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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
 

 
Motto:  Nol adalah awal dari segalanya. Tidak ada yang bisa dicapai jika kita tidak 

memulainya dari nol. (Shinichi Kudo, Detektif Conan)  

 

Kalian lemah itu berarti kalian masih punya kesempatan untuk berkembang. Tak 

ada yang lebih menyenangkan dari ini.” (Ittetsu Takeda – Haikyuu) 

 Tidak peduli seberat apapun atau tidak mungkin untuk dicapai, kau tidak boleh 

menyerah dengan tujuanmu. (Luffy – One Piece) 

Jangan menyerah. Hal memalukan bukanlah ketika kau jatuh, tetapi ketika kau 

tidak mau bangkit lagi. (Midorima Shintarou – Kuroko no Basuke) 

Jangan khawatirkan apa yang dipikirkan orang lain. Tegakkan kepalamu dan 

melangkahlah ke depan. (Izuku Midoriya – Boku no Hero Academia) 

Hidup bukanlah permainan keberuntungan. Jika kau ingin menang, kau harus 

bekerja keras. (Sora – No Game No Life) 

 

 

Persembahan : 

 Dalam syukur dan berkat dari Tuhan Yesus Kristus, karya tulis ilmiah ini 

saya persembahkan kepada kedua orang tua saya yang sangat cintai dan sayangi 

yang terus – menerus mendoakan dan mengajarkan saya menjadi manusia dan 

perempuan yang lebih baik. Untuk semua teman – teman yang mendukung saya 

sampai hari ini, saya mengucapkan terima kasih sebanyak – banyaknya. 
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PENERAPAN OMOTENASHI DI ASUKA RESTAURANT 

 

CAROLIN VINUSTA SEOPUTRI 

NIM.43131.32015.0005 

 

ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini berjudul “Penerapan Omotenashi Di Asuka Restauran”. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana Omotenashi 

memengaruhi kualitas pelayanan dan peranan waiter/s memengaruhi kepuasan 

tamu, diikuti dengan kendala – kendala apa saja yang di hadapi waiter//s dalam 

meningkat kepuasan tamu. Peneliti menggunakan metode penelitian deskriptif 

kualitatif yaitu suatu penelitian yang menggunakan data deskriptif berupa kata 

– kata tertulis atau lisan dari orang – orang yang dapat diamati. Hasil dari 

penelitian ini diketahui bahwa Omotenashi berpengaruh kepada kualitas 

pelayanan dan kepuasan tamu di Asuka Restaurant. Kemampuan waiter/s pun 

berperan penting dalam meningkatkan kepuasan tamu. Peneliti berharap karya 

tulis ilmiah ini dapat bermanfaat dan dapat dijadikan informasi untuk 

penelitian selanjutnya. 

 

Kata kunci : Omotenashi, Waiter/s, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan  
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飛鳥レストランの「おもてなし」の実施 

 

 

カロリン・ヴィヌスタ・セオプトリ 

NIM.43131.32015.0005 

 

 

要旨 

この研究は「飛鳥レストランの『おもてなし』の実施について」である。

これは「おもてなし」がサービスの質の向上とウェイターの役割がゲスト

の満足度にどれほど影響を与えるかを調べることとその満足度において直

面するウェイターの制約についての調査を目的としている。研究者は書か

れた単語や口頭で言われたものを観察して記述していくという方法で調査

をした。その結果「おもてなし」がアスカホテルのサービスの向上やゲス

トの満足度に与える影響は大きくウェイターの能力もゲストの満足度にと

って重要であることがわかる。研究者はこの研究がさらなる調査の助けと

なることを願っている。 

 

 

キーワード ：おもてなし、ウェイター、サービスの質、ゲストの満足度 
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Dengan berkat Tuhan Yesus Kristus atas karunia-Nya yang diberikan kepada 
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PENERAPAN OMOTENASHI DI ASUKA RESTAURANT. Tujuan penulisan 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

 

A. LATAR BELAKANG MASALAH 

Budaya dan tradisi di setiap negara memiliki ciri khas yang berbeda - beda 

yang ditentukan dari awal mula sejarah dan perilaku masyarakat yang terbentuk 

tersebut, maka menciptakan  keberagamaan. Walaupun di era sekarang, budaya 

yang sudah di anut ribuan tahun dapat mudah dipengaruhi oleh budaya luar, tetapi 

tidak menghilangkan keistimewaan budaya yang sudah melekat dari generasi ke 

generasi. Penyebaran budaya sebagai salah satu efek dari modernisasi masyarakat 

dunia tertarik untuk  mengetahui dan mulai mengikuti tradisi budaya luar. 

Jepang merupakan satu diantara negara tersebut. Negara yang mempunyai 

filosofi “wa” 「和」yang artinya harmoni, melahirkan tradisi budaya tentang 

keramahtamahan Jepang. Tradisi keramahtamahan Jepang yang sangat terkenal ini 

melingkupi di bidang jasa, seperti di restoran, perhotelan, penginapan ala Jepang 

“ryoukan” dan juga supermarket.  Ditambah dengan indentik tradisi budaya 

keramahtamahan, bisnis jasa ini bertumbuh dan di ikuti khususnya untuk hotel dan 

restoran berciri khas Jepang yang terdapat di berbagai negara. Di Indonesia sendiri, 

selain hotel dan restoran yang bergaya barat, tradisi Jepang pun  ikut masuk dalam 

sektor ini,  

Dewasa ini, hal yang berkaitan dengan Jepang memang diminati oleh 

masyarakat Indonesia. Hotel dan restoran ala khas Jepang semakin bertambah 
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banyak tetapi bagaimana pelayanannya terhadap pelanggan, apakah sama seperti di 

negara asalnya yang berciri khas dengan tradisi keramahtamahan?  

Menurut Sulastiyono(2011:5) hotel adalah adalah suatu perusahaan yang 

dikelola oleh pemilik dengan menyediakan pelayanan makanan dan minuman, 

fasilitas kamar untuk tidur kepada orang – orang yang melakukan perjalanan dan 

mampu membayar dengan jumlah yang wajar, sesuai dengan pelayanan yang 

diterima tanpa adanya perjanjian khusus. Selain sebagai sarana akomodasi tempat 

penginapan sementara yang nyaman bagi para tamu yang datang dari berbagai 

tempat, hotel harus berlokasi di tempat yang strategis dan mudah dijangkau. Bukan 

bagi wisatawan saja tetapi untuk para pembisnis,  mulai dari melakukan kegiatan 

yang mendukung kebutuhan tamu seperti tempat pertemuan bisnis antar perusahaan, 

seminar atau acara perusahaan. 

Syarat penting bagi hotel harus memperhatikan kualitas pelayanan serta 

fasilitas. Fasilitas hotel yang patut di tawarkan bukan hanya pelengkap, tetapi 

sebagai kebutuhan dan kenyamanan ketika tamu memilih/menginap hotel tersebut.   

Hotel memerlukan sistem pengelolaan yang baik dan mempunyai sistem 

pelayanan terbaik. Sebuah hotel tidak akan dapat berdiri sendiri tanpa ditunjang 

oleh departement lain seperti Front Office Departement, Housekeeping 

Departement, Food and Beverage Departement dan lain sebagainya. Food and 

Beverage Departement termasuk salah satu departement yang berpengaruh penting 

di hotel, yaitu mempunyai peran untuk membuat, menyediakan, menyajikan 

makanan kepada tamu dan membersihkan hidangan yang sudah di konsumsi oleh 
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tamu. Restoran dan dapur adalah bagian dari Food and Beverage Departement. 

