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BAB V  

PENUTUP 

 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan observasi yang penulis lakukan secara langsung di hotel Gora 

Hanaougi Madoka No Mori, berikut ini merupakan kesimpulan yang dapat 

diambil: 

1. Madoka No Mori merupakan salah satu hotel dari Hanaougi Group yang 

memiliki konsep Ryoukan Executive Luxury Hotel. Madoka No Mori 

adalah hotel tradisional Jepang yang berada di daerah Hakone, memiliki 

20 kamar yang dilengkapi dengan pemandian air panas (onsen) di setiap 

kamarnya. 

2. Sebagian besar pelayanan dilakukan oleh Nakaisan (waitress). Tamu akan 

dilayani dari mulai check-in sampai dengan check-out oleh Nakaisan 

(waitress) yang sama. Setiap Nakaisan (waitress) menangani 3 (tiga) tamu 

dalam sehari, meskipun begitu setiap Nakaisan (waitress) bisa saling 

membantu satu sama lain.  

3. Standar Operasional Prosedur (SOP) penanganan tamu tidak dijabarkan 

secara tertulis, hanya dijelaskan dan disimulasikan pada saat penerimaan 

karyawan. Nakaisan (waitress) baru akan dilatih langsung oleh Okamisan 

(Pemilik Hotel). Dengan begitu Okamisan menjamin bahwa Nakaisan 

(waitress) yang menangani tamu sudah pasti menjalankan alur kerja sesuai 

dengan ketentuan karna diawasi langsung oleh Okamisan selama kurang 

lebih 1 (satu) sampai 6 (enam) bulan. 
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4. Standar Operasional Prosedur (SOP) dalam menjalankan proses yaitu 

menyambut tamu, melengkapi data dan menyajikan welcome drink serta 

camilan, menghantarkan tamu ke kamar. Alur tersebut sudah dijalankan 

dengan baik dan benar, kecuali jika ada tamu yang membawa bayi maupun 

tamu yang sudah pernah menginap akan dihantarkan langsung ke kamar. 

5. Untuk meminimalisir kesalahan dalam menangani tamu asing, Nakaisan 

(waitress) yang memiliki keterbatasan bahasa asing akan didampingi atau 

dibantu oleh karyawan lain yang lebih menguasai bahasa asing agar tidak 

terjadi kesalahan dalam komunikasi dengan tamu.  

6. Madoka No Mori memberikan asuransi kesehatan untuk karyawan 

maupun trainee. Jika terjadi kecelakaan kerja, pihak hotel akan 

bertanggungjawab untuk membantu menangani secara penuh. Selain itu, 

pihak hotel juga memberikan fasilitas asrama dan antar jemput Nakaisan 

(waitress) sehingga karyawan akan merasa aman meskipun pulang larut 

malam.  

7. Perihal menangani dan menyelesaikan konflik, Madoka No Mori 

memerlukan waktu dan membuat pekerjaan sedikit tertunda karena 

penyelesaian masalah tidak boleh dilakukan oleh karyawan itu sendiri. 

Misalnya jika terjadi komplain pada saat tamu sedang makan, Nakaisan 

(waitress) harus bertanya kepada chef terlebih dahulu sebagai pihak yang 

mengetahui tentang makanan yang disajikan. Jika masalah tidak dapat 

diselesaikan oleh chef, maka Nakaisan (waitress) perlu melaporkan 
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kepada kepala bagian personalia untuk membantu menyelesaikan 

masalahnya.  

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah dipaparkan bahwa Standar Operasional 

Prosedur (SOP) penerimaan tamu terbukti sudah dijalankan dengan baik, maka 

peneliti memberi saran sebagai berikut: 

1. Pihak hotel mulai memperhatikan dan mengapresiasi kinerja karyawannya 

agar karyawan merasa dihargai atas setiap pekerjaannya. Hal tersebut juga 

akan berpengaruh terhadap loyalitas kerja yang diberikan, supaya menjadi 

lebih baik lagi. 

2. Pihak hotel memberikan pelatihan bahasa Inggris bagi Nakaisan dan/atau 

karyawan lainnya, agar memudahkan karyawan dalam menangani tamu 

asing. 

3. Nakaisan (waitress) terus konsisten dalam menjalankan alur kerja sesuai 

dengan Standar Operasional Prosedur (SOP) yang sudah ditetapkan sejak 

awal, agar kualitas pelayanan hotel tetap terjaga.   
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LAMPIRAN 

 

 

Lampiran 1 Surat Persetujuan Penelitian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 2 Hasil Wawancara 

 

Narasumber  : Megumi Shinohara  

Tempat  : Gora Hanaougi Madoka No Mori  

Tanggal  : 06 Maret 2023 

Jabatan  : Nakaisan (Waitress) 

 

No. Pertanyaan Narasumber 

1.  Apakah Nakaisan memiliki Standar 

Operasional Prosedur?  

