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ABSTRAK 

Biro perjalanan wisata telah mendukung pertumbuhan kunjungan wisata ke Bali setiap tahunnya. Salah satu 

fasilitas pendukung tersebut adalah pramuwisata, di mana budaya pemberian tip telah menjadi permasalahan 

atau pendukung dalam kualitas pelayanan pramuwisata dan job fairness. Penelitian ini dilakukan di salah 

biro perjalanan wisata terkemuka di Bali yang menyediakan layanan pramuwisata untuk berbagai pasar dan 

bahasa. Penelitian ini mengkaji fenomenologi melalui metode pendekatan kualitatif, yang bertujuan untuk 

mendeskripsikan dan menganalisis dampak budaya pemberian tip terhadap kualitas pelayanan dan job 

fairness pramuwisata di suatu biro perjalanan wisata terkemuka di Bali. Data dikumpulkan melalui studi 

lapangan dengan proses wawancara terstruktur kepada 12 informan, termasuk 6 pramuwisata dan 6 staf, 

observasi lapangan, serta studi dokumentasi. Data dianalisis menggunakan NVivo 12 dan diinterpretasikan 

secara naratif untuk pembahasan yang lebih mendalam. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dari 5 

dimensi kualitas pelayanan pramuwisata, 2 dimensi terdampak oleh budaya pemberian tip, dan 3 dimensi 

lainnya tidak terdampak dikarenakan standar industri yang wajib diikuti. Pada aspek keadilan pekerjaan, 

para pramuwisata merasakan lingkungan yang positif dalam hal perbandingan pemberian tip, serta distribusi 

tip yang dilakukan sesuai dengan kesesuaian masing-masing pramuwisata. Namun, hal ini menciptakan 

adanya ketidaksetaraan dalam distribusi pembagian kerja. 

Kata Kunci: Budaya Tipping, Pramuwisata, Kualitas Pelayanan, Job Fairness, Bali. 

 

ABSTRACT 

Travel agencies have supported the growth of tourist visits to Bali each year. One of the supporting facilities 

is the tour guides, where the tipping culture has either become a problem or a support in tour guides’ quality 

service and job fairness. This research was conducted at one of the leading travel agencies in Bali that provides 

tour guide services for various markets and languages. This research examines a phenomenology through the 

qualitative approach methods, which aims to describe and analyze the impact of tipping culture on service 

quality and job fairness of tour guides at a leading travel agency in Bali. Data were collected through field 

studies using a structured interview process with 12 informants, including 6 tour guides and 6 staff, field 

observation, and a documentation study. Data were analyzed using NVivo 12 and interpreted narratively for 

a more in-depth discussion. The results in this study show that in the 5 dimensions of tour guide service 

quality, 2 dimensions are affected by tipping culture, and the other 3 dimensions are not affected due to 

industry standards that should be followed. On job fairness, the tour guides have perceived a positive 

environment in terms of tipping comparisons, as well as the distribution of tipping that has been done with 

the suitability of each tour guide. Still, it creates inequality in the distribution of employment opportunities. 

Keywords: Tipping Culture, Tour Guide, Quality Service, Job Fairness, Bali. 

 

PENDAHULUAN  

Bali merupakan sebuah destinasi wisata dengan jumlah kunjungan wisatawan yang besar 

dengan potensi yang hebat di masa depan (Arianto et al., 2022; Subadra & Hughes, 2022). Dengan 

adanya potensi industri pariwisata dan jumlah kunjungan wisatawan yang makin meningkat di Bali, 

maka diperlukannya suatu fasilitas yang dapat mengelola pertumbuhan kedua hal tersebut ke arah 
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yang lebih teratur dan tentunya dapat memberikan akses keamanan serta kenyamanan kepada para 

wisatawan yang berkunjung ke Bali. Yaitu dengan menggunakan jasa dari Biro Perjalanan Wisata 

(BPW), biro dalam hal ini merupakan suatu perusahaan yang bergerak dalam bidang perjalanan 

wisata. Dimana perusahaan ini memiliki tujuan untuk mengelola suatu potensi kepariwisataan di 

tempat perusahaan tersebut berada dan menciptakan produkproduk perjalanan yang terarah dan 

sudah diatur sedemikian rupa untuk kemudian dapat di pasarkan kepada para wisatawan. 

