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PERSEPSI KARYAWAN FRONT OFFICE DEPARTMENT HOTEL TERHADAP
BUDAYA TIPPING Calvin Mercy Ebenhaezer Watulingas1, *V. Ratna
Inggawati2 1,2 Universitas Katolik Darma Cendika *)
vincentia.ratna@ukdc.ac.id Informasi Artikel Draft awal: Revisi : Diterima :
Available online: Keywords: Perception, Culture of Tipping, Front Office
Department Tipe Artikel : Research paper Diterbitkan oleh Universitas
Muhammadiyah Surabaya ABSTRACT Tipping is now a common thing for
Indonesians, especially in the hospitality sector. In order to maintain the
quality provided to remain good, adequate quality of human resources is
needed. For employees who are seen to have provided satisfactory service,
one form of consumer appreciation is to provide bonuses in the form of tips.
This research is to see how employees perceive the tipping culture, which
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involves front office department employees and consumers at 4 III- star
hotels in East Surabaya. This study uses a descriptive approach with
interviews as a data collection technique. From each hotel selected 3
employees and 2 consumers who represent the research subjects. The results
showed that there were 2 tip distribution systems, namely no tip distribution
(individual) and the same tip distribution (collective). However, the sharing of
tips (individual) system often creates conflicts in its application, so it needs
special attention from the hotel management. For employees who receive,
Tips can increase motivation, rewards (personal achievements), volunteer
money from guests and additional salary for savings. Also that the tip is an
appreciation of the attitude of employees who are polite, friendly, and
responsive in dealing with consumer complaints staying at the hotel
Pemberian tip saat ini sudah merupakan hal yang umum dilakukan oleh
masyarakat Indonesia terutama pada bidang perhotelan. Untuk menjaga
kualitas layanan yang diberikan agar tetap baik, dibutuhkan kualitas sumber
daya manusia yang memadai. Bagi karyawan yang dipandang telah
memberikan layanan yang memuaskan, salah satu bentuk apresiasi
konsumen adalah dengan memberikan bonus berupa tip. Penelitian ini untuk
melihat bagaimana persepsi karyawan terhadap budaya tipping, yang
melibatkan karyawan front office department serta konsumen di 4 hotel
bintang III yang ada di Surabaya Timur. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kualitatif deskriptif dengan wawancara sebagai teknik
pengambilan data. Dari masing-masing hotel dipilih 3 orang karyawan dan 2
orang konsumen yang mewakili subjek penelitian. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa terdapat 2 sistem pembagian tip yaitu no sharing of tips
(individual) dan equal sharing of tips (kolektif). Namun system sharing of tips
(individual) sering menimbulkan konflik dalam penerapannya, sehingga perlu
perhatian khusus dari pihak manajemen hotel. Bagi karyawan yang
menerima, Tip mampu meningkatkan motivasi, penghargaan (personal
achievement), uang sukarela dari tamu (guess dicretion) dan tambahan gaji
untuk tabungan. Juga ditemukan bahwa tip merupakan apresiasi dari sikap
karyawan yang sopan, ramah, dan cepat tanggap dalam mengatasi komplain
konsumen yang menginap di Hotel PENDAHULUAN Perhotelan di Indonesia,
merupakan industri yang dinamis, dimana salah satu indikator pengukuran
keberhasilan bisnis hotel adalah tingkat penghunian kamar (TPK). Tinggi
rendahnya TPK hotel sangat dipengaruhi oleh dua faktor yaitu faktor internal
dan ekstenal. Faktor internal ialah faktor dari dalam hotel itu sendiri yaitu
fasilitas-fasilitas yang dimiliki oleh hotel dan juga kualitas pelayanannya,
sedangkan yang dimaksud faktor eksternal ialah faktor dari luar perusahaan,
yaitu faktor sosial, ekonomi, teknologi dan kebijakan pemerintah. Data dari
BPS Jawa Timur menunjukkan bahwa rata-rata TPK seluruh jenis hotel, baik
berbintang atau usaha akomodasi lainya yang ada di Jawa Timur terus
mengalami peningkatan tiap tahunnya, dengan peningkatan rata-rata TPK
dari 46,71% menjadi 51,78% pada bulan Januari 2015 hingga Nopember
2016, sedangkan pada tahun 2016 hingga 2017 terus mengalami
peningkatan dari 44,02% menjadi 50,99% (BPS Jawa Timur 2016).
Peningkatan TPK tersebut merupakan indikasi jumlah tamu yang menginap
pada hotel berbintang juga mengalami peningkatan. Produk inti hotel adalah
jasa akomodasi, hamun jasa harus disertai dengan layanan, karena tamu
tidak hanya sekedar menginap tetapi juga menginginkan nilai tambah dari
yang telah dibayarkan. Menjamurnya hotel-hotel berbintang di kota besar
memicu persaingan yang ketat dimana setiap hotel berbintang berlomba -
lomba untuk memberikan layanan yang terbaik. Layanan yang diberikan
karyawan merupakan strategi yang digunakan oleh hotel-hotel untuk
meningkatkan competitive advantage. Kualitas sumber daya manusia yang
memadai menjadi syarat mutlak untuk menjaga kualitas layanan yang
diberikan tetap baik sesuai yang dibutuhkan oleh konsumen. Goldsmith, dkk.




(2002) menyatakan bahwa efektivitas organisasi di bidang jasa sangat terkait
dengan kualitas individual karyawan. Apabila karyawan dipandang telah
memberikan layanan yang memuaskan, maka akan muncul apresiasi dari
konsumen kepada karyawan. Salah satu bentuk apresiasi konsumen adalah
memberikan bonus lebih berupa tip (M Lynn, 2001). Asal mula kata “tip”
muncul pada abad ke-17, dimana kata “tip” berarti *“memberikan kepada”
atau “memberi” (Obringer, 2002:1) Sedangkan menurut Matthews (2005), tip
adalah sebuah hadiah atau pemberian, biasanya berbentuk uang, yang
diberikan sebagai imbalan atas sebuah layanan. Tipping sendiri adalah
sebuah fenomena yang menggambarkan dengan jelas bahwa perilaku
ekonomi sering dimotivasi oleh norma - norma sosial dan alasan psikologis
(Azar, 2003). Di Amerika, tipping sudah menjadi norma sosial (Azar, 2007).
Apabila seseorang tidak memberi tip, akan dianggap melanggar etika atau
tidak sopan (Azar, 2003). Sebaliknya, para konsumen akan merasa adanya
sebuah tekanan sosial untuk memberi tip (M Lynn, 2001). Bagi karyawan, tip
merupakan salah satu sarana untuk mendapatkan penghasilan yang lebih,
yang diharapkan dapat membantu memenuhi kebutuhannya, karena secara
tidak langsung akan mendapatkan penghasilan tambahan (Lin &
Namasivayam, 2011). Adapun setiap hotel memiliki sistem pembagian tip
yang berbeda-beda. Ada 2 macam sistem pembagian tip, yaitu pembagian
sama rata dan pembagian individu dimana setiap karyawan yang menerima
tip akan menyimpan sendiri masing-masing tip yang didapat (Lin &
Namasivayam, 2011). Dari sisi karyawan, terdapat pandangan yang berbeda
mengenai kedua sistem pembagian tip diatas. Penelitian yang dilakukan di
Amerika, (Namasivayam & Upneja, 2007) mempelajari bahwa ada beberapa
karyawan yang menganggap bahwa pembagian tip yang sama rata
merupakan yang paling adil, namun ada juga beberapa karyawan yang
berpendapat bahwa sistem pembagian tiping per individu adalah yang paling
adil, karena hal sesuai dengan hasil kerjanya. Gatta (2009) menyatakan
bahwa sistem pembagian tip adalah suatu hal yang harus diperhatikan oleh
manajemen karena kompensasi yang layak dan pembagian tip yang adil
merupakan indikator penting yang dapat berpengaruh pada motivasi,
efisisensi dan kinerja karyawan. Van Den Bos, K. (2001:932) menyatakan
bahwa “setiap orang membutuhkan kepastian akan keadilan ketika
dihadapkan kepada aspek-aspek dalam hidup yang tidak menentu”. Gatta
(2009:75) menyatakan bahwa karyawan akan berlomba untuk bekerja pada
peak-hour dalam rangka untuk meningkatkan tip yang didapatkan. Akan
muncul ketidakadilan yang dirasakan disaat seorang karyawan beranggapan
bahwa dirinya menerima hasil yang lebih sedikit tetapi berkontribusi lebih
banyak dibandingkan rekan kerja lainnya (Lin & Namasivayam, 2011).
Penelitian tersebut menjelaskan bahwa tip mempengaruhi penilaian karyawan
akan keadilan, sehingga karyawan memiliki sensitivitas yang tinggi akan
sistem pembagian tip yang adil. Tipping juga memegang peranan yang
penting dalam hubungan antara perusahaan dan karyawan, dimana tipping
dapat menarik, memotivasi, dan mengontrol karyawan (Lynn & Wang, 2017).
Selanjutnya dikatakan bahwa tip memberikan motivasi kepada karyawan
untuk bekerja keras dan memberikan kualitas layanan yang memuaskan bagi
konsumen. Hal ini dapat berpengaruh pada kualitas layanan yang diberikan
oleh karyawan, contohnya seorang bartender akan menuangkan minuman
lebih banyak untuk tamu secara gratis agar mendapatkan tip. Hal ini dapat
memberikan dampak positif bagi tamu yang akan merasa puas dan senang
terhadap layanan yang telah diberikan, namun hal tersebut akan berdampak
negative bagi hotel yang akan mengalami kerugian (Lynn, 2014).
(Namasivayam & Upneja, 2007) berpendapat bahwa motivasi karyawan untuk
memberikan layanan yang baik tidak berpengaruh oleh jumlah tip yang
diberikan oleh konsumen, sedangkan Kwortnik dkk. (2009) menilai bahwa
jumlah tip yang diterima mempengaruhi layanan yang diberikan, dan efeknya




