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Terorist saldwrilarin ve politik gelismelerin olumsuz sonu¢larindan etkilenen
turizm sektoriinde, gelirlerdeki azalma, eszamanl artan rekabet ve azalan pazar
payt isletmelere yeni sorumluluklar yiiklemistir. Sirketler ve paydaslar arasindaki
rekabetin arttigi sektorde, hizmet kalitesini artirmak ve ziyaret¢i memnuniyetini
garanti etmek artik bir tercih degil gereklilik haline gelmistir. Miisteri memnuniyeti
ve sadakatinin stirdiiriilebilirligini saglamanin en énemli par¢alarindan biri de
personel ve miisteri iletisimidir. Bu ¢alismanin amact da turizm personelinin 6z
degerlendirmesinde yer aldigi sekliyle mevcut yabanci dil bilgilerini nasil gordiik-
lerini, gelecekte ogrenmeleri gereken dillerin hangileri oldugunu ve bu tercihlerinin
arkasinda yatan nedenleri ortaya koymaktir. Yapilandirilmis gériismeler yoluyla 74
otel personeli ile goriismeler yapilnustir. Veriler tematik incelemeye tabi tutularak
betimsel analiz ve icerik analizi teknikleri kullamilmistir. Calismanin sonuclart
turizm sektoriiniin gereksinim duydugu personelin yabanci dil profilinin ortaya
konulmasina katkida bulunmaktadr.
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FOREIGN LANGUAGE NEEDS OF TOURISM PERSONNEL:
ANTALYA CASE

Abstract

In the tourism sector, which is affected by the negative consequences of terrorist
attacks and political developments, the decrease in revenues, the increasing com-
petition and the decreasing market share have put new responsibilities on the en-
terprises. In the sector where the competition between companies and stakeholders
is increasing, improving service quality and guaranteeing visitor satisfaction has
become a necessity, not a preference. One of the most important parts of ensuring
the sustainability of customer satisfaction and loyalty is personnel and customer
communication. The purpose of this study is to reveal how foreign language know-
ledge is seen in the self-assessment of tourism personnel, which languages they
need to learn in the future and the reasons behind these preferences. 74 intervi-
ews were made with hotel staff. The data were subjected to thematic analysis and
descriptive analysis and content analysis techniques were used. The results of the
study contribute to reveal the foreign language profile of the personnel required
by the tourism sector.

Keywords: Tourism, Personnel, Foreign Language, Need.

Giris

Turizm faaliyetleri, bireylerin bir yil1 agmayacak sekilde yasadiklari yer diginda
dinlenme, eglence ya da is amagli seyahat ve konaklama faaliyetleri siiresince talep
edecekleri ve bu dogrultuda turizm isletmelerinin irettigi mal ve hizmetlerden
dogan olaylar ve iligkiler biitiiniidiir. Pazarlama hizmetleri, ulagtirma ve konak-
lama hizmetleri, yiyecek icecek faaliyetleri, perakende satig magazalar1 ve ¢esitli
animasyon etkinlikleri gibi birbirinden farkl faaliyetleri iceren turizm endiistri-
sinin gelisiminde kentlesme, niifus artigi, teknolojik gelismeler, yasam siiresinin
uzamasl, icretli tatil, sosyal glivenlik, seyahat 6zgiirliigli gibi faktorler dinamik
bir rol oynamaktadir (Kara, Comlekgi ve Kaya, 2012: 76).

