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OZET

Bu ¢aligmada, konaklama isletmelerinde galigan personel agisindan yabanci dil
bilgisinin énemi ve etkilerini aragtirmak amaglanmgtir. Konaklama isletmelerinde
verimliligi etkileyen unsurlardan biri olan yabanci dil bilgisi personel,igveren ve

d:olayll olarak Turkiye turizmi agisindan 6nemli bir rol oynamaktadr.

Kalifiye bir turizm calisam kendisine, i verenine ve dolayisiyla iilke turizmine
faydali olabilecek potansiyel bir personeldir. Igveren, oncelikli olarak maddi kazang
diisiinse bile, isletmenin devamliligi ilk amaci olmalidir. Talebin devamlihf: ise
rekabetgi kaliteli hizmete ve miisteri memnuniyetine baghdir. Isveren bu unsurlar:
g6z oOniine alarak biinyesinde yeterli niteliklere sahip olan personeli galistirmali ve
kaliteli hizmetin gerekliliklerini yerine getirmelidir. Tirkiye turizmi i¢in devamlilik

ve verimin artirilmasi 6ncelikli hedef olmadir.

Bu tezde, bir turizm galisaninin kendisine, i verenine ve dolayisiyla tilke turizmine
saglayacagi avantaj veya dezavantajlara deginilmig, yapilan anket sonuglarmin

degerlendirilmesine yer verilmigtir.



ABSTRACT

It has been aimed to investigate for the importance and the effect of the foreign
language for the staff that working in the hotel departments in this thesis. Foreign
language knowledge, one of the factors that effecting the productavite in hotel, is

important for personnel, employer and the tourism of Turkey.

A skilled tourism staff who can be usefull for himself, his employer and the tourism
of Turkey, is a potential personel. As if a employer aims the gain first, priority have
to be continuity of the hotel. The continuity of the demand is according to quality
services and customer pleasure. Employers have to use personnels who has enough
qualifications and have to do necessitys of quality services. Continuity and

increasing the productivite have to be first aim for the tourism of Turkey.

In this thesis, it has been touched on the personnel who would suplly the advantages
or disadvantages for him self, his employer and the tourism of Turkey and the

evaluations of public survey results.



BiRIiINCi BOLUM
1. KONAKLAMA iSLETMELERI

1.1. Konaklama Isletmelerinin Tanim
%
K?naklama isletmeleri, gesitli sebeplerden otiirii ikametleri diginda olan insanlara,
konaklama, yeme ve igme ihtiyaclan ile bununla baglantili difer tiim temel
g
ihtiyaglarin1 gelen taleplere gore kargilayan, daimi ikametlerinde sahip olduklar:

rahat ve huzuru verebilmede azami gaba gosteren ekonomik ve sosyal igletmelerdir.

Konaklama isletmeleri igin Uluslararasi Turizm Akademisi tarafindan yapilan

tammlamaya gore;

“Konaklama igletmeleri, yolcularin seyahatleri boyunca ficret karsihifinda
konaklayabilecekleri ve beslenme ihtiyaglarim devamh olarak karsilayabilecekleri
igletmelerdir.” (Olali, Korzay, 1993)

Diger bir tammlamada ise konaklama isletmesi soyle tarif edilir;

“Sahibi tarafindan, 6zel bir s6zlesmeye gerek duyulmaksizin, kendisine yapilacak
hizmete belirlenen bir fiyat: 6demeye giicii yeten, istekli ve kabul edilecek olan
insanlara yatacak yer, yiyecek ve igecegin saglandigi bir isletmedir.” (Batman, 1999)

Bir bagka tamimda ise;

“Konaklama igletmeleri, asil fonksiyonlari misterinin geceleme ihtiyaglarimi
saglamak olan, bu hizmetin yaninda yeme-igme, eglenme ihtiyaclan i¢in yardime: ve
-tamamlayic1 birimleri biinyelerinde bulunduran en az 10 odali tesislerdir.” (Batman,
1999)
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1.2. Konaklama isletmelerinin Ozellikleri
Konaklama igletmeleri alam digindaki igletmelerden farkli olarak su &zellikleri tagir
1.2.1. Konaklama isletmeleri zamana duyarhdir

Konaklama isletmelerinde verilen her tiirli hizmet, talebe gore sekillenmektedir. |
Eger isletme rezervasyonla galigtyorsa, isletmede dnceden yapilan rezervasyona gore
verilecek hizmetler diizenlenmektedir. Omegin yaz sezonu igin yapilan rezervasyona
gore igletme tiim birimlerini hazirlar. Yapilan rezervasyon oram igletmenin yapacag1
hazirhiklan belirler. Bu tiir igletmelerde rezervasyon iptali halinde yapilan anlagma
geregi zaranin kargilamyor olmasi, kayip yok anlamma gelmemelidir. Gelmeyen
miisteri, hazirlanmig yiyecek ve igeceklerin saklamp talep olduunda servise
sunulmasi gibi bir imkan dogurmaz. talebi bulunmayan yiyeceklerin daha 6nceden
hazirlanarak, talep oldugunda satilmasi s6z konusu degildir. Ayrica rezervasyon
iptali durumunda bos kalan odalarin baska miisterilere satilabilmesi de taleple
orantilidir. Talebin olmamasi durumunda bog odanin stok yapilmas: gibi bir durum

s0z konusu degildir.

Rezervasyon ile galigmayan isletmelerde ise bu risk daha fazladir. Ciinkii gunliik
olarak yiyecek ve igecekler hazirlanmakta, eger talep olmazsa bunlarin stoklanmasi
s6z konusu olmamaktadir. Ayrica bu tiir isletmelerde talep durumu onceden
bilinemedigi icin, kullamlacak i§ giicii miktar tamamen tahminlerle belirlenmektedir
(bir onceki sezonun durumu v.b). Olumsuz durumlarda personel agisindan, igini
kaybetme magduriyeti, igveren agismdan satilmayan odalarin o gin igin telafisinin

olmamasi nedeniyle zarar anlamina gelmektedir.

" 1.2.2. Konaklama isletmeciliinde insan giicii nemlidir.

Konaklama igletmeleri, miisterilere hizmetlerini sunarken biiyiik ¢ogunlukla insan
giicinii kullanmaktadirlar. Giiniimiizde oldukga geligmig olan teknoloji sayesinde
konaklama isletmeleri digindaki bir gok isletme miimkiin oldugunca insan giiciinii
azaltmakta, hatta kimi isletmelerde sadece kontrol amagh insan giici galigmakta,



ortaya gikarilan {irtin veya hizmetin olusturulmasinda yiizde yiize yaklagan oranlarda
teknolojiden faydalanilmaktadir.

Ancak konaklama igletmelerinde teknolojinin kullamlacag: alanlar ¢ok sinirhdir.
Miisteri bilgilerinin kayd: bir otomasyonda tutulmakta, ancak giris ¢ikiglarin takibi
yine insan kontroliinde olmaktadir. Ayrica odalarin temizlidi, ¢evre diizenlenmesi,
miigteriye yiyecek ve igeceklerin sunumunda insan faktorii ¢ok énemlidir. Miisterinin
ihtiyaglarinin kargilanmasi esnasinda, diisiinme ve karar verme mekanizmasi olarak

bir otomasyonu kullanmak su agamada imkansizdsr,
1.2.3. Konaklama isletmeleri durmaksizin (non-stop) cahsan isletmelerdir.

Herhangi bir isletmede hizmetler, belirli zaman araliklarinda verilebilir. Talep de bu
zaman araliklarina gore yonlenmistir. Bir banka veya herhangi bir kurulug giiniin
belli saatlerinde hizmet vermekte ve bu kurumlara da talepler bu zaman araliklarinda
yapilmakta, bu zaman arahlari diginda ise talepler sonraya ertelenebilmektedir.

Ancak konaklama isletmelerinde boyle bir durum s6z konusu olamaz. Ciinkii
konaklama igletmeleri, insanlarin ikametleri diginda olmalann halinde zorunlu
ihtiyaglarin1 karsilayabildikleri yerlerdir. Bu zorunlu ihtiyag hallerinin ne zaman
ortaya gikacagl onceden kestirilemez ve ertelenemez. Dolayisiyla, bu tir taleplere
cevap vermek izere olusturulmus konaklama igletmeleri, miisteriye azami olarak
evinde sahip oldufu konforu yasatma prensibiyle durmaksizin hizmet veren

isletmelerdir.

1.2.4. Konaklama isletmelerinin departmanlarinda cahsan personel birbirleriyle
yakmn iligki icinde ve dayamigsma halinde olmahdr.

Bir ¢ok igletmede, departmanlar arasinda herhangi bir baglant: olmaksizin galigma,
iglerin yiiriitiilmesi s6z konusu iken, konaklama igletmelerinde departmanlar arasinda
tam bir uyumluluk gerekmektedir. Miigterinin ilk kargilandifi 6n biiroda gorevli
igletmenin restoranimi, barimi veya varsa gesitli sosyal aktivitelerini miisteriye
bildirerek bu birimlere yonlendirme yapar. Restoran boliimiinde 6n planda ve geri

planda ¢alisan personel arasinda bir uyumluluk olmak zorundadir. Garsonun aldii



Ozel bir siparisi mutfaga iletmesi ve bu istegin gerekli sekilde yerine getirilmesi,
isletme hakkinda olumlu bir izlenim olusturacaktir. Aksi takdirde mutfagin talebi
yerine getirememesi, sadece mutfagin sorunu degil, migteri tarafindan tiim igletmeye
mal edilecek bir problemdir. Oda hizmetlerinden sikayetgi bir miisterinin bu durumu
on biiroya iletmesi muhtemeldir. Boyle bir durumda 6n biiro ve kat hizmetleri

arasinda problemin kaynag: ve ¢6ziimii agisindan iyi bir koordinasyon gereklidir.

Bu bakimdan, degisik boliimlerde gorev yapan personeller arasinda verimliligi
arttirmak ve igleyisi optimal dizeyde tutmak, st dizeyde yardimlagmayi ve

koordinasyonu gerektirir.
1.2.5. Konaklama isletmeciliinde risk, diger isletmelere nazaran daha fazladir

Zamana duyarli olmalan1 nedeniyle, rezervasyonlu veya rezervasyonsuz, igletme
gerekli imkanlari hazirlams olsa bile, gesitli dig veya i¢ etmenler, zararla gegen bir
sezonun kaginilmaz oldugunu gésterir. (savas, i¢ kangiklik, salgin hastalik v.b.)

1.2.6. Konaklama isletmeciligi yeniliklere aciktir.

Konaklama igletmeleri, miigteri memnuniyeti i¢in azami ¢abayi gosteren bir
igletmedir. Gelisen teknolojiyi gerekli alanlarda migteri memnuniyeti igin
kullanmak, giincel olan konularda gerek goriilmesi halinde biinyesinde degisikliklere
gitmek veya ek hizmet alanlart olusturmak baghica gorevleridir. Bu goriisii
benimsemeyen bir igletmenin, rekabet unsurlar1 geregi, talebinde azalma olmasi
kagimlmazdur.



1.3. Konaklama Isletmelerinin Simiflandiriimas:

Konaklama isletmeleri tammlarinda oldugu gibi konaklama isletmelerinin
simflandirilmalarinda da kigilere ve iilkelere gore farkhlagmalar vardir. Bu

s13nﬂand1rmalar yapilirken yine géreceli olarak farkli kriterler g6z 6niine alinmgtir,

Konaklama isletmelerinin siniflandinlmasim genel ve Tirkiye’deki smiflandirma
olarak iki grupta incelenebilir.

1.3.1. Konaklama isletmelerinin genel olarak siniflandirlmas:

Konaklama igletmelerinin simflandinlmasinda dikkate alinacak noktalar asagidaki
alintida yer almaktadir

“Konaklama igletmeleri agafida gosterildigi gibi simflandinlabilir.
Geligme asamalan bakimindan siniflandiriimast:
- Liiks Konaklama igletmeleri
- Vasat Konaklama igletmeleri
- Yan konaklama tesisleri
Kargiladiklar: konaklama ihtiyac: tiirii bakimindan simiflandinimasi
- Merkezi Konaklama igletmeleri
- Kiy1 Konaklama isletmeleri
- Dag Konaklama igletmeleri, spor Konaklama igletmeleri
- Kaplica, kiir Konaklama isletmeleri
- Tatil koyleri

Faaliyet siirelerine gore simflandirma



- Mevsimlik oteller
- Yaz Konaklama igletmeleri
- Kis Konaklama igletmeleri
oo Y1l boyunca agik Konaklama igletmeleri
Uléstlrma araglar ile olan baglantilarina gére simflandirma
- Havaalam Konaklama isletmeleri
- Istasyon Konaklama isletmeleri
~ Liman Konaklama isletmeleri
- Karayollar: kavsak noktalarindaki Konaklama igletmeleri.
Olgek bakimindan Siniflandirma
- 25 veya daha az odaya sahip olan kiigiik Konaklama isletmeleri
- 25-99 odaya sahip olan kii¢iik Konaklama igletmeleri
- 100-299 odaya sahip olan orta bityiikliikteki Konaklama igletmeleri

- 300 veya daha fazla odaya sahip olan Konaklama igletmeleri

Konaklama isletmelerinin biiyiikliigiiniin belirlenebilmesi amaciyla kullanilabilecek
gesitli kriterler bulunmaktadir. Bunlarin baglicalart: personellerin sayisi, belirli bir
donemde 6denen maas ve iicretler toplami, sermaye miktan, belirli bir donemde
saélanan satig gelirleri, oda veya yatak sayisi, konferans, ziyaret ve lokanta
sa;lonlannm varh@: veya kapasiteleri, yliizme havuzu, otopark veya magazalar gibi

yan tesislerin varli1 ve benzerleridir.

Bir diger siniflandirmay1 da $6yle yapmak miimkiindiir:



1-Geleneksel konaklama igletmeleri: Oteller,

2-Tamamlayict konaklama igletmeleri: Moteller, tatil koyleri, pansiyonlar,

kampingler, apart oteller, kaplica-ilica ve igmeler, gezer otel ve yiizer oteller,

oberjler, hosteller, sale-villa ve bungalovlar, mébleli daireler, devre miilkler,
r euroteller, boteller.” (Batman, 1999)

1.3.2. Tiirkiye’ deki konaklama isletmelerinin simflandirilmas:

Tirkiye’ deki Konaklama igletmelerinin simflandinlmasi ve niteliklerinin

belirlenmesi Turizm Bakanlig tarafindan yayinlanan yonetmeliklerle belirlenmistir.

Turkiye’ deki konaklama igletmelerinin simiflandinilmasinda, zetle agagidaki hiikiim

esaslan kabul edilmektedir.

“2634 sayih Turizm Tegvik Kanununun 37. maddesinin A fikrasinin 2 numarali
bendi hikkmiine gore Turizm Yatinm ve Isletmeleri Nitelikleri Yonetmeligi,
Konaklama igletmelerini iki gruba ayirmaktadir.

A- Turistik olmayan Konaklama isletmeleri: “Turizm Igletme Belgesi”
olmayan ve yerel yonetimler tarafindan siniflandinlip denetlenen Konaklama
isletmeleri bu grupta yer alirlar.

B- Turistik Konaklama Isletmeleri: Yonetmelik, turistik konaklama tesislerini
ii¢ ana baglik altinda toplamaktadur.



= Asli konaklama igletmeleri

e Oteller : Oteller, asil fonksiyonlann miigterilerin geceleme ihtiyaglarim
saglamak olan, bu hizmetin yaminda, yeme-igme, eglence ihtiyaglar igin
yardimci ve tamamlayici birimleri de biinyelerinde bulundurabilen tesislerdir.
Oteller, Bes Yildizh Oteller, Dért Yildizh Oteller, Ug Yildizhi Oteller, Iki -
Yildizl: Oteller ve Bir Yildizhi Oteller olarak simiflandirilirlar. Bir yildizhi
oteller , en az 10 oda kapasitesi, lokanta yok ise biife hizmeti, emanet kasast,
ankesorli telefon hizmetleri ile yardim dolabi gibi 6zellikler aranan
isletmelerdir. Iki yildizh oteller, bir yildizli oteller igin aramlan sartlara
ilaveten, en az 20 oda, odalarda telefon hizmeti, igki servisi verebilen biife
gibi ozelliklere sahip olmahdir. Ug yildizh otellerde iki yildizli oteller igin
aramlan sartlara ilaveten, en az 50 oda, oturma salonunda veya bagimsiz
boliimlerde bar diizenlemesi, iklim sartlarina gore odalarda klima tesisati,
alakart veya tabldot servisi olan lokanta, yatak odalaninda miizik yayin
(vatak odalarinin timinde Televizyon olmasi halinde aranmaz) gibi
ozellikler aramr. Dort yildizli otellerde ii¢ y1ldizh oteller igin aramilan sartlara
ilaveten, en az 100 oda, lokanta (birinci sinif olarak diizenlenir), ¢camasir
yikama, tittileme ve kuru temizleme hizmeti, sayfiye otellerinde spor tesisleri,
05.00-24.00 saatleri arasinda oda servisi, tiim hacimlerde klima servisi,
turizm amagh kiigik satig yerleri, odalarda TV ve minibar gibi ozellikler
aranir. Bes yildizi oteller ise yerlesme durumu, yapi, tesisat, donatim,
dekorasyon ve hizmet standardi olarak iistiin 6zellikler gosteren en az 200
odali, dort yildizli oteller igin ongoriilen nitelikler ve ozelliklere ek olarak
agagrdaki nitelikleri de tagiyan tesislerdir:

- Odalar, standartlara uygun tefrigli ve banyo hari¢ 20 metrekarenin iizerinde
olmalidir.