Dapur lebih fokus pada proses pembuatan makanan, penetetapan cost (biaya), harga 

makanan yang di jual dan persentasi penyajian makanan. Sedangkan Restoran 

secara langsung seorang pramusaji berhadapan dengan tamu, oleh karena itu 

dituntut untuk memberikan pelayanan secara baik dan profesional. Menurut 

Bagyono (2005:65) restoran yaitu usaha jasa boga yang dikelola secara komersial, 

menyediakan pelayanan makan dan minum. 

Di Jepang, terutama yang bergerak dibidang pelayanan seperti restoran, 

Omotenashi sangat kental dilakukan bahkan menjadi standar pelayanan. 

Omotenashi diartikan sebagai keramahtamaan pramusaji dalam melayani tamu 

dengan setulus hati. Saat tamu baru masuk ke dalam restoran, pramusaji langsung 

menyambut dengan ucapan selamat datang “Irrashaimase” sampai pergi 

meninggalkan restoran mengucapkan kembali kepada tamu dengan “Doumo 

Arigatou Gozaimashita”. Bentuk Omotenashi melingkupi semua prosedur 

pelayanan pramusaji terhadap tamu agar merasa puas dan ingin kembali lagi ke 

restoran. Omotenashi menjadi salah satu kunci pelayanan yang krusial terhadap 

tamu, kepuasaan tamu pun harus tetap dijaga oleh pramusaji sebagai bentuk sebuah 

hasil dari pelayanan. Dari mulai membersihkan dan menyiapkan restoran hingga 

cara berpakaian pramusaji juga bentuk pelayanan kepada tamu.  

Di kawasan MM2100 Cibitung, yang merupakan salah satu kawasan 

industri terbesar yang dikembangkan oleh PT. Megalopolis Manunggal Industrial 

Development (MMID), didirikan pada tahun 1990 oleh dua perusahaan dihormati, 

Marubeni Corporation dari Jepang dan Manunggal Group Indonesia. Dengan lebih 
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dari 170 manufaktur dan perusahaan pendukung, terdapat restoran khas Jepang 

yang bernama Asuka Restaurant. Asuka Restaurant berdiri dikawasan wilayah 

MM2100 di dalam bangunan atau sekarang yang disebut Hotel Asuka. Restaurant 

Asuka merupakan restoran yang mengambil unsur budaya Jepang, termasuk dari 

pelayanan serta menu makanan yang di hidangkan. Interior di dalam restoran pun 

menyamai restoran di Jepang. 

Sesuai dengan penjelasan diatas dan jurusan yang diambil penulis yaitu 

Bahasa Jepang, tepat rasanya jika penulis mengambil tema dan melakukan 

penelitian mengenai Penerapan Omotenashi di Asuka Restaurant. Penulis ingin 

meneliti apakah Omotenashi diterapkan di Restaurant Asuka. Penelitian tersebut 

yang secara langsung di lakukan di Asuka Restaurant.  

 Penulis mengharapkan dengan melakukan penelitian Penerapan 

Omotenashi di Asuka Restaurant mendapatkan kesimpulan bahwa Omotenashi 

merupakan tradisi budaya Jepang yang artinya keramah - tamahan terhadap tamu,  

sehingga dapat mencerminkan pelayanan yang lebih baik di Asuka Restaurant . 

Pramusaji harus dituntut berperan penting agar tamu dapat menikmati makanan 

dengan pelayanan yang maksimal dari pramusaji.  

 

B. Rumusan dan Fokus Masalah  

1. Rumusan Masalah  

Masalah dalam penelitian ini adalah Penerapan Omotenashi yang 

dirumuskan menjadi pernyataan penelitian sebagai berikut: 
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a. Bagaimana Omotenashi memengaruhi kualitas pelayanan Asuka 

Restaurant 

b. Bagaimana peranan waiter/s dalam menerapkan Omotenashi dapat 

memengaruhi kepuasan tamu  

c. Apa saja kendala waiter/s dalam menerapkan Omotenashi dalam 

meningkatkan kepuasan tamu 

2. Fokus Masalah  

  Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, penulis hanya membatasi 

masalah hanya untuk “Penerapan Omotenashi di Asuka Restaurant” 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Tujuan Penelitian  

Penelitian yang dilakukan mempunyai tujuan sebagai berikut : 

a. Untuk mengetahui pentingnya Omotenashi dalam pelayanan kepada 

tamu. 

b. Untuk mengetahui peranan waiter/s dalam melayani tamu  

c. Untuk mengetahui prosedur kerja waiter/s di Asuka Restaurant 

d. Untuk mengetahui bagaimana meningkatkan kepuasaan tamu  

 

D. Definisi Operasional  

Untuk mengetahui kesalahan makna dari istilah kata yang digunakan 

dalam penelitian, peneliti mencoba mendefinisikan istilah sebagai berikut :  
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a. Omotenashi  

Menurut Katsuhito Hattori (2008) menjelaskan bahwa Omotenashi 

diciptakan untuk menyatukan orang-orang dan menghilangkan 

keragaman di antara orang-orang. Omotenashi mengumpulkan orang 

untuk makan dan minum bersama. Saat sedang makan, Omotenashi 

membantu hubungan erat terjalin dalam menciptakan semangat tim, 

dalam membuat semua orang merasa setara, tidak ada perbedaan 

berdasarkan kriteria apa pun. Hattori menjelaskan : “Dulu ketika 

seorang tamu mengunjungi rumah seseorang , orang ini dianggap dan 

diperlakukan sebagai dewa. Pelayanan kepada tamu dianggap 

membawa nasib baik bagi rumah tuan rumah . Jadi akar layanan 

pelanggan yang sangat baik terletak pada gagasan memperlakukan 

pelanggan seperti dewa ”. Omotenashi harus mulai dari menyambut 

tamu dan kemudian memperlakukan mereka dengan serius, merawat 

mereka, menunjukkan rasa hormat Anda kepada mereka. Dengan 

saling mengakui, memahami, pada akhirnya Omotenashi membantu 

memberikan persamaan antara tuan rumah dan tamu. . 

b. Pelayanan  

Joko Suyono (2004 : 35)  pelayanan adalah suatu usaha atau upaya 

untuk memenuhi kebutuhan orang lain. Pelayanan diberikan sebagai 

suatu tindakan atas perbuatan seseorang atau organisasi untuk 

memberikan kepuasan kepada pelanggan atau customer dan juga 
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memberikan sesuatu melebihi apa yang telah diharapkan pelanggan 

tersebut. 

c. Kualitas Pelayanan  

Menurut Supranto, 2006. menjelaskan bahwa, untuk mengetahui 

kualitas pelayanan maka sangat diperlukan adanya pengukuran 

tingkat kepuasan tamu terhadap layanan yang diberikan.  

d. Kepuasan Pelanggan  

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respon pelanggan terhadap 

ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja 

aktual yang dirasakannya setelah pemakaian. (Rangkuti, 2002:30).  

e. Pengertian Waiter/s 

Pramusaji adalah karyawan / karyawati di sebuah restoran yang bertugas 

menunggu tamu- tamu, mebuat tamu-tamu merasa mendapat sambutan 

yang baik dan nyaman, mengambil pesanan makanan dan minuman serta 

menyajikannya, juga membersihkan restoran dan lingkungannya serta 

mempersiapkan meja makan untuk tamu berikutnya. (Marsum 2005, 90). 