Dengan adanya pramuwisata, tentunya para wisatawan akan dapat melaksanakan 

perjalanannya dengan kenyamanan serta mendapatkan pengalaman lengkap dari berwisata, 

dimana tugas utama dari seorang pramuwisata adalah untuk menjelaskan informasi mengenai 

destinasi wisata secara baik dan benar serta memberikan kualitas pelayanan yang berkualitas tinggi 

kepada para wisatawan. Menurut Zygiaris et al. (2022) kualitas pelayanan mengacu kepada 

kemampuan pelayanan untuk dapat memenuhi kebutuhan pelanggannya, pelanggan memiliki 

perspektif mereka tersendiri mengenai kualitas pelayanan sebelum adanya interaksi dengan suatu 

perusahaan atau organisasi, adanya gambaran mengenai ekspektasi-konfirmasi telah menyatakan 

bahwa pelanggan membandingkan perspektif mereka dengan pengalaman nyata agar dapat 

meningkatkan kepuasan mereka dari interaksi yang didapatkan. 

Tipping adalah suatu perilaku ekonomi yang menarik, bukan hanya kebiasaaan tipping ini 

sudah tersebar luas dan memiliki kepentingan yang praktis, tetapi juga dikarenakan tipping adalah 

7 suatu pengeluaran yang sebenarnya dapat dihindari oleh konsumen. Meskipun terdapat tekanan 

dari norma sosial yang berlaku, memberikan tip bukan merupakan suatu hal yang diwajibkan secara 

hukum. Selain daripada itu, dikarenakan sifat tip yang diberikan setelah pelayanan selesai 

dilakukan, tipping bukan merupakan sesuatu yang perlu untuk dilakukan agar bisa mendapatkan 

pelayanan yang baik di tempat yang jarang untuk dikunjungi, namun akan berbeda apabila jasa 

tersebut telah berulang-ulang dipakai oleh sebuah konsumen, dari karena itu tipping merupakan 

suatu kebudayaan yang unik dalam bidang pelayanan jasa (Lynn, 2006). 

Membicarakan mengenai tipping, tipping merupakan salah satu bentuk imbalan yang 

diberikan oleh wisatawan kepada pramuwisata dalam bentuk menghargai atau mengapresiasi 

pelayanan yang telah didapatkannya. Bentuk imbalan ini seringkali dapat dijadikan permasalahan 

oleh para pekerja di industri pelayanan utamanya. Hal ini didasarkan atas dasar keadilan atau 

fairness, fairness yang ada di tempat kerja mengarah kepada aspek keadilan dari organisasi yang 

memiliki kaitan dengan keseimbangan antara adanya proses dan hasil. Perlakuan adil di tempat 

kerja dapat mengarah kepada komunikasi yang jujur dan terbuka, rasa saling menghormati satu 

sama lain, dan juga dalam hal ini dapat membagi rata imbalan yang diterima atas jasa yang 

diberikan. Jika terdapat individu yang merasa diperlakukan secara tidak adil di tempat kerja maka 

akan dapat mengalami penurunan semangat, penurunan dalam produktivitas kerja, serta kepuasan 

kerja yang rendah (Choi & Rainey, 2014). Hal ini juga didukung oleh sejarah keadilan kerja dalam 

lingkup organisasional yang diawali oleh teori keadilan (Adams, 1963), atau yang lebih dikenal 

dengan nama Adam’s Equity Theory yang kemudian dikenal dengan teori job fairness. 

Biro perjalanan wisata yang diangkat dalam penelitian ini telah menerima komplain-

komplain dari para wisatawan yang telah merasakan pelayanan para pramuwisata mengenai 

kualitas pelayanan dan job fairness dari pramuwisatanya. Dan melihat inti penyebab dari ragam 

komplain tersebut, segalanya terdampak oleh budaya tipping yang diberikan oleh wisatawan 

sehingga berdampak terhadap kualitas pelayanan serta job fairness pramuwisata biro perjalanan 

wisata tersebut. Dengan dasar data tersebut, maka dapat dikonklusikan bahwa terdapat dampak 



Jurnal Multidisiplin West Science    

 

Vol. 04, No. 10, Oktober 2025: pp. 1859-1871 

1861 

budaya tipping terhadap kualitas pelayanan dan job fairness pramuwisata. Namun, dampak dari 

data yang telah tertera menunjukkan adanya kekurangan dasar fenomena dan rincian mengenai 

dampak yang dirasakan oleh pramuwisata sendiri. Kurangnya perspektif dari pramuwisata 

mengenai dampak budaya tipping terhadap kualitas pelayanan dan job fairness-nya menyebabkan 

adanya celah atau kurangnya kelengkapan data yang signifikan. Serta dengan adanya perspektif 

karyawan mengenai dampak budaya tipping terhadap kualitas pelayanan dan job fairness 

pramuwisata, dapat memperkaya data yang dapat ditemukan mengenai topik penelitian ini. 

