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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tentang budaya pemberian uang
tip yang dilakukan oleh tamu di Hotel Artotel Suites Bianti Yogyakarta, apakah
juga budaya pemberian uang tip yang dilakukan oleh tamu dapat memotivasi
karyawan Hotel Artotel Suites Bianti Yogyakarta dalam melayani tamu apabila
dilihat dari persepsi karyawan. Budaya pemberian tip di bidang hospitality
khususnya perhotelan sudah menjadi kebiasaan lama yang ada di Indonesia, hal
ini menjadi alasan Penulis untuk meneliti tentang budaya pemberian tip dilihat
dari persepsi karyawan terhadap motivasi melayani tamu di Hotel Artotel Suites
Bianti Yogyakarta.

Metode penelitian yang digunakan pada penelitian ini menggunakan
metode penelitian kualitatif deskriptif, yaitu penelitian yang berdasarkan data
yang didapatkan dari hasil observasi dan kemudian dianalisis berdasarkan teori
yang ada dan lebih menekankan pada deskriptif secara apa adanya. Teknik yang
digunakan Penulis dalam penelitian ini melalui observasi, wawancara, dan
dokumentasi. Untuk uji keabsahan data pada penelitian ini, penulis menggunakan
teknik triangulasi sumber yaitu menggali kebenaran informasi tertentu dengan
menggunakan berbagai sumber data seperti dokumen, arsip, hasil wawancara,
hasil observasi atau juga dengan mewawancarai lebih dari satu subjek yang
dianggap memiliki sudut pandang yang berbeda.

Berdasarkan hasil penelitian ini, dapat diketahui bahwa budaya pemberian
tip yang diberikan kepada tamu kepada karyawan tidak dijadikan sebagai motivasi
kerja untuk karyawan agar dapat memberikan pelayanan yang maksimal.
Karyawan Artotel Suites Bianti Yogyakarta akan memberikan pelayanan yang
sama sesuai dengan SOP kepada semua tamu tanpa membeda-bedakan tamu
tersebut memberikan uang tip atau tidak, mereka menganggap tip hanya sebagai
bonus saja yang diberikan oleh tamu atas pelayanan yang telah mereka berikan.
Tipping dapat juga diartikan sebagai insentif jenis bonus, karena bonus
merupakan salah satu bentuk pemberian insentif kepada karyawan. Oleh karena
itu, tip tidak memiliki hubungan terhadap motivasi melayani tamu yang dilakukan
oleh karyawan, namun tidak dapat dipungkiri bahwa dengan adanya tip, mereka
lebih semangat dan lebih termotivasi untuk melayani tamu dengan lebih baik lagi
sebagai rasa terima kasih dan sebagai tanda penghargaan saja. Mereka akan tetap
melayani tamu sesuai dengan SOP yang ada dan tanpa membeda-bedakan tamu.

Kata Kunci: Tip, Persepsi, Motivasi, Pelayanan
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ABSTRACT

This study aims to find out about the culture of tipping by guests at Artotel
Suites Bianti Hote Ygyakarta, whether the culture of tipping by guests can
motivate Artotel Suites Bianti Hotel Yogyakarta employees in serving guests when
viewed from employee perceptions. The culture of tipping in the hospitality sector,
especially hospitality, has become an old habit in Indonesia, this is the reason for
the author to research the culture of tipping in terms of employee perceptions of
the motivation to serve guests at the Artotel Suites Bianti Hotel Yogyakarta.

The research method used in this study uses descriptive qualitative
research methods, namely research based on data obtained from observations
and then analyzed based on existing theory and emphasizes descriptive as it is.
The technique used by the author in this study was through observation,
interviews and documentation. To test the validity of the data in this study, the
authors used a source triangulation technique, namely digging up the truth of
certain information using various data sources such as documents, archives,
interview results, observation results or also by interviewing more than one
subject who is considered to have a different point of view.

Based on the results of this study, it can be seen that the culture of tipping
given to guests to employees is not used as work motivation for employees to be
able to provide maximum service. Artotel Suites Bianti Hotel Yogyakarta
employees will provide the same service in accordance with the SOP to all guests
without discriminating whether the guest gives a tip or not, they consider the tip
only as a bonus given by the guest for the service they have provided. Tipping can
also be interpreted as a type of bonus incentive, because bonuses are a form of
giving incentives to employees. Therefore, tips have no relationship with the
motivation to serve guests by employees, but it cannot be denied that with a tip,
they are more enthusiastic and more motivated to serve guests better as a token of
gratitude and as a sign of appreciation. They will continue to serve guests
according to existing SOP’s and without discriminating between guests.

