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BAB IV 

ANALISIS DATA KOMUNIKASI INTERPERSONAL WAITRESS 

DALAM TINJAUAN DRAMATURGI 

  

A. Hasil Temuan Penelitian 

 
Analisis data adalah mengorganisasi data kedalam suatu pola, kategori dan 

satuan uraian dasar. Pada tahap ini, data yang diperoleh dari berbagai sumber 

yaitu wawancara, pengamatan, catatan lapangan, dokumen dan data lain yang 

mendukung, dikumpulkan, diklasifikasi dan dianalisa dengan analisis induktif.100 

Dalam penelitian kualitatif ini membutuhkan analisa data yang diperoleh 

peneliti setelah melakukan observasi berupa wawancara yang ditujukan kepada 

beberapa informan yang telah disepakati sebelumnya untuk mendapatkan hasil 

yang valid. Kumpulan data yang diperoleh dapat memudahkan peneliti untuk 

menganalisa suatu permasalahan. 

1. Komunikasi interpersonal yang diterapkan waitress Pizza Hut 

Graha Pena Surabaya di panggung depan 

a) Komunikasi Kekeluargaan 

 
Komunikasi kekeluargaan adalah dasar dari sistem 

pelayanan yang ditanamkan di setiap cabang Pizza Hut, pun juga di 

Pizza Hut Graha Pena Surabaya. Hal ini ditunjukkan dengan 

keramahan sambutan ketika pelanggan mulai masuk pintu  restoran 

dengan dibukakan pintu dan ucapan selamat datang yang hangat. 
                                                             

100 
Lexy J. Moleong, Metodologi Penelitian Kualitatif (Bandung: Remaja Rosdakarya;2002) , 

hal. 35 
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Dengan suara halus dan  Gesture yang sopan, diharapkan 

pelanggan merasa disambut dan diperhatikan layaknya keluarga 

sendiri. Dilanjutkan Waitress mengantar pelanggan tersebut ke 

tempat duduk yang diinginkan pelanggan tersebut, kemudian 

membukakan menu sekaligus menawarkan produk terbaru yang 

sesuai dengan minat pelanggan. Senyum ramah dan mimic wajah 

ceria selalu ditunjukkan Waitress ketika melayani pelanggan yang 

dating, baik sebelum, ketika, maupun sesudah pelanggan 

menikmati hidangan pesanannya. 

b) Gesture tubuh yang tegap namun sopan 

Gesture tubuh Waitress sangat diperhatikan dalam 

lingkungan pelayanan Pizza Hut. Bahkan sebelum seseorang 

melamar kerja sebagai Waitress di Pizza Hut terdapat syarat postur 

tubuh yang cukup ketat, dimana tinggi badan Waitress pria 

minimal 165cm, sedangakan Waitress wanita 158cm. Hal ini 

menunjukan keseriusan manajemen Pizza Hut dalam menyeleksi 

calon Waitressnya untuk mendapatkan pengalaman berlangganan 

restoran terbaik. 

Terdapat Gesture-Gesture khusus yang di berlakukan bagi 

Waitress yang telah menjadi standar kerja mereka, dimana dalam 

Gesture tersebut Waitress akan terlihat selalu siap siaga melayani 

pelanggan dengan tetap memelihara senyum ramah bagi para 

pelanggan. 
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Gesture ini didukung dengan pemilihan seragam Pizza Hut 

yang bernuansa hitam, yakni atasan berupa baju hem lengan 

pendek hitam dengan sedikit aksesoris dan lambang Pizza Hut dan 

bawahan berupa celana kain hitam polos. Warna hitam sendiri 

mencerminkan ketegasan dan kesederhanaan, sekaligus bermanfaat 

untuk mengurangi efek mudah kotor yang jamak terjadi di busana 

berwarna cerah, dan menampillan efek macho khususnya untuk 

Waitress pria. 

c) Komunikasi menghibur 

Dalam Pizza Hut terdapat salah satu tren unik yang pasti 

ada di Pizza Hut manapun di Indonesia, dimana Waitress akan 

menyediakan balon-balon warna-warni yang bisa dibentuk sesuai 

kemauan pelanggan yang sedang singgah di Pizza Hut 

bersangkutan. 

