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Abstrak

Kinerja seorang pramuwisata sangat penting terhadap kepuasan wisatawan ketika wisatawan
tersebut melakukan aktivitas wisata di sebuah destinasi. Salah satu faktor penting untuk
memberikan kepuasan wisatawan adalah melalui penguasaan bahasa, karena jika pramuwisata
menguasai suatu bahasa dengan baik, maka komunikasi akan berjalan lancar dan semua informasi
dapat tersampaikan dengan baik. Dalam hal ini, penguasaan bahasa Rusia yang tergolong masih
baru di industri pariwisata Bali sangat diperlukan oleh wisatawan Rusia untuk mendapatkan
informasi yang memadai tentang kebudayaan masyarakat lokal. Tujuan penelitian ini adalah untuk
menelaah tentang peningkatan penguasaan bahasa Rusia oleh pramuwisata sebagai sebuah kualitas
pelayanan untuk kepuasan wisatawan Rusia. Penelitian ini bersifat deskriptif kualitatif yang
datanya dikumpulkan melalui observasi terhadap penanganan wisatawan Rusia di lapangan,
wawancara langsung dengan pramuwisata, dan studi dokumen. Data yang telah diklasifikasikan
dianalisis dengan metode deskriptif kualitatif berdasarkan paradigma metodologis induktif. Hasil
analisis data disajikan dengan metode formal dan informal. Berdasarkan tuntutan wisatawan Rusia
untuk mendapatkan pelayanan prima, penguasaan bahasa Rusia pramuwisata telah mengalami
peningkatan yang sangat signifikan. Peningkatan penguasaan bahasa Rusia sebagai kompetensi
komunikatif pramuwisata berkontribusi positif terhadap peningkatan kualitas layanan untuk
kepuasan wisatawan Rusia.

Kata Kunci: Penguasaan bahasa Rusia, Pramuwisata, Kualitas layanan, Kepuasan
wisatawan Rusia.
PENDAHULUAN Rusia yang dijuluki sebagai Negeri Beruang

Bali merupakan salah satu daerah tujuan
wisata sangat terkenal di dunia, karena
memiliki berbagai potensi wisata seperti
keindahan alam, keunikan budaya, dan
kehidupan  sosial  masyarakatnya yang
mayoritas beragama Hindu. Kebudayaan Bali
sebagai aset atau daya tarik telah membuat Bali
banyak mendapatkan kunjungan wisatawan
mancanegara baik dari Asia, Australia, Afrika
maupun Eropa. Dewasa ini wisatawan dari
Eropa Timur khususnya Rusia juga banyak
datang ke Bali. Kunjungan wisatawan Rusia
yang tergolong baru ini dimulai setelah
runtuhnya Komunis dari Uni Soviet di era tahun
90-an (Fadillah, 2006: 1) yang membuat negara
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Merah itu terbuka bagi warga negaranya untuk
bepergian ke luar negeri dan ini membuktikan
adanya aliran budaya global, khususnya
ethnoscape yang dikemukakan oleh Appadurai.
Dibandingkan dengan wisatawan lainnya
terutama dari negara-negara Eropa Barat,
Amerika, dan Jepang wisatawan Rusia
tergolong jenis wisatawan yang baru
berkunjung ke Bali.

Kedatangan wisatawan Rusia ke Bali
merupakan angin segar di tengah-tengah
jenuhnya pangsa pasar wisatawan Barat dan
Jepang. Masyarakatpun dengan antusias
mempelejari bahasa Rusia pada lembaga-
lembaga kursus bahasa asing agar dapat meng-
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handle wisatawan Rusia di biro perjalanan
wisata yang menangani wisatawan Rusia.
Tidak hanya terbatas pada para pramuwisata
yang telah berpengalaman saja mempelajari
bahasa Rusia, anak-anak muda yang belum
memiliki license pramuwisata juga banyak
belajar bahasa Rusia. Setelah mereka
menguasai bahasa Rusia dan mengikuti
training guide di biro perjalanan wisata, mereka
mengikuti diklat pramuwisata  yang
diselenggarakan oleh Dinas Pariwisata Propinsi
guna memperoleh kartu tanda pengenal
pramuwisata (license).

Penguasaan  bahasa Rusia oleh
pramuwisata sangat  berpengaruh  pada
penilaian wisatawan Rusia sebagai masyarakat
pengguna jasa yang melakukan kunjungan di
sebuah destinasi wisata dan pada akhirnya
mendorong tetap terjaganya citra atau nama
baik perusahaan bahkan menambah jumlah
kunjungan wisatawan. Salah satu faktor yang
penting menjaga reputasi perusahaan adalah
mutu pelayanan. Pelayanan merupakan suatu
tindakan yang dilakukan guna memenuhi
keinginan customer (pelanggan) akan suatu
produk atau jasa yang mereka butuhkan,
tindakan ini dilakukan untuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan untuk memenuhi
apa yang mereka butuhkan tersebut. Tujuan
dari setiap perusahaan jasa adalah untuk
memberikan apa yang oleh pelanggan atau
konsumen dianggap sebagai kualitas perasaan.
‘Perasaan’ berarti kualitas yang
diharapkan sudah berada dipikiran konsumen
(Prihatno, 2010). Usaha di bidang jasa yang
ingin  mampu  berkompetisi  berdasarkan
kualitas pelayanan harus merasa mempunyai
pelayanan yang lebih baik dari pada
saingannya. Keuntungan usaha biasanya
disebabkan karena kualitas produk atau
pelayanan yang relatif lebih baik.

