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Oz

Konaklama isletmelerinde calisanlarda aranan en énemli niteliklerden biri olan yabanc dil becerilerinin
gelistirilmesi konusu turizm sektoriinde ¢6ziimii beklenen sorunlar arasinda yer almaktadir. Bu noktadan
hareket ile yola gikilarak hazirlanan bu ¢alismanin amaci, konaklama isletmelerinde farkli boliimlerde
calisan personelin otel i¢ci ve otel digindaki aktivitelerde kullanabilecekleri yabanci dil becerilerinin
gelistirilmesine yonelik yontem ve tekniklerin belirlenmesi ve faydalanicilarin kullanimina sunulmasidir.
Bu amagtan yola ¢ikarak, otel yoneticilerinin, ¢alisanlarnin, turizm fakiiltelerinin ve Milli Egitim
Bakanligi'na bagli meslek lisesinde egitim veren egitimcilerin otel caliganlarmin yabanci dil konusma
becerilerinin gelistirilmesine iliskin goriisleri degerlendirilmistir. Calismaya dahil edilen 24 katiimcinin
goriislerine dayali olarak otel calisanlarinin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesine yonelik bir model
Onerisi ortaya koyulmustur. Calismada nitel verilerin toplanmasi igin katilimcilarla yapilan goériismeler
sonucunda elde edilen veriler NVIVO 12 ¢6ziimleme programu ile analiz edilmis ve betimsel ve igerik analizi
teknikleri ile ¢ozlimlenmistir. Arastirma sonucunda, 6n biiro, yiyecek-igecek, misafir iligkileri ve satig-
pazarlama boliimlerinde calisanlarin sirasiyla 1ngilizce, Almanca ve Rusca konugma, dinleme ve anlama
becerilerinin gelistirilmesine 6nem verildigi tespit edilmistir. Otel calisanlarinin, otel yonetimlerinden
yabanc1 dil kurslarmin verilmesini ve yabanci dil egitiminde basarili olanlarin 6diillendirilmesini
bekledikleri ortaya ¢ikmuistir.
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Abstract

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 research is to determine the methods and techniques for the
development of foreign language skills that the personnel working in different departments of the
accommodation 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
24 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 aresult 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.
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GIRIS

Son yillarda turizm diinyanin en biiyiik ve en hizh biiyliyen endiistrilerinden birisi olmus ve
modern toplumun énemli bir olgusu haline gelmistir. Turizm gelisimi, diinyanin hemen hemen
tiim tilkeleri tarafindan ekonomik kalkinma stratejilerinde giiglii bir bilesen olarak algilanmakta
ve ekonomik gelisme 6nemli bir arag olarak kabul edilmektedir (Cilginoglu, 2018). Kiiresellesme,
iilkeler arasmdaki cografi sinirlarin kalkmasina, farkl kiiltiirlere sahip milletlerin birbiri ile
kaynasmasina, diinya genelinde ortak dillerin kullamilmasma ve turizm endiistrisinin
gelismesine neden olmaktadir (Ibis ve Batman, 2015). Ayni zamanda kiiresellesme ile birlikle
turizm sektorii de etkilenmis ve turist profili de degisiklige ugramigstir. Gliniim{iziin yeni turist
profiline bakildiginda, artik turistlerin gittikleri yerlerde sadece konaklama ve yeme-igme
aktivitelerinde bulunmadiklari, eglence ve rekreasyon faaliyetlerine de katilmak istedikleri
dikkati cekmektedir. Bu nedenle, turizm sektorii sosyo-kiiltiirel kiiresellesmeyi yakindan takip
etmek ve cagin gereklerine ayak uydurmak zorundadir (Garda vd., 2017).

Basarili yoneticiler global bir konsept iginde, degisime cabuk uyum saglamak, farkl kiiltiirlerden
insanlar etkilemek ve isletmede ortak bir deger sistemi olusturmaktan sorumludurlar (Ehtiyar,
2003:67). Turizm endiistrisinde yer alan belirsizlik ve yogun rekabet ortam1 ve birbirine benzer
hizmet sunan isletmelerin ¢oklugu nedeniyle turizm isletmeleri miisterilerle gii¢lii ve uzun
donemli iliskiler olusturmak zorundadirlar. Miisteriler ile ¢calisanlar 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 kalmaktadirlar (Sharma, 2018).

Bu baglamda turizm, calisanlar tarafindan turistik mal ve hizmetlerin misafirlere satisiu
gerceklestirmek amaciyla yiiz yiize ikili iligkiler kurulmasiyla karsilikli olusan iyi iligkiler ve
dostluklar neticesinde gerceklesmektedir. Ustelik, misafirler ve calisanlar arasinda gerceklesen
basarili iletisim, misafirlerin sorunlarina ve sorularina aninda cevap verebilme, problemi yerinde
¢0zebilme firsat1 sunmaktadir (Sezgin vd., 2009).

Dolayisiyla etkili iletisimde personelin yabanci dil becerilerinin seviyesi, turizm endiistrisinin
temel unsurlardan bir tanesidir. Satis ve hizmet elemanlarimin yabanci dilde gerceklesen sozlii ve
yazili iyi iletisim becerileri, pozisyon seviyelerine bakilmaksizin tiim konaklama isletmeleri icin
son derece onemlidir (Otilia, 2013). Leslie ve Russell'in (2006) goriislerine gore, bir diinya dili
olarak Ingilizcenin hakimiyetine ragmen, rekabetci ve kiiresel ekonomide calisanlarin bagka bir
dilde veya birkag dilde konusma becerisine sahip olmalari énemli bir hale gelmistir. Ustelik
misafirlerin ihtiyaclarini anlayabilmek ve etkili iletisim kurmak, turizm sektoriinde temel
amaclardan biri oldugu icin turizm sektoriindeki bir¢ok isveren tarafindan bu goriis
desteklenmektedir.

Thitthongkam ve Walsh (2010) tarafindan gerceklestirilen arastirmanin sonuglarina gore turizm
isletmelerinde, calisanlarin yabancit dil becerilerinin miisteri memnuniyetine yol agtig
anlasilmistir. Bu nedenle konaklama isletmeleri tarafindan dile biiyiik 6nem verilmesi
gerekmektedir. Turizm isletmelerinde dil, bir giic kaynag1 olarak da rol oynamaktadir.
Konaklama isletmelerinde ¢alisanlar ve yoneticilerin yabanci dil becerileri ne kadar yiiksekse,
otel isletmeciliginin rekabet giicii de bir o kadar yiiksek olmaktadir.

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

Caligmanin amact dogrultusunda konu ile ilgili kapsaml literatiir calismasi yapilmustir. Ayrica,
Tiirkiye’deki turizm fakiiltelerinde ve MEB’e bagh Mesleki ve Teknik Anadolu Liselerinin
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turizmle ilgili boliimlerinde kullanilan mesleki yabanci dil kaynaklar1 incelenmistir. Tiirkiye’de
turizm alaninda Rusca ve ingilizce dillerinde konusma becerilerinin gelistirilmesine yonelik
yeterli kaynak bulunmadig: ortaya ¢ikmustr.

Yapilan literatiir incelemesinin ardindan, otel c¢alisanlarmin yabanct dil becerilerinin
ylikseltilmesine yonelik bir model 6nerisi ortaya koymak amaciyla, turizm sektorii temsilcileri ve
turizm alaninda uzman olan egitimcilerin goriisleri incelenmistir. Bu grup icerisinde yer alan
toplam 24 katilimciya, hangi departmanlarda ve hangi yabanci dil becerilerinin gelistirilmesine
Oonem verilmesi gerektigine yonelik sorular sorulmustur.