 

E. Metode Penelitian  

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian 

deskriptif . Penelitian deskriptif yaitu mengumpulkan data berdasarkan faktor-

faktor yang menjadi pendukung terhadap objek penelitian, kemudian menganalisa 

faktor – faktor tersebut dicari peranannya (Arikuntu,2010:151). Menurut Sulistyo 

– Basuki, 2006:24) Penelitian kualitatif merupakan penelitian yang berhubungan 
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dengan ide, persepsi, pendapat, kepercayaan orang yang akan diteliti dan semuanya 

tidak dapat di ukur dengan angka. Metode pendekatan deskriptif kualitatif adalah 

metode pengolahan data dengan cara menganalisa factor – factor yang berkaitan 

dengan objek penelitian dengan penyajian data secara lebih mendalam terhadap 

objek peneliitan  

1. Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data yang digunakan penulis pada penelitian ini, 

sebagai berikut : 

a. Observasi  

Observasi adalah penngamatan langsung kepada suatu objek yang 

akan diteliti. Menurut Sugiyono (2013:203), observasi merupakan suatu 

proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun dari berbagai proses 

biologis dan psikologis. Dua diantara yang terpenting adalah proses – 

proses pengamatan dan ingatan. Observasi dilakukan dengan cara 

pengamatan secara langsung ke lokasi yaitu  Asuka Restaurant tentang 

penerapan omotenashi. 

b. Wawancara 

Wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan jalan 

tanya jawab sepihak yang dilakukan secara sistematis dan 

berlandaskan kepada tujuan penelitian (Lerbin,1992 dalam Hadi, 

2007). Tanya jawab ‘sepihak’ berarti bahwa pengumpul data yang aktif 
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bertanya, sermentara pihak yang ditanya aktif memberikan jawaban 

atau tanggapan.  

c.  Dokumentasi  

Louis Gottschalk (1986; 38) menyatakan bahwa dokumen 

(dokumentasi) dalam pengertian yang lebih luas berupa setiap proses 

pem- buktian yang didasarkan atas jenis sumber apapun, baik yang 

bersifat tulisan, lisan, gambaran, atau arkeologis. 

2. Waktu dan Tempat Penelitian  

Tempat  : Asuka Restaurant di Kawasan MM2100 Cibitung 

Waktu  : 4 Maret – 16 Maret 2018 

 

F. Sistematika Penelitian 

Dalam penyusunan sistematika ini, penulis membagi menjadi lima bab 

pokok bahasan adalah sebagai berikut :  

Bab I merupakan pendahuluan yang berisi tentang latar belakang, rumusan 

dan batasan masalah, tujuan dan manfaat penelitian, metode penelitian , dan 

sistematika penelitian.  

Bab II berisi landasan teoretis mengenai pengertian Omotenashi, pelayanan, 

standar operasional pelayanan, kualitas pelayanan, kepuasaan pelanggan, 

waiter/s, dan juga penelitian relavan  
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Bab III berisi tentang sejarah singkat perusahaan, struktur organisasi 

perusahaan, prosedur dan model kerja  

Bab IV berisi deskripsi data, kendala – kendala saat melakukan observasi 

dan pemecahan masalah  

Bab V berisi kesimpulan dan saran  
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BAB II 

LANDASAN TEORETIS 

 

Dalam bab ini akan dijelaskan tentang dasar teori yang digunakan sebagai acuan 

dalam penelitian.  

A. Omotenashi 

1. Pengertian Omotenashi 

 Omotenashi mengandung tiga elemen utama, shitsurai, furumai, dan 

shikake. Shitsurai berarti lingkungan fisik di mana layanan akan ditujukan.  

Furumai berarti bagian persiapan dari penyajian, dan kemauan tuan rumah untuk 

bertanggung jawab dengan melihat kebutuhan tamu. Shikake berarti proses tamu 

telah berpartisipasi dan menikmati proses layanan yang diberikan. Elemen-elemen 

ini terinspirasi oleh struktur upacara teh. Omotenashi memiliki arti yang dekat 

dengan "keramahan ". Omotenashi adalah budaya Jepang yang diciptakan sejak 

lama. 

Menurut Muneyuki Joraku (2013) peneliti pemasaran menjawab mengapa 

omotenashi penting dalam menciptakan layanan pelanggan Jepang yang unik yaitu 

layanan pelanggan yang baik menarik pelanggan yang baik. Ada teori pemasaran 

bernama 8 : 2, menurut teori itu 80% penjualan dibuat oleh 20% pelanggan. 

Kualitas layanan mengarah pada kepuasan pelanggan dan frekuensi kunjungan 

penjualan mereka memengaruhi masa depan perusahaan mana pun. Di Jepang, 

kepuasan pelanggan adalah hasil dari kualitas omotenashi. Budaya omotenashi 
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tidak dapat ditemukan di manual manapun karena tidak ada teknik khusus. 

Omotenashi didasarkan pada hubungan satu-ke-satu, dan itu berbeda dari satu 

situasi ke situasi lainnya. Oleh karena itu, sulit untuk mengembangkan konsep ini 

di luar Jepang. Kemudian Ini tentang menciptakan hubungan non-dominan antara 

seseorang, yang menawarkan layanan dan seseorang, yang menerimanya. Peran ini 

dapat dilakukan CEO perusahaan, mungkin artis terkenal atau ibu rumah tangga. 

Hanya ada satu hubungan sederhana antara tuan rumah dan tamu. Ada contoh 

omotenashi terbaik ketika tuan rumah memenuhi kebutuhan tamu sebelumnya dan 

hanya menawarkan layanan yang paling menyenangkan dan para tamu tidak 

mengharapkannya. Tuan rumah tidak harus menunggu instruksi dari tamu mereka, 

tuan rumah harus meramalkan kebutuhan mereka. Para tamu yang memberikan 

permintaan mereka langsung kepada tuan rumah dianggap tidak canggih di Jepang. 

Menurut Katsuhito Hattori (2008) menjelaskan bahwa Omotenashi 

diciptakan untuk menyatukan orang-orang dan menghilangkan keragaman di antara 

orang-orang. Omotenashi mengumpulkan orang untuk makan dan minum bersama. 

Saat sedang makan, Omotenashi membantu hubungan erat terjalin dalam 

menciptakan semangat tim, dalam membuat semua orang merasa setara, tidak ada 

perbedaan berdasarkan kriteria apa pun. Hattori menjelaskan “Dulu ketika seorang 

tamu mengunjungi rumah seseorang , orang ini dianggap dan diperlakukan sebagai 

dewa. Pelayanan kepada tamu dianggap membawa nasib baik bagi rumah tuan 

rumah . Jadi akar layanan pelanggan yang sangat baik terletak pada gagasan 

memperlakukan pelanggan seperti dewa ”. Omotenashi harus mulai dari 

menyambut tamu dan kemudian memperlakukan mereka dengan serius, merawat 
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mereka, menunjukkan rasa hormat Anda kepada mereka. Dengan saling mengakui, 

memahami, pada akhirnya Omotenashi membantu memberikan persamaan antara 

tuan rumah dan tamu. . 

