di dabéeh h

Marketing and Sales Departement

Tugasnya memasarkan hotel ke pasaran luas setudukannya.

Finance Departement

Tugasnya mengelola keuangan, baik pemasukan magngeluaran hotel.
Personel Depertement

Tugasnya mengurusi administrasi seluruh karyaveasl .h

Training Department

Tugasnya memberikan berbagai latihan bagi karyawedel baik yang baru
maupun lama.

Engineering and Maintenance Departement

Tugasnya mengoperasikan, merawat, dan memperbaikuag peralatan

dalam hotel.
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10. Security Departement
Tugasnya menjaga dan mengatur keamanan hotel.

2.2 Peranan

Peran(role) menurut Soekanto (2009:212-213), merupakan proisesnis
kedudukan (status). Suatu peranan diakui apab#h t@elaksanakan hak dan
kewajiban sesuai dengan kedudukannya. Perbedaamaakédudukan dengan
peranan adalah untuk kepentingan ilmu pengetahKeduanya tidak dapat
dipisah-pisahkan karena yang satu tergantung padg lain dan sebaliknya.
Sejumlah peran disebut sebagai perangkat pérale-set). Pengertian lain
menurut Komaruddin (1994:768), peranan yaitu:
1. Bagian dari tugas utama yang harus dilaksanakaoissesy dalam manajemen,;
2. Pola penilaian yang diharapkan dapat menyertausiatus;
3. Bagian atau fungsi seseorang dalam kelompok pranata
4. Fungsi yang diharapkan dari seseorang atau mekgdkteristik yang ada

padanya;

5. Fungsi setiap variabel dalam hubungan sebab akibat.

Adapun menurut Soekanto (2002:441), unsur-unsuanag® ataurole
adalah:
1. Aspek dinamis dari kedudukan;
2. Perangkat hak-hak dan kewajiban;
3. Perilaku sosial dari pemegang kedudukan;

4. Bagian dari aktivitas yang dimainkan seseorang.

2.3 Staf

Menurut Livingstone (dalam Sutarto, 1998:203), adgpat macam fungsi
staf, yaitu:
1. Control (pengontrolan);

2. Service(pelayanan);


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

12

3. Advisory, investigative, and interpretativgnasehat, penelitian, dan
interpretasi);
4. Coordinative(koordinasi).
Sedangkan menurut Spriegel (dalam Sutarto, 1998 20dyatakan bahwa
ada empat macam tugas staf, yaitu:
1. Control (pengontrolan);
2. Service(pelayanan);
3. Coordinative(koordinasi);

4. Advisory(nasehat).

2.4 Lounge

Menurut Soenarno (2006:3649pungemerupakan fasilitas penunjang untuk
memberikan hiburan kepada tamu yang menginap @il.hdbtel dapat menjual
paket khusus yang memanfaatkan a@ange untuk entertainmentkomersial,
seperticocktail party dimana setiap tamu akan membayar sejumlah uarud un
mendapatkan paketocktail dengan berbagai pilihan ditambah dengan iringan
musik hidup. Pengertian lain dari Prasadja (2009:d&lam lounge dapat
dijumpai berbagai jenis minuman. Keanekaragamancukup menarik bagi
konsumen Horeka (hotel, restoran, dan kafe). Jemisuman beralkohol
merupakan minuman favorit wisatawan mancanegaramuNa demikian,

minuman tidak beralkohol juga merupakan sajian yarkgp banyak dikonsumsi.

2.5 Pelayanan
2.5.1 Definisi Pelayanan

Menurut Suteja (2007:5), pelayanan atmrvice dapat diartikan sebagai
sebuah kegiatan atau keuntungan yang dapat ditawanlleh satu pihak kepada
pihak lain. Pelayanan tersebut meliputi kecepatatayani, kenyamanan yang
diberikan, kemudahan lokasi, harga wajar dan hegsgdunarto, 2007:105). Hal
ini diperkuat dengan pengertian kualitas pelayamanurut Tjiptono (2002:60),
apabila jasa yang diterima atau yang dirasakanase&ingan yang diharapkan,
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maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan raskan. Jika jasa yang

diterima melampaui harapan, maka kualitas pelayasipersepsikan sebagai

kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa yangroita lebih rendah dari yang

diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan buBelanjutnya dijelaskan ciri-

ciri pelayanan yang baik menurut Kasmir (2005:3agai berikut:

1.