- Kisi bagina 1,5 metrekare alan diigen, en az 100 kigilik toplant1 salonu; salon
ile baglantili en az ii¢ ¢aligma odasi, sekreter, simultane terciime hizmetleri

ve fuaye,

- Uydu veya video yayinlari imkam,



- Kapali ve 1sitmal1 en az 80 metrekare biiyiikliikte yiizme havuzu,
- Gece kuliibii veya diskotek,

- En az 40 metrekare biyiikliikte aletli jimnastik salonu, sauna, Tiirk hamam,
masaj odasi, squash salonu veya benzeri imkanlar saglayan iinitelerden en
az dort adedi,

- Bar hizmetinin verildigi bir salon,
- Siirekli 24 saat doktor-hemgire hizmeti saglanan ilk yardim odast.

o Moteller : Moteller, yerlesim merkezleri disinda, karayollan giizergahi, mola
noktalann veya yakin gevrelerinde inga edilen, motorlu araglariyla yolculuk
yapanlarin konaklama, yeme-igme ve araglarinin park ihtiyaglarini kargilayan
en az 10 odali konaklama tesisleridir. Uzun stireli konaklama, tatil ve
dinlenme tesisleri motel olarak belgelendirilemezler.

o Tatil koyleri : Tatil koyleri; dogal giizellikler igerisinde veya arkeolojik
degerler civarinda kurulmus, rahat bir konaklama yaninda gesitli spor,
eglence ve satig hizmetlerinin de saglandigi daginik yerlesme diizenindeki en
fazla ii¢ katl: yapilardan olugan, en az 60 odali konaklama tesisleridir.

o Tatil koyii tesislerinde, dogal karakterin ve yoresel degerlerin korunmasina
Ozen gosterilir. Serbest zamanlarn degerlendirilmesinde, yardime: tesislerin
saglanmasina agirhik verilir.

e Pansiyonlar : Pansiyonlar; konaklama tesisi olarak planlamp inga edilmig
olan, yonetimi basit, miisteriye yeme-igme hizmeti veren veya miisterilerin
kendi yemeklerini bizzat hazirlayabilme imkam olan en az 5 odali konaklama
tesisleridir.

e Kampingler : Kampingler; karayollan1 giizergahlari ve yakin gevrelerinde
kent girislerinde deniz, g6l, dag gibi dogal giizelligi olan yerlerde kurulan ve
genellikle turistlerin kendi imkanlanyla geceleme, yeme, igme, dinlenme,
eglence ve spor ihtiyaglarin kargiladiklari, en az 30 iinitelik tesislerdir.
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» Yardimci konaklama tesisleri

® Apart oteller : Apart oteller; belgeli bir otel veya tatil kdyii yatirim ve/veya
isletmesi biitiinii iginde yer alan veya bagimsiz apartman yada villa tipinde
konut olarak inga ve tefrig edilen, miisterinin kendi yeme ve igme ihtiyacini
karsilayabilmesi igin gerekli techizat ile donatilan otel olarak igletilen
konaklama tesisleridir.

o Ikinci konutlar : ikinci konutlar; bagimsiz tnitelerde tatil yapmak isteyenlere
cevap vermek ve i¢ turizmi canlandwmak igin turizme kazandmilmasi
amaglanan yazlik evlerdir.

e Oberj (dag evi), spor ve avcilik tesisleri : Oberj (dag evi), spor ve avcilik
tesisleri; spor ve avcilik turizmine cevap verebilecek en az bir yildizh otel
niteliklerini tagiyan konaklama tesisleridir. >

e Hosteller : Hostel; genglik turizmine cevap verebilecek en az 10 odali
konaklama ve yeme-igme hizmeti veren veya miisterinin kendi yemeklerini
bizzat hazirlayabilme imkam olan konaklama tesisleridir.

e Yiizer tesisler : Yiizer tesisler; Tiirk karasularinda veya limanlarinda turizm
amagcli olarak konaklama ve/veya yeme-igme hizmeti verebilecek nitelikteki
kendiliinden hareket etme kabiliyetine sahip, gegerli denize elveriglilik
belgesi olan veya bir romorkor vasitasiyla gekilen deniz araglandir. Bu tiir
araglara turizm yatirim belgesi verilmez.

e Otokaravanlar : Otokaravanlar; asil fonksiyonlar miisterilerin karayollarinda
seyahat ve geceleme ihtiyaglarimi saglamak olan, bu hizmetin yaminda yeme-
igme igin yardime: ve tamamlayici tiniteleri de biinyesinde bulunduran en az
(2) yatak kapasiteli araglardan olusan gezici konaklama tesisleridir.

e Kirsal turizm tesisleri : Kirsal turizm tesisleri; Bakanlik¢a sinirlar1 ve mevkii
tespit edilen ve gelistirilmeleri planlanan yaylalarda miistakil veya toplu
olarak hizmet verecek tesislerdir.

® Yeme-igme ve eglence tesisleri :

—Lokantalar, tabldot, alakart veya 6zel yemek ve bu yemeklere uygun
servisler ile yeme-igme ihtiyaglarim1 kargilayan tesislerdir. Lokantalar
Ggilincii sinif, ikinci siuf, birinci siif ve liiks lokantalar olarak dort simfta
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belgelendirilebilirler. Lokantalarin siniflandiriimalarinda  Yonetmelikte
belirlenen nitelikler kadar igletmenin dekorasyonu, hizmet standardi,
yemeklerin nefaset, kalite ve sunug 6zellikleri de dikkate alimr. Uglincii
simf lokantalar digindaki lokantalarda sadece orkestra veya orkestra ile
birlikte bir sanat¢i veya sanatgi grubuyla canh yemek miizigi, ¢evreyi
rahatsiz etmeksizin ve ayrica bir konsomasyon veya fiks monii licreti
uygulanmakstzin yapilabilir.

—Kafeteryalar siiratli, temiz ve kaliteli yeme-igme hizmetinin garson servisi
olmadan miisteriye sunuldugu isletmelerdir.

—Eglence tesisleri, asli bir konaklama tesisi biinyesi iginde veya miistakilen
faaliyet gOsterip, miisterinin Oncelikle eglence ihtiyacini kargilamak

amaci yaninda, yiyecek-igecek servisi yapan igletmelerdir.
» Yan hizmet tesisleri

e Saghk ve termal turizmi tesisleri : Saglik ve termal turizmi tesisleri;
mineralize termal sular, igme suyu, deniz suyu, ¢camur gibi maddeler veya
solunum yolu ile veya mekanik ve elektrikli araclarla mesaj ve beden egitimi
gibi yontemlerle insan sagligim koruma ve tedavi amact tagiyan
uygulamalardan birinin veya birka¢inin, hekim gozetiminde yapildig:
tesislerdir. Bu yonetmelige uygun bir asli konaklama tesisi ile iligkili olarak
yapilabilir, igletilebilir ve birlikte belgelendirilebilir.

e Havuzlar : Giiniibirlik olarak veya barinma imkani olmas1 halinde geceleme
imkam da veren tesislerdir

e Plaj tesisleri : Plajlarda miigterilerinin ihtiyaglanini kargpilamak tzere
tasarlanmig, yiyecek-igecek ve gesitli hizmetleri saglayan tesislerdir.

e Kongre ve sergi merkezleri : Cesitli toplanti, seminer panel gibi toplu
faaliyetlerin diizenlenmesinde kullamlan yerlerdir.

o Temal:1 parklar : Temah parklar, eglenceye yonelik, tarih, gelecegin diinyasi,
bilim ve bilimkurgu olarak uluslar arasi kiltir ve geleneklerin tamtildig:
tesislerdir. Park, ana temalara uygun dekore edilmis, gelencksel ve/veya
uluslararas: Ozellik tagiyan drtinlerin sergilendigi ve satildigi bolimleri de

igerir. Park igerisinde, yine temalara uygun insa ve dekore edilmig spor



12

tesisleri ile kabare tiiri goOsterilerin de yapilabilecefi yeme-igme tesisleri
bulunur.

o Eglence merkezleri : Eglence Merkezleri; biinyesinde konaklama tesisi
bulunma ve rekreasyon ihtiyacim kargilamak amaci ile olusturulan tesislerdir.

e Golf tesisleri : Golf tesisleri; golf sporunun uluslar aras1 normlarna uygun
alanlarda, golf sporuna yonelik golf parkuru, 1sinma ve pratik yapma alamyla
birlikte, kuliip binast ve bu aktiviteyi destekleyici diger békiimlerden olusan
tesislerdir.

o Guinibirlik tesisleri : Giiniibirlik tesisleri; tarihi ve dogal giizelligi olan yerler
ile yayla ve kirsal kesimlerin. turizm potansiyeli yiiksek olan yorelerinde;
yeme-igme, dinlenme, eglence ve spor imkanlarindan birka¢im giiniibirlik
olarak saglayan, konaklama yapilmayan tesislerdir.

¢ Mola noktalan: : Mola noktalan; karayollarinda seyahat edenlerin dinlenme,
yeme-icme ihtiyaglarim 24 saat kargilayan karayollan giizergahi ve yakin
¢evresinde bulunan, aslen konaklamaya déniik olmayan tesislerdir.

e Terminal hizmetleri tesisleri : Terminal hizmet tesisleri; hava alanlarinda
yolcular ve araglar igin terminal hizmeti vermeye yonelik tesislerdir.

e Turizm kompleksleri : Turizm kompleksleri, imar planiyla turizm kompleksi
veya turizm tesis alam karari getirilen yerlerde, biinyesinde konaklama tesisi
olarak en az 500 yatak kapasiteli bes yildizli otel veya en az 500 yatak
kapasiteli birinci sinif tatil koyii ile yine biinyesinde kongre ve sergi merkezi
veya eglence merkezi bulunan tesislerdir. Turizm kompleksleri biinyesinde
en az 250 adet yatin barinabilecegi, Yat Turizm Yonetmeligi sartlarina uygun
yeni yapilacak yat limam veya marina yer almas: halinde, ilave olarak
mustakil apart otel yapilabilir ve kompleks biinyesinde yatinm kapsaminda
degerlendirilir. Turizm Bakanhifinca tahsis edilen araziler haricindeki
arazilerde yapilacak turizm komplekslerindeki apart dniteler {izerinde
milkiyet, irtifak, intifa, serhe konu gahsi haklar ile benzeri haklar kurulabilir.
Hak sahipleri bu haklara dayali olarak, her bir apart Uniteyi kismen veya
tamamen kiraya verebilecekleri gibi miilkiyet ve difer taginmaza bagh
haklarini, bagimsiz tasarruf iglemlerine konu edebilirler.
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¢ Personel egitimi tesisleri : Personel efitim tesisleri; tunzm sektoriiniin
egitilmis personel ihtiyacin1 kargilamak iizere en az 120 6grencinin egitimi
i¢in gergeklestirilecek olan egitim ve uygulama tesisleridir. Egitim
tesislerinde her seviyedeki personelin egitimi teorik ve uygulamali olarak,
birlikte veya ayn yaptinilabilir. Egitim tesislerinde uluslar arasi normlara
uygun olarak en az biri mutfak, 6én biiro, yemek servisi, animasyon, bar ve
kat hizmetleri konularindan segilmek iizere turizm ile ilgili en az ii¢ konuda
nazari ve uygulamali egitim verilmesi gerekir.” (Medlik,1997)
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IKINCi BOLUM
2. KONAKLAMA iSLETMELERI PERSONELI VE ORGANIZASYON
2.1. Konaklama Isletmelerinde Organizasyon

konaklama igletmeleri organizasyonu, zamanla ¢ok kapsamli bir hal almig ve ilk
baglarda birkag birimle ifade edilebilen konaklama igletmeleri giiniimiizde gorevleri
ve kapsamlar agisindan bir ¢ok fakli birime ayrilmigtir.

Yrd. Dog. Dr. Burhan SENER’ in, “Modern Otel Isletmelerinde Yénetim Ve
Organizasyon” isimli kitabinda, genel olarak isletmede ¢alisan personelin sayica
ytizdelik oranlan agagidaki gibi belirtilmigtir:

“Yizdeler itibari ile Konaklama igletmelerindeki insan giici dagilim etiit
edildiginde;

Idari personel 3,7
On biiro personeli 10,3
Servis personeli 19,3

Kat hizmetleri personeli 26,8
Restoran personeli 34,1 (17,4 servis — 16,7 mutfak)
Bakim ve onarim personeli 5,8

seklinde pay edildigi goriiliir.” (Sener, 2001)

Tarlerine, tiplerine veya boyutlarina gore otel organizasyonlan farklhilik
gosterebilmektedir, bu farklilik temel yap: diigiiniildiigiinde sadece departmanlarin
birden fazla boliimlere ayrildif1 yani gorevin bolindiiga gorildugn gorialmektedir.
temel yapi itibariyle yapilan gorevier degigsmemektedir.
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2.1.1. Yonetim (idari birim)

Alt departmanlarin yonetimleri ayn digiiniildiigi taktirde, konaklama igletmelerinde,
iist kademe yonetimi genellikle miigteri ile direk temasa nadiren geger. idari
yapilanmalarda, yapilacak yeniliklerde veya karar verme durumlarinda st
kademenin gorevleri yogunlagir. Fakat kesinlikle idari gérevde yer alan kigilerin,
igletmenin tiim departmanlarindaki igleyigleri bilmesi, en iist kademede olsa bile
gerektifinde alt kademe yonetimlerinin yerini alabilme, karar verebilme yetenegine
sahip olmalidir. Bu da demektir ki isletme yonetiminde yer alan kisinin tiim igletme
alt departmanlarindan bilgi sahibi olmas: ve karar verme mekanizmasinin bulunmasi
demektir. Bunun iginde tiim departman yOneticilerinin sahip olmasi gereken
kalifiyede olmasi gereklidir. Bunun iginde iyi bir iletigim i¢in yabanci dil, sorunlara
olumlu yaklagim, pratik ¢6ziim Uretimi gibi yetenekler sahip olunmas: gereken

6zelliklerden bazilaridir.
2.1.2. Onbiiro (resepsiyon)

On biiro otelin bir nevi aynasi olup, miisteri ile isletme arasindaki iligkiyi kurmakta
en O6nemli bir etkendir. Miisteri isletmeye ulastiginda ilk karsilagtifn birim 6n
blirodur. Igletmede kaldi1 sire boyunca, isletmede kargilagacagi sorunlarda ilk
gidecegi birim 6n biiro olacaktir. Ve sonunda ayrilirken en son irtibat kuraca@i birim
yine 6n birodur. On bironun gorevleri; rezervasyonla gelislerde miisterilerin
kayitlan ve odalarin tahsisi, bunun diginda giiniibirlik ziyaretlerde odalarin satig,
bulunulan yer ve iilke hakkinda bilgi vermek ve yonetim birimin gelismelerden
haberdar edilmesini saglamak baglica gorevlerindendir. Resepsiyon birimi yaninda

gbrev yapan rezervasyon boliimi de igletme agisindan 6nemli bir birimdir;

= Rezervasyon boliimii : Miisterinin otele gelmeden ilk iletisim kurdugu boliimdiir.
Genellikle rezervasyonlar seyahat acenteleri tarafindan telefon veya elektronik
posta gibi benzeri iletisim araglanyla yapilmaktadir. Bireysel olarak yapilan
rezervasyonlar da olmaktadir. Siirekli olarak galigilan acentelerle iletisim
konusunda sorun ¢ikmayabilir. Ancak ilk kez isletmede kalacak birisinin
rezervasyon igin igletmeyle irtibatimin en iyi sekilde saglanmasi, ve miigterinin
go6ziinde igletme hakkinda olumlu izlenimler birakilmalidir. Yabanci dile hakim ve
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ikna edici 6zellikleri ile rézervasyon boliimii personeli miigteri memnuniyetini otele
gelmeden saglamaktadir.