berbeda untuk masing-masing individu. Berbagai fakta yang diungkap
berdasarkan penelitian-penelitian sebelumnya, dapat dilihat adanya
fenomena bahwa tip dapat mempengaruhi kualitas layanan yang diberikan
para karyawan. Namun demikian, penelitian mengenai tipping, terlebih lagi di
Indonesia masih minim dilakukan. Teori dan konsep tentang tipping
dijelaskan sebagai berikut: Sejarah Tipping Sejarah tipping sudah dimulai
dari dahulu sejak era Romawi dan mungkin lebih lama lagi. Menurut (Azar,
2007), tipping adalah cara untuk memberi imbalan atau hadiah untuk para
budak dan server. Sedangkan (Whaley, 2011) mengatakan pada era tahun
1900-an ketika tip berubah dari pemberian reward setelah service dilakukan
menjadi pemberian reward sebelum adanya service, server pun terlihat
bekerja lebih malas dan lebih arogan serta tidak ada upaya untuk
memberikan service yang lebih kepada para konsumen. (Conlin dkk., 2003)
mengungkapkan bahwa para pakar ekonomi menyatakan bahwa tipping ada
karena hal tersebut adalah cara yang paling efisien untuk meningkatkan
service quality dari paraserver. Selanjutnya (Conlin dkk., 2003) juga
mengungkapkan bahwa tipping bisa menjadi alat untuk mengawasi dan
memberikan hadiah atas usaha para server. Para ahli berpendapat bahwa
kebiasaan memberikan tip muncul karena hal ini merupakan jalan paling
efisien untuk mendorong para pekerja melakukan pekerjaannya dengan baik.
Pengertian Tip Beberapa ahli seperti (Michael Lynn & Sturman, 2010)
mendefinisikan tip sebagai hadiah/balasan kepada pemberian service yang
baik. Sedangkan (Whaley, 2011) mengungkapkan: “Tipping telah terbentuk
di dalam suatu pekerjaan dimana konsumen dapat merasakan empati dan iba
kepada para pekerja karena rendah atau tingginya pendapatan para pekerja.”
Menurut (Azar, 2007) tipping atau “To Insure Promptitude” (T.I.P), sudah
ditemukan di Inggris di era tahun 1600-an, dimana tip pertama kali
digunakan di sebuah kedai kopi dan selanjutnya digunakan di pub local. Tip
diberikan oleh konsumen yang ingin mendapatkan service khusus dengan
cara meletakkan koin terlebih dahulu di dalam kotak yang bertuliskan “To
Insure Promptitude” (T.I.P).Pengertian lain mengenai tipping juga
diungkapkan oleh Matthews (2005) yang memberikan dua definisi mengenai
tip: 1) Tip dimaksudkan sebagai keputusan pribadi seseorang untuk
mengungkapkan rasa puas terhadap kualitas layanan yang telah didapat. 2)
Tip diartikan bukan sebagai suatu permintaan, akan tetapi sebagai suatu
pemberian dalam bentuk uang, yang diberikan secara sukarela sebagai
penghargaan terhadap para server atau jasa service yang telah diberikan
yang dianggap mampu memuaskan konsumen. Konsep Persepsi Sarwono
dalam Sugiarto (2015:12) mengungkapkan bahwa persepsi merupakan salah
satu aspek psikologis yang_penting bagi manusia dalam merespon kehadiran
berbagai aspek dan gejala di sekitarnya. Persepsi mengandung_pengertian
yang_sangat luas, menyangkut intern, dan ekstern. Berbagai ahli telah
memberikan definisi yang_beragam tentang persepsi, walaupun pada
prinsipnya mengandung_makna yang_sama. Menurut Kamus Besar Bahasa
Indonesia, persepsi adalah tanggapan (penerimaan) langsung dari sesuatu,
atau proses seseorang mengetahui beberapa hal melalui panca inderanya.
Sugihartono, et. al (2007:8) mengemukakan bahwa: Persepsi adalah
kemampuan otak dalam menerjemahkan stimulus atau proses untuk
menerjemahkan stimulus yang masuk ke dalam panca indera manusia.
Persepsi manusia terdapat perbedaan sudut pandang_dalam penginderaan.
Ada yang_mempersepsikan sesuatu itu baik atau persepsi negatif yang akan
mempengaruhi tindakan manusia yang tampak atau nyata.Setiap orang
memiliki kecenderungan dalam melihat benda yang_sama dengan cara yang
berbeda-beda. Perbedaan tersebut bisa dipengaruhi oleh banyak faktor,
diantaranya adalah pengetahuan, pengalaman, dan sudut pandangnya.
Persepsi juga bertautan dengan cara pandang_seseorang_terhadap suatu
objek tertentu, dengan cara yang_berbeda- beda dengan menggunakan alat
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indera yang_dimiliki, kemudian berusaha untuk menafsirkannya. Persepsi,
baik positif maupun negatif ibarat file yang sudah tersimpan rapi di dalam
alam pikiran bawah sadar. File itu akan segera muncul ketika ada stimulus
yang memicunya, ada kejadian yang membukanya. Persepsi merupakan hasil
kerja otak dalam memahami atau menilai suatu hal yang terjadi di
sekitarnya. (Waidi, 2006:118). Sedangkan menurut Suharman (2005:23),
persepsi merupakan suatu proses menginterpretasikan atau menafsir
informasi yang diperoleh melalui sistem alat indera manusia. Tujuan,
Motivasi, dan Keuntungan Memberikan Tip Azar (2007) mengemukakan
bahwa keinginan tersendiri dari setiap individu dalam memberikan tip sebagai
reward atas pekerjaan para server sangatlah positif terhadap tip size yang
diberikan. Tujuan memberikan tip secara teoritis, diungkapkan oleh Duman
dan Pulliam (2006), yaitu untuk meningkatkan kinerja server dan untuk
mengurangi jumlah pajak yang harus dibayar oleh server. Selanjutnya
motivasi untuk memberikan tip didasari pada oleh beberapa hal berikut
(tipping.org dalam Mandias, 2006): (1) Membayar pelayanan yang didapat,
(2) Merupakan imbalan yang diberikan untuk para server atas pelayanan
dalam pengiriman makanan ke meja para konsumen, meskipun sifatnya
adalah opsional. (3) Konsumen merasa diperlakukan dan dilayani dengan
baik (4) Sebagai bentuk balasan dari perhatian dan pelayanan yang baik dari
server. (5) Gaji server yang dipandang kecil (6) Pekerjaan server yang sangat
berat dan penuh tekanan, (7) Pemberian tip adalah hal yang tidak wajib,
karena pemberian tip bukan sebuah keharusan bagi seluruh konsumen, (8)
Gengsi karena tingginya tekanan sosial yang ada pada era ini sehingga
membuat para konsumen memberikan tip karena peduli akan tanggapan
orang lain kepada dirinya. (9) konsumen merasa menjadi baik hati dengan
memberikan tip METODE PENELITIAN Obyek penelitian ini adalah persepsi
terhadap budaya tipping di Departemen Front Office Hotel di Surabaya Timur,
maka peneliti menggunakan jenis penelitian kualitatif deskriptif. Laporan
penelitian berisi data-data untuk memberikan gambaran penyajian yang
berasal dari naskah, wawancara, catatan lapangan, laporan, dokumen
pribadi, catatan atau memo, dan dokumen resmi lainnya. Pada penulisan
laporan deskriptif, peneliti menganalisis data sejauh mungkin dalam bentuk
aslinya. Jenis data yang_digunakan dalam penelitian ini adalah data kualitatif.
Peneliti menggunakan Teknik Analisa data: 1. Analisa Deskriptif, yang akan
menguraikan data dan memberikan gambaran secara deskriptif mengenai
hasil pengamatan dan wawancara dengan responden. 2. Analisa Evaluatif,
yang akan mengevaluasi data yang telah diperoleh yaitu dengan mencocokan
hasil wawancara dengan keadaan sesungguhnya dilapangan. 3. Melakukan Uji
Kredibilitas dan Reliabilitas. Uji kredibilitas data atau kepercayaan terhadap
data hasil penelitian kualitatif antara lain dilakukan dengan perpanjangan
pengamatan, peningkatan ketekunan dalam penelitian, triangulasi, diskusi
dengan teman sejawat, analisis kasus negatif, dan member check. Uji
Reliabilitas menurut Sugiyono (2015:211), dalam penelitian kuantitatif,
dependability disebut reliabilitas. Suatu penelitian yang reliabel adalah
apabila orang lain dapat mengulangi/mereplika proses penelitian tersebut.
Dalam penelitian kualitatif, uji dependability dilakukan dengan melakukan
audit terhadap keseluruhan proses penelitian. Dalam penelitian ini peneliti
melakukan uji reliabilitas dengan cara melakukan peninjauan kembali setelah
satu minggu dari hari wawancara kepada informan. Hal ini dilakukan untuk
melihat konsistensi jawaban seputar persepsi budaya tipping. Penarikan
kesimpulan dilakukan setelah menganalisa dan membahas hasil penelitian
dan memberikan saran dari sudut pandang peneliti untuk lebih mendukung
penelitian ini. HASIL DAN PEMBAHASAN Hasil Profil Pekerjaan Informan
Concierge secara struktural posisi concierge dalam front office department
memiliki tugas dan tanggung jawab sendiri dalam kesehariannya. Bersama
dengan Front Desk Attendance sering kali posisi concirerge menjadi wajah
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sebuah hotel untuk banyak tamu. Concierge section adalah yang paling
pertama dan terakhir dalam memberikan pelayanan saat pertama kali tamu
tiba dan saatakan meninggalkan hotel, dan dari sini tamu biasa memberikan
penilaian mengenai pelayanan yang diberikan hotel secara umum. Pelayanan
concierge yang diberikan tidak terbatas hanya pada pelayanan atau
penyimpanan barang. Lebih dari itu seorang concierge harus paham dan
memiliki pegetahuan yang luas mengenai hotel dan local area di luar hotel.
Tamu akan datang dan mendekati concierge dengan membawa pertanyaan,
mencari saran dan berbagai macam permintaan solusi masalah. Di dalam
penelitian ini terdapat satu orang concierge yang berpartisipasi. Front Desk
Attendance merupakan salah satu komponen penting yang ada di hotel. Saat
pertama kali tamu datang, langsung berinteraksi dengan front desk
attendance untuk melakukan proses check in dan menerima pembayaran.
Guest Relation Officer adalah petugas yang berhubungan langsung dengan
tamu, mereka adalah orang pertama yang menyambut dan memberikan
salam pada saat tamu tiba. Demi memberikan pelayanan yang terbaik
kepada tamu seorang Guest Relation Officerharus memastikan selama tamu
menginap mereka mendapatkan kesan atau pelayanan yang tak terlupakan.
Posisi Guest Relation Officer juga memastikan tamu merasa senang dan
nyaman sejak pertama kali mereka menginjakkan kaki sampai mereka pergi
meninggalkan hotel. Greeter and bel boy. Seorang Greeter bertugas sebagai
penyambut tamu yang masuk ke lobby hotel, dan mengarahkannya untuk
melakukan check in process. Petugas biasanya adalah seseorang yang
mempunyai kemampuan bahasa asing aktif. Seorang greeter biasanya juga
merangkap sebagai bell boy untuk mengantarkan barang-barang yang dibawa
oleh tamu ke kamarnya menggunakan trolley. Tabel 1 Menunjukkan Informan
Yang Berpartisipasi Dalam Penelitian. Informan Usia Jenis Status Lama
Bekerja Keterangan ke Kelamin Marital (Thn) 1 23 2 28 3 21 4 24 Wanita Pria
Wanita Pria Lajang Lajang Lajang Menikah 2 2,5 2 1 Front Desk Attendant
Duty Manager FO Guest Relation Officer Duty Manager FO 5 27 Pria Lajang
1,5 Greeter and Bell Boy 6 20 Wanita Lajang 2,5 Bell Driver 7 28 Wanita
Lajang 3 Front Desk Attendant 8 30 Pria Menikah 3 Guest Relation Officer 9
24 Pria Lajang 3,5 Concierge 10 26 11 23 12 27 13 33 14 26 1540 16 52
Pria Wanita Pria Pria Wanita Pria Wanita Lajang Lajang Lajang Menikah Lajang
Menikah Menikah 2 1,5 2 1 Greeter and Bell Boy Front Desk Attendant
Greeter and Bell Boy Consumer Consumer Consumer Consumer 17 29 Wanita
Lajang Consumer 18 34 Pria Menikah Consumer 19 29 Pria Menikah
Consumer 20 39 Pria Lajang Consumer Tabel 1 menjelaskan informan yang
telah ditetapkan sebanyak 20 orang yang terdiri dari 12 orang staffFront
Office Departement dan 8 orang konsumen dari 4 hotel yang telah
ditetapkan, yaitu masing-masing sebanyak 3 (tiga) orang karyawan dan 2
(dua) orang konsumen. Peneliti memilih informan yang bekerja di Front Office
Departement karena departemen inilah yang dianggap paling sering
berinteraksi dengan tamu dan mendapatkan tip. Selain itu peneliti juga
memilih informan dengan jabatan yang berbeda-beda dalam satu divisi front
office agar data yang diperoleh lebih dalam dan bervariasi sehingga dapat
dibandingkan antar pekerjaan. Berikut adalah hasil wawancara yang
dilakukan: Informan 1 yang ada di divisi front desk attendancemenyatakan
bahwa budaya tipping diijinkan pada divisi front office. Dimana pada area
front desk, sistem pembagian tippingnya individual kolektif. Artinya setiap
karyawan yang mendapatkan tip, akan menyimpan terlebih dahulutip yang
diperoleh secara kolektif di cash box. Menurutnya, cara tamu memberikan tip
untuk front desk attendance cukup unik yaitu sisa uang kembalian pada saat
tamu melakukan pembayaran tidak diminta oleh tamu, dengan begitu maka
uang kembalian yang tersisa akan menjadi milik front desk attendance yang
menangani tamu tersebut, yang kemudian akan diperhitungkan sesuai yang
didapat masing- masing karyawan yang bertugas. Beliau menyatakan tidak




