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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Industri pariwisata adalah sekelompok bidang usaha yang 

menghasilkan berbagai barang dan jasa yang diperlukan oleh para pelaku 

perjalanan wisata. Industri mencakup berbagai aktivitas yang bersifat produktif 

dan bernilai ekonomi, sehingga pariwisata termasuk dalam golongan kegiatan 

industri. Dalam industri pariwisata tentunya banyak ditemui segala aktivitas 

usaha pariwisata adalah usaha yang menggunakan penyediaan barang dan jasa 

sebagai alat untuk memenuhi kebutuhan wisatawan dan penyelenggara 

perjalanan wisata. Hal yang membuktikannya bahwa industri pariwisata sudah 

berkembang serta telah menjadi kebutuhan manusia yaitu adanya keinginan 

untuk berwisata baik dalam negeri maupun luar negeri dengan banyak tujuan 

yang melatarbelakanginya seperti ingin mengenal budaya dari negara lain, 

menghilangkan penat rutinitas yang telah dilakukan, perjalanan bisnis 

mancanegara, dan lain sebagainya. Salah satu pemicu meningkatnya keinginan 

manusia untuk berwisata yaitu banyaknya sektor industri pariwisata yang sangat 

mudah untuk ditemukan, sebagai contohnya yaitu seperti akomodasi, 

transportasi, dan tempat wisata yang sangat beragam. 

Salah satu tempat favorit wisatawan lokal maupun mancanegara untuk 

melakukan kegiatan wisata pada saat ini yaitu Pulau Bali yang dimana sering 

disebut dengan Pulau Dewata. Pulau Bali adalah salah satu pulau atau provinsi 
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bagian dari Negara Indonesia yang dimana Negara Indonesia memiliki lebih 

dari 17.000 Pulau, dengan alasan ini Negara Indoesia pun sering disebut dengan 

Negara beribu Pulau. Penyebab Pulau Bali sangat terkenal menjadi tujuan 

wisata yaitu banyaknya serta beragamnya akomodasi dan transportasi yang ada 

pada saat ini di Bali, banyaknya budaya lokal daerah yang dapat dipelajari dan 

dinikmati, serta keindahan alamnya yang sangat memanjakan mata. 

Salah satu daerah yang memiliki sektor pariwisata di Pulau Bali yaitu 

daerah Seminyak, dikarenakan adanya sarana hiburan yang berbagai dan 

lengkap didaerah ini yang dapat memenuhi kebutuhan wisatawan khususnya 

dikalangan remaja, serta berdampingannya dengan masyarakat lokal yang 

masih memiliki budaya sangat kental, menjadikan daerah Seminyak ini salah 

satu daerah yang istimewa, adapun berbagai akomodasi yang ada diwilayah 

Seminyak, yang dimana tentunya ada berbagai golongan akomodasi dari kelas 

menengah ke bawah sampai kelas menengah ke atas. 

W Bali Seminyak adalah salah satu hotel berbintang lima di Bali 

khususnya bertempat didaerah Seminyak, yang dimana hotel ini telah berdiri 

dibeberapa negara yang sektor pariwisatanya sudah berkembang, sehingga 

menjadikan hotel ini menjadi salah satu hotel luxury serta bagian dari marriot 

international. W Bali Seminyak berlokasi di Jalan Petitenget, Seminyak, 

Badung, Bali. W Bali Seminyak memiliki jarak tempuh sekitar 28 menit dari 

bandara Internasional I Gusti Ngurah Rai demgam mengendarai kendaraan roda 

empat. Adapun beberapa department yang ada di Hotel W Bali Seminyak yaitu 

front office department (welcome department), housekeeping department (style 
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department), food and beverage department (b&f department), engineering 

department, human resorce department, dan purchsing department. 

 Front Office Department atau yang sering disebut Welcome Departmen 

di W Bali Seminyak adalah department yang membantu proses check-in dan 

check-out. Welcome department memiliki tugas serta peran yang sangat penting 

dikarenakan sebagai penentunya tingkat kepuasan serta ekspetaksi awal dari 

pengunjung serta diakhir masa kunjungannya. Welcome department memiliki 

beberapa bagian dibawahnya yaitu welcome, insider, dan whatever/whenever. 

Whatever/whenever service culture  adalah konsep dari W Hotel Worldwide 

yang dimana berbunyi  whatever/whenever as long as legal, sky is the limit. Jadi 

apapun dan kapanpun yang tamu inginkan selagi hal itu legal, langit adalah 

batasnya. Seluruh department di W Bali Seminyak juga harus ikut serta dalam 

konsep penerapan whatever/whenever service culture   ini tetapi adanya juga 

section khusus yakni whatever/whenever section yang terdiri dari 5 bagian 

penting yaitu whatever/whenever agent, ambassador, runner, wheels dan 

concierge. Masing-masing memiliki peran yang berbeda namun memiliki 

tujuan yang sama yaitu menerapkan konsep whatever/whenever service  untuk 

membantu dalam mewujudkan kepuasan tamu.  