2.1.3. Servis personeli

Servis personeli, isletme igersinde pek fazla miisteri ile direk temasta bulunmayan
guvenlik, gevre diizenleme, ulagim gibi birimlerde yer alan personellerdir. Miigteri ile
nadiren ilgilenilse de bu birim personelinin diger departmanlara kadar olmasa da,
onemli durumlarda sorunu anlayabilecek ve diger haber birimleri bilgilendirebilecek
derecede kalifiye olmas1 gereklidir.

2.1.4. Kat hizmetleri boliimii

Konaklama igletmelerinde miigterinin kaldig: odalarla ilgili tim gereklilikleri yerine
getiren birimdir. Kisa stireli konaklamalarda miigteri ayrildiktan sonra yapilan genel
oda temizligi, miigteri tarafinda istenildigi takdirde misteri konaklamasi devam
ederken odada lokal veya genel temizlik baghca gorevidir.

Kat hizmetleri personeli tarafindan dikkat edilmesi gereken 6nemli bir husus, odada
miisteriyi bilgilendirici yol gosterici tamtim kartlann mevcut ise bunlarin dogru
yerlere yerlestirilmesidir. Isletmenin mutlaka uyulmas: gereken talimatlar1 veya oda
kullammina iligkin bilgilendirici dokumanlar gerekli yerlerinde bulunmalan
saglanmalidir. Aksi takdirde miigteri bilmeyerek yanlig bir sey yapar veya bir kaza
meydana gelirse genellikle sorumluluk miisteriye degil otele aittir. Dolayisiyla bu tiir

ayrintilara 6zen gosterilmelidir.
2.1.5. Restoran personeli

Konaklama igletmelerindeki miisterilerin yiyecek igecek ihtiyaglarimin kargilandigs
birimdir. Bar ve restoran olmak lizere iki kisimda incelenebilir. Restoran yéneticisi,
siparigi alan garsonlar ve garsonlarin yardimcilan olan komilerden olusan kadro,
restoramin servis kismuni, yiyeceklerin hazirlandify yerde goérev yapan asqr ve
yardimeilarin oldugu boliimde mutfak olarak simflanabilir. Mutfak personelinin
miisteri ile direk temas: yoktur. Miisterinin siparigini garson alip komi yardimiyla

mutfaga bildirir. Dolayisiyla garson burada 1. derecede miigteri ile iletisimde
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bulunan calisandir. Bu yiizden yeterli kalifivede olmasi sarttir. Garson yardimcisi
olan komide, garsonun meggul oldugu durumlarda ¢ok genel konularda miigteri ile
iletisim kurabilecek diizeyde bilgiye sahip olmalidir.

2.1.6. Bakim onarim hizmetleri personeli

4

Bakim onarim hizmetleri, igletme igersinde meydana gelen teknik veya fiziki |
aksamalarin giderilmesinde rol alan birimdir. Miisteriler tarafinda bu birime
dogrudan talep gelmez, 6n biiro aracilifiyla sikayetler bu birime iletilir. Gerektiginde
bakim onarim personeli de miisteriye ayni problemin tekrarlanmamasi igin yapilmasi
gerekenleri bildirebilecek yeterlilige sahip olmasi aramlan bir dzellik olmalidr..
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2.2. Konaklama isletmelerinde Personelin Egitimi ve Gelisimi

2.2.1. Egitimin tanmm

Prof. Dr. Hasan OLALI ve Meral KORZAY’ 1, “Otel Igletmeciligi” isimli kitabinda,
konaklama igletmelerinde ¢aligan personelin egitimi ile ilgili su noktalara
deginilmisgtir:

“Konaklama igletmeciliginin yapisal ozellii egitimin 6nemini diger isletmelerden
daha énemli kilmaktadir. Ciinkii, Konaklama igletmeleri personeli siirekli olarak her
zaman kamu tarafindan denetlenmektedir ve miisteri ile devamli yiiz yiize iletigim
halindedir. Personel genelde bir kurumdan digerine seyreder ve biiytik bir kismu da
sinirth  e@itimi olmasi nedeniyle son derece hissi ve dengesiz davramglarda
bulunabilir. Genelde Konaklama igletmeleri personelinin % 62 si niteliksiz veya yar

nitelikli insan giiciinden olugur.

Konaklama igletmelerinde egitim programlarinin  olusturulmasinda, ve
uygulanmasinda gerek igletmenin, gerekse personelin biiyiikk menfaatleri vardir.
Personel egitimin igletmeye saglayacag: faydalar soyle siralanabilir.

Ogrenme siiratinde artig

Performans kalitesinde gelisme

Kinlma ve bozulmalarda azalma

Kaza sayisinda diigme

Personel devrinde yavaglama
Personelin devamsizliinda azalma

Uretim verimliliginde artig

Personel egitimin personelin kendisine sagladif: faydalar ise;
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Kazang giiciiniin artmas1
Isinde ilerlemenin kolaylagmast

Kendine giivenin artmas1 ve ekonomik ozgirliigine kavusmasidir” (Olal,
Kerzay, 1993)

islfetmedeki personel egitimi, tim isletme personeli igin diigliniilebilir. Gerektiginde
igletme miidirinin de bulundugu kademe ile ilgili diizenlenecek kurslara,
seminerlere veya toplantilara katilmasinda fayda vardir. Bir yoneticinin igletmesinde
caligan personele karg1 tutumu igletme verimliligini her yénden etkiler. Yoneticinin
isletmenin biitiin departmanlarindaki ig akiglarin1 bilmesi yoneticinin lehine olacaktir.
Herhangi bir birimde meydana gelebilecek muhtemel problemlerde ¢oziim igin daha
kararli olmasini saglar.

Diger tiim isletme cgahiganlarimin bulunduklann mevkie gore gerekeli egitimleri
almalidirlar. Yetigmis ve kalifiye ¢aligan, igleteme igin ve iilke turizmi igin avantaj
teskil eder. Bunun bilincinde olan bir igletme yoneticisi, gerekli gordiigii
departmanlarda, c¢abiganlarna gerekli konularda egitim verilmesini saglamalidir.
Bunun igin igletmede kurslar diizenleyebilir veya isletme digindaki birimlerden
egitim amagh faaliyetler tedarik edebilir. Isletmedeki kalifiye personelin gogalmasi,
hizmette kalite seviyesinin artmas: anlamna gelir ki bu durumda taraflarin tamami
igin avantajlar dogacaktir.

Yapilacak egitimin kapsami ve hedefi iyi belirlenmeli, bu baglamda egitim siireci
planlanmalidir. Caligana ve departmana goére egitimin gekli degisebilir. farklilagan
egitim tirleri, neticede tek bir amaca yoneliktir. Ulke turizminden personele kadar

herkes i¢in olumlu yénde gelisimdir.
2.2.2, Egitim tiirleri
Isletmede genel bagliklarla verilebilecek egitim tiirleri sunlardir;

s {letisim : Iletisim konusunda verilecek egitim de simflara ayrilabilir. Bunlardan en
Onemlisi giiphesiz yabanci dil egitimidir. Miigteri ile yiiz yiize olan veya miigteri ile
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diyalogu muhtemel olan kisilere yabanc: dil egitim verilmelidir. Miigteriden gelen
talep veya sikayetleri dogru tespit edebilmek yani iyi bir iletigim, iyi derecede
yabanci dil bilmeyi gerektirir. Yabanci dilin yam sira personelin birbiri ile olan
iletigimi konusunda bir egitim vermek de s6z konusudur. Konaklama isletmelerinin
Ozelliklerinden olan tiim departmanlarin birbirleri ile igbirligi ve dayanigma icinde
olmas: gerekliligi, ¢aliganlar arasinda karsihkli saygi ve hosgorii gergevesinde bir
iletisim ile saglamlasacaktir. Bu durumu gelistirmek amaciyla caliganlara bahsi
gegen igerikte bir egitim diizenlenebilir.

= [ egitimi : Igletmede islerin diizenli ve sorunsuz yiriitiilmesi amaciyla, her bir
departman igin is egitimleri verilebilir. Bu egitim sonucunda, belirli bir zamanda
optimum verim hedeflenebilir. Egitim sonucunda uygulamali 6lgme ile ulagiimak
istenen amasin gerceklesme derecesi belirlenebilir. Ornegin restoramn mutfak
boliimii personeline, farkl kiiltiirlere ait yiyecek hazirlama teknikleri konulu bir
egitim ile misteriye daha genig bir moéniiden se¢im hakki vererek, miisteri
memnuniyeti arttirilabilir.

® [sletme egitimi ve gelisimi : Gelisen teknoloji ve degisen aligkanhklar, isletme
biinyesinde, miigteri memnuniyeti agisindan, zorunlu degisiklikler gerektirebilir.
Bu yapisal degisiklikleri biinyeye kazandirmak, buralarda gérev yapacak personeli
belirleyip gerekiyorsa egitime tabi tutmak gereklidir. Ornegin igletmeye oyun talep
dogrultusunda oyun salonlan agilabilir veya agik hava oyun sahalan yapilabilir.
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2.3. Konaklama isletmelerinde Personel Secimi ise Almmas: ve ise
Ahstirnlmasi

igletmede yeni personel aliminda prensip, kisiye is olugturmak degil, ise gore kisi

almaktir, Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve personelden optimum verim

saplamak igin ige alimlarda, titiz davramlmal ve yapilacak is i¢in yeterli kalifiyede
olup olmadig saglikli bir sekilde 6lgiilmelidir.

Turizm sektoriinde personel aliminda bir ¢ok igletmenin 6nceki yillarda gerekli
hassasiyeti gostermedifi bir gergektir. Bir departmanda calisan tiim personelin
bulundugu mevkie uygun yeterliliklere sahip olmasi gerekirken, bu oran % 30-40
civarinda idi. Ancak giiniimiizde bu konularda yapilan aragtirmalarin sonuglari ve
yeni nesil yoneticilerin olaya bakisi git gide geligmektedir. Fakat hala, istisnalar
harig, ataerkil yonetimler veya sadece kar amaciyla bu ise girmis olan isletme
yoneticileri de yok degildir. Bu tiir igletmelerde de bahsi gegen ve gegecek olan tiim

olumsuziuklan gérmek mimkindiir.

Ulkemizde turizm sektoriine eleman yetistiren bir gok resmi egitim kurumlar ve 6zel
tesebbiisler vardir. Buralardan bagan ile mezun potansiyel isgiiciine firsatlar
verilmesi isletme yaranna olacaktir. Ancak bu segim yapilirken dikkatli olmak
gerekir. Isletmeye calismak igin bagvuran adayin sahip oldufu niteliklerini
belgelerinden, diplomalarindan anlamak mimkiin olmamaktadir. Konaklama
isletmelerindeki ig gorme sekli tamamen uygulamal: oldugu icin, aday personelin
teorik bilgisini ne derece pratige dokebildii iyi tespit edilmelidir. Aslinda bu gofu is
kolu icin uygulanmasi gereken bir unsurdur. Ornegin Turizm ve Otelcilik Yiksek
Okulundan her alanda birincilikle mezun olmug bir kisinin igletmede de gok basarilt
" olacag anlamina gelmez. Mutlaka bir deneme siiresi verilmeli ve bu siire sonunda
kigi hakkinda degerlendirme yapiimahdir. Teoride gok iyi derecede yabanci dil
biliyor olmak, diyalogda da basarili olacagi anlamina gelmez.

Ayrica personel segiminde yanhs olan bir uygulama da, sahip olduBu belgeler
dogrultusunda kiginin kendisini sozli bir miilakatla bu belgelerdeki sartlara
uygunlugunu ispat etmesini istemektir. Boyle bir ortamda aday kendisinin rahat
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hissetmeyecek, rahathkla’ kullanabildigi Ozelliklerini  sergilemekte bagarisiz
olabilecektir. Bunu yerine gﬁnierle ifade edilen bir deneme siiresi belirlemek ve bu
deneme siiresinde bu niteliklere ne derece sahip oldugunu uygulamal olarak gormek,
isletme adina daha yararh olacaktir.
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UCONCU BOLUM

3. TURIZM TALEBI ILE KONAKLAMA iSLETMELERi VE PERSONEL
ARASINDAKI ILiSKi, YABANCI DiL ONEMI VE ETKILERi

3.1. Turizm Talebini Etkileyen Faktorler

i
Turizm talebini etkileyen bir ¢ok dig etmenin yam sira, igletmenin fiziki ve stratejik

konumu ile igletmede ¢aligan personelin durumu da, talep tizerinde 6nemli bir rol
oynar. Personel agisindan bu durum incelendiginde, bir ¢ok agidan turizm talebini
etkiledigi gorilir. Misteri ile kurulacak saglikli bir iletigim, iyi intiba birakma
agisindan ¢ok onemlidir. Ayni1 durum isletme igin de gegerlidir. Isletmenin gelen
miigteriye saglayabildifi olanaklar da gelen miisterinin memnuniyeti ve talebin
devamhilify agisindan onemlidir. Unutulmamasi gereken turizm olaymin sireklilik
arz ettigi ve bu siirekliligin yasanabilmesi i¢in, miigteri memnuniyeti bagta gelir.

3.1.1. isletmenin turizm talebi iizerindeki etkileri

Isletmenin talebi etkileme de onemli bir roli vardir. Gelen miigterinin kalacag
konaklama isletmesini tercih ederken, bu yeri 6énceden gormek gibi bir sansi pek
yoktur. Ozellikle yurt digindan gelen ziyaretgilerin, tamamiyla brosiirler ve seyahat
acentelerinin bilgilendirmesiyle geldigi diigiiniiliirse, gelen ziyaret¢inin igletmeye ilk
adim attif1 andan aynlincaya kadar, bu yeri tercih etmesindeki tiim gerekgelerin
saglanmas1 azami garttir. Bunlarin yerine getirilmesi sadece o igletmenin miigteride
bir hayal kiriklii birakmamasini saglamig olacaktir. Beklediginden daha fazlasini
bulmas: ise bu ziyaret¢inin ileriki dénemlerde tekrar gelmesi, ayrica tavsiyeleri

sayesinde daha fazla turizm talebinin olmasina vesiledir.

Isletmenin tarihi ve dogal giizelliklerin bulundugu merkezlere, sahil veya sayfiye yeri
gibi dinlence yerlerine uzak olmasi, iyi bir strateji ile miigteriye bir dezavantaj olarak
yansitilmayabilir. Isletme icersinde saglanacak sosyal aktiviteler, katilabilecegi
etkinlikler igletme igersinde gecirdigi siirede miigteri memnuniyetini getirir. Talepler
dogrultusunda gidilecek yerlere ulasim ve gerekli olmasi halinde konaklama

imkanlarimt saglayabilmesi veya aracilarin hizmetini biinyesinde bulundurmasi,
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isletme igin dezavantaj olarak goriinebilecek olan durumlann tamamiyla avantaj

haline gevirebilir.
3.1.2. Personelin turizm talebi lizerindeki etkisi

isl@tmenin oldugu kadar, isgletmede calisgan personelinde turizm talebi iizerinde
etkileri mevcuttur. Gelen miisterinin isletme igersinde ihtiyaglarim karsilanmasinda
personelin iizerine bir ¢ok rol digmektedir. Bu goérevlerini eksiksiz yerine
getirebilmesi igin personelin sahip olmasi gereken nitelikler, iyi bir iletigim igin
yeterli derecede yabanci dil, giiler yiiz ve genellikle miigteri her zaman haklidir
zihniyetinden yola ¢ikarak miisteriye yaklagim gibi vasiflar sayilabilir.

Miigterinin, igletme igersinde ihtiyaglarim karsilamada personelin eksiksiz yardimci
olabilmesi igin tiim bu niteliklere sahip olmasi ¢ok 6nemlidir. Miisterinin acilen
yardima ihtiyag duydufu zamanlarda personelin bu yardimi tam ve eksiksiz yerine
getirememesi, hem bu duruma maruz kalan miigteri izerinde kotii bir izlenim
birakacak hem de bu olaya sahit olan veya duyan diger miigteriler i¢inde olumsuz bir
durum yaratacaktir. Tipk: isletmenin olumsuz bir izlenim yaratmasinin dogurdugu
sonuglar kadar etkili olabilecek bir dezavantaj olacaktir. Bu da dogrudan o igletme
icin ve dolayisiyla iilke turizmine olan talep agisindan olumsuz bir durumdur.
Personelin gerekli vasiflara sahip olmasi, en zor zamanlarda bile kontrolli
olabilmesi, aleyhte bir hal alabilecek bir durumu igletmenin lehine bir duruma
doniigtiirebilir, ileride ayrintili olarak bahsedilebilecegi tizere kendisi agisindan bu
ozellikler kariyer gelisime olumlu katkilar yapacaktir.
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3.2. Yabanci Dilin Onemi Ve Etkileri

Bir onceki boliimde turizm talebi iizerinde iletmenin ve personelin etkileri kisaca
incelenmisti. Yabanc: dilin, bu etmenlerden biri olarak isletme, personel ve dolayli
yoldan iilke turizmi agisindan 6nemli bir rol oynadig agiktir. Bu bokimde yabanci dil
bil%isi ayrintihi olarak incelenecektir.