2. Sejarah Omotenashi 

Orang Jepang yang mennyakini Omotenashi yang sebenarnya dilakukan 

dengan upacara minum teh, yang diperkenalkan di era Azuchi-Momoyama, oleh 

seorang pria bernama Sen-no-rikyu. Upacara minum teh dipenuhi dengan budaya 

dan kata omotenashi. Kata berarti cara melakukan sesuatu, dan Kata membantu 

untuk menyempurnakan Omotenashi dengan mengikuti kode khusus yang 

menceritakan bagaimana cara menyampaikan perasaan yang sebenarnya dari 

upacara minum teh. Upacara ini membutuhkan sejumlah besar pelatihan untuk 

memahami cara menyampaikan perasaan hati yang tulus saat melayani untuk tamu. 

Dalam bahasa Jepang, Upacara minum teh disebut Chanoyu. Upacara minum teh 

memiliki unsur-unsur yang mirip dengan unsur Omotenashi. Kata Chashitsu  

berarti "tempat dan ruang di mana upacara minum teh akan berlangsung ". Kata 

Temae  berarti rangkaian prosedur untuk membuat teh ”. Kata Chadogu berarti 

"Peralatan dan peralatan untuk upacara minum teh ". Milieu berarti “tuan rumah 

dan penonton kerjasama”. Semua elemen itu menjelaskan kesamaan nyata antara 

Omotenashi dan upacara minum teh. Upacara minum teh adalah cara untuk 

mengumpulkan orang dari semua peringkat sosial sehingga mereka dapat bersama-

sama dan menikmati alam sambil minum teh.  
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B. Pelayanan  

Joko Suyono (2004 : 35)  Pelayanan adalah suatu usaha atau upaya untuk 

memenuhi kebutuhan orang lain. Pelayanan diberikan sebagai suatu tindakan atas 

perbuatan seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan 

atau customer dan juga memberikan sesuatu melebihi apa yang telah diharapkan 

pelanggan tersebut. Begitu juga, pelayanan  menurut Marsum (2005:273) adalah 

memberikan segala yang terbaik yang bisa dikerjakan disertai keramahtamahan, 

kesopanan, senyuman, serta membuat tamu merasa puas.  

Menurut Arief (2005:37) dalam buku Pengantar Ilmu Perhotelan dan 

Restoran terdapat cara  pelayanan di restoran yaitu : 

1. Table Service  

Pelayanan restoran yang menggunakan meja makan 

2. Counter Service 

Service yang menggunakan meja tinggi 

3. Tray Self Service 

Pelayanan makanan dan minuman yang menggunakan nampan atau baki 

4. Self Service 

Service yang tamunya mengambil makanan sendiri yang sudah disediakan 

diatas meja. 
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C. Standart Operational Procedure   

Standar operasional prosedur (SOP) adalah pedoman atau acuan untuk 

melaksanakan tugas dan pekerjaaan sesuai dengan fungsi dari pekerjaan 

tersebut. .Dengan adanya SOP semua kegiatan di suatu perusahaan dapat terancang 

dengan baik dan dapat berjalan sesuai kemauan perusahaan. SOP dapat 

didefinisikan sebagai dokumen yang menjabarkan aktivitas operasional yang 

dilakukan sehari-hari, dengan tujuan agar pekerjaan tersebut dilakukan secara benar, 

tepat, dan konsisten, untuk menghasilkan produk sesuai standar yang telah 

ditetapkan sebelumnya (Tathagati, 2014).  

Untuk mencapai tujuan perusahaan, perusahaan memberikan suatu 

rancangan  berupa SOP yang akan menjadi pedoman karyawan dalam melakukan 

tugasnya dan untuk meminimalisasi kesalahan saat melakukan tugas masing- 

masing karyawan. Sedangkan menurut Budihardjo (2014), standar operasional 

prosedur(SOP) adalah suatu perangkat lunak pengatur, yang mengatur tahapan 

suatu proses kerja atau prosedur kerja tertentu. 

 

D. Kualitas Pelayanan  

Service quality merupakan penilaian pelanggan terhadap proses penyediaan 

jasa. Dengan demikian pengevaluasian service quality berarti pengevaluasian 

terhadap proses produksi jasa” (Bates dan Hoffman, 1999, p.338). Kualitas 

pelayanan adalah hal mutlak yang harus dimiliki oleh perusahaan atau instansi yang 

menawarkan jasa, karena dengan kualitas pelayanan kepada konsumen, perusahaan 

atau instansi dapat mengukur tingkat kinerja yang telah dicapai.  
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Menurut Supranto (2006) menjelaskan bahwa, untuk mengetahui kualitas 

pelayanan maka sangat diperlukan adanya pengukuran tingkat kepuasan tamu 

terhadap layanan yang diberikan Terdapat lima dimensi kualitas layanan yang dapat 

digunakan untuk melakukan evaluasi terhadap kualitas jasa menurut Valerie 

Zeithaml, A. Parasuraman, dan Leonard Berry yaitu :  

1. Tangible (berwujud) adalah berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, 

pegawai, dan material yang dipasang. Dimensi ini menggambarkan wujud 

secara fisik dan layanan yang akan diterima oleh konsumen.  

2. Reliability (keandalan) adalah kemampuan untuk memberikan jasa yang 

dijanjikan dengan handal dan akurat.  

3. Responsiveness (daya tanggap) yaitu kesadaran dan keinginan untuk 

membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. Dimensi ini 

menekankan pada perhatian dan ketepatan ketika berurusan dengan 

permintaan, pertanyaan, dan keluhan pelanggan 

4. Ansurance (kepastian) adalah pengetahuan, sopan santun, dan 

kemampuan karyawan untuk menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. 

Dimensi ini mungkin akan sangat penting pada jasa layanan yang 

memerlukan tingkat kepercayaan cukup tinggi dimana pelanggan akan 

merasa aman dan terjamin. 

5. Emphaty (empati) adalah kepedulian, dan perhatian secara pribadi yang 

diberikan kepada pelanggan. Inti dari dimensi empati adalah 

menunjukkan kepada pelanggan melalui layanan yang diberikan bahwa 

pelanggan itu special, dan kebutuhan mereka dapat dipahami. 
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E. Kepuasan Pelanggan  

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respon pelanggan terhadap 

ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang 

dirasakannya setelah pemakaian. (Rangkuti, 2002:30) lalu Wijaya (2011:52) 

menyatakan kualitas layanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang 

diberikan mampu sesuai dengan ekspetasi pelanggan. Menurut Kotler dan Keller 

(2009:164) “Satisfaction reflects a person’s judgements of a product’s perceived 

performance (or outcome) in relationship to expectation” yang berarti kepuasan 

merupakan perasaan senang atau kecewa yang dihasilkan dari perbandingan 

performance produk terhadap ekspektasi mereka. Jika performance gagal 

memenuhi ekspektasi, maka pelanggan menjadi tidak puas. Jika performance sesuai 

dengan ekspektasi, maka pelanggan menjadi puas. Jika performance melebihi 

ekspektasi, maka pelanggan merasa sangat puas. 