 

LANDASAN TEORI 

A. Job Fairness  

Job Fairness merupakan salah satu aspek penting dalam kelancaran operasional 

suatu perusahaan, utamanya biro perjalanan wisata. Sejarah dari keadilan dalam suatu 

tempat kerja berawal dari teori keadilan, atau yang lebih sering dikenal dengan nama 

Adam’s Equity Theory (Adams, 1963).  

Menurut Festinger, ketidakadilan dapat dilihat dalam seorang individu yang 

merasakan adanya perbedaan signifikan dari input atau hasil pekerjaan dirinya ketika 

individu tersebut membandingkannya dengan input atau hasil pekerjaan yang telah 

dilakukan atau diterima oleh orang-orang lainnya dalam lingkungan kerja yang sama 

(Adams, 1963). Menurut Cropanzano et al. (2007) job fairness terbagi atas 3 dimensi, yaitu 

Distributive Justice, Procedural Justice, dan Interactional Justice. Dalam penelitian ini, dimensi 

distributive justice merupakan dimensi yang paling berhubungan dalam hal pembagian 

tipping dan dampaknya terhadap kualitas pelayanan pramuwisata.  

 

B. Budaya Tipping 

Tipping merupakan suatu bentuk pembayaran dari sebuah konsumen kepada 

seorang penyedia layanan, namun tip juga tidak dapat disamakan dengan berbagai bentuk 

transaksi ekonomi lainnya dikarenakan perbedaaan yang signifikan dari tujuan pemberian 

tip. Pemberian tip yang melahirkan adanya budaya tipping, merupakan ragam variasi yang 

berbeda dari antara konsumen yang memberikan serta jenis serta kualitas pelayanan yang 

diberikan. Kebudayaan serta norma sosial dalam pemberian tipping kepada pekerja 

layanan sudah terbentuk dengan jelas dalam beberapa negara, namun tidak dalam semua 

negara. Budaya tipping biasanya akan terlihat dalam praktik dimana pekerjaan-pekerjaan 

dalam jenis pelayanan berlaku, seperti pelayanan pramuwisata kepada wisatawan (Azar, 

2020). 

  Budaya tipping yang dilakukan oleh wisatawan mancanegara, biasanya akan 

mengikuti budaya tipping yang disesuaikan dengan norma sosial tipping yang dilakukan 

oleh wisatawan mancanegara lainnya. Wisatawan mancanegara akan merasa memberikan 

tip sebagai informasi tentang kecukupan upah dasar dari pekerja di bidang layanan, 

barangkali wisatawan juga merasa memiliki kewajiban untuk mematuhi norma sosial di 

negara yang mereka kunjungi (Lynn & Brewster, 2020). 
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C. Pramuwisata 

Pramuwisata yang bertugas dapat menceritakan mengenai kisah-kisah singkat di 

dalam bus wisata atau dengan jenis transportasi lainnya dan memberikan informasi singkat 

mengenai pemandangan dan tempat-tempat panorama dalam rute tur yang dilewati, 

penduduk lokal yang ditemui, tempat-tempat yang cocok dijadikan latar untuk berfoto, 

serta wilayah yang telah dikunjungi oleh para wisatawan selama perjalanan wisata sedang 

berlangsung (Látková et al., 2018; Kul et al., 2024). Pramuwisata juga dapat dibedakan dari 

beragam jenisnya, diantaranya: pramuwisata berdasarkan tempat pelaksanaan tugasnya, 

berdasarkan spesifikasi, berdasarkan asal wisatawan dan tempat tur dilangsungkan, 

berdasarkan status, berdasarkan tingkatan, berdasarkan jumlah wisatawan yang ditangani, 

dan berdasarkan ruang lingkup kegiatannya (Soraya et al., 2021). 

 

D. Kualitas Pelayanan 

Dalam industri pariwisata, pelayanan memiliki arti sebuah produk atau aktivitas 

yang disediakan kepada para wisatawan, pelayanan dalam industri pariwisata dapat 

tersedia dalam berbagai bentuk seperti transportasi, akomodasi, atraksi, dan pelayanan jasa 

yang disediakan seperti pramuwisata. Dengan adanya pelayanan, maka tentunya akan ada 

kualitas yang menjadi perbedaan signifikan antara penyedia layanan, kualitas dari 

pelayanan-pelayanan tersebut dapat dinilai dari bagaimana pelayanan dapat mencapai 

atau melebihi ekpektasi dari wisatawan (Liu, 2022; Mendes et al., 2022). Kualitas pelayanan 

dapat di definisikan sebagai hasil perbandingan yang bersumber dari para konsumen atau 

wisatawan yang berasal dari harapan mereka mengenai suatu pelayanan dan perspektif 

mereka mengenai pelayanan yang telah dialami (Jayamphati & Punchihewa, 2019). 

