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UU No 28 tahun 2014 tentang Hak Cipta

Fungsi dan sifat hak cipta Pasal 4
Hak Cipta sebagaimana dimaksud dalam Pasal 3 huruf a
merupakan hak cksklusif yang terdiri atas hak moral dan hak
ekonomi.

Pembatasan Pelindungan Pasal 26
Ketentuan sebagaimana dimaksud dalam Pasal 23, Pasal 24, dan
Pasal 25 tidak berlaku terhadap:

i. penggunaan kutipan singkat Ciptaan dan/atau produk Hak Terkait
untuk pelaporan peristiwa akwal yang ditujukan hanya untuk
keperluan penyediaan informasi aktual;

ii. Penggandaan Ciptaan dan/atau produk Hak Terkait hanya untuk
kepentingan penelitian ilmu pengetahuan;

iil. Penggandaan Ciptaan dan/atau produk Hak Terkait hanya untuk
keperluan pengajaran, kecuali pertunjukan dan Fonogram yang telah
dilakukan Pengumuman sebagai bahan ajar; dan

iv. penggunaan untuk kepentingan pendidikan dan pengembangan ilmu
pengetahuan yvang memungkinkan suatu Ciptaan dan/atau produk
Hak Terkait dapat digunakan tanpa izin Pelaku Pertunjukan,
Produser Fonogram, atau Lembaga Penyiaran.

Sanksi Pelanggaran Pasal 113

1. Setiap Orang vang dengan tanpa hak melakukan pelanggaran hak

ckonomi sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9 ayat (1) huruf 1 untuk

Penggunaan Secara Komersial dipidana dengan pidana penjara paling

lama 1 (satu) tahun dan/atau pidana denda paling banyak

Rp100.000.000 (seratus juta rupiah).

Setiap Orang yang dengan tanpa hak dan/atau tanpa izin Pencipta

atau pemegang Hak Cipta melakukan pelanggaran hak ckonomi

Pencipta sebagaimana dimaksud dalam Pasal 9 ayat (1) huruf ¢, huruf

d, huruf f, dan/atau huruf h untuk Penggunaan Secara Komersial

dipidana dengan pidana penjara paling lama 3 (tiga) tahun dan/atau

pidana denda paling banyak Rp500.000.000,00 (lima ratus juta
rupiah).

2

Hak cipta dilindungi undang-undang
Dilarang keras menerjemahkan, memfotokopi, atau memperbanyak sebagian
atau seluruh isi buku ini tanpa izin tertulis dari Penerbit.
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KATA PENGANTAR,

Puji syukur ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa atas rahmat dan
karunia-Nya, sehingga buku ajar Pelayanan Prima dalam Tata Boga ini dapat
disusun dan diselesaikan dengan baik. Buku ajar ini hadir sebagai salah
satu upaya untuk mendukung proses pembelajaran yang berkualitas,
khususnya dalam membekali mahasiswa dengan pemahaman konseptual
dan keterampilan praktis di bidang pelayanan jasa boga.

Pelayanan prima merupakan aspek yang sangat penting dalam
industri tata boga, karena tidak hanya berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, tetapi juga menjadi faktor utama dalam membangun loyalitas
dan keberlanjutan usaha. Oleh karena itu, materi dalam buku ini disusun
secara sistematis dan komprehensif, mencakup konsep dasar pelayanan
prima, strategi komunikasi, hubungan interpersonal, faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas layanan, hingga etika dalam pelayanan.

Buku ajar ini dirancang agar tidak hanya memberikan pemahaman
teoritis, tetapi juga mendorong mahasiswa untuk mampu menganalisis,
mengevaluasi, serta menerapkan konsep pelayanan prima dalam situasi
nyata di dunia kerja. Dengan pendekatan yang kontekstual, diharapkan
mahasiswa dapat mengembangkan sikap profesional, empati, serta
keterampilan komunikasi yang efektif dalam melayani pelanggan.

Penulis menyadari bahwa buku ajar ini masih memiliki keterbatasan,
baik dari segi isi maupun penyajiannya. Oleh karena itu, kritik dan saran
yang konstruktif sangat diharapkan demi perbaikan dan penyempurnaan
di masa yang akan datang.

Akhir kata, penulis berharap buku ajar ini dapat memberikan manfaat
bagi dosen, mahasiswa, serta praktisi di bidang tata boga dalam
meningkatkan kualitas pelayanan yang unggul dan berorientasi pada
kepuasan pelanggan.

Penulis
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BAB I
Konsep Dasar Pelayanan Prima

CAPAIAN PEMBELAJARAN

1.

Memahami dan menjelaskan konsep, prinsip, dan ruang lingkup
pelayanan prima serta penerapannya dalam industri jasa,
khususnya bidang tata boga.

Menganalisis komponen utama pelayanan prima yang meliputi
kualitas layanan, interaksi pelanggan, inovasi pelayanan, budaya
layanan, serta pengukuran dan evaluasi pelayanan.