LITERATUR

Konaklama isetmeleri, turizmin en Onemli ticari sektorlerinden bir tanesi olup turizm
destinasyonlarinda hayati rol oynamaktadir (Lickorish ve Jenkins, 2007). Giiniimiizde
konaklama isletmeleri cesitli tesisleri kapsayarak kiiresel seyahatin dinamik bir parcas:
olmaktadir (Gee ve Fayos Sola, 1997). Konaklama isletmeleri bulunduklari bolgelerin ve iilkelerin
ekonomilerine katki saglamaktadir (éﬂerova vd., 2013). Bu isletmeler, doviz girdisi ile beraber,
istihdam imkanlarmin yaratilmasimna ve yerel halkin hayat standartlarmin yiikselmesine katki
saglamaktadir (Alimbekova, 2017).

Konaklama endiistrisinde, misafirlerinin beklentilerini anlamak 6nemlidir. Ciinkii misafirler
alinan hizmetinin ana degerlendiricileridir (Hopf, 2018). Konaklama isletmeleri calisanlar:
tarafindan misafirlere kaliteli ve profesyonel hizmetler sunulmasi gerekmektedir (Alananzeh vd.,
2019). Bu nedenle, giiclii insan kaynaklar1 kadrosu, basarili konaklama isletmemelerin ana
kaynaklarindan bir tanesidir.

Konaklama isletmelerinde ¢alisan isgorenler agisindan iletisim, ikna ve teknik beceriler, ekip
caligmasina yatkinlik, problem ¢dzebilme gibi sosyal beceriler (Ingilizcede soft skills olarak
bilinmektedir) altinda toplanan 6zelliklerin her giin daha da 6nem kazandigi goriilmektedir
(Meliou ve Maroudas, 2011). Genel olarak degerlendirildiginde konaklama isletmelerinde
istihdam edilebilecek calisanlarda; egitim seviyesi, mesleki beceriler, yabanci dil, fiziksel ve
kisisel 6zellikler gliniimiizde 6n planda tutulmaktadir.

Misafirler ve otel ¢alisanlar1 arasinda olusan etkili kisisel iletisim, satis performansi {izerinde
hayati neme sahiptir. Hatta kisisel iletisim, miisterilerin herhangi bir {iriinii yeniden satin alma
istegi ile onemli Olgiide iliskilidir (Gremler ve Gwinner, 2000). Misafirlerin sorularma ve
sorunlarina aninda cevap verebilme ve problemi yerinde ¢dzme ise kisisel satis faaliyetlerinin
turizm isletmesi a¢isindan en 6nemli yararlarindan biridir (Sezgin vd., 2009). Bu nedenle, turizm
sektoriinde ¢alisanlarin yabanci dil becerileri, isletmelerin rekabet giictinii artirabilen kilit bir
faktor olarak algilanmaktadir (Attila, 2016). Hatta konaklama isletmelerinde ¢alisan isgorenlerin
birka¢ dile hakim olmalar1 beklenmektedir. Misafirlere sunulan hizmet kalitesi personelin
yabana dil bilgisine ve iyi diyalog kurma becerilerine baghdir. Etkin yabanci dil becerilerine
sahip olan personel, otel i¢cinde ve otel disinda satis yapilmasinda da 6nemli rol oynamaktadir
(Feely ve Harzing, 2002).

Davras ve Caber (2019) tarafindan Tiirkiye’de yapilan arastirmaya gore, otel calisanlarin iyi
yabana dil bilgisi miisterilerin genel memnuniyetini biiyiik olgiide etkileyebilmektedir. Bunun
yaru sira ¢alisanlarmn yetersiz yabanci dil bilgisi ise miigterileri olumsuz etkilemektedir.

Endonezya’da yer alan konaklama isletmecilerine gore, iyi derecede Ingilizce bilen calisanlar
turiste daha kaliteli hizmet vermektedir. Verilen kaliteli hizmet sonucunda turistler konaklama
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yerlerinde fazla kalarak, yerel ekonominin biiyiimesine katki saglamaktadir (Widiastuti vd.,
2022).

Prihandoko vd., (2019) Endonezya’da stirdiiriilebilir turizm ve personelin dil becerileri
arasindaki iliskiyi arastirmiglardir. Ozellikle havalimanlarinda, otellerde ve gezilerde turistlere
gerekli bilgi ve hizmetleri saglamak icin personel tarafindan iyi derecede Ingilizcenin
bilinmesinin 6nemli oldugunu anlasilmstir.

Vukovi¢-Vojnovi¢ ve Nicin (2012) Sirbistan’da bir otelde ve diger turistik yerlerde ¢alisan satig
elemanlar1 ve onlarin dil becerenlerini incelemislerdir. Elde edilen sonuglara gore, satis
elemanlar1 en ¢ok rezervasyon boliimiinde, giris-gikis islemlerinde ve yiyecek icecek satislarinda
yabanci dili kullandiklar tespit edilmistir. Seyahat acentelerinde ¢alisan personel ise, en gok
odalarin satisinda (%75) ve fiyat pazarlamasinda (%67) yabanc dile ihtiya¢ duymuslardir.

Turizm alaninda calisanlarin yabancit dil bilmemeleri iletisim sorunlarmma veya yanlis
anlagilmalara neden olmaktadir (Al-Saadi, 2015). [spanya’da yapilan aragtirmaya gore (Canas ve
Perez, 2015, s.300), calisanlarin yabanci dil bilme seviyelerinin diisitk olmasi, turizm
isletmecilerini %33 mali zarara ugrattiklar1 belirtilmistir. Bu nedenle, turizm sektoriinde
calisanlarin yabanci dil becerileri, sirketlerin rekabet giiciinii artirabilen kilit bir faktor olarak
algilanmaktadir.

Ozel amagh Ingilizce (English for specific purposes-ESP) turizm fakiiltelerinde okuyan
Ogrencilerin durumsal olarak iletisim kurmalar1 ve etkilesimde bulunmalari igin firsat
yaratmaktadir (Lertchalermtipakoon vd., 2021). Leslie ve Russell’in (2006) arastirmasina gore,
turizm igletmeciligi boliimiinde okuyan Avrupal 6grencilerin %8311, turizm egitiminde yabanci
dilin zorunlu olmasindan yanadirlar. Genel olarak, egitim kuruluslarmda, konaklama ve turizm
alaninda; yiyecek ve icecek hizmetleri, ugus hizmetleri; otel hizmetleri, tur yoneticisi ve tur
rehberleri olmak tizere 4 boliim i¢in mesleki 1ngilizce miifredat: 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 kitaplar ele alinmustir. Kitaplara
iliskin verilere Tablo 1'de yer verilmistir.

Tablo 1'de yer alan ders kaynaklarina bakildig1 zaman, cogu kaynagin mesleki Ingilizce ve Rusca
konusma Dbecerilerini gelistirmek igin hazirlandig1 goriilmektedir. Kitaplarin igerigi
incelendiginde, ¢alisanlarin otel iginde 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 {izere kitaplarin en ¢ok su boliimlerde
yogunlastigini sdylemek miimkiindiir: Otel tanitimi, rezervasyon islemleri, oda satislari, bilet
satig1 ve rezervasyonu, hava alaninda yapilan giris islemleri ve seyahat acentelerinde gerceklesen
satis islemleridir.