~N O O WODN

Bertanggung jawab kepada setiap pelanggan/pengurgajak awal hingga

selesai;

. Mampu melayani secara cepat dan tepat;

. Mampu berkomunikasi;

. Mampu memberikan jaminan kerahasiaan setiapakasi

. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik;

. Berusaha memahami kebutuhan pelanggan/pengunjung

. Mampu memberikan kepercayaan kepada pelanggeyupging.

2.5.2 Peranan dan Fungsi Pelayanan

Peranan dan fungsi pelayanan menurut Sembiring 5(261) adalah

sebagai berikut:

1.

Pelayanan Pemesanan Kamar
Pelayanan pemesanan kamar dilakukan oleh bagiaagagan kamar. Bagian
ini merupakan bagian pertama yang dihubungi sebetamu tersebut

menginap di hotel.

. Pelayanan Penanganan Barang-Barang Tamu

Bagian yang mempunyai tugas dalam menangani bai@ng, menangani
penitipan barang atau koper tamu, menjemput, dargamgar tamu pada waktu

datang dan berangkat.

. Pelayanan Informasi

Bagian informasi yang bertugas memberikan penjelasatang fasilitas-

fasilitas yang terdapat di hotel, tempat berbeldajalain sebagainya.
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4. Pelayanan Penerimaan Tamu
Bagian penerimaan tamu (resepsionis) adalah bagmmg melakukan
pendaftaran semua tamu yang menginap di hotel.

5. Kasir Kantor Depan Hotel
Bagian kasir kantor depan hotel mempunyai tugasandalmenangani

pembayaran seluruh administrasi atau transaksi géagukan.

2.5.3 Hal-Hal yang diperhatikan dalam Pelayanan
Menurut Merry (2014:34), terdapat beberapa hal-hang perlu
diperhatikan dalam bentuk-bentuk pelayanan, diantar:
1. Mengucapkan salam pembuka pembicaraan;
2. Menanyakan apa saja keinginan pelanggan;
3. Mendengarkan dan memahami keinginan pelanggan;
4. Melayani pelanggan dengan cepat, tepat, danhrama
5. Menempatkan kepentingan pelanggan pada nombperiama.
Selanjutnya didukung dengan hal-hal yang perlu rdgaé&kan dalam
penyambutan tamu menurut Guswai (2014:71), diamyara
1. Memberi kesan baik di mata pelanggan bahwa kelmadya memang
dinantikan;
2. Membuat pelanggan merasa seperti di rumah seKditka pindah ke tempat
lain dan tidak diperlakukan sama, pelanggan sepestilangan sesuatu

sehingga akan kembali ke tempat penginapan awal.

2.6 Tamu
Menurut White dan Backley (dalam Agusnawar, 200%:fdngertian tamu
diuraikan sebagai berikut:
1. A guest is the most important person ever in thielhin person, by mail or by
telephone;
2. A guest is not dependent on us, we are dependdntrpn
3. A guest is not an interruption of our work, hehe purpose of it;


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

15

4. We are not doing him a favour by serving him, heloghng us a favour by
giving us the opportunity to do so;

5. A guest is not an outsider to our business, haisqgf it;

6. A guest is not a cold statistic, he is flesh angbtl human with feeling and
emotions like our own, and with biases and prejgidie

7. A guest is not someone to argue or match with. Wtsbody ever won an
argument with a guest;

8. A guest is person who bring us his waritsis our job to handle them

profitably to him, and to our selves.