 

F. Pengertian Waiter/s 

 Marsum (2005:90) menyatakan bahwa waiter atau waitress adalah 

karyawan atau karyawati di dalam sebuah restoran yang bertugas menunggu tamu-

tamu, membuat tamu-tamu merasa mendapat sambutan dengan baik dan nyaman, 

mengambil pesanan makanan dan minuman serta menyajikannya, juga 

membersihkan restoran dan lingkungannya serta mempersiapkan meja makan 

untuk tamu berikutnya. 
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1. Syarat dan Sifat Waiter/s yang baik dan berkualitas 

Beberapa Syarat dan sifat yang harus dimiliki oleh waiter/s restoran yang 

baik dan berkualitas (Marsum W.A. 1993: 55 - 60)  

a. Intelligence (Cerdas) 

b. Education (berpendidikan) 

c. Physical  dan Mental Health (Fisik dan Mental yang sehat)  

d. Honesty (Jujur)  

e. Attitude to the guest (Sikap kepada tamu) 

f. Apperance (Penampilan) 

g. Personable (Menarik) 

h. Depentability (Dapat diandalkan) 

i. Aptitude (Kecakapan) 

j. Memory (Daya ingat baik) 

k. Confident (Percaya diri)  

l. Manner (Sopan santun) 

1. Tahap - Tahap Operasional Pelayanan  

Rangkuman tahap –tahap operasional pelayanan waiter/s di restoran 

menurut Admojo (2005) yaitu  

a. Menyambut dan mengucapkan salam kepada tamu yang tiba di restoran 

b. Mempersilahkan kepada tamu untuk duduk di meja mana yang di 

inginkannya 

c. Memberikan daftar minuman (waktu makan siang atau makan malam). 

d. Memberikan daftar makanan kepada tamu tersebut. 
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e. Menuangkan air ke dalam gelas (water goblet) yang telah disediakan di 

ats meja tamu itu tersebut. 

f. Menuliskan pesanan tamu dan menyebutkan kembali pesanan kepada 

tamu untuk memastikan pesanan tidak keliru. 
g. Periksalah kebersihan dan kondisi piring sebelum menghidangkan 

makanan kepada tamu tersebut. 
h. Memastikan pesanan tamu dan periksalah apakah makanan sudah sesuai 

dengan menu tamu tersebut. 
i. Menghidangkan makanan kepada tamu makanan atau minuman yang 

sudah di pesan tamu. 
j. Mengambil piring atau gelas yang sudah selesai ataupun kotor. 

k. Memberikan kepada tamu bill sesudah tamu selesai makan di restoran. 

l. Berterima kasih kepada tamu ketika tamu meninggalkan restoran 

tersebut. 

 

G. Penelitian Relevan  

Namira Rahmania Putri dalam karya ilmiah yang berjudul “Tradisi 

Pelayanan Jepang di Konbini Lawson di Depok” pada tahun 2014. Hasil dari 

penelitian ini menemukan bahwa adanya penyesuaian dalam penggunaaan kata 

ganti dan ragam bahasa  terhadap pelanggan konbini Lawson di Depok, Jawa Barat. 

Penelitian ini bersifat kualitatif menggunakan metode deskriptif analisis. Penelitian 

ini membahas pelatihan karyawan Lawson yang mengandung materi – materi yang 

mercerminkan semangat omotenashi, dan pandangan  okyakusama wa kamisama 
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desu. Karyawan diajarkan untuk menyambut setiap pelanggan yang datang, 

memberikan bantuan kepada pelanggan, membantu transaksi dan mengucapkan 

terima kasih. Di dalam pelatihan, sapaan atau aisatsu diajarkan untuk dilakukan 

saat pelanggan datang dan keluar dari toko. Kalimat standar yang digunakan adalah 

“Selamat datang di Lawson! Silahkan”. Karyawan tidak dilarang untuk 

menggunakan kata sambutan atau kata sapaan tertentu asal yang digunakan kata – 

kata yang sopan. Hal ini menunjukan penyesuaian pada bahasa Indonesia. 

Penyambutan yang dilakukan karyawan kepada tamu dengan sapaan atau Aisatsu 

muncul adalah silahkan, selamat datang, terima kasih. Konsep uchi – soto 

dijelaskan bagaimana karyawan toko memposisikan dirinya dan pelanggan. Kata 

ganti untuk menyapa pelanggan pun juga tidak ada larangan  bagi karyawan selama 

masih dianggap sopan. Menggunakan panggilan Bapak, Ibu, dan Kakak merupakan 

cara yang dilakukan untuk menunjukan afliasi kelompok yang ada bahwa karyawan 

Lawson adalah uchi dan pelanggan adalah soto. Dari hasil penelitian ini, nilai – 

nilai tradisi pelayanan Jepang yaitu semangat omotenashi dan okyakusama wa kami 

sama desu diterapkan di konbini Lawson dalam standar operasional yang tercermin 

dari pelatihan yang di berikan karyawan, meskipun penerapan di lapangan tidak 

sepenuhnya mencerminkan tradisi pelayanan Jepang. Ada penyesuaian yang terjadi 

di pelayan Lawson Depok seperti dalam penggunaan kata ganti dan membebaskan 

karyawan memilih ragam bahasa untuk berinteraksi kepada pelanggan asalkan 

masih dirasa sopan.  

Indah Waty dalam laporan tugas akhir yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Di Hotel Dana Solo” pada tahun 
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2010. Hasil dari penelitian ini menemukan bahwa kualitas pelayanan jasa hotel 

Dana solo dalam kategori baik, hal ini tampak dari pandangan yang baik dari 

konsumen tentang penampilan fisik hotel, keterjangkauan lokasi, kondisi fisik, 

pelayanan karyawan yang diberikan, jaminan keamanan dan bentuk perhatian serta 

pemberian informasi yang jelas dengan penuh keramahan. Metode penelitian yang 

digunakan adalah studi kasus, yaitu mengambil satu obyek tertentu untuk dianalisa 

secara mendalam dengan memfokuskan pada satu masalah. Kualitas yang dirasakan 

oleh konsumen memberikan dampak pada keinginan konsumen untuk mengunjungi 

kembali bahkan merekomendasikan pada orang lain serta dengan adanya kualitas 

yang baik dalam pemberian pelayanan jasa, menumbuhkan kepuasan bagi 

konsumen. 
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BAB III 

PROFIL PERUSAHAAN 

 

A.  Sejarah Singkat Perusahaan 

Asuka Restaurant adalah sebuah restoran yang dibangun dengan 

mengadopsi desain interior tradisional Jepang ini bergerak di bidang masakan 

Jepang otentik. Restoran ini didirikan tahun 1998  dan  pada bulan Juli tahun 2006, 

restoran Fuji di akuisisi oleh Management MMID dan merubah namanya menjadi 

Asuka Restaurant. Letaknya berdiri di kawasan industri MM2100 Cibitung, Jawa 

Barat dan dibangun di dalam Service Apartement atau sekarang diganti menjadi 

Hotel Asuka, merupakan salah satu restoran yang sangat strategis bagi konsumen 

yang bekerja di kawasan industri ini. Konsumennya bukan hanya orang Jepang saja,  

melainkan orang pribumi (Indonesia) pun mengalami peningkatan.  

Jam operasional Asuka Restaurant dibagi menjadi 3 bagian , yaitu  

1. Saat sarapan yang berupa pelayanan order bento (Katering) mulai jam 

08:00 – 10:00 merupakan layanan mengantarkan bento ke tempat 

perusahaan,  

2. Saat makan siang dimulai dari jam 11:30 – 14:00 

3. Saat makan malam dimulai dari jam 17:30 – 23:30 

4. Kecuali untuk sabtu dan minggu dimulai dari jam 17:30 – 22:00 
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Menu makanan yang ada di Asuka Restaurant bervariasi yaitu Bento 

sebanyak 20 macam, menu makan siang sebanyak 132 macam, menu makan malam 

sebanyak 336 macam, dan untuk menu minuman terdapat 45 macam.   