Disini Waitress dituntut untuk bisa menguasai seni 

mengolah balon menjadi bentuk apapun yang biasa di inginkan 

pelanggan. Dari mulai bentuk mahkota, beruang, anjing dan 

berbagai macam bentuk lain yang tentunya menarik minat 

pelanggan, khususnya pelanggan yang membawa anak-anak. Hal 

ini sangat efektif untuk mendekatkan emosi Waitress dengan 

pelanggan, sehingga tercipta iklim komunikasi yang kondusif 

antara keduanya. 

 Hal tersebut akan menimbulkan kesan yang hangat dan 
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positif di hati pelanggan, kesan positif tersebut akan menjadikan 

Pizza Hut semakin menjadi pilihan pelanggan dan semakin 

meningkatkan popularitas Pizza Hut dari mulut ke mulut para 

pelanggan yang telah datang berkunjung. 

2. Komunikasi Interpersonal yang diterapkan waitress Pizza Hut 

Graha Pena Surabaya di panggung belakang 

a) Komunikasi Apa Adanya  
 

 
Proses komunikasi apa adanya ditampilkan Waitress ketika 

sedang tidak bekerja. Peneliti mengamati adanya sifat asli yang 

ditampilkan. Sifat asli tersebut meliputi sifat emosional yang 

ditunjukkan Mbak Andria ketika sedang bertengkar dengan 

pacarnya perihal suatu masalah. Kemudian Aries yang dikenal jail 

dan slengekan menjadi sosok yang jauh lebih dewasa saat sedang 

berbincang dengan peneliti di kamar kost nya. bahkan keterbukaan 

Andria dalam mengunngkapkan apa yang dirasa terhadap masalah 

percintaannya pun secara gamblang meluncur dari bibirnya. 

Berbeda dengan sikapnya yang merendah, penurut dan menyimpan 

unek-unek ketika di depan pelanggan yang cerewet (misalnya). 

Begitu pula dengan Mbak Kiki, yang akan bersikap seperti 

seorang istri pada umumnya. Lucu dan cerewet adalah pembawaan 

asli Mbak Kiki ketika berada dirumah. Tak jarang Mbak Kiki 

mengerjai suaminya ketika pulang kerja yang menunjukkan sisi 

lain beliau yang jail. 
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Cerminan tingkah asli Waitress ini membuat ketimpangan 

peran pada sosok Waitress. Dengan berbagai cara mereka 

melakukan peran ganda sebagai seorang Waitress dengan 

keprofesionalan yang tinggi dan seorang individu biasa dengan 

membawa sifat-sifat lahirnya yang sangat mencolok perbedaannya. 

b) Keminderan dengan teman sejawat ketika di panggung belakang  

Berada pada lingkup yang sama mungkin memang 

membuat orang akan bersikap empati dan senasib satu sama lain. 

Begitu juga yang terjadi pada Pizza Hut Graha Pena Surabaya. 

Ketika di panggung depan mereka dapat dengan leluasa 

berkomunikasi asik seperti biasa, namun ketika kembali menjadi 

individu biasa, Waitress tersebut seakan minder dan malu untuk 

menjalin komunikasi yang sama asik nya dengan panggung depan. 

Dari pengungkapan Mbak Rere mengatakan bahwa 

berkomunikasi dengan Waitress di panggung belakang tidak 

seperti di panggung depan.  komunikasi dengan teman-teman 

seprofesi ketika di belakang panggung lebih terkesan malu-malu, 

sungkan dan tidak bebas. Mereka hanya terlibat sedikit obrolan dan 

interaksi ketika di belakang panggung. 