2.7 Cocktail Party

Cocktail merupakan campuran dari satu bagian atau lebih manuyang
beralkohol tinggi dengan minuman non alkohol. Rpiggenyajiancocktail tampil
dengan minuman yang menarik serta dekoratif damavesarni. Cocktail lebih
terkenal dibandingkamixed drink karenacocktail mempunyai ciri khas dalam
perkembangannya. Komponen dalawcktail terdiri dari bahan dasahrendy,
whiskey, gin, vodka, rundan vermouth Bahan tambaharcointreau, kahlua,
baileys irish cream, gallianadan creme de cacadahan pencampur: sari jeruk
manis, lemon mineral water dan sari buah tomat. Bisa ditambahkan dengan
simple syrupdan garnish jeruk, zaitun cherry marasching garam, gula, dan
putih telur (Sarwadi, 1997). Selanjutnya, kaitanrd@ngancocktail terdapat
cocktail partyyang menjadi pendamping dari adanya minue@ektail Cocktail
party merupakan sebuah pesta minuncacktail dengan berbagai aneka varian
rasa dan rupa yang disajikan dengan menu pendani@ngpamaincourse
diantaranya hidangan laut (ikan, kepiting, udangter beef steaklan lain-lain),
daging berwarna putih (ayam dan kalkun), dagingwhara merah (sapi,
kambing, menjangan, bebek, babi dan lain-lain)amgén pastaspaghettidan
pizza), french fruit, dessetilue cheesgastry,dansoup(Ashton, 1997).


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

BAB 3. METODE PELAKSANAAN PRAKTEK KERJA NYATA

3.1 Lokas dan Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata
3.1.1 Lokasi Praktek Kerja Nyata

Lokasi pelaksanaan praktek kerja nyata yang ddakupenulis adalah di
Bumi Surabay&City Resortberalamat di Jalan Jendral Basuki Rakhmat 106-128,
letak yang strategis di tengah kota, mudah dijangkin dekat dengan pusat
perkantoran juga perdagangan membuat hotel ini hkerbanyak tamu. Bumi
SurabayaCity Resortmerupakan salah satu hotel bintang 5 yang adeot@i k
Surabaya. Dalam hal ini penulis melakukan prakteljaknyata di bagiafront

office department

3.1.2 Waktu Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata

Waktu pelaksanaan kegiatan praktek kerja nyatadil@ksanakan oleh
mahasiswa selama empat bulan. Jadwal pelaksanaktelpikerja nyata sesuai
Surat Tugas Nomor: 4898/UN25.1.2/SP/2016 yaituitien mulai tanggal 12
Januari 2017 sampai dengan 12 Mei 2017 di BumilswyaCity Resort Adapun
kegiatan praktek kerja nyata ini dilakukan sesuamgdnwork shift di Bumi
SurabayCity Resortseperti pada Tabel 3.1.

Tabel 3.1Work Shiftkegiatan praktek kerja nyata di Bumi Surab@jytgt Resort

Work Shift Jam Kerja Istirahat
Morning 07.00-15.00 WIB 11.00-12.00 WIB
Middle 11.00-19.00 WIB 12.00-13.00 WIB

Afternoon 13.00-21.00 WIB 17.00-18.00 WIB

3.2 Ruang Lingkup Pelaksanaan Praktek Kerja Nyata
3.2.1 Ruang Lingkup Kegiatan

Dalam pelaksanaan praktek kerja nyata data digerdée dibuat laporan
tugas akhir oleh penulis dengan judul “Peranan Skef ClubLounge (Section
padaFront Office DepartmeftsaatEvening Cocktaildi Bumi SurabayeCity
Resort. Sehingga pada pelaksanaan praktek kerja nyatalipalitempatkan pada

16
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front office departmentDalam hal ini penulis berada pada bebessgaionyang
berkaitan dengafront office department