Tabloda yer alan 23 kaynagin ve literatiiriin incelenmesi sonucunda, konaklama isletmelerinde
calisan isgorenlerin yabanci dil bilmelerinin son derece énemli oldugu ortaya ¢ikmistir. Ancak,
konaklama islemelerinde istihdam edilen ¢alisanlarin ve yoneticilerin bu konuya yo6nelik ayrintili
bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu tespitten yola ¢ikilarak, ¢alismada elde edilen bulgular
literatiire katki saglayacag1 ongoriilmektedir.
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Tablo 1. Turizm Fakiiltelerinde ve MEB’e Bagli Mesleki ve Teknik Anadolu Liselerinin Turizmle Hgili Boliimlerinde Okutulan Mesleki Yabanc Dil
Ders Kitaplarmin igerigi

° Yazajﬁz;::;)lf/fsla‘;i\ Yil Kitap ad1 Boliim Yal]))airl'm igerik /bolimler /islemler
1 Oxford University Going International: Turizm ingilizce Turizm tarihi ve yapisi. Turizm acenteleri. Havayollari, deniz turizmi,
Press, English Fakiilteleri karayolu turizmi, rezervasyon iglemleri, bilet satis1 ve rezervasyonlar,
Harding, K. 1998 for Tourism Student's sigorta islemleri, rehber islemleri. Turizm pazarlamasi, sorunlarmn
Book giderilmesi, i goriigmeleri.
2 Pearson Education, Language Turizm ingilizce Genel ingilizce
Cunningham, G. Mohamed, S. to Go Fakiilteleri
2000
3 Person Education, English for Turizm ingilizce Otel tamtimi ve ¢alisanlarinin taritimi. Yiyecek hizmetleri. Sehir ve
Dubicka, O’'Keefe., International Fakiilteleri rehberlik hizmetleri. Gemi turizmi ve safari. Hava limanda gergeklesen
2003 Tourism iglemler (giris islemleri, duty free magazalarinda ahgveris v.b). Tur
satiglar. Otel ici ve otel dig1 satiglart
4 Person Education, English for Turizm ingilizce Turizmde kariyer yapmak. Otel tanitimi. Sikayet yonetimi. Telefonda
Peter Strutt, International Fakiilteleri rezervasyon iglemleri. Rehberlik iglemleri. Arag¢ kiralama iglemleri.
2003 Tourism Yiyecek igecek hizmetleri.
5 Niians Publishing, TIpuraa-mesnne Turizm Rusca A1-A2 Rusca seviyesinde kullamlabilecek faydali
Korchagina, E. Stepanova, B Poccuio -1 Fakiilteleri
E. Al-A2
2004
6 Oxford University Press, Oxford English for Turizm ingilizce Otel tarutimu. Turist gesitleri. Seyahat acenteleri. Meslek tanitimlar:.
Walker, R. Harding, K. Careers: Tourism Fakiilteleri Konaklama tiirleri. Pazarlama ve reklam hizmetleri. Rezervasyon ve
2006 satig iglemleri.
7 MEB, 2007 Mesleki Yabanct Konaklama ve ingilizce Otelde oda talepleri, oda rezervasyon iglemleri. Transfer islemleri. Vize
Dil 2 Seyahat Hizmetleri alma iglemleri. Tur sirketlerinde gergeklegen iglemler.
8 MEB, 2011a Mesleki Yabanct Konaklama ve ingilizce Bilgi edinme. Rezervasyon islemleri. Ugak bileti satig1 ve rezervasyonu.
Dil 1 Seyahat Hizmetleri Demiryolu / deniz yoluyla gergeklesen seyahat iglemlerinde faydali
diyaloglar.
9 MEB, 2011b Mesleki Yabanct Konaklama ve ingilizce Otel odast satigt. Transfer iglemleri. Vize islemleri. Tur satma islemleri.
Dil 2 Seyahat Hizmetleri
10 MEB, 2012a Mesleki Rusga-1 Konaklama Rusca Rezervasyon iglemleri. Sorunlarin giderilmesi ve sikayetlerle
Hizmetleri ilgilenilmesi gibi konular ele alinmigtir.
11 MEB, 2012b Mesleki Yabanct Konaklama ve Rusca Rusca dilinde diyalog kurup bilgi vermektir. Ulagim ile ilgili diyaloglar.
Dil1 Seyahat Hizmetleri Gemi, tren, ucak ve otobiis bilet rezervasyonu ve satig islemleri.
(Seyahat Rusca)
12 MEB, 2012¢ Mesleki Yabanci Konaklama ve Rusca Rezervasyon iglemleri. Vize islemleri. Transfer iglemleri. Rehber
Dil 2 Seyahat Hizmetleri islemleri.
(Seyahat -Rusca)
13 MEB, 2012d Mesleki Rusga-2 Konaklama Rusca Rezervasyon iglemleri. Yol tarifi. Otelden ¢ikis iglemleri.
Hizmetleri
14 MEB, 2012e Mesleginde Konaklama ve ingilizce Meslek tamima, resepsiyonda, kat hizmetlerinde, seyahat acentelerinde,
Yabanc Dilde Seyahat Hizmetleri misafir iligkilerinde kullarulabilecek diyaloglar. Turizmde temel
Ileti§im islemler: otel hakkinda bilgi verme, telefonla rezervasyon, yiiz yiize
rezervasyon.
15 MEB, 2012f Yabanci Dilde naklama ve Seyaha ingilizce Otelin tanitilmast, personelin tanitilmast, verilen hizmetin tanitilmasi.
Kurum Tanitim1 Hizmetleri
16 MEB, 2012¢g Yabanc Dilde naklama ve Seyaha{ Ingilizce Yabana dilde yazigmalar1 eksiksiz olarak yazmamn ogretildigi bir
Yazigmalar Hizmetleri Ogrenme materyalidir.
17 MEB, 2012h Yabanci Dilde naklama ve Seyahatf Ingilizce Rezervasyon, siparis alim1 ve iptali
Rezervasyon ve Hizmetleri
Siparis Islemleri
18 MEB, 2013a Mesleki Yabanct Konaklama ve ingilizce Rezervasyon ve giris islemleri, deme, sorunlarin giderilmesi, otelde
Dil 1 Seyahat Hizmetleri yiyecek, fazla yatak taleplerinde bulunmak igin faydali diyaloglar.
(Konaklama-ingilizcd Sikayet yonetiminde faydal diyaloglar.
19 MEB, 2013b Yabanci Dilde Konaklama ve ingilizce Tiirkiye’nin tiim bolgelerinin tanitimi
Turistik Tamtim __ [Seyahat Hizmetleri
20 Multilingual Yabanct Pyccknit Dksamen. | Turizm Fakiilteleri Rusca Otel iglemeleri. Tur iglemleri. Turist kargilama. Saglik turizmi. Avlama
Dil Yaynlar, Typusm ve balik tutma. Eko turizmi. Gastronomi turlari. Kum ve giines turizmi.
Trushina, L. Extrem /dag turizmi.
Vohmina, L.L.
2015
21 Moscow Books, TIpakru-yeckuit Kypc | Turizm Rusgca Otelde kullanilabilecek faydal diyaloglar ve metinler.
Havronina,S.A, Aast paboraukos  [Fakiilteleri
Harlamova,L.A. Kaznishkina cepsuca
Lv.
2018
22 Niians Publishing, Marpémka A1-A2 Turizm Rusca Giiniim, hobilerim, kutlamalar, ulagim gibi giinliikk konulari ele
Karavanova, N. Fakiilteleri alinmigtir.
2018
23 Detay yayincilik, Turizmde mesleki Turizm Rusca A1-A2 seviye Rusca dilbilgisi. Giinliik hayatta kullanilabilecek faydal
Siiteii, G. Gogunokova,E. Rusca 1-2 Fakiilteleri bilgiler.
2020

Kaynak: Tablo yazarlar tarafindan derlenmistir.