Menurut Zeithaml et al., kualitas pelayanan memiliki sepuluh dimensi didalamnya, 

yang terdiri dari kredibilitas, kesopanan, komunikasi, akses, bukti nyata, keamanan, daya 

tanggap, kompetensi, keandalan, serta pemahaman dan pengetahuan dari klien 

(Jayamphati & Punchihewa, 2019). Sedangkan menurut Parasuraman et al. (1985), kualitas 

pelayanan memiliki lima dimensi, yaitu Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, dan 

Empathy. Kelima dimensi tersebut merupakan model SERVQUAL yang dikembangkan 

oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1985). Model ini merupakan model dasar yang 

digunakan untuk mengukur kualitas layanan dalam pekerja di bidang jasa, salah satunya 

adalah pramuwisata. 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan data kualitatif sebagai jenis data yang diambil, dikarenakan 

sifat penelitian kualitatif yang bersifat dapat memahami makna, mengkonstruksi sebuah fenomena, 

memahami keunikan data, serta menemukan hipotesis dari suatu fenomena. Dengan adanya sifat-

sifat tersebut, penelitian ini dapat mendeskripsikan dampak dari adanya budaya tipping terhadap 

kualitas pelayanan dan job fairness pramuwisata, dari perspektif para pramuwisata dan karyawan 

biro perjalanan wisata.  
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Sumber data primer penelitian ini adalah wawancara, wawancara dilangsungkan dengan 

menggunakan sistem wawancara terstruktur, dengan peneliti sebagai instrumen utama dari proses 

wawancara, peneliti juga menggunakan peralatan untuk proses pengumpulan data, seperti perekam 

suara, kamera, serta catatan lapangan dimana segala hal yang dialami, dilihat, dan didengar akan 

didokumentasikan serta ditulis selama proses pengumpulan data sedang berlangsung. Durasi 

wawancara dilakukan selama 30 hingga 75 menit. Proses wawancara telah dilangsungkan di 

lapangan atau tempat dimana informasi beserta para informan berada, dengan adanya proses 

pengoleksian data secara wawancara dalam lapangan akan memastikan data yang diambil 

merupakan data yang akurat dan sesuai dengan konteks dari penelitian ini. Data primer penelitian 

ini berasal dari informan wawancara yaitu para pramuwisata dan karyawan biro perjalanan wisata. 

Dan data sekunder penelitian ini berasal dari penelitian terdahulu, artikel ilmiah, buku, laman situs 

internet, studi dokumentasi perusahaan yang terkait dengan penelitian. 

Para informan dalam penelitian ini ditentukan dengan metode purposive sampling, jumlah 

informan dalam penelitian ditentukan berdasarkan pernyataan Creswell (2013:78) yang menyatakan 

studi dalam penelitian fenomena memerlukan informan yang adalah sebuah kelompok heterogen 

yang terdiri dari 3 sampai 4 orang hingga 10 sampai 15 orang. Kriteria sebagai dasar pemilihan 

informan dalam penelitian ini meliputi: 1) merupakan pramuwisata atau karyawan di biro 

perjalanan wisata diteliti, 2) sedang aktif bekerja di biro perjalanan wisata diteliti, dan 3) telah 

memiliki pengalaman kerja sebagai pramuwisata atau karyawan selama satu tahun. Dengan 12 

informan yang terpilih untuk penelitian ini, yang terbagi menjadi 6 informan pramuwisata dan 6 

informan staf biro perjalanan wisata. 

 

Tabel 1. Klasifikasi Profil Informan Pramuwisata 

Inisial 
Umur 

(tahun) 

Jenis 

Kelamin 

Lama Bekerja di Biro Perjalanan Wisata 

diteliti (tahun) 
Domisili 

PM 47 Perempuan 8 
Dalung, Bali, 

Indonesia 

PA 39 Laki-laki 15 
Gianyar, Bali, 

Indonesia 

NP 48 Laki-laki 9 
Gianyar, Bali, 

Indonesia 

YN 48 Perempuan 2 
Flores, NTT, 

Indonesia 

NS 50 Laki-laki 17 
Klungkung, Bali, 

Indonesia 

HR 37 Laki-laki 2 
Ambon, Maluku, 

Indonesia 

 

Tabel 2. Klasifikasi Profil Informan Staf 

Inisial 
Umur 

(tahun) 