3.2.2 Kegiatan yang Dilakukan Selama Praktek Kidgjata
Kegiatan praktek kerja nyata yang dilakukan di B&urabayeCity Resort
harus sesuai denggob descriptionyang telah ditentukan. Selama pelaksanaan
praktek kerja nyata penulis melaksanakan sefobadescriptionyang telah
diberikan. Kegiatan praktek kerja nyata ini dilakokoleh penulis pada dua
section yaitu di The ClubLoungedanBusiness CentreAdapun kegiatan yang
dilakukan adalah sebagai berikut:
1. The ClubLounge
Pada section ini penulis diberi tugas sebagguest relation officeryaitu
melayani tamu-tamu VIP, memantau area The Clubunge secara
keseluruhan, dan menyiapkan fasilitagakfastdan evening cocktailsecara
personal. Sehingga penulis dapat menerapkan berdegantuan yang
ditetapkan oleh Bumi Surabay@ity Resortdalam semua tugas-tugas yang
terdapat di The Clubounge
2. Business Centre
Padasectionini penulis diberi tugas sebagaffice facilities servicdinternet,
faximile, email, scanning, printingdan copying) menyediakan pelayanan
untuk reservasi njeeting room tiket pesawat, dan tiket kereta api),
menjalankan tugas administrdsont office departmentmenerima penitipan
dan pengiriman dokumen, surat-surat, dan paketkuk@uyawan maupun

untuktenantdi area hotel.

3.3 Jenisdan Sumber Data
3.3.1 Jenis Data

Adapun data yang digunakan dalam pelaksanaan eprakerjia nyata
menggunakan jenis data kualitatif. Menurut Bogdam d@iklen (1992:21-22),
data kualitatif adalah salah satu prosedur peaeliftang menghasilkan data
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deskriptif berupa ucapan atau tulisan dan peritatamg-orang yang diamati. Data
kualitatif yang digunakan penulis dalam penelitanmeliputi hasil wawancara
staf Bumi Surabay€&ity Resortdan observasi atau pengamatan langsung aktivitas

staf Bumi Surabay€ity Resort

3.3.2 Sumber Data
Sumber data yang digunakan dalam pelaksanaanegréktja nyata ini
adalah sebagai berikut:

1. Data Primer
Data primer adalah data dalam bentuk verbal asta-kata yang diucapkan

secara lisan, gerak-gerik atau perilaku yang dkakuleh subjek yang dapat
dipercaya, yakni subjek penelitan atau informan gydrerkenaan dengan

variabel yang diteliti atau data yang diperoleh dasponden secara langsung
(Arikunto, 2010:22). Sumber data primer ini bergasatan hasil wawancara
yang diperoleh dari hasil wawancara para staf BammabayeCity Resort

2. Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh darikgdemgumpulan data yang
menunjang data primer. Dalam penelitian ini dipelotari hasil observasi

yang dilakukan oleh penulis serta dari studi pust&lapat dikatakan data

sekunder ini bisa berasal dari dokumen-dokumerisgsafperti tabel, catatan,
foto dan lain-lain (Arikunto, 2010:22). Data sekendlidukung pula dengan

data berupa informasi dari internet, jurnal, attik&ripsi dan lain sebagainya.

3.4 Metode Pengumpulan Data
Metode pengumpulan data yang digunakan dalam @elaks praktek kerja
nyata ini adalah sebagai berikut:
1. Wawancara
Dalam teknik pengumpulan menggunakan wawancara inassapa dengan
kuesioner. Disini peneliti memilih melakukan wawaraec mendalam. Hal ini

bertujuan untuk mengumpulkan informasi yang komplekang sebagian
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besar berisi pendapat, sikap, dan pengalaman pr{Baduki, 2006:173).
Wawancara yang dilakukan menghasilkan informasi gaeeai ketentuan
pelayanarevening cocktaiyang diterapkan pada Bumi Surab&jty Resort
Observasi

Observasi menurut Arikunto (2010:124) adalah memgukan data atau
keterangan yang harus dijalankan dengan melakusamatusaha pengamatan
secara langsung ke tempat yang akan diselidikiaidgbenyusunan laporan
ini, penulis melakukan observasi secara langsungatemengamati aktivitas
yang dilakukan oleh staf Bumi Surabdyily Resort

Studi Pustaka

Studi Pustaka yaitu teknik pengumpulan data yanigkwakan dengan
mempelajari buku-buku referensi, laporan-laporamngl, internet, artikel,
skripsi, dan media lainnya yang berkaitan dengamlopenelitian.