Kepuasan wisatawan Rusia ditentukan
oleh beberapa kualitas pelayanan yang diterima
oleh wisatawan tersebut. Kualitas pelayanan
yang diterima oleh wisatawan Rusia dapat
diberikan oleh maskapai penerbangan yang
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mengangkut wisatawan, biro perjalanan wisata
baik melalui staf kantor, pramuwisata,
angkutan wisata dan driver, hotel tempat
wisatawan menginap, restoran, objek dan
atraksi wisata pada saat wisatawan melakukan
aktivitas tur. Dalam hal ini pengusaan bahasa
Rusia oleh pramuwisata merupakan faktor yang
sangat penting untuk memenuhi kepuasan
wisatawan Rusia selama berkunjung di Bali
sebagai destinasi wisata yang dipilih untuk
berlibur. Pelayanan pramuwisata melalui
komunikasi bahasa Rusia yang memadai akan
memberikan kesan yang positif bagi wistawan
Rusia untuk lebih mempromosikan Bali sebagai
destinasi wisata dunia.

Dari uraian latar belakang di atas, guna
dapat mengkaji lebih dalam peningkatan
penguasaan bahasa Rusia dari sudut pandang
kualitas pelayanan dan kepuasan wisatawan,
maka dilakukan penelitian yang mengkaji
peningkatan  penguasaan bahasa  Rusia
pramuwista sebagai kualitas pelayanan yang
memberikan kepuasan kepada wisatawan.

LANDASAN TEORI
Penguasaan Bahasa

Penguasaan bahasa adalah kemampuan
seseorang untuk menggunakan bahasa tersebut
dalam berkomunikasi. Berkomunikasi di sini
tidak hanya mampu berbicara berdasarkan
kaedah-kaedah gramatika saja tetapi juga
mempertimbangkan aspek sosial dan budaya
serta strategi komunikasi itu sendiri. Menurut
Chomsky (Bagari¢ dan Djigunovi¢ 2007: 95)
menyebutkan konsep komunikasi dalam bahasa
sebagai competence (pengetahuan berbahasa
antara pembicara dan pendengar) dan
performance (penggunaan bahasa dalam situasi
yang sebenarnya). Oleh karena itu, kompetensi
komunikatif menitik beratkan pada tiga aspek
utama, yaitu kompetensi gramatika
(grammatical competence), kompetensi
sosiolinguistik (sociolinguistic competence),
dan kompetensi strategis (strategic
competence) (Celce-Murcia, 2007).
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Model kompetensi komunikatif yang
diajukan oleh Canale dan Swain (1980,1981)
dalam Bagari¢ dan Djigunovi¢ (2007: 97)
mengandung tiga komponen utama, yaitu
kompetensi gramatika, sosiolinguistik, dan
strategi. Menurut Canale dan  Swain
kompetensi gramatika adalah berhubungan
dengan penguasaan bahasa (verbal atau non-
verbal) termasuk pengetahuan kosakata yang
memungkinkan pembicara untuk menggunakan
pengetahuan dan keterampilan diperlukan
untuk memahami dan menyampaikan makna
literal dari ujaran bahasa (utterances).

Bahasa Rusia

Menurut Fadillah (2006) dikatakan bahwa
bahasa Rusia merupakan salah satu bahasa resmi
PBB dan digunakan luas oleh sekitar 290 juta orang
di dunia. Lebih lanjut dikatakan bahwa bahasa
Rusia masuk dalam rumpun bahasa Slavia dan
mempunyai banyak kesamaan gramatika atau
semantik dengan bahasa Ukraina, Byelorusia,
Polandia, Ceko, Slovak, Bulgaria dan Yugoslavia.
Huruf yang dipakai dalam bahasa Rusia disebut
dengan huruf Cyrillic yang diperkenalkan oleh
seorang pendeta, St Cyril pada abad ke 9.

Berdasarkan sumber dari Wikipedia bahasa
Indonesia, disebutkan bahwa dalam rumpun bahasa
Slavik, bahasa Rusia paling dekat berkerabat
dengan bahasa-bahasa Slavik Timur, yaitu Bahasa
Belarus dan Bahasa Ukraina. Seperti kedua bahasa
terakhir ini, menggunakan abjad abjad Sirilik,
bahasa Rusia digunakan sebagai bahasa perantara
(lingua franca) di republik-republik bekas Uni
Soviet. Berdasarkan Institut Pelindung Bahasa di
Monterey, Bahasa Rusia digolongkan sebagai
bahasa tingkat Ill, yaitu bahasa yang cukup sulit
dipelajari oleh orang berbahasa ibu Inggris asli, dan
membutuhkan waktu 780 jam intensif untuk bisa
berbicara bahasa Rusia dengan cukup lancar
Pramuwisata

