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ABSTRACT

MSC THESIS

DEVELOPMENT OF FOREIGN LANGUAGE SKILLS AMONG
EMPLOYEES OF HOSPITALITY ENTERPRISES

IRYNA YAZGAN

KASTAMONU UNIVERSITY INSTITUTE OF SOCIAL SCIENCE
DEPARTMENT OF TOURISM MANAGEMENT

SUPERVISOR: PROF. KUTAY OKTAY

Foreign language skills are one of the most valuable qualities sought in employees of
accommodation enterprises. Development of these skills is a problem that is expected to be
solved in the tourism sector. Basing on this point of view, the aim of the thesis is to determine
the methods and techniques for the development of foreign language skills that the personnel
working in different departments of the accommaodation establishments can use in activities
inside and outside the hotel. Also, it is aimed to present them for the use of the beneficiaries.
Within the framework of the thesis’s purpose, the responses of hotel managers, employees,
and trainers in tourism faculties and vocational high schools affiliated to the Ministry of
National Education of Turkey on the development of foreign language skills of hotel
employees were evaluated. A model of improving the foreign language skills of hotel
employees was proposed based on the participants’ responses. The obtained qualitative data
from participants was analysed with the NVIVO 12 analysis program. Descriptive and content
analysis techniques were used to examine the collected data. As a result of the research, it was
determined that the employees in the front office, food and beverage, guest relations, and sales-
marketing departments attach importance to the development of speaking, listening, and
understanding skills in English, German, and Russian languages. It was revealed that hotel
employees expect all kinds of foreign language courses from the hotel management and reward
those who are successful in foreign language education.

KEYWORDS: Hospitality Enterprises, Hotel Employees, Foreign Language Skills,
Development of Foreign Language Skills.

July 2022, 103 Page



Vi

TESEKKUR

Konaklama isletmelerinde ¢alisan is gorenlerin yabanci dil konusma becerilerinin
gelistirilmesi konulu yiiksek lisans tez calismanin her asamasinda hi¢bir zaman
destegini esirgemeyen, dogru yolu gosteren ve bu siire¢ i¢erisinde kiymetli zamanini
bana ayiran ¢ok degerli tez danismanim Sn. Prof. Dr. Kutay OKTAY’a en icten

tesekkiirlerimi sunuyorum.

Calismam boyunca manevi destekleriyle her zaman yanimda olan ve bana her
zaman inanan sevgili esim Erkan YAZGAN’a ve uzakta olsa da yoklugu

hissettirmeyen canim anneme, babama ve kardesime sonsuz siikranlarimi sunarim.

IRYNA YAZGAN

Kastamonu, 2022



vii

ICINDEKILER
Sayfa
TEZ ONAYT e i
TAAHHUTNAME ..ottt iii
OZET ...t iv
AB ST R A CT ettt b e bt beeeb e a e b e b ne e v
TESEKKUR .......ooooioiooeeeeeeeeeeeeeeeee ettt Vi
ICINDEKILER .........oooviiieeeeeeeeeeeeee ettt vii
SEKILLER DIZINI .......cooiiiiieeceeeeeee e iX
TABLOLAR DIZINI ...ooooiiiiii e X
SIMGELER VE KISALTMALAR DIZINI ......ccccocoviiiininiicns Xi
€] 123 1T 4
2. KAVRAMSAL CERCEVE ... 4
2.1 KonakIama ISIEtMELETi ..........ccovvvevevrrececieeieeeeeceeieie s es st en s 4
21.1 Konaklama Isletmelerinin Siiflandirilmast............ccoovvvvveviverirsieienennnn, 8
2.2 Konaklama isletmelerinde Calisanlarin OzelliKleri..........c..o.ovvveverrrerereennnnns 9
2.2.1  Konaklama isletmelerinde Mesleki Egitim ve Mesleki Beceriler........ 10
2.2.2  FiziKSel OZEIIKIET ....c.cvovvveceeveierceieee e esese et e en s, 11
2.2.3 KisiSel OZEIIKICT .....vcveveveveveieieieeeeeeee ettt 12
2.3 Konaklama isletmelerinde Yabanci Dil Becerileri .......c.cocooveverernvercernnnns 13
2.3.1  Konusma-Dinleme BECEIIEr ........ccoevvviiiiieiiiiiie e 14
2.3.2  Okuma-Yazma BecCerileri........cccoiriiiiiiiiiiiicee e 14
2.4 Turizm Egitimi Veren Kurumlarda Yabanci Dil Becerilerinin
Gelistirilmesine Yonelik KaynakIar ..., 14
T 0 1 011 OO ORS 18
3.1 Arastirmanin AIMACL .....cocveeiueeeiiueeeiieesiieesseeessireessseessssressnssesssseesssssesssnes 18
3.2 Arastirmanin ONEMI ........ccccceveveueueveieeeieieiee e e et e, 18
3.3 Arastirma MOl ......cuviiiiiiiiiiiiie e 19
3.4 Veri Toplama Aracinin GeliStirilmesi.........cccvrveriieiiiiinieieseseee e 19
3.5 Verilerin Toplanmast ........cccccvvviiiiiiiiiiiiici e 21
3.6 Arastirmanin Evreni ve OrnekIemi .........cococoeueueeeeeueeeeeieieeeeeee e, 21
3.7  Arastirmanin SIirhlKIart ..o 22
3.8 Verilerin ANAlIZi ... 22
4. BULGULAR ..ottt ne e 24
4.1  Konaklama Isletmelerinde Calisanlarin Yabanci Dil Bilgisinin Mesleki
AGIAAN ONEMI ..o 25
4.2  Departmanlarda En Cok Bilinmesi Gereken Diller ............cccooeviiiiniennn. 28
4.3  Departmanlar Agisindan Yabanct Dilin Onemi .........ccccoccvervievericveriiennn. 31
4.4  Calisanlarin Yabanci Dilini Gelistirilmesi I¢in Otel Yonetimleri Tarafindan
Yapilan Calismalar ........ccccooiiiiiiiiiiii e 37
45  Calisanlarin Yabanci Dilini Gelistirilmesi I¢in Otel Y6netimleri Tarafindan
Yapilmasi Beklenen Caligmalar ...........cccccooiiiiiiiiiiiiicsec e 39
4.6  Departmanlar Arasinda Calisanlarin Yabanci Dil Becerilerinin Gereksinimi
Ve Calisma ALANIArt ......cc.veiiiieiiiicie e 42

4.7  Konaklama Isletmelerinde Calisanlarin Yabanci Dil Becerilerinin
Gelistirilmesine Yonelik Model Onerisi.........ocvvvreeerecceesieesesneneeenns 63



viii

5. SONUC VE ONERILER ...........cocecoviiiiieiireeeeseeseeeeseesess e 72
KAYNAKLAR ...oovieieeeeete oot ste s eses st s st ns s ssas s st enae s s senasssn s 77



SEKILLER DiZiNi

Sayfa

Sekil 2.1 Tesis sayisina gore Eyliil 2021 itibariyla diinyanin 6nde gelen ilk bes otel
SITKEEIOT Tt )
Sekil 4.1 Konaklama isletmelerinde ¢alisanlar tarafindan yabanc1 dil bilgisinin
mesleki agidan 6nemi konusunda katilimcilarin gortisleri.................... 25
Sekil 4.2 Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin hangi yabanc1 dil bilmesi gerektigi
konusuna iliskin katilimcilarin gorisleri........coooevviiiieiiiiiiinieiiienin 29
Sekil 4.3 Konaklama isletmelerinde personel tarafindan bilmesi en ¢ok isteniler
diller ve dil ciftleri ile ilgili katilimcilarin cevaplart............cocvevennnneee. 30
Sekil 4.4 Katilimcilarin diisiincelerine dayali olarak otel calisanlarin yabanci dil
bilmesini geriktiren en dnemli departmanlar ............ccocevvviiiiiiienenn 31
Sekil 4.5 On biiro departmaninda ¢alisanlar tarafindan en ¢ok bilmesi istenilen diller
konusunda katilimcilarin gorisleri .........coovvvvriirrereneieseseseseeeeens 33
Sekil 4.6 Yiyecek-icecek departmaninda ¢alisanlarin bilinmesi beklenen diller
konusunda katilimcilar tarafindan verilen cevaplar ............ccccooeveinennns 34
Sekil 4.7 Katilimcilarin cevaplarina dayali olarak diger departmanlardan istenilen
yabanci dil bilgisi dagilimi........ccoooiiiiiiiiii 36
Sekil 4.8 Calisanlarin yabanci dillerini gelistirmeleri igin otel yonetimleri tarafindan
yapilan ¢alismalara iligikin goriis belirten katilimeilar ........................ 38
Sekil 4.9 Calisanlarin yabanci dillerini gelistirmeleri i¢in otel yonetimleri tarafindan
yapilmasi beklenen caligsmalara iliskin katilimeilarin diisiinceleri ....... 40
Sekil 4.10 Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin yabanci dil becerilerinin
gelistirilmesine yonelik model ONerisi ..........ccoovvereiiiiicncisiiee 64



Tablo 2.1
Tablo 2.2

Tablo 4.1
Tablo 4.2

Tablo 4.3

Tablo 4.4

Tablo 4.5

Tablo 4.6

Tablo 4.7

Tablo 4.8

Tablo 4.9

TABLOLAR DIZiNi
Sayfa

Biiyiikliige Gore 11k 5 Yerli ve Uluslararas1 Zincir Gruplari.................. 7
Turizm Fakiiltelerinde ve MEB’e Bagli Mesleki ve Teknik Anadolu
Liselerinin Turizm Ile Ilgili Béliimlerde Okutulan Mesleki Yabanci Dil
Ders Kitaplarmnin Igerifi.........cccoevvieverieiiiireiieeeiceeeeeseeeeseiens 15
Katilimeilara iliskin Demografik Bilgiler........ccovvveveevevereieieieieieeeienne, 24
Rezervasyon ve Resepsiyon Boliimlerinde Caliganlar Tarafindan
Gelistirilmesi Gereken Yabanci Dil Becerilerinin Onemine iliskin
Katilimetlarin GOTUSIOTT ...veeiveeiiiiiiieiie e 43
Misafir Iliskileri Boliimiinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi
Gereken Yabanci Dil Becerilerinin Onemine iliskin Katilimcilarm
(€3 1] 15 5 P USSP 46
Restoran ve Bar Boliimlerinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi

Gereken Yabanci Dil Becerilerinin Onemine iliskin Katilimcilarin
GORIBIEET....... A ... A ... 48
Mutfak ve Banket Boliimlerinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi
Gereken Yabanci Dil Becerilerinin Onemine iliskin Katilimcilarm
(€11 1] 1< & PRSP RPRRPRP 51
Oda Servisi Boliiminde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken
Yabanci Dil Becerilerinin Onemine Iliskin Katilimeilarin Gériisleri ... 53
SPA ve Animasyon Boliimlerinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi
Gereken Yabanci Dil Becerilerinin Onemine iliskin Katilimcilarin

(€ 10140 ] 1<) o PR 55
Satis Ve Pazarlama Boliimiinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi
Gereken Yabanci Dil Becerilerinin Onemine iliskin Katilimeilarin

(€ 1) 41 1] 1< o PSRRI 57
Kat Hizmetleri ve Giivenlik Boliimlerinde Calisanlar Tarafindan
Gelistirilmesi Gereken Yabanci Dil Becerilerinin Onemine iliskin
Katilmcilarin GOrlSIer ........eovivviiiiiiiiieie e 59

Tablo 4.10 Katilimcilarin Goriislerine Dayali Olarak,Calisanlarin Yabanci Dil

Becerilerini Gelistirilmesi Gereken Otel Departmanindaki Islemler .... 66



Dr.
Dog.
MEB
vd.

SIMGELER VE KISALTMALAR DiZiNi

: Doktor
: Dogent
: Milli Egitim Bakanhigi

> ve digerleri

Xi



1. GIRIS

Kiiresellesme, iilkeler arasindaki cografi sinirlarin kalkmasina, farkli kiiltiirlere sahip
milletlerin birbiri ile kaynagsmasina, diinya genelinde ortak dillerin kullanilmasina ve
turizm endiistrisinin gelismesine neden olmaktadir (Ibis ve Batman, 2015). Aym
zamanda kiiresellesme ile birlikle turizm sektorii de etkilenmis ve turist profili de
degisiklige ugramistir. Gliniimiiziin yeni turist profiline bakilacak olursa, artik turistler
gittikleri yerlerde sadece konaklama ve yeme-i¢me aktivitelerinde bulunmamakta olup
eglence ve rekreasyon faaliyetlerine de katilmak istemektedirler. Bu nedenle, turizm
sektoril sosyo-kiiltiirel kiiresellesmeyi yakindan takip etmek ve ¢agin gereklerine ayak
uydurmak zorundadir (Garda vd., 2017).

Basaril1 yoneticiler global bir konsept i¢inde, degisime cabuk uyum saglamak, farkli
kiiltiirlerden insanlar etkilemek ve isletmede ortak bir deger sistemi olusturmaktan
sorumludurlar (Ehtiyar, 2003, s.67). Turizm endiistrisinde yer alan belirsizlik ve yogun
rekabet ortami ve birbirine benzer hizmet sunan isletmelerin ¢oklugu nedeniyle turizm
isletmeleri miisterilerle giiclii ve uzun dénemli iliskiler olusturmak zorundadirlar.
Miisteriler ile ¢alisanlar arasi kurulan bagin olumlu olmasi durumunda hem miisteriler
hem de isletmeler i¢in karli ¢tkma durumu olusacaktir (Uslu, 2018). Turizmle ilgilenen
isletmeciler de bu uyumlu sosyal iliskileri tesvik edecek bazi iletisim stratejilerini

gelistirmek zorunda kalmaktalardir (Sharma, 2018).

Bu baglamda turizm, galisanlar tarafindan turistik mal ve hizmetlerin misafirlere
iyi iliskiler ve dostluklar neticesinde gerceklesmektedir. Ustelik, misafirler ve
calisanlar arasinda gergeklesen basarili iletisim, misafirlerin sorunlarina ve sorularina

aninda cevap verebilme, problemi yerinde ¢6zebilme firsati sunmaktadir (Sezgin vd.,
2009).

Bu nedenle etkili iletisimde personelin yabanct dil becerilerinin seviyesi, turizm
endiistrisinin temel unsurlardan bir tanesidir. Satis ve hizmet elemanlarinin yabanci
dilde gerceklesen sozlii ve yazili iyi iletisim becerileri, pozisyon seviyelerine

bakilmaksizin tiim konaklama isletmeleri igin son derece 6nemlidir (Otilia, 2013).



Leslie ve Russell (2006) goriislerine goére, bir diinya dili olarak Ingilizcenin
hakimiyetine ragmen, rekabetci ve kiiresel ekonomide ¢aliganlarin bagka bir dilde veya
birka¢ dilde konusma becerisine sahip olmalar1 énemli bir hale gelmistir. Ustelik
misafirlerin ihtiyaglarini anlayabilmek ve etkili iletisim kurmak, turizm sektoriinde
temel amaglar biri oldugu i¢in turizm sektoriindeki bir¢ok isveren tarafindan bu goriis

desteklenmektedir.

Thitthongkam ve Walsh (2010) tarafindan ger¢eklesen arastirmanin sonuglarina gore
turizm isletmelerinde, ¢alisanlarin yabanci dil becerilerinin miisteri memnuniyetine
yol ag¢tig1 anlasilmistir. Bu nedenle konaklama isletmeleri tarafindan dile biiyiik onem
verilmesi gerekmektedir. Turizm isletmelerinde dil, bir giic kaynagi olarak da rol
oynamaktadir. Konaklama isletmelerinde calisanlar ve yoneticilerin yabanci dil
becerileri ne kadar yiiksekse, otel isletmeciliginin rekabet giicli de bir o kadar ytliksek

olmaktadir.

Bu arastirmanin amaci, konaklama isletmelerinde farkli boliimlerde ¢alisan personelin
otel i¢i ve otel dis1 aktivitelerde kullanabilecekleri yabanci dil becerilerinin
gelistirilmesine yonelik yontem ve tekniklerin belirlenmesi ve faydalanicilarin

kullanimina sunulmasidir.

Calismanin amaci dogrultusunda konu ile ilgili kapsamli literatiir ¢alismasi
yapilmistir. Ayrica, Tirkiye’deki turizm fakiiltelerinde ve MEB’e bagli Mesleki ve
Teknik Anadolu Liselerinin turizmle ilgili bolimlerinde kullanilan mesleki yabanc dil
kaynaklar1 incelenmistir. Tiirkiye’de turizm alaninda Rus¢a ve Ingilizce dillerinde
konusma becerilerinin gelistirilmesine yonelik yeterli kaynak bulunmadigi ortaya
cikmistir.

Yapilan literatiir incelemesinin ardinda, otel ¢alisanlarinin yabanci dil becerilerinin
yiikseltilmesine yonelik bir model Onerisi ortaya koymak amaciyla, turizm sektorii
temsilcileri ve turizm alaninda uzman olan egitimcilerin gorisleri incelenmistir. Bu
grup icerisinde yer alan toplam 24 katilimciya, hangi departmanlarda ve hangi yabanci
dil becerilerinin gelistirilmesine ©nem verilmesi gerektigine yonelik sorular

sorulmustur.



Tez calismast dort boliimiinden olusmaktadir. Birinci boliimiinde konaklama
isletmelerine, konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin 6zelliklerine, konaklama
isletmelerinde calisanlarin yabanci dil becerilerine ve yabanci dil becerilerinin

gelistirilmesine yonelik yontemlerden bahsedilmistir.

Ikinci béliimde arastirmanin amacina, 6nemine, arastirma modeline, veri toplama
araglariin gelistirilmesine, arastirmanin evreni ve drneklemine, veri toplama siireci

ve analizlerine yer verilmistir.

Ugiincii boliimiinde ise katilimcilarla ile yapilan goriismeler sonucu elde edilen
verilerin ¢oziimlenmesi ve degerlendirilmesi ve konaklama c¢alisanlarin yabanci dil

becerilerinin gelistirilmesine yonelik model 6nerisi sunulmustur.

Dérdiincii boliimiinde sonuglar yer almaktadir.



2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1  Konaklama isletmeleri

Konaklama igetmeleri, turizmin en 6nemli ticari sektorlerinden bir tanesi olup turizm
destinasyonlarinda konaklama isletmeleri hayati rol oynamaktadir (Lickorish ve
Jenkins, 2007). Giiniimiizde konaklama isletmeleri ¢esitli tesisleri kapsayarak kiiresel

seyahatin dinamik bir pargasi olmaktadir (Gee ve Fayos Sola, 1997).

Konaklama isletmeleri, kisilerin konaklama ihtiya¢larini hizmet etmekle birlikte,
kisilerin yeme-igme, eglence ve rekreasyon faaliyetlerini barindiran tesislerdir
(Albayrak, 2012). Aynmi1 zamanda, konaklama isletmeleri, miisterilerin sosyal
ihtiyaglarin1 da karsilanmasini saglamaktadirlar (Dénmez vd., 2011). Konaklama
isletmeleri, en 6nemli ve yaygin olan tanimiyla, turistlere ve is seyahatinde olanlar i¢in

gecelik konaklama hizmet saglayicilaridir (Camilleri, 2018).

Konaklama isletmeleri bulunduklar1 bolgelerin ve {ilkelerin ekonomilerine katki
saglamaktadir (Silerova vd., 2013). Konaklama isletmeleri, doviz girdisi ile beraber,
istthdam imkanlarmin yaratilmasma ve yerel halkin hayat standartlarinin

yiikselmesine katki saglamaktadir (Alimbekova, 2017).

Modern kosullarda insanlar, bilissel ve kiiltiirel gelisime ihtiyag duyarak, seyahate
¢ikmaktadir (Serbak, 2010). Eski zamanlarda ise insanlar farkli sebeplerle seyahat
etmislerdir. ik caglarda, insanlar sadece mecburiyetten dolay1 seyahate ¢ikmislardir
(Kozak vd., 2013). Insan topluluklar1 ve kabileler arasindaki savaslar, yiyecek ve su
kaynaklar1 arayisi, topraklarin bolinmesi gibi sebepler insanlar1 seyahate

yonlendirmistir.

[Ik konaklama yerleri olan kervansaraylar eski Dogu uygarliginda MO 2.000’li
yillarda ortaya ¢ikmistir. Antik Yunan ve 6zellikle Antik Roma déneminden bu yana,

tavernalar ve konukevleri (hospitium) yayginlasmistir (Aytbayeva, 2015).



Orta ¢agda insanlarin seyahat etmelerinin tehlikeli bir hal almaya baslamasiyla,
konaklama alaninda diisiisler goriilmiistiir. O zamanlarda rahat gezebilen kisiler
arasinda kutsal topraklara giden hacilar yogunluktaydi. Seyahat boyunca hacilarin
durabilecekleri tek yer manastirlardi. Ilerleyen donemlerde Avrupa'da, Charles Biiyiik
Kararnamesi ile, “Konuk evleri veya otel’’ olarak kullanilan manastir ve kiliseler
ortaya ¢ikmugtir. Ancak 1530 yillinda Ingiliz krali Henry VIII’in talimatiyla
manastirlar bedava konaklama hizmetini vermeyi durdurmuslardir. Ozellikle at ile
yolculuk yapan seyyahlar artik 6zel hanlarda kalmak zorunda kalmalari, iilke

genelinde 6zel hanlarin gelismesine yol agmistir (Naumova, 2018).

Amerika’da ise ilk oteller daha ¢ok ticari miisterilerinin ihtiyaclarina hizmet
vermekteydiler. 1907 yilinda Amerikal1 girisimci Elsworth Statler, 300 odalik bir otel
acarak, otel zinciri kavramini ortaya koyan kisidir (Newton, 1994). Karayolu ve
demiryolu giizergahlarmin gelisimiyle, moteller kurulmustur. Ik motel olan San Luis

Obispo 1925 yilinda hizmete agilmistir (Rao, 2014).

Gilinlimiizde Zincir oteller hala yaygiligini korumaktadir. 2021 yil1 itibariyle diinyada
en biiylik otel zinciri olan 8,941 otel ile Wyndham Hotel Group basta olmak iizere,
ikinci olarak 7,662 otel sayisiyla Marriot International ve {iglincli olarak 7,111 otel

sayisiyla Choice Hotels International’dir (Sekil 2.1).

WYMDHAM HOTELS & RESORTS

B.041

MARRIOTT INTERNATIONAL
7.662

CHOICE HOTELS INTERNATIONAL
7111

HILTOM

IGH HOTELS AND RESORTS

Sekil 2.1 Tesis Sayisina Gore Eyliil 2021 Itibariyla Diinyanin Onde Gelen ilk Bes
Otel Sirketleri (Kaynak: URL-1)



XXI. yilin simgesi olan kiiresellesme ve ekonomik biitiinlesme diinyadaki siirlari
ortadan kaldirmistir. Bilisim teknolojilerinin gelisimiyle, pazarlama ve rezervasyon
sistemleri gelistirilmistir. Airnb, Booking.com and Expedia gibi ¢evrimigi rezervasyon
programlar sayesinde, yolculara konaklama yerlerinin se¢ilmesinde esneklik

saglanmistir.

Son yillarda tiiketici tercihlerinin degistigini gormek miimkiindiir. Konaklama
isletmeleri alaninda gelecekteki egilimler daha butik oteller, yesil / eko oteller ve akilh
oteller yoniindedir (Kapiki, 2012). Turistlerin ¢evre bilinci, bu tiir konaklama

isletmelerinin segilmesini etkilemektedir (Fuentes-Moraleda vd., 2019; Eid vd., 2021).