banyak tamu memberikan tip serta tidak rutin, beliau menyatakan estimasi
tip di front desk attendance berkisar Rp.300.000,- dalam sebulan. Beliau
beranggapan bahwa hal seperti pemberian tip sering ditemukan di divisi
concierge. Tip yang pernah ia dapat juga pernah dalam bentuk barang, entah
makanan atau aksesoris, justru menurut beliau pemberian dalam bentuk
goods lebih sering daripada nominal uang untuk front desk attendance. Tamu
yang sering memberikan tip adalah tamu regular guest dan in-house guest.
Biasanya, ketika pembagian tip dilakukan dan ada yang mendapatkan tip
dengan nominal cukup besar, akan berinisiatif untuk membeli makanan yang
dikonsumsi bersama-sama dengan rekan dari divisi lain di front office. Semua
informan yang berstatus sebagai karyawan menyatakan bahwa sistem tipping
yang dijalankan di outlet front office adalah sistem tipping individual. Hal ini
senada dengan pernyataan (Lin & Namasivayam, 2011) bahwa terdapat dua
sistem tipping yang berlaku pada suatu hotel di antaranya yaitu sistem
tipping individual maupun sistem tipping kolektif. Beberapa informan
mengungkapkan bahwa divisi concierge adalah divisi yang paling banyak dan
sering mendapatkan tip, namun hal itu dapat diterima dengan baik oleh divisi
lain, karena bagi mereka hal tersebut sepadan dengan kerja fisik yang harus
dilakukan oleh rekan- rekannya di divisi concierge. Bahkan informan 3
menyebutkan “concierge juga udah capek angkat barang, jadi sebandinglah”.
Oleh karena itu sistem tipping kolektif tidak dijalankan di departemen ini,
guna meredam perselisihan antar karyawan front office di tiap divisi. Lebih
lanjut, pendapatan tip yang didapatkan oleh informan yang bekerja di front
office tidak memiliki nominal pasti dan memiliki kisaran dari Rp 50.000, - -
Rp 300.000,-. Hal ini dikarenakan banyak tidaknya jumlah tip yang didapat
bergantung pada tinggi rendahnya occupancy serta ramai tidaknya suatu
outlet. Sebagian besar informan menyatakan bahwa jabatan bisa
mempengaruhi jumlah tip yang didapat, tetapi hal tersebut tidak
menimbulkan kecemburuan sosial antar staff di tiap divisi yang ada di front
office. Oleh karena itu, peneliti menyimpulkan bahwa sistem tipping
individual cukup adil untuk departemen front office,berbeda kasus jika
departemen lain ikut campur seperti pernyataan informan 4 yang
menyatakan bahwa “kesenjangan ini terkadang terjadi antara concierge dan
security”. Dari kasus ini akhirnya menunjukkan bahwa ada kecemburuan
sosial yang terjadi antar karyawan satu hotel yang berlainan department,
meskipun seluruh informan yang bekerja sebagai karyawan frontoffice
menyatakan sudah adil untuk departemen mereka sendiri, akan tetapi
ternyata setelah ditelusuri lebih dalam kepada informan 9 sebagai
conciergemenyatakan bahwa hal yang menyebabkan timbulnya kesenjangan
tersebut adalah karena staff yang on duty pada shiftnya sedikit, sehingga
tidak heran akhirnya meminta bantuan kepada rekan-rekan departemen
security. Akan tetapi pembahasan lebih detail informan 9 katakan yang
menyebabkan perselisihan terkadang dalam melayani tamu menjadi saling
memperebutkan luggage up saat check-in ataupun luggage down saat check-
out,yang bertujuan untuk mendapatkan tip, padahal hal tersebut bukan job
description dari tim security. Saran peneliti untuk kondisi ini pihak front office
manager/duty manager ialah memperhatikan sistem pembagian tipping,
sesuai dengan pernyataan Gatta (2009) yang menyatakan bahwa karyawan
akan berlomba untuk bekerja pada peak hour dalam rangka mendapatkan tip
lebih banyak. Seluruh informan sebagai karyawan front office menyatakan
sangat setuju bahwa tip bukan hal utama yang dicari dalam melakukan
pelayanan ke tamu tetapi dianggap sebagai pendapatan tambahan saja,
untuk tabungan dan investasi pribadi sebagaimana pernyataan informan 6,
maupun pernyataan informan 7“we still doing great with or without the tips
itself”, karena sebagai staff front office pelayanan maksimal adalah sebuah
keharusan bukan opsi atau terstimulus oleh tip. Lebih jauh, para karyawan
juga menyatakan sangat setuju bahwa tip memberikan motivasi untuk