Pramuwisata  berdasarkan  Keputusan
Menteri Pariwisata, Pos dan Telekomunikasi No.
KM.82/PW.102/MPPT-88  (Dinas  Pariwisata
Provinsi Bali, 2006) adalah seorang yang bertugas
memberikan bimbingan, penerangan dan petunjuk
tentang obyek wisata, serta membantu segala
sesuatu yang diperlukan wisatawan. Setiap
pramuwisata yang meng-handle wisatawan harus
memiliki licence dan tergabung dalam keanggotaan
himpunan  pramuwisata  Indonesia  (HPI).
http://ejurnal.binawakya.or.id/index.php/MBI
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menangani  wisatawan  Atmaja  (2008: 2)
menyatakan bahwa ada tiga hal pokok yang harus
dimiliki oleh seorang pramuwisata profesional,
yaitu (1) skill (keterampilan), (2) knowledge
(pengetahuan), dan (3) ethics (etika/moral).
Diperlukan penguasaan yang seimbang di antara
ketiganya oleh karena ketiga hal tersebut saling
mengisi satu sama lainnya. Pramuwisata yang
bertugas di biro perjalanan wisata dapat membentuk
sebuah komisariat sebagai media penghubung
kepentingan pramuwisata dengan biro perjalanan
wisata dan himpunan pramuwisata Indonesia. Jadi
yang dimaksud dengan pramuwisata dalam
penelitian ini adalah warga negara Indonesia yang
bekerja sebagai tour guide berbahasa Rusia
(Russian speaking guide) pada sejumlah biro
perjalanan wisata menangani wisatawan berbahasa
Rusian dan telah memiliki licence serta terdaftar
sebagai anggota HPI.

Kualitas Pelayanan

Pengertian kualitas pelayanan tidak
terlepas dari upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan ~ pelanggan  serta  ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan
pelanggan. Menurut Wyckof, (Tjiptono, 2008),
kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat
keunggulan  tersebut untuk  memenuhi
keinginan pelanggan.

Dalam industri pariwisata kualitas
pelayanan ditujukan pada pemberian kualitas
pelayanan yang berupa jasa. Kualitas Jasa
adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain.
Kotler (2002:486) mendefisikan jasa sebagai
setiap tindakan atau kegiatan yang ditawarkan
oleh satu pihak ke pihak lain, pada dasarnya
bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Dimensi dalam kualitas pelayanan sesuai
dengan teori yang dikemukakan oleh Zeithaml,
Parasuraman, Berry (Selang, 2013) meliputi
tangible, reliability, responsiveness, assurance,
dan emphaty berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Dengan adanya kualitas pelayanan
yang baik di dalam suatu perusahaan, akan
menciptakan kepuasan bagi para konsumennya.
Setelah konsumen merasa puas dengan produk
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atau jasa yang diterimanya, konsumen membeli
ulang serta memberi rekomendasi kepada orang
lain untuk kembali menggunakan jasa yang
sama.

Kepuasan Wisatawan

Beberapa pengertian tentang kepuasan
pelanggan seperti yang di berikan Fandi (2008)
kepuasan pelanggan adalah respons pelanggan
terhadap evaluasi ketidaksesuaian  yang
dirasakan anatara harapan sebelumnya (atau
norma Kinerja lainnya) dan Kkinerja actual
produk yang di rasakan setelah pemakaiannya.
Kotler (2001), kepuasan pelanggan adalah
tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia
rasakan di bandingkan dengan harapannya.
Menurut  Sumarwan  (2014), Kkepuasan
pelanggan merupakan perasaan senang atau
kecewa setelah ~membandingkan antara
persepsi/kesannya terhadap
kinerja/harapan.Jika Kinerja memenuhi
harapan, pelanggan puas. Jika melebihi
harapan, pelanggan amat puas. Menurut Byrne,
et al (2007), faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan dan ekspektasi pelanggan terdiri dari:
“Kebutuhan dan keinginan” yang berkaitan
dengan hal-hal yang dirasakan pelanggan
ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi
dengan produsen jasa. Setiap perusahaan yang
berorientasi pada pelanggan perlu memberikan
kesempatan yang seluas-luasnya bagi para
pelanggannya untuk menyampaikan saran,
pendapat, dan keluhan mereka. Media yang bisa
dipergunakan antara lain kotak saran dan
keluhan, angket isian, menyediakan saluran
telepon khusus, mengirim lewat email dan
sosial media.

Penelitian tentang kepuasan wisatawan
terhadap kualitas pelayanan pada Tourist
Information Counters (TICs) di Jalan Padma
Utara, Legian, Kuta dilakukan oleh Suwintari
(2012). Suwintari mengemukakan bahwa
kepuasan wisatawan adalah perbandingan
antara kinerja produk yang dihasilkan dengan
kinerja yang dirasakan oleh wisatawan.
Suwintari menekankan perbandingan suatu
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Kinerja, yaitu jika berada di bawah harapan,
wisatawan tidak puas, jika kinerja memenuhi
harapan, wisatawan puas, dan jika Kinerja
melebihi harapan, wisatawan amat puas atau
senang. Penelitian serupa juga dilakukan oleh
Kalebos (2016) dengan mengkaji faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan wisatawan yang
berkunjung ke daerah wisata kepulauan.
Parasuraman, et al. (1994); Hightower (2010)
(Kalebos, 2016: 6), Prasetio (2012),
Parasuraman et al. (1985) kualitas layanan
mencakup beberapa faktor penting, yaitu
kehandalan  (reliability), daya tanggap
(responsiveness), kompetensi (competence),
akses (access), komunikasi (communication),
kredibilitas (credibility), Keramahan (courtesy)
keamanan (security), memahami pelanggan
(understanding/knowing the customer), dan
bukti langsung (tangibles).