Akallr oteller ise gelismis miisteri deneyimi ve bunun yaninda konuklara kisilestirme
imkan: sunmaktadir. Japonya’daki Henn-na Hotel’de robotlar her tiirlii hizmeti
vermektedir. Marriot International oteller ve Hilton oteller ise sanal asistani ile

donanimli odalar sunmaktadir (Buhalis ve Leung, 2018).

Oteller ve otel endiistrisi, bir turizm destinasyonunun en onemli unsurlarindandir.
Konaklama isletmeleri, bulunduklari yerlerin ekonomik agidan kalkinmasinda 6nemli
bir rol oynamaktadir (Yang ve Cai, 2016). Bu nedenle, turizm ve otel sektorlerinin
gelisimi, birgok tilkenin sosyal ve ekonomik gelisimini etkilemektedir (Makhlyuf ve
Karpunina, 2017).

Konaklama isletmeciligi alan1 bircok nedenden dolay1 girisimcileri cezbetmektedir.

Bu faktorler asagida siralanmaktadir:

e Kiriz zamaninda etkin ¢alisma yetenegi;

e Ik yatinmlarm kiigiik olmast;

e Ekonomik biiyiime donemlerinde kar1 maksimize etme firsati;

e Seyahat ve otel hizmetlerine yonelik artan talep;

e Otel isletmelerinin yiiksek diizeyde karlilig1 ve esnekligi;

o Kiiresel oOlgekte cesitli etkinlikler diizenlemek (spor yarigmalari, bilimsel

toplantilari, ¢esitli forumlar vb.) gibi nedenlerdir (Rogova, 2018).



Tiirkiye’deki konaklama isletmelerinin ge¢misi hanlara ve kervansaraylara
dayanmaktadir. Uluslararas1 Yatakli Vagonlar tarafindan 1892 yilinda insa edilen Pera
Palas, modern anlamda ilk konaklama isletmesiydi. Onun yaninda 1914’te insa edilen
Tokatlyan Oteli ve 1931°de hizmete agilan Park Oteli iin kazanmustir. {1k uluslararasi

otel zinciri ise Istanbul Hilton’dur (Dinger ve Dinger, 1989).

T.C. Kiiltir ve Turizm Bakanligi tarafindan yayinlanan istatistik raporuna gore
10.06.2022 tarihi itibariyla Tiirkiye’de bakanlik isletme ve yatirim belgeli konaklama
tesis sayis1 6,467 adet. Antalya (isletme belgeli tesis sayis1 941 adet ve yatirim belgeli
tesis say1s1 83), Izmir (isletme belgeli tesis say1s1 708 adet ve yatirim belgeli tesis sayist
44) ve Istanbul (isletme belgeli tesis sayis1 707 adet ve yatirim belgeli tesis sayis1 66)
ve Mugla (isletme belgeli tesis sayisi 421 adet ve yatirim belgeli tesis sayisi 65)
sehirleri liderligini korumaktadir (URL-3).

TUIK 2022 I. Ceyrek Ocak-Mart istatistik raporuna gore, otel, motel, pansiyon vb.
konaklama igletmeleri 20 017 941 kisiye gecelemeye ev sahipligi yapmistir. Bu kisiler
arasinda 18 587 340’1 yabanci kisiler gecelemistir (URL-4).

Tiirkiye’de yerli ve uluslararasi zincir oteller bulunmaktadir. ilk 3 sirada Wyndam,
Hilton ve Accor grup otelleri yer almaktadir. Rixos, Anemon ve Divan grup otelleri

ise Tiirk zincir otellerin ilk 3 temsilcilerindendir (Tablo 2.1).

Tablo 2.1 Biiyiikliige Gore Ilk 5 Yerli ve Uluslararas1 Zincir Gruplari
(Kaynak: URL-2)

Yerli zincir oteller

Sira Yerel zincir gruplan Otel sayisi Oda sayisi
1 Rixos 26 8.721
2 Anemon 18 2.210
3 Divan 17 2.080
4 Dedeman 17 2.784
5 Kaya hotels 14 5.630

Uluslararasi zincir gruplari
1 Wyndham 75 10.953
2 Hilton 63 12.674
3 Accor 42 7.453
4 Marriott 30 5.686
5 IHG 27 5.026




211 Konaklama Isletmelerinin Siiflandirilmasi

Otel endiistrisinde kullanilan siniflandirmalar otel islevinin anlagilmasinda biiyiik rol
oynamaktadir. Cesitli miilk tlirleri, pazar yonelimleri ve konum, satis gostergeleri,
doluluk ve hizmet diizeyleriyle ilgili olarak gelirler ve ¢esitli is baglant1 tiirleri, otel
miilklerinin smiflandirilmasinin bir yoludur. Otel tesislerinin siniflandiriimasi kati
kriterlere dayanmamaktadir. Konaklama isletmelerinin tanimlari, piyasa giiclerine,
yasal kriterlere, konuma, isleve ve diger kriterlere bagli olarak degisebilmektedir
(Bardi, 2007).

Konaklama isletmelerini farkli tipleri ve islevleri bakimindan siniflandirmak
miimkiindiir. Oztekin ve Ilhan’a (1994) gore konaklama isletmelerinin

siniflandirilmasi su sekildedir:

1. Yonetim tiplerine gore,
a. Ticari amagh konaklama
b. Sosyal amagl konaklama isletmeleri
2. Kullamim tiplerine gore;
a. Herkese agik
b. Ozel tipteki konaklama isletmeleri
3. Faaliyet siirelerine gore;
a. Biitiin y1l faaliyeti gosteren konaklama isletmeleri
b. Mevsimlik konaklama isletmeleri
4. Konfor ve fiyatina gore,
a. Liiks oteller
b. Ekonomik oteller
5. Yapu tiplerine gore;
a. Sabit konaklama isletmeleri
b. Mobil konaklama isletmeleri
6. Belgelendirme sekline gore;
a. Turistik isletme belgeli konaklama isletmeleri

b. Belediye belgeli konaklama isletmeleri.



“Turizm Tesislerinin Niteliklerine iliskin Y®&netmelik’in yiiriirliige konulmast;

31/5/20109 tarihli ve 1134 say1l1 yazisi lizerine, 2634 sayili Turizmi Tesvik Kanunu’nun

37. maddesinin (A) bendine goére Tirkiye’de asli konaklama isletmeleri asagidaki

gibidir:

1.

Oteller: Bir, iki, ti¢, dort, bes yildizli oteller olarak smiflandirilirlar.
Konaklama, yeme-igme, spor ve eglence ihtiyaglart igin yardimci veya
tamamlayic1 birimleri barindiran tesislerdir.

Tatil koyleri: Dogal giizellikler igerisinde cesitli spor, eglence aktiviteleri
sunan en az seksen odali konaklama tesislerdir. Tatil koyleri dort ve bes yildizli
tatil koyleri olarak siniflandirilmaktadir.

Butik oteller: Egitimli veya sertifikali personel ile kisilere 6zel yiiksek

standartta hizmet verilen en fazla altmis odali otellerdir.

Ozel konaklama tesisleri

1. Moteller: Yerlesim merkezleri disinda, karayolu giizergahi ¢evrelerinde insa

2.2

edilen konaklama, yeme-igme ve miisterilerinin araglarinin park ihtiyaglarini
karsilayan en az on odali konaklama saglayan tesislerdir.

Pansiyonlar: Pansiyonlar, en az bes odali tesisler olup, yonetimi basit olan
konaklama isletmeleridir.

Apart oteller: Misterilerinin yeme-igme ihtiyaglarimi karisilabilecek gerekli
donanima sahip olan bagimsiz apartman veya villa tipinde insa edilen
konaklama isletmeleridir. Apart oteller en az on iiniteden olusmaktadir ve

herhangi bir tesisin biinyesinde bulunma zorunlulugu yoktur.

Konaklama sletmelerinde Cahsanlarin Ozellikleri

Konaklama endiistrisinde, misafirlerinin beklentilerini anlamak Onemlidir, ¢iinkii

misteriler alinan hizmetinin ana degerlendiricileridir (Hopf, 2018). Turistlerde

kaldiklar1 konaklama isletmesi hakkinda olumlu imaj birakmak ve onlarin diger

turistik destinasyonlarina gitme olasiligini1 ortadan kaldirmak igin ¢aligsanlar tarafindan

turistlere kaliteli ve profesyonel hizmetler sunulmasi gerekmektedir (Alananzeh vd.,
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2019). Bu nedenle, giiglii insan kaynaklar1 kadrosu, basarili konaklama isletmemelerin

ana kaynaklarindan bir tanesidir.

Iletisim, ikna ve teknik becerileri, ekip ¢alismasina yatkinlik, problem ¢dzebilme gibi
sosyal beceriler (Ingilizcede soft skills olarak bilinmektedir) altinda toplanan 6zellikler
her giin daha da énem kazandig1 goriilmektedir (Meliou ve Maroudas, 2011). On biiro
calisanlarindan yiiksek sosyal beceriler ve kendini sunma becerileri en ¢ok aranan

ozelliklerdendir (Nickson vd., 2005).

Kategorize yapacak olursak, istihdam edilebilecek c¢alisanlarda; egitim seviyesi,
mesleki becerileri, yabanci dil, fiziksel ve kisisel Ozellikler hala 6n planda

tutulmaktadir.
2.2.1 Konaklama Isletmelerinde Mesleki Egitim ve Mesleki Beceriler

Kiiresel turizm biiyiimeye devam ettikge, egitim ve 6gretime olan ihtiyag¢ da artiyor.
Son yillarda birgok kolej ve tiniversite miifredatlarinda seyahat ve turizm programlari
eklenerek mevcut egitim programlar: genisletilmistir. Cesitli ticari birlikler, egitim ve
sertifika programlar1 sunmakla beraber, seyahat okullar1 da agmislardir (Goeldner ve
Ritchie, 2009).

Mesleki egitimin en 6nemli bir pargasi da stajdir. Uluslararasi zincir oteller gesitli staj
programlar1 sunmaktadir. Ornegin, Marriott Lodging Internership Program, Hyatt
Hotels and Resorts Internership Program, Starwoods Westin Hotels 6grencilere farkli
staj programlarini sunarak, onlarin mesleki becerilerinin uygulanmasint saglamaktadir

(Goeldner ve Ritchie, 2009).

Literatiirde, ¢calisanlarin mesleki egitim seviyesi ve kariyer i¢in 6nemi konusunda fikir

ayrilig1 bulunmaktadir (Power ve Barrows, 2000).

e Konaklama isletmelerinde galisanlarin aldiklari mesleki egitim yeterlidir fakat
cesitli egitimle ile desteklenebilmektedir.
e s baginda isin isleyisini ogrenen ve tecriibe kazanan calisanlar meslek

hayatinda daha hizli ilerleyebilmektedir.
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Konaklama isletmelerinde ¢alisanlar tarafindan sergilenen basari, biiyiik 6l¢iide 6rgiin
egitimden kaynaklanmaktadir. Bununla birlikte, is basinda edindikleri tecriibeleri ile
kisisel gelisim yoluyla sentezleyerek daha iyi performans sergileyebilmektedir (Kralj
vd., 2009). Diger yapilan arastirmalara gére (Li vd.,2013; Enos vd., 2003; Blayney ve
Blotnicky, 2016; Aslan ve Dinger, 2017) konaklama isletmelerinin yoneticileri,
aldiklar1 6rgiin egitim sayesinde degil, is yerinde edindikleri deneyimler sayesinde is
hayatinda basarili olmaktadirlar. Turizm alaninda lisans ve lisansiistii egitimini
tamamlayan galisanlar genel miidiir pozisyonlarina ulasmada diisiik egitim seviyesine
sahip olanlara gore daha hizli ilerledikleri bilinmektedir (Ladkin, 2002, aktaran
Bayram, 2011).

Diger bir bakis acis1 ise, is basinda Ogrenmeye katilan c¢alisanlarin Kariyer
beklentilerine karsi1 daha gercekei bir anlayis sergilemektedir. Bu tiir ¢alisanlarda,
liderlik, finansman ve uyum saglama becerileri daha fazla rastlanmaktadir (Lee, 2007,
aktaran Brown vd., 2014). Isverenlerin akademik basaridan ziyade, galisanlarin
deneyimine, kisisel niteliklerine ve mesleki becerilerine daha fazla 6nem verdikleri de
bilinmektedir (Chan ve Coleman, 2004; Chan ve Kuok, 2011). Bu nedenle, nitelikli
personelin ise alinmasi; personel devir hizin1 azaltmak ve c¢alisanlarin egitim

masraflarini azaltmak i¢in 6nem arz etmektedir (Pelit vd., 2017).

Arastirmalar, lisans mezunlarinin ve mesleki egitime sahip olan ¢alisanlarin, lise
egitimini bitiren calisanlara gore daha fazla kazandigini1 gostermistir. “Mesleki bilgiye
sahip olan galisanlara” talep artmaya devam ettikge, bu kazang farkinin da artmasi

beklenmektedir (Power ve Barrows, 2006).

2.2.2 TFiziksel Ozellikler

Misafirlerin konaklama isletmesi hakkinda ilk izlenimi ve hisleri otelin kapisindan
itibaren olusturulmaktadir. ilk anda olusan izlenim olduk¢a &nemlidir. Misafirler,
herhangi bir iletisime gecmeden Once resepsiyonda veya lobide calisanin fiziksel

goriiniimiine gore konaklama isletmesi hakkinda bir fikir sahibi olmaktadir.

‘Giizel olan iyidir’ etkisi turizm endiistrisinde de yer almaktadir. Fiziksel olarak ¢ekici

calisanlar, daha ikna edici, tutumlar1 degistirmede daha basarili ve daha arkadas canlisi
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olarak algilanmaktadir (Sundaram ve Webster, 2000). Misafirlerin ¢ekici ¢alisanlar ile
sosyal etkilesime girme istekleri daha fazladir. Ustelik, konuklarm, cekici personel
tarafindan sunulan hizmetle ilgili olarak daha yiiksek degerlendirme yaptiklar ortaya
cikmustir (Li vd.,2021).

Calisanlarin dis goriiniimiiniin satis ve pazarlama faaliyetleri {izerinde 6nemli etkisi
oldugundan, isletmeler calisanlarinin dig goriinlimiine 6nem vermektedir (Davras ve
Giilmez, 2013; Kim ve Baker, 2022), ciinkii ¢alisanlarmin fiziki goriiniimleri
konaklama isletmelerinin itibarimi artirmaktadir (Mmutle ve Shonhe (2017). Ozellikle,
otellerin resepsiyon ve servis hizmetleri gibi boliimlerde personelin fiziksel

ozelliklerine onem verilmektedir (Akyurt, 2019).

Estetik emek olarak bilinen kavrami (ing. Aesthetic labour) Nickson ve diger
arastirmacilar (2005) tarafindan ortaya koyulmustur. Isverenler iyi giyinen ve dogru
iletisim saglayan personele sahip olmanin, isletmelerinin farkli imaj yaratmasina
yardimei oldugunu belirtmektedir. Ustelik, bu durum konaklama sektériinde rekabet
avantaji saglamaktadir. Bu sebeple, miisteri karsilama boliimiinde istihdam edilen
calisanlarin dis goriiniisii ve dogru iletisim tarzi, miisteri hizmetleri politikasinda

onemli bir yere sahiptir ( Nickson vd., 2005).
2.2.3 Kisisel Ozellikler

Calisanlarin Kisisel 6zellikleri is performansinda ve isyerinde sagladiklar1 katki 6nem
arz etmektedir. Bu nedenle calisanlar, ziyaretgilere saygili ve hizmet saglama ruhuyla

giivenilir bir sekilde yaklagmaya tesvik edilmelidir (Mmutle ve Shonhe, 2017).

Cetinsoz ve Akdag (2015) tarafindan bes yildizli otelde yaptigi ¢alismanin sonucuna
gore, is yerinde disadoniik kisisel ozelligi sahip olan ¢alisanlarin sorumluluk
duygusuna ve deneyimlere agik olduklart tespit edilmistir. Calisanlarin duygusal ve
yumusak bagli yapiya sahip olmalari, onlarin is tatmini iizerinde olumlu etki

olusturdugu ortaya ¢ikmustir.

Akyurt’a (2019) gore, konaklama igletmeleri personel alimindaki kriterler asagidaki
gibidir:
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e Sorumluluk sahibi olma
e Takim galigmas1 yapabilme
e Disiplin

e Diiriistliik.

Disadoniik olan, yiiksek sosyal becerilere, arkadasliga, olgun kisiliye sahip ¢alisanlar
tercih edildigi bilinmektedir. Yeni deneyimlere agiklik, hosluk ve diiriistliik gibi
ozellikler, konaklama isletmeleri ¢alisanlarindan arzu edilen kisisel 6zelliklerdendir
(Jovic¢i¢ vd., 2011).

2.3 Konaklama isletmelerinde Yabanci Dil Becerileri

Son yillarda hizla artan kiiresellesme, turizm sektoriinii de yakindan etkilemistir.
Tiirkiye’ye farkli iilkelerden yabanci misafirlerin gelmesi nedeniyle, nitelikli yabanci
dil bilen satis elemanlarina ihtiya¢ dogmustur (Davras ve Bulgan, 2012; Akgoz ve
Giirsoy, 2014). Hatta otel igi ve otel dis1 satig gergeklestiren elemanlarin birkag dile
hakimiyeti aranmaktadir. Ispanya’da yapilan arastirmaya gore (Canas ve Perez, 2015,
s.300), calisanlarin yabanci dil bilme seviyelerinin diisiik olmasi, turizm
isletmecilerini %33 mali zarara ugrattiklar1 belirtilmistir. Bu nedenle, turizm
sektoriinde calisanlarin yabanci dil becerileri, sirketlerin rekabet gliciinii artirabilen
kilit bir faktor olarak algilanmaktadir. Vukovi¢-Vojnovi¢ ve Nicin (2012) Sirbistan’da
bir otelde ve diger turistik yerlerde ¢alisan satis elemanlari ve onlarin dil becerenlerini
incelemislerdir. Elde edilen sonuglara gore, satis elemanlart en ¢ok rezervasyon
boliimiinde, check in / check out islemlerinde ve yiyecek —igecek satiglarda yabanci
dil kullandiklar1 tespit edilmistir. Seyahat acentelerinde calisan personel ise, en ¢ok
odalarin satiginda (%75) ve fiyat pazarlamasinda (%67) yabanci dile ihtiyag
duymuslardir. Bu nedenle etkili iletisimde personelin Ingilizce dil becerilerinin
seviyesi, turizm endiistrisinin temel unsurlardan bir tanesidir. Satis elemanlarinin
yabanci dilde gergeklesen sozlii ve yazili iyi iletisim becerileri, pozisyon seviyelerine

bakilmaksizin tiim konaklama igletmeleri igin son derece 6nemlidir (Attila, 2016).
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231 Konusma-Dinleme Becerileri

Bir konaklama isletmesinde hizmetin basarili bir sekilde sunulmasi, satis
elemanlarinin iletisim becerisiyle baslar (Saleh ve Ryan, 1991). Bir satis temsilcisinin
s0zll ve sozlii olmayan iletisim becerilerinin yiiksek olmasi, potansiyel ya da mevcut
miisterileri ile iletisim siireclerini daha dogru yiiriitebilmesini saglayacaktir ve
miisterinin beklentilerini en iyi sekilde karsilayacaktir (Tirker, 2018). Misafirler ve
konaklama isletmelerinin calisanlar1 arasinda olusan etkili kisisel iletisim, satis
performansi iizerinde hayati oneme sahiptir. Hatta kisisel iletisim, miisterilerin
herhangi bir iiriinii yeniden satin alma istegi ile dnemli dl¢iide iliskilidir (Gremler ve
Gwinner, 2000). Misafirlerin sorularina ve sorunlarina aninda cevap verebilme ve
problemi yerinde ¢ozme ise kisisel satig faaliyetlerinin turizm igletmesi agisindan en

onemli yararlarindan biridir (Sezgin vd., 2009).

2.3.2 Okuma -Yazma Becerileri

Calisanlarin yazma ve okuma becerileri 6nemli bir yere sahiptir. Calisanlar, gelen
turistlere destinasyon, fiyat hakkinda veya otel hizmetleri konusunda bilgi verirken
yazma ve okuma becerilerini kullanmaktadir (Prachanant, 2012). Ustelik cesitli resmi
yazigmalarda, calisanlarin yabanci dilde yazma ve okuma becerilerinin yiiksek

diizeyde olmalar1 beklenmektedir (Klimova ve Semradova, 2013).

2.4 Turizm Egitimi Veren Kurumlarda Yabanca Dil Becerilerinin

Gelistirilmesine Yonelik Kaynaklar

Turizm alaninda ¢alisanlarin yabanci dil bilmemeleri iletisim sorunlarina veya yanlis
anlasilmalara neden olmaktadir (Al-Saadi, 2015). Bu nedenle, 6zel amagh Ingilizce
(English for specific purposes-ESP) turizm fakiiltelerde okuyan 6grencilerin durumsal
olarak iletisim kurmalar1 ve etkilesimde bulunmalar1 i¢in firsat yaratmaktadir

(Lertchalermtipakoon vd., 2021).

Genel olarak, egitim kuruluslarinda, konaklama ve turizm alaninda;
e Yiyecek ve icecek hizmetleri;

e Ucus hizmetleri;



15

e Otel hizmetlert;
e Tur ydneticisi ve tur rehberleri olmak iizere 4 boliim igin mesleki ingilizce

miifredat1 gelistirilmistir ( Zahedpisheh vd., 2017).

Turizm fakiiltelerinde ve MEB’e bagli Mesleki ve Teknik Anadolu liselerinin turizmle
ilgili boliimlerinde okutulan mesleki yabanci dil i¢in hazirlanan ders kitaplar1 ele

alinmistir. Kitaplara iligkin verilere Tablo 2’de yer verilmistir.

Tablo 2.2 Turizm Fakiiltelerinde ve MEB’e Bagli Mesleki ve Teknik Anadolu

Liselerinin Turizmle ilgili Béliimlerinde Okutulan Mesleki Yabanci Dil Ders

Kitaplarinin icerigi

No Yayincl
Kurulus =y op ada Béliim Yalighal icerik / béliimler /islemler
ve Yayin Dil
Yih

1 Oxford Going Turizm Ingilizce Turizm tarihi ve yapisi. Turizm

University International:  Fakiilteleri acenteleri.  Havayollari,  deniz
Press, English for turizmi, karayolu turizmi,
1998 Tourism rezervasyon islemleri, bilet satis1 ve

Student's rezervasyonlari, sigorta islemleri,
Book turizm gehirleri, rehber islemleri.
Turizm pazarlamasi, sikdyetler ve
sorunlarin giderilmesi, is

goriismeleri.

2 Person English for Turizm Ingilizce Otel tamtimi ve ¢alisanlarinin
Education, International Fakiilteleri tanittim1. Yiyecek hizmetleri. Sehir
2003 Tourism ve rehberlik hizmetleri. Gemi
Dubicka, turizmi ve safari. Hava limanda
O’Keefe gerceklesen islemler (giris islemlert,

duty free magazalarinda aligveris
v.b). Tur satiglari. Otel i¢i ve otel
dis1 satiglart

3 Person English for Turizm Ingilizce ~ Turizmde Kariyer yapmak. Otel
education,  International  Fakiilteleri tanitimi. Sikayet yOnetimi.
2003 Tourism Telefonda rezervasyon islemleri.
Peter Strutt Rehberlik iglemleri. Ara¢ kiralama

islemleri. Yiyecek icecek hizmetleri.