YONTEM

Arastirmanin amaci, konaklama isletmelerinde farkli boliimlerde calisan personelin otel ici ve
otel digindaki aktivitelerde kullanabilecekleri yabanci dil konusma becerilerinin gelistirilmesine
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yonelik yontem ve tekniklerin belirlenmesi ve faydalanicilarin kullanimina sunulmasidir. Bu
amag dogrultusunda yabanc dil becerilerinin gelistirilmesine yonelik bir model olusturulmasi
hedeflenmistir.

Konaklama isletmelerinde c¢alisanlarin yabancit dil becerilerini gelistirecek yontemleri ve
teknikleri ortaya koymak amaciyla nitel aragtirma yontemine bagvurulmustur. Yontem olarak
nitel arastirma modelleri igerisinde yer alan dokiiman inceleme ve eylem arastirmasi
tekniklerinden yararlanilmigtir. Birincil veri toplama araci olarak, miilakat soru formu
kullamilmistir. Ayrica g¢alisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesine yonelik model
Onerisinde bu verilerden faydalanilmigtir.

Aragtirma konusuna yonelik olarak daha once uygulanmig bir dlgege veya miilakat formuna
rastlanilmadigindan, veri toplama araci gelistirilmistir. Tiirkiye’deki turizm fakiiltelerinde ve
MEB’e bagh Mesleki ve Teknik Anadolu Liselerinin turizmle ilgili bliimlerde okutulan ve Tablo
I’de sunulan 23 mesleki yabana dil egitim kaynagi incelenmistir. Inceleme sonucunda elde
edilen verilere dayali olarak miilakat formundaki sorular yazarlar tarafindan hazirlanmigtir.

Miilakat soru formu iki boliimden olusmaktadir. Olusturulan miilakat formunun birinci
boliimiinde katiimcilarin demografik 6zelliklerine yonelik sorular yer almaktadir. Tkinci
boliimde ise katihimcilara, konaklama isletmelerinde yabanci dil becerileri hakkinda sorular
yoneltilmistir. Miilakat formunun etik agidan uygunlugunun onaylanmas: igin Kastamonu
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma ve Yaym Etigi Kurulu'ndan 76 sayii ve
12.04.2022 tarihli onay alinmigtir. Ayrica katihmcilara yonelik olarak Aydmlatilmis Onam Formu
da diizenlenmistir. Arastirmanin en iyi nasil yiiriitiilecegine karar vermek ve formda
anlasilmamasi muhtemel hususlarin 6niine gegmek amaciyla 1-8 May1s 2022 tarihlerinde 6 kisiye
pilot calisma uygulanmustir. Miilakat soru formunda bir degisiklige gerek oldugu anlagilmistir.
Miilakat formunda gerekli diizeltmeler yapildiktan sonra, soru formu son halini almigtir.

Nitel aragtirma kapsaminda yeterli sayida bir 6rneklem otel yoneticileri, otel ¢alisanlari, turizm
fakiiltelerinde ve mesleki okullarda egitim veren akademisyenler arasindan segilerek arastirmaya
dahil edilmistir. Otel yoneticilerinin ve galisanlarinin, turizm fakiiltelerindeki mesleki ve yabanci
dil egitimi veren akademisyenlerin yabanci dil gelistirilmesine yonelik fikirleri ve diisiinceleri
yiiz ylize ve yar1 yapilandirilmis goriismeler yoluyla alinmistir. Veriler katilmcilarin rizasi ile
elde edilmistir. Veri toplanmas1 goniillitk esasina dayali olarak, 2022 yilinda Mayis-Haziran
aylarinda gerceklestirilmistir.

Arastirma Orneklemi icine otel yoneticileri, calisanlari, turizm fakiiltelerinde ve MEB’e bagh
meslek liselerinde egitim veren uzmanlar arasindan segilerek arastirmaya 24 kisi dahil edilmistir.
Arastirma kapsaminda, 2 otel yoneticisi, Antalya, Mugla, Ankara, Bartin ve Zonguldak illerinde
zincir otellerin gesitli boliimlerinde seflik veya miidiirliik yapan 11 kisi, 7 otel ¢alisani, Tiirkiye'de
turizm fakiiltelerinde ve yabanci dil alaninda egitim veren 3 akademisyen ve 1 dgretmen ile
goriisme yapilmustir.

Arastirmada yiiz yiize ve yari-yapilandirilmig goriisme yoluyla elde edilen birincil verilerin
betimsel ve icerik analizi yapilmistir. Igerik analizi, kodlama kurallarina dayali olarak birgok
metin kelimesini daha az igerikli kategorisi altinda toplamak icin 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 gruplandirilmis, kodlanmis ve temalar altinda sunulmustur. Bulgularin igerik
analizi ise, NVIVO 12 nitel veriler analiz programu ile ¢dz{imlenmistir.
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BULGULAR

Bu kisimda katilimcilardan elde edilen verilere tablolarda ve sekillerde yer verilmistir. Goriisme
formundan dogrudan alinan diisiinceler yorumlanmustir. Veriler, inceleme sonucunda sorularla
iliskilendirerek ve kodlanarak temalar altinda sunulmustur. Calismaya dahil edilen katilimcilara
ait demografik bilgiler Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Katilimailara iliskin Demografik Bilgiler

Kod Cinsiyet | Egitim Meslekteki Gorev / Meslek
Durumu Gorev Siiresi
K1 E Lisans 25yl Otel genel miidiirii
K2 E Yiiksek 25y1l Otel yoneticisi,
lisans Otelin yonetim kurulu iiyesi
K3 E Lisans 20yl Yiyecek icecek miidiirii
K4 E Lisans 12 yil On biiro miidiirii
K5 E Lise 16 y1l Eglence departmani miidiir yardimcis:
K6 E On lisans 13 yil On biiro miidiirii
K7 K Lisans 5yil Misafir iliski sorumlusu, satis yetkilisi
K8 E Lise 20 yil Giivenlik miidiir yardimcisi
K9 K Lise 5 yil IK miidiirii
K10 K Lisans 11 y1l Kat sefi / turizmci
K11 K Lisans 18 y1l Sef
K12 K Lise 5yl HK meydanci
K13 K Lisans 5yil Kat sefi
K14 E On lisans 10 yil Muhasebe sefi
K15 K Lise 10 y1l Muhasebeci
K16 K Lisans 7 ay Muhasebeci
K17 E Lise 20 y1l On biiro
K18 E Lisans 5yil Resepsiyonist
K19 E Ortaokul 20yl 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 2’'deki verilere gore, katihmcilardan 14 tanesi erkek, 10 tanesi kadindir. Katihmeilarin
egitim durumlarma bakildiginda, iicliniin doktora, on katiimcinin lisans, birinin ytiksek lisans,
ikisinin 6n lisans, yedisinin lise ve birinin ortaokul mezunu oldugu gériilmektedir. Katilmcilarin
turizm alaninda ortalama mesleki gérev siiresi 13 yildir. Konaklama isletmelerinde yoneticilik ve
seflik yapan katilmcilarin mesleki gorev ortalama stiresi ise 17 yildur.