Suasana ruang makan di Asuka Restaurant yang sederhana, semarak dan 

hangat dengan dilengkapi beberapa televisi terpasang yang memiliki 7 saluran tv 

Jepang sebagai hiburan disaat menyantap makanan dan dapat menampung hingga 

200 tamu dengan 42 area duduk, area tatami, bar sushi dan 8 ruang VIP.  

Beberapa Fasilitas yang tersedia di Asuka Restaurant 

1. Tempat/Ruangan 

a. Di bagian Izakaya 

Dibagi menjadi tiga tempat yaitu : 

1) Tiga ruangan VIP  

2) Lima Koagari (ruang berlantai kayu dengan alas duduk 

Zabuton) 

3) Sushi Counter  

2. Bartender (Penyimpanan Minuman) 

Sebagai tempat mempersiapakan dan menyediakan minuman juga 

di gunakan sebagai tempat penyimpanan minuman keras khas 

Jepang “Sochu” bagi tamu restoran. Penyimpanan minuman ini 

merupakan pelayanan gratis yang bertujuan agar memudahkan tamu 

supaya tidak repot membawa pulang Sochu yang belum habis, 

sehingga saat tamu datang kembali ke restoran, dapat minum Sochu 
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Bagan 3.1. Struktur Organisasi 

 

tersebut, melalui pramusaji dengan mengantarkan Sochu ke meja 

tamu.  

 

B. Stuktur Organisasi  

Struktur organisasi dibuat untuk menjalankan perusahaan sesuai dengan 

tugas dan fungsinya masing-masing jabatan. Struktur organisasi secara jelas 

mampu memisahkan tanggung jawab dan wewenang anggotanya. Dalam struktur 

organisasi terdapat hubungan antar komponen dan posisi yang ada di dalamnya, dan 

semua komponen tersebut mengalami saling ketergantungan. Artinya, masing-

masing komponen dalam struktur organisasi akan saling mempengaruhi yang pada 

akhirnya akan berpengaruh pada sebuah organisasi secara keseluruhan. 

 Berikut Stuktur Organisasi Asuka Restaurant :   

STRUKTUR ORGANISASI  
ASUKA RESTAURANT  

 

 

 

 

 

 

 

 

DIREKTUR 

MANAJEMEN UMUM 

DEP. PRODUKSI  
UMUJEMEN 

PELAYANAN 

KOKI MEMASAK 

KOKI BAGIAN 

SUB BAGIAN KOKI 

ASISTEN MEMASAK 

PEMBANTU MEMASAK 

PEMCUCI PIRING 

MANEJER  

SUPERVISOR 

KASIR 

PEMBUAT MINUMAN 

PELAYAN 
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Bagan 3.2  Prosedur waiter/s melayani tamu 

C. Prosedur dan Model Kerja  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tamu 
Datang 

MULAI 

Waiter/s 
menyambut tamu 

(Greeting)  

Bertanya sudah 
reservasi atau belum 

Ya 

Waiter/s 
bertanya untuk 
berapa orang 

Tidak 

Menanyakan nama 
perusahaan dan 

tanggal reservasi Mengantar tamu  
ke meja makan 

Waiter/s memberikan 
handuk hangat dan teh  

Mengantar tamu 
ke tempat yang 

di reservasi Mencatat dan 
menerima pesanan  

Mencatat dan 
menerima pesanan  

Pesanan yang di catat di Captain Order diberikan ke masing – masing 
bagian sesuai warna yang telah di tentukan 
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Warna Caption Order 

  

Bagian dapur dan Sushi 
Counter menyiapkan 

makanan sesuai pesanan 

Memastikan kembali 
pesanan sesuai dengan 

captain order 

Pesanan diantar ke 
meja makan tamu 

Waiter/s membawa 
bill ke meja tamu bila 

tamu meminta 

Kasir segera 
menyiapkan bill 

Waiter/s memberikan 
salam terima kasih saat 

tamu akan pulang 

FINISH 

Bagan 3.2  Prosedur waiter/s melayani tamu 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



27 
 

1.  Prosedur dan Model Kerja Waiter/s Dalam Melayani Tamu   

 Sebelum restoran di buka, setiap karyawan mempersiapkan seluruh restoran, 

mulai dari menyiapkan peralatan makan seperti hashi (sumpit) kemudian melipat 

oshibori (handuk hangat untuk tamu), membersihkan restoran dan mempersiapkan 

bumbu – bumbu/condiment dll.  Ketika tamu datang, waiter/s menyambut dengan 

senyum hangat sambil mengucapkan “Irasshaimase”, kemudian waiter/s bertanya 

kepada tamu, apakah sudah reservasi atau belum. Bila menjawab iya, waiter/s akan 

mengarahkan ke bagian kasir. Bagian kasir segera melayani dengan memastikan 

melalui buku reservasi dan bertanya nama perusahaan dan tanggal berapa reservasi 

kepada tamu. Setelah itu baru waiter/s mengantarkan tamu ke ruangan yang sudah 

di reservasi,  

 Bila menjawab tidak, waiter/s akan bertanya untuk berapa orang kepada 

tamu kemudian mengantar tamu ke meja makan. Segera waiter/s memberikan buku 

menu dan bertanya ingin minum ocha panas atau dingin kepada tamu kemudian 

meyajikan ocha secara gratis dan oshibori (untuk membasuh keringat sehabis 

bekerja) sesuai jumlah tamu. 

 Bila tamu yang datang orang pribumi (Indonesia), waiter/s memberikan 

buku menu bersampul warna merah .Ini mempermudahkan tamu dapat mengetahui 

nama masakan Jepang yang ingin dipesan. Setelah waiter/s mencatat seluruh 

pesanan di captain order (kertas yang digunakan waiter/s untuk mencatat pesanan 

tamu) kemudian mengucapkan pesanan tamu, untuk memastikan kembali bahwa 

pesanan sesuai. Sebelum meninggalkan ruangan atau meja tamu, waiter/s 
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mengucapkan “Sousou omachi kudasai” atau “Mohon ditunggu pesanan anda”  

kepada tamu. Waiter/s dalam mencatat pesanan tamu di captain order harus 

menuliskan sebuah tanggal dan jam, nomor meja, jumlah tamu, nama waiter/s, 

jumlah dan jenis makanan. Waiter/s memberikan captain order ke bagian dapur dan 

kasir sesuai warna yang ada di caption order. Satu caption order mempunyai 4 

rangkap berwarna, warna tersebut memiliki fungsi yaitu : 

1. Putih   : Diberikan ke kasir untuk proses membuat bill 

2. Merah  : Diberikan ke bagian dapur dan bar untuk membuat 

makanan sesuai pemesanan. 

3. Hijau   : Diberikan ke bagian makanan mentah untuk 

membuat sushi atau sashimi.  

4. Kuning  : Diberikan ke  bagian pengecekan makanan untuk 

memastikan apakah makanan yang akan disajikan kepada tamu sesuai 

dengan pemesanan. 