Turizm, ¢ok biiyiik kitle hareketini igerdiginden ve diinyanin en biiyiik ekono-
mik faaliyetlerinden biri oldugundan popiler bir arastirma alani héline gelmistir
(Salim, Ibrahim ve Hassan, 2012: 136). Diinyada turizm sektoriinde izlenen hizli
bliyiime egilimi, Tiirkiye’de de 6zellikle 1980’11 yillardan itibaren kendini gostermis
ve turizm, ekonomik gelisme igin itici bir gii¢ olarak kabul edilmistir. Ulkemizin
turizm pazarindan daha fazla pay alabilmesi i¢in ulusal biitgeden 6nemli bir bolim
de turizmin gelisimine ayrilmistir. Bu ¢abalar sonucunda hizli bir gelisme gostererek
Tiirkiye’ nin en geng ve dinamik sektorlerinden birisi haline gelen turizm sektorti,
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yarattig1 istihdam ve yatirim olanaklartyla lokomotif sektorlerinden birisi durumun-
dadir (Unur, 2002: 12; Kara, Comlekei ve Kaya, 2012: 76). Bununla birlikte turizm,
terorist saldirilarin, devletlerarasi ¢atismalarin ve turistlerin memnuniyetsizliginin
olumsuz etkilerinden de anlasilacag: iizere, ekonomik, siyasi ve yonetsel krizler-
den ciddi bir sekilde etkilenen savunmasiz bir sektordiir. Ornegin, 2015 yilinda
terdrist saldirilara maruz kalan Paris’i ziyaret eden turist sayisinda 2016 yilinda
% 9,5 oraninda azalma olmusken, Avrupa’nin en 6nemli diger destinasyonlarinda
benzer bir diigiise rastlanmamistir (European Cities Marketing, 2017). 2000 yilindan
bu yana ortaya ¢ikan uluslararasi krizler ve terdrist faaliyetler yalnizca turistlerin
gereksinimlerini kargilamaya calisan is insanlari i¢in degil ayn1 zamanda hemen
herkes i¢in herhangi bir turistik destinasyonun ne denli zarar gorebilir oldugunu
gozler online sermistir (Leslie ve Russell, 2006: 1396). Sadece iilkemizin degil
hemen biitiin diinyanin sorunu olan bu tarz yikici faaliyetlerin olumsuz etkileri
Avrupa lilkelerinde ciddi ekonomik kayiplara neden olmustur.

Ulkemizin 2015-2016 déneminde elde ettigi turizm gelirlerinin toplamina ba-
kildiginda ise % 29,7°lik bir azalma oldugu gériilmektedir (TUIK, 2017). Yine bu
yillarda iilkemize tatil amagli giris yapan yabanci turistlerin orani % 30,05 oraninda
azalirken, bu oran lilkemizi tatil i¢in tercih eden milletlerin basinda gelen Alman
turistlerde % 30,3 oranina ulagmistir. Ayn1 donemde yasanan politik gelismeler neti-
cesinde en biiyiik diisiis Rus turistlerin sayisinda olmus ve % 76,26 oraninda azalma
gergeklesmistir (Kiiltiir ve Turizm Bakanligi, 2017). Diger taraftan ise bazi istisna
yillar diginda her y1l konaklama isletmelerinin sayisindaki artig devam etmektedir
(Tellioglu, 2016: 501). 1982 y1linda ¢ikarilmis olan “2634 Sayili Turizm Tesvik Ka-
nunu” ilkemizdeki turistik isletmelerin sayisinin giderek artmasina neden olmustur.
2017 Ekim ay1 sonu itibariyle Antalya’da Kiiltiir ve Turizm Bakanligi’ndan belgeli
tesislerin sayis1 505.022 iken 2016 yili sonu itibariyle belediye belgeli tesislerin
sayist 109.001°dir (Kiiltlir ve Turizm Bakanligi, 2017).

Turist gelisindeki bu azalma, eszamanli artan rekabet ve azalan pazar payzi,
turizm sektoriinde faaliyet gosteren igletmelere yeni sorumluluklar yliklemistir.
Uluslararasi rekabetin arttig1 ve geleneksel pazarlarin biyiitiilmeye calisildig:
turizm sektoriinde (Leslie ve Russell, 2006: 1396) hemen biitiin iilkeler hem des-
tinasyonlarini turistlere cazibeli kilmak hem de gelen turist sayisi artirip bu sayinin
siirdiiriilebilirligini saglamak amaciyla bircok yonetimsel (idari) degisikliklere
giderken ayn1 zamanda destinasyonlarinda konaklayan turistlerin memnuniyetini
artirmak i¢in 6nlem almaktadirlar. Bu ¢alismanin konusu da miisteri memnuniyet
ve sadakatinin siirdiiriilebilirligini saglamanin en 6nemli parcasi olan personel ve
miisteri iletisimidir. Yeni miisteri kazanma maliyetinin, eskisini elde tutma mali-
yetinden ¢ok daha yiiksek oldugu diistiniiliirse miisteriyle kurulan iligkinin 6nemi
bir kez daha goriilmektedir (Kotler ve Armstrong, 2012: 174).
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Miisteri ve Calisan Tliskisi