Jenis 

Kelamin 

Lama Bekerja di Biro Perjalanan 

Wisata diteliti (tahun) 
Domisili 

MZ 43 Laki-laki 3 
Lörrach, Baden-

Württembeg, Jerman 

AD 32 Laki-laki 3 Mengwi, Bali, Indonesia 

MS 49 Perempuan 17 Badung, Bali, Indonesia 

JP 22 Laki-laki 1 
Pontianak, Kalimantan 

Barat, Indonesia 

HC 29 Laki-laki 1 
Banda Aceh, Aceh, 

Indonesia 
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KM 55 Laki-laki 17 Ubud, Bali, Indonesia 

 

Peneliti menggunakan teknik analisis data Model Miles & Huberman dan juga aplikasi 

NVivo 12, dimana dalam teknik analisis data milik Miles & Huberman dilakukan pada saat proses 

pengumpulan data di lapangan dan setelah pengumpulan data telah selesai di lakukan (Miles et al., 

2014). Miles & Huberman (2014) mengungkapkan bahwa teknik analisis data dalam penelitian 

kualitatif dilakukan secara interaktif dan terus-menerus hingga rumusan masalah pada penelitian 

terjawab. Pengujian validitas dan reliabilitas telah dilakukan dalam penelitian kualitatif ini, untuk 

menjaga kredibilitas dari data yang didapatkan, dengan mengikuti 7 langkah uji validitas dan 

reliabilitas dari Noble & Smith (2015). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. Hasil Analisa Penelitian dengan Nvivo 12 

Data yang telah dikoleksi sebelumnya melalui wawancara secara langsung dengan para 

informan kemudian telah dianalisa dengan menggunakan metode analisis konten wawancara. Dari 

karena itu, interpretasi dan hasil analisis yang dicantumkan dalam pembahasan penelitian ini 

berdasarkan kepada NVivo 12. 

1. Word Frequency Query (Word Cloud) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Word Cloud Dampak Budaya Tipping terhadap Kualitas Pelayanan dan Job Fairness 

Pramuwisata 

 

Setelah dilakukan analisis transkrip wawancara mengenai rumusan masalah dampak 

budaya tipping terhadap kualitas pelayanan dan job fairness pramuwisata, dalam word cloud ini 

terdapat kata-kata seperti “tamu”, “tidak”, “kepercayaan”, “pemandu”, “nama, dan “pekerjaan”. 

Kata-kata tersebut mengacu kepada hasil atau kata yang paling banyak diucapkan. Selanjutnya, 

kata-kata seperti “kualitas”, “standar”, “pemandu”, “melayani”, “jalur”, “umpan” dan lainnya 

berkaitan dengan hasil pembahasan mengenai pandangan pramuwisata dan staf biro perjalanan 

wisata terhadap dampak tipping terhadap kualitas pelayan dan job fairness pramuwisata. 
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2. Chart Node Coding 

Fitur Chart Node Coding, digunakan untuk menganalisis koding yang berkaitan dengan tema 

tertentu. Dalam hal ini fitur ini akan menunjukkan persentase koding dari jawaban-jawaban 

informan dari proses wawancara. Dan jawaban dari para informan dengan persentase yang tertinggi 

berarti memiliki pernyataan yang paling terkait dengan tema atau rumusan permasalahan dari 

penelitian. 

Gambar 2. Chart Node Coding Tema Penelitian 

 

Dalam gambar 2, dapat terlihat bahwa terdapat beberapa jawaban dari hasil analisa koding 

yang dapat diambil dari para informan, lebih tepatnya terdapat 20 jawaban dengan persentase yang 

berbeda-beda. 

 

B. Mengkaji Hasil Temuan Penelitian dengan Nvivo 12 

Setelah proses analisis data dilakukan dan ditemukan adanya hubungan antara komponen 

atau data utama dalam jawaban wawancara dengan teknik pengelompokan dari Word Cloud dan 

Chart Node Coding, kemudian hasil dari analisis tersebut dapat dijabarkan atau diinterpretasikan 

secara lebih lanjut. Dalam tahapan ini, keterkaitan antara data wawancara dari penelitian lapangan 

yang telah dilakukan dengan kerangka berpikir serta teori dan literatur yang relevan dapat 

dihubungkan. 