4 Niians [purnamen Turizm Rusga Al-A2 Rusga seviyesinde
publishing, wue B poccuro  Fakiilteleri kullanilabilecek faydali
2004 1 A1-A2

5  Multilingual  Pycckuit Turizm Rusga  Otel islemeleri. Tur islemleri. Turist
Yabanci OK3aMeH. Fakiilteleri kargilama. Saglik turizmi. Avlama
Dil Yaymlar  Typusm ve balk tutma. Eko turizmi.
2015 Gastronomi turlart. Kum ve giines

turizmi. Extrem /dag turizmi.
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Oxford
University
Press,2006

Pearson
education
2002

MEB,
2007

MEB,
2011

MEB,
2011

MEB,
2012

MEB,
2012

MEB,
2012

MEB,
2012

MEB,
2012

MEB,
2012

MEB,
2012

Oxford
English for
Careers:
Tourism

Language to
go

Mesleki
Yabanci Dil
2

Mesleki
Yabanci Dil

Mesleki
Yabanci Dil
2
Mesleginde
Yabanci
Dilde
Iletisim

Yabanci
Dilde Kurum
Tanitimi

Yabanci
Dilde
Yazigmalar
Mesleki
Rusca-1

Mesleki
Yabanci Dil
1
(Seyahat
Rusga)
Mesleki
Rusca-2

Mesleki
Yabanci Dil
2
(Seyahat
Rusga)

Turizm
Fakilteleri

Turizm
Fakiilteleri

Konaklama ve
Seyahat
Hizmetleri

Konaklama ve
Seyahat
Hizmetleri

Konaklama ve
Seyahat
Hizmetleri
Konaklama ve
Seyahat
Hizmetleri

Konaklama ve
Seyahat
Hizmetleri

Konaklama ve
Seyahat
Hizmetleri
Konaklama ve
Seyahat
Hizmetleri

Konaklama ve
Seyahat
Hizmetleri

Konaklama ve
Seyahat
Hizmetleri
Konaklama ve
Seyahat
Hizmetleri

Ingilizce

Ingilizce

Ingilizce

Ingilizce

Ingilizce

Ingilizce

Ingilizce

Ingilizce

Rusca

Rusca

Rusca

Rusga

Otel tamitimi. Turist gesitleri.
Seyahat acenteleri. Meslek
tanitimlari.  Konaklama  tiirleri.

Pazarlama ve reklam hizmetleri.
Rezervasyon ve satig islemleri.
Genel Ingilizce

Otelde  oda talepleri, oda
rezervasyon islemleri. Transfer
islemleri. Vize alma islemleri. Tur
sirketlerinde gerceklesen islemler.

Seyahat acentelerinde
kullanilabilecek faydali diyaloglar:
tur tanitimi, tavsiye, rezervasyon,
otobiis bileti satin alma, rezervasyon
gibi islemler. Ugus icin rezervasyon
islemleri ve havalimaninda check-in
islemleri.  Demiryolu ve deniz
yoluyla gerceklesen seyahat
islemlerinde faydali diyaloglar.

Otel odasi satigi. Transfer iglemleri.
Vize islemleri. Tur satma islemleri.

Meslek tanima, resepsiyonda, kat
hizmetlerinde, seyahat
acentelerinde, misafir iligkilerinde

kullanilabilecek diyaloglar.
Turizmde temel islemler: otel
hakkinda bilgi verme, telefonla
rezervasyon, yuz yiize rezervasyon.
Otelin  tanmitilmasi,  personelin
tanitilmasi, verilen hizmetin
tanitilmasi.

Yabanci dilde yazigmalart eksiksiz
olarak yazmanin ogretildigi bir
O0grenme materyalidir.

Otel odalarinin tanitimi.
Rezervasyon islemleri. Telefon
goriismeleri. Sorunlarin giderilmesi
ve sikayetlerle ilgilenilmesi gibi
konular ele alinmistir.

Rusca dilinde diyalog kurup bilgi
vermektir.  Ulagim  ile  ilgili
diyaloglar1 kurmak. Gemi, tren,
ucak ve otobiis bilet rezervasyonu
satig islemleri.

Acil yardim. Ulasim bilgileri. Otel
cikis islemleri. Odeme islemleri.

Rezervasyon islemleri. Ugak, otobiis
transfer hizmetleri. Vize iglemleri.
Seyahat acentesinde tur satig
islemleri.
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18 MEB, Mesleki Konaklama Ingilizce Rezervasyon ve giris islemleri,
2013 Yabanci Dil ve Seyahat O6deme, sorunlarin  giderilmesi,
1 Hizmetleri otelde  vyiyecek, extra yatak

taleplerinde bulunmak i¢in faydali
diyaloglar. Sikayet yonetiminde

faydali diyaloglar.

19 Moscow [IpakTudeckuit Turizm Rusga Otelde  kullanilabilecek  faydali
Books, KypcC JUIst Fakiilteleri diyaloglar ve metinler
2018 paboTHHUKOB

cepBHca

20 Niuans Martpémka Turizm Rusca Giiniim, hobilerim, kutlamalar,
Publishing, Al-A2 Fakiilteleri ulagim gibi giinlik konular1 ele
2018 almmugtir.

21 Detay Turizmde Turizm Rusca  Al-A2 seviye Rusca dilbisi. Giinliik
yayincilik, mesleki Fakiilteleri hayatta kullanilabilecek faydali
2020 Rusga 1-2 bilgiler.

Tablo 2.2 ’de yer alan ders kaynaklarina bakildigi zaman, ¢ogu kaynagin mesleki
Ingilizce ve Rusca konusma becerilerini gelistirmek i¢in hazirlandig1 gériilmektedir.
Kitaplarin igerigi incelendiginde, ¢aliganlarin otel i¢cinde ve disinda gergeklesebilecek
diyaloglar yer almaktadir. Bazi mesleki dil kitaplarinin igerigi ise daha ¢ok turizm
hakkinda genis ve ayrintili bilgi vermek amaciyla tasarlanmistir. Konusma dil
becerileri gelistirmek iizere kitaplarin en ¢ok su boliimlerde yogunlastigini sdylemek
miimkiindiir: Otel tanitimi, rezervasyon islemleri, oda satislari, bilet satist ve
rezervasyonu, hava alaninda yapilan giris islemleri ve seyahat acentelerinde

gerceklesen satis islemleridir.
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3 YONTEM

Bu kisimda aragtirmanin amaci, 6nemi, modeli, veri toplama aracinin gelistirilmesi,
verinin toplanmasi, evreni ve 6rneklemi, verilerin toplanmasi ve verilerin analizi gibi

alt bagliklar bulunmaktadir.

3.1 Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, konaklama isletmelerinde farkli boliimlerde galisan personelin
otel i¢i ve otel disindaki aktivitelerde kullanabilecekleri yabanci dil konusma
becerilerinin  gelistirilmesine yonelik yontem ve tekniklerin belirlenmesi ve
faydalanicilarin  kullanimina sunulmasidir. Bu amag¢ dogrultusunda yabanci dil

becerilerinin gelistirilmesine yonelik bir model olusturulmasi hedeflenmistir.

3.2 Arastirmanm Onemi

Son yillarda hizla artan kiiresellesmenin etkisi ile rekabetin yogunlastigi konaklama
sektoriinde nitelikli ve yabanci dil bilen elemanlara duyulan ihtiyag hizla artmaktadir
(Davras ve Bulgan, 2012; Akgoz ve Giirsoy, 2014). Hatta konaklama isletmeleri
calisanlarinin birkag dile hakim olmalar1 beklenmektedir. Misafirlere sunulan hizmet
kalitesi personelin yabanci dil bilgisine ve iyi diyalog kurma becerilerine baghdir.
Etkin yabanci dil becerilerine sahip olan personel, otel i¢inde ve otel disinda satis

yapilmasinda da 6nemli rol oynamaktadir (Feely ve Harzing, 2002).

Bu baglamda konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin iletisim  becerilerinin
gelistirilmesine  yonelik Rusca, Ingilizce, Tiirkce dillerindeki diyaloglarin
gelistirilmest ve bunlarin uygulamada hayata ge¢irilmesi 6nemlidir. Ciinkaii,
giiniimiizde konaklama sektoriinde personel ve yabanci misafir arasinda profesyonel
olmayan iletisime sik¢a rastlanmakta ve bu da yanlis anlagilmalara ve hizmet
kalitesinin diigmesine neden olmaktadir. Bu sorun dogrultusunda bu ¢aligma ile, otel
calisanlarimin Rus¢a ve Ingilizce dilinde yabanci dil becerilerinin yiikseltmesine
yonelik  gelistirilen model Onerisinin  faydalanicilara  katkida  bulunacagi

distiniilmektedir.
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3.3  Arastirma Modeli

Nitel yontem yardimiyla, ni¢in ve nasil gibi soru ornekleriyle elde edilen bilgi veya
bulgunun derinine inmek miimkiindiir. (Kozak, 2018). Bu bilgi 1s18inda, tez
aragtirmasinda, konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin yabanci dil becerilerini
gelistirecek yontemleri ve teknikleri ortaya koymak amaciyla nitel arastirma
yontemine bagvurulmustur. Yontem olarak nitel arastirma modelleri igerisinde yer

alan dokiiman inceleme ve eylem arastirmasi yonteminden yararlanilmistir.

Dokiiman incelemesi hem basili hem de elektronik belgelerden bilgileri elde etmek
icin kullanilan etkili bir yontemdir (Bowen, 2009). Tiirkiye’deki turizm fakiiltelerinde
ve MEB’e bagli Mesleki ve Teknik Anadolu Liselerinin turizmle ilgili boliimlerde
okutulan 21 mesleki yabanci dil egitim kaynagi incelenmistir. Inceleme sonucunda
elde edilen verilere dayali olarak miilakat formundaki sorular hazirlanmistir. Ayrica
calisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesine yonelik model 6nerisinde bu

verilerden faydalanilmstir.

Eylem arastirmasi bir grup insanin bir problemi tanimlamasi, problemi ¢6zmek icin
bir seyler yapmasi, ortaya koyulacak g¢abalarin ne kadar basarili olabileceginin
ongoriilmesidir (Aksoy, 2003). Bu baglamda, Tiirkiye’deki turizm fakiiltelerinde ve
MEB’e bagli Mesleki ve Teknik Anadolu Liselerinin turizmle ilgili boliimlerde gorev
almakta olan egiticiler, otel yoneticileri ve ¢alisanlari ile goriismeler yapilarak veriler
elde edilmistir. Incelenme sonrasinda, Ingilizce ve Rusca dillerinde konusma,

dinleme, okuma ve anlama becerilerini gelistirecek bir model 6nerisi sunulmustur.

34 Veri Toplama Aracinin Gelistirilmesi

Birincil veri toplama araci olarak, miilakat soru formu kullanilmistir. Miilakat soru
formu iki bolimden olugmaktadir. Miilakat formunun olusturulmasinda 1ilgili
literatlirden yararlanilmistir. Bu konuya yonelik olarak daha once uygulanmis bir
Ol¢ege veya miilakat formuna rastlanilmadigindan, veri toplama araci gelistirilmistir.
Caligmada veri toplama aracini gelistirmek amaciyla, MEB tarafindan basilan mesleki

yabanci dil ders kitaplar1 ve turizm fakiiltelerinde kullanilan mesleki yabanci dil ders
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kitaplar1 incelenmistir. Ilgili kaynaklar1 taradiktan sonra, miilakat formu Iryna

YAZGAN ve Kutay OKTAY tarafindan gelistirilmistir.

Olusturulan miilakat formunun birinci boliimiinde katilimcilarin - demografik
ozelliklerine yonelik sorular yer almaktadir. Ikinci boliimde ise katilimcilara,

konaklama isletmelerinde yabanci dil becerileri hakkinda sorular yoneltilmistir.

Miilakat formunun etik agidan uygunlugunun onaylanmasi i¢in Kastamonu
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma ve Yaym Etigi Kurulu’ndan onay
alimmistir. Ayrica katilimcilara yonelik olarak Aydinlatilmis Onam Formu da

diizenlenmistir.

Arastirmanin en iyi nasil yiiriitillecegine karar vermek ve formda anlasiimamasi
muhtemel hususlarin 6niline gegmek amaciyla 1-8 Mayis 2022 tarihlerinde 6 kisiye
pilot ¢alisma uygulanmistir. Miilakat soru formunda bir degisiklige gerek oldugu
anlasilmistir. Miilakat formunda gerekli diizeltmeler yapildiktan sonra, soru formu son

halini almistir.
3.4.1 Miilakat Formu

Katilimcilara 7 adet demografik bilgiler olmak iizere toplamda 15 adet soru

yoneltilmistir. Ikinci boliimde ¢alisma ile ilgili sorular asagidaki gibidir.

Soru 1. Konaklama Isletmelerinde ¢alisanlarim yabanci dil bilgisinin mesleki agidan
onemi nedir?

Soru 2. lsletmenizde ¢alisanlarin hangi yabanci dili/dilleri bilmeleri istenmektedir/
beklenmektedir?

Soru 3. Isletmenizde hangi departmanda hangi yabanci dilin ¢alisanlar tarafindan iyi
bilinmesi beklenmektedir?

Soru 4 . Calisanlarin yabanci dillerini gelistirmeleri i¢in otel yonetimleri tarafindan
ne tiir caligmalar yapilmaktadir?

Soru 5. Calisanlarin yabanci dillerini gelistirmeleri i¢in otel yonetimleri tarafindan ne

tiir galigmalar yapilmalidir?
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Soru 6. Konaklama isletmelerinde yabanci dil becerilerinin gelistirilmesinde asagida
siralanan departmanlarda hangi konularda egitim ¢alismalart siirdiiriilmeli ve hangi dil
becerilerinin  (Konugsma, Dinleme, Okuma, Yazma) gelistirilmesine Onem
verilmelidir?

Soru 7. Konu ile ilgili sizin de eklemek istediginiz goriis ve Onerileriniz varsa liitfen
belirtiniz.

Altinc1 soru kapsaminda katilimeilara belirli departmanlarda hangi dil becerilerinin

gelistirilmesine 6nem verilmesi gerektigi sorulmustur. Bu departmanlar su sekildedir.

e On biiro departmam: Rezervasyon, Resepsiyon, Misafir iliskileri, Halkla
iliskiler

e Yiyecek icecek departmani: Restoran, Bar, Oda servisi, Banket, Mutfak,
Diger

e Diger departmanlar: SPA, Animasyon, Satis ve Pazarlama, Kat Hizmetleri,

Giivenlik, Diger.

35 Verilerin Toplanmasi

Nitel arastirma kapsaminda yeterli sayida bir oOrneklem otel yoneticileri, otel
calisanlari, turizm fakiiltelerde ve mesleki okullarda egitim veren akademisyenler
arasindan se¢ilerek arastirmaya dahil edilmistir. Otel yoneticilerinin ve galisanlarinin,
turizm fakiiltelerindeki mesleki ve yabanci dil egitimi veren akademisyenlerin yabanci
dil gelistirilmesine yonelik fikirleri ve diisiinceleri yliz yiize ve yar1 yapilandirilmig
goriismeler yoluyla alinmistir. Veriler katilimcilarin rizasi ile elde edilmistir. Veri
toplanmasi1 goniillik esasina dayali olarak, 2022 yilinda Mayis-Haziran aylarinda

gergeklestirilmistir.

3.6 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, arastirmacinin inceledigi unsurlar1 barindiran insan topluluklarim
kapsamaktadir. Evreni en iyi sekilde temsil edebilmek i¢in dogru 6rneklemin gercevesi

de belirlenmek olduk¢a 6nemlidir (Baltaci, 2018).
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Ornekleme yontemlerinden biri olan amagsal &rnekleme, belli dlgiitleri karsilayan
veya belli ozelliklere sahip olan katilimcilart belirli bir arastirma sorusuyla ilgili
onceden secilmis kriterlere gore secilmektedir. Calismanin 6rneklemi, amagsal
ornekleme yonteminden biri olan Olgiit ornekleme ile belirlenmistir. Calismada
belirlenen Slgiit ise katilimcilarin turizm alaninda tecriibeli olmalari veya turizm

alaninda uzman olmalaridir (Mack, 2005).

Bu bilgi 1s1g1nda, arastirma kapsaminda 6rneklem igine otel yoneticileri, ¢alisanlari,
MEB’e bagli meslek lisesinde ve turizm fakiiltelerinde egitim veren uzmanlar
arasindan secilerek arastirmaya 24 kisi dahil edilmistir. Bu kisiler, turizm ve yabanci
dil alaninda galistiklarindan ve bu iki alanda tecriibelere sahip olduklari igin ¢alisma

grubunu olusturmaktadir.

Arastirma kapsaminda, 2 otel yoneticisi, Antalya, Mugla, Ankara, Bartin ve
Zonguldak illerinde zincir otelin gesitli boliimlerinde seflik veya miidiirliik yapan 11
kisi, 7 otel ¢alisan1, Tiirkiye turizm fakiiltelerinde ve yabanci dil alaninda egitim veren
3 akademisyen ve 1 Ogretmen ile goriisme yapilmistir. Gorlisme degerlendirme

sonuclarina kapsamli bir sekilde sonug ve oneriler kisminda yer verilmistir.

3.7  Arastirmanin Sinirhhiklar:

Arastirmada konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin  yabanci dil becerilerinin

gelistirilmesi konusunda bilgi edinmek i¢in bazi sinirliliklar mevcuttur.

e Arastirmaya dahil edilen katilimcilardan alinan bilgilerle sinirlidir.
e Arastirma i¢in tasarlanan miilakat formunda yer alan sorular ile sinirlidir.
e MEB’e bagli Mesleki ve Teknik Anadolu Lisesinde ve Tiirkiye’deki turizm

fakiiltelerinde kullanilan yabanci dil kaynaklari ile sinirlidir.

3.8 Verilerin Analizi

Arastirmada yiiz yiize ve yari-yapilandirilmig goriisme yoluyla elde edilen birincil

verilerin betimsel ve igerik analizi yapilmistir.
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Arastirmada verilerden yola ¢ikarak herhangi bir modeli ortaya ¢ikarmak ve bu veri
kiimeleri anlamli boyutlara ayirmak i¢in betimsel analizi kullanilmaktadir (Loeb vd.,
2017). Bu nedenle, katilimcilarin farkli goriislerinin yorumlanmasi i¢in betimsel analiz

teknigine bagvurulmustur.

Icerik analizi, kodlama kurallarna dayali olarak bir¢ok metin kelimesini daha az
icerikli kategorisi altinda toplamak i¢in kullanilan bir tekniktir. Bu analiz teknigi,
arastirmacilarin  biiyiik hacimli  verileri sistematik sekilde goreceli kolaylikla
elemelerine olanak tanimaktadir (Stemler, 2000). Elde edilen verileri daha sistematik
hale getirebilmesi i¢in gruplandirilmistir, kodlanmistir ve temalar altinda sunulmustur.
Bulgularin igerik analizi ise, NVIVO 12 nitel veriler analiz programi ile

¢Oziimlenmistir.

Otel yoneticileri ve ¢alisanlari ile gériismeler yapilarak konusma konusunda en gok
ihtiya¢ duyulan konular tespit edilmistir ve bu konulara yonelik konugsma modelleri
gelistirilmistir. Birinci ve ikincil verilerden yola ¢ikarak, bulgular ve gelistirilen model

Onerisi sunulmustur.
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4 BULGULAR

Katilimcilardan elde edilen veriler tablolarda ve grafiklerde yer verilmistir. Goriisme
formundan dogrudan alinan diistinceler yorumlanmistir. Veriler, inceleme sonucunda

sorularla iliskilendirerek ve kodlanarak temalar altinda sunulmustur.

Calismaya dahil edilen katilimcilara ait demografik bilgiler Tablo 4.1’de sunulmustur.

Tablo 4.1 Katilimeilara Iliskin Demografik Bilgiler

Kod Cinsiyet Egitim Meslekteki Gorev / Meslek
Durumu gorev siiresi
K1 E Lisans 25 yil Otel genel miidiiri
K2 E Yiiksek 25 yil Otel yoneticisi,
lisans Otelin y6netim kurulu tiyesi
K3 E Lisans 20 yil Yiyecek igecek miidiirii
K4 E Lisans 12 yil On biiro miidiirii
K5 E Lise 16 yil Eglence departmani miidiir yardimcisi
K6 E On lisans 13 y1l On biiro miidiirii
K7 K Lisans Syil Misafir iligki sorumlusu, satis yetkilisi
K8 E Lise 20 y1l Giivenlik miidiir yardimcisi
K9 K Lise Syl IK miidiirii
K10 K Lisans 11yl Kat sefi / turizmci
K11 K Lisans 18 yil Sef
K12 K Lise 5yil HK meydanci
K13 K Lisans Syl Kat sefi
K14 E On lisans 10 y1l Mubhasebe sefi
K15 K Lise 10 y1l Muhasebeci
K16 K Lisans 7ay Muhasebeci
K17 E Lise 20 y1l On biiro
K18 E Lisans 5yil Resepsiyonist
K19 E Ortaokul 20 yil Garson
K20 K Lise 10 ay Garson
K21 E Lisans 22 yil Ogretmen
K22 E Doktora 42 Akademisyen — egitimci
K23 E Doktora 7 yil Akademisyen
K24 K Doktora 10 y1l Akademisyen

Tablo 4.1°deki verilerine gore, katilimcilardan 14 tanesi erkek, 10 tanesi kadindir.
Katilimeilarin egitim durumlarma bakildiginda, {igliniin doktora, on katilimcinin
lisans, birinin yiiksek lisans, ikisinin on lisans, yedisinin lise ve birinin ortaokul
mezunu oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin turizm alaninda ortalama mesleki gorev
stiresi 13 yildir. Konaklama isletmelerinde yoneticilik ve seflik yapan katilimeilarin

mesleki gorev ortalama siiresi ise 17 yildir.
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4.1 Konaklama isletmelerinde Calisanlarin Yabanc Dil Bilgisinin Mesleki

Acidan Onemi

Calismanin ikinci boliimiinde yer alan Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin yabanct
dil bilgisinin mesleki a¢idan énemi nedir? sorusuna katilimcilar tarafindan elde edilen
diisinceler incelenmistir. Katilimcilarin bu soruya verdikleri cevaplar kodlanmaistir.

Ulagilan bulgular ve ilgili kodlar Sekil 4.1°de verilmistir.

KONAKLAMA

— iSLETMELERINDE oo
S CALISANLARIN s
YABANCI =g . YABANCIDIL == MISAFIR
MISAFIRLERLE BILGISININ MESLEKI IHTIYAGLARININ VE
KOLAY ILETISIM ACIDAN ONEMI BEKLENTILERININ
KURMAK KARSILANMAS|
- e
— I ] / s
-~ [ [/ \
S K12-K17 k457 /K9 ISEALIMDAEN TURIZM
K10 ONEMLI SEKTORONDEKI K3 /K5 /Ké K13 /K23
UNSURLAR GUNCEL K8 / K9 K24
ARASINDA YER GELISMELERI TAKIP
ALMASI EDEBILME
===
— -
K18 / K19
K21 K1/K2 K23
pu
ISYERINDE
YUKSELME AVANTAJI
— — »
[
( o

‘ K11

Sekil 4.1 Konaklama Isletmelerinde Calisanlar Tarafindan Yabanci Dil Bilgisinin

Mesleki A¢idan Onemi Konusunda Katilimeilarin Goriisleri

Sekil 4.1°1 incelendiginde katilimcilarin konuya iligkin verdikleri cevaplar 5 bashk

altinda toplanmustir.
A. Yabana Misafirlerle Kolay iletisim Kurmak

Katilimcilarin on {i¢ii, calisanlarin yabanci dil bilmesi yabanci misafirler ile kolay

iletisim kurmaya yardimc1 oldugunu vurgulamaistir.

