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Otel isletmelerinin, miisterilerin talep edecegi kapsamli bir hizmeti verecek olan yeterli
donanima sahip profesyonel isgdrenlere ihtiyaglari vardir. Nitelikli hizmet ihtiyacini
kargilamak i¢in isgdrenlerin de ilgili isletmede yiiksek motivasyona sahip olmalar1 6nem
arz etmektedir. Bu dogrultuda mevcut iggdérenlerin memnuniyetinin saglanmasinda insan
kaynaklar1 biriminin rolii, stratejik deger ifade etmektedir. Nitel arastirmanin olgubilim
tiiriine gdre yapilan bu calismanin amaci, isgéren iliskilerinde yasanan sorunlari insan
kaynaklar1 yoneticilerinin bakis acisiyla incelemek ve ilgili paydaslara oneriler sunmaktir.
Bu amacla Girne bolgesinde faaliyet gosteren 5 yildizli otel isletmelerinin insan
kaynaklar1 departmaninda yer alan 10 adet yonetici iizerinde yapilandirilmis miilakat
teknigi uygulanmistir. Arastirma sonuglarina gdre, paylasimli lojman hizmetinden
kaynaklt memnuniyetsizlikler, fazla mesai yapmak istememe, istiinlik algisindan
kaynakli takim ruhu eksikligi, alinan maastan tatminsizlik ve resmi tatillerde ¢alismak
istememe, insan kaynaklar1 yoneticilerinin iggdren iliskilerinde yasadiklari sorunlar olarak
saptanmustir. Ayrica isgorenler ile yasanilan sorunlarin ¢dziim yollart ve iggdren
memnuniyeti saglama adina yapilanlar genel olarak degerlendirildiginde, insan kaynaklari
yoneticilerinin geleneksel uygulamalara daha siklikla yer verdigi tespit edilmistir.

Abstract

Employee satisfaction
Human resources managers
Hotel managements

Tourism

Hotel managements need professional employees who have necessary abilities and skills
to provide a comprehensive service that customers will demand. It is important for
employees to have high motivation in order to occur qualified service in the related
business. In this direction, the role of the human resources unit in ensuring the
satisfaction of the current employees represents strategic value.  The purpose of this
study which is based on phenomenological method of qualitative research is to evaluate
the problems experienced in employee relations from the point of view of human
resources managers’ and to make proposals to relevant stakeholders. For this purpose,
structured interview technique was used on 10 human resources managers of 5 star hotels
where operating in the Girne region. As a result of this research, dissatisfaction from
shared housing services, unwillingness to work overtime, lack of team spirit due to sense
superiority, dissatisfaction with salary and unwillingness to work in official holidays were
identified as problems that human resources managers experienced in occupational
relationships. It has also been found that human resources managers are more likely to
include traditional practices for the ways of solving the problems and providing employee
satisfaction.
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GIRIS
Yapi itibariyle hizmetler sektoriinde yer alan turizm, hizmet arzin1 gergeklestiren iggorenleri ile birlikte sosyal
ve ckonomik sistemin Onemli bir parcasini olusturmaktadir. Turizm endiistrisinin bilegenlerinden otel
isletmelerinde, ilgili pazara sunulan hizmetlerin karsilayani olarak iggoérenler, hassas ve dinamik bir olguyu
olusturmaktadir. Fiziksel ve duygusal emegin yogunlukla sarf edildigi otel isletmelerinde isgdren memnuniyeti, arz
ile talebin bulusma kalitesine yliksek derece etki etmektedir. Bu cercevede, isgéren memnuniyetinin ortaya

ctkmasina engel olusturacak ya da mevcut memnuniyeti ortadan kaldiracak her tiirlii olaym farkindaligi ve bu

noktada yapilmasi gerekenler stratejik agidan deger ifade etmektedir.

Isgorenlerin miisteri memnuniyeti saglamadaki etkin roliinden pek ¢ok ¢alismada bahsedilmektedir (Simons ve
Enz, 1995; Lam vd., 2001; Saari ve Judge, 2004, Gupta ve Kamboj, 2014; Shmailan, 2016). Otel isletmelerinin,
miigterilerin talep edecegi kapsamli bir hizmeti verecek olan yeterli donanima sahip profesyonel isgorenlere
ihtiyac¢lar1 vardir (Pan, 2015). Miisteriye sunulan hizmetin, miisteriyi memnun etmesi sliphesiz ki, isletmeye iliskin
ortam kosullarindan etkilendigi gibi, iggdrenin hizmeti sunus bigimi, tavri, davranisi, alan bilgisi, morali vb. gibi
unsurlardan da etkilenmektedir. Diger taraftan, gerceklestirdigi isinden doyum saglayamayan isgdrenin, i¢inde
bulundugu memnuniyetsiz tutumunun, miisteriye yansimasi kagmilmaz olacaktir (Pelit ve Oztiirk, 2010: 64). Bu
noktada isgorenlerin de ilgili isletmede yliksek motivasyona sahip olmalar1 gerektigi gercegi ile birlikte, mevcut
isgdrenlerin memnuniyetini saglama ve sadakatini kazanmak i¢in yapilacaklar, hem isletme hem miisteri hem de

isgdren degerini ortaya ¢ikarmada etkili olacaktir.