 

1. Hierarchy Chart 

Untuk dapat menampilkan data dalam jumlah yang besar dalam bentuk hirarki, Salah satu 

teknik visualisasi data yang disusun secara hierarkis dari Nvivo 12, ruang dalam teknik visualisasi 

ini dibagi menjadi serangkaian persegi panjang yang berbeda dalam ukuran dan bentuknya yang 

didasarkan atas jumlah referensi pengkodean. Node yang memiliki jumlah referensi pengkodean 

paling banyak, akan ditampilkan sebagai persegi panjang terbesar. Dan untuk ukuran persegi 

panjang lainnya, disesuaikan secara proporsional antara satu sama lainnya (Chawla et al., 2023). 
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Gambar 3. Hierarchy Chart Dampak Budaya Tipping terhadap Kualitas Pelayanan dan Job 

Fairness Pramuwisata 

 

Penyusunan Hierarchy Chart diatas digunakan untuk menjelaskan struktur hubungan antara 

temuan-temuan utama dalam hasil penelitian lapangan secara wawancara dengan rumusan 

masalah penelitian. Hierarchy Chart ini digunakan untuk memberikan gambaran bagaimana setiap 

temuan tersebut saling berhubungan serta dapat memperkuat pemahaman terhadap fokus dari 

pembahasan penelitian yang disajikan dalam bentuk visual. 

 

2. Project Map 

Project Map merupakan sebuah bentuk visualisasi yang berfokus kepada varian pada 

penelitian dan hubungan internal dari varian-varian tersebut. Dimana Project Map dapat membantu 

dalam memvisualisasikan keterkaitan internal antara komponen dalam penelitian. 

Dalam varian-varian tersebut, terdapat varian utama yang merupakan parent atau tema 

utama dalam pembahasan penelitian, dan terdapat child atau subtema-subtema yang dapat menjadi 

bagian bercabang dalam pembahasan penelitian. Jarak antar varian-varian atau lingkaran tersebut 

memiliki makna, dimana lingkaran yang lebih dekat menunjukkan hubungan yang lebih kuat 

dengan tema utama, sedangkan lingkaran yang lebih jauh menunjukkan hubungan yang lebih 

lemah dengan tema utama (Mortelmans, 2025:170). 
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Gambar 4. Project Map Dampak Budaya Tipping terhadap Kualitas Pelayanan dan Job Fairness 

Pramuwisata 

 

C. Interpretasi Hasil Temuan Penelitian 

1. Dampak Budaya Tipping terhadap Kualitas Pelayanan Pramuwisata 

Hasil analisis telah menunjukkan bahwa tipping memiliki dampak yang signifikan atau 

dapat dirasakan oleh para pramuwisata dan staf terhadap kualitas pelayanan dari pramuwisata biro 

perjalanan wisata yang diteliti. Dimana para pramuwisata pada dasarnya sudah memiliki standar 

untuk menjalani pekerjaan mereka sebagai seorang pramuwisata, didukung oleh adanya fakta 

bahwa segala pramuwisata yang dijadikan informan sudah mendapatkan lisensi atau izin untuk 

memandu wisata secara legal oleh Himpunan Pramuwisata Indonesia di Bali, dari karena itu mereka 

sudah sedari awal diberikan edukasi untuk segala standar kualitas pelayanan yang wajib diikuti 

ketika mereka sedang melakukan pekerjaannya. Hal ini didukung oleh pernyataan dari YN, “Mau 

dia tipping atau tidak tipping, standarnya sudah seperti itu. Karena kita juga menjaga Marwah, kita 

tidak hanya menjaga nama baik kita sendiri, tapi kita juga menjaga nama baik Indonesia. Ini semua 

karena saya juga sudah mendapatkan edukasi dari HPI, untuk segala standar dan aturan yang mau 

tipping ataupun tidak diberikan tipping. Saya harus tetap menjalankan sesuai dengan aturan.” 

Namun, tidak memungkiri kenyataan yang berada di lapangan dimana pramuwisata pada 

umumnya cenderung berusaha untuk memenuhi ekspektasi tinggi dari tamu demi mendapatkan 

tipping, hal ini tercermin dalam kategori “standar kualitas pelayanan” dan “harus melayani secara 

bagus”. Namun adanya tekanan-tekanan ini juga menimbulkan dilema etis bagi kebanyakan 

pramuwisata. Beberapa pramuwisata telah mengakui bahwa mereka telah memberikan sedikit 

tekanan kepada tamu agar mereka dapat memberikan tip, meskipun hal ini biasanya dilakukan 

dengan cara yang halus. Hal ini kemudian berdampak kepada kepercayaan tamu, terutama ketika 

para tamu atau wisatawan merasa dipaksa atau diarahkan secara mendesak untuk pergi ke tempat 

belanja tertentu yang tidak tertera dalam itinerary yang sudah dijadwalkan, mereka diajak untuk 

melakukan “shopping” dan memberikan “tekanan” bagi para tamu ini untuk setidaknya mereka 

melihat-lihat terlebih dahulu apa yang ditawarkan oleh tempat belanja ini, dengan alasan untuk 

memperkenalkan kerajinan tangan beserta kebudayaan Bali secara lebih lanjut. Seperti yang 
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diungkapkan oleh AD, “Kadang guide itu memang betul mengajak para tamu ke tempat shopping 

dengan tujuannya memang untuk mencari komisi, biasanya mereka bilang ke para tamu nya mau 

mengenalkan barang-barang kebudayaan Bali untuk mempersuasi tamu-tamu ini. Karena kadang 

hal-hal seperti itu, bisa dibilang sudah menjadi tradisi dari para guide.” 