K22 kodlu katilimeinin dedigi gibi: “Konaklayan misafirlerin biiyiik boliimii yabanct

tilke vatandagsi olmasi nedeniyle tek iletisim sekli, konugun bildigi dilde iletisim
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kurmaktadir”. Diger katilimcilar da yabanci dil 6nemi hakkinda benzer sekilde cevap
vermislerdir: K16 kodlu katilimci: “Gelen misafirlerle diyalog i¢in ¢alisanlarin
yabanct dil bilmelerin énemli bir yeri vardwr”; K10, K20, K7, K12 ve K15 kodlu
katilimeilar ise, konaklama isletmelerine gelen misafirle etkili iletisim kurabilmek i¢in
yabanci dil bilginin 6nemli oldugunu o6ne siirmislerdir. “Calisanlarin yabanci
misafirleri anlama ve onlarla anlagmak i¢in” sdyleyen K13 katilime1 ve “Daha genis
baglamda iletisim acisindan ¢alisanlar tarafindan yabanci dil bilmeleri onemlidir”
diyen K24 kodlu katilimer ile ortak fikre sahip olmuslardir. Calisanlarin yabanci dil
bilmesi 6nemli oldugunu vurgulayan K12 kodlu katilimc1 soyle belirtti: “Calisanlar
tarafindan yabanct dil bilinmesi her a¢idan donemlidir, ozellikle tanitim ve bilgi
vermede ”. Diger bir K4 kodlu katilimei ise “Calisanlarin yabanci dil bilmeleri ¢ok
onemlidir, ¢iinkii yabanct misafirlerle iyi bir iletisim kuruldugunda iyi bir satis

vapilabilecegini” dile getirmistir. Bu diisiinceye katilan K14 kodlu katilimc1 olmustur.
B. Misafir Thtiyaclarimin ve Beklentilerinin Karsilanmasidir

Katilimcilarin sekizi tarafindan bahsedilen ikinci Oonemli unsur ise; misafirlerin

ihtiyaglarinin ve beklentilerinin eksiksiz bir sekilde karsilanmasi olmustur.

K23 kodlu katilimer galisanlarin yabanci dil bilmesi gerekliligi ve Tiirkiye turizm
piyasasi arasindaki iligkiyi su sekilde anlatmistir: “Tamamen yerli pazarin hakim
oldugu bir destinasyonda, yabanct dil zorunlulugu olmamali bence. Fakat, yabanci
turistlerin de ragbet ettigi bir destinasyonda, ¢esitli yabanci dil bilmek son derece
onemlidir. Miisteri ihtiyaglarimin dogru ve eksiksiz bir sekilde karsilanmast,
beklentilerin dogru anlasilmasi ve onlarin memnun bir sekilde destinasyondan ya da

isletmeden aywrmalari agisindan yabanci dili gerekliligi ¢ok onemlidir”.

Bazi katilimcilar, ¢aliganlarin yabanci misafirlere dogru ve kisa siirede istenilen hizmet
verebilmesi i¢in ¢alisanlarin iyi sekilde yabanci dil bilmelerin 6nemli oldugunu dile

getirmiglerdir:

K3 kodlu katilimci: “Misafirlerin isteklerini dogru anlayip misafir ihtiyaglarin kisa

stirede yerine getirmeleri agisindan ¢ok onemlidir”’;
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K5 kodlu katihmcr: “Misafirlere hizmet kalitesini artirmak icin misafir taleplerini

eksiksiz anlamak gerekmektedir. Bu da yabanci dil bilgisi ile halledilmektedir”;

K6 kodlu katilmci: “Otelinize gelen yabanci misafirlerin taleplerine karsilik

verebilmek i¢in yabanci dil olduk¢a onemlidir”;

K8 kodlu katilime1, yabanci dilin “Cesitli diinya iilkelerinden gelen insanlarin otel,

tatil ve hizmet hakkinda sunumlarin yapiimasinda kolaylik sagladigint” belirtmistir;

K9 kodlu katilimci: “Misafirlerin beklentilerini, isteklerini, oneri ve diisiincelerini

dogru yonde ilerlemek adina yabanci dil ¢ok 6nemlidir”;

K13 kodlu katilimcinin diisiincelerine gore, calisanlarin yabanci dil bilmeleri,

“Anlama, anlasma ve sorun ¢ozmede misafirlere daha hizli ulagsmayt saglamaktadir”’;

K24 kodlu katihmci: “Isletmeye gelen konuklarin istek, talep veya sorunlarin

anlasilmasi agisindan ¢alisanlar tarafindan yabanci dil bilmeleri gerekmektedir”.

Katilimeilarin dordic (K3, K9, K13 ve K24) calisanlarin yabanci dil bilinmesi
konusunda hem misafirlerin beklentilerinin karsilanmasinda hem de misafirlerle etkili

iletisim kurulmasinda biiyiik 6neme sahip oldugunu vurgulamislardir.

C. ise Alimda Yabane1 Dil Bilgisi En Onemli Unsurlardan Biridir. Isyerinde

Yiikselme imkanmidir

Katilimcilarin  besi otel ¢alisanlarin yabanci dil bilmelerin 6nemli oldugunu

distinmektedir.

K1 kodlu katilimer; “Calisanlarin yabanct dil bilmeleri bir numaralt oncelliktir”
soyleminde bulunurken, K2 kodlu katilimcinin diisiincesine gore ise, “Yabanci dil

bilgisi en onemli unsurdur, hatta miilakatlarda sorulan ilk sorudur”.

K1 ve K2 katilimcilar gibi benzer sekilde K18 kodlu katilimci da cevaplamistir:

“Yabanci dil bilgisi en onemli kriter olmalidir”.
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K19 ve K21 katilimcilari otel galisanlarin dil bilgisinin 6nemli bir sart oldugunu dile
getirmiglerdir. K19 kodlu katilimci: “Herhangi bir ¢alisan yabanci dil bilmeden
turizmde ¢alisamaz”; K21 kodlu katilimci: “Bazi departmanlarda c¢alisanlar

tarafindan yabanci dil bilmeleri olmazsa olmazidir”.

Bir katilimc1 (K11) ¢alisanlarin yabanci dil bilgisi mesleki kariyerini olumlu yonde
etkileyebilecegini soylemistir: “Calisanlarin yabanci dil bilmeleri mesleki agidan

onemi ¢ok yiiksektir, ¢iinkii isyerinde yiikselme avantaji saglamaktadr”.

D. Turizm Sektoriindeki Giincel Gelismeleri Takip Edebilme imkam

K23 kodlu katilimcidan konu ile ilgili bir yanit gelmistir: “Turizm sektoriinde diinyada
nelerin olup bittigini, son giincel gelismeleri takip etmeleri acisindan ¢alisanlarin

basta Ingilizce olmak iizere yabanci dil bilmeleri elzemdir” .

4.2 Departmanlarda En Cok Bilinmesi Gereken Diller

Katilimeilara, “Isletmenizde hangi departmanda hangi yabanci dil / dilleri bilmeleri
istenmektedir / beklenmektedir? ” ikinci soru yonetilmistir. Katilimcilarin cevaplarina

dayal1 veriler Sekil 4.2°de sunulmustur.

Sekil 4.2’deki bulgular incelendiginde, konaklama isletmelerinde c¢alisanlarindan
birinci olarak Ingilizce, ikinci olarak Almanca-Rusga ve son olarak da Arapca dillerini

bilmeleri istendigi goriilmektedir.

Sekil 4.2’deki verilere bakildiginda 23 katilime1 (96%) Ingilizcenin bilmesi gerektigini
vurgulamuglardir. (K1) kodlu katilime1, “Otellerimiz Ingiliz pazaryla ¢calistigindan
personelin Ingilizce bilmeleri yeterlidir”’ seklinde yanit vermistir. Diger bir katilimc1
(K24) ise, “Ingilizce evrensel dil olmas: acisindan” personel tarafindan bilmesi

gerektigini sOylemistir.

Katilimcilarin on birisi (46%), Almanca ve Rusca dillerini personel tarafindan bilmesi
gerektigini ifade etmislerdir. (K21) kodlu katilime1, “Destinasyona gore degismekle
birlikte, Antalya ve Alanya bélgesinde ¢ogunlukla Rus¢a ve Almanca” dillerinin
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personel tarafindan bilinmesinin beklendigini aktarmistir. Konaklama igletmelerinde
calisanlarin “Ulkemize gelen Rus turistlerin cogunluk olusturmasi yoniinden Rusca

dilinin” bilinmesi gerekmektedir (K24).

GALISANLARIN

BILMESI GEREKEN

YABANCI DiLLERIN
DAGILMASI

23 KATILIMCI 11 KATILIMCI 11 KATILIMCI 3 KATILIMCI 1 KATILIMCI 1 KATILIMCI

s S
SART
INGILIZCE ALMANCA ‘ RUSCA ] ARAPCA FARSCA ARANMAZ

Sekil 4.2 Konaklama Isletmelerinde Calisanlardan Hangi Yabanci Dil Bilinmesi

Gerektigi Konusuna iliskin Katilimcilarin Gériisleri

Uc katilimer (12%) Arapga dilin personel tarafindan etkili sekilde kullanmasi

beklendigini vurgulamislardir.

Bir katilime1 (4%), “En son ¢alistigim isletmede ozellikle Ingilizceden sonra Farsca

biiyiik onem tagimaktaydi” sdylemini dile getirmistir.

Bir otel yoneticisi (K2), “Konaklama isletmemiz, uygulamalr otel oldugundan yabanci

dil aranmaz” seklinde cevap vermistir.

Katilimcilarin cevaplarina bakildiginda, konaklama isletmelerinde ¢alisan kisilerin en
az iki dil bilmeleri istendigi goriilmektedir. Yabanci diller kodlanmistir ve en ¢ok

istenen diller Sekil 4.3’te verilmistir.
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Sekil 4.3 Konaklama Isletmelerinde Personel Tarafindan Bilinmesi En Cok Istenen

Sekil 4.3’teki verilere bakildiginda, konaklama isletmelerinde calisanlar tarafindan

bilinmesi en ¢ok istenen dil Ingilizce oldugu tespit edilmistir. Bu dil 23 katilimci

ALMANCA

tarafindan 6nemli oldugu vurgulanmustir.

Katilimcilarin goriislerine gore personel tarafindan bilinmesi istenilen en yaygin dil

cifti su sekildedir:

INGILZCE-

I

INGILIZCE-
FARSCA

ARAPCA-
ALMANCA

e Ingilizce- Rusca -Almanca (K3, K8, K10, K11, K13).
e ingilizce — Rusca (K5, K12, K24).

e Ingilizce- Rusca -Almaca — Arapga (K9 ve K19).

e Ingilizce — Farsga (K23).

e Ingilizce -Almanca (K22 ve K18).
e Rusg¢a-Almanca (K21).

e Ingilizce -Arapca -Almanca (K20).

Diller ve Dil Ciftleri ile ilgili Katilimcilarin Cevaplar
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4.3 Departmanlar A¢isindan Yabanci Dilin Onemi

Katilimcilara “Hangi departmanda hangi yabanct dilin ¢alisanlar tarafindan iyi
bilinmesi beklendigi” sorusu yonetilmistir. Katilimcilar tarafindan verilen cevaplar
incelendiginde en ¢ok hangi departmanda g¢alisanlar tarafindan yabanc1 dil bilinmesi

beklendigi ortaya ¢ikmistir. Katilimeilarin yanitlar1 Sekil 4.4°te yansitilmistir.
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Sekil 4.4 Katilimcilarin Diislincelerine Dayali Olarak Otel Calisanlarinin Yabanct

Dil Bilmesini Gerektiren En Onemli Departmanlar

Sekil 4.4’teki verilere bakildiginda konu ile ilgili katilimcilarin goriisleri su yondedir:

e Onbiiro (K1, K3, K5, K6, K7, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K15, K21, K22,
K23).

e Yiyecek-igecek bolimii (K3, K6, K7, K9, K10, K11, K15, K19, K21, K22,
K23)

e Resepsiyon (K4, K8, K10, K15, K16, K18, K19, K20, K22, K24)

e Misafir ve Halkla iliskiler (K3, K5, K8, K10, K11, K13, K15, K22, K24)

e Satis ve Pazarlama (K7, K9, K10, K11, K14, K15, K16, K22, K23)

e Restoran (K1, K8, K10, K11, K15, K12, K20, K22)

e Bar (K1, K8, K10, K11, K15, K22)

e Kat hizmetleri (K3, K10, K11, K15, K19, K22)
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e Rezervasyon (K10, K11, K15, K16, K22)

e Mutfak (K8, K10, K11, K15, K22)

e Servis (K4, K10, K11, K15, K22)

e SPA (K10, K11, K12, K15, K22)

e insan kaynaklar1 (K9, K10, K11, K15, K22)
e Her departman (K10, K11, K15, K22).

Katilimeilarin yanitlart 5 departmanin 6nde oldugunu gostermektedir: on biiro (62 %),
yiyecek-igcecek departmani (46%), resepsiyon (42%), misafir / halkla iliskiler (38%),

satig ve pazarlama (38%) departmanlari.

Bir katilime1 (K11), “Calisanlar her departmanda kendini ifade edebilecek kadar bir
dil bilmeli. Ayrica ¢alisanlar on biiro ve misafir iligkileri departmanlarinda ise ileri

ve akici sekilde her dili bilmelidir” seklinde cevap vermistir.

Diger bir katilme1 (K22) konu ile ilgili sdyle bir yanit verdi: “Konukla yiiz yiize
iletisgimi olan tiim departmanlarda c¢alisanlar tarafindan yabanci dil bilmesi
gerekmektedir. Son yillarda mutfak personelinin de yabanct dil bilgisine gereksinim

duyduklar: ortaya ¢ikmistir”.

Katilimcilarin  dordii (K10, K11, K15 ve K22) ise konaklama isletmelerinde
calisanlarin tiim departmanlarda yabanci dil bilinmesinin beklendigini ifade

etmislerdir.

Katilimcilar hangi departmanda en ¢ok hangi dile ihtiya¢ olduguna yanit vermislerdir.
Bu konu ile iligkin katilimcilarin verdikleri goriisleri Sekil 4.5, Sekil 4.6 ve Sekil
4.7°de kodlanarak verilmistir. On biiro departmani ile ilgili bulgular Sekil 4.5te
verilmistir. Sekil 4.6’da yiyecek-icecek departmana iliskin veriler yer almaktadir.

Diger departmanlar ile ilgili katilimcilarin gortisleri Sekil 4.7°de sunulmustur.
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Sekil 4.5 On Biiro Departmaninda Calisanlar Tarafindan En Cok Bilinmesi Istenilen

Diller Konusunda Katilimcilarin Goriisleri

Sekil 4.5°teki bulgulara bakildiginda, 16 katilmci tarafindan Ingilizce diline
deginilmistir. On biiroda galisanlarm Almanca dillerin bilinmesi gerektigi 8 katilimei
tarafindan One siiriilmiistiir. Alt1 katilimer ise Rusca dilin 6n biiroda énemli bir dil
oldugunu vurgulamuslardir. K23 kodlu katilimci: “Ozellikle én biiro departmaninda

Ingilizce ve Farsca dillerin iyi bilinmesi beklenmektedir”.

On biiro departmani iginde yer alan resepsiyon boliimiinde en ¢ok istenilen diller
arasinda Ingilizcenin basta olmak iizere (12 katilimci), 5 katilimer Almanca dilinden
bahsetmistir. Rus¢a ve Arapga dillerin calisanlarin bilinmesi gerektigi ti¢ katilimci
tarafindan yanitlanmistir. Bir katilimer ¢alisanlarin tarafindan Farsca dilinin bilinmesi

konusunda olumlu yanit vermistir.

Katilimcilarin  goriisleri incelendigi zaman, rezervasyon boliimiinde calisanlarin

Ingilizce, Almanca ve Rusga dillerinin bilinmesinin beklendigi goriilmiistiir.

Dokuz katilimei, misafir iliskileri departmaninda calisanlarin Ingilizce dilini iyi

bilinmesi gerektigi vurgulamislardir. Diger bes katilimer ise ¢alisanlarin Almanca ve
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Rusca dilinin iyi derecede hakim olmalarinin beklendigini dile getirmislerdir. K3
kodlu katilimcr misafir iligkileri boliimi ile ilgili sdyle bir ifadede bulunmustur:
“Misafir iligkileri boliimiiniin personelin oncellikle Ingilizce, ikinci olarak ise Rusca
ve Almanca bilmeleri gerekmektedir”. Ayni goriis baska bir K5 kodlu katilimci
tarafindan da desteklenmektedir: “Misafir ve halkla iliskiler béliimiinde Ingilizce,

Almanca ve Rusca dillerine hakim personel ¢alistirmak zorunlugu vardir”.

Katilimeilarin genel yanitlarina gdre on biiroda calisanlarin en c¢ok Ingilizce ve

Almanca bilmelerinin beklenildigini sdylemek miimkiindiir.
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Sekil 4.6 Yiyecek -Icecek Departmaninda Calisanlarin Bilinmesi Beklenen Diller

Konusunda Katilimcilar Tarafindan Verilen Cevaplar

Yiyecek- icecek departmanlarinda katilimeilar tarafindan Ingilizcenin en gok istenilen
dil oldugu ortaya ¢ikmustir. ikinci sirada Rusca ve Almanca yer almakla beraber, iki
katilimcr ¢alisanlarin Arapgay1 ve bir katilimer ise c¢alisanlarin Farsgayi iyi diizeyde

bilmelerinin beklendigini sdylemislerdir.
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Bir katilime1 (K3), “Calisanlarin yiyecek-icecek boliimiinde oncellikle Ingilizce, ikinci
dil olarak Rusca iyi diizeyde bilinmesinin beklendigini” dile getirmistir. iki katilime1
(K19 kodlu ve K9 kodlu), “Yiyecek-icecek departmaninda calisanlar tarafindan
Ingilizce, Almanca, Rusca ve Arapca dillerin iyi derecede bilinmesi gerektigi” gibi

yanit vermislerdir.

Sekil 4.6°daki bulgulara gore, restoran bdliimiinde ¢alisanlarin Ingilizceyi bilmeleri
gerektigi 9 katilimer tarafindan ifade edilmisken, calisanlardan Almanca dilinin
bilmesinin beklendigi ii¢ katilimci tarafindan cevaplanmistir. “Antalya ve Alanya
bolgesinde ¢ogu zaman yiyecek-igecek hizmetleri Rus¢a ve Almaca dilinde sunulmast
beklendigini” sdyleyen K21 katilimcisidir. Calisanlar tarafindan hem Ingilizce hem de
Farsganin bilinmesi gerektigi belirten K23 ve K20 kodlu katilimcilar olmustur. K23
kodlu katilimer: “Yiyecek-icecek departmaninda Ingilizce ve Farsca dillerin iyi
bilinmesi beklenmektedir ”; K20 kodlu katilimci: “Restoranda ozellikle Ingilizce,

Arapga ve Almanca dillerinin bilinmesine gereksinim vardir”.

Katilimcilarin  goriiglerine gore, bar bolimiinde ¢alisanlardan 3 dilin bilinmesi
beklenmektedir. Katilimcilardan yedisi ¢aliganlarm Ingilizce dilini, katilimcilardan
ticli Almancay1 ve bir katilimct ise Rusgay1 iyi derecede bilmeleri gerektigini one

siirmiislerdir.

Son yillarda mutfak personelinden de yabanci dil bilmelerini de istenmeye
baslanmistir. K22 kodlu katilimer: “Son yillarda mutfak personelinin de yabanc dil
bilgisine gereksinim duyduklari ortaya ¢ikmigtir”. Diger bir K8 kodlu katilimcinin
konu ile ilgili ifadesi soyledir: “Mutfak boliimiinde ¢alisanlarin Ingilizce ivi bir sekilde
bilmesi gereklidir .

Katilmcilarin -~ verdikleri cevaplar incelendiginde, c¢alisanlarin yiyecek-i¢cecek
departmaninda en az iki yabanci dil bilmeleri gerektigine inandiklar1 sdylemek

miumkindiir.

Konaklama isletmelerinin diger departmanlarda calisanlardan istenilen yabanci dil

bilmelerine iligskin bulgular Sekil 4.7’ de verilmistir.
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Sekil 4.7 Katilimeilarin Cevaplarina Dayali Olarak Diger Departmanlarda
Calisanlardan Istenilen Yabanci Dil Bilgisi Dagilimi

Sekil 4.7°ye bakildiginda, katilimcilar, satis ve pazarlama, SPA, insan kaynaklar1 ve

kat hizmetleri boliimleri gibi 4 béliimden bahsettigi goriilmektedir.

Genel bir degerlendirme yapacak olursak, tiim 4 bdliimde ¢alisanlardan Ingilizce basta
olmak iizere, Rusca ve Almanca dillerini bilmeleri istenildigi katilimcilar tarafindan
dile getirilmistir. K7, K9, K10, K11, K12, K13, K14, K15, K16 ve K23 kodlu
katilimeilar, satis ve pazarlama boliimiinde ¢alisanlardan dncellikli olarak Ingilizce
bilmeleri istendigi vurgulamislardir. K9 kodlu katilimc1 bu goriise bir ekleme
yapmustir: “Satis ve pazarlama boliimii personelin Ingilizce, Arap¢a, Almanca ve

Rusca dillerini bilmeleri beklenmektedir”.

Yedi katilimcinin goriislerine gére, SPA béliimiinde calisanlarindan Ingilizce ve

Almanca dilleri bilmeleri beklenmektedir.

Kat hizmetleri béliimiinde calisanlarmn oncellikle Ingilizce bilmeleri gerektigi 7

katilimer (K3, K10, K11, K12, K13, K15, K22) tarafindan 6ne stiriilmiistiir. K13 kodlu
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ve K22 kodlu katilimcilarin goriislerine gore kat hizmetleri boliimiiniin ¢alisanlarin
Almanca diline hakim olmalar1 beklenmektedir. Ustelik K13 katilimc1 galisanlarin

Almanca diline ilave olarak Rusca dilini bilmesinin istendigini eklemistir.

Katilimeilarm altisi, insan kaynaklar1 bdliimii personeli tarafindan Ingilizce ve iki

katilimci ise Almanca dillerini iyi bir sekilde bilmeleri istendigini soylemislerdir.

Yukarida bahsi gecen departmanlarda calisan personelden istenilen yabanci dil
bilgisine bakildig1 zaman, calisanlardan Ingilizce, Almanca ve Rusca dillerine hakim
olmalar1 beklendigi goriilmektedir. Fakat bu durumda ¢alisanlardan istenilen yabanci
diller arasinda Ingilizce 6ncelligini korumaktadir. K 22 kodlu katilimer: “Konukla yiiz
yiize iletisimi olan tiim departmanlarda ¢alisanlarin Ingilizce ve Almanca dillerine
hakim olmalar: beklenmektedir”’; K13 kodlu katilimci: “Diger departmanlarda global
kabul edilen Ingilizce dilinin bilinmesi lazim”; K10 kodlu katilimci: “Her
departmanda oncellik Ingilizce diline verilmeli”; K6 kodlu katilimci: “Konaklama

isletmelerinde calisanlar tarafindan agirlikli olarak Ingilizce bilmelidir”.