Keywords: Tip, Perception, Motivation, Services
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Tip adalah sebuah uang sukarela yang diberikan konsumen kepada
para pekerja setelah para pekerja melakukan pelayanan terhadap mereka.
Pemberian tip di dunia hospitality sudah menjadi hal yang lazim karena
tipping adalah kebiasaan yang sudah tersebar luas di mana penerima
layanan jasa memberikan sejumlah uang di luar harga yang sudah
ditetapkan sebagai bentuk penghargaan atas jasa yang telah diberikan. Tip
juga dapat diartikan sebagai insentif atau bonus yang diberikan oleh
konsumen yang biasanya berupa uang kepada karyawan sebagai bentuk
tanda terima kasih mereka terhadap pelayanan yang telah diberikan.

Kualitas pelayanan merupakan tingkat layanan yang terkait dengan
pemenuhan harapan dari konsumen terhadap pelayanan yang diberikan,
artinya adalah layanan dapat dikatakan berkualitas apabila memenuhi
sebagian besar harapan konsumen. Kualitas pelayanan menjadi landasan
utama untuk mengetahui kepuasan konsumen, dengan maksud suatu
perusahaan dapat dikatakan memiliki kualitas pelayanan yang baik apabila
dapat memenuhi produk atau jasa yang sesuai dengan keinginan
konsumen. Kualitas produk atau jasa dan kinerja pelayanan yang baik
tentunya akan sangat berpengaruh dalam meningkatkan kepuasan

konsumen. Kualitas pelayanan dapat dikatakan baik apabila sudah



memenuhi harapan konsumen, apabila melebihi harapan konsumen maka
kualitas pelayanan dapat diartikan sangat memuaskan.

Hasil dari literasi yang dilakukan oleh peneliti terhadap jurnal
Michael Lynn, seorang profesor perilaku konsumen dan pemasaran di
Universitas Cornell menjelaskan bahwa kata “tip” sendiri berasal dari
kalimat to insure promptitude yang berarti “untuk memastikan kesiagaan
bertindak”. Kebiasaan ini akhirnya ditiru di Amerika Serikat (AS) pada
akhir tahun 1800-an setelah Perang Sipil. Di AS sendiri, pemberian uang
tip awalnya untuk menunjukkan budaya aristokrat, yaitu semacam aksi
pamer atau untuk membuktikan pendidikan atau kelas mereka yang tinggi.

Budaya tip berasal dari budaya barat dan saat ini budaya tersebut
sudah masuk ke Indonesia, konsumen akan memberikan uang tip apabila
merasa puas terhadap pelayanan yang diberikan. Tetapi, budaya pemberian
ini juga memiliki dampak positif dan dampak negatif. Dampak positif dari
pemberian uang tip, vyaitu karyawan menjadi termotivasi untuk
memberikan pelayanan terbaiknya dan dapat menambah penghasilan
sebagai bonus yang diterima oleh konsumen. Dampak negatif dari
pemberian uang tip, yaitu dapat menimbulkan konflik sosial berupa
kecemburuan sosial antar karyawan dan karyawan akan memberikan
pelayanan terbaiknya apabila konsumen memberikan uang tip, dalam
artian mereka mewajibkan konsumen untuk memberikan tip tetapi mereka

sungkan untuk memintanya.



Budaya pemberian tip seperti ini juga dapat menimbulkan masalah,
yaitu apakah karyawan hotel akan memberikan pelayanan yang terbaik
atau tidak? Pada dasarnya karyawan wajib memberikan pelayanan yang
terbaik kepada konsumen, terlepas konsumen tersebut akan memberikan
uang tip atau tidak. Apakah budaya pemberian uang tip ini dapat
menimbulkan masalah berupa karyawan akan lebih aware dan peduli serta
memberikan pelayanan yang maksimal terhadap konsumen yang
memberikan tip, dan juga apakah karyawan tidak akan memberikan
pelayanan yang maksimal terhadap tamu yang tidak memberikan uang tip?
Sebagai contohnya seperti seorang concierge staff yang menerima tip dari
tamu akan lebih aware dan peduli serta memberikan pelayanan yang
maksimal, akan tetapi apabila tamu tersebut tidak memberikan uang tip
seorang concierge staff tidak akan memberikan pelayanan yang maksimal
seperti asal-asalan pada saat menata barang bawaan tamu di troli maupun
di kamar. Tentu saja hal ini akan menjadi sebuah masalah bagi hotel
apabila tamu yang menginap tersebut memiliki keluhan dan memberikan
penilaian yang buruk untuk hotel tersebut.