bekerja keras dan memberikan kualitas layanan yang memuaskan bagi tamu.
Hal tersebut sesuai dengan pendapat (Michael Lynn & Sturman, 2010), dan
(Azar, 2007) yang menyatakan tip mampu meningkatkan motivasi karyawan
untuk bekerja lebih baik dan giat, sehingga akan memberikan kualitas
layanan terbaik kepada konsumen dan ketika konsumen merasa puas,
diharapkan akan memiliki loyalitas. Dari berbagai pernyataan informan yang
bekerja di front office department, dapat disimpulkan jika tip tidak
mempengaruhi pelayanan yang diberikan, berbeda dengan pernyataan
Kwortnik dkk. (2011) yang menyatakan bahwajumlah tip yang diterima bisa
mempengaruhi layanan yang diberikan. Dari berbagai pernyataan di atas
peneliti juga mendapati bahwa informan yang bekerja di front office
department mengutamakan kekeluargaan, kebersamaan, kerja sama untuk
menjadi tim yang solid. Menurut pengamatan peneliti di departemen front
office, karyawan yang bekerja disini sudah terlatih untuk melakukan
pelayanan dengan caraservice sequence yang ditangani hanya dengan satu
orang saja. Dengan kata lain, sikap dan persepsi karyawan dalam
memandang tipping kemungkinan dipengaruhi oleh faktor lain seperti
working environment, rasa kebersamaan, dan teamwork di antara karyawan
pada suatu departemen. Seperti pernyataan informan 2 yang menjabat
sebagai duty manager front office, beliau menyatakan bahwa di front office
dibagi menjadi dua sistem yaitu collective tipping system untuk rekan-rekan
Front Desk Attendance, Guest Relation Officer, Supervisor dan Manager,
sedangkan untuk Concierge lebih ke individual tipping system. Dengan
membagi praktek seperti ini mampu meminimalisir rasa ketidakadilan kerja,
dan akhirnya bisa membangun kebersamaan tim. Hal ini sesuai pernyataan
Gatta (2009) bahwa sistem pembagian tip adalah suatu hal yang harus
diperhatikan oleh manajemen karena hal tersebut merupakan indikator yang
dapat berpengaruh pada motivasi, efisiensi, kinerja karyawan dan diharapkan
bisa meminimalisir konflik antar karyawan dalam satu departemen.
Selanjutnya menurut persepsi informan 13 dan 17 selaku konsumen yang
telah memberikan tip, mereka menyatakan bahwa pemberian uang tip itu
sama sekali bukan kewajiban, seperti pernyataan informan 13 “memberi tip
itu tidak wajib apalagi bukan budaya Indonesia, tapi kalau saya ada uang
lebih ya saya kasih, kenapa tidak” dan informan 17 menambahkan alasannya
memberi tip karena keramahan dan kerja yang cekatan membuat beliau
memberikan tip. Hal ini sesuai dengan pernyataan Mandias dan Kristanti
(2006) bahwa motivasi memberi tip adalah salah satunya konsumen merasa
menjadi baik hati karena konsumen merasa diperlakukan dan dilayani dengan
baik, hal tersebut sejalan dengan pernyataan Greenberg (2014), pemberian
tip adalah perilaku sukarela, pro-sosial yang dapat meningkatkan kepuasan
konsumen oleh konsumen. Lebih lagi informan 18 menambahkan tujuan
beliau memberi tip pada staffguest relation officer tersebut adalah “karena
karyawan ramah, penanganan complain yang cepat, maka saya
mengapresiasinya melalui pemberian tip”. Hal ini sejalan dengan pernyataan
(Azar, 2007) bahwa tipyang diberikan adalah sebagai hadiah setelah
pelayanandilakukan seperti kecepatan penanganan masalah yang
diselesaikan serta konsumen yang merasa puas terhadap pelayanan yang
telah diterimanya. SIMPULAN DAN SARAN Simpulan Berdasarkan wawancara
dan pengumpulan data mengenai persepsi karyawan terhadap budaya tipping
di front office department, maka dapat ditarik simpulan bahwa terdapat dua
sistem pembagian tip : no sharing of tips (individual) dan equal sharing of
tips (kolektif), tip mampu meningkatkan motivasi karyawan dalam bekerja,
tipjuga bisa menimbulkan konflik antar staff dalam satu hotel jika sistem
pembagiannya tidak diatur secara tepat. Tip yang diberikan oleh tamu bukan
merupakan tujuan utama dalam bekerja sertasama sekali tidak
mempengaruhi kualitas layanan yang diberikan sebelum maupun sesudah
menerima tip. Bagi konsumen, tip adalah penghargaan (personal




achievement), uang sukarela, pemberian motivasi kerja, tambahan gaji untuk
tabungan dan bukan menjadi alat yang digunakan tamu untuk mendapatkan
pelayanan ekstra tetapi lebih merupakan apresiasi tamu terhadap pelayanan
prima yang diberikan karyawan. Pelayanan prima yang menjadi indikator
tamu memberikan tip sebagai apresiasinya ialah sikap karyawan yang sopan,
ramah, dan cepat tanggap dalam mengatasi komplain selama mereka
menginap di Hotel tersebut. Saran Dari simpulan yang ada mengenai persepsi
budaya tipping di departemen front office, maka peneliti memberikan
beberapa saran antara lain pihak hotel dapat meminta masukan dan saran
dari para karyawan akan sistem tipping secara berkala. Hal ini dilakukan agar
pihak manajemen dapat melihat cara pandang karyawan terhadap sistem
tipping yang berlaku. Manajemen hotel sebaiknya melakukan sistem
pembagian equal sharing tips untuk karyawan di departemen lain yang
berhubungan erat dengan front office department yang dibagi merata agar
tidak terjadi konflik jangka panjang. Untuk melatih budaya adil dan jujur tiap
karyawan, perlu pantauan yang komprehensif dari manajemen front office
agar kegiatan ini berjalan sesuai dengan maksud dan tujuan dari tipping itu
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daya mamusia yang  memadan Bagr karyawan yang  dipandang 1elah
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korsurnen adakah denesn memberikan bomus berupa i,

Penehtian i untuk mebhat bagaimana pessepst karyvawan tedhadap
budaya spgime, vang melbakan Raryawan front office deporionen serta
koumen di 4 botel bintang [ yang ada & Surshaya Tomor. Penelitian i
mengpunakan poodekatan kualitan ! deskoptl dengan wavwancara schapai
tekndk penpambilan dats. Dan masmpe-maging bowel dipdlih 3 ocang
knryawan dan 2 orang kKonsumen yang mewakili subjek penelitian, Hosil
penelition menunjukkan bahwa terdaps 2 sistem pembaginn s ymin e
sharing af dps (individueal ) dan egued shorirg of dos (kolektifh,  Namun
syatem shoieg of gps iedividualt sering menimbalkan konflik dabam
penerapanmyn, sehingea perla perhatian khusies dari pihak manajemen hadel
Bagr karvawan yang memenima, Tip o omampu menmekatkan  motivas,
pengharzann  (perronal eokieverent), uong sukarels don G (gmess
eferetion) dan mmbaban gap watak @bungan: Jugs ditemukan babwa g
metupabkan apresizs dan sikap karvawan vang sopain, fomal, das cepal
tanggap dabem mengatz komplain komumen yang menginap & Hotel

PEMNDAHULUAMN

Perhotekan i Indonesia, mempokan industri
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pengukuran keberhasilan  bisnis  haetel  adalah
tingkat  penghunian kamar  (TPE)  Tingei
remdalinya TPE hotel sangat dipengarihi oleh dua
fiktor yaitu faktor intemal dan ckstenal. Fakior
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internal takah fakior darl dalam hotel i sendin
vaitu fasilitas-fasilitas vang dimiliki obel botel
dan juga kualitas pelayanannya, sedangkan yang
dimaksud tukior eksternol loh faktor dar fuar
pemsahaan,  yailu faktor ozl ekonomi.
tcknologr dan kebimkan pemenntah. Data dan
BPS Jawa Timwr menunjukkan babvwa rata-rata
TPK sclurmh jenis hotel, baik berbintang otmi
usiha akonsedasi fainva vang ada di Fawa Townur
terus  mengakami peningkatan  tiap  tabuomy o
dengan peningkutan mta-rata TPEK dan 46,71%
renjadi 51.T8% pada bulan Janoari 2005 hinggs
Mopember 2006, sedangkan poda tabun 2006
hingga 2017 werus mengalami peningkatan dare
44.02% menjadi 50.99% (BPS Jawn Timur 20016}
Peningkatan TPE tersebul merupakon  mdikase
jumlah g yang  menginap pada hotel
berbindang juga mengalumi peningkotan,

Produk mti hotel adalab jasa akomodasi
namun jasa harus disertal dengon lavanam, karena
tarmu tdak hanva schedar menginag tefapt juga
mengingmkan nilai  tambah  dan vang  delah
dibuvarkan, Menpamarrmys hotel-hotel berbentang
di kota besar nsemicu persaingan  vane  ketat
dimanit sctiap hotel berbmting berlemba - kemba
untuk membernkan lavanan vang wrbaik, Lavanam
vang diberikan knmvawun merupakan  strategi
wvadeg  digunakan  olch  hotel-haotel vtk
memngkatkan  compeniiive  advanioge, Kualias
sumber dovae manusiy yang memadel menjads
qvaral mitlak untok menjaga kualitas  lavanan
vang dibernkan tetap bk sesual vang dibutuhkan
olehh  konsumen,  Goldsmih, ok, (20602)
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konsumen kepadn karvawon, Salah satu bentuk
apresiasl  kodsumen  adalab membenkan  bobos
lebeh berupo g (M Lynn, 2460 )