Kaliteli hizmetin sart oldugu uluslararasi rekabet ortaminda somut yap1 ve arag-
larin (ulagim araclar1, konaklama tesisleri, eglence araglar1) oldugu kadar, sunulan
hizmetin goriiniir olmayan unsurlar1 da 6nem kazanmaktadir ki goriiniir olmayan
unsurlarin belki de en 6nemlisi hizmet faaliyetleridir. Turizm personelinden hizmet
alan turistlerin personelden edindigi izlenimlerden duydugu memnuniyet goriiniir
olmayan bu tarz faaliyetlerin 6nemini gostermektedir. Giin gegtikce daha fazla
turist internet lizerinden degerlendirmeler yaparak kaldiklari tesisleri puanlaya-
rak memnuniyetlerini belirtmekte ve bu rakamsal degerler puanlanan tesislerde
konaklamay1 diisiinen turist adaylar tarafindan takip edilerek konaklayacaklari
tesislere karar vermelerine de yon verebilmektedir. Aldiklar1 hizmetin kalitesini
degerlendirecek olan turistler hizmetten bekledikleri veya beklediklerinden daha
fazla faydayi saglarlarsa memnuniyet, hizmet deneyimi beklentilerin altinda ise
memnuniyetsizlik/pismanlik ortaya ¢ikacaktir.

Konaklayan turistlerde memnuniyeti ortaya ¢ikaracak hizmet unsurlarindan en
onemlilerinden biri de turizm personelinin yabanci dil bilgisi ve iletisimsel yetenek-
leridir. Clinkii tesislerde konaklayan turistler, tesislerin sunduklari hizmetler hak-
kindaki bilgiye ilk once dilsel olarak ulasmaktadirlar ve faydalanma siirecinde de
sorunlarmi yine dilsel olarak iletmektedirler. Diinya Turizm Orgiitii’niin (UNWTO)
85 tilkedeki gelismeler 15181nda hazirladigi rapora gore, 2020 yilina gelindiginde
diinyada 1,6 milyar turist, uluslararasi seyahat edecektir. Bu kisiler gittikleri yerlere
2 trilyon dolar déviz birakacak ve bu yilizden diger dilleri konusabilen ve anlayabilen
kisiler onem kazanacaktir. Eric Cohen (1979) yabanci dil bilgisindeki eksikligin
turistler ve hizmet saglayicilar arasindaki etkilesimi engelleyecegini belirtmekte-
dir. Turistlerin (yabanci) dil deneyimlerine yonelik tutumlari ile ilgili aragtirmalar
heniiz az sayida olsa da (Goethals, 2016: 236) yapilan arastirmalar dilin turistlerin
memnuniyetinde dnemli bir rol oynadigin1 géstermektedir (Basala ve Klenosky,
2001; Ekiz ve Koker, 2010; Goethals, 2016; Kozak, 2001; Tuna, 2006).

Miisteriler ve calisanlar arasindaki saglikli iletisim, hem miisteri memnuni-
yeti hem de miisterilerin yeniden satin alma niyetleriyle dnemli dl¢iide iliskilidir
(Gremler ve Gwinner, 2000: 99). Tiiketiciyle kurulan saglikli iletisim, tiiketicinin
markaya ya da isletmeye karsi daha olumlu tutum gelistirmesine ve yeniden satin
alma niyetinde artisa sebep olur (Hunt, 1970: 51; Milliman ve Decker, 1990: 167).
Yeniden satin alma davranisi, turistin bir sonraki tatil tercihinde ayni isletmeyi tercih
etmesidir ve deneyimlenen memnuniyet sonrasinda olusur. Sonu¢ memnuniyet-
sizlik olursa, tiiketicinin isletme hakkinda olumsuz konusmasinin yaninda ileride
yeniden satin alma davranisi olmayacak ve dolayisiyla istenen miisteri sadakati de
olugsmayacaktir (Yiicel, 2017: 150). Dahasi, 6zellikle internet yardimiyla ve sosyal
paylasim sitelerinin popiiler kullanim1 nedeniyle mutsuz bir turist, milyonlarca
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kullaniciy1 birkag saniye icinde aldig1 hizmetin kalitesi ile ilgili memnuniyetsizligi
hakkinda ¢evrimici olarak bilgilendirebilmektedir. Bu gergekler, sektoriin hassasi-
yetinin arkasindaki tek sebep degildir. Yapilan arastirmalar oteller ve otel personeli
arasindaki rekabetle beraber iilkeler, sirketler ve paydaslar arasindaki rekabetin
arttigini, turizm sektoriiniin her bir kesiminin kalitesini artirmasi gerektigini ve
ziyaretgilerin memnuniyetini garanti etmenin gerekliligini ortaya koymustur.