Perbedaan budaya dan pergaulan ketika di panggung 

belakang menjadi alasan yang dikemukakan oleh Mbak Rere, yang 

mengatakan bahwa beliau seringkali merasa malu untuk 

bersosialisasi secara leluasa dan bebas dengan Waitress yang lain 
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atau karyawan yang lain. Namun, hal ini tidak lantas membuat 

hubungan baik diantara keduanya menjadi terganggu. Waitress dan 

karyawan yang lain tetap berhubugan baik namun tidak se asik 

ketika di panggung depan.  

3. Simbol Verbal 

Pizza Hut Graha Pena Surabaya membentuk karakter para Waitressnya 

untuk senantiasa tegar dalam menghadapi pelanggan, apapun masalah yang terjadi 

di luar pekerjaan harus ditanggalkan ketika memasuki restoran untuk melayani 

pelanggan, karena pelanggan tidak akan mau tahu permasalahan Waitress, 

pelanggan hanya berkepentingan untukmenikamti hidangan kemudian membayar 

sejumlah uang sebagai konsekuensinya, hingga kemudian muncul “drama” yang 

harus dilakukan Waitress demi memuaskan pelanggan. 

Berdasarkan uraian data diatas terdapat simbol-simbol komunikasi verbal 

yang dilakukan Waitress Pizza Hut Graha Pena Surabaya ketika melayani  

pelanggan baik di panggung depan maupun panggung belakang. Simbol verbal di 

panggung depan diantaranya adalah ucapan selamat datang sebagai sambutan 

kepada pelanggan ketika mereka masuk restoran, ucapan terima kasih Waitress 

setiap kali selesai melayani pelanggan, dan juga pengulangan pesanan yang ditulis 

Waitress setelah menulisnya di kertas order. 

Adapun simbol verbal Waitress di panggung belakang seperti curhatan 

Andria mengenai kehidupan asmaranya, Mbak Rere tentang tuntutan orangtuanya. 

Mbak Kiki ketika berbincang dengan suaminya yang terkesan lepas, dan juga 

guyonan-guyonan Aries ketika di kostan. 
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4. Simbol Nonverbal 

Terdapat begitu banyak simbol nonverbal dalam komunikasi interpersonal 

Waitress Pizza Hut Graha Pena Surabaya, seperti halnya simbol verbal, terdapat 

simbol-simbol nonverbal baik di panggung depan maupun panggung belakang . 

Diantara simbol nonverbal panggung depan adalah desain dari pakaian kerja  

Waitress yang didominasi warna hitam memperlihatkan kesan modern, simpel, 

tegas dan berwibawa yang menjadi citra awal ingin dibentuk perusahaan dari 

Waitress Pizza Hut Graha Pena Surabaya. Warna hitam dari seragam Waitress 

juga dimaksudkan untuk menjaga agar penampilan Waitress tetap terlihat bersih, 

karena noda akan lebih sulit terlihat di pakaian yang gelap. 

Kemudian senyum Waitress juga merupakan simbol nonverbal yang sangat 

penting, terdapat standar senyum bagi Waitress yang diharuskan gigi atas terlihat 

dan mata yang  berbinar ketika berhadapan dengan pelanggan, pada intinya adalah 

senyum tulus yang membawa pesan kebahagiaan bagi orang yang melihatnya. 

Senyum ini adalah modal utama seorang Waitress untuk melayani pelanggannya 

dengan sebaik-baiknya.  

Peletakkan display Ten Moments Of Truth di tiap komputer Waitress juga 

merupakan simbol nonverbal untuk Waitress agar selalu mengingat standar 

operasional pelayanan pelanggan Pizza Hut, demikian juga dengan peletakan 

furniture didalam restoran didesain khusus untuk memudahkan gerak pelanggan 

dan Waitress. 

Sedangkan simbol nonverbal panggung belakang Waitress Pizza Hut Graha 

Pena Surabaya diantaranya adalah sikap murung Mbak Rere ketika berbicara 
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tentang orangtuanya yang menunjukkan kekecewaan atas ketidakpengertian 

mereka terhadap kondisinya, pendiamnya Aries ketika di kostan seperti 

memendam sesuatu, begitu santainya Mbak Kiki (maaf) kentut di depan pasangan 

menunjukkan keakraban mereka dan saling menerima apa adanya, dan juga sikap 

Andria ketika menceritakan tentang pacarnya. 