Praktik yang dilakukan oleh para pramuwisata seperti “mengajak tamu shopping yang 

tidak sesuai aturan demi mendapatkan tip” dan keberadaan dari “jalur-jalur basah” telah 

menunjukkan bahwa budaya tipping dapat berdampak kepada kualitas pelayanan pramuwisata, 

dimana mereka telah mendorong keinginan pribadi mereka untuk melakukan tindakan yang 

menyimpang dan melanggar aturan demi keuntungan pribadi sendiri. Hal ini berdasarkan oleh 

pernyataan dari KM, “Banyak jalur-jalur basah, lebih dikenal dengan Jalur Kintamani. Karena jalur-

jalur itu itu memang tempat-tempat orang cari komisi. Jadi banyak tamu-tamu kita mengeluh 

masalah diajak shopping, shopping, dan shopping.” 

Selain itu pula, terdapat beragam stereotip dan juga persepsi dari tamu terhadap 

kepribadian dari para pramuwisata, dimana pramuwisata yang cocok dan memiliki koneksi yang 

lebih personal kepada tamu, akan lebih besar kemungkinan para pramuwisata ini untuk 

mendapatkan tipping. Berdasarkan dari pernyataan HR, “Yang saya rasakan, saya akan lebih peduli 

kepada tamu karena adanya ikatan emosional dan bukan karena tipping. Dan ada pula, jika kita 

sudah dengan terbiasa memperhatikan ikatan emosional dengan tamu, maka imbalan berupa 

tipping itu akan didapatkan dengan sendiri nantinya.” 

 

2. Dampak Budaya Tipping terhadap Job Fairness Pramuwisata 

Budaya tipping juga berdampak kepada job fairness atau persepsi keadilan kerja di 

kalangan para pramuwisata dalam biro perjalanan wisata yang diteliti. Dari hasil analisis telah 

ditemukan bahwa tipping seringkali diandalkan oleh para pramuwisata sebagai “sumber 

pendapatan” tambahan yang penting, namun kembali sifat tipping merupakan sesuatu yang bersifat 

tidak pasti didapatkan dan terkadang tidak merata untuk jumlah pembagian tipping yang 

didapatkan. Beberapa informan telah menyebutkan bahwa tipping juga dibandingkan atau sama 

dengan cara untuk “mendapatkan uang ekstra”, dan tipping bukanlah sesuatu yang bisa diharapkan 

setiap saat, terutama karena pekerjaan pramuwisata yang tergolong musiman. Seperti pernyataan 

dari HC, “Kalau kita berbicara mengenai tipping, semua orang juga berharapnya mendapatkan 

sebanyak mungkin. Karena setiap orang itu memiliki kebutuhan masing-masing, dikarenakan 

tipping ini uang tambahan sifatnya. Balik lagi, pekerjaan tour guide ini merupakan pekerjaan yang 

musiman. Jadi apa salahnya jika memilih pekerjaan yang lebih menguntungkan.” 

Terdapat juga praktik dalam mengganti pramuwisata berdasarkan ekspektasi potensi 

tipping yang bisa didapatkan secara lebih besar dari karakteristik tamu tertentu. Hal ini 

menciptakan adanya ketidakadilan dalam distribusi penempatan kerja pramuwisata dan juga secara 

tidak langsung memberikan kesan bahwa sistem penempatan kerja pramuwisata tidak 

dilangsungkan secara adil. Pramuwisata yang dinilai lebih “menjual” atau “disukai” oleh para tamu 

akan lebih sering dipilih oleh para staf. Sesuai dengan pernyataan oleh HC, “Tour guide muda ini 

akan lebih gampang terhubung dengan para tamu yang dihandle-nya dibandingkan dengan guide 

yang sudah tua, sehingga mereka akan lebih disukai para tamu. Jadi menurut saya, tidak ada 

salahnya jika tour guide muda memilih pekerjaan yang dirasa cocok untuknya, mungkin juga dalam 

hal pekerjaan mana yang sekiranya dapat memberikan tipping yang lebih untuknya.” 
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Keadilan dalam hal distributive juga telah dinyatakan oleh para pramuwisata. Mereka 

merasa bahwa keadilan dalam hal distributive atau pembagian imbalan berupa tipping merupakan 