} .

3.2.1. Yéreler itibariyle yabanc: dil gereksinimleri

Ulkeye gelen yabanci turistlerin farkli gerekgelerle iilkenin degisik yorelerine
talepleri olmaktadir. Bunda etkili olan nedenler arasinda, dogal gizellik, tarihi
degerler, dini inanglar sayilabilir. Tiirkiye yi ziyaret eden uluslar arasinda ilk siray:
Turizm Bakanhifi’nin verilerine gore, Almanya almaktadir. Tablo 3.1 de 2002 yils
icinde, ocak — agustos aylan arasinda, Tiirkiye’ye turizm amaghi gelenlerin sayilar

ve oranlan verilmisgtir.

[ Tablo3.1: 2002 yilinda milliyetlerine gore iilkemizi ziyaret eden turist sayilar

SIRANO | ULKELER 2002 MILLIVET

PAYI (%)
1 ALMANYA 443 050 23,19
2 INGILTERE 177822 9,31
3 RUSYA FED. 172533 9,03
4 HOLLANDA 111907 5,86
5 FRANSA 89 080 4,66
6 BULGARISTAN 87928 4,60
7 AVUSTURYA 62883 3,29
8 ISRAIL 54 888 2,87
9 iTALYA 51890 2,72
10 iRAN 49802 2,61

. ]1(T.C. Resmi Gazete, 1983)

Bu sayilar Tirkiye geneli igin gegerlidir. Tiirkiye’nin turizm yontinden en aktif
ilterinden 5 tanesi igin 2001 yilinda ziyaret eden iilkelerin oranlari da yine Turizm
Bakanhg: istatistiklerine gore Tablo 3.2 de gosterilmigtir.



Table3.2: 5 ili ziyaret eden milliyetlerine gore turist sayilan

ANTALYA { AYDIN | DENiZLi | MUGLA | NEVSEHIR
MILLIVET SAKslfsim sfsi{?m Sg?SI sgsim SAYISI

ALMANYA 1 806 895 70 030 157 809 289 894 43 036
AVUSTURYA 156 070 3484 227 20 907 4309
FRANSA 125 659 77786 40 840 70 506 60 603
INGILTERE 65438 28 877 1777 237032 4444
IRLANDA 67 648 157 - 207 45
ISPANYA 13317 4058 9049 538 40382
ITALYA 96 734 10410 27063 13205 33 610
PORTEKIZ 4457 168 2010 55 9767
YUNANISTAN 1348 1754 459 1340 1464
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] (Turizm Bakanlig: Web Sitesi, 2003)

Antalya, Denizli ve Mugla illerinde Almanya dan gelen ziyaretgilerin diger iilkelere
nazaran daha fazla oldugu goériilmektedir. Buna gore bu illerde yogunlukla Almanca
dilinin kullamldig1 séylenebilir. Aydin ve Nevsehir illeri i¢in ise Fransa dan talebin
daha fazla oldugu gorilmektedir. bu iki il igin ise turizm de Fransizca’mn agirlik
kazandig goériilmektedir.

3.2.2. Konaklama isletmeleri departmanlari acisindan yabanc dilin Snemi,

saglayacagi avantaj ve dezavantajlar

konaklama isletmelerinin organizasyonunu idari Birim, On biiro, Kat Hizmetleri ve
yiyecek — igecek departmam olmak iizere dért ana boliimde toplarsak, bu boliimlerde
farkl1 6nem derecelerinde ve farkl alanlarda yabanc: dil gereksinimi duyulmaktadir.

= fdari birim

Organizasyon boliimiinde, yoneticinin sahip olmasi gereken ozelliklerden
bahsedilmig, yoneticinin sorumluluklar belirtilerek bu birimin 6nemine
deginilmistir. Bu niteliklerde bir ySneticinin igletmeye, personele ve turizme
kazandiracag: faydalar agikardir. Dolayisiyla turizme hizmet veren igletmelerde bu
kalifiyedeki yoneticilerin genele yayilmasi iilke turizminin geligmesi yoniinden
oldukg¢a 6nemli bir faktordiir. Giintimiizde kimi igletmelerin bu vasiflara sahip
olmayan yoneticiler tarafindan idare edildigi goriillebilmektedir. Ve bu tiir
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igletmelerde agag1 yukar: her sezon dncesinde, gesitli departmanlarda 6nemli

derecede personel degigiklikleri yaganmakta, anlagma yapilan seyahat acenteleri
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degistirilmekte veyahut en nihayetinde igletmenin devri s6z konusu olmaktadir. Bu
tiir durumlar, igveren agisindan sadece maddi kayip olarak nitelendirilebilir. Ancak

igveren diginda bir cok yonden kayiplar s6z konusudur. Personelin igini kaybetmesi

belki de olumsuz bir sicile sahip olmasi, yaratilan olumsuz ihtiva nedeniyle bélge

turizminin ve dolayisiyla tilkenin kayiplan goz ard1 edilemez.

» On biiro - resepsiyon

Odalar boliimiiniin bir birimi olan resepsiyon, miisterinin igletmeye geldigi anda ilk
muhatap oldugu birimdir. Miisterinin isletmeye kaydindan itibaren aynlincaya
kadar gesitli sorunlan icin 24 saat ihtiyag duyabilecegi bir birimdir. Bu durumda

misteri ile milkemmel bir iletisim i¢in iyi derecede yabanci dil veya dillerin

bilinmesi igveren ve personel igin bir avantaj tegkil edecektir.

e Sahip olmasi gereken ozellikler : Resepsiyon gorevlilerinin, miigteriden

gelebilecek herhangi bir gikayet veya talebi tam olarak algilayabilmesi, bu
durum hakkinda fikir yiiriitebilmesi i¢in gereklidir. Ayrica bu gorevlilerin
kuvvetli bir iradeye ve dogru karar verebilme yetenegine sahip olmasi
gereklidir, bunun i¢inde miigteri ile saglikli bir iletigim kurabilmesi sarttir.
Problemi algiladiktan sonra ¢6ziim igin yapilmasi gerekeni derhal
uygulamaya koymalidir. Yeri geldiginde igletmede tek yetkili kigi duromunda
olacaktir. Ornegin gece yansinda kargilagilabilecek herhangi bir sorunun
¢0zimi icin igletme igindeki tiim imkanlar1 kullanabilecek bir kapasitede
olmasi gerekmektedir ve hatta gerekirse otel dist imkanlara da
bagvurabilecektir. Fevkalade olagan iistii durumlarda ve zamanlarda son
ihtimal olarak istlerini durumdan haberdar edebilir. Dolayisiyla miigterinin
ihtiyacomin ne oldugunu anladiktan sonra derhal ¢oziimleri sunmali
gereklilikleri yerine getirmelidir.
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e Kalifiye personelin saglayacag: avantajlar : Bu tip yaklasimlarla saglanacak
miigteri memnuniyeti ve miigterinin sorunsuz bir konaklama ile igletmeden
ayriligi, miigterinin tekrar ziyareti ve igletme hakkinda gevresine iyi bir
reklam yapmasi demektir ki bu durum, genel turizm ve igletme agisindan
avantajdir. Bu avantaj resepsiyon gorevlisine de olumlu bir gekilde
yansiyacaktir. Bu sayede igletmedeki yerini saglamlagtirmug, arti olarak
maddi imkanlar ve kariyer gelisimine de katkida bulunacaktir. Igveren bu
kalifiyedeki personelden daha st kademedeki idari birimlerde yararlanmak
isteyecektir. Bu 6zelliklere sahip bir idareci idaresinde bulunan personele de
aym 6zeni gésterméleri yoniinde telkinlerde bulunacaktir.

o Yeterli niteliklere sahip olmayan personelin saglayacag: dezavantajlar : Tiim
bunlarin aksine, miigteri memnuniyetsizliinin doguracagi sonuglara 3. -
boliimdeki turizm talebi konusunda kisaca deginilmistir. Resepsiyon birimi
agisindan bu durumu ele aldifimizda, biraz Once bahsedilen 6megin
geceleyin, igletmedeki ¢ogu birimin ve idari kismin gorev yerinde olmadig1
zamanlarda, miigteriden gelebilecek bir talep veya problem halinde,
problemin kisa siire igersinde g¢oziimlenememesi, hatta problemin
anlagilamamasi biiyiik sorunlara yol acabilir. Misal olarak, ciddi bir sorun
olabilecek saglikla ilgili meselelerde, derhal ¢oziim geligtirilmelidir.
Iletisimde olabilecek bir kopukluk ve yabanci dil yetersizliginden dolay:
saglikla ilgili sorun igin gelen talebi anlayamama ve haliyle ¢oziim
gelistirememe ve hatta ¢ok kotii sonuglarin meydana gelmesi kaginilmaz
olabilir. Halbuki iyi bir iletisim sayesinde, saglik sorunun ne oldugu anlagilip,
gerekliyse hemen bir arag tahsis edip veya ambulans ¢agirmak suretiyle
hastaneye ulagtirmak ¢ok daha iyi sonuglara vesile olacaktir. Yaganabilecek
bu tipte olumsuz gelismeler, miigterinin igletmeden son derece
memnuniyetsiz bir gekilde ayrilmas: demektir ki, biraz 6nce bahsi gegen tiim
iyi durumlar tersine donecektir. Miigteri, kendisi bu igletmeyi, belki de bu
tilkeyi turizm igin bir daha tercih etmeyecek, yarattifi olumsuz imaj ile
gevresine de bu durumdan bahsedip kendi digindaki talepleri de engellemis

olacaktir Bu durumda sorunun muhatabi olan personelin igine son
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verilebilecek ve personelin sicilinde — referansinda olumsuz bir boliim olarak

yerini alacaktir.
= Kat hizmetleri

* Musterinin kalacagi yerlerin diizeni, temizlii ve her tirlii gereksinimini

kargilamakla yiikiimlii departmandir. Kisa siireli konaklamalarda miisteri odadan |

Z aynildiktan sonra temizligi kontrolii yapilip yeni gelecek miigteriye hazirlamir. Uzun
stireli oldugunda ise, miisterinin odada bulunmadig: uygun bir zamanda bu gérevler
yerine getirilir. Kat hizmetleri personelinin miigteri ile pek fazla iletigimi
olmamaktadir. Ama misgterinin herhangi bir zamanda gorevliden yardim

isteyebilecegi diisiiniilerek, gerekli kalifiyede olmasina 6zen gosterilmelidir.

Yabanc1 dil olarak yeterli niteliklere sahip olmayan bir kat personeline miigteri
tarafindan gelebilecek muhtemel bir talepte, bu istegi anlamadif: i¢in miigteriye
yardimei olamayacak veya iletisimi saglayacak bagka birini bulmaya yonelecektir.
Bu durum miisteri agisindan problem yaratabilir. Acil olan bir talep durumunda
kaybedilecek zaman istenmeyen sonuglar dogurabilir. Buda igletme ve personel
i¢in dezavantajli bir durum ortaya gikaracaktir.

* Yiyecek icecek departmani

Migteri isletmede kaldig: siire zarfinda efer igletme digina ¢ikmiyorsa, konaklama

yeri iginde zamanmin biyik c¢ofunlufunu yiyecek igecek departmanindan

gorevlilerle irtibat halinde gegirir. Restoranda yemek yerken restoran personeli,

havuz baginda iken havuz gérevlileri veya bar gorevlisi, odasinda oda servisi

personeli gibi daha bir ¢ok Ornegi verilebilecek sekilde otelin herhangi bir

bolimiinde yiyecek igcecek departmam personeli ile iletigim halindedir. Haliyle bu
. departmanda gorevli personelin gerekli tiim 6zelliklere sahip olmasi 6nemlidir.

' Bu departman, restoran ve bar olmak iizere iki ana grupta incelenecektir.
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e Restoranlar : Restoran bolimii personeli, giiniin belirli zamanlarinda miigteri
ile kars1 kargtya gelir. Sabah 6gle ve aksamlan verilen yiyecek servislerinde
miigteri ile tam bir iletisim igersinde olmalidir. Bu ¢ok fazla zaman
almayacak gibi gériinen zamanlarda aslinda iletisimin son derece saglikh
olmasi gerekmektedir. Garsonlarin miisterilerin verece@i siparigleri,
miigterinin tam olarak istedigi sekilde not almali ve bunu mutfaga izah
etmelidir. Bu en 6nemli gerekliliktir. Bunun yam sira, miigterinin restoranda
gecirdigi zaman siiresince ve mesgul olmadifi zamanlarda miigteri ile
diyalog kurup yakinlagma saglamalidir. Miigterini restoranda kaldifi siire
zarfinda, sadece yeme ihtiyacimi giderme ile degil aym zamanda hog vakit
gegirmeye yonelik faaliyetierde bulunmak da 6nemlidir.

—Kalifiye personelin saglayacagi avantajlar : Restoran personelinin yeterli
niteliklere sahip olmasi, hem kendisine hem de isletmeye bir ¢ok fayda
saglayacaktir. Miigteri tatil amac ile geldigi yerde zamaninin problemsiz
gecmesini isteyecektir. Yeme ihtiyacim1 kargilamak iizere gelen
miisterinin devamlilifi, ¢ogunlukla servisi yapan personele baghdir.
Yemeklerden ve hizmetten memnun kalan misgteri, isletme i¢inde veya
genellikle diginda farkli mekan arama yoluna gitmez. Restoranda miigteri

memnuniyeti i¢in gesitli unsurlara dikkat edilmelidir,

< Hatasiz servis : Miisterinin siparigini en dogru sekilde almak c¢ok
Onemlidir. Cesitli hastaliklar veya aligkanliklardan dolay1 miigterinin
yemek tercihlerinde olagamin diginda bir yemek hazirlanmas:
gerekebilir. Tuz kullanmayan miisteri i¢in tuzsuz yemek hazirlanmasi,
diyabetli bir misteri i¢in diyet kurallarina uygun yemek hazirlanmasi
gerekebilir. Genellikle bu tiir 6zel durumlan olan misteriler siparig
alan gorevliyi uyarirlar ve isteklerini belirtirler. Yabanc dil bilgisinin
iyi derecede olmasi bu tiir sipariglerin hatasiz alinmasim saglar.

% Giiler yiiz : Tatilinden her yonden olumlu olaylar1 bekleyen miigteri
konakladif1 yerde kargilastigi caliganlardan giiler yiiz bekleyecektir.
Tamamiyla psikolojik bir etki ile agiklanabilecek bu durum,
miigterinin O6nyargilarini, izlenimlerini etkilemede c¢ok o6nemlidir.
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Tebessiim egliginde bir merhaba, miigteri agisindan, konakladigi
stirenin sonuna kadar bu tepkiyi aldif1 personel ile olumlu bir iletigim
kurmasini saglayacak ve miisterinin giiven duygusunu gelistirecektir.

% Bos vakit degerlendirmesi : Miisteri, restoranda gegirdigi siire i¢inde,
olagandan daha fazla bekletilmemelidir. Bu miigterinin sikilmasina
yol agacaktir. Ayrica siparigi alinan misterinin servisi baglayincaya
kadar gegen siirede miigteri uygun ise miisteri ile kiiciik sohbetler
edilebilir. Burada garson yaraticilifini ve zekasini kullanarak
miigteriyi stkmadan ve yemek servisi baglayincaya kadar hosga bir
vakit gegirtebilmelidir. Iyi bir yabanc: dil ile migterinin ilgi duydugu
konulardan konusgulabilecegi gibi, miisteri ydrenin yabancist oldugu
icin yore hakkinda ilging bilgiler verilebilir.

% Gecikme veya hatalarda kontrollii olma : Elde olmayan nedenlerden
Otirii alnan siparigin zamaninda servis edilememesi s6z konusu
olabilir. Bu tiir durumlarda iyi derecede yabanci dil bilgisi olmasi
gereken garson hemen devreye girmeli ve bu gecikmenin nedeni
miisteriye ayrnintili bir gekilde izah etmelidir. Miisteri de sonugta bu
tir bir aksakligin olabilecegi ihtimalini, kendisine bildirilmesi halinde
hos kargilayacaktir. Gecikmeden dolayr olan bekleme siiresince
miigteriye c¢esitli aperatif tirli ikramlarda bulunarak zaman
kazamlmali ve miigteri ile yine yapilacak diyaloglarla bu gecikmenin
etkisi hafifletilmelidir.

Baglica bu niteliklerdeki personele sahip olan igletme, miisterinin yeme
ihtiyaglarini siirekli olarak igletme igersinde gidermesi ile hem maddi
kazang hem de miisterilerin goziinde olumlu izlenim saglamig olacaktir.
Personele de, miisterinin birakacag: bahgisler veya maagina zam geklinde
maddi kazanglar saglayacag: gibi, igletme igersinde iist kademelere
yiikselmesinin yolunu agacaktir.