Miisteriyle kurulan iletisimin niteligi, miisterinin memnun ya da memnuniyetsiz
olarak ayrilma durumunu sekillendirir. Aldig1 hizmetle ilgili herhangi bir sorun
yagayan turistin ¢alisanlar tarafindan kolayca anlasilmasi, onemsenmesi ve sorunun
kisa stirede ¢ozlime kavusturulmasi, memnuniyetsizlikleri memnuniyete ve giivene
dontistiirebilir (Heung ve Lam 2003: 287). Tam tersi durum yani turistin yasadig1
sorunla ilgili olarak personelle saglikli iletisim kuramamasi, memnuniyetsizligi
daha da arttirabilir. Turistin isletmeye duydugu giiven, sunulan hizmetin kalite-
siyle sekillenir ve bu giiven 6zellikle de hizmet sektorii tiikketicisi i¢in belirsizligi
ve savunmasizlig1 azaltir. Markalarin ve tiiketicilerin giderek daha karmasik hale
geldigi pazarda, miisteri memnuniyetini ve sadakatini yaratabilmek isletmeler i¢in
hayati 6nem tagimaktadir. Benzer fiyat ve hizmete sahip isletmelerin kendilerinin
tercih edilmesini saglayacak fark yaratarak digerlerinden ayrigmasi, karmasik ve
rekabetc¢i pazarda ayakta kalabilmek icin son derece 6nemlidir (Yiicel ve Cizel,
2018: 158).

Artik sadece Ingilizce biliyor olmak yeterli degildir. Turizm isletmeleri miiste-
riye daha iyi hizmet sunmak ve daha fazla ekonomik fayda elde etmek i¢in ¢aligan-
larindan farkli yabanci diller bilmelerini beklemektedirler (Cafias ve Pérez, 2015:
299). Personelin yabanci dil bilgisi miisteri memnuniyetinin 6nemli bir parametresi
olmanin yaninda igletmelerin maddi kayba ugramasinin da nedenlerinden biridir.
Nitekim Canas ve Pérez’in (2015) turizm isletmelerinin dil ihtiyaglar1 {izerine
ylriittiigi ¢calismalariin sonucu da yabanci dil eksikliginin igletmenin finansal
kayiplaria yol actigini ortaya koymustur.

Her ne kadar iilkemizi ziyaret eden turist sayisinda ve elde edilen gelirlerde son
yillarda bir miktar azalma gozlense de turizm endiistrisi hala 6nemini korumaktadir.
Turizm stirekli biiyiimekte olan bir ekonomik faaliyettir ve yabanci turistler ziyaret
ettikleri yerlerde ana dili disindaki kisilerle temasa girmektedirler (Goethals, 2016:
236). Ulke ekonomisinin yani sira dzellikle kiy1 seridindeki tatil beldelerini tercih
eden turistlerle kaliteli iletisim kurmak ve bu anlamda miisteri memnuniyetini ytik-
selterek rekabet ortaminda ayakta kalabilmek isletmeler igin 6nemlidir. Bu anlamda
turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerde galisan personelin mesleki bilgi
ve becerilerinin turistlerin memnuniyetini artiracak diizeyde olmasi gerekmektedir.
Tellioglu'nun (2016: 496) belirttigi gibi lilkemizde turizm sektoriinde “Mesleki
niteliklerin belgelendirilmesine yonelik uygulamalarin yetersizligi” sorunu 10.
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Kalkinma Planinda da yer almis ve turizm sektoriinde ¢alisan personelin mesleki
niteliklerinin artirilarak standartlastiriimasina duyulan gereksinimin alt1 ¢izilmis-
tir. Turizmin dili, turistlerin ve yerli halk ile kurduklar iligskilerde kullandiklar
dil turizmin arastirmalarina dahil edilmeyi hak eden 6nemli bilgiler icermektedir
(Huisman ve Moore, 1999: 447).