Dokumen

Dokumen menurut Sugiyono (2009:240) merupakan aatperistiva yang
sudah berlalu. Dokumen yang digunakan penelitndiserupa foto, gambar,
serta data-data mengenai Bumi Surab@yiy Resortmaupun pustakawan

yang didapatkan dari arsip internal Bumi Surab@ig Resort
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BAB 5. PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Dari hasil praktek kerja nyata yang sudah dilaksanakan oleh penulis di Bumi
SurabayeCity Resortpadafront office departmendapat disimpulkan bahwigont
office departmenberperan penting dalam kemajuan sebuah hotel. Kemampuan
dalam bidang komunikasi dalam mempromosikan dan menjelaskan tentang
fasilitas yang dimiliki Bumi Surabay&ity Resort sangatlah penting untuk
menjual produk-produk hotel guna menambah pendapatan hotel. Selanjutnya
dengan melakukan pelayanan tamu secara baik dan benar juga akan berpengaruh
terhadap minat calon tamu untuk menggunakan jasa dan fasilitas di Bumi
Surabaya City Resort

Salah satu fasilitas yang dijual ol&bnt office departmenadalah berupa
kamar dengan ardaunge VIP (The ClubLoungg termasuk beberapa fasilitas
pelengkap lainnya seperfree evening cocktail, continental breakfast, use
boardroom, coffee and tea, print document, newspaper and executive ndaibar,
wifi. Staf atau The Club Loungderk yang khususnya berperan penting saat
evening cocktaimemiliki beberapa peranan mulai dari menyiapkan kamar dan
amenitiestamu VIP, menyiapkarwelcome letterdan GM card, memberikan
welcome drinkdan fresh towel melakukaninventory cutleriesdan beverages,
menyambut tamu,melayani check in dancheck out secara personalized,
mengantar tamu VIP ke kamar dengan menjelaskan fasilitasnya, penghubung
antara tamu VIP dengan layanan lain sepédiusekeeping, laundrydan
engineering, menyiapkan fasilitiseakfastdanevening cocktaisecara personal
setiap hari, dan menjaga kebersihan doeamge Untuk menarik perhatian dan
minat calon tamu khususnya dalam hal pelayanan, Bumi Sur&lifydesort
memiliki ketentuan dalam pelayanan tamu sesuai dengan proses yang telah ada
mulai dari melakukan pembersihan, perapian, perlengkapan, melakukan kontrol,
menyiapkanlist guest in housememberi sapaan, hingga melakukan pelayanan
kepada tamu. Pelayanan yang diberikan sesuai dengan fasilitas lengkap yang

sudah tersedia didalamnya.

45
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Dalam melaksanakan peranan dan proses pelayangnsiah dibuat oleh
front office departmentdi Bumi SurabayaCity Resort semuanya telah
dilaksanakan sesuai dengan ketentuan dengan baikefer. Hal ini didukung
oleh seorang stafang berkompeten dan profesional dalam menjalatigasnya.
Terbukti dari banyaknya tamepeateryang sering berkunjung ke hotel dengan
mendapatkarfeedbackyang tentu saja sangat baik dari tamu dan jugakunt

perkembangan hotel kedepannya.

5.2 Saran
Beberapa saran yang dapat diberikan penulis uinbuk office department

Bumi Surabay&ity Resortdiantanya adalah:

1. Memperbaiki sarana hotel yang dimiliki Bumi Surabh&ity Resortsehingga
dapat menunjang kebutuhan tamu;

2. Menambah kontrak atau kerjasama terhaolaime travel agendan vendor-
vendor untuk memajukan Bumi Surab&ity Resort

3. Menambah strategi komunikasi pemasaran untuk mieaikgn penjualan
produk-produk hotel;

4. Melakukan perbaikan terhadap standar operasiomsledur yang ada untuk
menunjang kelancaran kinerja semua staf;

5. Menambah staf untukont office departmennengingat sadtigh seasorotel
pasti akan membutuhkan tenaga kerja yang lebihreelkgiina menunjang

kelancaran operasional yang ada di Bumi SuralatyaResort
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Digital Repository Universitas Jember