~Yeterli niteliklere sahip olmayan personelin saglayacag: dezavantajlar :
Kalifiye personelin dikkat etmesi gereken 4 onemli unsur agiklanmigts.
Bu unsurlara nitelik olarak sahip olmayan personelin yaratacagi sorunlar,
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hem kendisi hem de isletme icin hi¢ de hos olmayan sonuglar meydana
getirecektir.
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Servis hatasi: Hatali alinan bir sipariy, migteri memnuniyetsizligi
yaratabilecegi gibi, saglik sorunu olan migteriler igin ciddi sonuglar
dogurabilir. Yanlig alinan siparis sonucunda miigteri istedigi yemegin
gelmesi igin bekledigi sitire kadar tekrar beklemek zorunda kalacaktir.
Acikmig olan bir miisteri igin bu durum son derece sinir bozucu
olabilir. Bu durumda miisterinin hog goriisiinii korumak pek miimkiin
olmayabilir. Ayrica, miigterinin segimi tersine ve gozle
goriilemeyecek halde olan siparis hatalar: da saglikla ilgili, problemler
yaratabilir. Kesinlikle tuz kullanmas: yasak olan bir miigteriye tuzlu
yemek gitmesi halinde, migteri tadina bakmadan yanlig siparig
oldugunu anlayamayacaktir. Sonug¢ olarak yabanci dil konusunda
yeterli ozellife sahip olmayan personel bu gibi hatalarin meydana
gelmesini kaginilmaz hale getirebilir.

Giiler yiiz : Miisteriye kars1 giiler yiizlii olmak olumlu bir harekettir,
ancak yetersiz yabanci dil ve sadece giiler yiiz, kimi zamanlar higbir
igse yaramayacaktir. Miigterinin talebi olmas: halinde bu talebi dogru
sekilde anlayamamak, onemli bir konu olmasi halinde miisteride
memnuniyetsizlik olugturabilir.

Bos vakitler : Siparigten servise kadar gegen siirede miigteri ile
ilgilenmek, miigterinin memnuniyetini arttiracaktir. Ancak yetersiz bir
yabanci dil ile miigterinin daha ¢ok sikilmasina neden olunabilir.
Genel kam, yeterli yabanci dili olmayan personele yabanci dil
Ofretmeyi ¢ofu migteri istemeyecektir . Nezaket kurallar
gergevesinde yardimc1 olunmaya caligilabilir ve yapilan yanlig
kultammlar hog gorii ile kargilanabilir. Fakat bu siireklilik arz edemez.
Dolayisiyla bu tiir bir miigteri yararina yapilabilecek pratik igin iyi
derecede yabanc dil sarttir.

Gecikme ve hatalar: Sipariglerin gecikmesi veya yanlis siparig gelmesi
halinde miisterinin yagayacagt olumsuz durumu ortadan kaldirmak
igin kesinlikle miigteri ile yapilmas: gerek diyalog gerceklesemezse,
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hi¢ hog olmayan durumlar meydana gelebilecektir. Genellikle idari
yonetime sikayet ve bir daha restoram tercih etmeme gibi durumlar
ortaya gikmaktadir. Bu personel agisindan sorun yaratacak, isletme
maddi kayba ugrayacaktir.

e Barlar : Otelin ¢esitli bolimlerinde yer alan barlarda misteriler, kimi
zamanlar ginlerinin biylik bolimiinii buralarda gegirirler. Haliyle bar
personeli, miisteri ile oldukga fazla kargt karsiya kalmaktadir. Bir tabirde,
barmen veya barmaidlerin miigterilerin igletmede kaldiklan siire zarfinda
arkadaglan olduklar1 ve hatta sirdagi olduklarn sdylenmektedir. Bu denli yakin
bir iligki ile tarif edilebilen personel-miisteri iligkisi i¢in gerekli olan en
6nemli gart ¢ok iyi derecede bir yabanci dildir. Miisteri ile her konuda ve
kapsamda konugabilecek seviyede bir yabanci dil bar personeli igin
gereklidir. Yabanci dilin yam sira giiler yiiz, izl iletigim kurabilme yetenegi
diger bir deyisle girigkenlik, bar personelinde aranmasi gereken diger
nitelikler olmalidir.

—Kalifiye personelin saglayacag avantajlar : Bara gelen migteri, bar
hizmetlerinden faydalamirken, hog bir zaman gegirmek isteyecektir.
Ciinki sadece igecek ihtiyaci duyan miigteri tek bagina veya odasinda da
bu ihtiyacimi giderebilir. Bara gelmekteki amaci eglenmektir. Haliyle bu
durumu amag edinen etkinliklerle miigterinin barda kaldig: siire icersinde
hos vakit gecirmesi saglanmahdir. Bu kimi zaman cesitli animasyonla;r
(kokteyl hazirlama) gergeklestirmek olabilecegi gibi, genellikle sohbet
etmek migterinin tercih edecegi faaliyet olacaktir. Miigteri ile sohbet
etmek icin giinlik konmugma dili bu asamada kesinlikle yeterli
olmayacaktir. Ciinkii sohbetin belirli bir konuda baglayip bitmesi
beklenemez. Aksi halde monolog veya konferans tiirii bir sey olacaktir.
Sohbetin bir ¢ok konu arasinda gecis yapmas: miimkiindiir, hatta spesifik
konulara da girmesi muhtemeldir. Bu tiir konularda diyalogu saglikli bir
sckilde devam eftirebilmek icin kesinlikle gok iyi derecede yabanci dil
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bilgisi gereklidir. Konugma konulan giinliik hayat, siyasi durum, bazen de
kigilerin duygusal meseleleri olabilecektir. Bir miisterinin problemi
hakkinda konusuluyorsa, miigterinin kimi zaman olumlu telkinlerle
rahatlatilmasi gerekebilir. Boyle bir durumda, ana dilde konusulurken bile
bir ¢ok kiginin sorun yasayacag disiiniiliirse, personelin yabanci diline
¢ok iyi hakim olmasi ve bu Ozelliini iyi bir psikolojik yetenekle
kullanmas1 gereklidir. Bu tiir nitelikteki personelin, miigterinin bu birime
devamlilifs konusunda ¢ok yarar saglayacaf: kesindir. Miisteri sonraki
zamanlarda da yakalamig oldugu bu sicak ve samimi ortamin tekrarini
hakl1 olarak tercih edecektir. Bu da bar departmaninda talebin artmasini,
bunun sonucunda da hem bar personeli hem de igletme agisindan maddi
kazanclar saglayacagi gibi, personel agisindan igletme igersinde
kariyerinde olumlu geligsmelere yol agacaktir.

—Yeterli niteliklere sahip olmayan personelin saglayacagi dezavantajlar :
Bar personelin kalifiye olmas1 gereklilifinin her agidan avantaj oldugu
kesindir. Ancak gerekli niteliklere sahip olmayan personelin, igletmenin
her departmaninda ortak ve en Onemli ama¢ olan miigteri
memnuniyetinin, bar departmanlarinda yaganmasi kaginilmaz olacaktir.
Bara gelis amaci hog vakit gegirmek, eglenmek olan miisterinin olagan
yasamindan farkli hatta duragan bir zaman gecirmesi, miigterinin bu
ortami tekrar tercih etmemesine neden olacaktir. Bunun sonucunda
miisteri kendisini eglendirecek, hos vakit gegirmesini saglayacak farkli
arayiglar igine girmesine neden olacaktir. Dogal olarak da, igletme
igersinde bulamadigi bu ortamu igletme diginda aramaya baslayacaknf.
Dolayisiyla bar personelinin, miigterinin beklentileri olan yakin ilgi, giler
yiiz, samimiyet, sohbet gibi etmenlere cevap verememesinin asil nedeni
yabanc dil eksikligidir. Bu sayilan nedenlerden hig biri tamamiyla yeterli
bir yabanci dil bilgisi olmadan gergeklestirilemez. Bunun sonucunda
migteri devamhilifi saglanamayacak, bar departmani, miigteri tarafindan
tercih edilmeyen bir birim haline gelecektir. Miisteriye yeterli ilgiliyi
gosteremeyen, miisterinin beklentilerine gerekti§i sekilde cevap

veremeyen bar personeli, miigteriyi kaybetmekle, hem kendisi hem de
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isletme agisindan maddi kayip saglayacagi gibi, personel agisindan
isletme igersinde olumsuz izlenim almasi gibi geligmelere yol agacaktir.
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DORDUNCU BOLUM
4. YAPILAN ANKET DOGRULTUSUNDA iSTATISTIKSEL ANALIiZLER
4.1. Verilerin Degerlendirilmesi

Bu bolimde, yapilan anket formunun tamtilmasi, elde edilen verilerin
tablolastiriimas: ve grafiklerle gosterimi ile Gnem arz eden sonuglarin yorumlanmasi
gibi ¢aligmalar yapilmistr. Mugla ilgelerindeki 5 otelde uygulanan anket, 17 soru
icermektedir ve bir 6rnegi ek-1 de sunulmustur. IBER Otelde 116 kisi, MAGIC LIFE
Otelinde 83 kisi, HOTEL CARIA da, 62 kisi, THERME MARIS HOTEL de 20 kisi
ve CLUB ALDIANA da 31 kisi olmak izere, toplam 312 kisi Gizerinde bu anket
uygulanmigtir. Sorularin genel degerlendirmesinin sonunda, 6nem arz eden sorulara

verilen cevaplara iligkin giiven arahiklar hesaplanmigtir.

Misgterilerinin ¢ogunlukla yabanci ilkelerden oldugu ve Turizm Bakanliinin
siniflandirma kurallarina gore bu otellerin 5 yildizhi veya 1. simf tatil kéyii oldugu
dikkate alinirsa, bu anket sonuglarindan ilgili konularda tiim oteller i¢in genelleme
yapilabilir.



1.Soru: igletmelerde galigan personelin yag dagilimlani incelenmistir.

Tablo 4.1.1: Genel yas dagilimlar

Siklar Veri | Yiizde
(0)- CEVAPSIZ 3 1,0
(1)- 0-20 ARASI 24| 7.7
(2)- 21-30 ARASI 163 522
(3)- 31-40 ARASI 1000 321
(4)- 41 VEUSTU 22 7.1

TOPLAM 312] 100,0

Tablo 4.1.2: Otel bazinda, yas dagilimlan
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IBER MAGICLIFE| H.CARIA |THERME M.0./C. ALDINANA
Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde | Veri| Yiizde | Veri| Yiizde

(0) 1 0,9 0 0,0 1 1,6 0 0,0, 1 3,2

1) 5 43 8 9, 2 3,2 3 1500 © 19,4

(2) 55| 474 46 554 35 56,5 6 30,00 21 67,7

3) 46 39,771 2 289 19 30,6 8 40,0 3 9.7

4) 9 7.8 5 6,0 5 8,1 3 15,0 0 0,0
TOPLAM | 116 100,00 83 100,00 62 100,00 20, 100,00 31| 100,

Genel degerlendirmeden gikan sonuca gore, isletmelerde ¢aligan personelin, en fazla
% 52’lik bir oranla 21-30 yas arasinda, en az da % 7.1°lik oranla 41 yas iizeri oldugu

gozlemlenmigtir. Geng niifus olarak kabul edebilecegimiz 21-30 yag aras1 iggiicia

orant tiim personelin yarisindan fazladr.

Ytizde
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2.Soru: igletmelerde galigan personelin cinsiyet dagilimlan incelenmigtir.

Table 4.1.3: Genel cinsiyet dagilimlan

Siklar Veri Yiizde
(0)- CEVAPSIZ 5 1,6
(1)- ERKEK 216 69,2
(2)- BAYAN 91 29,2
TOPLAM 312 100,0

Tablo 4.1.4: Otel bazinda, cinsiyet dagilimlan

IBER MAGICLIFE| H. CARIA [THERME M.0.|C. ALDINANA
Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde

) 4 34 1 12 o0 d o d o 0
(1) 81 698 62 747 42 67,7 8 40,0 23] 742
© 31 26,7 200 241 200 323 12] 600 8 258

TOPLAM | 116 100,04 83 100,00 62 100,00 20| 100,00 31| 100,0

Genel degerlendirmeden ¢ikan sonuca gore, igletmelerde ¢aligan personelin, % 69

gibi bir oranim erkek personel geri kalamni ise bayan personel olugturmaktadir.

Yiizde

Sekil 4.1.2: Genel Cinsiyet Dagilimlan Grafigi
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3.Soru: isletmelerde galigan personelin egitim durumu dagilimlar: incelenmigtir.

Tablo 4.1.5: Genel egitim durumu dagilimlan

Siklar Veri Yiizde
(0)- CEVAPSIZ 1 K
(1)- ILKOKUL 110} 35,3
(2)- ORTAOKUL 59 18,9
(3)- LISE 116 37,2
(4)- UNIVERSITE 26} 8.3
TOPLAM 312 100,0

Tablo 4.1.6: Otel bazinda, egitim durumu dagilumlan

IBER MAGICLIFE| H.CARIA [THERME M.O.|C. ALDINANA
Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde

0) 1 ,9 0 0 0 0 0 0 0 0

(D) 331 28,4 37 44,6 26 419 8 40,0 6 19,4

(2) 23] 19,8 11 13,3] 15 24,2 5 25,0 5 16,1

(3) 46 39,71 30, 36,1 16 25,8 5 25,00 19 61,3

4 13] 11,2 5 6,0 5 8,1 2 10,0 1 3,2
TOPLAM | 116/ 100,00 83| 100,00 62 100,00 20, 100,00 31] 100,0

Genel degerlendirmeden gikan sonuca gore, isletmelerde calisan pe;rsonelin, % 37

oraninda lise, % 35 oramnda ilkokul, % 18 ile ortaokul ve %8 ile {iniversite mezunu

oldugu goriilmektedir. iiniversite egitimi almig personelin azlif1 dikkat ¢ekmektedir.

Cevaplann giklara homojen dagilip dagilmadig: testi ki-kare ile yapilmis ve test

sonucunda giklart segmede homojenlik olmadift saptanmugtir (¥ ,f =71,161

p=0,0<0,05). Bu nedenle, 6rekleme alinan tesislerle benzer 6zelligi tagiyan turistik

konaklama tesislerinde ¢alisan ilkokul, ortaokul, lise ve iiniversite mezunlarinin

oranlarimin egit olmadigi kararina ulagilmigtir.



Yizde
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Sekil 4.1.3: Genel Egitim Durumu Dagilimlar: Grafigi
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4.Soru: Personelin yurt diginda kalip kalmadifi, eger kaldiysa bunun yabanci dil
bilgisine etkisinin olup olmamasinin dagilimlari incelenmigtir.
Tablo 4.1.7-a: Personelin, yurt Tablo 4.1.7-b: Yurt disinda

disinda kalma dagilimlan kalmamin yabanc dile etkisi
Yurt diginda kalma Yurt diginda kalmanm yabanci
Siklar Veri | Yizde dile etkisi
CEVAPSIZ 8 26 Siklar Veri | Yiizde
EVET 32 103 (0-CEVAPSIZ| 1 3,1
HAYIR 272 872 (1)- EVET 22| 68,8
TOPLAM | 312] 100,0 (2)- HAYIR 9 28,1
TOPLAM 32| 100,0;

Tablo 4.1.8: Otel bazinda, personelin yurt digmda kalmalarmin yabanci dile etkisinin dagilrmiart

IBER MAGIC LIFE| H.CARIA |[THERME M.O.{C. ALDINANA

Siklar | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yaizde | Veri| Yiizde | Veri| Yizde
© 0 o 1 250 o0 d o od o 0
D) 15 789 2] 500 3 60,0 1 333 1 1000
(2 4 211 1 250 2 400 2 667 0 0
TOPLAM | 19 100,00 4 1000 5 100,00 3 1000 1 1000

Genel degerlendirmeden ¢ikan sonuca gore, igletmelerde galigan personelin, % 32’ si
yurt diginda kalmus, ve bunlardan da % 68’i yurt diginda kalmanin yabanci diline
etkisi oldugunu s6ylemistir. Yurt diginda yabanci dil 6grenmek amaciyla belirli siire
kalmak, yabanci dilin gelisimi agisindan ¢ok faydah olacaktir. Hayir cevabi veren
%28’lik dilimde kisilerin, biiyiik ihtimalle yabanci dil 6grenme amacinda saptifi
diigtiniilebilir. Aksi takdirde olumsuz sonug almak istisnadir.

: :

CEVAPSIZ

Sekil 4.1.4: Yurt diginda kalmanin yabanci dile etkisi Grafigi
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5.Soru: igletmelerde galigan personelin, turizm sektoriine ne kadar zamandir hizmet
ettifinin dagilimlan incelenmistir.