Turizm sektoriinde ¢alisan personelde bulunmasi gereken mesleki niteliklerden
biri de misafirlerle iletisim kurarak onlarin gereksinimlerini karsilayacak ve mem-
nuniyetlerini artiracak diizeyde yabanci dil bilgisine sahip olmaktir. Is yasaminda
istihdam edilmesi beklenen personelde bulunmasi beklenen nitelikler arasinda en
az iki yabanci dili iyi derecede konugmasi bulunmaktadir. Yenibiris.com, kariyer.
net, secretcv.com gibi isletmelerin is ilanlarin1 yayimlayan sitelerde yaptigimiz bir
on ¢alismada turizm sektoriinde ¢aligmak {izere is arayanlara duyuru niteliginde
olan 140 ilan incelenmistir. Ozellikle bes yildizl1 isletmelerin ¢alistirmak istedigi
personelde aranilan nitelikler arasinda ingilizce ve Almancanin ¢ok iyi derecede
bilinmesi agik¢a belirtilmis ve ligiincii bir yabanci dilin de tercih sebebi olacagi
goriilmistiir. Bu ve benzer 6rnekler turizm sektoriinde gereksinim duydugumuz
personelde aranan nitelikler arasinda yabanci dil bilgi ve becerilerinin énemine
isaret etmekteyken iilkemizde ¢aligmakta olan personelin mevcut yabanci dil bil-
gisi hakkinda yapilmis bulunan bir arastirmaya rastlanmamistir. Bu ¢aligmanin
amaci da turizm personelinin yabanci dil becerilerinin 6z degerlendirmesinde yer
aldig1 sekliyle mevcut bireysel yabanci dil bilgilerini nasil gordiikleri ve gelecekte
ogrenmeleri gereken dillerin hangileri oldugu ve bu tercihlerinin arkasinda yatan
nedenlerin neler oldugunun ortaya konulmasidir.

Yontem

Yukarida tanimlanan alanlarla ilgili alan yazindaki boslugu doldurmak i¢in yap1-
landirilmig goriismeler yoluyla toplam 74 otel personeli ile goriismeler yapilmistir.
Katilimcilara ulasmada kartopu tekniginden yararlanilarak aragtirmacilar tarafindan
taninan otel personelinin tanidiklarina ulasilmistir. Veriler tematik incelemeye tabi
tutularak betimsel analiz ve igerik analizi teknikleri kullanilmigtir. Verilerin kod-
lanmas1 sonrasinda temalar belirlenmis, ifadelerin benzerligine gére gruplamalar
yapilmistir. Veriler sayisallastirilarak frekans ve yiizde olarak ifade edilmistir.

Arastirma 1 Ekim ve 30 Kasim 2017 tarihleri arasinda Antalya’da Lara ve Kundu
bolgesinde faaliyet gosteren 5 yildizli 10 otel isletmesinin F&B departmanlarinda
calisan servis personelleri ile birebir goriisme yoluyla yapilmistir. Konuklarla bi-
rebir iletisim kuran servis personeli ile yapilan goriismelerde, veri toplama aract
olarak kullanilan formdaki sorular ¢alisanlara sozlii olarak yoneltilmis ve veri-
len yanitlar arastirmacilar tarafindan anket formuna not edilmistir. Katilimeilarin
tiimii bildikleri yabanci dil olarak Ingilizceyi belirtmislerdir. Katilimeilarin yas ve
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cinsiyet dagilimlar1 Tablo 1°de gdsterilmektedir. Tabloda da goriilebilecegi gibi
katilimeilarin {igte birine yakini 25-34 yag aralifinda bulunmaktadir ve bu profil
bize katilimcilarin meslekte kisa ya da orta vadede tecriibe kazanmis bireylerden
olustugunu gostermistir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Bilgileri