Penelitian yang dilakukan ini sangat
berbeda. Fokus kajian ini adalah peningkatan
penguasaan bahasa Rusia pramuwisata sebagai
kualitas layanan untuk kepuasan wisatawan
Rusia di Bali. Bahasa sebagai aspek penting
untuk menentukan kualitas pelayanan kepada
wisatawan sangat menentukan kepuasan
wisatawan. Secara khusus fokus penelitian ini
adalah bahasa Rusia yang masih tergolong baru
dan masih langka dibandingkan dengan bahasa
asing lainnya, seperti bahasa Inggris dan
Jepang, di tengah-tengah kunjungan wisatawan
Rusia yang semakin meningkat. Selain itu,
bahasa Rusia memiliki tingkat kesulitan yang
tinggi untuk dikuasai.

METODE PENELITIAN

Penelitian tentang peningkatan
penguasaan bahasa Rusia dan kepuasan
wisatawan ini bersifat deskriptif kualitatif. Data
yang digunakan adalah data primer dan
sekunder. Data primer adalah data yang
langsung didapatkan  berdasarkan hasil
observasi pada saat pramuwisata menjelaskan
beberapa objek wisata di Bali, dan wawancara
langsung terhadap 25 pramuwisata berbahasa
Rusia sebagai responden penelitian ini yang
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ditentukan  berdasarkan teknik sampling
snowball. Teknik sampling snowball adalah
salah satu teknik sampling non-probabilitas
dalam penelitian kualitatif dengan mencari
informan kunci pada penelitian lapangan yang
membantu peneliti menemukan informan kunci
lainnya atau membuka akses pada responden
yang akan diteliti (Bungin, 2001). Dalam
melakukan observasi, di samping melakukan
pengamatan terhadap pramuwisata dalam
menjelaskan objek wisata juga dilakukan teknik
simak libat cakap (Muhammad: 207) yaitu
peneliti ikut terlibat dalam pembicaraan serta
memerhatikan penggunaan bahasa penutur.
Sedangkan data sekunder adalah data yang
diperoleh dari hasil penelusuran isian angket di
beberapa biro perjalanan wisata yang
menangani wisatawan Rusia di Bali. Angket ini
biasanya diisi oleh wisatawan Rusia sebelum
berangkat kembali ke negaranya.

Data selanjutnya dianalisis dengan
metode deskriptif kualitatif yang didasari
paradigma metodologis induktif. Artinya, suatu
paradigma yang bertolak dari sesuatu yang
khusus ke sesuatu yang umum (Mahsun, 2005:
256-257). Dengan metode analisis deskriptif,
data yang telah dikumpulkan berupa
peningkatan penguasaan bahasa Rusia dan
kepuasan wisatawan dideskripsikan secara
lengkap sehingga akhirnya didapatkan suatu
simpulan mengenai peningkatan penguasaan
bahasa Rusia oleh pramuwisata serta faktor-
faktor yang mempengaruhi  peningkatan
penguasaan bahasa Rusia tersebut termasuk
juga faktor-faktor dimensi pelayanan terhadap
wisatawan Rusia dalam menentukan kepuasan
wisatawan. Hasil penelitian disajikan dengan
metode formal dan informal. Menurut
Sudaryanto (1993: 145) metode penyajian
informal adalah menyajikan hasil analisis
dengan uraian atau kata-kata biasa, sedangkan
metode penyajian formal adalah perumusan
dengan tanda-tanda dan lambang-lambang
Menurut Muhammad (2011) lambang-lambang
atau tanda-tanda digunakan untuk menyajikan
atau merumuskan hasil analisis sehingga makna
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kaedah, hubungan antar-kaedah, dan kekhasan
kaedah dapat diketahui dan dipahami.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Wisatawan Rusia yang mengunjungi
Bali sebagai daerah tujuan wisata internasional
mempunyai harapan akan pengalaman tentang
pesona alam dan terutama keunikan budaya.
Sebagai pelanggan atau customer industri jasa
pariwisata pada umumnya, harapan wisatawan
Rusia tersebut merupakan suatu motivasi untuk
memuaskan kebutuhan wisatawan itu sendiri.
Dalam hal ini wisatawan Rusia yang datang ke
Bali telah menempuh perjalanan yang sangat
jauh sehingga mempunyai harapan yang tinggi
akan kualitas pelayanan guna mendapatkan
kepuasan. Harapan wisatawan tersebut dapat
diilustrasikan sebagai motivasi pembelian suatu
produk dan jasa terkait dengan kebutuhan dan
keinginan mendasar manusia, seperti yang
dikemukakan oleh Maslow dalam teori
motivasinya. Pada bagian ini akan diuraikan
hasil studi yang diperoleh melalui observasi dan
wawancara langsung terhadap pramuwisata
dalam penanganan wisatawan Rusia di Bali
serta hasil studi dokumen. Hasil studi tersebut
diuraikan secara deskriptif kualitatif dengan
memaparkan  penguasaan bahasa Rusia
pramuwista yang meningkat seiring dengan
dinamika penganan wisatawan Rusia selama ini
dan  faktor-faktor yang  mempengaruhi
peningkatan pengusaan bahasa Rusia oleh
pramuwisata dalam hubungannya dengan
dimensi pelayanan untuk kepuasan wisatawan.