Menganalisis karakteristik pelayanan prima dalam industri tata
boga dengan mengaitkan kualitas layanan, kualitas makanan,
atmosfer (diningscape), dan pengalaman pelanggan.
Mengevaluasi peran pelayanan prima dalam membentuk
kepuasan dan loyalitas pelanggan berdasarkan pendekatan
konseptual dan temuan empiris.

Merumuskan strategi pelayanan prima yang aplikatif dan
berorientasi keberlanjutan untuk meningkatkan kepuasan

pelanggan, loyalitas, dan kinerja usaha jasa boga.

Pelayanan prima, atau dalam bahasa Inggris dikenal sebagai "service

excellence," merupakan konsep yang penting dalam berbagai sektor, baik

itu di bidang komersil maupun non-komersil. Pengertian pelayanan prima

sering kali merujuk kepada upaya untuk memberikan layanan yang

memenuhi harapan pelanggan dengan standar kualitas tertinggi. Dalam

konteks ini, pelayanan prima bukan hanya berlaku pada pelaksanaannya

Pelayanan Prima Dalam Tata Boga | 1



BAB IT

Strategi Komunikasi dalam Pelayanan

Jasa Boga

CAPAIAN PEMBELAJARAN

1.

A.

Menjelaskan konsep dasar dan peran komunikasi dalam
pelayanan jasa boga serta pengaruhnya terhadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan.

Menganalisis bentuk komunikasi verbal, nonverbal, dan tertulis
dalam konteks pelayanan makanan serta implikasinya terhadap
persepsi kualitas layanan.

Mengevaluasi peran komunikasi perorangan (customer handling)
dalam membangun kepercayaan, menangani keluhan, dan
menciptakan pengalaman pelanggan yang positif.

Menganalisis pentingnya komunikasi kelompok dalam tim tata
boga untuk meningkatkan koordinasi, efektivitas kerja, dan
kualitas pelayanan.

Merumuskan solusi strategis untuk mengatasi hambatan
komunikasi dalam layanan restoran dengan pendekatan yang

profesional, empatik, dan berbasis teknologi.

KONSEP DASAR KOMUNIKASI DALAM PELAYANAN
Komunikasi merupakan elemen krusial dalam konteks pelayanan,

baik di sektor bisnis, pendidikan, maupun kesehatan. Dalam pelayanan,

komunikasi tidak hanya berfungsi sebagai sarana penyampaian informasi,

tetapi juga sebagai alat untuk membangun hubungan yang kuat antara

14 | Pelayanan Prima Dalam Tata Boga



BAB ITI
Hubungan Interpersonal Dalam
Pelayanan Prima

CAPAIAN PEMBELAJARAN

1.

Menjelaskan konsep dan peran hubungan interpersonal dalam
pelayanan prima, serta kaitannya dengan kepuasan dan loyalitas
pelanggan.

Menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi hubungan
interpersonal dalam pelayanan jasa boga, termasuk kualitas
layanan, kepercayaan, sikap profesional, dan komunikasi
interpersonal.

Mengevaluasi pentingnya sikap profesional, empati, dan
kepedulian terhadap pelanggan dalam menciptakan pengalaman
layanan yang positif dan berkelanjutan.

Menganalisis strategi membangun kepercayaan dan kenyamanan
pelanggan melalui interaksi interpersonal yang konsisten,
responsif, dan berorientasi pada pelanggan.

Merumuskan pendekatan penanganan keluhan pelanggan secara
interpersonal yang efektif untuk memulihkan kepuasan dan

meningkatkan loyalitas pelanggan.

PENGERTIAN HUBUNGAN INTERPERSONAL DALAM
PELAYANAN PRIMA
Hubungan interpersonal dalam konteks pelayanan adalah interaksi

yang terjadi antara penyedia layanan dan pelanggan. Ini mencakup

Pelayanan Prima Dalam Tata Boga | 31



BAB IV
Faktor-Faktor yang Mempengaruhi
Pelayanan Prima

CAPAIAN PEMBELAJARAN

1.

A.

Menganalisis berbagai faktor yang mempengaruhi pelayanan
prima, meliputi sumber daya manusia, sarana prasarana, proses
pelayanan (SOP), budaya kerja, serta harapan dan persepsi
pelanggan.

Mengevaluasi peran kompetensi SDM (knowledge, skill, attitude,
motivation) dalam meningkatkan kualitas pelayanan serta
hubungannya dengan lingkungan kerja dan budaya organisasi.
Menilai pengaruh sarana dan prasarana terhadap efektivitas
pelayanan serta dampaknya terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan.

Menganalisis implementasi proses pelayanan dan SOP dalam
menciptakan layanan yang konsisten, efisien, dan berkualitas.
Merancang strategi peningkatan pelayanan prima yang
mengintegrasikan seluruh faktor (SDM, fasilitas, SOP, budaya

kerja, dan persepsi pelanggan) secara holistik.

FAKTOR SUMBER DAYA MANUSIA
Faktor Sumber Daya Manusia (SDM) yang mempengaruhi pelayanan

prima adalah ekosistem kompleks yang mencakup kompetensi pegawai,

disiplin, lingkungan kerja, serta dukungan pelatihan dan pengembangan,

budaya organisasi, dan infrastruktur manajemen SDM seperti HRIS.
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BAB V

Pelayanan Prima Berdasarkan Tindakan

(Service Action)

CAPAIAN PEMBELAJARAN

1.