Kadin Erkek
f % f %
16-24 5 14,2 6 15,4
25-34 22 62,9 25 64,0
35-44 8 22,9 7 18,0
45+ 0 0 1 2,66
Toplam 35 100 39 100

Bulgular

Katilimeilarin tamami becerilerinin 6z degerlendirmesinde orta ya da iyi de-
recede Ingilizce bildiklerini belirtmislerdir. Katilimcilardan Ingilizce seviyelerini
iyi olarak degerlendiren 43’{inlin agirlikli olarak Rusca ve Almanca da bildikleri
goriilmektedir. 43 katilimcinin 23’1 (% 53,5) ikinci yabanci dil olarak Rusca, 18’1
(% 41,9) ikinci yabanci dil olarak Almanca bilmektedirler. Yine Ingilizceyi iyi
derecede bilenlerin 6grenmek istedikleri yabanci diller incelendiginde sirasiyla
Almanca (%30,2), Rusca (%16,3), Ispanyolca (%16,3), italyanca (%6,7), Cince
(%6,7), Romence (%6,7), Japonca (%6,7), Arapga (4,7), ve Tiirkge (4,7) seklinde
siralanmaktadir.

Tablo 2. Yabanc1 Dil Bilgisinin Mesleki A¢idan Onemi

Puanlama
5 7 8 9 10
f 0 0 3 4 28
5 | Kad

N (%) 0 0 8.6 11.4 80
2 f 1 1 5 5 27

S | Erkek
ree (%) 26 | 26 12,8 12,8 69,2

Yabanci dilin meslekleri agisindan énemini 1 (¢cok az 6nemli) ve 10 (cok dnemli)
arasinda degerlendirmelerini istedigimiz soruda toplam 74 katilimecinin % 74,31
10, % 12,2’s1 9, % 10,8’1 ise 8 puan ile degerlendirmislerdir. Yabanci dilin mes-
lekleri agisindan 6nemini degerlendiren katilimcilarin bu degerlendirmelerinde
cinsiyet 6nemli bir farklilik yaratmamistir. Kadin katilimeilarin 35’inin yabanci
dil bilgisinin meslekleri agisindan 6nemini 8, 9 ve 10 puan vererek ¢cok 6nemli
bulduklar1 goriilmektedir. 39 erkek katilimcidan 37°si (%95,0) de yine bu sekilde
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bir degerlendirmede bulunmuslardir (Tablo 2). Bu sonuglar gostermektedir ki
Antalya’da istihdami gerceklestirilmis bulunan turizm personelinin hemen tiimii
mesleki olarak yabanci dil bilgi ve becerilerinin ¢ok dnemli oldugu konusunda
fikir birligi i¢indedirler.

Tablo 3. Gelecekte Meslek I¢in Yabanci Dil Konusunda Planlananlar
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Antalya’da ¢aligmakta olan turizm personeline yabanci dil bilgi ve becerileri
hakkinda gelecekte yapmak istedikleri soruldugunda ¢ok ¢esitli yanitlarla karsila-
stlmis ancak verilen yanitlarda turizm personelinin yabanci dil bilgi ve becerilerini
gelistirmek istedikleri goriilmiistlir (Tablo 3). Tablo 3 incelendiginde katilimcilarin
‘gelecekte mesleginiz i¢in yabanci dil konusunda ne yapmayi diisliniiyorsunuz?’
sorusuna % 21,4 oraninda ‘Ingilizce seviyemi gelistirmek’ ve % 20 oraninda ‘dil
kursuna gitmek’ seklinde cevap verdikleri goriilmektedir. Bu siralamay1 % 15,7 ile
‘yurtdigina gitmek’ yaniti izlemektedir. Ingilizce seviyesini gelistirmek isteyenle-
rin cogunlugu 25-44 yas araliginda yer alirken, kadin katilimcilarin % 25°1 erkek
katilimcilarin ise % 18,41 bu diisiincededir. Kadin katilimcilarin % 21,9°u erkek
katilimeilarin ise % 18,4’# yabanci dil kursuna gitmeyi planlamaktadirlar.