Terdapat kontradiksi yang kentara ketika memperhatikan simbol verbal 

maupun nonverbal Waitress ketika di depan panggung dan di belakang panggung. 

Hal ini meyakinkan peneliti tentang adanya dramaturgi dalam simbol verbal 

Waitress Pizza Hut Graha Pena Surabaya Pizza Hut Graha Pena Surabaya.  

Berikut tabel analisis komunikasi interpersonal waitress ketika di 

panggung depan dan  panggung belakang beserta dengan komunikasi verbal dan 

nonverbal yang menyertainya: 
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  Komunikasi Interpersonal  

No Dramaturgi Verbal nonverbal Analisis 

1 Panggung Depan 
(Front Stage) 

Tutur kata yang halus 
dan sopan, memakai 
bahasa formal, tidak 
mengobrol dengan 
sesama waitress, kata-
kata standar yang 
menjadi SOP Pizza Hut 

Bel tanda pesanan sudah 
siap, selalu menebar 
senyum, gesture ramah, 
membuat balon untuk 
pelanggan, mengangkat 
tangan sebagai tanda 
waitress meminta bantuan 
waitress lain. Poin ToT 
dalam setiap komputer 
waitress, seragam hitam 
menunjukan identitas 
waitress yang tegas dan 
berwibawa. 

Secara umum 
waitress 
menggunakan 
bentuk 
komunikasi 
interpersonal 
yang sama 
sebagai 
“topeng” 
demi 
kepuasan 
pelanggan. 

2 Panggung 
Belakang 
(Back Stage) 

Kata-kata kotor atau 
“misuh”, bahasa 
nonformal, bahasa 
daerah, curhat masalah 
pribadi, guyonan-
guyonan khas 
suroboyoan, gosip-gosip 
tentang teman seprofesi 
atau atasan. 

Menangis, wajah yang 
dingin, “kentut” 
sembarangan, sifat 
pendiam, murung, bolos 
kerja, gesture konyol, 
gesture keakraban. 

Disini 
waitress 
mencopot 
“topeng”nya 
dan kembali 
seperti 
pribadi 
aslinya yang 
secara umum 
menunjukan 
suasana 
informal dan 
keakraban. 

 

Tabel 1.2  
Analisis Data 

 

B. KONFIRMASI TEMUAN DENGAN TEORI 

Untuk menghasilkan suatu teori baru atau pengembangan teori yang sudah 

ada, maka hasil temuan dalam penelitian ini dicari relevannya dengan teori-teori 

yang sudah ada dan berlaku dalam dunia ilmu pengetahuan. Sebagai langkah 

selanjutnya dalam penulisan ini adalah konfirmasi atau perbandingan antara 

beberapa temuan yang didapat dari lapangan dengan teori-teori yang ada 

relevansinya atau kesesuaiannya dengan temuan tersebut. 

Pendekatan dramaturgis berintikan pandangan bahwa ketika manusia 
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berinteraksi dengan sesamanya, ia ingin mengelola pesan yang ia harapkan 

tumbuh pada orang lain terhadapnya. Untuk itu, setiap orang melakukan 

pertunjukan bagi orang lain. Kaum dramaturgis memandang manusia sebagai 

aktor-aktor diatas panggung metaforis yang sedang memainkan peran-peran 

mereka. Seperti yang dikatakan Goffman bahwa ketika orang-orang berinteraksi, 

mereka ingin menyajikan suatu gambaran diri yang akan diterima orang lain. 