Tablo 4.1.9: Turizmde galisilan siirenin dagilimlar

Siklar Veri Yiizde
(0)- CEVAPSIZ 10 3,2
(1)- 1-3 YIL 79 253
(2)- 4-6 YIL 76 244
(3)- 7-10 YIL 81 26,0
(4)- 11 YIL VE UZERI 66 21,2
TOPLAM 3127 100,0

Tablo 4.1.10: Otel bazinda, turizmde c¢aligilan siirenin dagilimlar

IBER MAGICLIFE| H. CARIA [THERME M.O.|C. ALDINANA
Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde | Veri| Yiizde

(0) 4 3,4 0 0 1 1,6 3 15,0, 2 6,5

(1) 15] 129 220 26,5 26| 41,9 4 20,00 12 38,7

(2) 260 224 21 253 12| 194 6 30,00 11 35,5

3) 35 30,21 28 33,4 11 17,7 4 20,0; 3 9,7

4) 36 31,0f 12 14,5 12 194 3 15,0 3 9,7
TOPLAM | 116] 100,00 83} 100,00 62 100,00 200 100,00 31 100,0

Genel degerlendirmeden ¢ikan sonuca gére, turizmde galigilan siirenin birbirine
yakin oranlarda oldugu goriilmektedir.

27

261

254

24-

Yizde

(=}
i
o~

g
D
=

Sekil 4.1.5: Turizmde Caligilan Siirenin Dagilimlan Grafig
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6.Soru: isletmelerde galigan personelin, hangi departmanlarda ¢aligtifimn dagilimi
incelenmigtir. —
Tablo 4.1.11: Personelin ¢aligtii departmanlarin dagilimlan

Siklar Veri | Yiizde
0)- CEVAPSIZ 5 1,6
(1)- ONBURO 15 4,
2)- YIYECEK-ICECEK 1300 41,7
3)- KAT HIZMETLERI 55 17,6
4)- MUHASEBE 10 3,21
5)- PERSONEL 5 1,6
6)- DIGER 92 295
TOPLAM 312 100,0

Tablo 4.1.12: Otel bazinda, personelin ¢aligti1 departmanlarin dagilimlar:

TBER MAGICLIFE| H. CARIA |THERME M.Q.|C. ALDINANA
Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde |Veri| Yiizde

(0) 0 0 1 1,2 3 4.8 0 0 1 3,2

€)) 9 7.8 0 0 4 6,5 0 0 2 6,5

2) 38 32,8 44 53,00 24 38,7 0 0 24 7174

3) 18] 15,5 13 15,77 14 226 9 45, 1 3,2

4) 2 1,7 4 4.8 4 6,5 0 0 0 0

(5) 0 0 4 4.8 0 0 0 0 1 3,2

(6) 49 422 17} 20,5 131 21,00 11 55, 2 6,5
TOPLAM [ 116] 100,00 83 100,00 62 100,00 200 100,00 31 100,0

Genel degerlendirmeden ¢ikan sonuca gore, toplam personelin yaklagik % 42°si
yiyecek-igecek departmaninda cabigmaktadir. Buradan, igletmede miigteri ile

diyalogun en fazla bu birimde oldugu sonucuna varilabilir.

Yiizde

ONBORO{®

:

Sckil 4.1.6: Personelin Caligtigi Departmanlarm Dagilimlart Grafigi

KAT HIZM.



7.Soru: Personelin yonetim kademesinde yer alip almadifi, eger aliyorsa hangi
kademelerde yer aldiginin dagilimlar incelenmisgtir.

Tablo 4.1,13-a: Personelin, herhangi Tablo 4.1.13-b: Personelin, Yer aldif:

bir yonetim kademesinde yer alip yonetim kademelerinin dagilimlan
almadifmin dagihmlan
Yinetim kademesinde yer Eger ahiyorsa hangi kademede yer
ahp almadifa aldifn

Siklar Veri | Yiizde _ Siklar Veri | Yiizde
CEVAPSIZ 29 9.3 {0)- CEVAPSIZ 4 7,0
EVET 571 18,3 (1)- ALT KDM. 18 31,6
HAYIR 226 72,4 (2)- ORTA KDM. 300 52,6
TOPLAM [ 312 100,0 (3)- UST KDM. 5 88
TOPLAM 57 100,0;

Tablo 4.1.14: Otel bazinda, yonetim kademesinde yer alip almadiZimin dagilimlan

IBER MAGICLIFE; H. CARIA |THERME M.O.|C. ALDINANA

Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde
(0) 1 8,3 2 10,0} 0 O 1 333 0] 0
(1) 2 16,7 6 30,0 6 35,3 1 33,3 3 60,0
2) 9 750 11 55,0 41,2 1 33,3 2 40,0
3) 0 0 1 5,0 23,5 0 0 0 0
TOPLAM 12| 100, 200 100,00 17 100,0 3 100, 5| 100,0

Genel degerlendirmeden ¢ikan sonuca gore, personelin % 18’nin yonetim
kademesinde yer aldig1 ve bunlarin da yaklagik % 53’iiniin orta kademe yonetiminde
yer aldigi, yaklagik % 8’lik bir kismimin da iist kademe yonetiminde yer aldigi
goriilmektedir.

Yizde
8

5
3

2 ol [T
£ 5 &
5 g
: 2

Sekil 4.1.7: Yer Aldig1 Yonetim Kademesi Dagilimlan Grafig
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9.Soru: Igletmelerde galigan personelin, eger yabanci dil biliyorlarsa bildikleri
yabanct dilin, gérevlerini eksiksiz yapmalari i¢in yeterli olup olmadiginin dagilimlart

incelenmistir.

Tablo 4.1.17: Personelin yabanci dil bilgisi yeterliliginin dagilimlarn

Siklar Veri | Yiizde
(0)- CEVAPSIZ 6l 196
(1)- EVET 99 317
(2)- HAYIR 152 487

TOPLAM 3120 100,0

Tablo 4.1.18: Otel bazinda, personelin yabanci dil bilgisi yeterliliginin dagilimlar

IBER MAGIC LIFE| H. CARIA |THERME M.O.|C. ALDINANA

Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde
(0) 18] 15,5 24 28,9 14 226 0 0 5 16,1
(1) 470 40,5 177 20,5 17 274 5 25,00 13 41,9
2) S1] 44,00 42 50,6 31 50,00 15 75,00 13 41,9
TOPLAM | 116{ 100,00 83| 100,00 62 100,00 200 100,00 31 100,0

Genel degerlendirmeden ¢ikan sonuca gére, bir 6nceki sorudan da gikartilan sonugla
baglantili olarak, yabanci dil diizeyleri orta oldugundan, personelin % 48°i bildikleri
yabanci dilin gérevlerini yapmalan igin yeterli olmadigmn diiginmektedir.

Cevaplarin giklara homojen dagilip dagilmadif: testi ki-kare ile yapilmg ve test

sonucunda giklann segmede homojenlik olmadifi saptanmugtir ( ZZ =11,191

p=0,001<0,05). Bu nedenle, 6rnekleme alinan tesislerle benzer ozelligi tagiyan

turistik konaklama tesislerinde ¢aligan personelin bildikleri yabanci dilin gorevlerini

eksiksiz yapabilmede yeterli olup olmadigina ait cevaplarin oranlarinin esit olmadig:
karanina ulagiimgtir.



438

opzux

Gorevi Eksiksiz Yapabilmek Igin Yabanci Dile Sahip Olma

Sekil 4.1.9
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10.Soru: Personelin igletme diginda bir yabanci dil hazirlik programina katilip

katilmamasinin dagilimlan incelenmigtir.
Tablo 4.1.19: Personelin igletme diginda yabanc: dil kursuna katiliminin dagilimlan

Siklar Veri | Yiizde |

(0)- CEVAPSIZ 20 6,4
(1)- EVET 61 19,6
(2)- HAYIR 231 74,0
TOPLAM 312]  100,0

Tablo 4.1.20: Otel bazinda, personelin igletme diginda yabanc: dil kursuna
katiliminin dagilimlan

IBER MAGICLIFE| H. CARIA |THERME M.QO.|C. ALDINANA
Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde | Veri| Yiizde

(0) 5| 43 8 96 3 48 1 50 3 97
(1) 24 207 11 133 100 161 2 100 14 452
() 870 7500 64 77,1 49 7900 17 850 14 452

TOPLAM [ 116{ 100,0; 83f 100,00 62 100,00 20{ 100,00 31 100,0

Genel degerlendirmeden, personelin yaklagik % 20’sinin igletme diginda bir hazir
kursa katildig1 goriilmektedir

701

Ytizde

s
=

Sekil 4.1.10: Isletme Diginda Yabanc: Dil Kursuna Katilma Grafi,

:
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11.Soru: Personelin igletme iginde yabanci dilini geligtirmek amaciyla bir yabanci

dil egitim programina katilip katilmamasinin dagilimlar incelenmigtir.

Tablo 4.1.21: Personelin igletmede yabanci dil kursu alip almamasinin

dagilimlan
Siklar Veri Yiizde
(0)- CEVAPSIZ 124 3,8
(1)- EVET 87 27,9
(2)- HAYIR 213 68,3
TOPLAM 312 100,0;
Tablo 4.1.22: Otel bazinda, personelin isletmede yabanci dil kursu alip
almamasinin dagilimlan
IBER MAGICLIFE| H.CARIA [THERME M.O./C. ALDINANA
Siklar Veri ; Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde | Veri| Yiizde
) 7 6,0 3 3 1} 16 O o 1 3,2
¢} 47 40,5 § 96 4 65 1 50 271 87,1
2 62| 534 72 867 57 91,9 19 9500 3 9,7
TOPLAM | 116/ 100,00 83 1000 62 100,00 200 1000 31 100,0

Genel degerlendirmeden, personelin yaklagik % 28’inin igletme icinde bir egitime
katildi@: gorislmektedir

Yiizde

s
=

:

Sekil 4.1.11: Igletme Iginde Yabanci Dil Kursuna Katilma Graf
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12.Soru: Personelin, yabanci dilini geligtirmek amaciyla katildigi egitim
etkinliklerinin dagilimlan incelenmigtir. Birden fazla isaretleme yapilmustir.
Tablo 4.1.23: Personelin katildig: egitim etkinlikleri (312 kigide)

Siklar Veri Yiizde
(1)- OZEL KURSLAR 42 240
(2)- HIZMET iCI EGITIM KURSLARI 68 39,0
(3)- HALK EGITIM MERKEZI KURSLARI 18| 10,0
(4)- DERSANE VEYA DIL KURSLARI 35 20,0
(5)- DIGER 11 6,0

Tablo 4.1.24: Otel bazinda, personelin katildig1 egitim etkinlikleri (312 kiside)

IBER MAGICLIFE| H.CARIA [THERME M.O.|C. ALDINANA

Siklar Veri | Yiizde | Veri| Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde
1) 200 1720 7 84 6 97 4 200 5§ 161
) 32 276 12 143 3 48 2 100 19 613
3) s 43 2| 24 2 32 3 150 6 194
@ 22 190 5 60 2/ 32 3 150 3 97
5) 2l 17 5 6d 1 16 0 of 3 97

Genel degerlendirmeden, hizmet igi egitime katilimin en fazla oldugu goriilmektedir.
otel bazinda IBER otelde hizmet i¢i egitim kursuna katilanlarin 32 kisi oldugu
gozlemlenmigtir. Isletme igersihde diizenlenecek kurslarin personelin kolay adapte
olacag: diigiiniiliirse daha verimli olacag: kesindir.

Yizde
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Sekil 4.1.12. Katthilan Egitim Etkinlikleri Grafigi
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13.Soru: Personelin i ortaminda, yabanci dile hangi agidan ihtiyag duydugunun

dagilimlan incelenmigtir.
Tablo 4.1.25: Personelin i§ ortaminda yabanci dile ihtiyag¢ duyma geklinin dagilimlan

Siklar Veri Yiizde
(1)- OKUMA 13 3,0
(2)- YAZMA 32 9,0
(3)- KONUSMA 239 65,0
(4)- CEViRi 16 4.0
(5)- ANLAMA DINLEME 66 18,0

Tablo 4.1.26: Otel bazinda, i§ ortaminda yabanci dile ibtiyag duyma seklinin

dagilimlan
IBER MAGICLIFE| H.CARIA |THERME M.O.|C. ALDINANA
Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde | Veri| Yiizde

)] 6 5,2 2 2.4 4 6,5 0 0 1 3,2
2) 8 6,9 10 12,00 13[ 21,0 1 5,0 0 0
(3) 84, 724 63 75,9 51| 823 16 80,00 25 80,6
4) 6 5,2 6 7,2 3 4.8 0 0 1 3,2
(5) 34 293 11 13,3 8 12,9 5 25,0 8 25,8

Genel degerlendirmeden gikan sonug, isletmede gahigan personelin buyik oranda
yabanci dile konugmada ihtiya¢ duydugu goriilmektedir.

Cevaplarin giklara homojen dagilip dagilmadig: testi ki-kare ile yapilmig ve test

sonucunda siklan segmede homojenlik olmadigi saptanmugtir ( ,'t’,f =31,772

p=0,0<0,05). Bu nedenle, 6rnekleme alinan tesislerle benzer 6zelligi tagiyan turistik

konaklama tesislerinde caligan personelin yabanci dilin ihtiya¢ duyulan kullanim

sekline ait oranlarinin egit olmadig: kararina ulagilmistir.



Yuzde
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E

Sekil 4.1.13: Thtiyag Duyulan Yabanci Dil Kullanim Sekli Grai
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14.Soru: Personelin herhangi bir yabanci dil kursuna katilip yabanci dil 6grenme

isteginin dagilimlan incelenmisgtir.

Tablo 4.1.27: Personelin yabanci dil kursuna katilma dagilimlan

Siklar Veri Yiizde
(1)- CEVAPSIZ 11 3,5
(2)- EVET 114 36,5
(3)- HAYIR 138 44 21
(4)- FIKRIM YOK 49 15,7
TOPLAM 312 100,0

Tablo 4.1.28: Otel bazinda, personelin yabanci dil kursuna katilma dagilimlan

IBER MAGICLIFE| H.CARIA |THERME M.Q.|C. ALDINANA

Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde
(1) 4 3,4 S 6,0 1 1,6 0 0 1 3,2
(2) 45 388 21 253 15 24,2 7 35,00 26 83,9
3) 48 41,4 44 53,0 320 51,6 10 50,0 4 12,9
4) 19 164 13 15,7 14 22,6 3 15,0 0 0
TOPLAM | 116/ 100,00 83] 100,00 62| 100,00 200 100,00 31 100,0

Genel degerlendirmeden ¢ikan sonuca gore, isletmede galisan personelin % 44’lik

bir kismm, herhangi bir kursa katilma ve yabanci dil 6grenme konusunda olumsuz

egilim gostermigtir.

Yuzde

5

FIKRIM YOK

Sekil 4.1.14: Yabanci Dil Kursuna Katilma Dagihmlan Grafig
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15.Soru: Personelin turizm kesiminde ¢aligtig1 siire boyunca yabanci dilinde bir
gelisme olup olmadiginin dagilimlar: incelenmistir.

—

Tablo 4.1.29: Calis1lan siireye gore yabanci dil bilgisindeki geligmenin dagilimlan

Siklar Veri Yiizde
(1)- CEVAPSIZ 5 1,6
(2)- EVET 2221 71,2
(3)- HAYIR 58 18,6
(4)- FIKRIM YOK 27 8.7
TOPLAM 312  100,0

Tablo 4.1.30: Otel bazinda, ¢alisilan siireye gore yabanci dil bilgisindeki
gelismenin dagilimlarn

IBER MAGICLIFE| H.CARIA [THERME M.O.|C. ALDINANA

Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde
(1) 2 1,7 1 1,2 0 0 0 0 2 6,5
2) 82 70,77 61 73,5, 45 72,6 15 75,0 19 61,3
3) 21 18,1 18 21,77 14 22,6 4 20,0 1 3,2
4) 11 9,5 3 3,6 3 4.8 1 5,0, 9 29,0]
TOPLAM | 116/ 100,00 83| 100,00 62 100,00 20, 100,00 31| 100,0

Genel degerlendirmeden ¢ikan sonuca gore, isletmede caligan personelin yaklagik
olarak % 71°lik bir kismu, turizm sektoriinde ¢alistifa siire zarfinda yabanci dilinde
bir gelisme oldugunu belirtmigtir.

EVET
HAYIR

M
®)
>
é

Sekil 4.1.15: Caligilan Siirenin Yabanci Dil Geligimine Etkisi Gra
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16.Soru: Personelin miisteri ile diyaloga girmesiyle yabanci dilindeki gelismenin
dagilimlan incelenmigtir.