Yas dagilimina bakildiginda dil kursuna gitmeyi planlayanlarin cogunlugunu
16-34 yas araligindaki katilimeilarin olusturdugu, yurtdisina gitmenin ise 25-45+
yas araliginda planlandig1 goriilmektedir. Erkek katilimcilarin % 21,1°1, kadin
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katilimeilarin % 9,4’1 yurtdisi plant yapmaktadir. Ayrica 25-44 yas araligindaki ka-
tilimeilarin gelecekte meslekleri icin Rusga (% 8,6) ve Almanca (% 4,3) 6grenmek
ya da gelistirmek niyetinde olduklar goriilmektedir. Cesitli nedenlerle gelecekte
meslegi i¢in yabanci dil konusunda bir sey yapmay1 diigiinmeyenlerin orani ise %
5,7’dir. Bu grupta yabanci dil konusunda yeterli oldugunu diisiinenler, plani olma-
yanlar ve sektordeki olumsuzluklarin ¢aliganlarin kisisel gelisime 6nem vermesini
engelledigini diisiinenler yer almaktadir. Katilimeilarin % 4,3’ ise yabanci dil bilgi
ve becerilerini gelistirebilecegi ortamlarda bulunmay1 planlamaktadir.

Tablo 4. Ogrenilmek Istenilen Yabanci Dil(ler)

Diller f % Diller f %
Rusca 24 37,0 Tiirkge 2 3,1
Almanca 13 20,0 Italyanca 2 3,1
Ispanyolca 8 12,3 Yunanca 1 1,5
Cince 5 7,7 Japonca 1 1,5
Ingilizce 4 6,2 Romence 1 1,5
Arapga 3 4,6 Cekge 1 1,5

Katilimcilara yoneltilen ‘6grenmek istediginiz bir yabanci dil ya da diller var
mi1?’ sorusuna verilen yanitlar Tablo 4’te gosterilmektedir. Yabanci dil 6grenmeyi
planlayan toplam 65 kisiden 24’{i Rus¢a, 13’ii Almanca ve 8’i Ispanyolca &g-
renmek istemekte ve diger diller bu siralamay1 takip etmektedirler. Bu sonuglara
gbre Antalya’da caligmakta olan ve halen Ingilizce bilgisi bulunmakta olan turizm
personelinin Ingilizceden sonra en ¢ok Rusca ve Almancaya gereksinim duydugu
goriilmektedir.

Tablo 5. Yabanci Dil Ogrenme Amaci

Meslegim igin Kendimi Osrenmek
onemli oldugundan/| Yurtdisinda gelistirmek/ oL . £ e 1
.. . . : Ilgimi istedigim bir
Meslegimde gecerli oldugu | Insanlarla daha .. .
. .. e ¢ektigi icin | yabanci dil
ilerlemek/Terfi icin iyi iletisim "
alabilmek icin kurabilmek i¢in o
Yas (%)
16-24 54,6 9,1 9,1 0 27,3
25-34 60,5 16,3 16,3 2,3 4,7
35-44 76,9 15,4 0 0 7,7
45+ 100 0 0 0 0
Toplam 63,2 14,8 11,8 1,5 8,8
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Turizm personelinin yabanci dil bilgilerini gelistirme amaglar1 Tablo 5’te
verilmistir. Tablo incelendiginde goriilmektedir ki katilimcilarin % 63,2°si yabanci
dili 6grenmeyi mesleki olarak 6nemli oldugu ve mesleklerinde terfi etmek istedik-
leri igin istemektedirler. Bu bulgu bize otel yoneticilerinin yabanci dil bilgisinin
Oonemini ¢aliganlarina duyumsatmis olduklarini isaret etmesi agisindan dnemlidir.
Katilimcilar % 14,81 yabanci dil bilgi ve becerisine sahip olmay1 yurt disinda
gegerli oldugu icin, %11,8’1 de kendilerini bireysel olarak gelistirmek ve diger
insanlarla daha iyi iletisim kurabilmek i¢in istemektedirler. Katilimcilarin % 8,8’
mesleki olarak Ingilizceyi yeterli gérmekte ve bu yiizden baska bir dil 6grenmek
istemediklerini belirtmektedir. Katilimcilarin yalnizea % 1,5°i bireysel olarak
yabanci dil 6grenme olgusu ilgilerini ¢ektigi i¢in dil 6grenmek istediklerini ifade
etmislerdir. Bulgularin ortaya koydugu diger bir sonug da yabanci dili mesleki ola-
rak ilerlemede gerekli oldugu i¢in 6grenmek istediklerini belirtenlerin genglerden
yashlara dogru gittikge artmakta olmasidir. Ornegin, mesleki olarak ilerlemede
yabanci dil bilmenin 6nemini belirtenlerin yas aralifina ve ylizdelik olarak dagi-
limlarina bakildiginda 16-24 yas aralifinda bu oranin % 54,6, 25-34 aralifinda
% 60,5, 35-44 yas araliginda % 76,9 oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar bize yas
ve mesleki tecriibe arttikga yabanci dil bilgi ve becerisinin mesleki ilerlemedeki
oneminin farkina varilmasinda da artis oldugunu gostermektedir.

