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ABSTRAK

Penelitian ini membahas representasi konsep Omotenashi melalui penerapan 5S di
sebuah ryokan Ogawaya Gero Onsen. Omotenashi merupakan konsep dalam budaya
Jepang yang memperlakukan tamu layaknya lebih dari seorang raja yang diwujudkan
dalam layanan paripurna melalui lingkungan fisik, persiapan segi pelayanan, dan
umpan balik tamu yang menerima pelayanan. Penelitian ini bertujuan mengungkap
konsep Omotenashi melalui penerapan 5S di ryokan Ogawaya Gero Onsen di
departemen room service. Metode penelitian yang digunakan adalah etnografi dengan
teknik pengumpulan data observasi dan angket kuesioner yang disebarkan kepada 22
orang responden yakni 11 staf karyawan dan 11 mahasiswa internship dengan teori
representasi oleh Stuart Hall. Hasil analisis dapat diketahui bahwa elemen shitsurai
terepresentasi karena staf karyawan maupun mahasiswa internship telah memahami
dengan baik lingkungan fisik sebagai tempat untuk konsep 5S diterapkan, sementara
itu perbedaan hasil pengerjaan proses persiapan dan pelaksanaan pada room service
menandakan bahwa elemen furumai belum terwujud secara sempurna, dan belum
menjadi karakter seluruh staf yang sesuai dengan visi dan misi perusahaan.

Kata kunci: omotenashi, penerapan 5s, ryokan



ABSTRACT

This research discusses the representation of the concept of Omotenashi through the
application of 5S in Ogawaya Gero Onsen ryokan. Omotenashi is a concept in
Japanese culture that treats guests like more than a king which is realized in full
service through the physical environment, preparation of service aspects, and
feedback from guests who receive service. This research aims to reveal the concept of
Omotenashi through the application of 5S at Ogawaya Gero Onsen ryokan in the
room service department. The research method used is ethnography with observation
and questionnaire data collection techniques distributed to 22 respondents, namely
11 staff employees and 11 internship students with representation theory by Stuart
Hall. The results of the analysis can be seen that the shitsurai element is represented
because employee staff and internship students have a good understanding of the
physical environment as a place for the 5S concept to be applied, while the difference
in the results of the preparation and implementation process in room service
indicates that the furumai element has not been fully realized, and has not become the
character of all staff in accordance with the company's vision and mission.

Keywords: omotenashi, 5s implementation, ryokan
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