 Setelah makanan sudah siap dan di cek oleh bagian pengecekan, bagian 

pengecekan akan menepuk tangan beberapa kali dengan kencang dari bagian dapur 

(sebagai tanda pesanan siap dan dapat di bawa oleh waiter/s untuk disajikan ke 

tamu). Waiter/s segera membawa pesanan dan menyajikannya di meja makan tamu, 

setelah itu wajib mengucapkan “Douzo goyukkuri” atau “Silahkan dinikmati 

makanannya” kepada tamu.  

 Bila tamu sudah selesai menyantap hidangan dan ingin membayar, tamu 

dapat mengangkat tangan dan waiter/s yang siaga dengan lantang mengucapkan 
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nomor meja tamu tersebut kepada kasir agar mempersiapkan bill kemudian waiter/s 

membawakan bill kepada tamu atau tamu dapat langsung ke bagian kasir untuk 

melakukan pembayaran.  

 Segera tamu meninggalkan meja makan atau ruangan, waiter/s mengangkut  

piring kotor, gelas dan oshibori bekas di meja dan ruangan dengan cepat . Saat tamu 

akan meninggalkan restoran, seluruh waiter/s akan mengucapkan ”Doumo 

Arigatou Gozaimashita”   
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BAB IV 

LAPORAN HASIL OBSERVASI 

 

 Sesuai dengan rumusan masalah dan teori yang dibahas di bab sebelumnya, 

di bab IV ini peneliti akan melaporkan dan mendeskipsikan hasil pengamatan yang 

dilakukan di Asuka Restaurant di MM2100.  

A. Deskripsi Data  

1. Pengaruh Omotenashi dalam kualitas pelayanan Asuka dan peranan waiter/s 

akan kepuasan tamu di Asuka Restaurant 

Omotenashi yang merupakan tradisi budaya Jepang mengenai pelayanan 

dengan baik dan ramah, memberikan dan memenuhi semua kebutuhan pelanggan 

secara terus – menerus dan membuat tamu merasa nyaman dan puas. Semua itu 

menghasilkan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Berikut observasi 

mengenai omotenashi yang memengaruhi kualitas pelayanan dan peranan waiter/s 

akan kepuasan pelangan, 

a. Tangible (berwujud) 

 Sebelum Asuka Restaurant dibuka, peneliti memantau seluruh 

karyawan restoran termasuk waiter/s mempersiapkan dan merapikan area 

restoran sesuai tugasnya masing – masing yang termasuk sebagai bentuk 

pelayanan kepada tamu yaitu :  
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1) Menyapu dan mengepel lantai  

2) Melipat handuk lalu memasukkan ke dalam mesin penghangat 

handuk, untuk dijadikan handuk hangat (Oshibori)  

3) Mengelap meja dan kursi  

4) Membersihkan lampu 

5) Menyiapkan bumbu – bumbu (Condiment) 

6) Menyiapkan sumpit dengan memasukan ke dalam selembar 

kertas khusus sumpit (Hashi) 

7) Mempersiapkan ruangan yang di reservasi (Bila ada yang 

reservasi) 

 Ini merupakan dimensi kualitas pelayanan Tangible, mereka 

melakukan persiapan dengan sangat baik dan juga bentuk dari pelayanan 

Omotenashi dan kepuasan pelanggan.  

 

 

 

 

 

Gambar 4.1 dan Gambar 4.2  

Waitress sedang mempersiapkan restoran  
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b. Reliability (Kehandalan ) 

  Prosedur pelayanan waiter/s  cukup handal,cepat dan gesit walaupun 

sepertiga dari waiter/s yang bekerja di restoran adalah siswi SMK (Sekolah 

Menengah Kejuruan) yang sedang PKL (Praktek Kerja Lapangan). 

Walaupun ada manajer/satu waitress yang menyambut tamu di dekat pintu 

restoran, tetapi seluruh waiter/s kompak memberi sambutan dengan suara 

cukup keras dengan “Irrashaimase” atau “Selamat Datang” ketika tamu tiba 

di restoran lalu mengantar tamu ke meja, menerima pesanan, memberikan 

tamu ocha dan oshibori dan memberi sambutan kembali “Doumo Arigatou 

Gozaimashita” “Terima Kasih Banyak” saat tamu meninggalkan restoran. 

Saat menyambut tamu,  peneliti menemukan tidak ada ojigi 

(membungkukan pinggang) ke tamu, hanya menundukan kepala saja.  

c. Responsiveness (Daya tanggap) 

Waiter/s  cukup tanggap dalam menanggapi permintaan dan 

memenuhi kebutuhan tamu dilihat dari Responsiveness (Daya tanggap) 

seperti :  

1) Tambah ocha 

2) Ingin di ruangan yang tidak bebas merokok 

3) Memesan menu kembali 

4) Meminta bill  

5) Bertanya toilet ada dimana  

6) Meminta kembali peralatan makan, seperti hashi (sumpit) atau 

sendok. 
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7) Menemukan sajian tamu sudah habis, waiter/s  dengan sopan 

meminta ijin kepada tamu untuk membereskan piring kotor.  

Posisi tempat waiter/s  menunggu  di depan ruangan VIP dan dapat 

terlihat dari pintu masuk restoran atau berbagai arah, beberapa ada yang 

berkeliling ke setiap meja/bilik supaya bisa langsung cepat melayani 

permintaan tamu.  

 

d. Ansurance (kepastian) 

 Kemampuan waiter/s Asuka Restaurant berkomunikasi dengan 

tamu khususnya orang Jepang cukup lancar, dengan menggunakan bahasa 

Jepang standar khusus pelayanan restoran yang sudah dilatih sebelumnya 

membuat tamu dapat berbicara ke waiter/s mengenai apa yang ingin 

dipesan. Tamu lokal pun saat bertanya kemudian meminta saran kepada 

waiter/s tentang makanan yang ada di menu, dapat menjawab dengan 

ramah dan lugas menyakinkan tamu. Walaupun ada beberapa waitress  

yang tidak bisa melayani tamu, seperti menerima pesanan dari ruangan VIP 

yang jumlah tamu memesan banyak dalam satu waktu, maka khusus tamu 

Gambar 4.3 Posisi waiter/s menunggu tamu datang 
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dari ruangan VIP / sifatnya tamu yang reservasi akan dilayani oleh waitress 

senior. Waitress tersebut biasanya siswi yang sedang PKL.   

e. Emphaty (Empati) 

  Kualitas pelayan termasuk Emphaty (Empati) yang ditunjukan 

waiter/s Asuka kepada tamu restoran berupa mengingat nama tamu yang 

sering datang ke restoran dengan mengucapkan salam sambil menyebut 

nama tamu tersebut, merupakan pelayanan yang baik karena tamu akan  

merasa lebih senang karena di perhatikan dan di ingat, bukan hanya 

mengingat nama saja tapi menu favorit tamu. 