4.1 Peningkatan Penguasaan Bahasa Rusia
Pramuwisata

Kepuasan wisatawan Rusia terhadap
pelayanan yang diberikan oleh pramuwisata
berhubungan  langsung dengan  kinerja
pramuwisata itu sendiri terutama dari aspek
penguasaan bahasa. Jika tingkat penguasaan
bahasa Rusianya rendah, maka Kkinerja
pramuwisata berada di bawah harapan dan
wisatawan tidak puas. Sebaliknya jika tingkat
penguasaan bahasa Rusianya tinggi, maka
Kinerja pramuwisata memenuhi harapan dan

Vol.12, No.9 April 2018


http://ejurnal.binawakya.or.id/index.php/MBI

426 Media Bina llmiah

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

wisatawan puas. Kedatangan wisatawan Rusia
ke Bali sekitar 20 tahun yang lalu dengan
dinamika kunjungannya di pulau dewata ini
memerlukan pramuwisata dengan spesialisasi
bahasa Rusia untuk menanganinya. Peranan
pramuwisata berbahasa Rusia tersebut sangat
penting yang tugasnya memberikan pelayanan
informasi  kepada wisatawan di mana
penguasaan bahasa Rusia mereka telah
mengalami perkembangan yang dinamis jika
dilacak jejaknya semenjak awal kedatangannya
sampai saat ini.

Pada awal kedatangan wisatawan Rusia
di Bali penguasaan bahasa Rusia mereka begitu
minim, namun wisatawan masih
memakluminya dan berusaha untuk melakukan
suatu komunikasi dalam konteks survival di
mana pramuwisata berusaha keras untuk
membuat  wisatawan  mengerti  tentang
informasi yang disampaikan, di pihak lain
wisatawan juga berusaha menangkap gagasan
yang disampaikan dengan media bahasa yang
masih minim. Terlepas dari kesempurnaan
suatu komunikasi bahasa wisatawan telah
terlayani dengan baik. Hal ini terbukti dengan
semakin antusiasnya wisatawan untuk membeli
optional tur dan mengunjungi berbagai objek
wisata bersama pramuwisata.

Keluhan berupa pengusaan bahasa yang
disampaikan oleh wisatawan Rusia pada awal
kedatangannya di Bali adalah kurangnya
penguasaan bahasa Rusia pramuwisata. Hal ini
dianggap wajar terjadi mengingat bahasa Rusia
merupakan bahasa asing yang tergolong masih
sangat baru di kalangan pelaku pariwisata di
Bali. Akan tetapi seiring dengan berjalannya
waktu anggapan tersebut terbantahkan karena
pramuwisata telah banyak belajar untuk
meningkatkan kemampuan bahasa Rusia
mereka melalui praktek yang intensif dengan
wisatawan dan bantuan teknologi digital untuk
mengakses materi dalam bahasa Rusia serta
dengan google translate mereka termudahkan
dalam penguasaan kosa kata. Bahkan melalui
sosial media mereka dapat berinteraksi dengan
wisatawan atau sesama pramuwisata dengan
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literasi teks berbahasa Rusia. Hal ini
merupakan perkembangan yang sangat positif
dalam penguasaan bahasa Rusia.

Untuk mengetahui tingkat kepuasan
wisatawan Rusia terhadap kualitas pelayanan
pramuwisata melalui penguasaan bahasa Rusia
di Bali dianalisa secara deskriptif dari hasil
observasi di lapangan dan wawancara langsung
terhadap pramuwisata yang menangani
wisatawan Rusia sebagai sumber data primer.
Hasil observasi dan wawancara ini juga
didukung oleh hasil studi dokumen sebagai data
sekunder berupa isian formulir angket yang
dilengkapi oleh wisatawan Rusia sebelum
mereka berangkat kembali ke negaranya. Setiap
biro perjalanan wisata yang menangani
wisatawan Rusia di Bali wajib menyediakan
formulir angket tersebut dan memberikannya
kepada pramuwisata yang  menjemput
wisatawan Rusia untuk transfer-out.