Hotel menjadi salah satu sektor pariwisata yang tidak bisa dijauhkan
dari budaya pemberian dan penerimaan tip, karena hotel sendiri
merupakan suatu bidang pelayanan jasa, yang mana banyak tamu akan
memberikan tip atas jasa yang telah diterima selama menginap di hotel
tersebut. Dalam  Kompas.com  (3/2/2022) menurut  Marketing

Communication Leader Yello Hotel Paskal Bandung, Ivan Rinaldi



menuturkan bahwa sebenarnya memberi tip kepada karyawan hotel mulai
dari front office sampai housekeeper bukanlah hal yang wajib dilakukan.
Walaupun tamu meminta atau mendapat bantuan, keputusan pemberian tip
dikembalikan kepada masing-masing tamu. Menurut Ivan, memberikan tip
kepada staf hotel itu sebenarnya tidak wajib dan tergantung tamunya juga.
Ada tamu yang memberikan tip setelah staf hotel memberikan bantuan,
tapi ada juga yang tidak dan itu tidak apa-apa.

Menurutnya, apabila ada tamu yang memberikan tip, biasanya
sebagai bentuk terima kasih dan apresiasi kepada karyawan hotel atas
bantuannya. Kalaupun, ada tamu yang tidak memberikan tip, hal itu
menjadi tidak masalah karena sudah menjadi tugas seorang karyawan hotel
untuk memberikan pelayanan terbaik, karena tidak menjadi hal yang
diwajibkan, maka nominal tip yang diberikan juga bebas. Tidak ada tarif
khusus yang harus diberikan, dan juga untuk nominal yang diberikan
jumlahnya bervariasi, ada yang Rp10.000, Rp20.000, Rp50.000, berbeda-
beda tamu memberikannya.

https://travel.kompas.com/read/2022/02/03/104617727/etika-kasih-uang-

tip-ke-karyawan-hotel-ini-penjelasannya?page=all

Berdasarkan hasil pra observasi yang peneliti lakukan pada tanggal
25 Desember 2021 di Artotel Suites Bianti Hotel Yogyakarta, diketahui
bahwa uang tip paling dominan diterima pada departemen front office
khususnya di bagian concierge. Besaran nominal uang tip yang diberikan

tamu jumlahnya bervariasi, mulai dari Rp10.000 hingga Rp100.000, hal ini


https://travel.kompas.com/read/2022/02/03/104617727/etika-kasih-uang-tip-ke-karyawan-hotel-ini-penjelasannya?page=all
https://travel.kompas.com/read/2022/02/03/104617727/etika-kasih-uang-tip-ke-karyawan-hotel-ini-penjelasannya?page=all

membuktikan bahwa pemberian uang tip di Hotel Artotel Suites Bianti
Yogyakarta adalah hal yang lumrah dilakukan. Berdasarkan hasil pra
observasi di atas, menjadi alasan peneliti melakukan penelitian untuk
analisis pemberian uang tip dilihat dari persepsi karyawan terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan kepada konsumen di Hotel Artotel
Suites Bianti Yogyakarta. Apakah budaya pemberian tip ini dapat
mempengaruhi motivasi karyawan Hotel Artotel Suites Bianti Yogyakarta
dalam melayani tamu? Apakah karyawan Hotel Artotel Suites Bianti
Yogyakarta juga akan lebih aware dan peduli serta akan memberikan
pelayanan yang maksimal terhadap tamu yang memberi tip dibandingkan
dengan tamu yang tidak memberi tip? Oleh karena itu, penelitian ini
dilakukan untuk mengetahui “Analisis Budaya Pemberian Tip Dilihat Dari
Persepsi Karyawan Terhadap Motivasi Melayani Tamu Di Hotel Artotel
Suites Bianti Yogyakarta.”
. Fokus Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, peneliti dapat
memberikan fokus masalah, yaitu “Bagaimanakah pemberian uang tip
dilihat dari persepsi karyawan dapat memotivasi karyawan dalam melayani
tamu di Hotel Artotel Suites Bianti Yogyakarta?”
. Tujuan Penelitian
Berdasarkan fokus masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah untuk mengetahui apakah pemberian tip dapat memotivasi



karyawan dalam melayani tamu di Hotel Artotel Suites Bianti Yogyakarta
apabila dilihat dari persepsi karyawan.
D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Menambah khasanah ilmu pengetahuan bagi peneliti keterkaitan
uang tip terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawan
hotel kepada konsumen.
2. Manfaat Praktis
Dapat dijadikan sebagai bahan rujukan untuk penelitian lebih

lanjut khususnya yang berkaitan dengan uang tip di bidang perhotelan.
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