A.

Menganalisis konsep Service Action sebagai inti pelayanan prima
yang menekankan tindakan nyata dalam memenuhi kebutuhan
pelanggan secara cepat, tepat, dan relevan.

Mengevaluasi penerapan standar tindakan pelayanan (SOP)
dalam jasa boga serta faktor-faktor yang memengaruhi
keberhasilan atau kegagalannya dalam praktik layanan.
Menerapkan prinsip kecepatan, ketepatan, dan ketelitian dalam
proses pelayanan untuk meningkatkan kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan.

Mengintegrasikan aspek penampilan, bahasa tubuh, dan gestur
pelayanan sebagai bagian dari tindakan nyata yang mendukung
komunikasi efektif dan pengalaman pelanggan.

Merancang alur atau strategi Service Action yang berbasis
pelanggan, terstruktur, dan berorientasi pada peningkatan

loyalitas serta citra layanan jasa boga.

KONSEP PELAYANAN BERBASIS TINDAKAN
Konsep Pelayanan Berbasis Tindakan (Service Action) merupakan

pendekatan dalam Pelayanan Prima yang menempatkan tindakan nyata

yang dilakukan petugas di lini depan sebagai inti interaksi layanan,

sehingga kualitas layanan lebih banyak diukur dari apa yang benar-benar

Pelayanan Prima Dalam Tata Boga | 65



BAB VI
Etika Pelayanan Prima Dalam Jasa
Boga

CAPAIAN PEMBELAJARAN

1.

A.

Menganalisis konsep etika pelayanan dalam jasa boga
berdasarkan  dimensi  kualitas layanan dan  prinsip
profesionalisme.

Mengevaluasi penerapan etika berpenampilan, bersikap, dan
berkomunikasi dalam berbagai situasi pelayanan pelanggan.
Menerapkan prinsip etika dalam menangani keluhan dan kritik
pelanggan secara profesional dan solutif.

Mengintegrasikan nilai etika pelayanan dengan aspek budaya,
keselamatan pangan, dan tanggung jawab sosial dalam praktik
jasa boga.

Merancang strategi atau solusi inovatif untuk meningkatkan

kualitas pelayanan berbasis etika dalam industri tata boga.

PENGERTIAN ETIKA PELAYANAN JASA BOGA
Pengertian Etika Pelayanan Jasa Boga adalah kerangka nilai dan

norma yang membimbing bagaimana penyedia jasa boga berinteraksi

dengan pelanggan, mengelola operasional, serta memperlakukan

karyawan dan pemangku kepentingan secara adil, aman, dan bertanggung

jawab, sebagaimana digambarkan dalam deskripsi umum tentang jasa

boga yang mencakup penyediaan makanan dan minuman berdasarkan

pesanan serta fokus pada mutu layanan (Susanti et al., 2017).

Pelayanan Prima Dalam Tata Boga | 75
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nalam
Tata Boga

Buku ajar Pelayanan Prima dalam Tata Boga karya Ismi Irfiyanti
Fachruddin disusun sebagai panduan komprehensif untuk memahami
dan menerapkan konsep pelayanan prima dalam industri jasa boga.
Buku ini mengintegrasikan aspek teoritis dan praktis yang relevan
dengan kebutuhan mahasiswa serta praktisi di bidang tata boga, dengan
fokus pada peningkatan kualitas layanan, kepuasan, dan loyalitas
pelanggan.

Pembahasan diawali dengan konsep dasar pelayanan prima,
meliputi pengertian, ruang lingkup, karakteristik, serta peran
strategisnya dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang positif.
Selanjutnya, buku ini mengulas strategi komunikasi dalam pelayanan,
baik verbal maupun nonverbal, termasuk teknik komunikasi
interpersonal dan kelompok yang efektif dalam lingkungan kerja jasa
boga.

Pada bagian berikutnya, buku ini menekankan pentingnya
hubungan interpersonal, sikap profesional, empati, serta kemampuan
membangun kepercayaan dan kenyamanan pelanggan. Penanganan
keluhan pelanggan juga dibahas secara mendalam sebagai bagian dari
upaya mempertahankan loyalitas. Selain itu, buku ini mengidentifikasi
berbagai faktor yang memengaruhi kualitas pelayanan, seperti sumber
daya manusia, sarana prasarana, proses kerja, serta budaya organisasi.

Di bagian akhir, buku ini menguraikan standar tindakan pelayanan
dan etika dalam pelayanan jasa boga, termasuk penampilan, bahasa
tubuh, serta sikap profesional dalam menghadapi pelanggan.

Secara keseluruhan, buku ini bertujuan membekali pembaca
dengan kemampuan analisis, evaluasi, dan penerapan pelayanan prima
secara nyata, sehingga mampu menciptakan layanan yang berkualitas,
berdaya saing, dan berorientasi pada kepuasan pelanggan.
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