Azal muka kate “wp” mumcul pado abad ke-17.
dirmang kati “rip” berarti “mensberikan kepada™
ptou “memben” (Obrmeger, 2002:1) Sedangkun
menuril Manhews (200%5), e adalab sebuah
hadish atow pembersan. binsanya berbentuk uing,
vang diberikan  sebagal imbalan  atas  sebual
lavanan. TNpping sendin adalab sebuab fenomena
vang menggambarkan  dengan - jelas bahwa
peri ik chonemi sering dinotivasi oleh oo -
norma sosial dan olnsan psikokegs (Azar, 2003}
D Arserika, spparg sudah nenjadi nodos gosial
(Azar, 2007} Apabifo seseorang tidok membery
tip, okan dianggop medongpar etkn wan tdak
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sopan {Azar, 2003}, Sebaliknya, pora konsumen
akan inerasa adanyva sebuab tebkanan sosial uniuk
memibert G (& Lynn, 2007,

Bagi karyawan, dp merupakan salah satu
sarata  untuk  mendapatkan penghasilan vang
zheh, wong  diharopkan  depst  membontu
rsetsenubi  kebutuhannya, karena secara  tidak
langsung  akan  mendapatkan  penghasilan
tarmbahan (Lin & MNamsgivavam, 2000 Adapun
setip hotel memmiliky sistem pembogion tp vang
berbodu-bodi. Adn 2 mecam seiem pembagian
tip, waitu pembagian sama rata dan pembagian
madividu dimona setinp karvaowan yang mensrimi
tigp akan nsenvinpan sendin masing-masing tip
ving didapat (Lin & Namasivavam, 2001, Dan
gisi karvawan, terdapat pandangan vang berheda
mengenai kedia gistem pembagian up diatas
Pencition vang  difakukon i Amernka,
(Mamssivayamn & Upeja. 2007 mensgsebajari
hahwa ada beberapn karyawun vung menganggop
balvwa peimbagian tip vang sama fata mcnipakan
ving palmg  adil, mamun ada juga beberapa
karyawsn  yvang  berpendapst  bohwa  sistem
pembagian fpieg per mdivido adakah vang paling
adil, karena hal sesuai dengan hosil kegonva,

Ciata (2004 reenvatakan  babwa  sistem
pembagian  fp adolah suat hal vang  harus
diperhatikan eleh manapensen Karena kompensasi
ving lavak don pembagion  fip yang  adil
merupukan  indiknior  penting yang  dapat
berpengaruh pada motivasi, efisisensi dan kinerga
karpawan, Van Den Bos, K. (2000932}
tetvataban bahwa “setiap orang mcnbutubkan
kepostian akan keodilan ketika dihadopkan kepada
aspek—apek dalam hedup vang tidak oeenentu®.
Giatta (20 T5) menyatakan babwa karyawan
okon berbomba wniuk bekego poda peak-founr
dafam  mngka  wituk  menmgkatkan  Hp o vang
didapatkion, Akon mumcul  ketidakaditan yong
dirasakan disaal seocang Kangawan beranggapan
hahwa dirinya menerimn bosil vong lebib sedikn
tetapt berkoniribust lebih bapvok dibandingkon
reban kerpa lainnya (Lin & MNamasivayam, 2001).
Penelitinn  tersebut mengelaskan  buhwa  bOp
mergpenganihi penilaian karvawan akan keadilan,
schingga  kurvawan memiliki  sensitivitas  yong
tinggi akan sistem penvbagian tip vang adil,

Tippung juga memegang peranan yang penting
dulom bubumgan sntam perusahaon dan karyowan,
dimnana dgpiny dapat menank, memotivasy, dan
mengontrol karvewan  (Lynn & Wang, 2017),
Selanjutiya  dikatakan babwa lp  membsenkan
metivasi kepada karvawan untuk bekerja keras
din  membenkan  koolitas  lavanan  vong

HIl
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memuiskin  bagi kensumen,  Hal i dopat
berpengarul pada kualitas lavanan vang diberikan
oleh knryviwan, contohnye seorang bartender akan
menuangkan mmuman leih banvek untuk tarme
gecara prates agar mendapatkan fp. Hal ini dapat
memberikan dampok posind bage tamu yang akan
tnetasa puas dan scnang terhadap lavanan yang
tefah  diberikan, namun hal  tersebut  akan
berdampak.  negative  bagi bhotel  vang  akan
mengalami kerugian | Lynn, 2004 ). {Mamasivayam
& Upnejn, 2007 berpendapsi balwn  motoass
karvawan wnk memberikan Bvanan yvang baik
tidak berpengarub eleh pmlbah fip yang diberikan
oleh kossumen, sodangkan Bwornik did. (2005
menifai  bahwa  mmlah fp ovang  diterima
mempengaruhs favonan vang  diberikon,  dan
cfeknya berbeda untuk masing-masing individu.
Berbagar  fakin  yang  diungksp  berdasarkon
penelitian-penclitian  sebelummnya, dapat  dilihat
adanyn fenomena bohwa fip dupat mempengarahi
kualitas Evanan yang diberikan para karvawan.
Muomun demikion, penclitian mengenab tpping,
terlebih Bagr di Indonese masth mmim dilakukan,
Teon dan konsep temtang tppdnr dijelaskan
sebapan bonkut:
Sejnrah Tipming
Sejarah Bppbeg sudab dinolai dan dabuobu
sejak era Romawi dan mungken febih baosa bagi
Mlenurut (Azar, 2007 ) dpping adalah cora untuk
memberi imbatan atan hadiab untuk para budak
don server. Sedanpgkon (Whalew, 20015
mengatakan pada era tghun [900-an ketika e
bembah dari pemberion rewird setelah service
dilakukon menjadi pemberian rewird sebelum
adanva serdce, sefver pun eelibat bekena lebih
moles dan lebih oropan - serin fidok ada upoya
untuk memberikan service vang lebih kepada para
konswmean, (Conlm dkk., 2003} mengungkapkan
bahwa parm pakar chonomi menystakan babwa
tippime wida karenn hal terschut pdalab carn yang
paling efisien unduk memingkotkan service gradin
dari paraserver. Selanjutnya {Conlin dkk., 2003
Jugs mengungkapkon babwo fmeing bisa menjads
alat untuk mengawasi dan memboerkan hadiah
ates usahn pora server. Pam abli berpendapat
bahwa kebigsaan memberikan fp mubcul Kareha
hal imi merupakan jalan paling efisien untuk
mendoreng para pekenn mekakukon pekeraannya
dengan baik.
Pengertian g
Beberapa ahl seperti (Michazl Lynn &
Sturman, 20100 mendefinisikan  tip  schagal
hadialbalasan kepada pemberian service yang
baik. Sedangkan {Whaley, 201 1) mengungkapkan:
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“Tipping telah terbentuk di dalam suatu pekergaan
donana koonsumsen dapal merasakan empati dan
iba kepadn pars pekena karena rendah afou
tingginyva  pendapatan  para pekerja”  Menurut
(Azar, 207} peing  atay "To  fmure
Frompamde ™ (T.LP), sudah dibemukan di Inggris
di cra tahun 1600-an, dimana e pertans kali
digunakan 1 scbunh kednl ke dan selanjuinva
digunakan di  pub becal Tip dibenkan oleh
konsumen  yang mgin  omendapatkon  service
khusuz denpgan carn meletakkan koin terlebih
dahinlu di dalarme kewak yang benuobiskan T
Mz Prowvptitede”™  (T.LP)LPengertian lain
tsengenai  Lpggdng juga  diungkapkan oleh
Matthews (2005} yang memberikan dua definisi
mengenai  fps 1) Fip dimaksudkan  sebagai
keputusan prihadi SCRGOTANG uniuk
mengungkupkan  ras puas  terhadap  kualitas
bawvanan vang telalh didapar. 2y Tip diartikan bukan
schogar suaty permintain, akon fetapi schagni
suatu  pemberian dalam bentuk  uang, vang
dibenkan sccani sukarcly schagni penghargaon
terhadap pura server atau jasa sorvice vong telah
dibenkan wvang dangeap mampy  osemuoaskan
konsumen.

Konsep Persepsi

Sarwono  dalan@) Sugisrto (20015:12)
mengungkapkan halva persepsi merupakan salah
satu aspek psikelogis yang pentmg bagl manusia
dafam merespon kehadiran berbagai aspek dan
gejuln  d  sekilnrmwe,  Persepsi  mengonsung
petigertian vang sangal luss, menyangkul imdern,
dun ckstemm, Berbpgai ahli telah  membenkan
definisi vang beragam 1entang persepsi, walaupun
pada prinsipnya mengandung makna vang sama,
Menurut Knmus Besar Bohasa Indonesin, persepsi
adalah tangeapan  (penennwman)  langsung  dan
sesuiy,  plau  proses  seseomng  miengelahui
beberapa hal  melalui panca mderanya.
Sugihorton, ef af (JEH)  mengemukakan
bubwa: Persepsi pdalah kemampunn otok dalam
menerjemabkan  stimulus  atau  proses  untuk
mener@rahkon stoulus vang masuk ke dalam
panca mdera mmnusia. Pesepsi manusia terdapal
perbedunn sudut pendang delam  pengmdeman,
Ada vang mempersepsiban sesuatu Bu baik wtau
persepsi negatil  veng akan  mempen@ruhi
tindakan manusin yang tampak sisw nyata Setiap
orang memiliki  kecenderingan  dalam  melihat
bendo yang sama dengan corn vong berbeda-beda,
Perbedaan tersebut bisa dipengarmuhi oleh banyak
fokior, dmntaranve  sdalah pengetahuan,
pengolaman, dom sudut pandangnya, Persepsi jugn
berautan dengan cara pandang seseorang tethadap
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st obiek terfentu, dengan cara vang berbedn-
beda  dengan menggunakan  alal indera  yang
dimiliki, kemudian berusaha untuk
menafsirkannva, Persepsi, bak posifif maupun
negatil ibarat fle yvang sudab tersinpan rapi de
dulam alam pikiran bawab sader. File itu akan
sepera mwncal  ketika  ada stiowulus vang
memicunvi, adn kejadian vang  membukanya
Persepai  reerupakan  basil kerja otk dakar
memahami atau meenikal suatu bal vang terjadi di
sekiturnya,  (Waide,  Z006:118),  Sedanpgkan
menurut Sulaeman (2005:23), persapsE
merupakian suaty proses menginferpredasikan atou
renafein informasi vang dipesolel mdalui sistem
alat mdera manusin.