Tablo 4.1.31: Miigteri ile diyaloga gore yabanci dil bilgisindeki geligmenin

dagilimlan
Siklar Veri Yiizde
(1)- CEVAPSIZ 15 4,8
(2)- EVET 275 88,1
(3)- HAYIR 22 7,1
TOPLAM 312 100,0

Tablo 4.1.32: Otel bazinda, miigteri ile diyaloga gore yabanci dil bilgisindeki
gelismenin dagilimlan

IBER MAGICLIFE| H.CARIA |[THERME M.O.|C. ALDINANA
Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde | Veri| Yiizde

) 1 I 2 24 0] 0 1 50 11 35,5
2) 109, 862 78 9400 60, 968 19 950 18 58,1
3) 15 12,9 3 3,6 2 3,2 0; 0 2 6,5

TOPLAM 116, 100,00 83 100,060 62| 100,04 20 100,0) 31 100,0

Genel degerlendirmeden ¢ikan sonuca gore, igletmede caligan personelin yaklagik
olarak % 88’lik bir kismi, miigteri ile diyaloga girmenin yabanci dil bilgilerini
olumlu yonde gelistirdigi yoniinde fikir belirtmiglerdir.

100

80+

Yiizde

Sekil 4.1.16: Misteri ile Diyalogun Yabanci Dile Etkisinin Gr
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17.Soru: Personelin galistifi igyerinde en ¢ok hangi yabanci dil bilgisine ihtiyag

duydugunun dagilimlar: incelenmigtir.

Tablo 4.1.33: Personelin ihtiya¢ duydugu yabanci dil bilgisi dagilimlar

Siklar Veri Yiizde
(1)- CEVAPSIZ 7 2,2
(2)- INGILIZCE 48 154
(3)- ALMANCA 255 81,7
(4)- FRANSIZCA 1 3
(5)- DIGER 1 3
TOPLAM 312 100,0

Tablo 4.1.34: Otel Bazinda, personelin ihtiyag duydugu yabanc: dil bilgisi dagilimlary

IBER MAGICLIFE| H.CARIA |THERME M.O.|C. ALDINANA
Siklar Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri | Yiizde | Veri| Yiizde | Veri| Yiizde

6)) 1 9 3 3,6 2 3,2 0 0 1 3,2

(2) 10 8,6 9 10,8 21| 33,9 8 40,0 0 0

3) 105( 90,5 71 85,5 38 613 12 60,0 29 93,5

4) 0 0 0 0 0 O 0 0 1 3,2

(5) 0 0 0 0 1 1,6 0 0 0 0
TOPLAM | 116 100,00 83 100,00 62/ 100,00 20, 100,00 31] 1000

Genel degerlendirmeden gikan sonuca gore, isletmede galigan personelin yaklagik
olarak % 81°lik bir kismu Almanca, % 15’lik bir kism1 Ingilizce dillerine ihtiyag
duymaktadir. Almanca diline duyulan ihtiyacin fazla olmasi, bu isletmelere olan

talebin ¢ogunlukla Almanca’nin konuguldugu iilkelerden oldugu sonucunu dogurur.

Cevaplarin giklara homojen dagilip dagilmadig testi ki-kare ile yapilmig ve test

sonucunda giklari segmede homojenlik olmadigi saptanmustir ( ZZ =578,030

p=0,0<0,05). Bu nedenle, drnekleme alinan tesislerle benzer 6zellidi tagiyan turistik

konaklama tesislerinde caligan personelin en ¢ok hangi yabanc dile ihtiyag

duyduguna ait oranlarin egit olmadig1 kararina ulagilmistir.
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Giiven Arahklan

“Bir yigindan gekilmis 6rnek yardimiyla yigin olgiileri hakkinda tahmin yapmak
daha kolaydir. Bu tahminler belirli bir yaniima pay1 ile yapilir. Orana iligkin giiven
aralifs;

[M=p+tzc, (II Yidmn orani, p: Ormnegin oran, o : Oranin standart hatas1)

c, =1’M- Oranin Standart Hatas1 “ (Dilek, 1999)
n

Tablo 4.1.35: Orana Iligkin Giiven Araliklan

Giiven Araliklar: (% 95 icin)
Veriler Oran %| Alt Smur % | Ust Smr %
Yag Dagilimlari, 21-30 arast, 52 46 57
Cinsiyet dagilimi, erkek, 69 63 74
[lkokul mezunu oran, 35 29 40
Ortaokul mezunu oran, 19 14 23
Lise mezunu orani, 37 31 42
Universite mezunu orany, 8 4 11
Yonetim kademesinde yer alma, 18 13 22
Yonetim kademesinde yer alip Ingilizce bilenler | 43 37 43
Yonetim kademesinde yer alip Ingilizce
bilmeyenl 13 ? 16
yenler

En az bir yabanci dil bilenler, 59 53 64

ilinen yabanci dilin yeterliligi, 32 26 37
Yabanci dilin konugma becerisine ihtiyag, 65 59 70
Caligilan siirenin yabanci dil geligimine etkisi, 71 65 76
[Miisteri ile girilen diyalogun yabanci dil 88 84 01
gelisimine etkisi,

5 otelin 312 g¢ahigam iizerinde yapilan bu anket sonucuna gore, bazi sorular igin
hesaplanmig giiven araliklan yukardadir. Buna gore, yigin hakkindaki ilgili oranlar
(benzer ozellikteki tiim konaklama igletmeleri personeli i¢in) % 95 giivenle bu alt ve

st stnirlar arasindadir.
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4.2, Hipotez Testleri

Anket iizerinde yapilan genel degerlendirmelerden sonra, birbirleriyle alakali olan
konular1 kapsayan sorular arasinda bir etkilesim olup olmadiinin aragtiriimasinda
ki-kare testi uygulanmustir. Iligkiler % 95 giivenilirlik diizeyi ile (@ = 0,05)
belirlenmigtir. Ki-kare testi igin, ankete verilen cevaplardan g6zlenen degerler ve
oranlarin da yer aldifi c¢apraz tablolar olusturulmustur. (Hipotez testlerinde

cevapsizlar degerlendirmeye alinmamaigtir).
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TABLO 4.2.1- Yapilan anket sonuglarina gore, yurt diginda kalmanin yabanci dil
6grenmeye etkisinin dagilimlar.

Yabana Dil 6gmnme ¢ Etkisi
me];bl?;:: ];Kj'ggri imd Evet | Hayr Filerim Yok Toplam
n %|n % |n % |n %
YurtDignda| Evet 22 7109 29,000 0,031 100,0
Kalma Haywr 6 9,515 7,952 82,5163 100,0
Toplam 28 149|14 55,352 100,094 100,0

Tablo 4.2.1 kullamlarak yapilan ki-kare testi sonucunda, yurt diginda kalmanin
yabanc: dil 6grenmeye etkisinin istatistiksel agidan anlaml olduBu tespit edilmigtir
(x Z =58,129 , P=0,00 < 0,05). Sekil 4.2.1 e bakildiginda, yurt disinda kalip yabanci

dil 6grenenlerin orani, yurt diginda kalmayip yabanci dil 68renenlerin oranina gére
iki katindan daha fazla oldugu goriilmektedir.

-

Yizde

= N
2 5 S
>

Yabanci Dil Ogrenmeye Etkisi

Sekil 4.2.1: Yurt Disinda Kalma ve Yabanci Dil Ogrenme Grafigi
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TABLO 4.2.2- Yapilan anket sonuglarina gore, yabanci dil bilmenin, isletmenin
yonetim kademesinde yer almaya etkisinin dagilimlari.

Yonetim Kademesinde Yer
Yabanci Dil Bilme / Alma
Yinetim Kademesinde Yer Almal Evet Haywr Toplam
n % | n % in %
. Evet 43 25,11128 74,9171 100,0
Yabanci Dil Bilme - e 13 12.104 87.9/107 100,0
Toplam 56 20,1222 79,9278 100,0

Tablo 4.2.2 kullamlarak yapilan ki-kare testi sonucunda, yabanci dil bilmenin

yonetim kademesinde yer almaya etkisinin istatistiksel agidan anlamh oldugu tespit

edilmistir ( ¥ : =6,911 , P=0,009 < 0,05). Sekil 4.2.2 e bakildiginda, yabanc: dil bilip

yonetim kademesinde yer alanlarin orani, yabanc: dil bilmeyip yonetim kademesinde
yer alanlarin oranina gére iki katindan daha fazla oldugu goriilmektedir.

Olasiliksal iligki (Contingency Coefficient) » = 0,156 (p=0,009 < 0,05) oldugundan,

yabanci dil bilme ile yonetim kademesinde yer alma arasinda anlamli ancak zayif bir

iliski oldugu s6ylenebilir.

100

:

Yonetim Kademesinde Yer Alma

Sekil 4.2.2: Yabanci Dil Bilme ve Yénetim Kademesinde Yer Alma Gr:
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TABLOQO 4.2.3- Yapilan anket sonuglarina gére, mezuniyet durumunun, isletmenin
yonetim kademesinde yer almada etkisinin dagilimlari.

IM . Yinetim Kademesinde Yer Alma

m’.'et Durumn / Evet Hayir Toplam
Yonetim Kademesinde Yer Alma) n % | n % | n %
ikokul 12 12,2186 87,8098 100,0
Mezuniyet Ortaoknl |13 23,243 76,856 100,0
Durumu Lise 21 19,686 80,4(107 100,0
Universite (11 52,410 47,621 100,0
Toplam 57 20,2225 79,8282 100,0

Tablo 4.2.3 kullanilarak yapilan ki-kare testi sonucunda, mezuniyet durumunun
yonetim kademesinde yer almaya etkisinin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit

edilmistir (%7 =17,668 , P= 0,001 < 0,05). Sekil 4.2.3 e bakildiginda, mezuniyet
durumu tniversite olup yonetim kademesinde yer alanlarin orani, ilkokul mezunu

olup yonetim kademesinde yer alanlarin oranina gére dort katindan daha fazla oldugu
goriilmektedir.

Olasiliksal iliski (Contingency Coefficient) 7 = 0,243 (p=0,001 < 0,05) oldugundan,
mezuniyet durumu ile yonetim kademesinde yer alma arasinda anlamli ve normale
yakin kuvvette bir iligki oldugu sdylenebilir.

100

Yizde
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NSUNIVERSITE

Yonetim Kademesinde Yer Alma

Sekil 4.2.3: Mezuniyet Durumu ve Yonetim Kademesinde
Yer Alma Grafigi



TABLO 4.2.4- Yapilan anket sonuglarina gére, mezuniyet durumunun, yabanci dil
bilmede etkisinin dagilimlar:.

|M . Yabana Dil Bilme
ezuniyet Durumu /

Yabanc: Dil Bilm¢ _ EVet Haywr Toplam
n % | n % | n %

iikokal 7 25,081 75,0(108 100,0
Mezuniyet Ortackul (32 57,124 42,956 100,0

Durumu Lise  |100 86216 13,8116 100,0
Universite 25 96,21 3,826 1000
Toplam 184 60,1122 399306 100,0

Tablo 4.2.4 kullanilarak yapilan ki-kare testi sonucunda, mezuniyet durumunun
yabanci dil bilmede etkisinin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit edilmigtir
(X3=102,782 , P= 0,00 < 0,05). Sekil 4.2.4 e bakildipinda, mezuniyet durumu

tiniversite olup yabanci dil bilenlerin oram;, ilkokul mezunu olup yabana dil

bilenlerin oranina gore yaklagik dort kat oldugu goriilmektedir.

Olasiliksal iligki (Contingency Coefficient) » = 0,501 (p=0,00 < 0,05) oldugundan,
mezuniyet durumu ile yabanci dil bilme arasinda anlamli ve normal kuvvette bir

iliski oldugu s6ylenebilir.

Yabanc: Dil Bilme
Sekil 4.2.4: Mezuniyet Durumu ve Yabanci Dil Bilme Grafigi



TABLO 4.2.5- Yapilan anket sonuglarina gore, caligilan departman ile, yabanci dil

bilme arasindaki iligkinin dagilimlar:.

E ahigilan Departman / Yabana Dil Bilme
Yabanc: Dil Bilme, Evet % | n Hayr % | n Toplam %
Onbiiro 14 100,010 0,0/14 100,0
Yiy. - ig. 08 75,4132 24.6/130 100,0
Cahglan KatHizm. |16 29,638 70,454 100,0
Departman Muhasebe 6 60,014 40,0110 100,0
Personel 5 100,00 0,05 100,0
Diger 45 50,644 49,489 100,0
Toplam 184 60,9118 39,1302 100,0

Tablo 4.2.5 kullamlarak yapilan ki-kare testi sonucunda, ¢aligtlan departmanin
yabanci dil bilmede etkisinin istatistiksel agidan anlamli oldugu tespit edilmistir
( ):,f =49,838 , P= 0,00 < 0,05). Sekil 4.2.5 e bakildiginda, yiyecek-igecek

departmaminda galigip yabanci dil bilenlerin oram, kat hizmetlerinde ¢alisip yabanci
dil bilenlerin oranina gére iki kat fazla oldugu goriilmektedir.

Departman

120

100 T

80 T FYLY. VEIGE.
§ 60. 7IKAT HIZM.
=

0. NSMUHASEBE

204 EJPERSONEL

DIGER

Yabanc: Dil Bilme
Sekil 4.2.5: Caligilan Departman ve Yabanci Dil Bilme Grafig



TABLO 4.2.6- Yapilan anket sonuglarina gore, personelin yagmn, isletmenin
yonetim kademesinde yer almada etkisinin dagilimlari.

Ipemneﬁn Yasi/ Yonetim Kademesinde Yer Alma|
Yénetim Kademesinde Yer Alma _ Evet o la Hayir wln Toplam %
0-20 3 14,3(18 85,721 100,0
Personelin Yag: 21-30 25 17,4{119 82,6(144 100,0
3140 25 26,370 73,795 100,0
sivensta [ 19.0[17 81,021 100,0
Toplam 57 20,3224 79,7281 100,0

Tablo 4.2.6 kullamlarak yapilan ki-kare testi sonucunda, personelin yaginin yonetim
kademesinde yer almada etkisinin istatistiksel agidan anlamli olmadif: tespit

edilmigtir ( ¥ hz =3,385 , P=0,336 > 0,05). Sekil 4.2.6 e bakildiginda, yas ile yonetim
kademesinde yer alma arasindaki oranlarn farkl sekillerde dagildig1 goriilmektedir.

Olasiliksal iligki (Contingency Coefficient) » = -0,491 (p=0,152 > 0,05) oldugundan,
yas ile yonetim kademesinde yer alma arasinda bir iligki olmadig: sdylenebilir.
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TABLO 4.2.7- Yapilan anket sonuglarina gore, yabanci dil bilme ile, bulunulan
yonetim kademesi arasindaki iligkinin dagilimlarn.

Yabanc: Dil Bilme / Bulunulan Ydnetim Kademesi
Bulmulan Yonetim Kademesi Alt K"“'°% nom Kad . Ust Kad. el Toplam
Yabana Dil Evet 20 39,226 51,05 9,851 100,0
Bilme Hayir 13 52,0111 44,01 4025 100,0
Toplam 33 43437 48,76 7,976 100,0

Tablo 4.2.7 kullamlarak yapilan ki-kare testi sonucunda, yabanci dil bilme ile
bulunulan yonetim kademesi arasindaki iligkinin istatistiksel agidan anlamli olmadig:

tespit edilmistir ( %5 =1,515 , P= 0,469 > 0,05). Sekil 4.2.7 e bakildifinda, yabanc:

dil bilme ile bulunulan yonetim kademesi arasindaki oranlann farkh sekillerde -
dagildig1 goriilmektedir. i

Yab. Dil. Bil.

Yizde
388588
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Yonetim Kademeleri
Sekil 4.2.7: Yabanci Dil Bilme ve Yonetim Kademesinde
Yer Alma Grafigi
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TABLO 4.2.8- Yapilan anket sonuglarindan yabanci dil bilenlere goére, turizm
sektoriinde caligilan yil ile, yabanci dil konugsma derecesi arasindaki iligkinin
dagilimlan.

Yabana Dilde Geligme
Caliyma Yilz / —

Yabanc Dilde Geligmel |~ ¢t | Hayr | FkvimYok | Toplam o

i-3yn 49 62,8(17 21,8{12 15,4178 100,0

Calisma 46Yl [59 77,6(12 15,815 6,6[76 100,0
Yih 7-10Yil 54 69,2(19 24415 6,478 100,0|

11 ve iizeri 52 78,8]10 15,24 6,166 100,0

Toplam 214 71,8[58 19,5126 8,7298 100,0

Tablo 4.2.8 kullamilarak yapilan ki-kare testi sonucunda, turizm sektériinde ¢ahigilan
yil ile yabanci dildeki gelisme arasindaki iligkinin istatistiksel agidan anlamh

olmadig1 tespit edilmigtir ( % =9,474 , P= 0,149 > 0,05). Sekil 4.2.8 e bakildiginda,

turizm sektoriinde calisilan yil ile yabanc: dildeki gelisme arasindaki oranlarin farkla
sekillerde dagildig1 goriilmektedir.

