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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

The Apurva Kempinski merupakan salah satu hotel bintang lima yang terdapat
didaerah Nusa Dua tepatnya daerah Sawangan. Hotel ini memiliki 475 kamar yang
terdiri dari kamar deluxe, suite, dan juga villa. The Apurva Kempinski merupakan
hotel bintang lima yang memiliki fasilitas yang lengkap dan mewah. The Apurva
Kempinski resmi dibuka pada tahun 2019. Guna menunjang kelancaran operasional di
The Apurva Kempinski Bali terdapat beberapa departemen yang memiliki tugas dan
tanggung jawab pada masing-masing bidangnya. Departemen tersebut terdiri dari
departemen Food & Beverage, Sales and Marketing, Front office, Housekeeping,
Accounting, Engineering, Spa, Human Resources, serta Security. Departemen ini
saling melengkapi dan bekerja sama untuk mencapai tujuan yang diinginkan yaitu
memuaskan pelanggan, meningkatkan citra hotel dan menjadi hotel terbaik di dunia.
Departemen yang di tempati oleh penulis selama trainee yaitu Front office.

Front office bertanggung jawab penuh terhadap kepuasan pelanggan mulai dari
sebelum tamu tiba di hotel hingga setelah tamu selesai menginap di hotel. Selain untuk
kepuasan tamu, pelayanan yang diberikan juga untuk meningkatkan revenue hotel
tersebut. Front office Departemen dibagi menjadi beberapa section yaitu Front Desk
Agent (FDA), Lady In Red, Concierge, Guest Service Centre (Comment Centre),
Bellman, dan Guest Relation Officer (Lobby Ambassador). Salah satu section yang

berperan penting yaitu reception atau di Apurva Kempinski Bali disebut dengan Front



Desk Agent. Secara umum tugas dari seorang reception adalah menghandle proses
check in dan juga check out. Tetapi dalam penanganan proses check in dan check out
juga terdapat beberapa kegiatan yang harus dikerjakan oleh seorang Front Desk Agent.

Di The Apurva Kempinski, seorang Front Desk Agent juga memiliki tugas
lainnya yang harus dikerjakan selama tamu menginap. Salah satu kegiatan yang
dilakukan adalah untuk mengambil pembayaran tamu. Jenis pembayaran tamu
beragam, ada yang melalui cash, credit card, master card, debit card dan yang lainnya.
Pembayaran yang dilakukan oleh tamu tidak selalu mengenai pembayaran kamar
tetapi juga ada seperti pembayaran bill pada saat check out, deposit dan lain
sebagainya.

Salah satu metode yang digunakan oleh tamu saat membayar tagihan kamar
yaitu pembayaran menggunakan Virtual Credit Card. Virtual Credit Card merupakan
pembayaran yang dilakukan oleh tamu free individual traveler (FIT) melalui pihak
ketiga atau travel agent yang kemudian pihak hotel akan mengambil pembayaran
tersebut menggunakan mesin elektronic data capture (EDC). Contoh travel agentnya
seperti Agoda, C-Trip, dan Traveloka, Hotelbeds serta yang lainnya.

Virtual Credit Card berbeda dengan Credit Card. Virtual Credit Card merupakan
pembayaran yang tanpa menggunakan fisik kartu, sedangkan Credit card merupakan
kartu yang dapat digunakan untuk pembayaran. Pembayaran ini perlu diambil oleh
Front Desk Agent satu hari sebelum tamu check out atau pada saat tamu check out.
Virtual Credit Card (VCC) perlu dilakukan untuk mengambil pembayaran kamar tamu

dan untuk menghindari terjadinya kekurangan pada keunangan hotel. Virtual Credit



Card dilakukan pada meja Front Desk Agent, dan dilengkapi dengan koresponden atau
voucher tamu yang berisi data tamu, nomor kartu kredit, jumlah pembayaran yang
perlu diambil serta masa menginap tamu. Kemudian setelah diambil pembayaran
melalui mesin EDC akan di posting pada akun tamu. Maka dari itu penulis mengangkat
judul mengenai penanganan Virtual Credit Card tamu oleh Front Desk Agent di The
Apurva Kempinski Bali.

Tedapat beberapa Tugas Akhir (TA) terlebih dahulu seperti Penanganan Check
in Tamu Group Inclusive Tour oleh Front Desk Agent Bali Nusa Dua Hotel, yang
ditulis oleh Ketut Sita Devi Kusumayani pada tahun 2020. Terdapat persamaan antara
TA Sita dengan TA penulis, persamaannya yaitu sama-sama dilakukan oleh
departemen Front Desk Agent dan merupakan salah satu tugas dari Front Desk Agent.
Sedangkan perbedaannya berupa hotel dan kegiatan yang difokuskan yaitu pada
proses check in sedangkan dalam TA penulis membahas tentang Virtual Credit Card.