Tujuan, Motlvasi, dan Keuntungan
Memberikan Tip
Agar  (2007F  mengemukakan  balwa

keinginon tersendhini dany setiap individu - dalam
memberikan mp sebagai seward atas pelerjaan
para servey sangatlnh positif terhadop tip size yang
diberikan. Topan memberikon G secara (ooriis,
divngkapkan oleh Duman dan Palleam {2006),
vitifu untuk  meningkatkon  kinetg server dan
untuk  meogurangi  jumlal pajuk yvang  haros
dibuvar oleh server. Selonjuinys medivasi untuk
meinberikan g didasari pada oleh bebserapa hal
berikut (tippingorg dabam Mandias, 20800 (1)
Membayar  peloyanon vang  didapat,  (2)
Mlerupakan mmbalan vang diberikan unmk para
sewver pdns pelavanan dolam pengrmman makanan
ke meja para konsunen, nueskipun sifamya adalah
opsenal, {1} Kensumen mersza diperlakukan dan
dilavani dengan hatk (4} Sebagai bentuk balasan
dari perhatian dan pelavanan vang baik  dari
server, {53) Gapl senver yang dipandang kecil (6)
Pekerjaan server yang sangal berat dan penuh
tekunan, (7) Pembermn #p odakah hol vang tidak
wijib, karena persberian tp bukan  sebush
keharmusan bagi seluruh konsumen, {8) Csongsi
korenn tinggmya tekonam sosinl vang ada pada @ra
ink  sehingga  membuoat parn kKonsumen
membenkan #p karena peduli okan tanggopan
orang kam kepada dinoyva. (9) kensumen merasa
mienjodti baik hati dengan membemkan

METODE PENELITIAN

Obyek  penelitian mi adulah  persepsi
techadap budava Mppieg di Depanemen  Froat
(Hfice Hotel di Surabaya Timor, maka peneliti
menggunokan jenis peneliion kualitotif desknipnd.
Laporan  penclitian berisi das-dsia @k
memberikan  gambamn  penyajian yang bemzal
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dari  niskoh, wawaneari, catatan  lapangan,

kaporan, dolumen pribadi, catatan atau meémo, dan

dokumen resmi lninnyi. Pada peonlisan laporan
deskriptif, peneliti  menganalisis  data  sejauh
mungkin dapgn hentuk asiinya,

Jemiz data yang digunakan dulom penclition
ini adabah data kualitatif, Pesefitt menggunakan
Teknik Anabisa daia;

I. Analisa Deskriptif, yvang akan menguraikan
dotn  dan membenkan  pambaran =ecari
deskriphl mengenar hasil pengamatan dan
wawancara dengan responden.

2. Apalisn Evaluatif, vang akan mengeviluasi
data  yang telah  diperofeh  vaitn dengan
mencecokan hasil wawancara dengon keadaan
sesunggubiya dilapangan.

3. Melakukan Lji Kredibilitas dan Reliabilitas:
Up  krodibilvas  dutn otow kepercoyaan
terhadap data hasil penelitian kualitatf antara
fnin  dilakukan  dengan perpanjangan
pengansatan, penmekatan ketekunan  dalam
penchifion, trinngulosi, diskusi dengan teman
sejuwat, pnalisis kosus negatif, dun member
check, Ui Relabilias  menawrut Sogiyons
(2F15:200)  dalam  penchitinon  kuantitatsl,
dependabifity: dEebut  relabilitas,  Susu
penelition vang relimbel adatab apabila orng
lain  dapat  mengulangimereplike  proses
penclitton  tersebut. Dalam penclittan
kuuletatel, upy dependability dilakukan dengan
tselakukan audit terhadap kesclurban proses
penchittan.  Dalam  penchiton  ini  penehit
tclabukan  wji  reliabilitas dengan  cara
melukukon peninjouan kembali sefelah satu
ringeu dani bari wawancara kepada inforiman,
Hal ini dilakukan ook melibat konsistensi
jowaban =cputar persepsi budayy g,

Penarikan  kesimpulan  dilakukan  serelah
mengennlisn don membahas hasil penclition dan
rcrberikan saran dan sudut pandang  penelit
untuk kebih mendukung penelitan inn,

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil

Profil PFekerjaan Informan

Corcierge  secara stuktural — posisi
concierge dalom front office deparmiens memiliki
tugas  dan  mnggung  jawab  gendivi dalam
kesehanonnya., Bersama  dengan Froor  Desk
Atrendanee serimg kali posisi coicirerge menjadi
winjh sebuah hotel untuk banyok tomn, Comederge
sechion adalah yvang paling pernama dan terakhic
dafam meimsberikan pelayanan sust portama kali
tamu tiba don =astokan menmgealkon hotel, dan

HIE
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dori sim tamu beasi memberikan  penilaian
meengenal pelayanan yvang diberikan botel secara
. Pelayanan corcierpe yung dibernikan ndak
terbatas hanvn padn pelayanan pfau penyimpanan
barang. Lehih dari Bu seorang copcierge hamus
poham dan memiliki  pegotohuon yang  luas
rnetigeiai hotel dan focal oree di luar hotel. Tamm
akan daiang dan mendekot concierge  dengan
rneinbawa pertanyaan, mencari saran dan berbagas
macam  permintaan solusi masalah, 00 dalam
penahittun e ferdopal spfu orang coRcerge yang
berpartisipasi.

Frawy Desk Atterdance merupakan suluh
gafu kongpseten penting vang ada di hotel. Saat
pertama kali tamu datang. langsung berinteraksi
dengan frems desk anesdance untuk melakukon
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memberikan salam pada sunt fomu tiba, Domi
msetibperikan pelayanan vang terbaik kepada tamu
seorang et Relation Officerharus memastikan
sefama  famu  menginap mercka  mendapatkan
kesan atsu pelyvanan yvang tak terlupakan, Posisi
Grest Refafion Offficer juga memastikan tmu
tsetnsa semang dan nvaman sejak pertana kali
mercka menginjakkon koki sampai merekn pergi
mentgsallan hotel.

Grecter and bl bov, Seomang  Greeler
bertugns sehagal penynmbut tomu vang masuk ke
feafay howel,  dan pwengarabkannya uniuk
melakukon check in provess. Pelugas biasanya
adalah seseprang yang memponyal Kemampoan
bahasa asing aktif. Sesmng greeter busanya jugn
metaighkap sebagai bell ben untuk mengantarkan

proses cleck i dan menerima pembayaran. barang-barang  vang  dibawa  obkeh  tamu ke
Orpext Relation Officer odalah peiuges yang kumuornya menggunakin droffey,
berfhubungan  langsung  dengan  taon,  mereka
wialah orang pertama  vong  wenyambut - dan
Tabel | Memmjukkan Informan Y ong Berpartisipasi Dalam Penelitian,
Infurman Dlsin Jenis Shwbus Luma Bekerju Kelerungun
ke Kelamim Muritul {Thn}
! 23 Wanita  Lajang 2 Fram Degk Aversdam
2 20 Pris Luj:mE X Dhetyy Maaper FO
3 2 Wkl Lajany 2 Ciwest Relation DMbcer
4 24 Prin Menkuh | Dty Manager FO
5 27 Prin Lajany L5 Gireeter und Bell Bay
s 20 W arkits Lajanys 2.3 Bezlb Dhriver
T 2R Wil Lajany 3 Fromt Desk Attenclant
b Bt Frin leniknh 3 Giest Belation Chificer
el 24 Priz Lajany 3.5 Concierge
[ 206 I'rin Lajang 2 Gireeter and Bell Boy
I1 23 Wit Lajany I.5 Fromt Diesk A btencan
k2 v Prin Lajang 2 Gireeter and Hell Bay
13 LK ] Pria Memkah 1 o uer
L4 a6 Wanita  Lajang Cosumey
5 Al Prin Menikih Cinaumer
(14] 52 W il Menikuh s Lermer
i7 2% Wit Lajang Cionsuamer
£ il Prin Memkah s T
14 26 Prig Wenikah s s
20 i Pria Lujang Lot s

Tabel | menjelaskan informan vang refah
ditctapkan sebanyvak 20 orang vang terdiri dari
12 orang safFront Office Deparfement dam 8
orang  konswmen dan 4 hotel  wvang  pelah
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ditetapkan, yanu mosing-mosing sebanvok 3
{tiga) orang karvawan dan 2 {dua) orang
komsumen,  Penelii memubh  informan vang
bekerja i Frowr (ffice Deportemens karena
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departemen iniloh yang dianggap palmg sering
berinteraksd devgan famu dan mendapatkan o
Sclamn itw peneli jugn  memilih - mtorman
dengan gmbotan yang berbeda-beda dolom sata
divisi frone effice agar data vang diperodeh lebih
dulamn  dan  bervarm=i schingge  dapmt
dibandingkan antar pekerjaan.