LAMPIRAN

KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI, DAN PENDIDIKAN TINGGI
UNIVERSITAS JEMBER
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

JI. Kalimantan — Kampus Tegalboto Telp. (0331) 335586, 331342 Fax. (0331) 335586

Jember 68121 Email : fisip'@unejac.id
Nomor : 3903/UN25.1.2/SP/2016 7 November 2016
Lampiran : dua eksemplar
Hal : Permohonan Tempat Magang

Yth. Pimpinan Bumi Surabaya City Resort
JI. Jend. Basuki Rakhmad 106-128
Surabaya

Dalam rangka mengembangkan wawasan praktis mahasiswa Program Studi Diploma Tiga
Usaha Perjalanan Wisata Fakultas Ilmu Sosial dan llmu Politik Universitas Jember, maka
setiap mahasiswa yang telah menyelesaikan minimal 108 SKS diwajibkan mengikuti
kegiatan magang (Praktek Kerja Lapang) untuk penyelesaian laporan tugas akhir.

Sehubungan dengan hal tersebut, kami mengharap dengan hormat kesediaan Saudara
memberikan kesempatan kegiatan magang mahasiswa kami pada instansi yang Saudara
pimpin. Adapun nama mahasiswa yang akan mengikuti kegiatan magang adalah :

No NAMA NIM Program Studi

1 Nur Islamiyah 140903102005 DIII Usaha Perjalanan Wisata
2 Gresya Afkarina 140903102048 DIII Usaha Perjalanan Wisata
3. | Aisiah Dewi Rosalia 140903102047 DIII Usaha Perjalanan Wisata
4 Ma'rifatul Hasanah 140903102058 DIII Usaha Perjalanan Wisata

Bersama ini kami lampirkan 2 (dua) eksemplar proposal Praktek Kerja Nyata (PKN).

Atas perhatian dan kesediaannya disampaikan terima kasih.

an Dekan

Pembantu Dekan [,

Drs. Himawan Bayu Patriadi, MA., Ph.D.
NIP 19610828 199201 1 001

cP:
Nur. L. (01937533318)
Gresya A. (082244067636)
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Hotel Bumi Surabaya
JL Jend. Basuki rahmat 106-182

HOte| Bumi surabaya Surabaya 6027, Indonesia

Phone: +62 31 531 1234
Fax: +6231 5321508

Surabaya, 8 December 2016

Kepada Yth.

Bapak Drs. Himawan Bayu Patriadi, MA., Ph.D.
Kepala

Universitas Jember

J1. Kalimantan — Kampus Tegalboto

Jember 68121

Dengan hormat,

Kami beritahukan hasil interview/wawancara yang, telah dilaksanakan pada tanggal 5,6,7 December 2016
seperti terlampir :

Peserta wajib mengikuti program dibawah ini yang akan diadakan pada :

Tanggal Waktu Acara
13 & 14 Dec 2016 10.00 — 17.00 WIB Program orientasi
15,16, 19, 20, 21 Dec 2016 10.00 — 17.00 WIB Pelatihan ketrampilan dasar
11 & 18 Jan 2017 09.30 — 16.00 WIB Administrasi
12 & 19 Jan 2017 09.30 WIB Mulai OQJT

Persyaratan : Peserta OJT memakai seragam sekolah lengkap, rapi dan bersih
Segera melengkapi selmuh persyaratan yang kurang pada saat interview termasuk foto
copy kartu Asuransi Kesehatan kepada kami.

Apabila didalam surat ini ada yang kurang jelas mohon menghubungi Talent and Organizational
Development Bumi Surabaya City Resort di telepon : 031-5311234 ext. 80183 dengan Ibu Isa Baroro.

Atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.