4.4  Cahsanlarin Yabana Dilinin Gelistirilmesi I¢cin Otel Yonetimi Tarafindan

Yapilan Calismalar

Katilimcilara calisanlarin yabanci dillerini  gelistirilmeleri icin otel yonetimleri
tarafindan ne tiir ¢alismalar yapildig1 sorusu yonetilmistir. Katilimcilarin gorisleri

incelenmis ve onlarin cevaplart Sekil 4.8’de verilmistir.

Sekil 4.8°deki bulgulara bakildiginda, katilimeilarin konu ile ilgili diistinceleri 5 baglik
altinda siralanmistir: yabanci dil egitimi, dil tazminati, dil sinavi, hizmet igi

egitimi/kupon egitimi ve konu ile ilgili herhangi bir ¢alisma yapilmamaktadir.

Katilimeilarin ¢ogu (K1-K3, K5, K6, K8, K9, K14, K15, K21 ve K24) konuya iliskin
verdikleri cevaplar, yabanci dil egitimi ile ilgilidir. Ornegin, K15 kodlu katilime1 sdyle
bir ifade de bulunmusken: “Resepsiyonda ¢alisanlar icin egitim verilir”, K 21 kodlu
katihme, “Kamudan yabanct dil egitimi ile ilgili talepte bulunmaktadirlar” olarak

cevap vermistir.
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Sekil 4.8 Calisanlarin Yabanci Dil Becerilerini Gelistirmeleri I¢in Otel Yonetimleri

Tarafindan Yapilan Calismalara iliskin Gériis Belirten Katilimeilar

Konaklama isletmelerinde ¢alisanlara donemsel olarak yabanci dil egitimi verildigini
sOyleyen li¢ katilimci olmustur: K3 kodlu katilimci: “Donem personele Mesleki
vabanci dil modiilleri esliginde ozel egitimler diizenlenmektedir ”’; K5 kodlu katilimce1:
“Konaklama isletmemizde dénemsel olarak yabanci dil kurslari agilarak egitimler
verilmektedir”; K14 kodlu katilimeci: “Otelimizde yabanci dil egitimleri belirli

araliklarla yapimaktadir”.

Yabanct dil egitimi kapsaminda yabanci dil pratigine ve mesleki alana 6nem
verildigini K1, K2, K23 ve K24 katilimcilar tarafindan vurgulanmistir: K1 kodlu
katilimer: “Temel Ingilizce bilgisine sahip kisileri ise alip Mesleki Ingilizce egitimi
verilmektedir”’; K2 kodlu katilime1: “Egitim verilir ve pratik yapmalar: saglanir”;
K23 kodlu katilimci: “Bazi oteller ozellikle mesleki anlamda konusma dersleri vb.
faaliyetler gergeklestirebiliyorlar”; K24 kodlu katilimct: “Sezon agilmadan once
calisanlar spesifik ( otel alaminda) konusma Ingilizce veya Rusca kurslarina

’

gonderilmektedir .

Katilimcilarin dordii (K8, K10, K11 ve K13) konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin
yabanci dil bilmeleri i¢in dil tazminati aldigini dile getirmiglerdir: K8 kodlu katilimct:
“Yabaci dil kurslart veriliyor. Dil sinavindan gegen personellere dil tazminati

odeniyor. Bir dil i¢cin ekstra aylik 800 TL o6deniyor”; K10 kodlu katilime1: “Yabanct



39

dil bilenlere seviyesi kadar iicret yansitilmaktadir”. K13 kodlu katilimci: “Dil
tazminatt uygulamasi, bildiginiz dil seviyesine gére her ay extra prim olarak

yvatmaktadir”.

Konaklama isletmelerinde ¢alisanlar i¢in hem yabanci dil sinavi diizenlendigi hem de
dil tazminatinin 6dendigi ortaya ¢ikmistir. K8 ve K11 kodlu katilimcilarin goriisleri
sOyledir: K8 kodlu katilime1: “Yabact dil kurslari veriliyor. Dil sinavindan gegen
personellere dil tazminati odeniyor. Bir dil i¢in ekstra aylik 800 TL édeniyor”; K11

kodlu katilimct: “Yabact dil sinavina girip ek ticret alimi yapilir”.

Hizmet i¢i egitimden bahseden 2 tane katilimc1 olmustur: K22 kodlu katilimet: “Bazi
oteller ¢aliganlarina yonelik i¢ egitim kapsaminda ozellikle mesleki anlamda konusma
dersleri vb. faaliyetler gerceklestirebiliyorlardwr ”’; K23 kodlu katilimei: “Baz: oteller,
hizmet i¢i egitim yontemi ya da kupon egitim sistemi (Voucher training)

benimsemektedirler”.

K12 kodlu katilimet, “Yabanci dil sinavi yapiimaktadir” ifadede bulunmustur.

Katilimcilarin tigii (K4, K19 ve K20) calistiklart otelde yabanci dil ile ilgili herhangi
bir ¢calismanin olmadigini sdylemisken, K16 ve K7 kodlu katilimeilar konu ile ilgili

bilgi sahip olmadiklarini sdylemislerdir.

45 Cahsanlarin Yabana Dilinin Gelistirilmesi icin Otel Yénetimi Tarafindan

Yapilmasi Beklenen Calismalar

Katilimcilardan ¢alisanlarin yabanci dillerini gelistirmeleri icin otel yonetimleri

tarafindan ne tiir caligmalar yapilmasi gerektigi konusunda goriisleri istenmistir.

Katilimcilarin verdikleri cevaplar 6zet halinde Sekil 4.9°da sunulmustur.

Katilimcilardan alinan goriisler incelendiginde, otel yonetimleri tarafindan konu ile

ilgili birkag ¢alisma yapilmasi gerektigi ongoriilmektedir.
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Katilimcilarin on ikisi (K3, K4, K6, K7, K8, K9, K10, K12, K13, K16, K23, K24) otel

yonetimi tarafindan ¢alisanlar i¢in yabanci dil kursu agma gereksinimi duymaktadirlar.
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Sekil 4.9 Calisanlarin Yabanci Dillerini Gelistirmeleri i¢in Otel Ynetimleri

[.

Tarafindan Yapilmas: Beklenen Caligsmalara iliskin Katilimcilarin Diisiinceleri

K6 kodlu katilimer “Haftalik kurslar verilmedir” ifadeyi kullanirken, diger K4 kodlu
katilimet ise “Kis doneminde kurs yapilabilir” sdyleminde bulunmustur. Yabanci dil
kurslarin zorunlu oldugu diisiincesi K7 kodlu katilimc1 tarafindan belirtilmistir:

“Katilimin zorunlu oldugu kurslar diizenleyebilir”.

K21 kodlu katihmei: “Hizmet i¢i egitim yoluyla yabanct dil gelisimini
desteklenmeliler ”’; K12 kodlu katilimei: “Kurum i¢inde veya kurum disinda yabanci
dil kurslart diizenleyebilir”. Bir katilimc1 soyle bir diisiinceyi one stirmistiir: “Kurs
anlasmalart saglayarak yabanci dillerini gelistirmek isteyen personele bu konuda

yardimct olabilirler”.
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Dort katilmemnin goriisiine gore, farkli tesvikler galisanlarin yabanci dillerini
gelistirmeleri i¢in faydali olabilmektedir. K1 kodlu katilimci bu konu ili ilgili tegvikin
onemli rol oynadigini disiinmektedir. K8 kodlu katilimci: “Yabanct dil kurslar
arttirtlmalt ve bu ydnde tesvik edici unsurlar olusturulmalidir”. K11 kodlu
katilimcinin tesvikler konusunda goriisii bu yondedir: “Tesvik icin dereceli sinaviar
yaplip dil tazminati verilmelidir”. K3 kodlu katilimci ise, yabanci dil kurslart ve
tesvikler arasindaki bagdan bahsetmistir: “MEB baglantili egitim kurumlart ile ézel
anlasmalar yapilip personelin mesai programlar: gozetilerek uzun periyotlu kurslar

organize edebilir. Bu kurslara devamlik ve basarilari odiillendirerek personel tegvik

edilebilir”.

Otel alami ile ilgili yabanci dilde mesleki egitimin 6nemi 3 katilimci tarafindan
deginilmistir. K23 kodlu katilimc1 bu konu ile ilgili s6yle yanit vermistir: “Is gérenden
ogrenilmesi istenen / beklenen dil ile ilgili ozellikle mesleki anlamda igletme icerisinde
kisa siireli dil kurslart agilabilir”. K9 katilimcisinin  diigiincesine gore “Her
departmanin personeli i¢in o alani kapsayan baglantili olan kurslar ve mesleki
egitimler verilmelidir”. K12 kodlu katilimcinin fikirleri K9 katilimci ile aynidir:

“Egitim otel alaninda olabilir” .

Katilimeilarin ikisi (K23 ve K24) ¢alisanlarin yabanci dil bilgisini gelistirmek
amaciyla konusma kurslar1 6nermislerdir. K24 kodlu katilimei: “Sezon ag¢ilmadan
once calisanlar spesifik (otel alaminda) konusma Ingilizce veya Rusca kurslarina
gonderilmektedir”. K23 kodlu katihimcisinin diisiincesi ise sdyledir: “Is gérenden
ogrenilmesi istenen / beklenen dil ile ilgili konusma kuliipleri kurulabilir. Odev

tarzinda bir seyler verilebilir”.

Ug katilimer otele gelen misafir ile iletisim konusundaki diisiinceleri aktarmislardir.
K1 kodlu katilimer: “Calisanlarin yabanct dillerini gelistirilmesi icin misafirlerle
iletisim kurulmast onemlidir”. Bu disiince K11 kodlu katilimci tarafindan da
desteklenmektedir: “Calisanlarin misafirlerle daha fazla iletisim iginde olmalart
saglanmalidir”. K14 kodlu katilimcisinin konuya iliskin: “Gelen misafirlerle pratik

vapilmali” seklinde cevap vermistir.
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K22 ve K19 kodlu katilimcilar diger katilimcilardan farkli bir disiinceye sahiplerdir.
K22 katilimciya gore “Calisanlart istihdam edilirken yabanct dil bilgisi seviyesini
belirten belge talep edilebilir”’. K19 kodlu katilimer ise “Calisanlarin yabanci dil

becerileri gelistirmek amaciyla yurtdisi programlar: diizenlemelidir”.

Bir katilimc1 (K10) “Herhangi yabanct dil kurs egitim verilmiyor” soylerken,
katilimcilarin dordii (K5, K15, K18 ve K20) konu ile ilgili bilgiye sahip degildir.

4.6 Departmanlar Arasinda Cahsanlarin Yabanci Dil Becerilerinin

Gereksinimi ve Calisma Alanlari

Calismaya katilan katilimcilara konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin  hangi
departmanlarda ve hangi dort dil becerilerinin (Konusma, Dinleme, Okuma ve Yazma)

gelistirilmesine yonelik sorular yoneltilmistir.

Katilimcilardan 6n biiro departmani, yiyecek-igecek departmani ve diger departmanlar
olmak {izere toplam 3 departmanda c¢alisanlarin hangi dil becerilerinin gelistirilmesi
gerektigi konusunda bulgular elde edilmistir. Her departman i¢inde farkli boliimler yer
almaktadir. Katilimcilara, 15 bolimde c¢alisanlarin  hangi dil becerilerinin

gelistirilmeleri gerektigi sorulmustur.

4.6.1 On Biiro Departmaninda Calisanlarin Gelistirilmesi Gereken Yabanci Dil

Becerileri

Katilimcilardan 6n biiro departmani ig¢inde yer alan Rezervasyon, Resepsiyon ve
Misafir iligkileri boliimlerinde ¢alisanlar tarafindan gelistirilmesi gereken dil becerileri

hakkinda goriisler alinmstir.

Rezervasyon Boliimiinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken Yabanci

Dil Becerilerinin Onemine Iliskin Katiimei Goriislerinin Degerlendirilmesi

Rezervasyon ve resepsiyon boliimii ile ilgili bulgular Tablo 4.2°de sunulmustur.
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Tablo 4.2’deki bulgulara bakildiginda, rezervasyon ile ilgili katilimeilarin cevaplari su

sekildedir:

Konusma becerisine 20 katilimci tarafindan deginilmistir (83%)

Dinleme becerisine 19 katilimci tarafindan deginilmistir (79%).

Okuma becerisine 15 katilimer tarafindan ve yazma becerilerine 16 katilimei
tarafindan deginilmistir.

Rezervasyon boliimiinde calisanlarin tiim 4 yabanci dil becerilerinin
gelistirilmesi gerektigi konusunda 12 katilimcidan yanit gelmistir.

K2 kodlu katilimci ¢alisanlarin sadece dinleme becerisini gelistirilmesi
gerektigini sOylerken, K11 kodlu katilimeci1 g¢alisanlarin sadece konusma
becerisinin gelistirilmesi gerektigini dile getirmistir.

Katilimcilar tarafindan en az gelistirilmesi gereken beceriler Okuma ve Yazma

becerileri oldugu ortaya ¢ikmustir.

Tablo 4.2 Rezervasyon ve Resepsiyon Boliimlerinde Calisanlar Tarafindan

Gelistirilmesi Gereken Yabanci Dil Becerilerinin Onemine iliskin Katilimcilarin

Goriisleri
Konusma Dinleme Okuma Yazma Konusma Dinleme Okuma Yazma
K1 K1 K1 K1 K1 K1 - -
- K2 - - - K2 - K2
K3 K3 K3 K3 K3 K3 K3 K3
K4 K4 K4 K4 K4 - K4
K5 K5 K5 K5 K5 K5 K5 K5
K6 - - - K6 - - -
K7 K7 - - K7 K7 - -
= K8 K8 K8 K8 K8 K8 K8 K8
g K9 K9 K9 K9 =E K9 K9 K9 K9
_: K10 K10 K10 K10 5 K10 K10 K10 K10
= K11 - - - = K11 - - K11
§ K12 K12 K12 - g K12 K12 K12 -
z K13 K13 - - z K13 K13 K13 -
E K14 K14 K14 K14 = K14 K14 - -
N K15 - K15 K15 g K15 - - -
@ K16 K16 K16 K16 = K16 K16 K16 K16
- K17 K17 K17 K17 K17 K17 K17
K18 K18 K18 K18 K18 K18 K18 K18
K19 K19 K19 K19 K19 K19 K19 K19
- - - - K20 K20 - K20
K21 K21 - K21 K21 K21 - K21
- - - - K22 K22 K22 K22
K23 K23 K23 K23 K23 K23 K23 K23
K24 K24 K24 K24 K24 K24 K24 K24

Rezervasyon boliimiinde tiim dil becerilerin 6nemli oldugu hakkinda yorumlarda

bulunan 3 katilimci olmustur. K3 ve K10 kodlu katilimcilara gore, rezervasyon



44

boliimiinde yabanci dil becerilerinin gelistirilmesinde tiim konulara 6nem verilmelidir.
K3 kodlu katilimei: “Rezervasyon béliimiinde konusma, dinleme okuma ve yazma
egitim ¢alismalart esit bir sekilde degerlendirilir’; K8 kodlu katilimci: “Konusma,

yazma, okuma, dinleme yani her alanda yeterli bir dil seviyesine sahip olmalidir”.

Rezervasyon boliimiinde personelin konusma becerilerine 6nem verildigi diisiinen
birkag katilime1 olmustur: K11 kodlu katilimci: “Rezervasyon boliimiinde personelin
akici bir sekilde yabanci dil konusmast gerekir”’; K10 kodlu katilimci: “Rezervasyon

boliimiinde ¢calisanlarin 6zellikle konusma ve anlama becerilerine 6nem verilmelidir”.

K12 kodlu katilimcinin goriisiine gore rezervasyon bdliimiinde calisanlar tarafindan
konusma, dinleme ve okuma becerilerinin gelistirilmesine 6nem verilmelidir, ¢iinkii

“rezervasyon béliimiinde telefonda her tiirlii islem yapilmaktadir”.

Resepsiyon Boliimiinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken Yabanci

Dil Becerilerinin Onemine fliskin Katihmeilari Gériislerinin Degerlendirilmesi

Tablo 4.2’deki bulgulara bakildiginda, resepsiyon ile ilgili katilimcilarin cevaplart su
sekildedir:

e Konugsma becerisine 23 katilimci tarafindan deginilmistir (96%)

e Dinleme becerisine 21 katilimci tarafindan deginilmistir (87%).

e Yazma becerisine 17 katilimci tarafindan deginilmistir (70%).

e Okuma becerisine 14 katilimc1 tarafindan deginilmistir (59%).

e Resepsiyon bolimiinde c¢alisanlarin tim 4 yabanct dil becerilerinin
gelistirilmesi gerektigi konusunda 12 katilimcidan yanit gelmistir.

e K6 ve K15 kodlu katilimeilar ¢alisanlarin sadece konusma becerisine dnem
verilmesi gerektigi soylerken, K1, K7 ve K14 kodlu katilimcilar ¢alisanlarin
sadece konusma ve dinleme becerisinin gelistirilmesi gerektigini dile
getirmistir.

e Katilimcilar tarafindan en az gelistirilmesi gereken beceriler okuma ve yazma

becerileri oldugu ortaya ¢ikmustir.
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“Resepsiyon béoliimiindeki personelin akict bir sekilde yabanct dil konusmasi gerekir.
Konugsma, anlama ve yazma en onemli becerilerdir” diistincesini aktaran K11 kodlu
katilime1 olmustur. K13 kodlu katilimemin goriislerine gore “On biiro departmaninda
bulunan resepsiyon béliimiinde dinleme ve konusma yeteneklerinin ozellikle iyi

gelistirilmesi gerekir”.

Resepsiyon bdoliimiinde hangi alanlarda egitim calismalari siirdiirmeli konusunda

katilimcilarin diistinceleri asagidaki gibi:

K9 koldu katilmc1: “Misafir karsilama, kayit olusturma ve giris-gikis islemlerinde

konusma, dinleme, anlama ve yazma beceriler onemlidir”’;

K13 kodlu katilimci: “Misafirlerden gelen sikayetlerin anlanmasi i¢in okuma

becerileri de gelistirmek lazim”;

K24 koldu katilimct: “Misafir karsilamaya dair diyaloglarda (Merhaba, hos geldiniz

gibi), konusma, dinleme, anlama ve yazma becerileri énemlidir”.

Misafir Tliskileri Béliimiinde Cahsanlarin Tarafindan Gelistirilmesi Gereken
Yabancai Dil Becerilerinin  Onemine Iliskin Katihme1  Gériislerinin

Degerlendirilmesi

Tablo 4.3 teki bulgulara bakildiginda, misafir iliskileri boliimii ile ilgili katilimcilarin
cevaplar su sekildedir:

e Konusma becerisine tiim katilimci tarafindan deginilmistir.

e Dinleme becerisine 21 katilimc1 tarafindan deginilmistir (87%).

e Yazma becerisine 17 katilime1 tarafindan deginilmistir (70%).

e Okuma becerilerine 13 katilimci tarafindan deginilmistir (54%).

e Misafir iliskileri boliimiinde calisanlarin tiim 4 yabanci dil becerilerinin

gelistirilmesi gerektigi konusunda 12 katilimcidan yanit gelmistir.
e K9, K12, K13 ve K20 kodlu katilimcilar calisanlarin sadece konusma ve

dinleme becerilerine 6nem verilmesi gerektigini sdylemislerdir.
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e Katilimcilarin tarafindan en az gelistirilmesi gereken beceriler arasinda okuma

beceri oldugu ortaya ¢ikmaistir.

Tablo 4.3 Misafir Iliskileri Boliimiinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken

Yabanci Dil Becerilerinin Onemine Iliskin Katilimcilarin Gériisleri

Konusma Dinleme Okuma Yazma
K1 K1 K1 K1
K2 K2 K2 ]
K3 K3 - K3
K4 K4 - K4
K5 K5 K5 K5
K6 K6 K6 K6
K7 K7 - K7
K8 K8 K8 K8
K9 K9 - )
K10 - - K10
K11 ; ’ ]
K12 K12 - -

. K13 K13 - -
M'Salf:jr“;l'nfi'i“le“ K14 K14 K14 K14
K15 - - -
K16 K16 K16 K16
K17 K17 K17 K17
K18 K18 K18 K18
K19 K19 K19 K19
K20 K20 - ]
K21 K21 - K21
K22 K22 K22 K22
K23 K23 K23 K23
K24 K24 K24 K24

Misafir iligkileri boliimiinde c¢alisanlardan konusma ve dinleme becerilerinin
gelistirilmesine 6nem verildigi anlagilmaktadir: K11 kodlu katilimci: “Misafir
iligkilerinde ki personel akici yabanci dil konusmalidir”; K13 kodlu katilimci:

“Dinleme ve konusma yeteneklerinin ozelikle iyi gelistirilmesi gerekir”.

Diger K10 kodlu katilimct misafir iliskiler boliimii i¢in hem konugma hem de yazma
becerileri hakkinda fikir sunmustur: “Misafir iliskileri béliimiinde oncellikle etkin

konusma ve yazma énemlidir”.

Tim becerilerin 6neminden bahseden iki katilimec1 olmustur: K8 kodlu katilimci:
“Misafir iliskileri boliimiinde konusma ve yazma, okuma ve dinleme becerilerin iyi

seviyede olmasi gerektiriyor”. K3 kodlu katilimc1 yabanci dil becerilerini bu sekilde
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siralamastie:  “Misafir iligkileri boliimiinde oncellikle etkin dinleme sonrasinda

Konusma, okuma ve yazma sirastyla onemlidir”.

Misafir iliskileri boliimiinde hangi alanlarda egitim ¢alismalart siirdiirmeli konusunda

katilimcilarin diistinceleri asagidaki gibi:

K8 koldu katilimci: “Sorunlarin c¢oziimlenmesi anlaminda boliim c¢alisanlarinin
hizmet diriinleri hakkinda detayli egitim ve bilgi sahibi olmalidir. En énemlisi de insan

psikolojisi hakkinda bilgi ve egitim siireclerinden ge¢mis olmasidir”;

K9 koldu katilime1: “Misafir karsilama, misafir memnuniyeti islemlerinde konusma,

anlama ve dinleme becerileri onemlidir”’;

K24 koldu katilime1: “Gelen konuklarin istek ve beklentileri karsilamasi, olusabilecek
tiim sikayetler ve sorunlarin anlanmasi ve cevap verilmesi igcin” konusma, dinleme,

okuma ve yazma becerilerin gelistirilmesi gerekmektedir.

4.6.2 Yiyecek-Icecek Departmaminda Calisanlarin Gelistirilmesi Gereken

Yabanci Dil Becerileri

Katilimcilara yiyecek-icecek departmani i¢inde yer alan Restoran, Bar, Oda servisi,
Banket ve Mutfak boliimlerinde ¢alisanlar tarafindan gelistirilmesi gerek dil becerileri

hakkinda soru yonetilmistir.
Katilimcilarin goriisleri Tablo 4.4, Tablo 4.5 ve Tablo 4.6’da verilmistir.
Restoran ve bar boliimleri icin elde edilen bulgular Tablo 4.4’te sunulmustur.

Banket ve mutfak bolimlerine iligkin katilimcilarin  goriigsleri Tablo 4.5°te

aktarilmistir.