hal yang personal. Mereka merasa bahwa adanya lingkungan sosial yang baik dalam hal 

membandingkan tipping dengan sesama pramuwisata dalam konteks candaan dan bukan dalam 

konteks serius sehingga dapat mengakibatkan adanya kecemburuan sosial. Hal ini berdasarkan dari 

pernyataan PA, “Biasanya tipping kita bicarakan dalam hal candaan saja. Namun jika dibicarakan 

dalam konteks bercanda, namun yang dibicarakan adalah tipping yang menyangkut dengan uang, 

yang merupakan topik sensitif. Yang dapat membuat perasaan iri hati dan adanya kecemburuan 

satu sama lain dikarenakan topik ini.” 

Dalam hal keadilan pembagian yang dirasakan oleh pramuwisata saat membagi tipping 

yang didapatkan dengan rekan kerjanya yaitu driver, mereka telah menyatakan bahwa sistem 

pembagian tipping sudah adil untuk dilakukan. Dimana tipping hanya diberikan kepada 

pramuwisata, dalam situasi ini para pramuwisata akan membagikan tipping dengan rasio tertentu, 

yang paling umum dilakukan adalah 50:50, namun ada juga beberapa pramuwisata yang 

membagikan dengan rasio 60:40 dan 70:30. Dan para pramuwisata kerap kali melakukan pembagian 

tipping ini dengan perasaan yang ikhlas. Yang telah dinyatakan oleh NP, “Kalau misalnya dikasih 

tipping dan tidak dibagi sama tamunya akan saya bagi dua dengan drivernya biar sama-sama enak. 

Ada beberapa guide juga yang membagi secara 60:40. Kalau saya biasanya membagi dengan 50:50 

untuk tipping yang saya dapatkan, dan kita transparan ke driver tentang tipping yang diterima.” 

Dengan demikian, budaya tipping di satu sisi dapat meningkatkan motivasi para 

pramuwisata untuk dapat memberikan kualitas pelayanan yang lebih baik, namun di sisi lain hal 

ini juga dapat mengakibatkan adanya dampak dalam hal psikologis dan pekerjaanya serta adanya 

potensi ketidakadilan dalam sistem kerja. Dari karena itu, diperlukan adanya kebijakan internal 

yang lebih transparan dari perusahaan kepada pramuwisata untuk menyeimbangkan antara hal 

insentif yang didapatkan dari tipping dan job fairness atau keadilan kerja bagi seluruh pramuwisata 

dalam biro perjalanan wisata tersebut. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan kepada hasil dari penelitian yang telah dijabarkan sebelumnya, maka 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan yang baik dan sesuai “standar” sudah 

sepatutnya dilakukan oleh para pramuwisata dalam melaksanakan pekerjaannya. Kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh pramuwisata secara tidak langsung akan berdampak 

kepada banyak hal, baik itu secara langsung kepada pengalaman berwisata para 

wisatawan, kepuasan dan kenyamanan yang dirasakan wisatawan, serta citra pramuwisata 

tersebut sendiri di kalangan industri perjalanan wisata, dan juga secara tidak langsung 

kepada citra dari perusahaan dimana pramuwisata tersebut bekerja. Sebab itu, budaya 

tipping dari wisatawan tidak sepatutnya berdampak kepada kualitas pelayanan dari 

pramuwisata. Namun, kenyataan di lapangan sedari penemuan penelitian ini telah 

menemukan bahwa tipping telah memberikan dampak terhadap kualitas pelayanan dan 

job fairness pramuwisata. 

Beberapa langkah yang dapat dilakukan seperti penyelidikan, pencegahan, dan 

penanganan yang tepat untuk mengatasi permasalahan kualitas pelayanan pramuwisata 
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yang terdampak oleh tipping. Menerapkan sistem kartu umpan balik untuk mengatahui 

pendapat wisatawan mengenai pramuwisatanya. Sedari itu, para pramuwisata bisa 

mendapatkan penghargaan atau evaluasi berdasarkan kualitas pelayanan yang sudah 

diberikannya berdasar dari umpan balik para wisatawan. Sistem pencegahan juga telah 

dilakukan seperti mengganti pramuwisata yang bertugas, mendengarkan cerita 

pramuwisata, dan pemberian edukasi kepada segala pramuwisata secara berkala mengenai 

kualitas pelayanan. Langkah-langkah ini diharapkan dapat menurunkan adanya dampak 

dari budaya tipping terhadap kualitas pelayanan dan job fairness pramuwisata, yang dapat 

meningkatkan kepuasan dan kenyamanan para tamu serta citra perusahaan secara 

menyeluruh. 
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