Berdasarkan uraian latar belakang masalah diatas, whatever/whenever 

service menjadi chiri khas yang sangat menarik untuk W Bali Seminyak maka 

penulis mengangkat judul tentang “Penerapan Whatever/Whenever Service 

Culture Oleh Runner Section Di Hotel W Bali Seminyak”. 
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B.  Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas penulis merumuskan masalah sebagai 

berikut: 

a. Bagaimanakah penerapan whatever/whenever service culture oleh runner 

section di W Bali Seminyak? 

b. Apakah penerapan whatever/whenever service culture oleh runner section 

dapat mencapai kepuasan tamu di W Bali Seminyak? 

c. Apakah terdapat kendala yang ditemukan dalam penerapan 

whatever/whenever service culture oleh runner section dan bagaimana 

solusi mengatasi kendala tersebut? 

C.  Tujuan dan Kegunaan Penulisan Tugas Akhir 

1. Tujuan Penulisan 

a. Untuk mengetahui bagaimana penerapan whatever/whenever service 

culture oleh runner section. 

b. Untuk mengetahui apakah penerapan whatever/whenever service 

culture dapat mencapai kepuasan tamu di W Bali Seminyak. 

c. Untuk mengetahui kendala yang ditemukan dalam penerapan 

whatever/whenever service culture oleh runner section dan bagaimana 

cara untuk mengatasi kendala tersebut. 

2. Kegunaan Penulisan 

a. Bagi Mahasiswa 

Mengetahui secara detail penerapan whatever/whenever service culture 

di W Bali Seminyak serta menjadi salah satu syarat yang harus 



5 

 

 

diselesaikan oleh mahasiswa Program Studi Perhotelan Diploma III 

pada Jurusan Pariwisata di Politeknik Negeri Bali. 

b. Bagi Politeknik Negeri Bali 

Dapat menjadi bahan referensi serta informasi tambahan di 

perpustakaan Politeknik Negeri Bali disektor pariwisata khususnya 

dalam daya tarik atau konsep brand. 

c. Bagi Perusahaan  

Harapan dari ditulisnya tugas akhir ini untuk W Bali Seminyak yaitu 

agar W Bali Seminyak tetap memiliki konsep ataupun menambah 

konsep lainnya agar dapat meningkatkan brand value dari W Bali 

Seminyak. 

D.  Metode Penulisan Tugas Akhir 

1. Metode dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Metode Observasi 

Metode observasi bertujuan untuk pengumpulan data secara langsung 

di lapangan pada objek penelitian, oleh karena itu penulis melakukan 

pengamatan serta ikut dalam proses penerapan whatever/whenever 

service di W Bali Seminyak pada runner section. 

b. Metode Wawancara 

Metode wawancara dilakukan oleh penulis terhadap orang yang terlebih 

dahulu terlibat secara langsung pada penerapan whatever/whenever 

service ini yang contohnya seperti staff runner section. 
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c. Metode Kepustakaan 

Metode kepustakaan dilakukan oleh penulis dengan cara mengumpulkan 

data dan document mengenai whatever/whenever service culture yang telah 

ada di W Bali Seminyak serta mengutip informasi resmi dari situs W Hotel 

Worldwide. 

2. Metode dan Teknik Analisis Data 

Metode teknik analisis data yang digunakan dalam penulisan tugas akhir ini 

yaitu dengan memaparkan secara deskriptif sesuai dengan data yang 

didapatkan secara langsung dan mengulas secara detail yang berdasarkan 

dari saran serta pendapat dari narasumber atau pelaku dalam kegiatan 

peneraapan whatever/whenever service oleh runner section di W Bali 

Seminyak. 

3. Metode dan Teknik Penyajian Hasil Analisis 

Metode dan Teknik penyajian hasil analisis yang digunakan dalam 

penyajian hasil analisis Tugas Akhir ini yaitu menggunakan metode formal 

dengan disertakan tanda, table dan gambar atau foto terkait hal yang sedang 

dibahas. Serta metode informal dengan mendeskripsikan secara verbal 

dalam penerapan whatever/whenever service di W  Bali Seminyak. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Simpulan 

Dari uraian pembahasan diatas yang dapat disimpulkan bahwa dari 

kegiatan penerapan whatever/whenever service oleh runner section hal-hal 

atau tahapan yang harus dilakukan yaitu mulai dari tahap persiapan diri, 

briefing, dan mempersiapkan alat. Adapun tahap pelaksanaan mulai dari 

mempersiapkan guest request, menggunakan media alat yang sesuai, 

bagaimana cara memasuki kamar tamu, etika dalam berbicara dengan 

seorang tamu, membantu memenuhi keinginan tamu serta bagaimana 

pentingnya merawat suatu alat operasional.  

Dari penerapan whatever/whenever service culture oleh runner 

section dapat memberikan kepuasan kepada tamu yang menginap di W Bali 

Seminyak dengan cara melihat ulasan dari tamu tersebut pada akhir masa 

menginapnya.  

Terkait dengan kendala yang ditemukan selama penerapan 

whatever/whenever service yaitu adanya kecacatan pada barang guest 

request dan Banyaknya whatever/whenever service yang melebihi 

ekspektasi. 

B. Saran 

Kepada pihak W Bali Seminyak yang berwenang agar lebih 

memerhatikan betapa pentingnya penambahan pada karyawan dibeberapa 
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section, khususnya di runner section dikarenakan masih banyak hal yang 

tidak terduga contohnya yang telah penulis sampaikan pada uraian di atas 

yakni guest request yang terjadi secara mendadak serta membludak agar 

nantinya tidak terjadi overtime bekerja yang berlebihan dan dapat 

menimbulkan penurunan kualitas dari seorang pekerja.
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