 Di ruangan VIP yang beralas tatami dan koagari (ruang berlantai 

kayu dengan alas duduk zabuton ) harus melepaskan alas kaki, waiter/s 

Asuka selalu merapikan alas kaki tamu yang biasanya berantakan. Setelah 

merapikan sepatu tamu, waiter/s  mencuci tangannya sebelum melayani 

tamu, wajib untuk menjaga kebersihan tangan. Ketika tamu di ruangan VIP 

yang beralas tatami dan koagari ada tanda – tanda akan selesai makan, 

waiter/s segera  memutar alas kaki tamu, bertujuan agar tamu dapat 

memakai alas kaki dengan mudah 

 

 

Gambar 4.4 Koagari  (ruang berlantai kayu dengan alas duduk Zabuton) 
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2. Kendala – kendala waiter/s dalam menerapkan Omotenashi dalam 

meningkatkan kepuasan tamu  

a. Saat mengantarkan pesanan tamu, beberapa waiter/s terkadang lupa 

untuk meja nomor berapa, dan apa nama makanan yang dibawakan, 

akhirnya waiter/s tersebut kembali ke dapur untuk bertanya pada bagian 

pengecekan. Alat makan dan condiment di pesanan yang dibawa oleh 

waiter/s  pun masih ada yang terlupa atau belum lengkap lalu diberitahu 

dan ditegur oleh manajer yang melihat. Situasi tersebut disaat pesanan 

belum sampai ke meja tamu. Reliability  (Kehandalan) waiter/s yang 

merupakan kualitas pelayanan, tetapi ketika  masalah tersebut bila 

terjadi berulang – ulang, tentu yang merasakan dampak pelayanannya 

adalah tamu. Tamu akan merasa pesanan yang dia pesan terkesan lama 

dan kalau sampai terjadi di meja tamu, tamu akan kecewa dan tidak 

puas akan pelayanan. Sudah cukup jelas Omotenashi yaitu pelayanan 

kepada tamu dengan sebaik – baiknya akan mempengaruhi kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan. 

b. Terkadang peneliti menemukan masih ada waiter/s yang melamun atau 

sibuk mengobrol saat tamu memanggil (cara tamu memanggil waiter/s 

dengan mengangkat tangannya) yang akhirnya di tegur oleh manajer 

yang melihat (manajer juga ada dibelakang/dekat ruangan VIP dan 

pintu masuk dapur) dan juga beberapa tidak meminta maaf terlebih 

dahulu kepada tamu.  Kejadian ini dapat mempengaruhi kepuasaan 

tamu dengan kinerja waiter/s yang cukup lambat dalam melayani tamu. 



36 
 

c. Kendalanya dari waiter/s masih kurang dalam berbicara bahasa Jepang, 

dikarenakan pengalaman waiter/s yang kurang dan membutuhkan 

banyak pelatihan. Walaupun peneliti tidak bisa mendengar dari dekat 

bagaimana waiter/s  berbicara dengan tamu Jepang, dikarenakan akan 

menganggu tamu itu sendiri dan keadaan restoran yang cukup ramai 

dan dapat menghalangi sejumlah waiter/s yang lalu lalang, 

mengharuskan peneliti hanya mendengar samar – samar dari jauh.  

  

B.  Kendala – Kendala Observasi 

  Peneliti saat mengobservasi di Asuka Restaurant mengalami beberapa 

kendala, seperti peneliti tidak diperbolehkan berkeliling di saat restoran sudah buka 

dan tamu mulai berdatangan memenuhi kursi – kursi restoran. Ini akan menganggu 

sekali pelayanan waiter/s dan demi kenyamanan tamu. Peneliti hanya dapat berdiri 

di tempat yang biasanya waitress juga menunggu. Kondisi yang ramai dan 

banyaknya jumlah waiter/s yang  melayani tamu. Bahkan peneliti sering dianggap 

sebagai waiter/s Asuka oleh tamu, karena dari pakaian peneliti yang sama – sama 

memakai seragam putih dan di kepala memakai hairnett tetapi bawahan peneliti 

memakai celana bahan panjang berwarna hitam. Kendala berikutnya, peneliti tidak 

bisa mengambil gambar ketika waiter/s  melayani tamu seperti menerima pesanan 

dan sebagainya saat restoran ramai. Selain menganggu kenyamanan tamu 

disekitarnya, peneliti dapat menghalangi waiter/s yang lalu – lalang.  
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C. Pemecahan Masalah  

 Pemecahan – pemecahan masalah seperti kendala saat waiter/s melakukan 

kesalahan pelayanan seperti lupa untuk dibawakan ke meja nomor berapa dan nama 

makanan yang dibawa dengan bertanya ke senior waitress atau manajer walaupun 

akan mendapat teguran karena tidak fokus, atau dengan kembali lagi ke bagian 

dapur untuk mengecek.  Kendala berikutnya waiter/s yang berstatus siswi SMK 

PKL tidak bisa/mau menerima pesanan jika tamu dalam ruangan VIP dengan 

jumlah tamu yang banyak dan tamu asing seperti Jepang, lalu diserahkan kepada 

waitress senior atau manajer untuk melayani tamu VIP tersebut.  
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BAB V  

KESIMPULAN DAN SARAN  

 

A. Kesimpulan  

  Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan di Asuka Restaurant 

MM2100, peneliti menyimpulkan pelayanan yang diterapkan oleh waiter/s cukup 

baik, memang tidak disebutkan oleh mereka telah menerapkan omotenashi atau 

tidak tetapi melihat dari pelayanan yang dimulai  mempersiapkan restoran hingga 

tamu datang kemudian meninggalkan restoran terbilang cukup handal dan sangat 

gesit. Jumlah waiter/s yang ada di restoran cukup banyak yaitu sepertiganya adalah 

siswi smk yang sedang PKL patut di rasa baik. Arus jumlah tamu yang datang dan 

pergi cukup signifikan ramai membuat waiter/s harus cepat melayani tamu dengan 

baik. Komunikasi antar waiter/s dan tamu pun terbilang baik dengan memahami 

permintaan tamu seperti menerima pesanan. Walaupun, tidak semua waitress dapat 

melakukan pelayanan penuh kepada tamu karena keterbatasan penngalaman dan 

kemampuan waiter/s. Omotenashi yang merupakan tradisi budaya Jepang 

mengenai keramah-tamahan dalam melayani tamu dengan sebaik – baiknya yang 

menghasilkan kualitas pelayan dan kepuasan pelanggan cukup diterapkan oleh 

waiter/s Asuka restoran tentu minusnya tidak sepenuhnya diterapkan selayaknya 

seperti di negara asalnya.  
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B. Saran  

Berdasarkan hasil kesimpulan dan observasi yang telah dilakukan, dalam 

kesempatan ini peneliti ingin memberikan saran yang mungkin dapat dijadikan 

pertimbangan bagi Asuka Restaurant sebagai berikut :  

1. Asuka Restaurant harus lebih meningkat pelatihan kepada waiter/s 

terutama untuk siswi smk yang sedang PKL di restoran tersebut seperti 

mengenalkan pelayanan Omotenashi. Dengan memberikan pola pikir 

kepada waiter/s tentang pelayanan yang maksimal kepada tamu sambil 

meningkatkan kinerja pelayan waitress secara terus – menerus dapat 

menghasilkan kualitas pelayanan yang baik dan kepuasan tamu  

2. Perlu adanya penanbahan ruangan baru, karena tamu semakin hari 

jumlahnya semakin meningkat dilihat dari antrian di luar pintu restoran 

membuat tamu harus menunggu di lobi hotel Asuka.  

3. Kemampuan waiter/s pun harus lebih diperhatikan agar pelayanan kepada 

tamu dapat terjamin dan mengetahui kebutuhan tamu secara baik, seperti 

kemampuan untuk meningkatkan berkomunikasi menggunakan bahasa 

asing seperti bahasa Jepang yang benar.  
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