Sonu¢ ve Tartisma

Canas ve Pérez’in (2015) arastirma bulgularinin gosterdigi ve Akgoz ve
Giirsoy’un (2014: 23) da belirttigi gibi turizm sektoriinde mesleki bilgi ve beceri
bakimindan istenilen diizeyde olmayan ¢alisanlarin istihdam edilmesi, isletmelerin
karlihigmi olumsuz etkiler. Bu nedenle iyi egitimli, tecriibeli, yetenekli ve iyi yaban-
c1 dil bilen personelin turizm sektoriindeki isletmelerde istihdam edilmesi olduk¢a
onemlidir. Bu ¢aligmaya katilmig olan turizm personelinin mesleki olarak yabanci
dil yeterliligine sahip olmanin ve ek diller 6grenmenin énemini kavradiklar1 go-
riilmektedir. Ulkemizde meslek yiiksekokullarinda yapilan galismalarda da turizm
sektoriine personel kazandirmay1 amaclayan meslek yiiksekokullarinda 6grenim
goren genglerin yabanci dil bilmenin 6nemini kavradiklarr goriilmiis hatta ikinci
bir dilin de 6grenilmesine duyduklari gereksinimi dile getirdikleri kayit altina alin-
mistir (Davras ve Bulgan, 2012: 237). Arastirmamizin bulgulari da géstermektedir
ki turizm sektoriinde birebir miisteri ile iletisim kuran personel, yabanci dil bilgi
ve becerisinin dneminin farkindadir.

Bu ¢alismaya katilan turizm personelinin yabanci dili mesleki olarak dnemli ol-
dugu ve mesleklerinde terfi etmek istedikleri i¢in istedikleri, dil bilgi ve becerilerini
gelistirebilmek i¢in dil kursuna veya yurtdisina gitmek gibi planlar yaptiklar: goriil-
mektedir. Ingilizce bilmenin siradanlastig1 giiniimiizde artik Rusga veya Almanca
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sektor yoneticileri tarafindan ¢ok iyi derecede bilinen ikinci dil olarak istenmekte ve
hatta {iglincii yabanci dil ige alimlarda tercih sebebi olmaktadir. Sektérde sunulan so-
mut hizmetlerin gittik¢e birbirine benzedigi ve miisteri memnuniyeti agisindan fark
yaratacak unsurun hizmet kalitesi oldugu goz oniine alindiginda kaliteyi yaratacak
olan, turizm personelinin yabanci dil bilgisi ve iletisimsel yetenekleridir. Olumlu
deneyime sahip turist, gelecekte yeniden satin alma davranisina yonelecek olan tu-
risttir. Misteriyle kurulan saglikli iletisimin miisteri memnuniyetinin olusmast igin
gerekli kosul oldugu, yeniden satin alma niyeti ve miisteri sadakatinin personelin
iletisim yetenekleriyle iliskisi gdz dniine alindiginda, yabanci dil bilgisini artirmaya
yonelik ¢abalarin 6nemli oldugu diistiniilmektedir. Bu anlamda personelin kendi
¢abalarinin diginda isletmelerin de kendileri i¢in 6nemli olan personelin yabanci
dil gelisimine firsat tanimas1 ve desteklemesi halihazirda ¢ok cetin olan rekabet
sartlarinda gelecek i¢in 6nemli yatirim araci olarak goriilebilir.
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