Berdasarkan hasil observasi dan
wawancara langsung dengan 25 pramuwisata
berbahasa Rusia sebagai responden penelitian
ini, ditemukan bahwa pramuwisata tersebut
telah menguasai bahasa Rusia pada tingkat
menengah akhir (post-intermediate) sampai
tingkat mahir (advance). Hal ini ditunjukkan
melalui hasil unjuk kerja mereka pada saat
menjelaskan informasi daya tarik wisata seperti
pura Batuan, Goa Gajah, Tirta Empul, Besakih,
Tanah Lot, Taman Ayun, Uluwatu, dan objek
wisata alam seperti situs geo-park Batur,
warisan budaya teras sering Jatiluwih, wanara
wana (monkey forest) Ubud, kebun raya
Bedugul. Daya Tarik wisaata tersebut telah
mendunia dan memerlukan penjelasan dari
aspek  filosfis, religius, historis yang
berhubungan dengan kebudayaan Bali dan
tidak terlepas dari kepercayaan yang dianut
oleh masyarakat Bali yaitu agama Hindu.

Penjelasan yang diberikan oleh
pramuwisata dilakukan dalam bahasa Rusia
dengan lancar dan informasi yang lengkap.
Mereka menjelaskan dengan kaedah-kaedah
fungsi dan gramatika bahasa Rusia yang
variatif. Hal ini menjadi fokus pada penelitian
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ini mengingat bahasa Rusia memiliki 6 jenis
bentuk kasus (case), yaitu nominatif (N),
akusatif (A), datif (D), genitif (G), instrumental
(1), dan preposisional (P). Penggunaan bentuk
kasus tersebut dalam suatu konteks kalimat
akan  menunjukkan  seberapa  variatif
pramuwisata berbahasa Rusia di samping dari
segi ketepatannya. Oleh karena, ekspresi
kalimat yang diungkapkan akan mengalami
perubahan dalam konteks yang dikenai sebuah
bentuk kasus baik pada nomina maupun
adjektiva. Pengenaan bentuk kasus ini akan
semakin kompleks karena nomina bahasa Rusia
digolongkan dalam bentuk maskulin, feminin,
netral dan masing-masing gender nomina
tersebut terbagi dalam bentuk tunggal
(singular) dan jamak (plural). Di samping itu
verba mengalami konjugasi tergantung pada
subjeknya dan terjadi perubahan sesuai dengan
bentuk kala dan aspek baik aspek perfektif
maupun  imperfektif. Tabel 1 berikut
menunjukkan perubahan bentuk nomina dalam
6 jenis bentuk kasus.

Tabel 1. Perubahan nomina dalam 6

jenisbentuk kasus bahasa Rusia
http://ejurnal.binawakya.or.id/index.php/MBI
Open Journal Systems

Nomina

case maskulin feminin Netral
tunggal {amalk tunggal jamak tungzal jamak

N Omer OETIETH T438Ta T43€TH Zemo Zena
[bilyet/ lbilyetty/  /gzet'  /gazefy /dila/ /dila/
CI0E3PE  CAEApH HERER  HEJRIH VIDZAHEHHE  VOPZAHEHH
Slowar!  fslawarl/ /nidyelya’  nidyeli/ fuprazheneniye/  /uprazhneniya/
Myselt Mysedt MIOmaTe  IUTOMAZH T HMEH:
/muzet’  /muzed/ Iploshad/  /ploshady/ /imiya/ /imena/

A Omer OETIETH Tasery T43€TH Zemo Zena
[bilyet/ lbilyetty/  /gazetw/  gazetty/ Idyela/ Idyela/
CI0E3p  CACEApH HEJETR  HEJRIH VIDZAHEHRR  YODZAHEHHH
[slovar/  /alavari/ /nyedelyw/’  /ayedeli [uprazheniya’  /uprazhenii/
Myselt Myselt MmIomate  IUTOMAZH T HMEH:
muzed  /muzel/ /ploshady/  /ploshady/ /imiya/ /imena/

G Ommera OHTETOR T43TH Ta3eT Jema Zen
lbilyeta’  Jbilyetow/  gazefiy  /gazet/ Idyela/ Idyel/
CI0EAPE  CACEApel  Hegel HEAETH VIDIAHEHRR  VIODZAHGHHEH
[lavaryy'  felavared  oyidel!  Jnydeli/ [uprazhneniya  mieH
My3ed Mysedn MmIomate  IUTOMAZH HDMeHH /imen/
muzeya'  Jmuzetya'  (ploshady/  /ploshadi/ /imeni/

D Gmery  Ommerau TaseTe Taseran zemy Jemau
lbilyetw'  /bilyetam/  /gazefye/  /gazetam/ [dyeln/ /delam/
Chosapro  cuoEapmi Hegeme HegemAM VIDZAHGHHK)  VOpUAHERHRM
[lawaryn/  fslavaryam’ /midelye/  /nidelyam’  foprazhniniyy’  /oprazhninyam/
MyER MyzeRd WIOmafH  DIOMEAAM  HDEHH HMeHaN
/muzeyw’  muzeyam/  /ploshadi’  /ploshadyam/  /iment/ /imenam/

1 Ommerom  OHUeTAMH  TaeTOH  TaseTaME TENOME TENaMH
fbilyetom/  balyetami’  /gazetod  /gazetami/ [dyelom/ [delyami/

COOEGPEM  COOEADAMH  Helemed  HEfelmME VIDZAHCREEN  VIPAAHEHHIMH
lavarem/  felavarami’  /midelyeil  /midelyami’  /uprazhneinem’ /uprazhneinyami/