100
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Sekil 4.2.8: Caligilan Y1l ve Yabanci Dildeki Gelisme Grafi
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TABLO 4.2.9- Yapilan anket sonuglarina gore, personelin yas1 ile yabanci dil
bilmesi arasindaki iligkinin dagilimlar:.

ll’ersonelin Yagm/ Yabanc: Dil Bilgisi
YabanchilBil"n Evet% . Haylr% . Toplam%
0-20 17 70,8(7 29,224 100,0
Personelin Yag 21-30 112 69,1150 30,9]162 100,0
3140 |51 53,145 46,996 100,0
41veiisti 5 22,7117 77,3122 100,0
Toplam 185 60,9119 39,1304 100,0

Tablo 4.2.9 kullamlarak yapilan ki-kare testi sonucunda, personelin yaginin yabanci
dil bilmede etkisinin istatistiksel agidan anlamh oldugu tespit edilmistir (¥, =21,500
, P= 0,00 < 0,05). Sekil 4.2.9 e bakildifinda, yas1 0-20 arasinda olup yabanc: dil

bilenlerin orami, bilmeyenlerin oramna gore iki katindan daha fazla oldugu
goriilmektedir.

Olasiliksal iligki (Contingency Coefficient) » = 0,257 (p=0,00 < 0,05) oldugundan,
yas ile yabanci dil bilme arasinda anlamli ve normale yakin kuvette bir iligki oldugu

sOylenebilir.
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Sekil 4.2.9: Personelin Yag: ve Yabanci Dil Bilme Grafigi
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TABLO 4.2.10- Yapilan anket sonuclarina gore, caligilan departman ile, ihtiyag
duyulan yabanc dil arasindaki dagilimlar:.

Cahgilan Departman / IThtiyagc Duyulan Yab. Dil kul. Sek.
Ihtiya¢ Duyulan Yab.! Okuma | Yazma | Konugma | Ceviri [Anl Dinl| Toplam
Dil kul. Sek.|n % [n % n % |n %in % | n %

On biiro 834 1677]11 458P2 835 208Pp4 1000
Yiy.—ic. 5 32P1 13,508 6325 3206 168155 1000

Cahgilan |[KatHizm.0 00/0 0047 7998 5,19 15359 100,0
Departman| Muhasebe2 1432 1433 21,44 28,63 21,414 100,
0

D

1

Personel 0,00 003 60,051 2001 20,05 100,0
Diger 195 4876 724]1 1,021 20,0{105 100,0
Toplam 1 3,032 88238 65,7]16 4,465 18,0362 100,0

Not: ihtiya¢ duyulan tiir igin birden fazla se¢im yapilmasina izin verilmigtir.

Sonuglara bakildifinda, departmana gore ihtiya¢ duyulan yabanci dilin kullanim
seklinin farklilastig1 goriilmektedir. Muhasebe departmaninda yabanci dilin anlama
ve dinleme becerisine ihtiyag duyulurken, 6n biiro departmaninda, konugma becerisi
kadar, yazma ve okuma becerisinin de yeterli seviyede olmas: gereklidir. Yapilacak
yazigmalarda, diger igletmelerden veya acentelerden gelen bilgi igerikli
dokiimanlarin ¢Sziimlenmesinde yazma ve okuma becerisinin yeterli olmasi
gereklidir. Yiyecek — Igecek departmanlarinda ise genellikle miigteri ile konugma
seklinde yabanci dilin kullanimi s6z konusu oldugundan bu beceri tiirii yogunluk
kazanmaktadir.
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TABLO 4.2.11- Yapilan anket sonuglarina goére, yoénetim kademesinde bulunulan
yer ile ihtiyag duyulan yabanci dil kullanma gekli arasindaki iligkinin dagilimlar.

Yonetim Kademesi / Ihtiyagc Duyulan Yab. Dil kul. Sek.
ihtiya; Duyulan Yab., Okuma | Yazma | Konusma | Ceviri | Anl Dinl Toplam
Dil kul. Sek.|n % {n % (n % |n % |n % | n %

Yinetim | AltKad. 0 0,05 132R7 71,1{1 2,65 13,238 100,0
Kademesi | st Kad. [7 11,58 13,130 4928 13,18 13,1161 100,0
Toplam 7 7,113 13,157 57,69 9,113 13,1P9  100,0

Tablo 4.2.11 kullamlarak yapilan ki-kare testi sonucunda, bulunulan yénetim
kademesi ile yabanci dilin ihtiya¢ duyulan kullanim sekli arasindaki iligkinin
istatistiksel agidan anlamli olmadig1 tespit edilmistir ( ¥ : =9,137 , P= 0,058 > 0,05).

Sekil 4.2.11 e bakildiginda, bulunulan yonetim kademesi ile yabanci dilin ihtiyag
duyulan kullamim gekli arasindaki oranlarin farkli gekillerde dagildig: goriilmektedir.

Yiuzde
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Sekil 4.2.11: Yonetim Kademesi ve Yabanci Dil Kullanim Sekli Gra
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TABLO 4.2.12- Yapilan anket sonuglarina gore, isletmenin tiim yonetim kademeleri
ele alindifinda, konusulan dilin iyilik derecesi ile yonetim kademesinde yer alma
arasindaki iligkinin dagilimlari. (Anket sonuglarinda Almanca dili i¢in bu uygulama
yapilmigtir)

& abancs Dil Derecesi / Bulunulan Yinetim Kademesi
Bulunulan Yor. Kdm. nAlt Kad.% ll0rta Kac;’ nTJ?t Kad:% ] Toplam%
YabanaiDil] Az 16 59310 37,00 3,727 100,0
Derecesi | iyi 3 30,06 60,01 10,0[10 100,0
Toplam 19 514[16432 P54 37 100,0

Tablo 4.2.12 kullanilarak yapilan ki-kare testi sonucunda, yabanc: dil derecesi ile
bulunulan yonetim kademesi arasindaki iligkinin istatistiksel agidan anlamli olmadig1

tespit edilmistir ( %> =2,642 , P= 0,267 > 0,05). Sekil 4.2.12 ¢ bakildiginda, yabanc:

dilin seviyesi ile bulunulan yonetim kademesi arasindaki oranlarin farkl gekillerde
dagildigy goriilmektedir.
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TABLO 4.2.13- Yapilan anket sonuglarina gore, bilinen yabanci dilin derecesi ile
igletmedeki gorevi eksiksiz bir sekilde yapabilme arasindaki dagilimlan. (Anket

sonuglarinda Almanca dili igin bu uygulama yapiimistir)

[Yabanca D'l W’ Gg:zl %;‘: Toplam
Giirevi Eksiksiz Yapma| n % \n %! n %
Az 18 39,1128 60,946 100,0
Ya]l;;ncl rta 34 66,717 33,351 100,0
Derecesi Lyi 15 83,33 16,7]18 100,0
Cok iyi 10 90,911 9,1i11 100,0
‘oplam 7 61,149 38,9126 100,0

Tablo 4.2.13 kullanilarak yapilan ki-kare testi sonucunda, yabanc: dil seviyesi ile
gorevi eksiksiz yapabilme arasindaki iligkinin istatistiksel agidan anlamli oldugu
tespit edilmistir ( ¥, =17,864 , P= 0,00 < 0,05). Sekil 4.2.13 ¢ bakildiginda, yabanci
dil seviyesi ¢ok iyi olup gorevini eksiksiz yapanlarin oram, yabanci dil seviyesi

disiik olup gorevini eksiksiz yapanlarin oranina goére iki katindan daha fazla oldugu
goriilmektedir.

Olasiliksal iligki (Contingency Coefficient) » = 0,352 (p=0,00 < 0,05) oldugundan,
yabanci dil derecesi ile gorevi eksiksiz yapabilme arasinda anlamli ve normale yakin

bir iligki oldugu soylenebilir.
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BESINCi BOLUM
5. SONUCLAR

Yapilan bu aragtirma ve uygulamalarda, konaklama isletmelerinde galisan personele
sahip oldugu yabanci dil bilgisinin getirileri degerlendirilmig, yetersiz yabanci dil
bilgisinin doguracagi olumsuz sonuglar belirtilmigtir.

Yapilan anket degerlendirmesinden genel olarak su sonuglar elde edilmigtir. Toplam
isletme personelinin yaklagtk olarak % 40’ 1 yiyecek-igecek departmaninda
caligmakta, % 60’ 1 en az bir yabanci dil bilmekte, yabanci dil bilenlerin % 50° si ise
bildikleri yabanci dilin gorevlerini eksiksiz yapmada yeterli olmadigim
diginmektedir. Degerlendirmenin yapildigi igletmelerdeki personelin % 80° i
Almanca diline ihtiyag duyarken, % 65’ i yabanc: dilin konugma becerisine ihtiyag
duymaktadir. Yabanci dilin geligtirilmesi agisindan, personelin % 70’ turizm
sektoriinde c¢aligmanin, % 88 oraninda ise miigteriyle diyaloga girmenin olumlu

netice verdigini belirtmigtir.

Hipotez testlerinden gikan sonuglarda, yabanci dilin gelismesinde yurt disinda kalma,
mezuniyet durumunun etkili oldugu, turizm sektériinde galigilan yil faktoriiniin ise
etkili olmadi@1 sonucu ¢ikmigtir. Yonetim kademesinde yer almada ise yabanc dil
bilme ve mezuniyet durumunun etkili oldugu, ancak yag faktériiniin etkisiz oldugu
sonucuna varilmigtir. Ayrica isletmede ¢alisilan departman ile yabanci dil bilme ve
ihtiyag duyulan yabanci dilin kullanim sekli arasinda iligki oldugu sonucu ¢ikmgtir.
Yonetim kademeleri agisindan bakildiginda, yonetim kademesi ile yabanci dilin
seviyesi ve kullanim gekli arasinda bir iliski olmadif1 sonucu gikmustir. Yapilan bir
hipotez testinde, yabanci dilin seviyesinin gérevi eksiksiz yerine getirebilmede etkili
oldugu sonucuna varilmigtir. Genel degerlendirmede de ¢ikan sonuca gére,
personelin % 50 si yabanci dilini yetersiz gordiigi igin, personelin yabanci dilini

gelistirmek amaciyla tedbirler alinmaly, egitim ve kurslar diizenlenmelidir.
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Satis ve hizmet sonucu gelir elde edilen konaklama isletmelerinin bar ve restoran
gibi birimlerinde miigterinin devamlilifinin saglanmasi yani misterinin gerekli
olmayan digar1 ¢ikma zamanlar diginda igletme i¢ersinde memnun bir gekilde zaman
gecirmesi, igletme ve personel agisindan bir ¢ok faydalar saglayacaktir. Belirtilen
niteliklere sahip personel, miigterinin memnuniyeti i¢in tim gereklilikleri yerine
getirme yoniinde ¢abalarda bulunacaktir. Dolayisiyla yabanci dil bilgisi sayesinde
personel, isletmedeki yerini saglama alacak, bir difer deyigle kendi iginin
devamlilifin1 saglayacaktir. Bunun sonucunda, zamanla iy konusunda bilgi ve
tecriibeleri artacak, deneyimler kazanacaktir. Bu nitelikler ise personele kariyer
gelisiminde biiyiik destek olacaktir.

Seyahat acente goérevlileri, iyilestirme ve gelistirme adi altinda diizenli olarak
isletmeye getirdikleri miigterilerle toplantilar diizenlemekte ve bu bulugmalarda
mugterilerin her tirlii sikayetlerini veya memnuniyetlerini rapor edip, takip eden
yillarda bu igletme ile caligmaya devam edip etmeme konusunda kararlar
almaktadiriar. Bu nedenle isletmenin varligini siirdiirebilmesi igin, kesinlikle mugteri
memnuniyetini 6n planda tutmas: sarttir. Bu nedenle tiim birimlerinde bu
memnuniyetin saglanmas i¢in gerek ve yeter sart olan kalifiye personeli biinyesinde
bulundurmasi, isletmeye, dolayisiyla personeline ve genel anlamda Tirkiye
Turizmine olumlu katkida bulunmusg olacaktir.
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EKLER
Ek-1

KONAKLAMA ISLETMELERINDE CALISAN PERSONELIN YABANCI DiL
BILGISININ TESPiTi UZERINE BIR ARASTIRMA

Konaklama isletmelerinde caligan personelin yabanc: dil bilgisinin tespiti iizerine
yapilan bu aragtirma bilimsel amagh bir tez ¢aligmasi amaciyla yapilmugtir. Cevaplar
tamamen gizli tutulacak ve cevaplayana herhangi bir sorumluluk getirmeyecektir.

1- Yagimz

(0) Cevapsiz (1) -20 (2) 21-30 (3) 3140 (4) 41 ve uizeri
2- Cinsiyetiniz

(0) Cevapsiz (1) Erkek (2) Kadin
3- Mezuniyet durumunuz

(0) Cevapsiz (1) Tlkokul (2) Ortaokul  (3) Lise (4) Universite
4- Yurt diginda kaldiniz m?
(0) Cevapsiz (1) Evet (2) Hayrr
Cevabiniz evet ise yabanci dil 6grenmenize etkisi oldu mu?
(0) Cevapsiz (1) Evet (2) Hayir

5- Kag yildir turizm sektoriinde ¢aligtyorsunuz?

(0) Cevapsiz (1) 1-3 w1l (2) 4-6 vl (3)7-10ym1  (4) 11 ve iizeri
6- Isletmenin hangi departmamnda ¢aligmaktasimz?

(0) Cevapsiz (1) OnBiiro  (2) Yiyecek ve Igecek (3) Kat Hizmetleri

(4) Muhasebe (5) Personel  (6) Diger
7- lisletmenin yonetim kademesinde yer aliyor musunuz?
(0) Cevapsiz (1) Evet (2) Hayrr
Yukanidaki soruya cevabimz “EVET™ ise, isletmedeki yonetim kademenizi belirtiniz.
(0) Cevapsiz (1) Alt Kademe (2) Orta Kademe (3) Ust Kademe
8- Yabanc dil biliyor musunuz?
(0) Cevapsiz (1) Evet (2) Hayir
Cevabimz “EVET” ise hangi dilleri ne derecede biliyorsunuz?
YabanciDil | Coklyi | lyi Orta Az
Ingilizce 1 2 3 4
Almanca 5 6 7 8
Fransizca 9 10 11 12
Diger.............. 13 14 15 16

9- Yabanci dil biliyorsaniz, bildiginiz yabanci dil derecesi gérevinizi eksiksiz yapabilmeniz
igin yeterli mi?

(0) Cevapsiz (1) Evet (2) Hayir
10- Orgiin bir egitim kurumunda (Lise, Universite), yabanci dil hazirhk programina
katildimiz nm?

(0) Cevapsiz (1) Evet (2) Hayir
11- Isletmenizde yabanci dil bilginizi gelistirmek amaciyla herhangi bir egitim programima
katildimz nm?

(0) Cevapsiz (1) Evet (2) Hayrr




12- Yabanc: dil bilginizi gelistirmek amaciyla katildigimz egitim etkinliklerini belirtiniz?
(0) Cevapsiz
(1) Ozel Kurslar
(2) Hizmet I¢i Egitim Kurslan (Isletme iginde)
(3) Egitim kurumlarinmn agti1 kurslar (Halk Egitim Merkezi, okullar vb.)
(4) Ozel egitim kurumlarmin agtig1 kurslar (Dershaneler, dil kurslar vb.)
(5) Diger (belirtiniz................................ )
13- Iy ortaminda yabanc1 dilin daha ¢ok hangi beceri tiiriine ihtiyag duymaktasmiz?
(0) Cevapsiz (1) Okuma (2) Yazma (3) Konusma  (4) Ceviri

(5) Anlama ve Dinleme
14~ Herhangi bir yabanc dil kursuna katilip, yabanci dil 6grenmek ister misiniz?
(0) Cevapsiz  (1)Evet (2) Hayir (3) Fikrim Yok
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15- Turizm scktériinde galismaya basladiiniz zamandan bu giine kadar olan siiregte yabanci

dil konugma derecenizde bir gelisme oldu mu?

(0) Cevapsiz  (1)Evet (2) Hayir (3) Fikrim Yok
16- Masteri ile konusarak yabanc: dilinizi gelistirebiliyor musunuz ?
(0) Cevapsiz (1) Evet (2) Hayir

17- Cabighfimz ig yerinde en gok hangi yabanci dile ihtiyag duymaktasimz?

(0) Cevapsiz (1) Ingilizce  (2) Almanca  (3) Fransizca  (4) Diger.............
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