Tentu, tetapi kami tidak memiliki 

SOP tersebut secara tertulis untuk 

menjaga kualitas hotel kami. 

2. Apakah Nakaisan memiliki struktur 

organisasi? 

Kami tidak memiliki struktur 

organisasi, hanya saja ada 

karyawan senior yang menjadi 

pemimpin di antara kami untuk 

mengatur jalannya operasional. 

Namun untuk pekerjaan kami biasa 

melakukannya bersama-sama.  

3. Ada berapa bagian/divisi untuk 

departemen Nakaisan? 

Ada 6 (enam) bagian. Mulai dari 

penyambutan, minuman selamat 

datang, memberikan informasi 

hotel dan kamar tamu, makan 

malam, sarapan pagi dan terakhir 

memandu sebelum check-out. 

4. Bagaimana alur kerja Nakaisan 

dalam penerimaan tamu? 

Kami akan menyambut mulai pada 

saat tamu berada di parkiran, 

kemudian menuju lounge untuk 

menawarkan minuman selamat 

datang. Setelah selesai minum, 



 

 

kami akan memanggil dan 

memandu tamu untuk ke kamar. 

5. Bagaimana meminimalisir 

kesalahan saat berkomunikasi 

dengan tamu asing? 

Kami akan mencoba memahami 

apa yang mereka katakan. Namun, 

jika kami tidak mengerti, kami akan 

meminta seorang karyawan lain 

yang mahir dalam bahasa Inggris 

untuk menggantikan kami agar 

tidak terjadi kesalahan. 

6. Bagaimana jika tamu komplain 

pada saat makan? 

Mengenai makanan, saat tamu 

melakukan reservasi kami 

menanyakan mengenai alergi 

bahan/makanan mereka terlebih 

dahulu supaya tidak terjadi 

komplain saat makan. Namun, jika 

hal tersebut tetap terjadi, Nakaisan 

akan melapor kepada chef terlebih 

dahulu, jika tidak bisa diselesaikan 

kami akan melapor kepada atasan 

untuk mencari solusi. 

 

  



 

 

Lampiran 3 Hasil Wawancara 

 

Narasumber  : Masayuki Takeshima  

Tempat  : Gora Hanaougi Madoka No Mori  

Tanggal  : 02 Maret 2023 

Jabatan  : Kepala Bagian Departemen Umum 

 

No. Pertanyaan Narasumber 

1. Apakah setiap Nakaisan sudah 

mengetahui SOP kerjanya masing-

masing? 

Ya, pasti tahu karena sebelum 

mulai melakukan pekerjaan 

kami mengadakan pelatihan 

terlebih dahulu 

2. Berapa lama pelatihan diadakan 

dan apakah berpengaruh terhadap 

kinerja karyawan? 

Pelatihan dilakukan selama 1 

(satu) sampai 3 (tiga) bulan, 

disana karyawan akan 

diberitahu mengenai prosedur 

kerja juga akan dilakukan 

simulasi kerja yang dipimpin 

oleh pemilik hotel. Dengan 

ilmu yang didapatkan selama 

masa pelatihan, akan 

mempengaruhi kinerja 

karyawan kedepannya dan 

diharapkan menjadi pedoman 

saat mereka bekerja. 

3. Apakah Standar Operasional 

Prosedur (SOP) penerimaan tamu 

sudah dijalankan oleh Nakaisan? 

Sudah. Nakaisan sudah 

menjalankan setiap 

pekerjaannya sesuai dengan 

prosedur yang ditetapkan. 



 

 

4. Bagaimana mengetahui SOP 

tersebut sudah dijalankan atau 

belum? 

Sebelum terjun ke lapangan 

dan menangani tamu, Nakaisan 

diberi pelatihan, simulasi 

kemudian training dengan 

didampingi Nakaisan senior. 

Pada tahap-tahap tersebut, 

yang memimpin adalah 

pemiliki hotel langsung, 

sehingga prosedur yang baik 

dan benar dapat dipahami pada 

masa training tersebut serta 

dalam pengawasan pemilik 

hotel. Jadi saat Nakaisan sudah 

menangani tamu, mereka pasti 

menjalankan prosedur 

5. Bagaimana jika ada Nakaisan yang 

tidak menjalankan SOP? 

Kami semua adalah satu tim. 

Tidak harus atasan yang 

menilai pekerjaan bawahan. 

Kami selalu memperhatikan 

dan membantu satu sama lain, 

jadi jika satu di antara kami 

tidak melaksanakan prosedur, 

pada hari yang sama juga kami 

akan memberi teguran. 

 

  



 

 

Lampiran 4 Dokumentasi Wawancara Dengan Narasumber 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 5 Dokumentasi Penyajian Welcome Drink 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

Lampiran 6 Dokumentasi Penyajian Oshibori (handuk basah) 
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