Konflik kemanusiaan adalah dasar yang selalu menguasai minat dan 

perhatian umum. Sumber drama adalah harus mengetahui dan mengerti 

bagaimana dan untuk apa sebuah tanggapan  manusia apabila ia melakukan gerak 

atau action. Aktor juga harus mengetahui dan mengerti tentang tabiat manusia 

agar bisa membawakan peranan hidup sesuai tuntutan naskah yang diarahkan oleh 

sutradara yang telah mempelajari naskah dan aktor-aktrisnya. Hal tersebut agar 

pementasan dapat diterima oleh penonton. 

Begitu juga dengan Waitress Pizza Hut Graha Pena Surabaya yang harus 

mengetahui tabiat yang dimilikinya, sehingga ketika mereka sedang berperan di 

panggung depan, dapat menguasai dirinya sendiri untuk berakting seperti yang 

menjadi tuntutan perusahaan. Hal ini juga dimaksudkan dengan mengerti tentang 

sikap dan tindakan apa yang harus mereka lakukan sebagai seorang Waitress yang 

memiliki tugas dan tanggung jawab berat di pundaknya. 

Fokus pendekatan dramaturgis adalah bukan apa yang orang lakukan, 

bukan apa yang ingin mereka lakukan atau mengapa mereka melakukan, 

melainkan bagaimana mereka melakukannya. Burke melihat bahwa tindakan 

sebagai sebuah konsep dasar dalam dramaturgis. Pandangannya tentang aksi 
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manusia konsisten dengan apa yang dikembangkan oleh Mead, Blumer dan Kuhn. 

Kebanyakan orang hanya melihat sesuatu dari tampilan luarnya saja 

outward appearance dan menafikan dimensi terdalam inward appeareance. Oleh 

karena itu, banyak orang terkecoh dengan kenyataan tersebut. Ketika seseorang 

melihat pelacur maka konstruksi yang muncul adalah perempuan kotor, sampah 

masyarakat, tak bermoral penuh dosa. Tampilan fisik dan setting sosial tersebut 

bersatu menjadi dasar bagi orang lain untuk mengkonstruksi pelacur dan 

dunianya. 

Akibat lebih lanjut adalah tindakan imitative atau kepura-puraan yang 

mengedepan. Weber menyebutnya sebagai tindakan semu, yakni tindakan 

seseorang yang sesungguhnya tidak menjadi tindakannya. Tindakan imitative ini 

tidak sebagaimana tindakan bertujuan atau tindakan imitative ini merupakan 

tindakan yang dibuat-buat untuk mengelabhui orang lainnya. Tindakan ini harus 

ditampilkan agar relasi antara diri dengan orang lain berada dalam suasana 

keseimbangan. Padahal senyatanya, dia tidak melakukan dengan sepenuh hati.101 

Berdasarkan hasil penemuan dalam penelitian ini, maka komunikasi 

interpersonal Waitress di Pizza Hut Graha Pena Surabaya bisa dikonfirmasikan 

dengan  komunikasi verbal dan nonverbal, dimana dalam proses komunikasi ini 

menganggap hubungan interpersonal sebagai panggung sandiwara. Disini setiap 

orang harus memerankan perananannya sesuai naskah(rules) yang telah dibuat 

oleh intansi dimana waitress tersebut terikat perjanjian kontrak kerja dengannya. 

Terdapat dua konsep penting yang terkandung dalam teori dramaturgi Goffman, 

                                                             
101 Prof. Dr. Nur Syam, M.Si , Agama Pelacur Dramatrurgi Transendental , (LKiS 

Yogyakarta. 2010). Hal.183 
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yakni konsep panggung depan (front stage) dan panggung belakang (back stage). 

1. Panggung Depan (front stage) 

Panggung depan adalah bagian pertunjukan yang berfungsi 

mendefinisikan situasi penonton pertunjukan. Panggung depan dibagi lagi 

menjadi 2 bagian, yakni setting atau pemandangan fisik dari panggung 

tersebut, dan front personal atau berbagai perlengkapan sebagai pembahasa 

perasaan dari sang aktor. Setting dari panggung depan disini adalah restoran 

Pizza Hut Graha Pena tempat waitress bekerja dan menjalankan kewajibannya 

melayani pelanggan dengan mengesampingkan perasaan sebenarnya yang 

dirasakan saat itu, karena kepuasan pelanggan adalah tujuan utama mereka. 