TA kedua yang menjadi pembanding yaitu Penanganan Pendaftaran GHA
Discovery Member oleh Front Desk Agent Di The Apurva Kempinski Bali yang ditulis
oleh Ni Kadek Natashamiati Putri pada tahun 2023. Persamaannya yaitu sama-sama
membahas tentang tugas Front Desk Agent dan tempat atau hotel yang digunakan
sama-sama di The Apurva Kempinski. Untuk perbedaannya yaitu pada tugas dan isi
yang dibahas, dimana pada TA ini lebih ditekankan pada penanganan pendaftaran
member.

Berdasarkan pemaparan diatas Tugas Akhir ini mengambil judul Penanganan

Virtual Credit Card Tamu Oleh Front Desk Agent di The Apurva Kempinski Bali.



Judul ini dipilih karena penanganan pembayaran tamu melalui Virtual Credit Card
penting diambil untuk memenuhi tagihan tamu mengenai kamar hotel yang dipesan
dan memenuhi keuangan hotel. Selain itu pembayaran secara Virtual Credit Card
adalah hal yang cukup berakibat fatal bila salah dalam pengambilan pembayarannya,
karena jika terjadi kesalahan perlu dilakukan void. Hal ini dapat dilakukan sebelum

tamu check out untuk menghindari terjadinya kekurangan pada keuangan hotel.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dijabarkan diatas, maka dapat
disusun rumusan masalah sebagai berikut :
1. Bagaimanakah penanganan Virtual Credit Card tamu oleh Front Desk Agent
di The Apurva Kempinski Bali ?
2. Apasajakah kendala dalam penanganan Virtual Credit Card tamu oleh Front

Desk Agent di The Apurva Kempinski Bali dan apa solusinya?

C. Tujuan dan Manfaat Penulisan
Adapun tujuan dan manfaat penulisan yang didapatkan dalam penulisan tugas
akhir dengan judul prosedur penanganan Virtual Credit Card tamu oleh Front Desk
Agent di The Apurva Kempinski Bali adalah sebagai berikut :
1. Tujuan
Tujuan penulisan tugas akhir ini adalah menjawab pertanyaan dari rumusan

masalah yang telah dijabarkan. Adapun tujuan dari penulisan ini adalah :



a. Untuk mengetahui prosedur penanganan Virtual Credit Card tamu oleh Front
Desk Agent di The Apurva Kempinski Bali.

b. Untuk mengetahui hambatan-hambatan yang dialami saat melaksanakan
prosedur penanganan Virtual Credit Card tamu oleh Front Desk Agent di The
Apurva Kempinski Bali dan mengetahui cara mengatasi hambatan-
hambatannya.

2. Manfaat

Manfaat yang bisa didapatkan dari penulisan tugas akhir ini adalah untuk:

a. Mahasiswa

1) Sebagai salah satu syarat akademis yang harus ditempuh untuk
menyelesaikan Program Studi Perhotelan Diploma III pada Jurusan
Pariwisata di Politeknik Negeri Bali, dan diharapkan mahasiswa dapat
menambah pengetahuan,wawasan, dan kemampuan dalam bidang Front
office.

2) Mengetahui bagaimana prosedur penanganan Virtual Credit Card tamu oleh

Front Desk Agent di The Apurva Kempinski Bali

b. Politeknik Negeri Bali
1) Menjadi referensi di perpustakaan Politeknik Negeri Bali yang nantinya

diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 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 menyusun tugas akhir atau buku ajar tentang
penanganan Virtual Credit Card.

c. Perusahaan

1) Sebagai bahan referensi tambahan bagi pihak hotel yang bermanfaat dalam
meningkatkan mutu dan pelayanan kepada tamu, khususnya dalam
penyempurnaan penanganan Virtual Credit Card.

2) Dapat mengambil tindakan yang tepat berdasarkan hambatan dalam

penangan Virtual Credit Card.

D. Metode Penulisan
1. Metode Pengumpulan Data
Metode yang penulis gunakan dalam pengumpulan data ini adalah sebagai berikut:
a. Observasi
Metode observasi menurut Sugiyono (2018:299) merupakan teknik
pengumpulan data yang mempunyai ciri yang spesifik bila dibandingkan
dengan teknik yang lain, dimana peneliti melakukan pengamatan secara

langsung ke objek penelitian. Observasi dilakukan dengan cara mengamati dan



berpartisipasi secara langsung dalam penanganan Virtual Credit Card tamu oleh
Front Desk Agent di The Apurva Kempinski Bali

b. Wawancara
Menurut Sugiyono (2014) wawancara merupakan metode pengumpulan data
dengan cara mengajukan pertanyaan terstruktur ataupun tidak terstruktur dan
terbuka serta dapat dilakukan melalui tatap muka atau melalui jaringan telepon.
Pada hal ini wawancara dilakukan kepada 5 orang staff Front Desk agent yang
memiliki tugas untuk Virtual Credit Card,serta 4 Supervisor pada Front Desk
Agent.

c. Studi Kepustakaan
Sugiyono (2018:291) mengatakan bahwa “ studi kepustakaan berkaitan dengan
kajian secara teori melalui referensi-referensi terkait dengan nilai budaya, dan
norma yang berkembang pada situasi sosial yang diteliti”. Metode kepustakaan
merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan mempelajari
berbagai literatur, jurnal, dan laporan ilmiah yang berhubungan dengan topik
tugas akhir yang dibahas sehingga akan membentuk landasan pemikiran dalam

melakukan penyusunan Tugas Akhir.

