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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mendeskripsikan peran pramusaji dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan makanan dan minuman di Kapal Pesiar Carnival 

Horizon pada masa pandemi covid 19 dan mendeskripsikan kualitas pelayanan 

makanan dan minuman di restoran Kapal Pesiar Carnival Horizon pada masa 

pandemi covid 19. Jenis penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif. 

Penelitian ini dirancang menggunakan beberapa tahapan yaitu perencanaan, 

wawancara dan observasi, analisis masalah, pengecekan keakuratan dan 

melaksanakan penelitian. Subyek penelitian ini adalah pramusaji di restoran Kapal 

Pesiar Carnival Horizon. Metode Pengumpulan data penelitian ini menggunakan 

metode wawancara dan observasi. Instrumen penelitian ini menggunakan istrumen 

wawancara dan observasi. Informan yang diwawancarai adalah salah satu petugas 

dari Food Operation Department. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

pramusaji memiliki peran yang sangat penting dalam meningkatkan kualitas 

pelayanan di masa pandemi, seperti sebagai Hostess, Cashier, Busboy atau busgir 

dan Runner Back Area. Peran pramusaji untuk meningkatkan kualitas pelayanan 

makanan dan minuman di restoran Kapal Pesiar Carnival Horizon pada masa 

pandemi covid 19 sebagian besar telah diimplementasikan dengan baik dengan cara 

mengikuti setiap pelatihan, briefing yang dilakukan oleh pihak manajemen restoran 

dan memberikan pelayanan pelayanan prima seperti disiplin, tangap terhadap 

pemintaan tamu, ramah dan bekerja sesuai SOP serta menerapkan protokol 

kesehatan dengan melaksanakan beberapa indikator kualitas pelayanan yang dari 

waiters saat melaksanakan tugas, yaitu: Kehandalan (Realibility), Daya tanggap 

(responsiveness), Jaminan (assurance), Empathy, Komunikasi (Communication) 

dan Bukti langsung (tangibles). 
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