Oda servisi ile ilgili veriler Tablo 4.6’da verilmistir.
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Restoran Boliimiinde Cahisanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken Yabanci Dil

Becerilerinin Onemi Hakkinda Katihme1 Gériislerinin Degerlendirilmesi

Tablo 4.4’teki bulgulara bakildiginda, restoran ile ilgili katilimcilarin cevaplari su

sekildedir:

e Konusma becerisine tiim katilimci tarafindan deginilmistir.

e Katilimcilarin ¢ogu (14 katilimei) restoran bdliimiinde g¢alisanlarin sadece
konusma ve dinleme becerilerinin gelistirilmesi gerektigini vurgulamislardir.

e Katilimeilarin ii¢li, calisanlarin tim dort dil becerilerinin gelistirilmesinin
gerekli oldugunu diisiinmektedirler.

e Katilimcilarin besi yazma becerinin faydali olabilecegini ifade etmislerdir.

e Katilimcilar tarafindan en az cevaplar okuma (4 katilimeci) ve yazma (5

katilimci) becerileri hakkinda gelmistir.

Tablo 4.4 Restoran ve Bar Boliimlerinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken

Yabanc1 Dil Becerilerinin Onemine Iliskin Katilimcilarin Goriisleri

Konusma Dinleme Okuma Yazma Konusma Dinleme Okuma Yazma
K1 K1 - K1 K1 - -
K2 - - - - - - K2
K3 K3 - - - K3 - K3
K4 K4 K4 K4 K4 - -
K5 K5 - - K5 K5 - -
K6 K6 - K6 K6 K6 - -
K7 K7 - - K7 K7 - -
K8 K8 - - - K8 K8 -
= K9 - - - K9 - - -
E K - - - = K10 - - -
= K11 - - - E K11 - - K11
= K12 K12 K12 - = K12 K12 K12 -
5 K13 K13 - - = K13 K13 - -
z K14 K14 - - =3 K14 K14 - -
& K15 K15 - - K15 K15 - -
K16 K16 - - K16 K16 - -
K17 K17 K17 K17 K17 K17 K17 K17
K18 K18 K18 K18 K18 K18 - -
K19 K19 K19 K19 K19 K19 K19 K19
K20 K20 - - K20 K20 - -
K21 K21 - - K21 K21 - -
K22 K22 - - K22 K22 - -
K23 K23 - - K23 K23 - -

K24 K24 - - K24 K24 - -
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Katilimcilarin dordi (K2, K9, K10, K11) restoran boliimiinde ¢alisanlarin konusma
yabancit dil becerilerin yani1 sira anlama becerisinin gerekli oldugunu dile

getirmislerdir.

Restoran boliimiinde verilen hizmetlere iliskin katilimcilardan ¢esitli cevaplar

gelmistir:

K3 kodlu katilime1: “Restoran boliimiinde ¢alisanlarin restoran tiim boliimleri, hijyen
alacarte restoranlar ve biifelerde sunulan yiyecek ve icecek hakkinda yeterli bilgi

sahibi olmak igin” konugma ve dinleme becerileri iyi seviyede olmalidir;

K9 kodlu katilimc1, “Dogru siparis alimi ve dogru iletisimi” aktarmak icin ¢alisanlarin

konusma ve anlama becerileri gelistirilmesi gerekmektedir.

K13 kodlu katilime1: Misafirlerin “Taleplerini sorunsuz karsilamasi i¢in ¢alisanlarin

dinleme ve konugma becerilerinin iyi olmasi beklenmektedir”;

K24 kodlu katihimet1: “Kahvalti, 6gle yemegi, aksam yemegi kagta bagslar, kagta biter,
kahvalti agik biife mi? ” gibi sorulara cevap verilebilmesi icin ¢alisanlarin konusma
ve dinleme becerilerinin iyi olmasi istenilmektedir”. Ustelik, misafirler “Yemek

isimlerinin yabanci dilde bilinmesini isteyebilir”.

Bar Boliimiinde Cahisanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken Yabanci Dil

Becerilerinin Onemi Hakkinda Katiimc1 Gériislerinin Degerlendirilmesi

Bar boliimii ile ilgili katilimeilarin cevaplarina bakildiginda, katilimcilarin ¢cogu (15
katilimc1) bar bolimiinde calisanlarin sadece konusma ve dinleme becerilerinin
gelistirilmesi gerektigini vurgulamiglardir. Neredeyse ayni cevaplar katilimcilar

tarafindan restoran boliimii i¢in de verildigi anlasilmaktadir.

Katilimcilarin ikisi (K17 ve K19) ¢alisanlarin tiim dort dil becerilerinin gelistirilmesi

gerekli oldugunu diistinmektedirler.
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Sadece bir katiimci (K2) bar boliimiinde calisanlarin sadece yazma becerisinin

gelistirilmesini gerektigini soylemistir.

Iki katilime1 (K9 ve K10) bar calisanlarin sadece konusma becerisini iyi seviyede
olmasi gerektigini dile getirmisken, diger katilimci (K8) bar c¢alisanlarin sadece
dinleme ve okuma becerilerinin gelistirilmesine dnem verilmesi yoniinde diisiinceye

sahiptir.

Bar boliimiinde verilen hizmetler konusunda katilimcilardan séyle cevaplar gelmistir:
K3 kodlu katilmci: “Bar béliimiinde de yine iceceklerin dogru tekniklerle
hazirlanmasi ve siireglerin misafirlere anlatimi igin gerekli konusma, dinleme ve

yvazma sorastyla yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi onemlidir”’;

K24 kodlu katilimci: “Barin kapanis ve acilis saati, alkollii ve alkolsiiz iceceklerin
isimleri yabanci dilde” aktarmak i¢in ¢alisanlarin konusma ve dinleme becerilerinin

gelistirilmesi gerekmektedir.

K6 kodlu katihmci “Barda siparis alirken” ¢alisanlarin konusma ve dinleme

becerilerinin iyi seviyede olmasi beklendigini sdylemistir.

K11, K2, K9 ve K10 katilimcilar bar ¢alisanlarin yabanci dilde anlama becerisinin 1yi

olmasinin beklendigini vurgulamisglardir.

Mutfak Boliimiinde Cahisanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken Yabanci Dil

Becerilerinin Onemi Hakkinda Katihmc1 Gériislerinin Degerlendirilmesi

Tablo 4.5’teki verilere bakildiginda, mutfak ile ilgili katilimcilarin yanitlar1 su
sekildedir:

e Katilimeilarin ¢ogu (19 katilimei) mutfak boliimiinde ¢alisanlarin konusma
becerisinin gelistirilmesi gerektigi vurgulamislardir.
e Katilimcilarin dokuzu galisanlarin sadece dinleme ve konusma becerilerine

onem verildigini sOylemislerdir. K3 kodlu katilimci konuya iligkin sOyle
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soyledi: “Mutfak ¢alisanlarin sirasiyla konusma ve dinleme becerilerinin

gelistirilmesine onem verilmelidir”.

o K2, K7, K9, K10, K11 ve K16 katilimcilar1 c¢alisanlarin sadece konusma

becerisinin iyi seviyede olmasinin beklendigini dile getirmislerdir.

e Katilimcilarin besi yazma becerinin faydali olabilecegi ifade ederken, K17

katilimc1 mutfak ¢alisanlarin yazma becerinin nadir kullandigi s6ylemistir.

e K23 ve K24 katilimcilari mutfak calisanlarin sadece okuma ve yazma

becerilerin gelistirilmesi konusunda hem fikirlerdir.

Tablo 4.5 Mutfak ve Banket Boliimlerinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi

Gereken Yabanci Dil Becerilerinin Onemine iliskin Katilimeilarin Yanitlari

Konusma Dinleme Okuma Yazma

K1
K2
K3
K5
K6
K7
K8
K9
K10
K11
K12

Mutfak

K14
K15
K16
K17
K19
K20

K21
K22

K1

K3
K5
K6
K8

K12
K14
K15
K17
K19
K20

K21
K22

K23
K24

K23
K24

Banket boliimii

Konusma Dinleme Okuma Yazma

K1
K2
K3
K4
K5
K6
K7
K9
K10
K11
K12
K14
K15
K16
K17
K19
K20
K21
K22

K23
K24

K1
K3
K4
K5
K6
K7

K12
K14
K15
K16
K17
K19
K20
K21
K22

K23
K24

K3 K3

- K11
K17 Nadir
K19 K19

Ug katilimer mutfak ¢alisanlarin, yabanci dil becerisinin gelistirilmesi konusunda

gerekli olmadigini 6ne siirmiislerdir. K13 kodlu katilimct: “Mutfak boliimii genelde

Food and Beverage gittigi icin yabanct dil sart aranmaz”.

Mutfak personelin egitim almalar1 ve anlama becerisine sahip olmalar1 hakkinda K9,

K10 ve K11 katilimcilarindan cevap gelmistir: K11 kodlu katilimcr: “Misafir ile

iletisim kurabilecek kadar ve ne istedigini anlayp cevap verebilecek kadar egitim
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almasi sarttir”’; K10 kodlu katilimer: “Mutfak boliimiinde ¢alisan personelin anlama
becerilerini gelistirilmelidir’; K9 kodlu katilimcr: “Servis departmani ile dogru
orantida hizli seri ve temiz sunum’” konusunda ¢alisanlarin konusma dil becerilerinin

gelistivilmesi gerekmektedir.

Mutfak boliimiinde olusabilecek durumlar hakkinda K24 kodlu katilimcinin
disiinceleri: “Yabanct as¢ilarla is birligi icerisinde ¢alisma ihtimaline karsin,

yiyecek-icecek veya mutfak arag-gere¢ anlamlarinin bilinmesi beklenmektedir .

Banket Boliimiinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken Yabanci Dil

Becerilerinin Onemi Hakkinda Katihmer Gériislerinin Degerlendirilmesi

Banket bolimii personelinden istenilen yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi

konusunda katilimcilarin cevaplar1 asagidaki gibidir:

e Katilimeilarin yirmi biri banket boliimiinde galisanlarin konusma becerisinin
gelistirilmesi  gerektigini vurgularken, katilimecilarin on dordi ise hem
konusma hem de dinleme becerilerinin 6nemli oldugunu sdylemislerdir.

e K3 ve K19 kodlu katilimeilar banket boliimiinde ¢alisanlar tarafindan tiim dort
becerinin gelistirilmesinin gerektigini dile getirmislerdir.

e K13 kodlu katilimcet: “Bar béliimiinde mutfak boliimiinde oldugu gibi genelde
Food and Beverage gittigi i¢in yabanci dil sarti aranmaz ™.

e K17 kodlu katilmci banket ¢alisanlarinin yazma becerilerinin nadir

kullandigini s6ylemistir.

Banket boliimiinde ¢aliganlar ig¢in yabanci dil egitiminin gerekliligi hakkinda K11
kodlu katilmcmin fikri soyledir: “Konu ile ilgili gerekli bilgiye sahip olabilecek
vabanci dil egitim verilmelidir”. Bu katilime1 banket boliimiinde ¢alisanlarin konusma

ve anlama becerilerinin 1yi diizeyde olmalari istenilmektedir.

K24 kodlu katilimci banket bolimiinde calisanlarin rastlayabilecekleri durumlar
hakkinda diistincelerini aktardi: “Calisandan banket organizasyonu, ziyafet, diigiin

Qibi diizenlemelere dair istekleri, talep ve sikayetleri yabanci dilde bilinmesi istenir”.
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Oda Servisi Boliimiinde Cahsanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken Yabanci

Dil Becerilerinin Onemi Hakkinda Katilimci Gériislerinin Degerlendirilmesi

Tablo 4.6’daki bulgulara bakildiginda, oda servisine iligskin katilimcilarin yanitlar su

sekildedir:

e 12 katilimcr oda servisi boliimiinde ¢alisanlarin sadece konusma ve dinleme
becerinin gelistirilmesi gerektigini vurgulamiglardir.

e Alt1 katilimc1 oda servisi boliimiinde calisanlarin okuma becerisine Onem
vermelerin gerektigi yonde cevap verirken, katilimeilarin dordii ¢alisanlarin
yazma becerisinin gelistirilmesi gerektigi fikrindelerdir. K17 ve K19
katilimcilar1 oda servisinde ¢alisanlarin yazma becerisine gerek olmadigini 6ne
stirmiislerdir.

e 3 katilimer (K3, K8 ve K12) oda servisi ¢alisanlarin tiim dort yabanci dil

becerilerinin gelistirilmeleri konusunda yanit vermislerdir.

Tablo 4.6 Oda Servisi Bolimiinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken

Yabanci Dil Becerilerinin Onemine Iligkin Katilimcilarin Cevaplar

Konusma Dinleme Okuma Yazma

K1 K1 -

K3 K3 K3 K3

K4 - - -

K5 K5 - -

K6 K6 - -

K7 K7 - -

K8 K8 K8 K8

K9 - - -

K11 K11 - K11
Oda servisi boliimii K12 K12 K12 K12

K13 K13 K13 -

K14 K14 - -

K15 K15 - -

K16 K16 - -

K17 K17 K17 Gerek yok

- K18 - -

K19 K19 K19 Gerek yok

K20 K20 - -

K21 K21 - -

K22 K22 - -

K23 K23 - -

K24 K24 - -
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K2 kodlu katilimc1 oda servisi boliimiiniin ¢alisanlarin anlama ve cevap verme gibi
becerilerin 6nemli oldugu savunurken, K10 kodlu katilmcidan “Oda servisi

boliimiinde anlama becerilerine onem verilmelidir” cevap gelmistir.

Oda servisi boliimiinde gergeklesebilecek islemlerle ilgili egitimler ve durumlara

iligkin katilimcilardan cevaplar gelmistir:

K9 kodlu katilimecinin diisiincesine gore “Dogru siparis alimi ve dogru iletisim” igin

oda servisinde ¢alisanlarin konusma becerilerinin iyi olmasi beklenmektedir.

K11 kodlu katilime1: “Telefonla siparis alma, yazma, dinleme ve konusma konusunda

calisanlar egitilmelidir”;

K13 kodlu katilime1: “Oda ile ilgili temel bilgi ve kavramlar: bilmek ve anlasabilecek

seviyede olmasi gerekir”’;

K24 kodlu katilimei: “Yeme-i¢me alanina iliskin séz kaliplar: bilmesi beklenir”.

4.6.3 Diger Departmanlarda Cahsanlarin Gelistirilmesi Gereken Yabanci Dil

Becerileri

Katilimcilara diger departmanlarda ¢alisanlarin, hangi yabanci dil becerilerinin
gelistirilmesi gerektigi hakkinda soru sorulmustur. Ozellikle katilimcilardan Spa,
Animasyon, Satis ve Pazarlama, Kat hizmetleri ve gilivenlik boliimlerine iligkin

goriisler alinmastir.

Katilimcilarin goriisleri Tablo 4.7, Tablo 4.8 ve Tablo 4.9°da verilmistir.

Spa ve animasyon boliimleri i¢in elde edilen bulgular Tablo 4.7’de sunulmustur.

Satis ve pazarlama boliimii ile ilgili katilimceilarin goriisleri Tablo 4.8°de aktarilmigtir.

Kat hizmetleri ve giivenlik bolimlerine iligkin veriler Tablo 4.9°da verilmistir.
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SPA Boéliimiinde Cahsanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken Yabanci Dil

Becerilerinin Onemi Hakkinda Katihmel Gériislerinin Degerlendirilmesi

Katilimcilarin SPA boliimii hakkinda verdikleri goriislerine gore:

e Konusma becerisine tiim katilimci tarafindan deginilmistir.

e Katilimcilarin on biri, SPA bdliimiinde calisanlarinin sadece konusma ve

dinleme becerilerinin gelistirilmesine yon verilmesini sdylerken, dort katilimci

ise (K2, K9, K10, K11) SPA boélimiinde c¢alisanlarin yalniz konusma

becerilerinin gelistirilmesi yoniinde odaklanilmasini dile getirmisleridir.

e Yedi kattlmc1 (K3, K6, K13, K14, K16, K17, K19) SPA bdlimiinde

calisanlarin tiim dort dil becerilerinin iyi seviyede olmalarini beklemektedir.

Tablo 4.7 SPA ve Animasyon Boliimlerinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi

Gereken Yabanci Dil Becerilerinin Onemine iliskin Katilimcilarin Cevaplari

Konusma Dinleme Okuma Yazma

Konusma Dinleme Okuma Yazma

K1
K2
K3
K4
K5
K6
K7
K8
K9
K10
K11
K12
K13
K14
K15
K16
K17
K18
K19
K20
K21
K22
K23
K24

SPA béliimii

K1
K3
K4
K5
K6
K7
K8

K12
K13
K14
K15
K16
K17
K18
K19
K20
K21
K22
K23
K24

K3
K5
K6

K3

Animasyon boliimii

K1
K2
K3
K4
K5
K6
K7
K8
K9
K10
K11
K12
K13
K14
K15
K16
K17
K18
K19
K20
K21
K22
K23
K24

K1

K3
K5
K6
K7
K8
K9
K11
K12
K13
K14
K16
K17
K18
K19
K20
K21
K22

K23
K24

K3

K5

K3

K5

K3 kodlu katilimecinin goriisiine gore “Spa boliimiinde genel alanlar, sunulan

hizmetler (terapiler, pealing, masaj.... Vs) ve hijyen kurallar: konularda yabanci dil
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becerilerinin gelistirilmesi gerekmektedir. Ozellikle konusma, dinleme, yazma ve

okuma sirasi onemlidir”.

Diger bir K13 kodlu katilimc1 “Cok iyi diizeyde tibbt ve genel dil bilgisinin tam

olmasi” gerektigini dile getirmistir.

K9 ve K24 kodlu katilimcilarin SPA bolimiindeki hizmetler hakkinda fikirleri bu
yondedir: K9 kodlu katilimct: “Masdoz ve maséorlerde masaj egitimi verilmeli ve dogru
iletisim " adina galisanlarin konusma becerilerinin gelistirilmesi gereklidir; K24 kodlu

katilime1: “Masaja dair kaliplar ve terimlerin bilinmesi beklenmektedir”.

Konusma becerinin 6nemli oldugunu vurgulayan K11 kodlu katilimer oldu: “Spa
boliimiinde ¢alisan personel misafirlerle bire bir konusabilmek icin gerekli egitimler

almali”.

Animasyon Boliimiinde Cahlisanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken Yabanci

Dil Becerilerinin Onemi Hakkinda Katilimci Gériislerinin Degerlendirilmesi

Tablo 4.7°deki verilere bakildiginda, katilimcilarin  cevaplart  su  sekilde

degerlendirebiliriz:

e Konusma becerisine tiim katilimci tarafindan deginilmistir.

e Al katilimer (K3, K5, K9, K11, K12, K13), animasyon boliimiinde ¢alisanlar
tarafindan tlim dort dil becerilerinin iyi olmasinin beklendigini sdylemislerdir.

e Katilmcilarin onu (K1, K6, K7, K14, K16, K18, K20-K24), calisanlarin
sadece konugma ve dinleme dil becerilerinin gelistirilmesinin gerekli oldugu
dile getirmislerdir.

e K17 kodlu katilime1, yazma beceriSinin ¢ok nadir kullandigini sdylerken, K19
kodlu katilimcinin goriislerine gore, yazma becerisinin hi¢ gerek duyulmadigi

ortaya ¢cikmaistir.

Spa boliimiinde calisanlar tarafindan gelistirilmesi gerek dil becerilerine iliskin

katilimcilarin goriisleri asagida siralanmustir.
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K3 kodlu katilimet: “Animasyon béliimiinde genel alanlar hakkinda bilgi, animasyon
etkinlikleri (dans, spor, Showlar, yarismalar, ¢ocuk kuliibii...vs) konularinda
konusma, dinleme, okuma ve yazma dil becerilerinin geligtirilmesi ve bu konuda egitim

calismalart onemlidir”.

K6 kodlu katilimct: “Tamitim ve satig i¢in” tiim dort dil becerilerinin gelistirilmesi

gerekmektedir.

K13 kodlu katilimei: “Iyi diizeyde yabanci dil ile eSlence modu yiikseltilebilir”.

K24 kodlu katilimcinin diisiinceleri soyle: “Eglenceye dair kellime ve kaliplart

bilinmesi istenmektedir”.

Satis ve Pazarlama Boéliimiinde Cahsanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken
Yabanci Dil Becerilerinin Onemi Hakkinda Katimeilarin Goriislerinin

Degerlendirilmesi

Tablo 4.8 Satig-Pazarlama Boliimiinde Calisanlar Tarafindan Gelistirilmesi Gereken

Yabanci Dil Becerilerinin Onemine Iliskin Katilimcilarm Goriisleri

Konusma Dinleme Okuma Yazma
K1 K1 K1 K1
K2 K2 K2 K2
K3 K3 K3 K3
K4 K4 K4 K4
K5 K5 K5 -
K6 K6 K6 K6
K7 K7 - K7
K8 K8 K8 K8
K9 K9 K9 K9

Satis ve pazarlama K11 K11 K11 K11
béliimii K12 K12 K12 K12
K13 K13 K13 K13
K14 K14 K14 K14
K15 K15 K15 K15
K16 K16 K16 K16
K17 K17 K17 K17
K18 K18 K18 -
K19 K19 K19 K19
K20 K20 K20 K20
K21 K21 - K21
K22 K22 - K22
K23 K23 K23 K23

K24 K24 K24 K24
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Tablo 4.8’deki bulgular1 incelendiginde, katilimcilarin konuya iliskin verdikleri

cevaplar agagida aktarilmis ve yorumlanmustir.

e On sekiz katilime1 (K1-K4, K6, K8, K9, K11-K17, K19, K20, K23 ve K24),
calisanlarin tiim dort dil becerilerinin gelistirilmesinin gerekli oldugunu dile
getirmislerdir.

e Uc katilimer (K5, K10 ve K18) tarafindan, yazma dil becerisinin satis ve
pazarlama boliimiinde gerekli olmadigini sOylemistir.

e Satis ve pazarlama boliimiinde ¢alisanlarin okuma becerisinin gelistirilmesinde

onem gormediklerini ifade eden K7, K10, K21ve K22 kodlu katilimcilardir.

Katilimcilarin satis ve pazarlama boliimiine iliskin yorumlar su sekildedir:

K10 kodlu katilimc, satis ve pazarlama boliimiinde ¢alisanlarin anlama becerisinin iyi

olmasinin beklendigini soylemistir.

K3 kodlu katilimci: “Satis ve pazarlama béliimiinde misafirlere sunulan tiim hizmet
ve genel alanlar, odalar, ¢evre ve bolgesel bilgiler konularinda konusma, yazma,

okuma ve yazma egitim ¢alismalari 6nemlidir”.

K8 kodlu katilimcinin diistincesi soyledir: “Zorunlu dil istenmiyor. Yurtdisi satis ve

pazarlamada ise okuma, yazma, dinleme ve konusma alaninda iyi bir dil gerektiriyor”.

K9 kodlu katilimciya gore “Oteli dogru tanitimi ve satisi dogru koordine etmek” igin
calisanlar tarafindan konusma, dinleme, okuma ve yazma dil becerilerinin iyi

kullanmalari istenilmektedir.