MyHEM  MyAMH = DOMIJEKR  DIOMEGINE  HDMEHEM HDIEHANH
/muzeyem/ /muzeyami’ /ploshadyw’ /ploshadyami/ /imenem/ /imenami/

P Gmmere fEmeTaX TaseTe Ta3eTak Tene Tenax
fbilyete/  Jbilyetakh'  /gazetye!  /gazetdd/ [delye/ [delakh/

CO0EEpE  COOEAPAAX  HAETE  HEJRNNKH VIDZAHCREN  VOPAHEHHTX
lavare’  fslavaryakd'  /mdelye’  /midelikh/ fupradnenim/  /uprazhneniyakh/
My3eE MY3eREK WIOMaAH  DWMEIAE  HDIEHH HDEHAX

/muzye/  fmuzeyald  /ploshadi’  /ploshadyakh/ /imeny/ /imenakh/

Tabel 2 berikut menunjukkan padanan
dari varian nomina dalam bentuk kasus
nominatif dalam bahasa Indonesia.
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Tabel 2. Padanan bahasa Indonesia varian
nomina bentuk kasus nominatif

Maskulin
toged  jamak

Feminin netral
jamk  padanan tonggdl  jamek  padaman

padanan  tunggal

tmer  Omer ket raem e ko jem gem b
Mlyet!  bilyetry/ loazety|  Jomett ldla il
clBap  omeH  kamn Rl melem migm  yopas yopas  [ethen

Sowar! sl Imdelyal  Jnidyelt HeEEE  HEREE

wye  Myst  mosewm momae momam lpegen  fuprazh /uprazhe

et /muzel/ ploshad /ploshady/ neniye|  neniya/
DHE DR fum
lmiya  /imena/

Penggunaan varian nomina tesebut
dalam konteks kalimat dengan 6 jenis bentuk
kasus adalah sebagai berikut.

1. N: skolka bilyet stoit dlya tanets

kecak?
Berapa harga tiket
pertunjukkan tari kecak?

2. A: Viy mozhna kupit bilyetiy zdyes.

Anda bisa membeli tiket di sini
3. G: Miy khotim kupit pyaty bilyetov
dlya tanets Kecak. Skolka oni stoit
vmyestye?
Kami ingin membeli lima lembar
tiket untuk pertunjukkan tari kecak.
Berapa jadinya semuanya?
4. D: Daitye mnye etu bilyetu. Ya budu
smotrety eta tanets.
Beri saya tiket tersebut. Saya
ingin menonton tarian tersebut.

untuk

5. I. Davaitye payekhat v Uluwatu se
etom bilyetom. Miy budyem
smotrem

tanets Kecak tam.

Ayo pergi ke Uluwatu dengan
tiket ini. Kita dapat menyaksikan
tari kecak di sana.

6. P: Skazhitye mnye pozhaluista
dyebushka. Mnye nuzhno podpisith
v etom bilyetye?

Permisi nona. Apakah saya perlu
membubuhkan tanda tangan pada
tiket ini?
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Peningkatan penguasaan bahasa Rusia
oleh pramuwisata juga ditemukan pada litrasi
tulis  ketika  pramuwisata  berinteraksi
menggunakan sosial media seperti aplikasi
WhatsApp  (WA). Kemajuan  tingkat
penguasaan bahasa Rusia oleh pramuwisata
berpengaruh secara signifikan terhadap kualitas
layanan untuk memberikan kepuasan kepada
wisatawan Rusia sperti ditunjukkan pada
angket di mana wisatawan Rusia rata-rata
memberikan rentang nilai 1 - 2 tentang
penguasaan bahasa Rusia pramuwisata yang
berarti sanagat baik (excellent) untuk nilai 1 dan
baik (good) untuk nilai 2. Nilai yang diberikan
oleh wisatawan Rusia ini tentu sangat
menguntungkan bagi semua pihak tidak hanya
pada pihak pramuwisata saja tetapi juga
perusahaan atau biro perjalanan wisata yang
memperkerjakan pramuwisata  tersebut,
sehingga keberlanjutan mendapatkan
kunjungan wisatawan Rusia menjadi terjamin.
4.2 Faktor-Faktor Penyebab Peningkatan
Penguasaan Bahasa Rusia Pramuwisata

Untuk menjawab permasalahan yang
kedua tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi tingkat penguasaan bahasa
Rusia pramuwisata dapat dikemukakan bahwa
selain wisatawan Rusia yang mempunyai
motivasi untuk medapatkan kepuasan dari

kualitas pelayanan yang diberikan oleh
pramuwisata di pihak lain pramuwisata
memiliki  motivasi untuk  meningkatkan

penguasaan bahasa Rusianya guna memberikan
kualitas pelayanan yang prima kepada
wisatawan dan membuat mereka tetap eksis
dari ketatnya persaingan dalam menangani
wisatawan Rusia. Persaingan tersebut tidak
hanya terjadi di antara pramuwisata itu sendiri
sebagai persaingan yang sehat, tetapi juga dari
banyaknya representatif asing dari Rusia
Ukraina, Uzbekistan yang ikut meng-handle
wisatawan Rusia di Bali. Persaingan dengan
representatif asing ini menjadi tidak sehat,
selain representatif asing tersebut sebagai
penutur asli (native speaker) juga dihembuskan
isu bahwa penguasaan bahasa Rusia
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pramuwisata sangat minim. Pesaingan inilah
yang memicu pramuwisata untuk berusaha
keras meningkatkan penguasaan bahasa Rusia
guna menepis isu yang tidak berdasar tersebut
jika tidak mereka hanya menjadi penonton di
negeri sendiri.