Sedangkan front personal dari panggung depan adalah  komunikasi 

interpersonal para waitress yakni  komunikasi kekeluargaan yang ramah dan 

santun. Hal ini relevan dengan fenomena yang terjadi di Pizza Hut Graha Pena 

Surabaya, seperti yang diungkapkan oleh Mbak Rere dan Mbak Kiki, bahwa 

selama bekerja menjadi Waitress di Pizza Hut Graha Pena Surabaya, mereka 

biasa berkomunikasi dengan pelanggan dengan sabar, ramah, selalu 

tersenyum, dan mengikuti kemauan atau pesanan yang diinginkan apa saja, 

meskipun kadang keinginan pelanggan tidak sesuai dengan suasana hati 

waitress. 

 Panggung depan Waitress mengharuskan mereka untuk selalu 

bersikap sabar, sopan, ramah dan selalu tersenyum. Mereka dihadapkan pada 

keprofesinolan dalam kerja dimana mereka harus mengesampingkan ego 

ketika menghadapi pelanggan yang cerewet atau yang bawel. Mereka 
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mengusahakan sikap sabar, menurut dan merendah ketika mendapat complain 

dari pelanggan. 

Komunikasi ini menggambarkan proses komunikasi yang dinamis, 

dimana pesan ditransmit melalui proses encoding dan decoding. Dalam 

hubugan tersebut antara sumber dan penerima. Sebenarnya dalam struktur 

perusahaan di Pizza Hut Graha Pena Surabaya juga terdapat pola komunikasi 

linier yang merupakan proses komunikasi yang berjalan secara lurus dan 

searah dan ada perbedaan kedudukan antara komunikator (Waitress) dan 

komunikan (pelanggan). Jadi ada suatu aturan dalam berkomunikasi dengan 

pelanggan maupun dengan sesama Waitress. 

Bentuk komunikasi interpersonal yang dilakukan waitress dalam 

melayani pelanggan dengan sebaik-baiknya tanpa peduli apa yang terjadi 

diluar pekerjaan adalah salah satu bentuk  komunikasi interpersonal peranan. 

Dimana mereka memerankan kewajiban tertentu dengan imbalan hak tertentu 

(gaji). Sikap yang sopan dan lemah lembut merupakan hal yang mereka 

perankan  di depan pelanggan yang datang  agar pelanggan merasa puas 

dengan pelayanan yang mereka berikan. 

Seperti yang telah dikemukakan, waitress akan bersikap berbeda saat 

sedang didepan pelanggan. Segala perilaku tidak menyenangkan dari 

pelanggan akan mereka terima dengan lapang dada dan tetap bersikap ramah. 

Keutamaan dalam menampilkan image seorang waitress yang professional 

yang selalu mereka pegang teguh. 

Jika diperhatikan, mereka dihadapkan pada tuntutan untuk tidak ragu-
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ragu melakukan apa yang diharapkan diri kita. Untuk memelihara citra diri 

yang stabil, orang melakukan (performance)“pertunjukan” dihadapan 

khalayak. Berdasarkan pandangan Kenneth Burke bahwa pemahaman yang 

layak atas perilaku manusia harus bersandarkan pada tindakan, Dramaturgi 

menekankan dimensi ekspresif/impresif aktivitas manusia. Yakni bahwa 

makna kegiatan manusia terdapat dalam cara mereka mengekspresikan diri 

dalam interaksi dengan orang lain yang juga ekspresif. Oleh karena perilaku 

manusia bersifat ekspresif inilah maka perilaku manusia bersifat dramatik. 