Berikut adalab  hasil wawancasa vang
difakukan;

Iaforman | yvang ada di divisi frome desd
atterdpncemenyatokan babwa budava  tipping
difjinkan pada divise fres offfice. Dinsana pada
aren frewits dfesk, sistem pembagion sppirgnyvi
ndrvidunl  kolekbt, Arhinyva setop karyawoan
vang mendapatkan g, akan menyimpan terlebih
duhulutip vang dipereleh secara kolektil di cash
bor, MMenuwmtnya cara tamu osemberikan ip
untuk frevr desk arendance sukup vk yasu
sisa uang kerwbalsn pada saat tamu mekakokan
pembayaran tidok diminta oleh famu, dengin
beity maks wang kembolion yang fersisa akon
mienjadi milik  frer ded erendonce vang
menangant tamu fersebut, vang kemudian akan
diperhimingkan  sesoai vang didapat  masing-
musing  karvawan  yang  beriugns,  Belion
tnetrvatakan tidak bamyak tamu memberikan dp
serta tidak metin, beliau menyatakian estumasi tip
di fromt desk aftendance berkisor Bp 200, (K88, -
dalam sebulan. Belisy beranggapan babwi hal
seperti pembenan i sening ditemukan di divisi
centcterse, Tip vang pernah ia dapat juga pernah
dolom  bentuk  barang, entah  makanan  atau
pksesors,  qustm menumit behaw  pembenon
dalam bentuk  goody  lebih sering daripada
nominal vang untuk frons dest afferdance,
Tamui viig sering memberikan tip adalah tamu
regulnr guest dan in-iowse geest. Biasanya,
ketika peivbagian g dilakukan dan ada vang
mendapatkan 4p dengan nomingl cukup hesar,
pkan berinisiatl untuk membel makonan vang
dikonsumsr  bersama-gama  dengan eekan dari
divizi lam d frons oiffice,

Semua informan vang berstatus selagai
karyawan menyotakan bahwa  sistem  tipping
vang dijalankan di outler e offfce adalah
sistem Spping individual. Hal i senada dengan
pemyataon {Lin & Mamasivayom, 200 1) bahwa
terdapatl dus sistern Sppdey vang berbaku pada
suptu hotel i pndaranve yaitu sestem g
individual  maupun - sistem Spedag Roeleknf
Beberapa  informan  mengungkapkan  bahwa
divisi concierge odalab divisi yang  pafing

Improvement: furnal Manapemen dan Bisnis
Vol, | Mo, 2 September 2021

E [55M 2R0T-5846
P IS5 JHIT-HA T

banyak dan sering mendapatkan tip, namun hol
itu dapat diterima desigan baik obeh diviai Eain,
kurena bagi mercka hil tersebut sepadan dengan
kerpa fisik yang harus dilakukan oleh rekan-
rekannva di divisk cemiecterge. Bahkan informan 3
menychutkan  “concierme  jues  widah  capek
carpgpent Bunviengy, Joell selenndfnglol”, Obeh kamena
itu sestem fpping kobkektif tddak dimbankan di
deparfesien i, guna  oseredun  perselisiban
amar karvawin fram affice di tiap divisn,

Lebih  lanpt, pendapoton  tp vong
didapatkan ¢leh informan vang bekerja di frens
office tidak memiliki nominal past dan memiliki
kigaran dari Bp 300040, - — Bp 3060.000.-. Hal ini
dikarenakan banyak twdaknyo jumlah tip yang
didapat  besgantung  pads  tinggr  rendalinyva
peeuparcy sera ramal Hdaknya suatn outlet

Schogion  besar  informan menyatakan
bahwa jabatan hisa mempengaruhi junlah o
vang  didapal, fetapi hal  fersebut  tiduk
rnedtinshlkan kecernburuan sosal antar sfafi di
tiap divisk vang oda di front office. Oleh karena
ity, penelith menyimpulkan baben sistem fyping
individual cukup adil votuk depariemen froens
affice, berbedn kasuzs jikn deperemen bain
catigalr sepedti | perbvalaan mforman 4 vang
menyatakan bahwn “keserfangan Il terkadang
ferfudi grkora codciehgs don sedwite ", Dan
kasus ini akhirmyn  meounjukkan babwa  ado
kecemburuam sosial vang terjadi antor karyawan
gatt hotel vang berlainan departisent, meskipin
seluruh informan vang bekerga sebagni karyawan
fronteffice  menvatakan  sudak  adil  untuk
departernen merckn sendim, akon tetops ternvat
sefelaly ditelusuri kebih dakam kepada informan
sebagal conciergemenyalakan bahwa hal yang
menychabkon timbuknya kesenjangam  terschut
adalah karesna saff vang os Jdute pada shifimyva
sedikit, sehinggn fidak heran akhirmya memints
bantwan  kepada  fekan-rekan  departemen
secprn. Akan tetapl pembohssan lebih detil
informan - % kstokan  wvang menyebabkon
perselsihan terkadang dalam melayani tan
mienjudi salimg memperchutkan bigrare wp sonf
check-ln ataupun  fugeape down qaat cleck-
ot yang  bertujuan  untuk mendopatkan  fGp.
padabal hal tersebut bukan jes deseriprion dan
ten secwriy. Saran poocliti uniek kondisi mi
pibok fraar office meneger'duty manager oknh
memperhatikan  sestern pembagian Mg,
sesual dengan pernyataan Cratta (JERN) vong
menyatakan babwa karvawan akan  berloanba
untuk bekerga poda peak fesr dulam rangka
mendapatkon tp lebih banyak,
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Seluruh informan sebagin karvawan e
offfce menyatakan sangat sefuju balvwa o bukan
hal wtamn  yang dican dalam  melakukan
peloyanan ke tamu tetepd  dianggap  =chagni
pendapatan fambahan saja, uniuk tabungan dan
investasi  pribadi scbpgammana  pernyataan
informan b, maupun pernyEtaan inferman T we
still deing grear with ar without the tips iself™,
karena  sebagai sl fomd office  pelayanan
maksimal adalab sebualy keharusan bukan opsi
wtuu terstimulus aleh fp.

Lebih jawh, pam karvawan  juga
menyntakan  sangat  setup babwn  np
tecimberikan motivasi wituk bekerja keras dan
memberikan kuolitas liyanan vang memuaskan
b armie,. Hal derschut sesuan denpan pendapot
(Michacl Lyvnn & Sturrman, 2000}, dan (Aear,
2007F  yang  menvetokan  Hp mampu
teeningkatkan motivasi karvawan untuk bekega
lehib batk dan giat, schinggn okan memberkan
kualitas layanan berbaik kepada konsumen dan
ketikn konsumen merasa puas, dihampkan akan
memilike kovalitas, Doan berbagar  pernyatasn
informan yvang  bekerja  di foer office
departmens, dopat disimpulkan jke fp tdak
reimpengaruhi pelavanan  yvang  dibesikan,
berbedn  dengan  pernyatean Kwereik dek
200 4 vang menvatakan balwajumbah tip vang
diterinea bisa  mempengamhi  Bvanan  vang
diberikan,

Drari berbagai pemyatani di atas peneliti
jugn mendupati bahwa informan veng bekerjo di
Jrmif offfee deperrmment mengutamakan
kekeluargaan, kebemspmaan, kega zama untuk
mscnjade fim vang soffd. Menut pengaimatan
penelit i departemen froar offfce, karvawan
vang bekerja dising sudah ferlath o uniuk
melakukan  pelavanan  dengan  camsesice
sequence yong ditongani hanya dengan satu
orang i Dengan kata lain, sikap dan persepsi
knryawam dulam imermandang timming
kemungkinan  dipengarehi  oleh  faktor  luin
seperti wiowkbeg eridrenmdenl, rEsa kebersamasn,
don Fegmwark i pdare karvewan pada suntu
departemed. Separtt pemivataan mfonman 2 vang
menjobat schagai dwsy marager et office,
beliau menvatakan bahwa di fond afice dibagi
rengacdy dua  sistems vaitu eollective  tippng
sysier uniuk  rekun-rekan Fronr Oesk
Arterdance, Girest Relalion fftcer, Superidsoer
dan Maneger, sedimgkan untuk Conclerge lebih
ke faividua! dpping svdesr. Dengan membagi
prakick =epenti ink mampy meminamalisic rasa
ketidakadilon  kerm,  dun okhirmyn beso
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membangun kebersamaan tim, Hal i sesund
pefnvataan - Gatta  (2WE bahwa  sstem
pembagian &p sdalah suatu hal yang harus
diperhatikan aleh manajemen karena bal tersehut
merpakan indikator vang dapar berpengarch
piada motrvasi, efsiensl, kinerga karyawon dan
dibarapkan hisa meminimalisic koaflik  antar
karyawan dalam satu depademen,

Selanjutnya menurat persepsi inferman |13
dan 17 sefaku konsumen yvang felah membenkan
tip, mereka menyatokan bahwa pemberion vang
tip fu sama sekali bukan kewajiban, sepert
pernyataan mforman 13 “memberd (i i sk
wifile aperdergy Puckan bodava Judopesia,  tapd
kalaw sava ada wang lebil va sain kasih, kemapa
ek’ dan informun 17 menambabkan alagannyva
memberi g karena keramahan dan kerja vang
ceknion membuat belio memberikon fp. Hol mi
sesiai dengan permyvataan bMandias dan Kristanti
{ 235 babwa motivasi memberi e adalah salah
safunya kobnsumen merasa menjade baik  hat
korema  konsumen merasi dipedakukan  dan
dikavani depgan baik, hal tersebut seafan dengan
pertvataan  Greenberg (M40, pembenan #p
ndalah penibaky sukoreln, pro-zesal yang dapat
mueningkatkan  kepuasan  kosumen  oleh
komswmen,  Lebih lagl informan 14
mnenambablan wjuan belian membert fp pada
staffmiest  relatien  officer  dersebut  adalah
“karema karvawan  rwmak,  peiaanaan
el ey cepl, ke L
menmapresiasinya melolul pemberian tip"” Hal
ini sijalan dengan  pemyatann  (Azar, 2007}
bohwa tipvang diberikon adaloh sebagai hadiah
sefelah  pelavanandilakukan seperti kecepatan
penanganan  mmsalal yang  diselesaikan sema
konsumen vang merasa puss terhadop peloyanan
vidig tefah diterinsanya