K13 kodlu katilimct: “Sunum ve pazarlama asamasinda miisteri pazarina gore

calisanlarin yabanci dil seviyesinin profesyonel diizeyde olmast gerekmektedir ”,

K24 kodlu katilimci: “Satis ve pazarlamaya dair kalp ifadeler (Fiyat sorma ve
soyleme) bilinmesi beklemektedir. Ayrica satisa sundugu tiriin ve hizmet ozelliklerin

bilinmesi de beklenmektedir”.
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Kat Hizmetleri ve Giivenlik Boliimlerinde Cahsanlar Tarafindan Gelistirilmesi
Gereken Yabana Dil Becerilerinin Onemi Hakkinda Katihmeilarin Gériislerinin

Degerlendirilmesi

Tablo 4.9 Kat Hizmetleri ve Giivenlik Boliimlerinde Calisanlar Tarafindan

Gelistirilmesi Gereken Yabanci Dil Becerilerinin Onemine Iliskin Katilimeilarin

Gortisleri
Konugsma Dinleme Okuma Yazma Konugsma Dinleme Okuma Yazma
K1 K1 - - K1 K1 -
K3 K3 - - K3 K3 K3 K3
K4 K4 - - K4 K4 - -
K5 K5 - - K5 K5 - -
K6 K6 - - K6 K6 - -
K7 K7 - - - - - -
= K8 K8 - - K8 K8 - K8
£ ko K9 . - = Ko K9 . i
2 K10 - . - £ kuw - - -
T K11 K11 < - 2 K11 K11 - -
< K12 K12 K12 K12 K12 K12 K12 K12
£ K13 K13 K13 - = - - - -
= K14 K14 - - S K14 - - -
= - - - - 3 K15 K15 - -
~ K16 K16 - - K16 K16 - -
K17 K17 K17 - K17 K17 - -
K19 K19 K19 K19 K19 K19 K19 Yok
K20 - - - - - - -
K21 K21 - - K21 K21 - -
K22 K22 - - K22 K22 - -
K23 K23 - - K23 K23 - -
K24 K24 - - K24 K24 - -

Tablo 4.9°daki verilerine bakildiginda, katilimcilarin kat hizmetleri boliimii hakkinda

verdikleri goriisler agagidaki gibidir:

e Katilimcilarin on besi, kat hizmetleri boéliimiinde ¢alisanlarinin sadece
konusma ve dinleme becerilerinin gelistirilmesine ydn verilmesini
soylemislerdir. 1ki katilime1 ise (K13 ve K17) kat hizmetleri boliimiinde
calisanlarin konusma, dinleme ve yazma becerilerinin gelistirilmesinin énemli
oldugunu dile getirmislerdir.

e Sadece iki katilimer (K12 ve K19) kat hizmetleri boliimiinde ¢alisanlarin tiim

dort dil becerilerinin iyi seviyede olmalarini beklemektedir.
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e Katilimcilarin ikisi (K15 ve K18), ¢alisanlarin higbir yabanci dil becerisinin

sahip olmalariin gerekli olmadigini soylemistir.

Kat hizmetleri boliimii hakkinda katilimcilarin goriislerine asagida yer verilmistir:

K2 ve K10 kodlu katilimcilar, kat hizmetleri boliimiinde calisanlarin anlama

becerisinin iyi olmasini beklendigini sdylemislerdir.

K3 kodlu katilime1: “Kat hizmetleri béliimiinde, odalar, temizlik periyotlari, kimyasal
temizlik tirtinleri terimleri, alerjen iiriinler vs konularda egitim c¢alismalar

suirdiirmeli. Konusma ve dinleme yabanct dil becerilerinin gelistirilmesi onemlidir”.

K9 kodlu katilimcina gore “Kontrollii temizlik ve hijyen konusunda egitimler
verilmelidir” ve c¢alisanlar tarafindan konusma ve dinleme becerilerinin iyi

kullanmalari istenilmektedir.

K13 kodlu katilimecinin goriiglerine gore “Oda ve temizlik ile ilgili temel bilgi ve
kavramlar: bilmek ve anlasabilecek seviyede olmasi icin calisanlarin konugma,

anlama ve dinleme” dil becerilerinin gelistirilmesi konusunda 6nem tagimaktadir.

K24 kodlu katilimer: “Kendi alanmina dair soz kaliplarmmin bilinmesi beklenir. “Liitfen

I T

odayi temizleyin”, “Sabun, sampuan yok” gibi”.

Giivenlik Boliimii Hakkinda Katihmcilarin Verdikleri Goriisler

Tablo 4.9°daki bulgulara bakildiginda, katilimcilarin giivenlik boliimi hakkinda

verdikleri cevaplar asagida yorumlanmistir:

e Katilimcilarin on iicl, giivenlik boliimiinde calisanlarinin sadece konugma ve
dinleme becerilerinin gelistirilmesinin gerekli oldugunu séylemislerdir.

e K10 ve K14 kodlu katilimcilar, giivenlik béliimiinde c¢alisanlarin sadece
konusma becerilerinin gelistirilmesinin dnemli oldugu dile getirmistir.

e Sadece iki katilimce1 (K3 ve K12) giivenlik boliimiinde ¢alisanlarin tiim dort dil

becerilerinin iyi seviyede olmalarini beklemektedir.
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e Katilimeilarin besi (K2, K7, K13, KI8 ve K20), giivenlik bdliimiinde
calisanlarin hi¢bir yabanci dil becerisinin sahip olmalarinin gerekli olmadigini
sOylemislerdir.

e En az sayida cevaplar, giivenlik boliimiinde ¢alisanlarin okuma ve yazma dil

becerilerinin gelistirilmesi ile ilgili gelmistir.

Giivenlik boliimiine iliskin katilimeilarin goriisleri asagida verilmistir:

K2 ve K10 kodlu katilimcilar, giivenlik boliimiinde ¢alisanlarin anlama becerisinin iyi

olmasinin beklendigini sdylemislerdir.

K3 kodlu katilimcr: “Giivenlik boliimiinde ulusal ve uluslararasi hukuk, genel
kurallar, isletmenin giivenlik dnlemleri, talimatlart ve prosediirleri, yangin,
deprem,.vs talimatlart giris ve ¢ikislarda uygulanan denetim kurallari konularinda
egitim ¢alismalart siirdiirmelidir. Calisanlarin konusma, dinleme, okuma ve yazma dil

becerilerinin gelistirilmesi 6nemlidir”.

K9 kodlu katilimciya gore “Tesis igindeki giivenligi hem personel hem misafir
acisindan kontrolii dogru” yapilabilmesi icin calisanlar tarafindan konusma ve

dinleme becerilerinin iyi kullanmalari istenilmektedir.

K13 kodlu katihmet: “Giivenlik departmani bodyguardlar disinda yabanci dile ihtiyag

duymuyor”.

K24 kodlu katilimec1: “Otel personelin ve misafirlerin giivenliginden sorumlu olan
giivenlik olast hirsizlik, yangin gibi olumsuz durumlarda sikayetler ve talepleri

anlayabilecek ve cevap verebilecek durumda olmasi beklenmektedir”.
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4.6.4 Cahsma Konusu ile ilgili Katimcilarin Goriisleri ve Onerileri
Caligsmaya katilan katilimcilara konu ile ilgili genel goriisleri ve 6nerileri sorulmustur.

K13 kodlu katilimcinin diisiincesine gore, calisanlarin konaklama isletmelerinde
“Genel ve her departman igin genel geger ayni dogrulart ve ayni gereksinimleri

vardir”.

Konaklama igletmelerinin 6nemli bir pargasi olan misafirler hakkinda K11 katilimcisi
kendi diislincelerini soyle aktarmistir: “Misafir memnuniyetini saglamak icin gerekli
bilgi ve yabanci dil egitimi personele saglanmasi hakkinda gelistirme yapilmasi

saglamalidir”.

K3 kodlu katilimei, yabanci dil kurslarina giden g¢alisanlarin istedigi kadar yeterli
mesleki yabanci dil egitimi alamadiklarin1 dile getirmistir:  “Konaklama
isletmelerinde ¢alisan, is gorenlerin ikamet bolgelerinde mesleki yabanci dil
becerilerinin gelistirilmesi i¢in katilim saglayabilecekleri [Mesleki uzmanlarla
desteklenmis] yabanci dil kurslarin ticretsiz olarak ya da ciizi ticretlerle ulasilabilir
hale getirilmesi faydali olacagina inaniyorum. Bu baglamda bir¢ok yabanci dil
kurslart mevcut olsa da genel yabanc: dil bilgisi egitimi verdikleri i¢in amacina

ulasamadigini iiziilerek tespit etmis bulunuyorum .

K7 kodlu katilimc1, “Arastirma Antalya bolgesi tatil kéyleri i¢in uygun ™ oldugunu

vurgulamastir.

K24 kodlu katilimet, turizm alaninda mesleki yabanci dil egitiminin ¢ok biiyiik 6nem
tasidigin soyledi: “Turizm de yabaci dil olmaza olmazimiz oldugu igin pratik

’

anlaminda ¢alisanlara her firsatta egitimler verilmelidir .

K24 kodlu katilimcinin konu ile ilgili diisiinceleri K10 ve K22 kodlu katilimcinin

diistinceleri ile benzerlik gostermektedir.

K10 kodlu katilime1: “Konaklama isletmelerinde dil her zaman kisiyi bir adim one

gegirir”.
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K22 kodlu katilimer: “Yabanct dil egitimi (6zellikle konusma becerisi) meslege

baslamadan once on kosul olarak aranmalidir”.

Katilimcilarin goriisleri incelendiginde, konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin yabanci

dil becerilerinin gelistirilmesine biiyiik 6nem verilmesi gerektigi anlagilmaktadir.

4.7 Konaklama Isletmelerinde Cahsanlarin Yabana Dil Becerilerinin

Gelistirilmesine Yonelik Model Onerisi

Calismaya katilan katilimcilarin goriislerinden yola ¢ikarak, konaklama igletmelerinde
calisanlarin  yabanci dil Dbecerilerinin  gelistirilmesine  yonelik bir model

olusturulmustur.

Modeli sunmadan Once, en Onemli unsurdan bahsetmek gerekmektedir. Otel
caliganlar1 ve misafirler arasinda iletisim, otelin basaris1 i¢in kritik rol oynamaktadir.
Calisanlarin sergiledigi etkili iletisim tarzi misafir memnuniyetine yol agmaktadir. Bu
nedenle, otel yonetimi tarafindan caligsanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi
icin yapacag1 yatirim, yabanci misafirlerin bilyiik akisi ve otel kar1 seklinde otele geri

donecektir.

4.7.1 Onerilen Model

Sekil 4.10° da sunulan modele gore, otel yonetimi tarafindan ¢alisanlarin yabanci dil
becerilerinin gelistirilmesi i¢in bir yontem seg¢ilmesi gerekmektedir. Otel yonetimi
tarafindan her boliimiin yabanci dil gereksinimlerinin tespiti yapildiktan sonra,
yabanci dil kursu diizenlenmelidir. Ancak kurs igerisinde her departmanin boliimii i¢in
farkli taktikler uygulanabilir. Egitmenler, yabanci dil becerileri yliksek olan
konusunda uzman veya tecriibeli caligsanlar arasindan seg¢ilmelidir. Egitimler, ana dili
Ingilizce, Almanca, Rusca ve diger diller olan personel tarafindan verilebilir. Egitim
siireci otelde yapilmalidir, c¢iinkii calisanlarin sorumluluklariyla dogrudan ilgili

gorevleri nasil yerine getireceklerini 6grenmeleri i¢in firsat sunacaktir.
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- Otel Yonetimi
Tarafindan Yabanci Dil
Gereksinimlerinin

Tespit Edilmesi 1- Odullendirme

1- Calisma Seklinin Uygulamalari

Belirlenmesi

- Sonuglarin izlenmesi

2- Departmanlara
2- Egitim Gruplarinin Yonelik Ozel
Ayarlanmasi Uygulamalar

3-Kurslarin Agilmasi 3-Spesifik Konularda
Egitim

1- Dinleme ve dogacglama
aktiviteleri

2- Seyahat bloglarinin
takibi

3- Mesleki Yabanci Dil web
sitelerin kullaniimasi ve
filmlerin izlenmesi

Sekil 4.10 Konaklama Isletmelerinde Calisanlarin Yabanci Dil Becerilerinin

Gelistirilmesine Yonelik Model Onerisi

Yabanci dil kursunun igerigi tasarlanmalidir. En etkili ¢alisma sekli, mini gruplar,
boliime gore gruplar (drnegin, sadece satis ve pazarlama boliimlerinde ¢alisanlar igin),
¢evrimigi ve ¢evrimdisi gergeklesen konusma kuliipleri gibi aktiviteleri diizenleyerek

yapilabilmektedir.

Tim departmanlarda calisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi i¢in su

taktikler uygulanabilmektedir:

e Dinleme aktivitelerin yapilmasi: Otel Ingilizcesi ¢ogunlukla konusmaya ve
anlamaya dayandigi i¢in, personelin ne duydugunu anlamasi énemlidir. Bu

nedenle otel ile ilgili her tiirlii dinleme aktivitesi yapilmalidir.
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e Dogaclama yapilmasi: Calisanlar konu ile ilgili (6rnegin, misafir karsilama)
diyaloglar1 kurarak, ezber olmadan hem konusma, dinleme ve anlama
becerilerini gelistirebileceklerdir. Konaklama isletmelerinde g¢alisan yabanci
personel egitimlere dahil edilebilir.

e Maesleki ingilizce web sitelerin kullamilmasi: Calisanlarin hem konusma hem
de dinleme becerilerinin gelistirilmesinde faydali olabileceklerdir. Bu tiir
siteler videolar icermekle birlikte, transkriptleri ve okuma metinlerini de
icermektedir.

e Seyahat bloglarin takip edilmesi: Kisisel seyahat bloglarin1 okumak
calisanlara konaklama isletmelerine iliskin ingilizce kelimeleri 6grenme firsat:
saglayacaktir.

e Calisanlara oteller ile ilgili filmlerin izlettirilmesi: Calisanlara filmlerin belli
izlettirilerek 6dev verilebilir ve quizler uygulanabilir.

e On biiro departmaninda en yaygin kullanilan Ingilizce, Almanca ve Rus¢a
kalip ciimleleri iceren not kagitlar:1 bulundurulmasi.

e Satis ve pazarlama boliimii calisanlarinin cesitli egitimlere ve uluslararasi
turizm fuarlarmma gonderilmesi: Calisanlar hem mesleki agidan tecriibe
edinecekler hem de yabanci dil becerilerini gelistirmis olacaklardir.

e Departmanlarda Ingilizce, Rus¢a veya Almanca giinleri yapilarak, ¢alisanlar
arasinda sadece yabanci dil konugmalar1 saglanabilir.

o Yiyecek-icecek departmaninda ¢ahsanlara spesifik konularda yabanc dil
egitimi verilmesi: Ozellikle, icecek-yiyecek malzemelerinin, arag-gereglerin
yabanci adlar1 ve talimatlarini igeren brosiirler dagitilmalidir.

e Kat hizmetleri boliimiinde ¢alisanlarina kullanilan malzemelerinin yabanci
dilde es anlamlarini igeren kitapgik seklinde yardimer kaynak verilebilir.

e Her boliim i¢in yabanci uzmanlar davet edilebilir. Turizm alaninda uzmanlar
tarafindan dogal ortaminda verilen seminerler ¢alisanlarin yabanci dil

becerilerinin gelistirilmesinde katki saglayabilecektir.

Calisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi i¢in otel yonetimi tarafindan tesvik
edici programlarin sunulmasi gerekmektedir. Yabanci dil egitimi verildiginde en
onemli unsurlarindan bir tanesi calisanlarin devamliginin saglanmasidir. Ayrica,

yonetim tarafindan 6grenme siirecini siki bir sekilde izlenmelidir.
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Yabanci dil egitimini basariyla bitiren calisanlara veya yabanci dil becerileri yliksek

olan calisanlara verilecek ddiillendirme uygulamalar agsagidaki sekilde sunulabilir:

e Kurum i¢i veya kamu yabanci dil sinavinda basarili olanlara maasa ek 6deme

yapilmasi,

e Kurum i¢i yabanci dil sinavinda basarili olanlara isyerinde ylikselme firsati

verilmesi,

e Yabanci dil sinavin her 6 ayda bir yapilmast,

e Yabanci dil smmavinda basarili olan calisanlara cesitli tesvikler verilmesi:

(ekstra izin hakki, otel zincir ise diger otellerde ticretsiz konaklama imkani

gibi)

4.7.2 Konaklama Isletmelerinde Departmanlarda Cahsanlarin Yabanc Dil

Becerilerinin Gelistirilmesi I¢in Gereken Konu Dagihm

Katilimcilardan elde edilen verilere gore, departmanlardaki c¢alisanlarin belli

islemlerin yapilmasinda yabanci dil bilmeleri istenmektedir. Departmanlara goére

onemli iglemlerin dagilimi Tablo 4.10’da verilmistir.

Tablo 4.10 Katilimcilarin Goriiglerine Dayali Olarak, Calisanlarin Yabanci Dil

Becerilerinin Gelistirilmesi I¢in Gereken Otel Departmanindaki Islemler

Konaklama isletme

departmam Boliim

Islem

Resepsiyon

On biiro departmant

Misafir karsilanmasi

Kayit olusturulmast

Oda rezervasyonu

Giris-¢ikis islemleri

Telefonla her tiirlii islemler

Otelde yapilan etkinlikler hakkindan bilgi
verilmesi

Misafir iligkiler

Misafir sikayetleri alma, takip etme
Sorunlari ¢ozme

Restoran

Misafire sunulan yiyecek-icecek hakkinda bilgi
verilmesi

Siparis alimi

Restoran ile ilgili soru-cevap (kahvalti, oglen
yemegi saat kagta gibi)
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Alkol-alkolsiiz i¢ecek hakkinda bilgi verme
Siparis alimi

Bar e  Barwin agilisi, kapanisi, icecek fiyati sorma ve
cevap verilmesi
Yiyecek-icecek o o Servis edilme siireleri hakkinda bilgi verilmesi
departmant Oda servisi o Telefonla siparis alma
o Yiyecek-icecek hakkinda bilgi verilmesi
o Siparis alma, hazirlama
Banket e Organizasyon iglemleri
e Servis hizmetleri
o Sunulan Spa hizmetler hakkinda bilgi (masaj,
peeling, sauna gibi)
SPA o  Kullamilan tbbi malzemeler hakkinda bilgi
verilmesi
p e Animasyon etkinlikler (dans, Show, spor
Animasyon miisabakalar gibi) hakkinda bilgi verilmesi
Diger departmanlar o Otel tamitimi ve sunumu
o Otel hizmetlerin satist
Satis ve pazarlama o Siparis alma
o (Cesitli sozlesmelere iligkin islemler
o Temizlik malzemeleri hakkinda bilgi verilmesi
Kat hizmetleri . Ten_iizlik_ calisma saatleri hakkinda bilgi
verilmesi
473 Konaklama Isletmelerinde Cahsanlar Tarafindan Yabana Dil

Becerilerinin Gelistirilmesi I¢in Ornek Diyaloglar.

Tablo 4.10°daki bulgulara bakildiginda, katilimcilarin goriislerine gore, konaklama

isletmelerinde ¢alisanlarin en fazla su boliimlerde Ingilizce yabanci dil becerilinin

gelistirilmesi gerekmektedir;

e On biiro departmaninda resepsiyon ve rezervasyon bdliimii

e Yiyecek-icecek departmaninda restoran boliimii

e Misafir ve halkla iliskiler departmani

e Satis ve pazarlama departmani.

Bu nedenle, yukarida bahsedilen boliimlerde gerceklesebilecek islemler ile ilgili

Ingilizcede birkag 6rnek diyalog hazirlanmustir.
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Resepsiyon Boliimiinde Oda Rezervasyonu islemine Yonelik Ingilizce Dilinde

Ornek Diyalog Asagida Verilmistir.

Receptionist: Good afternoon! This is Northern Star Hotel. Martha is speaking. How
may | help you?

Mr. Peterson: Hello, I would like to book a room, please.

Receptionist: Certainly sir. When for? (What date are you looking for?)

Mr. Peterson: | am planning to stay from the March the 71"

Receptionist: Ok, how many nights (days) are you planning to stay?

Mr. Peterson: Well, I think I will be staying for 7 days.

Receptionist: What kind of room would you like sir?

Mr. Peterson: | would like a double room, please.

Receptionist: Ok, please hold on, I will check and see what rooms are available.
Alright, it seems that we have some available rooms.

Mr. Peterson: Great.

Receptionist: Would you prefer to have a room with a view of the ocean?

Mr. Peterson: Oh, that would be great. This is what I need right now.

Receptionist: Ok sir. We have a double room with a balcony on the 3rd floor with a
really splendid ocean view.

Mr. Peterson: Fine. How much is the charge per night? (What’s the rate for the
room?).

Receptionist: Your double room is three hundred fifty euros per night including VAT.

Mr. Peterson: Is breakfast included in the price?

Receptionist: Continental breakfast is included in the price. You will have to pay
extra for the dinner.

Mr. Peterson: That’s fine.

Receptionist: Could I have you name please?

Mr. Peterson: My full name is Frank Peterson.

Receptionist: How do you spell your full name?

Mr. Peterson: F-R-A-N-K- P-E-T-E-R-S-O-N.

Receptionist: Thank you. And is there a phone number you can be contacted?

Mr. Peterson: Of course, my cell number is 020 3678 9810
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Receptionist: Ok, let me make sure | got everything right: Mr. Peterson, double
room from March 7" till March 14™. Is that correct?

Mr. Peterson: Yes, it is. What is the time for check-in?

Receptionist: Check-in can be done any time after 3:00 p.m. Now I’ll need your credit
card information to reserve the room for you. What type of card do
you have?

Mr. Peterson: Visa. The number is 987654321.

Receptionist: What is the name of the cardholder?

Mr. Peterson: Frank Peterson.

Receptionist: What is the validity date?

Mr. Peterson: September the 1%, 2023.

Receptionist: Thank you. Let me give you your confirmation number. It’s:
7576385. If you have any other questions, please do not hesitate to
call us.

Mr. Peterson: Thank you.

Receptionist: Thank you for choosing the Northern Star Hotel. We look forward

to seeing you Mr. Peterson.
Mr. Peterson: Thank you so much. Good bye
Receptionist: Good bye. Have a pleasant day.

Yiyecek-Icecek Departmaminda Restoran Béliimiinde Siparis Alma Islemi ile

flgili ingilizce Dilinde Ornek Diyalog

This dialogue includes most of the basic questions you'll need to know when going to
a restaurant alone.

Waitperson: Good afternoon. Can | take your order?
Christopher :Yes. What's today's special?
Waitperson: Roasted beef and rucola salad.
Christopher : That sounds delicious. I'll have that.
Waitperson: Can | get you something to drink?
Christopher : Yes, I'd like a glass of water.
Waitperson: Sure, would you like anything else?

Christopher : That'll be fine for now, thank you.
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Food arrives and customer begins to eat.

Waitperson: Did you enjoy your meal?

Christopher : Yes, it was delicious. I'd like the check, please.
Waitperson: Of course, sir. Will that be card or cash?
Christopher : 1 will pay cash. Here you are. Keep the change!
Waitperson: Thank you! Have a good day!

Christopher : Goodbye.

Misafir ve Halkla Iliskiler Departmaninda Cahsanlar Tarafindan Kullanabilecek

ingilizce Dilinde Ornek Diyalog

Receptionist: Good morning. Reception. How may | help you?

Guest: Good morning. | am Sara Phillips from room 1002. Air conditioner
doesn’t work and we can’t find any towels in the bathroom.