2. Panggung Belakang (back stage) 

Panggung belakang adalah ruang dimana disitulah berjalan  skenario 

rahasia yang mengatur pementasan masing-masing aktor. Disini aktor bebas 

kembali menjadi dirinya sendiri. Hal ini relevan dengan apa yang terjadi pada 

waitress Pizza Hut Graha Pena Surabaya yang mana  komunikasi dengan 

keluarga dan teman-teman sejawat memiliki perbedaan yang sangat kentara. 

Dari  komunikasi mereka ketika memperlakukan teman-teman sangat berbeda 

dengan  komunikasi mereka ketika menghadapi pelanggan yang selalu hormat 

dan memperlakukan mereka seperti raja,  komunikasi mereka dengan teman 

sejawat menggunakan gaya santai dan cenderung apa adanya. Seperti bergaul 

bagaimana layaknya dengan teman sejawat. 

Bahkan beberapa dari teman-teman para Waitress tersebut 

mengutarakan pendapatnya terkait  komunikasi interpersonal di depan 

pelanggan. Ada yang menyadari bahwa terjadi perbedaan yang sangat 

mencolok dari cara berjalan dan bersikap yang jauh bertolak belakang dengan 
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keseharian. 

Hal ini dalam Dramaturgi menjelaskan adanya panggung depan dan 

panggung belakang yang terjadi. Pendekatan dramaturgi Goffman berintikan 

pandangan bahwa ketika manusia berinteraksi dengan sesamanya, ia ingin 

mengelola pesan yang ia harapkan tumbuh pada orang lain. Kaum dramaturgis 

memandang manusia sebagai actor-aktor diatas panggung metaforis yang 

sedang memainkan peran-peran mereka. 

Namun ketika ada di panggung belakang nya yakni saat-saat bersama 

keluarga dan teman-teman, mereka lebih bersikap naluriah dan alamiah. Jika 

marah, maka mereka bisa marah dan protes. 

Selepas jam kerja pun, mereka kembali manusia tanpa topeng yang 

bersikap, bertutur layaknya sifat asli mereka, seperti Andria, yang aslinya 

memang easy going, simple dan ceria seperti anak-anak muda lain berkumpul 

dengan teman sebaya beliau akan bersikap gaul , dan mengikuti alur pergaulan 

yang ada. Berbeda dengan Andria, Mbak Rere pun juga jika kembali 

berhadapan dengan rutinitas asli dengan orangtua juga akan bersikap normal 

dan tidak ada yang ditutupi. Bahkan jika harus mengungkapkan kekesalannya, 

Mbak Rere akan tidak segan mengucapkan kata-kata khas Suroboyoan yang 

“eksotis” untuk mengekspresikan hatinya. Begitupun ketika bersama teman-

teman pun beliau akan bercerita sebebas yang diinginkan tanpa harus ada 

tanggung jawab menjaga sikap di depan pelanggan lagi. 

Peran ganda juga dilakoni Mbak Kiki dalam konteks kesehariannya 

yang ceria dan juga ternyata bawel. Beliau akan dengan gampang dan 
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bebasnya berekspresi sebagaimana alami nya jika sedang berkumpul dengan 

teman-temannya. Dan akan menggunakan bahasa ibu yaitu bahasa Jawa jika 

berkomunikasi dengan suami di rumah.  

Dramatugi mempelajari konteks dari perilaku manusia dalam 

mencapai tujuannya dan bukan untuk mempelajari hasil dari perilakunya 

tersebut. Bermain peran merupakan salah satu alat yang dapat mengacu 

kepada tercapainya kesepakatan tersebut. Bukti nyata bahwa terjadi permainan 

peran dalam kehidupan waitress Pizza Hut Surabaya. Manajemen Pizza Hut 

menciptakan sebuah mekanisme tersendiri, dimana dengan permainan peran 

tersebut para waitress bisa tampil sebagai sosok-sosok tertentu. Maka dengan 

konsep dramaturgi dan permainan peran yang dilakukan,  terciptalah  suasana-

suasana  dan  kondisi  interaksi  yang kemudian memberikan makna tersendiri 

bagi waitress dan pelanggan. 
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