Calismanin ikinci boliimiinde yer alan Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin yabanc: dil bilgisinin
mesleki agidan énemi nedir? sorusuna katilimcilar tarafindan elde edilen diisiinceler incelenmistir.
Katilimailarin bu soruya verdikleri cevaplar kodlanmustir. Ulasilan bulgular ve ilgili kodlar Sekil
1’de verilmistir.
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. KONAKLAMA
= iSLETMELERINDE ]
= CALISANLARIN /
YABANCI e . YABANCIDIL MISAFIR
MISAFIRLERLE BILGISININ MESLEKI IHTIYACLARININ VE
KOLAY ILETISIM ACIDAN ONEMI BEKLENTILERININ
K KARSILANMASI
P e il e e
K20 /K22 K12-K17 K4 / K7 / K9 ISE ALIMDA EN TURIZM —
K10 ONEMLI SEKTORUNDEKI K3 /K5/Ké K13 / K23
UNSURLAR GUNCEL K8 / K9 K24
ARASINDA YER GELISMELERI TAKIP
ALMASI EDEBILME
—— [
Kl% ;(19 e S

ISYERINDE
YUKSELME AVANTAJI
|

K11

Sekil 1. Konaklama Isletmelerinde Calisanlar Tarafindan Yabanc Dil Bilgisinin Mesleki A¢idan
Onemi Konusunda Katilimcilarin Goriisleri

Katilmcilarin on tigli, ¢alisanlarin yabanci dil bilmesi yabanci misafirler ile kolay iletisim
kurmaya yardima oldugunu vurgulamisken, katilimcilarin besi otel ¢alisanlarin yabanc: dil
bilmelerin 6nemli oldugunu distinmektedir. Ciinkii, “Konaklayan misafirlerin biiyiik boliimii
yabanc iilke vatandas: olmas: nedeniyle tek iletisim sekli, konugun bildigi dilde iletisim kurmaktadir” ve
“Calisanlarin yabanc: dil bilmeleri cok onemlidir, ¢iinkii yabanci misafirlerle iyi bir iletisim kuruldugunda
iyi bir satig yapilabilmektedir”.

Katilmailar tarafindan bahsedilen ikinci Snemli unsur ise; misafirlerin ihtiyaglarinin ve
beklentilerinin eksiksiz bir sekilde karsilanmasi olmustur. Ornegin, “Miisteri ihtiyaclarmin dogru
ve eksiksiz bir sekilde karsilanmasi, beklentilerin dogru anlasilmas: ve onlarin memnun bir sekilde
destinasyondan ya da isletmeden ayirmalar: agisindan yabanc dili gereklilii ¢ok onemlidir”.
Katilmalarin  dordii ¢alisanlarin  yabanct dil bilinmesi konusunda hem misafirlerin
beklentilerinin karsilanmasinda hem de misafirlerle etkili iletisim kurulmasinda biiyiik 6neme
sahip oldugunu vurgulamiglardir.

- L B
e L4 w H r .
g 2 - iNGILiZCE Y — K11

K12 §— K14

Personel
tarafindan
bilinmesi

- V
K15 =
Kae gereken en
J L ) K9
K19

vaygin diller —

RUSCA-
INGILIZCE - ALMANCA-
K18 { K22 r ALMANCA | ARAPCA

- ' S =t
K12 | k24 INGILIZCE- INGlLIZCE- ||
= H e i e
INGILIZCE-
k21 L RUSCA- 1 Tarapca- K20

Sekil 2. Konaklama Isletmelerinde Calisanlardan Hangi Yabanci Dil/Dilleri Bilmeleri Gerektigi
Konusuna Iliskin Katilimcilarin Goriisleri

pu—
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Katilimcilara, “Isletmenizde hangi departmanda hangi yabanct dil / dilleri bilmeleri istenmektedir /
beklenmektedir?” seklinde ikinci soru yonetilmistir. Katihmcilarin cevaplarma dayal veriler Sekil
2’de sunulmustur. $ekil 2'deki bulgular incelendiginde, konaklama isletmelerinde
calisanlarindan birinci olarak Ingilizce, ikinci olarak Almanca-Rusca ve son olarak da Arapca
dillerini bilmeleri istendigi goriilmektedir. Katilimcilarin cevaplarina bakildiginda, konaklama
isletmelerinde calisan kisilerin en az iki yabanci dil bilmeleri istendigi anlasilmaktadir.

Katihmcilara “Hangi departmanda hangi yabanc: dilin calisanlar tarafindan iyi bilinmesi beklendigi”
sorusu yonetilmistir. Katiimailar tarafindan verilen cevaplar incelendiginde en ¢ok hangi
departmanda c¢aligsanlar tarafindan yabanci dil bilinmesi beklendigi ortaya cikmistr.
Katilmailarin yanitlar: Sekil 3’te yansitilmustir.

15
[ KATILIMCI H 1.0N BORO

8.KAT 6
HIZMETLERI KATILIMCI

11 | 2vlvEcEk- o s
CATALIMCY ICECEK ~ REZERVASYON KATILIMCI
el 3.RESEPSIYON 5
KATILIMCY 10.MUTFAK [ — 1 KATILIMCI

- AMISAFIR VE DEPARTMANLAR

HALKLA AGISINDAN 5
KATILIMC) ILISKILER YABANCI DILIN 11.SERVIS }[ KATILIMCI
BNEMI

9 || 5SATISVE -
KATILIMCI PAZARLAMA 12.SPA KATILIMCI

8 13.INSAN 5
KATILIMCI H GRESIORAN KAYNAKLARI KATILIMCI

6 a 14. HER 4
KATILIMCI ZHAR: DEPARTMAN { KATILIMCI

Sekil 3. Katimailarin Diisiincelerine Dayali Olarak Otel Calisanlarimin Yabanci Dil Bilmesini
Gerektiren En Onemli Departmanlar

Katilmailarin yanitlar1 5 departmanin 6nde oldugunu gostermektedir: 6n biiro (62 %), yiyecek-
icecek departmani (46%), resepsiyon (42%), misafir / halkla iliskiler (38%), satis ve pazarlama
(38%) departmanlari. Ustelik bir katiimer konu ile ilgili sdyle bir yarut verdi: “Konukla yiiz yiize
iletisimi olan tiim departmanlarda calisanlar tarafindan yabanc: dil bilmesi gerekmektedir. Son yillarda
mutfak personelinin de yabanc: dil bilgisine gereksinim duyduklar: ortaya gikmugtir”.

GALISANLARIN
YABANCI DILLERINi
GELISTIRMELERI
ICINOTEL _
YONETIMLERI
TARAFINDAN =

e
YAPILAN ==
GALISMALAR \ YABANCI DIL
SINAVI
: / \ il :
YABANCI DIL .
EGITIMI . ( CALISMA /

YAPILMAMAKTADIR K8/K11
K1-K3 : K21/K24 DIL HIZMET ICl EGITIMI / K12
g ipp— TAZMINATI KUPON EGITIMI ! |

| Ka4/K19

— K20
K10/K11

Sekil 4. Calisanlarin Yabanci Dil Becerilerini Gelistirmeleri I¢in Otel Yonetimleri Tarafindan
Yapilan Calismalara Iliskin Goriis Belirten Katilimcilar

K5/Ké6 K8/K9 K14/K15

K8/K10
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Katilimcilara galisanlarin yabanci dillerini gelistirilmeleri icin otel yonetimleri tarafindan ne tiir
calismalar yapildig1 sorusu yonetilmistir. Katilimcilarin goriisleri incelenmis ve onlarin cevaplari
Sekil 4'te verilmistir. Sekildeki bulgulara bakildiginda, katiimcilarin konu ile ilgili diistinceleri 5
baslik altinda siralanmustir: 1-Yabanci dil egitimi, 2-Dil tazminati, 3-Dil sinavi, 4-Hizmet igi
egitimi/kupon egitimi, 5- Konu ile ilgili herhangi bir ¢alisma yapilmamaktadir. Bu konuda
katilimcilardan en fazla yamitin yabanca dil egitimi ve dil tazminati ile ilgili geldigi tespit
edilmistir.