2. Metode dan Teknik Analisis Data
Metode analisis yang penulis gunakan dalam menyusun laporan tugas akhir ini

adalah teknik analisis deskriptif, yaitu memaparkan atau menguraikan masalah



dengan menggunakan data-data yang didapat selama melakukan praktek kerja

lapangan di The Apurva Kempinski Bali.

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil
Metode penyajian hasil analisis yang digunakan adalah sebagai berikut:

a. Metode Informal, yaitu metode penyaji analisis data dengan kata-kata biasa
terutama dalam pemaparan bagian pembahasan mengenai tahapan
Penanganan Vitual Credit Card Tamu

b. Metode Formal, yaitu metode penyajian analisis data dengan menyajikan data
dengan tanda- tanda tertentu seperti foto, bagan, tabel dan lain-lain. Metode

ini dibantu dengan teknik penggabungan antara kata-kata dan tanda.



BAB YV
PENUTUP

A. Simpulan

Berdasarkan pemaparan diatas dapat disimpulkan bahwa penanganan Virtual

Credit Card tamu di The Apurva Kempinski Bali dapat dilakukan dengan tiga tahapan,

yaitu sebagai berikut :

1.

Tahap persiapan, yaitu terdiri atas persiapan diri dan persiapan operasional.
Persiapan diri dimulai dari kegiatan absensi kehadiran, memperhatikan
general cleanliness dan personal grooming sesuai dengan Standar
Operasional Prosedur. Persiapan operasional dimulai dari pembersihan
area kerja, persiapan peralatan kerja yang akan digunakan oleh FDA,
membaca daily activities, kempinski highlight serta login pada Opera
system.

Tahap pelaksanaan yaitu dimulai dengan mengelist bookingan tamu yang
harus di Virtual Credit Card pada hari itu, memeriksa berdasarkan travel
agent dan memeriksa apakah tamu tersebut sudah check in dihari itu atau
masih due in (belum check in). Setelah dilist nomor konfirmasinya, lalu
dicari di file correspondence yang sudah disimpan oleh reservasi. Lalu
correspondence/ hotel voucer tersebut diprint dan dituliskan nomor
konfirmasinya serta statusnya check in atau due in. Kemudian jika tamu

sudah check in maka VCC bisa diambil dengan mesin EDC berdasarkan
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data dalam correspondence dan comment. Setelah diambil lalu akan
diposting pada Opera system.

3. Tahap akhir, yaitu membersihkan kembali meja Front Desk Agent dan
merapikan kembali alat dan file yang sudah diprint. Kemudian memeriksa
kembali list VCC dan membagikan list ke grup GSA (Guest Service
Agent).

Adapun beberapa kendala yang dihadapi saat melakukan penanganan Virtual

Credit Card tamu yaitu seperti, belum disimpannya correspondence atau VCC detail
yang lengkap oleh tim Reservasi, dan ada beberapa travel agent yang tidak bisa di

ambil Vitual Credit Cardnya pada hari itu atau VCC dinyatakan declined.

B. Saran
Berdasarkan pengalaman penulis melaksanakan praktik kerja lapangan di The
Apurva Kempinski Bali, penanganan Virtual Credit Card tamu oleh Front Desk Agent
berjalan dengan sangat baik sesuai dengan Standar Operasional Prosedur. Akan tetapi
ada beberapa hal yang harus ditingkatkan demi menjaga kualitas pelayanan di The
Apurva Kempinski Bali, yakni sebagai berikut:
1. Penanganan VCC ditingkatkan lagi dalam hal ketelitian dalam menyimpan file
correspondence dan VCC detail sehingga tidak menghambat proses
penanganan VCC. Hal ini dapat dicapai dengan membuatkan suatu sistem yang

akan mengingatkan tim reservasi untuk menaruh file sebelum proses VCC



70

dilakukan. Selain itu juga dapat dilakukan dengan memeriksa kembali kamar
tamu mana saja yang akan di VCC.

. Mengatur kembali atau mengubah kontrak dengan Traveloka agar sistem VCC
dapat dilakukan pada saat tamu telah check in meskipun tamu hanya menginap
dalam satu malam saja. Sehingga tidak ada VCC yang belum terselesaikan pada

waktu proses penanganan.
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