Receptionist:  Oh, I apologize for your inconvenience Ma’am. I will send our
technician and room attendant immediately.

(A few minutes later)

Receptionist: Hello, this is Anthony from the front desk. Is everything ok?

Guest: Hello, yes, the air conditioner was fixed. Thank you. Oh, and we got
towels.

Receptionist: Happy to hear that. Enjoy your stay.

Guest: Thank you.

Satis ve Pazarlama Departmaninda Calisanlarin Kullanabilecekleri ingilizce

Ornek Metin
GLOBAL INN

This 4-star-superior hotel offers 3 restaurants, a spa and air-conditioned rooms with
flat-screen TVs. It is located directly on Freedom Square. All rooms and suites at the
Global Inn have marble bathrooms with power showers and heated floors. Free Wi-Fi
is provided throughout the hotel. Local specialties and international cuisine are served
in the restaurant. Meals and drinks are available in the Bar &Lounge, prepared in the

open kitchen. The Global Inn’s wellness centre includes a sauna, gym and massages.
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Guests can also relax on the top-floor terrace, which offers great views of Lisbon. The
Global Inn stands opposite Rossia Railway Station, which offers bus, tram,
underground and rail links to all parts of Lisbon. Museums, theatres, markets at the
10-minute walk away. Couples in particular like the location — they rated it 9.5 for a
two-person trip.

We speak your language! Come and enjoy your unforgettable days with us!

Most popular facilities: Pet friendly, Free parking, Free Wi-Fi , Restaurant,
Tea/Coffee Maker in All Rooms , Fitness centre , Bar

Advantages: Location, Clean and perfect service
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5  SONUC VE ONERILER

Konaklama isletmelerinde farkli boliimlerde calisan personelin otel i¢i ve otel
disindaki aktivitelerde kullanabilecekleri yabancit dil konusma becerilerinin
gelistirilmesine yonelik yontem ve tekniklerin belirlenmesi ve faydalanicilarin
kullanimina sunulmasi amaci ile gergeklestirilen bu tez calismasinda elde edilen
veriler ve bu veriler dogrultusunda gelistirilen ¢esitli 6neriler asagidaki paragraflarda

Ozet olarak sunulmaktadir.

Tezin literatiir boliimiinde Tiirkiye’de turizm alaninda mesleki Rusca ve Ingilizce
dillerinde konusma becerilerinin gelistirilmesine yonelik kaynaklar tablo olarak

sunulmustur. Ancak bu konuda yeterli kaynak bulunmadig: tespit edilmistir.

Ilgili literatiir ¢alismasindan sonra, otel y®&neticilerinin, calisanlarinin, turizm
fakiiltelerinde ve MEB’e baglh meslek lisesinde egitim veren egitimcilerin otel
calisanlarin  yabanct  dil  becerilerinin  gelistirilmesine  iliskin  goriisleri
degerlendirilmistir. Calismaya dahil olan 24 katilimcinin goriislerine dayali olarak otel
calisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesine yonelik bir model 6nerisi ortaya

koyulmustur.

Arastirmada yapilan ilgili literatiir taramas1 ve calismaya dahil olan katilimcilarin

goriislerine dayanarak asagidaki sonuglara ulagilmistir:

e Turizm, iilke ekonomileri igin 6nemli bir sektordiir. Yiizbinlerce insan bu
sektorde istihdam edilmektedir. Turizm sektoriinde c¢alisanlar farkli amagla
seyahate katilan yabanci ve yerli turistler ile siirekli iletisim halindedirler. Bu
nedenle o6zellikle konaklama isletmelerinde personellerde aranan nitelikler
arasinda olan yabanci dil hakimiyeti dnemli bir yere sahiptir. Dolayisiyla ¢esitli
alanlarda ve Ozellikle turizm alaninda ¢alisan personelden en az iki tane
yabanci dil bilme sart1 aranmaktadir.

e Konaklama igletmelerinde personellerin yabanci dil bilmeleri otel isletmesinin

karin1 artirmakta beraber uzun vadeli miisteriler de kazandirmaktadir.
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Giliniimiizlin rekabet ortaminda otel misafirleri ile basarili diyalog kurmak ve
konusma yapmak 6n plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle konaklama isletmeleri
caligsanlar1 yabanci dil konugma becerilerini gelistirmeye gayret gostermelidir.
Bu ¢alismada Mesleki Ingilizce ve Rusca 6gretiminde kullanilan 21 adet ders
kaynagi nesnel bir yaklasimla incelenmistir. Ders kitaplarinin sahip oldugu
konu igerikleri ~ konusma  becerilerinin  gelistirilmesi  agisindan
degerlendirilmistir. Incelemenin sonucunda, kitaplarm igeriginin en cok
konaklama, yiyecek-igecek, rehberlik ve acente satiglari gibi alanda
yogunlagtigl goriilmiistiir.

Turizm fakiiltelerinde Ingilizce ve Rusca mesleki dil ders kitaplarmin daha ¢ok
dil bilgisi tizerinde durduklar1 goériilmistiir. Yabanci dil ders kitaplari ¢ogu
zaman teorik bilgiler vermektedir. Ustelik Rusga mesleki yabanci dil
Kitaplarinin ¢ogunlugu yurt disindan gelmektedir. Bu nedenle bu durum
ogrencilere maddi agidan zorluk yasatmaktadir. Bu durumdan yola ¢ikarak,
oncellikle turizm fakiilteleri i¢cin eylem odakli mesleki yabanci dil kitaplarinin
gelistirilmesi gerekmektedir. En ¢cok mesleki Rusca ders kitaplarina ihtiyag
duyuldugu ortaya ¢cikmaktadir. Bu nedenle bu ihtiyacin karsilanmasina yonelik
calismalar yapilmalidir. Boylece turizm fakiiltelerinin mezunlari igin hem
mesleki dil becerileri gelistirme konusunda hem de kariyerlerinde rakipleri
arasinda oncelik kazandirilmis olacaktir.

Konaklama isletmelerinde calisanlarin yabanci dil bilgisinin mesleki agidan
Oonemi 5 baglik altinda toplamak miimkiindiir: 1. Yabanci konuklarla etkin
iletisim kurmak; 2. Isyerinde yiikselme avantajinin saglanmasi; 3. Misafirlerin
ihtiyaglarinin daha kolay karsilanmasi; 4. Is aliminda onemli bir Kriterin
olmast; 5. Turizmdeki giincel haberlerin takip edilebilmesi.

Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin bilmesi gereken yabanci diller arasinda
sirastyla, Ingilizce, Almanca ve Rusca yabanci dilleri gelmektedir.
Katilimeilarin verdikleri cevaplar incelendiginde, konaklama isletmelerinde
farkli boliimlerde en ¢ok konusma, anlama ve dinleme becerilerinin énemli
oldugu goriilmiistiir.

Katilimeilarin verdikleri yanitlara bakildiginda, c¢alisanlar tarafindan yabanci

dil bilinmesi en ¢ok gerektigi diisiiniilen departmanlar sunlardir: On biiro
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departmani (Rezervasyon, Resepsiyon ve misafirle iligkiler), Yiyecek-igecek
departmani (Restoran ve bar) ve Satig-pazarlama departman.

On biiro departmaninda yer alan rezervasyon, resepsiyon ve misafir iliskileri
boliimlerinde ¢aligsanlar tarafindan konusma, dinleme ve yazma becerilerinin
gelismis olmasi gerekmektedir. Misafir karsilanmasi, kayit olusturulmasi, oda
rezervasyonu, misafir sikayetleri anlama ve sorunlar1 ¢6zme, giris-¢ikis ve
telefonla her tiirlii islemlerin gerceklestirebilmek icin calisanlarin Ingilizce,
Rusca ve Almanca dillerini iyi kullanmalari istenilmektedir.

Yiyecek-igecek departmani iginde yer alan restoran, bar ve banket
boliimlerinde ¢alisanlar tarafindan Ingilizce, Rusca ve Almanca dillerinde otel
konuklar ile iyi bir iletisim saglamalari istenilmektedir. Ozellikle siparis
aliminda, hazirlanilmasinda ve diger yiyecek-icecek hizmetlerinde ¢alisanlarin
yabanci dil bilmesi gerekmektedir. Son yillarda mutfak personelinin de
yabanci dil bilgisine gereksinim duyduklari ortaya ¢ikmistir. Bunun sebebi ise
mutfak boliimiinde yabanci seflerin istthdam edilmesidir.

Konaklama isletmelerinde her tiirlii satis, tanitim, pazarlama ve anlagma
islemleri ile ilgilenen personelin iyi seviyede Ingilizce, Almaca ve Rusca
dillerine hakim olmalar1 beklenmektedir. Bu departmanda ¢alisanlardan en ¢ok
konusma, dinleme, anlama ve yazma yabanci dil becerilerinin {ist seviyede
olmalar1 beklenmektedir; ¢linkii basarili bir sekilde yapilan satis dogrudan
konaklama isletmelerinin kar1 ve miisteri akimini etkilemektedir.

Spa boliimiinde yabanci misafirlere en iyi sekilde hizmet sunulabilmesi igin
calisanlarin konusma dil becerilerinin iyi olmasi1 gerekmektedir. Animasyon
boliimii igin de ayn1 durum sdz konusudur. Ustelik, animasyon béliimiinde iyi
diizeyde yabanci dil ile eglence modu ytikseltilebilir ve misafirlerde konaklama
isletmesi hakkinda pozitif bir imaj olusturulabilir.

Giivenlik departmaninda calisanlarin sadece konusma, anlama ve dinleme
becerilerinin gelistirilmesi yeterlidir. Otel misafirlerin giivenliginden sorumlu
olan bu ¢alisanlar olumsuz durumlarda sikayet ve talepleri anlayabilecek ve
cevap verebilecek durumda olmasi beklenmektedir.

Calisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi igin konaklama isletmeleri
tarafindan yabanci dil kursu ve hizmet i¢i egitim diizenlemekle birlikte,

yabanci dil sinavinin yapildigi tespit edilmistir. Otel yoOnetimi tarafindan
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caliganlara yabanci dil tazminati da sik¢a uyguladigi da ortaya c¢ikmustir.
Ancak, otel yonetimleri tarafindan konuya iliskin herhangi bir calisma
yapilmadigi da saptanmustir.

e Calisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi i¢in otel yonetimlerinden
beklentileri vardir. Ozellikle, ¢alisanlara yabanci dil egitiminin verilmesi, dil
tazminatinin sunulmasi ve her tiirlii tesvik saglanmasi gibi ¢alisanlarin otel
yonetiminden istekleri oldugu anlasiimistir.

e Katilimcilar tarafindan en ¢ok yanit yabanci dil egitimi ile ilgili geldigi
anlasilmistir. Yabanci dil egitiminin daha uygun fiyatta calisanlara sunulmasi
talep edildigi ortaya ¢ikmustir. Ustelik, elde edilen bilgiler 1s1¢1inda, galisanlarin
aldiklar1 yabanci dil egitimi mesleki agidan yetersiz oldugu katilimcilar

tarafindan dile getirilmistir.

Elde edilen verilerin degerlendirilmesi sonucunda konuyla ilgili olarak gelistirilen

Oneriler ise agagida sunulmaktadir.

e Hizla devam eden kiiresellesme g6z Oniine alinarak, mesleki yabanci dil
kitaplarinda konusma aktiviteleri 6n planda tutulmali ve giincellestirilmelidir.
Ayrica kiiltiirlerarasi tanitima yer verilmelidir.

e Otel calisanlari i¢in ¢esitli dil seminerleri yapilmalidir.

e Turizm fakiiltelerinde veya meslek yliksekokullarinda okuyan 6grenciler i¢in
uygulamali mutfaklarda ve otellerde yabanci dilde gesitli aktiviteleri ve
uygulamalar1 yaptirilmalidir.

e Yabanci konuklar rahatsiz edilmeyecek sekilde ¢alisanlarin onlarla iletisim
halde olmalar1 saglanmalidir.

e Otel ortaminda hizmet i¢i egitimler diizenlenerek, calisanlara yabanci dil

egitimleri verilmelidir.

Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi konusu
eskiden oldugu gibi giiniimiizde de giincelligini korumaktadir. Ciinkii turizm sektorii
yabanci dilin en yogun kullanildig1 sektorlerden birisidir. Bu nedenle iilkeye gelen
yabanci misafirlerin potansiyel tanitim elgisi olduklar1 ger¢eginin dikkate alinmasi

gerekir. Iyi derecede yabanci dil bilen personeller tarafindan misafirler ile etkili
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iletisimin Kurulmasi, turistlerin memnuniyetini artiracak ve tlkenin turizm imajinin
yiikselmesini saglayacaktir. Bu nedenle turistleri agirlayan isletmelerin, ¢alisanlarinin

yabanci dil gelisimine yonelik firsatlar1 sunmalar1 gerekmektedir.
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Ek 1. Miilakat Formu

Sayin Yetkili,

“Konaklama Isletmelerinde Calisan Is gorenlerin Yabanci Dil Becerilerinin

Gelistirilmesi” konulu yiiksek lisans tez arastirmasi kapsaminda yiiriittiiglimiiz miilakat
calismasina degerli goriisleriniz ile katilmanizi rica eder, destekleriniz i¢in tesekkiir ederiz.

Iryna YAZGAN Prof. Dr. Kutay
OKTAY
Kastamonu Universitesi Turizm Isletmeciligi Tez Danigsmani

Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Ogrencisi

6.1.
6.2.
6.3.

© s wNhE

Birinci Boliim Sorular:

Adiniz, Soyadimz (istege bagl):

Kuruny/Isletme Adu:

Meslek:

Meslekteki Gorev Siireniz:

Cinsiyet:

Egitim Durumunuz ve Béliimiiniiz: {lkokul () Ortaokul () Lise ()
On Lisans () Lisans () Yiiksek Lisans () Doktora ()

ikinci Boliim Sorular:

Konaklama Isletmelerinde ¢alisanlarin yabanci dil bilgisinin mesleki agidan 6nemi
nedir?
Isletmenizde calisanlarmn  hangi yabanci dili/dilleri bilmeleri istenmektedir/
beklenmektedir?
Isletmenizde hangi departmanda hangi yabanci dilin calisanlar tarafindan iyi bilinmesi
beklenmektedir?
Caliganlarin yabanci dillerini gelistirmeleri igin otel yonetimleri tarafindan ne tiir
calismalar yapilmaktadir?
Calisanlarin yabanci dillerini gelistirmeleri i¢in otel yOnetimleri tarafindan ne tiir
calismalar yapilmalidir?
Konaklama igletmelerinde yabanci dil becerilerinin gelistirilmesinde asagida siralanan
departmanlarda hangi konularda egitim c¢aligmalar1 siirdiiriilmeli ve hangi dil
becerilerinin  (Konusma, Dinleme, Okuma, Yazma) gelistirilmesine Onem
verilmelidir?
On biiro departmani: Rezervasyon, Resepsiyon, Misafir iliskileri, Diger
Yiyecek-icecek departmani: Restoran, Bar, Oda servisi, Banket, Mutfak ve diger
Diger departmanlar: SPA, animasyon, satig ve pazarlama, kat hizmetleri, giivenlik
ve diger.
Konu ile ilgili sizin de eklemek istediginiz goriis ve dnerileriniz varsa liitfen belirtiniz.



Ek 2. Aydinlatilmis Onam Formu

T.C

KASTAMONU UNIVERSITES
SOSYAL VE BESERI BILIMLER ARASTIRMA VE
YAYIN ETIGI KURULU

AYDINLATILMIS ONAM FORMU

1. Arastirmayla ilgiliBilgiler

a. Aragtirmanin Bashgi

KONAKLAMA iSLETMELERINDE CALISAN iSGORENLERIN YABANCI D
KONUSMA BECERILERININ GELISTIRILMESI

b. Aragtirmanin igerigi

Bu ¢alismada, konaklama isletmelerinde galisan elemanlarin
mesleki hayatinda hangi alanda yabanci dil konusma becerisini
gelistirmeleri gerektigini arastiriimaktadir.

c. Aragtirmanin Amaci

Konaklama isletmelerinde ¢alisan elemanlarin mesleki hayatinda
basarili olabilmesi ve yabanci turistlere ustiin hizmet verebilmesi|
icin yabanci dil konusma becerilerinin 6nemi nedir? Calismamizda|

leylem arastirmasi  ydnetiminden yararlanarak, konaklama|

isletmelerinde ¢alisan personelinin  yabanci dil konusma|

becerilerinin gelistirilmesine yonelik bir model 6nerisi ortaya|

koyulacaktir.

d. Arastirmanin Turt

Yiiksek Lisans Tezi X

Doktora Tezi

Ogretim Uyesi Aragtirmasi (Bilimsel Arastirma)
BAP Projesi

TUBITAK Projesi

Lisansustlii Ders Kapsaminda Yapilan Arastirma

Diger (Belirtiniz

e. Arastirmanin Ongériilen Siire Arali

Baslangig 05 /05/2022
Bitis 15/06/2022

f.ArastirmayaKatilmasiBelenen Katihmci/
Goniulli Sayisi

25-30

g.Bu Calismaya Goniilliniin Neden Segildigi

Gonllli, turizm alani ve turizmde egitimi ile ilgi galisma
iyaptigindan dolayi segilmistir.

h. Aragtirmada izlenecek Uygulama Adimlari

Otel yoneticileri ve galisanlara, turizm fakultelerde egitim veren|
lakademisyenlere ve yabanci dil dersleri veren 6gretim elemanlara|
lyonelik olarak ise yar vyapilandirilmis bir goérusme formul
gelistirilecektir. Gorigsme formunun anlasilmasini 6lgmek amaciylal
bir pilot calismasi yapilacak. Pilot ¢alismasini uygulandiktan sonra,|
otel yoneticileri ve galisanlari ile gorismeler yapilarak konusmal
konusunda en g¢ok ihtiyag duyulan konular tespit edilecek ve bu
konulara yonelik konusma modelleri gelistirilecektir. Nitel|
larastirma kapsaminda yeterli sayida bir 6rneklem otel yoneticileri,|
otel galisanlari, turizm fakiltelerde ve mesleki okullarda egitim|
veren akademisyenler arasindan segilerek arastirmaya dahil
ledilecektir.

Her sayfa géndilliiler tarafindan paraflanmalr

Sayfal/



Ek 2. Aydnlatilmis Onam Formu

T.C.
KASTAMONU UNIVERSITESI
SOSYAL VE BESERI BILIMLER ARASTIRMA VE
YAYIN ETiGi KURULU

lere Yapilacak Gdemeler _{ulagim, Yok
yemek gibi)

2. Gonillinidn/ uygulama sirasindakargil bil iriskler ve r

Yukarida agiklanan aragtirma sirasinda uygulanacak olan iglemlerin bana asagida belirtilen risklerive rahatsizliklari
getirebileceginin bilincindeyim.

—{Gondllindn / katiimeinin maruz kalacag veya rahatsizlik verme potansiyeli olan fiziksel, ruhsal veya toplumsal
durumiar ayn ayn agiklanmalidir.)

3. Gonilluler fkatilmeilarigcin arastirmadan beklenen yarar

—(Bu bélimde yapilacak olan calismanin géniilliye / katihmciya bireysel bir yarari varsa tesvik ve
ydnlendirici ifadelerden kaginilarak agiklanmahdir.)

4. Arastirmak daki sorularin pl 1lmasi

Arastirmanin ylirdtilmesisirasindaolasiyan etkiler, risklerve zararlarile haklarim konusunda bilgialmakicin asagida belirtilen
4| kisiyle baglanti kurmam yeterliolacaktir.

| Adi-Soyadi |

| Tetefon] |

Her sayfa géndlliler tarafindan paraflanmali Sayfa 2/
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T.C.
KASTAMONU UNIVERSITESI
SOSYAL VE BESERI BILIMLER ARASTIRMA VE
YAYIN ETiGi KURULU

5. Zararlarin Karsilanmasi

Bu galismaya katildigim igin zarargdrecek olursam, gerekliolan ttbbibakimin sorumlu arastirmaci tarafindan yerine
getirilecedi, uygulanan isleme bagh olarak gelisebilecek hertiir hasara (sakatlanma ve 6lim dahil) kargi givencede
oldugum,masraflarimin ............................... (Noktall yer kesinlikla ®os birakimamandir) tarafindan kargilanacag! bana
irildi.

6. Arastirma Giderleri

Arastirmakapsamindakibtinislemlericinbenden yadabaghbulundugum sosyal glivenlik kurulugsundan higbir
tcret istenmeyecektir.

7. Génilldlik,galsmayireddetmeve calismadan gekilme hakks, galismadan gikarilma

a. Arastirmaya higbir baskl ve zorlama altinda olmaksizin génilld olarak katiliyorum.

Arastirmaya katilmayi reddetme hakkina sahip oldugum bana bildirildi.

¢. Sorumluaragstirmaciya habervermek kaydiyla, higcbirgerekge géstermeksizin istedigim anda bu calismadan
cekilebilecegimin bilincindeyim.

d. Caligmanin ylriticlisld olan arastirmaci ya da destekleyen kurulug, galisma programinin gereklerini yerine
getirmedeki ihmalim nedeniyle ya da arastirma prosedirine bagh olarak onayimi almadan beni galisma
kapsamindan ¢ikarabilir.

o

Gonullindn kimligini ortaya gikaracak kayitlarin gizli tutulacagi, kamuoyuna agiklanamayacag!;, arastirma
sonuglarinin yayimlanmasi halinde dahi génillinin kimligi gizli kalacaktir.

9. calismaya KatilmaOnayi

Yukarida konusu we amaci belirtilen ve arastirmadan &nce gbnilliye / katihmciya verimesi gereken bilgileri gésteren
Aydinlatilmig Onam Formunu okudum ya da bana okunmasini safladim. Arastirma hakkinda asagida imzasi olan ilgili
tarafindan dnce sdzli sonra yazili olarak bilgilendirildim. Katilmam istenen g¢aligmanin amacini, igerigini, géndlld / katihmci
olarak Gzerime disen sorumluluklarimitamamen anladim. Calisma hakkinda soru sorma ve tartisma imkani buldum ve doyurucu
cevaplar aldim. Bana calismanin muhtemel riskleri ve faydalari s6zll olarak da anlatildi. Arastirmaya goénilla olarak
katildigimi, istedigim zaman gerekgeli veya gerekgesiz olarak arastirmadan ayrilabilecegimi ve kendi istegime
bakiimaksizin aragtirmacitarafindan arastirmadisibirakilabilecegimibiliyorum.
Bu kosullarda;

a. Sbézkonusuaragtirmaya higbirbaskive zorlamaolmaksizinkendirnizamlakatiimayikabulediyorum.

b. Gerekduyulursa kigiselbilgilerime mevzuatta belirtilen kisi, kurum ve kuruluglarin erigebilmesine,

c. Galhsmadan elde edilen bilgilerin kimlik bilgilerim gizli kalmak kosulu ile yayin igin kullaniima, arsivieme

ve eger gerek duyulursa bilimsel katki amaci ile Glkemiz disina aktariimasina olur veriyorum.

Ek bagkaca bir agiklamaya ihtiyag duymadan soz konusu arastirmaya higbir baski ve zorlama olmaksizin géniilli olarak
katiimay kabul ediyorum.
Bu metnin imzali bir kopyasini aldim.

10. Génilliiniin / Katillmcinin

Adi-Soyad:
Yag!

e Erkek I
Cinsiyet i I
Imzasi
Adresi ve Telefon Numarasi
Tarih /...../20...

Her sayfa géniilliller tarafindan paraflanmali Sayfa 3/
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