Katilimcilardan ¢alisanlarin yabanci dillerini gelistirmeleri i¢in otel yonetimleri tarafindan ne tiir
calismalar yapilmasi gerektigi konusunda goriisleri istenmistir. Katihmcilarin verdikleri cevaplar
ozet halinde Sekil 5'te sunulmustur. Katilimcilardan alinan goriisler incelendiginde, otel
yonetimleri tarafindan konu ile ilgili birkag ¢alisma yapilmasi gerektigi anlasilmaktadir.

I / —4 12 KATILIMCI

YABANCI DIL

- KURSU

\ ACILMASI

\

|

|\ 7 S | 2xaTiuma
‘ f KULOPLERI
|| / ‘ -
| / CALISANLARIN ! 3 KATILIMCI
L / 4 MISAFIR ILE |

/ ILETISIMININ
CALISANLARIN SAGLANMASI
YABANCI DILLERINI
GELISTIRMELERI ICIN CALISANLARDAN
. OTEL _ —14 YABANCI DIL BELGESI 1 KATILIMCI
YONETIMLERINDEN ISTENMESI
BEKLENTILERI
7 \ TESVIK )
/ OLUSTURULMASI | | 4 KATILIMCI
/

& MESLEKI EGITIM —
3 KATILIMCI

HIZMET ICl
ECiTing ‘\—‘| 2 KATILIMCI I

Sekil 5. Calisanlar Yabanci Dillerini Gelistirmeleri Icin Otel Yonetimleri Tarafindan Yapilmasi
Beklenen Calismalara iliskin Katilimcilarin Diisiinceleri

Katilmalarin ¢ogu yonetimi tarafindan galisanlar igin yabanci dil kursu a¢gma gereksinimi
duymaktadirlar: “Haftalik kurslar verilmedir” , “Katilimin zorunlu oldugu kurslar diizenleyebilir”,
“Kurum icinde veya kurum disginda yabanct dil kurslar: diizenleyebilir”, “Kurs anlasmalar: saglayarak
yabanc dillerini gelistirmek isteyen personele bu konuda yardimc: olabilirler”, “Sezon agilmadan once
caliganlar spesifik (otel alaminda) konusma fngilizce veya Rusga kurslarina gonderilmektedir”, “Is
gorenden ogrenilmesi istenen / beklenen dil ile ilgili 6zellikle mesleki anlamda igletme icerisinde kisa siireli
dil kurslart agilabilir”.

Katilimalarimin goriisiine gore, farkl tesvikler calisanlarin yabanc: dillerini gelistirmeleri i¢in
faydali olabilmektedir: “Tesvik i¢in dereceli sinavlar yapilip dil tazminati verilmelidir” veya “MEB
baglantilr egitim kurumlar: ile Ozel anlasmalar yapilip personelin mesai programlar: gozetilerek uzun
periyotlu kurslar organize edebilir. Bu kurslara devamlik ve basarilar: ddiillendirerek personel tesvik
edilebilmektedir”.
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Konaklama isletmelerinde Calisanlarin Yabanc1 Dil Becerilerinin Gelistirilmesine
Yonelik Model Onerisi

Calismaya katilan katilimcilarin  goriislerinden yola c¢ikarak, konaklama isletmelerinde
¢alisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesine yonelik bir model olusturulmustur. Modeli
sunmadan &nce, énemli bir unsurdan bahsetmek gerekmektedir. Otel ¢alisanlar1 ve misafirler
arasinda iletisim, otelin basaris1 igin kritik rol oynamaktadir. Calisanlarin sergiledigi etkili
iletisim tarzi misafir memnuniyetine yol agmaktadir. Bu nedenle, otel yonetimlerinin ¢aligsanlarin
yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi i¢in yapacagi yatirim, yabanci misafirlerin memnuniyeti
ve otel kar1 seklinde otele geri donecektir. Sekil 6’da sunulan modele gore, otel yonetimi
tarafindan c¢alisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi i¢in bir yontem secilmesi
gerekmektedir. Otel yonetimi tarafindan her boliimiin yabanci dil gereksinimlerinin tespiti
yapildiktan sonra, yabanc dil kurslar1 diizenlenmelidir. Ancak kurs igerisinde her departmanin
boliimii icin farkli taktikler uygulanabilir. Egitmenler, yabanci dil becerileri yiiksek olan
konusunda uzman veya tecriibeli galisanlar arasindan segilmelidir. Egitimler, ana dili Ingilizce,
Almanca, Rusca ve diger diller olan egitimciler tarafindan verilebilir. Egitim siirecinin otelde
yapilmasina 6zen gosterilmelidir. Ciinkii ¢alisanlarin sorumluluklariyla dogrudan ilgili gérevleri
nasil yerine getireceklerini 6grenmeleri i¢in firsat sunacaktir.

- Otel Yonetimi
Tarafindan Yabanci Dil
Gereksinimlerinin

Tespit Edilmesi Lol

1- Calisma Seklinin Uygulamalari

Belirlenmesi

- Sonuglarin izlenmesi

2- Departmgnlara
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 kullanilmasi ve
filmlerin izlenmesi

Sekil 6. Konaklama Isletmelerinde Calisanlarin Yabanci Dil Becerilerinin Gelistirilmesine Yonelik
Model Onerisi
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Yabanca dil kursunun igerigi tasarlanmalidir. En etkili ¢calisma sekli, mini gruplar, boliime gore
gruplar (O6rnegin, sadece satis ve pazarlama boliimlerinde ¢alisanlar igin), ayrica ¢evrimigi ve
cevrimdisi gerceklesen konusma kultipleri gibi aktiviteleri diizenleyerek yapilabilmektedir.

Tim departmanlarda calisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi icin su taktikler
uygulanabilir:

e Dinleme aktivitelerin yapilmas:: Otel Ingilizcesi gogunlukla konusmaya ve anlamaya
dayandig: i¢in, personelin ne duydugunu anlamasi énemlidir. Bu nedenle otel ile ilgili her
tiirlii dinleme aktivitesi yapilmalidar.

e Dogaclama yapilmast: Calisanlar konu ile ilgili (6rnegin, misafir karsilama) diyaloglari
kurarak, ezber olmadan hem konusma, dinleme ve anlama becerilerini gelistirebileceklerdir.
Konaklama isletmelerinde ¢alisan yabanci personel egitimlere dahil edilebilir.

e  Mesleki 1ngilizce web sitelerin kullanilmasi: Calisanlarin hem konusma hem de dinleme
becerilerinin gelistirilmesinde faydali olabileceklerdir. Bu tiir siteler videolar icermekle
birlikte, transkriptleri ve okuma metinlerini de icermektedir.

e Seyahat bloglarm takip edilmesi: Kisisel seyahat bloglarin1 okumak calisanlara konaklama
isletmelerine iliskin Ingilizce kelimeleri grenme firsati saglayacaktir.

e (Calisanlara oteller ile ilgili filmlerin izlettirilmesi: Calisanlara filmlerin belli izlettirilerek
odev verilebilir ve quizler uygulanabilir.

e On biiro departmaninda en yaygin kullanilan Ingilizce, Almanca ve Rusca kalip ciimleleri
iceren not kagitlar1 bulundurulmas:.

e Satis ve pazarlama boliimii ¢alisanlarinin gesitli egitimlere ve uluslararas: turizm fuarlarina
gonderilmesi: Calisanlar hem mesleki agidan tecriibe edinecekler hem de yabanc dil
becerilerini gelistirmis olacaklardir.

e Departmanlarda Ingilizce, Rusga veya Almanca giinleri yapilarak, calisanlar arasinda sadece
yabanai dil konugmalar: saglanabilir.