Peningkatan penguasaan bahasa Rusia
pramuwisata sebagai suatu kualitas pelayanan
yang memberi kepuasan kepada wisatawan
Rusia tidak terlepas dari faktor-faktor dimensi
pelayanan terhadap wisatawan yang memiliki
pengaruh masing-masing dalam menentukan
kepuasan  wisatawan terhadap  kualitas
pelayanan, vyaitu tangibility, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty.
Faktor tangibility  ditunjukkan  melalui
penampilan fisik pramuwisata yang mencirikan
insan professional dan dijiwai dengan etos kerja
budaya lokal, yaitu pramuwisata mengenakan
pakaian adat Bali. Penampilan ini tentu
merupakan kesan positif bagi wisatawan Rusia
yang memang datang ke Bali untuk
mendapatkan pengalaman tentang budaya
lokal. Faktor reliability ditentukan oleh
pemberian informasi sesuai dengan kebutuhan,
pelayanan yang tepat waktu, dan menghindari
kesalahan ketika memberikan pelayanan.
Kesalahan komunikasi tidak akan terjadi
seiring dengan tingkat penguasaan bahasa
Rusia pramuwisata yang semakin meningkat.
Faktor responsiveness dilakukan dengan cara
menghargai wisatawan, profesional dalam
memberikan pelayanan, membantu wisatawan
dengan cekatan, dan sikap pada saat melayani.
Pramuwisata  harus  lebih  menghargai
wisatawan dalam memberikan pelayanan
terlebih lagi terhadap wisatawan Rusia yang
memiliki karakteristik yang berbeda dengan
wisatawan yang berasal dari Australia,
Amerika, dan negra-negara Eropa Barat
lainnya.

Faktor assurance dapat dilakukan
melalui penggunaan bahasa Rusia yang jelas
dan  mudah  dimengerti,  pengetahuan
pramuwisata tentang produk wisata dan budaya
yang luas, keamanan wisatawan Rusia selama
di-handle pramuwisata, serta jujur dan bersih
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dalam melayani. Komunikasi merupakan hal
penting dalam menangani wisatawan Rusia,
karena penggunaan bahasa Rusia yang baik dan
benar ditambah dengan pengetahuan tentang
produk wisata dan budaya dapat meningkatkan
kepercayaan wisatawan terhadap pramuwisata
khususnya dalam pembelian optional tur serta
dapat memberikan informasi yang tepat dan
akurat kepada wisatawan.

Dari segi faktor emphaty, yaitu menghormati
wisatawan Rusia dengan penggunaan bahasa
yang sopan, ramah, dan selalu tersenyum dalam
melayani, dan memberi perhatian terhadap
permintaan wisatawan.

PENUTUP

Penguasaan bahasa Rusia pramuwisata
telah mengalami peningkatan yang sangat
signifikan seiring dengan semakin intensifnya
interaksi antara pramuwisata dan wisatawan
Rusia di samping pramuwisata terbantukan
dengan perkembangan teknologi informasi dan
komunikasi. Selain itu, adanya persaingan
dengan representatif asing yang juga meng-
handle wistawan Rusia di Bali telah memacu
pramuwisata untuk meningkatkan penguasaan
bahasa Rusia. Peningkatan penguasaan bahasa
Rusia oleh pramuwisata berdampak positif
terhadap kualitas pelayanan yang memberi
kepuasan kepada wisatawan Rusia. Kualitas
pelayanan tersebut meliputi lima faktor dimensi
pelayanan, yaitu tangibility seperti penampilan
fisik  pramuwisata yang  mengesankan
wisatawan  Rusia, reliability — dengan
kompetensi komunikatif pramuwisata mampu
meningkatkan pelayanan kepada wisatawan,
responsiveness dengan memahami karakteristik
wisatawan Rusia dapat memberikan kepuasan
kepada  wisatawan, assurance dengan
penguasaan pengetahuan tentang produk wisata
dan budaya dapat meningkatkan kepercayaan
wisatawan Rusia terhadap pramuwisata, dan
emphaty dengan penggunaan bahasa yang
sopan, sikap yang ramah, dan menghormati
wisatawan memberikan kepuasan tersendiri
bagi wisatawan Rusia.
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Dapat disarankan kepada pramuwisata
untuk  tetap  meempertahankan  tingkat
penguasaan bahasa Rusia yang telah dicapai
selama ini dan bahkan ditingkatkan guna
memberikan kualitas pelayanan yang prima
demi kepuasan wisatawan Rusia serta
berpegang teguh pada kejujuran sebagai aspek
terpenting dalam dimensi pelayanan, sehingga
membangun citra positif di kalangan
pramuwisata sebagai ujung tombak (front-line)
pariwisata dan duta (ambassador) negara dan
bangsa di sektor pariwisata.
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