Hormatzkami
pod
{:7("‘ J//;?i-\

-
Isé Barord__~
Assistant Personnel Manager
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KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI, DAN PENDIDIKAN TINGGI
UNIVERSITAS JEMBER

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

Jalan Kalimantan 37 - Kampus Bumi Tegalboto
Telp. (0331) 335586 - 331342, Fax (0331) 335586 Jember 68121
Email ; fisipi@unej.ac.id

SURAT TUGAS

Nomor : 4898/UN25.1.2/SP/2016

Berdasarkan surat dari Assistant Personnel Manager Hotel Bumi Surabaya tanggal
8 Desember 2016, perihal Persetujuan Tempat Magang, maka dengan ini Dekan Fakultas
Ilmu Sosial dan [Imu Politik Universitas Jember menugaskan kepada mahasiswa yang

namanya tercantum di bawah ini :

No NAMA NIM Program Studi

1 Gresya Afkarina 140903102048 DIlI Usaha Perjalanan Wisata
2. | Nur Islamiyah 140903102005 DIII Usaha Perjalanan Wisata
3. | Ma'rifatul Hasanah 140903102058 DIlI Usaha Perjalanan Wisata
4. | Aisiah Dewi Rosalia 140903102047 DIII Usaha Perjalanan Wisata

Untuk melaksanakan kegiatan Praktek Kerja Industri/Praktek Kerja Lapangan di Hotel
Bumi Surabaya terhitung mulai tanggal 12 Januari 2017 s.d. 12 Juli 2017.

Demikian surat tugas ini untuk dilaksanakan dengan sebaik-baiknya.

Jember, 27 Desember 2016

iy H‘::[;‘E{i:nawan Bayu Patriadi, MA., Ph.D.
“NP19610828 199201 1 001

Disampaikan Kepada :

1. Pimpinan Hotel Bumi Surabaya

2. Kaprodi D3 Usaha Perjalanan Wisata
3. Mahasiswa yang Bersangkutan
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KEMENTERIAN RISET, TEKNOLOGI, DAN PENDIDIKAN TINGGI
UNIVERSITAS JEMBER
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

T1. Kalimantan Kampus Tegalboto Telp. 0331-335586, 331342 Fax. (331-335586 Jember 68121
Telp. (0331) 332736
e

NILAI HASIL PRAKTEK KERJA NYATA (PKN) MAHASISWA
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

UNIVERSITAS JEMBER
NILAI
NO. INDIKATOR PENILAIAN ANGKA HURUE
1 \Penguasaan Materi Tugas 8g 4’
2  |[Kemampuan / Kerjasama 90) [1¢
3 |Etika go A
4 |Disiplin ds A
NILAI RATA - RATA [’ & .
: /%
Identitas Mahasiswa yang dinilai :
Nama : Gresya Afkarina
NI M 1 140903102048
Jurusan : llmu Administrasi
Program Studi : Diploma lll Usaha Perjalanan Wisata
Yang menilai : g :
: AG A
. SUTASRI PURGA Paroro

Nama

abatan . {CE MANAGER- 4
fnsﬁazsi : ?Vﬂ’?ﬂt\\j— %‘\?H‘F’\l W%PWYA’ ’

Tanda Tangan : f\qu/
: <

PEDOMAN PENILAIAN :

%

NO.

HURUF ANGKA KRITERIA

A 280 ISTIMEWA

AB |75 <AB < 80 [SANGAT BAIK

B 70 =B <75 [BAIK

BC |65 <BC <70 |CUKUP BAIK

c G0 <C <65 |CUKUP

CD |55 =CcD <60 |
D 0 <D <55 | \URANG

DE |45 =DE <50

@|e|~N[(® (o] a|wa|r]

= =75 SANGAT KURANG

53

ﬁ%@hmkpwwquM%
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SURAT KETERANGAN
Mo BR-BSCINITTRN G

Wany bersnda tngan ditswnh ini menermghom dengan seunggubey e

fdamn s GRESY A AFRARINA
Agal Scholah 1 UKIVERSITAS JEMIER

Tutlaily derims unak mengikon pelaitem ON THE JOB TRAINING
Pady deparementidivision

THE CLUBR LOUNGE AND FRONT DFFTICE - ROOMS DIVISGN
|2 Frmmsri ~ 3 Ml 2007

P s et MAdE
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Hotel Buml Surabaya