* Yiyecek-igecek departmaninda calisanlara spesifik konularda yabanci dil egitimi verilmesi:
Ozellikle, igecek-yiyecek malzemelerinin, arag-gereglerin yabanci adlari ve talimatlarim
igeren brostirler dagitilmalidir.

e Kat hizmetleri boliimiinde calisanlarma kullanilan malzemelerinin yabanci dilde es
anlamlarini igeren kitapgik seklinde yardimei kaynak verilebilir.

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

Calisanlarin yabanc dil becerilerinin gelistirilmesi i¢in otel yonetimi tarafindan tesvik edici
programlarin sunulmasi gerekmektedir. Yabanci dil egitimi verildiginde en Onemli
unsurlarindan bir tanesi ¢alisanlarin devamliginin saglanmasidir. Ayrica, yonetim tarafindan
Ogrenme siirecini sik1 bir sekilde izlenmelidir.

Yabancr dil egitimini bagariyla bitiren calisanlara veya yabanci dil becerileri yiiksek olan
calisanlara verilecek ddiillendirme uygulamalar: asagidaki sekilde sunulabilir:

e Kurum i¢i veya kamu yabanci dil sitnavinda bagarili olanlara maasa ek 6deme yapilmasi,

e Kurum i¢i yabana dil sinavinda basarili olanlara isyerinde yiikselme firsati verilmesi,

e Yabana dil sinavin her 6 ayda bir yapilmasi,

¢ Yabana dil sinavinda basarili olan ¢alisanlara cgesitli tegvikler verilmesi: (ekstra izin hakki,
otel zincir ise diger otellerde ticretsiz konaklama imkani gibi)

Katilimcilardan elde edilen verilere gore, departmanlardaki calisanlarin belli islemlerin
yapilmasinda yabanci dil bilmeleri istenmektedir. Departmanlara gore oOnemli islemlerin
dagilimi Tablo 3'te verilmistir.

891



Tiirk Turizm Arastirmalar: Dergisi, 6(3): 879-897.

Tablo 3. Katilimcilarin Goriislerine Dayali Olarak, Calisanlarin Yabanci Dil Becerilerinin
Gelistirilmesi Icin Gereken Otel Departmanindaki Islemler

Konakl Islet .
onakiama fgletme Béliim islem
Departman

e Misafir karsilanmast
o Kayit olusturulmasi
e Oda rezervasyonu

On biiro departmant ey *  Girig-cikus islemleri
o Telefonla her tiirlii iglemler
e Otelde yapilan etkinlikler hakkindan bilgi verilmesi
Misafir liskiler e Misafir §ikﬁl‘yetleri alma, takip etme
e Sorunlari ¢ozme
e Misafire sunulan yiyecek-icecek hakkinda bilgi verilmesi
e Siparis alim
Restoran . Rer;tofan ile ilgili soru-cevap (kahvalti, 6glen yemegi saat kacta
gibi)

e Alkol-alkolsiiz icecek hakkinda bilgi verme

Bar e Siparis alim

e Barm agilisi, kapamsi, icecek fiyat sorma ve cevap verilmesi

o Servis edilme siireleri hakkinda bilgi verilmesi

e Telefonla siparis alma

e Yiyecek-icecek hakkinda bilgi verilmesi

e Siparis alma, hazirlama

e Organizasyon iglemleri

e Servis hizmetleri

e Sunulan Spa hizmetler hakkinda bilgi (masaj, peeling, sauna
SPA gibi)

o Kullamlan tibbt malzemeler hakkinda bilgi verilmesi

Oda servisi

Yiyecek-icecek departman: Banket

e Animasyon etkinlikler (dans, Show, spor miisabakalar gibi)

Ani o
mmasyon hakkinda bilgi verilmesi
o Otel tamitimi ve sunumu
. Otel hizmetlerin satist
Diger departmanlar Satis ve pazarlama * 1z " satiy

e Siparis alma

o Cesitli sozlesmelere iligkin islemler

o Temizlik malzemeleri hakkinda bilgi verilmesi

o Temizlik caligma saatleri hakkinda bilgi verilmesi

Kat hizmetleri

SONUC ve ONERILER

Konaklama isletmelerinde farkli boliimlerde calisan personelin otel i¢i ve otel disindaki
aktivitelerde kullanabilecekleri yabanci dil konusma becerilerinin gelistirilmesine yonelik
yontem ve tekniklerin belirlenmesi ve faydalamicilarin kullanimmna sunulmasi amac ile
gerceklestirilen bu ¢alismada elde edilen veriler ve bu veriler dogrultusunda gelistirilen gesitli
Oneriler asagida 6zet olarak sunulmaktadir.

Calismanin literatiir boliimiinde Tiirkiye’de turizm alaninda mesleki Rusga ve Ingilizce
dillerinde konugma becerilerinin gelistirilmesine yonelik kaynaklar tablo olarak sunulmustur.
Ancak bu konuda yeterli kaynak bulunmadig tespit edilmistir.

Hgﬂi literatiir calismasindan sonra, otel yoneticilerinin, ¢alisanlarimin, turizm fakiiltelerinde ve
MEB’e bagh meslek lisesinde egitim veren egitimcilerin otel ¢alisanlarin yabanci dil becerilerinin
gelistirilmesine iliskin goriisleri degerlendirilmistir. Calismaya dahil olan 24 katilimcimin
gortislerine dayali olarak otel galisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesine yonelik bir
model Onerisi ortaya koyulmustur.

Aragtirmada yapilan ilgili literatiir taramas: ve ¢alismaya dahil olan katilimcilarin goriislerine
dayanarak asagidaki sonuglara ulasilmistir:
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e  Turizm, iilke ekonomileri i¢in 6nemli bir sektordiir. Yiizbinlerce insan bu sektorde istihdam
edilmektedir. Turizm sektoriinde calisanlar farkli amacla seyahate katilan yabanci ve yerli
turistler ile siirekli iletisim halindedirler. Bu nedenle 6zellikle konaklama isletmelerinde
personellerde aranan nitelikler arasinda olan yabanci dil hakimiyeti 6nemli bir yere sahiptir.
Dolayisiyla gesitli alanlarda ve 6zellikle turizm alaninda ¢alisan personelden en az iki tane
yabana dil bilme sart1 aranmaktadir.

e Konaklama isletmelerinde personellerin yabanci dil bilmeleri otel isletmesinin karmi
artirmakta beraber uzun vadeli miisteriler de kazandirmaktadr.

e Giliniimiiziin rekabet ortaminda otel misafirleri ile basaril diyalog kurmak ve konusma
yapmak on plana ¢ikmaktadir. Bu nedenle konaklama isletmeleri ¢alisanlar1 yabanci dil
konugma becerilerini gelistirmeye gayret gostermelidir.

e Bu calismada Mesleki ingﬂizce ve Rusca 6gretiminde kullanulan 23 adet ders kaynagi nesnel
bir yaklagimla incelenmistir. Ders kitaplarinin sahip oldugu konu igerikleri konusma
becerilerinin gelistirilmesi agisindan degerlendirilmistir. Incelemenin sonucunda, kitaplarin
igeriginin en ¢ok konaklama, yiyecek-icecek, rehberlik ve acente satislari gibi alanda
yogunlastig1 goriilmiistiir.