SIMPULAN AN SARAN

Simpulan

Berdasarkan wiwancar dait
pengumpulon datn mengenal persepst karyawan
terhadap  budayva  dgpdsg di froar office

depariment, maka dapat ditarik simpulan babwa
terdaput dun setem pembogian tip @ oo sherag
of s Cindividual) dan egoe! shoring of s
(keleknf), fp mampy menmekatkan motivasi
karvawan  dalam bekega,  fGpjusa bisa
memmbulkan konflik antar séaff” dalam  satu
hotel pka sisten pembagionnya tidak  diotor
gecara epat Tip owvang  diberikan oleh tamu
bukun merupakon tupan viama dolom bekena
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sertasamn sekalt tidak mempengarubn kualitns
favanan  yang  diberikan  sebelum  madpun
sesudnh menerima  Ap. Bagn konsumen, fip
wdalah  penphargaan  jpersewral  aohievement),
uang sukarela, pemberian  motivasi | kerja,
tnmboham  gap untuk fabumgan  don bukan
teenjadi alat yang  digunakan tamu otk
mendapatkan  peloyvanin  ckstra  tetapi  lebih
merupakan apresizsi tmo lethadap pelayanan
prirma vang diberikan karvawan.

Peloyanun  prima vang  menjodi  indikotor
tamu membertkan fp sebagai apresissinya ialah
sthap karyawan wang sopan, ramab, dan ocpst
tanggap  dalam  mwengatasi  koanplain  sckans
mereks mengmap i Hotel terschut.

Saran

Dot simpulan vang  ada  mengenm
persepsal budaya dpyaiey dif departemen G
office, makn pengbitht membenkan beberopn saran
andara lun pihak botel dapat meminta nssukan
don saran duri parn karyawan akon  sistem
tipping secara berkala, Hal ini dilakukan ogar
pihak manapemen dapat melthat cara pandang
kuryowan terhadap sistem fpping vang berlaku.
blanajensen hobel scbaikova melikukan sisiem
pembagion egual sharng tps untuk karvowan di
departemen [ain vang berhubungan erat dengan
Srewd oiffce deparimens yang dibagi merata agar
tidak termbi konfiik jangka panjang  Untuk
rclatih budaya adil dan jujur tap karvawan,
perlu  pantouan  vang  komprehensif dan
nanajemen  front office agar kegiatan  ind
berjakan sesuni dengon moksud dan wjuan dan
tipping 1o sendim

DAFTAR PUSTAKA

Azar, 0. H. (20030 The implicatiens of tipping for
cosinics  and EL TS Cr L In
nternational Jowrmal of Social Ecenamics,
hanpssddod ongs LT LOSAA0GR200E | 049287
]

Azar, 0. H. (2007, Why pay extraT Tipping and
the mmportance of -social nomms  and

feelings in ccomomie theory. Jowrnal of

Sureio-Eoannomics.
hitps:dolorg T L0869 socec 2005, 11046
Badan Pusat Statstik Jawa Tiour {2007} Tingkat
Penghumian Komar {TPK) Hotel di Jowa
Timur Dirinci Menwnit Bulan dan Jenis
Hotel, Tahun 2017 Dinkses 14 Maret 2019
duri
it s o id paibslicatioa 20 § 880
14/ e 8T BA0TH TRANR 4 eh | 83 bmpkat-

Improvemsnt: furnal Manupemen dan Bisnis
Vol, | Mo, 2 September 2021

E [55M 2R0T-5846
P IS5 JHIT-HA T

penghuniin-kamar-hadel-2017,

Conlm, M., Lyon, M, & O'Donoghae, T, {2003).
The marm of restovmnt tppimge, Jomenad of
Evoienrie Belavior  aed  Organizanion.
hops: ! dioiorg/ 1010 0E/S0EET-
26E 103 HEKIR0-

Diman, B, & DoPolliam (2006). Emplovers
get dmwn info 1RS effort o collect tax
on  tips. Practical Tax Strategies. Toid):
145-351

Gatta, W, {2009), Restaumnt servers;, tipping and
resistance. {Jualitive Rescarch in
Accounting & Monpgement, 6(3), Ti- 852,

Galdamith, A, [ Mickson, D. Slean, & R.C.
W, (2002),  Human resoumnce
management G hospatality  serviees.
United Kingdom: Thoemson.

Greepbery, 1, (2004} The Effectz of Tipping on
Cofsumers Satisfaction with Restawrant.
Uhitps: o quest e, comread TG -
ETI506T7 20 he-effects-of -tippitg-oa-
consumers-satisfaction) {Dekses 13 Mei
2009: pk. 1606}

Eworngk, B, M. Lynn & M Sturman. (20011).
Voluntary tipping and scbective attraction
and retentoon of service workers in the
umited sttes: An application of the ASA
mwadel.  Intemational Journal of Human
Resources Management, Z209), 1887 -
1200,

Lin. L %, & MNamasivavam, K. (2001}
Understandhing restaurant Hipping svstems:
A hiiirean POROUTCES  perspective.
Intermational Jowmal  of Contemporary
Heospiralive Mersicegreneni.
b Cdioiorg/ 1O LIOR/09596 1 L1111 16753
1

Lynn, b (2000). Restaumnt tipping and service
quality A tenuous relationship, The Carnel!
Hotel  and  Resfowran? Admitrdafratlon
Charterty,  httpsaSdonorng [T DER00T0-
BEOL(0] P06-4

Ly, Michacl, & Sturnwn, M. (2000} Tipping amnd
servies quality; A withm-subjects analysis,
Sl el Hospitality and Towedam
Hesearch,
hinps:Vdoiorg! 1077 1063400003 5063 T

Lynn, b, 2004, Service gransities and npmg: A
medtivations]  frome  work Jowmnel - of
Econemics Prvchaelogy.

Mandias, R. dan M. Knstant. (2006} Analiso
Faktos-Faktor Yang Mlemspenganidi
Pemterian Tip Obeh Pelanggan Asing Pada
Metode Sell Service D Starbucks Coffee




‘Wamlingas & Inggarwati

Discovery Mall-Bali Dan Metode Table
Service i The Wave Coffee  Bar-
Balidumal Muonnjemen Perhotelan. 2403 ;

I7-35
Matthews, A, (2005}, To tp or nor o wp? It
depends or the

profession.{bops s wwon indianesweng land
oo To, Tip Or, Mot T, Tep 1 Depends. On,
The. Profession-67T30%shtml) {Diakses 17
April 2009: pk 11.32)

Mochklas, M., & Wibowno, T.5, (2018) Dasar-
Dasar Manajemen Membangun Organisas,
Surabaya: TS, Publsher

Marmagivavam, K., & Upneja, A (2007) Emnployee
preferences for ippmg systems, Jonmnad of
Fondeenice Business Research.
htpss i g L F30000 368y 10002 07

Obrmper, L. A, 2802, How Tippmg ‘Works,
[l people hows v orks comfdipping.
himl} (Denkses 30 April 2009 pk 13, 551

Oktaviani, M., & Machklas, M. (2019 Free Cash
Flow, Size, and Earnmg Managemeni. |st
Borobudur  Internutionnl  Symposiom on
Hummanities, Feonemics  and  Social
Sownces (BIS-HESS 200%, Advances in
Sacial Science, Educaton and Huinanities
Research, volume 436

Saifudin, AR, Fathudin, D, & Mochklas, M.
(2020}, Dampak Lingkungan Kecja Dan
Maotivosi  Kera  Terbadap  Kepuasaon
karyawan Perusabaan Logistik, B-Jumal
Ekonomi dan Bisnis Universttas Udavana,
Qi p: S{FR-524

Sugmario, Y. AL (200151 Analisn Budaya Tepping di
Hotsl dilthat dan Persepsi Karvawan dan
Pengaruhnys terthadap fob Fairness dan
Kualitas  LavonanSknpsi.  Surabava:
Fakultas Ekonomi Universitas  Kristen
Petra

Sugthariono, Roehmah, 5 dan Agus. F. (2007
Psikokyn  Pendidikan, Yopyakorta: Uny
Prass,

Sugiyeads. 005 Meode Penchtian  Tindakan
Komprehensit, Bandung, Alfabet

‘an Den Bos, K. {20010 ). Uncertainly immanagement:
the mituence of uncertoinky salience on
reactions 1o perceived procedural faimess.
Journal of  Personality  and  Social
Pevchology, BO0G), 931 - 945,

Waidi. (2006). The an of re-engineering your mind
for success. Jakara; Gramedia

Whabey, ). E (20011} What's im & Tip? An
Explaratory Study  of the mOtivations
Daving  Comswmer  Tipping  Hehavior,

Improvemsnt: furnal Manupemen dan Bisnis
Vol, | Mo, 2 September 2021

Iisseriation,

E [55M 2R0T-5846
P IS5 JHIT-HA T




	937f0b26fecc9902b43f23c6921b2a214e27a799b6726dd4b35df50213b2198b.pdf
	937f0b26fecc9902b43f23c6921b2a214e27a799b6726dd4b35df50213b2198b.pdf