TRAINEE FINAL ASSESSMENT FORM

HNama: | Gresyn Afkaring Training Fariad {12 Jan— 20 May 2017
Schaol Uinivarsitas Jembar DeagipnDegenment | The Chb Lowngs & Frant
i Ofice, Rooms Divsion

Girading . E=Exceleni G=Good F=Fair P=Poor

Jals K raatecdga y

Dty af Wark )

Crmntity of ¥ork W

Reliabiity W

Infiabve v

Appaarance ')

ATy ance L

Safaly and Hyglara W

Atiitizia to Suparvisar W

|Imtmereiation Gt W

|Cumtomar Ristagion W

Command of English W

Wbsonon with Parmission Daya

\Abmenos withaut pemiaasion l_':qr.l

\Abssnce of Sidowith DC m.,|.

c Gresys i very confidant, consisiance, and responsible. She daliversd service sxceliant
o the guest and she give valueble condributions 1o us

Acknapiedged by

; lf._ﬂmlmya

iﬁ-ﬂl’ﬂﬁ;ﬁlu-ﬂw
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Bumi Surabay&ity ResorfTampak Depan
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LobbydanReceptiorBumi Surabay&ity Resort
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The ClubLounge
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Classic Room

Cl_assic Club Room

Classic Junior Suite Room
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Classic Executive Room

Classic Pent House
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Function RoonBumi Surabay&ity Resort
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Kizahashi JapaneBestaurant PrimaveraRestaurant
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Kolam Renang daHlealth Club(Club Olympia
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% Bumi Surabaya

Dear Mr. Suprianto BJP,

Welcome to our Club Lounge.

It is our great pleasure to welcome you to the Club Room at Hotel Bumi Surabaya. As a Club Room guest, you
are entitled to enjoy special facilities throughout your stay.

The Club Lounge Services

« Located on the 23" floor, The Club Lounge provides a high level of personalized check-in and check-out
services as well as concierge services

e  Open daily from 8am to 10pm

e  For further information, please contact our Club Lounge Guest Relations Officer at extension 80282

The Club Rooms Entitlements

s  Free Wi-Fi access at The Club Lounge on the 23" floor

s Daily complimentary newspaper and executive bar

«  Daily complimentary 10 pieces black and white document printing at The Club Lounge
s Daily complimentary of boardroom usage for 2 (two) hours

128

Max 8 hours usage

Boardrooms Capacity Additional Hours Charge Additional Hours Charge (daily)
(hourly)
Small Boardroom 6 persons Rp 700.000,- net’hour Rp 5.700.000,- net/day

Big Boardroom 8 persons Rp 800.000,- net/hour Rp 6.800.000,- net/day
Max 8 hours usage

* Prior reservation is required. Rates are inclusive of government tax.

The Club Lounge

« Located on the 23" floor

«  All-day coffee and tea available from 6am to 10 pm with international & local newspapers and magazines for
your reading pleasure

s An extensive selection of Continental buffet breakfast with hot items is served daily from 6am to 10.30am for
weekdays (Monday to Friday) and 6am to 11.30am for weekends and public holidays
Additional guest for enjoying the breakfast will be charged at "Rp. 170.000++ for adult and *Rp. 110.000++
for children below 12 years of age

« Evening cocktails and canapés will be served from 5pm to 8pm daily
Additional guest for enjoying evening cocktails will be charged in accordance to the beverage ordered, and
for the buffet consumption will be charged at *Rp. 349.000++
* Charges are subject to 21% service charge and govemnment tax

As a courtesy to other guests, the dress code requirements indicate pants or shorts, shirts and shoes when
visiting the lounge. Bathrobe/kimono, sport exercise attire, swimwear, singlet and sandals are considered in
appropriate attires.

In support to our effort to minimize plastic usage and to establish a more environmentally friendly hotel operation,
we would like to invite your participation by returning your room key card to The Club Lounge Guest Relations
Assistants or to the Front Desk upon your departure.

Sujasti Purba
Front Office Manager
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B Bumi Surabaya
CITY RESORT
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