e  Turizm fakiiltelerinde Ingilizce ve Rusca mesleki dil ders kitaplarmin daha gok dil bilgisi
tizerinde durduklar1 goriilmiistiir. Yabanc1 dil ders kitaplar1 ¢cogu zaman teorik bilgiler
vermektedir. Ustelik Rusca mesleki yabanci dil kitaplarmin ¢ogunlugu yurt disgindan
gelmektedir. Bu nedenle bu durum &grencilere maddi agidan zorluk yasatmaktadir. Bu
durumdan yola ¢ikarak, oncellikle turizm fakiilteleri igin eylem odakli mesleki yabanci dil
kitaplarinin gelistirilmesi gerekmektedir. En ¢ok mesleki Rusca ders kitaplarina ihtiyag
duyuldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle bu ihtiyacin kargilanmasina yonelik calismalar
yapilmalidir. Boylece turizm fakiiltelerinin mezunlar1 igin hem mesleki dil becerileri
gelistirme konusunda hem de kariyerlerinde rakipleri arasinda oncelik kazandirilmis
olacaktr.

e Konaklama isletmelerinde ¢alisanlarin yabanci dil bilgisinin mesleki agidan énemi 5 baslik
altinda toplamak miimkiindiir: 1. Yabanci konuklarla etkin iletisim kurmak; 2. Isyerinde
ylikselme avantajinin saglanmasi; 3. Misafirlerin ihtiyaglarinin daha kolay karsilanmasi; 4.
Is aliminda 6nemli bir kriterin olmas; 5. Turizmdeki giincel haberlerin takip edilebilmesi.

e Konaklama igletmelerinde galisanlarin bilmesi gereken yabanci diller arasinda sirasiyla,
Ingilizce, Almanca ve Rusga yabanci dilleri gelmektedir.

e Katilimcllarin verdikleri cevaplar incelendiginde, konaklama isletmelerinde farkl
boliimlerde en ¢ok konusma, anlama ve dinleme becerilerinin 6nemli oldugu goriilmiistiir.

e Katilimalarin verdikleri yanitlara bakildiginda, calisanlar tarafindan yabanci dil bilinmesi
en cok gerektigi diisiiniilen departmanlar sunlardir: On biiro departmani (Rezervasyon,
Resepsiyon ve misafirle iliskiler), Yiyecek-icecek departmani (Restoran ve bar) ve Satis-
pazarlama departmanu.

e On biiro departmaninda yer alan rezervasyon, resepsiyon ve misafir iligkileri béliimlerinde
calisanlar tarafindan konusma, dinleme ve yazma becerilerinin gelismis olmasi
gerekmektedir. Misafir karsilanmasi, kayit olusturulmasi, oda rezervasyonu, misafir
sikayetleri anlama ve sorunlari ¢ozme, giris-cikis ve telefonla her tiirlii islemlerin
gergeklestirebilmek icin ¢alisanlarin Ingilizce, Rusga ve Almanca dillerini iyi kullanmalar1
istenilmektedir.

e Yiyecek-icecek departmani icinde yer alan restoran, bar ve banket boliimlerinde calisanlar
tarafindan Ingilizce, Rusca ve Almanca dillerinde otel konuklari ile iyi bir iletigim
saglamalari istenilmektedir. Ozellikle siparis aliminda, hazirlanilmasinda ve diger yiyecek-
icecek hizmetlerinde ¢alisanlarin yabanci dil bilmesi gerekmektedir. Son yillarda mutfak
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personelinin de yabana dil bilgisine gereksinim duyduklar ortaya ¢tkmistir. Bunun sebebi
ise mutfak boliimiinde yabanci seflerin istihdam edilmesidir.

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

e Spa boliimiinde yabanci misafirlere en iyi sekilde hizmet sunulabilmesi igin calisanlarin
konugma dil becerilerinin iyi olmas: gerekmektedir. Animasyon béliimii igin de ayn1 durum
s6z konusudur. Ustelik, animasyon béliimiinde iyi diizeyde yabana dil ile eglence modu
ylikseltilebilir ve misafirlerde konaklama isletmesi hakkinda pozitif bir imaj olusturulabilir.

e 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.

e (Calisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi i¢in konaklama isletmeleri tarafindan
yabanci dil kursu ve hizmet igi egitim diizenlemekle birlikte, yabanci dil sinavinin yapildig:
tespit edilmistir. Otel yOnetimi tarafindan ¢alisanlara yabanci dil tazminati da sikga
uyguladig da ortaya ¢ikmugtir. Ancak, otel yonetimleri tarafindan konuya iligkin herhangi
bir calisma yapilmadig da saptanmustir.

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

e Katiimalar tarafindan en ¢ok yanit yabanci dil egitimi ile ilgili geldigi anlasilmistir. Yabanci
dil egitiminin daha uygun fiyatta calisanlara sunulmas: talep edildigi ortaya ¢ikmustir.
Ustelik, elde edilen bilgiler 1s18inda, galisanlarin aldiklar1 yabanc dil egitimi mesleki agidan
yetersiz oldugu katilimcilar tarafindan dile getirilmisgtir.

Elde edilen verilerin degerlendirilmesi sonucunda konuyla ilgili olarak gelistirilen Oneriler ise
asagida sunulmaktadir.

e Hizla devam eden kiiresellesme goz Oniine almnarak, mesleki yabanci dil kitaplarinda
konusma aktiviteleri 6n planda tutulmali ve giincellestirilmelidir. Ayrica kiiltiirleraras:
tanitima yer verilmelidir.

e  Otel calisanlar igin gesitli dil seminerleri yapilmalidir.

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

e Yabanc konuklar rahatsiz edilmeyecek sekilde calisanlarin onlarla iletisim halde olmalar:
saglanmalidir.

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

Konaklama isletmelerinde calisanlarin yabanci dil becerilerinin gelistirilmesi konusu eskiden
oldugu gibi glintimiizde de giincelligini korumaktadir. Ciinkii turizm sektorii yabanci dilin en
yogun kullanildig1 sektorlerden birisidir. Bu nedenle iilkeye gelen yabanci misafirlerin potansiyel
tanitim elgisi olduklar1 gerceginin dikkate alinmasi gerekir. Iyi derecede yabanci dil bilen
personeller tarafindan misafirler ile etkili iletisimin kurulmasi, turistlerin memnuniyetini
artiracak ve iilkenin turizm imajinin yiikselmesini saglayacaktir. Bu nedenle turistleri agirlayan
isletmelerin, calisanlarinin yabanci dil gelisimine yonelik firsatlar: sunmalari gerekmektedir.
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Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.

Destek Bilgisi: Herhangi bir kurum ve/veya kurulustan destek alinmamustir.

Cikar Catismasi: Yazarlar arasinda ¢ikar catismasi yoktur.

Etik Onay1: Bu calismanin tiim hazirlanma stireglerinde etik kurallara riayet edildigini yazar(lar)
beyan eder. Aksi bir durumun tespiti halinde Tiirk Turizm Aragtirmalari Dergisi'nin hicbir
sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk makale yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay:: Kastamonu Universitesi Sosyal Beseri Bilimler Arastirma ve Yaymn Etik
Kurulundan 12.04.2022 tarih ve 76 sayili karar numarasi ile izin alinmigtir.

Arastirmacilarin Katki Orani: Yazarlar calismaya esit oranda katk: saglamustir.
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