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ABSTRAKSI

Hotel adalah Suatu jenis akomodasi yang menggunakan sebagian
atau seluruh bangunan untuk menyediakan jasa penginapan, makan dan
minum serta fasilitas lainnya bagi umum yang dikelola secara komersial

Bahasa adalah link system lambang bunyi arbiter yang
dipergunakan olah para anggota masyarakat untuk bekerja sama, berinteraksi,
berkomunikasi antar masyarakat atau orang asing dan untuk
mengindentifikasikan diri

Pentingnya penguasaan bahasa Inggris dalam perhotelan adalah
untuk dapat meningkatkan kualitas pelayanan terhadap tamu sehingga tamu
tidak akan kebingungan dalam berkomunikasi dengan tamu

Adapun permasalahan penelitian adalah bagaimana kemampuan
berbahasa Inggris Staff Shangri-La Hotel dalam meningkatkan pelayanan
terhadap tamu.

Metodologi penelitian dilakukan secara deskriptif kualitatif,
penelitian dilakukan di Shangri-La Hotel Surabaya dan informasi yang
diambil dalam penelitian ini adalah Exc. Sous Chef, Manager Restaurant,
Staff Front Office, Writer, Greeter, English Teacher. Pengumpulan data
diperoleh dengan cara observasi langsung, wawancara dan studi kepustakaan
yang digunakan sebagai bahan acuan untuk penelitian.

Menurut hasil penelitian kemampuan berbahasa Inggris Staff
Shangri-La Hotel Surabaya ada yang kurang dan ada yang cukup baik dalam
berbahasa Inggris, tetapi perlu dikomunikasikan terlebih dahulu kepada
English Teacher agar tidak terjadi perbedaan pemikiran mengenai tujuan dari
diadakannya penelitian terhadap “Kemampuan Berbahasa Inggris Staff di
Shangri-La Hotel” sehingga dapat menjadi acuan untuk memberikan
pelayanan yang lebih baik kepada para tamu dan juga sebagai pemacu untuk
peningkatan kualitas staff dalam kemampuan berbahasa Inggris yang baik.