Bu galigmanin amaci Kuzey Kibris Tirk Cumhuriyeti’nin (KKTC) Girne sehrinde yer alan 5 yildizli otel
isletmelerinde, insan kaynaklar1 yoneticilerinin bakig agisiyla, iggoren iligkilerinde yasanan sorunlart belirlemek ve

iggdren memnuniyeti saglama adina yapilanlar irdelemektir.
ALANYAZIN TARAMASI

Isgéren memnuniyeti kavrammin tiim isgdrenler icin gecerli olacak kesin simirlar ile ¢izilmis nciil unsurlar
smiflandirmasinda degerlendirilebilecek bir gergevesi yoktur. Calisma arkadaslar ile iyi iliskilere sahip olmak,
tatmin edici bir maas, iyi ¢aligma kosullari, kariyer firsatlar1 gibi olgular; isgdrenlerin memnuniyetini saglamada
biitlinsel olarak 6nemlidir. Bu perspektifle, isletme yoneticilerinin, 6zellikle konuyla birebir iligki igerisinde olan
insan kaynaklari yoneticilerinin, mevcut isgiiciiniin isletmeye olan sadakatini ortaya ¢ikaracak olan memnuniyet
kavrani iizerinde durmalari gerekmektedir. Insan kaynaklari biriminin ana gorevlerinden biri isgdren
memnuniyetinin 6l¢iimiidiir. Bu dl¢iimiin amaci, miisteri iliskilerinde kaliteye ve iiretkenlige dogrudan ve dolayl
olarak etki edecek olan iggéren memnuniyetini ortaya ¢ikarmaktir (Sageer, Rafat ve Agarwal, 2012 ve Miller,

2006).

Saratoga Enstitiisii tarafindan iggorenler tizerinde gergeklestirilen bir arastirmada, isgdren memnuniyetsizligine
sebep olabilecek unsurlar olarak; kotii yonetim, kariyer gelistirme ve ilerleme firsatlarinin eksikligi, zayif iletigim,
adaletsiz 6deme, orgiit kiiltiiriinii tanimama, zay1f organizasyonel yapi, egitim eksikligi, is yiikii fazlaligi, kaynak

yetersizligi ve takim ruhunun eksikligi gosterilmektedir (Branham, 2012: 26-27).
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Memnuniyet olgusu, iggorenin beklentisi ve deneyimi sonucunda ise dair olusan 6znel degerlendirmelerin
sonucu ile iligkilidir. Beklenti ve deneyimler sonucu elde edilen c¢iktilarin uyumu, iggéren memnuniyetini
dogurmaktadir (Atmojo, 2012: 115; Pan, 2015: 85-86). Bu kapsamda islerinden memnun olan ¢aliganlar, istthdam
sagladiklar1 igletmeye daha fazla dahil olma egilimi gostermekte ve daha yiiksek kalitede hizmet sunmaya

caligmaktadirlar (Aamodt, 2007).

Memnuniyeti yiiksek olan iggérenlerin daha iiretken davrandiklarindan ve igyerine karst bagliliklarinin yiiksek
oldugundan pek cok g¢alismada bahsedilmektedir (Chi ve Gursoy, 2009; Spinelli ve Cavanos, 2000; Wu, 2007).
Sadik iggorenlere sahip olmanin isletmelere sagladigi avantajlar igsletme ve miisteri agisindan deger yaratmaktadir.
Turizm endiistrisinin bilesenlerinden otel isletmeleri, miisteri memnuniyeti yaratmada kritik unsurlardan biri olarak
mevcut isgorenlerine ve onlarin hizmet saglayicilar olarak olumlu performanslarina gereksinim duymaktadirlar
(Mcneese-Smith, 1997; Bedeian vd., 1992; Singh ve Jain, 2013). Ciinkii miisteriler olumlu deneyim elde ettikleri
isgorenler ile olan iliskilerini unutmamakta ve tekrarli iiriin ya da hizmet ziyaretlerinde, ayn1 isgoren ile karsilagsma

talebinde bulunabilmektedir.

Kurulan etkili iletisim, isgdrenlerin kendilerini isletmenin bir pargasi gibi hissetmelerini saglamaktadir.
Isgorenleri dinlemek onlarin baghligini dolayisiyla memnuniyetlerini kazanmada motive edici bir unsurdur
(Shmailan, 2016). Turizmde hizmet veren ile hizmet alan iliskisinin psikolojik, sosyal ve fiziksel degerler lizerinde
kurulumu, isgorenlerin yiiksek derecede duygusal emek gostermesini gerektirmektedir. Isgdrenlerin calisma
hayatlarin1 sekteye ugratacak orgiitsel problemlerinin, dahil olduklari igletmelerin insan kaynaklari yonetiminin
takibinde olmasi 6nemlidir. Caliganlarin isletmeye olan aidiyet duygulari ve dolayisiyla is performanslart mevcut

problemlerin ortadan kaldirilmasi ile iligkilendirilebilir (Kogak ve Erdogan Araci, 2016).

Hizmet endiistrisinin yapisal 6zelliginden dolayi, turizmin branglarindan biri olan otel isletmelerinde g¢aligan
memnuniyetinin kilit bir faktoér olarak tanimlanmasi (Lam vd. 2001), isletmelerin uzun siireli rekabet {stiinliigi
saglamasinda kendini gostermektedir. Dolayistyla ilgili siirecte, insan kaynaklar1 yonetiminin bilgisi, yetenegi ve
yaraticihig1r onemli bir role sahiptir. Ozellikle otel isletmelerinin siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii elde etmesine

yonelik fiziksel olmayan kaynaklarini da degerlendirmesi gerekmektedir (Cetintiirk, 2017).

Hwang vd. (2014) tarafindan Kore’de 5 yildizli otel caligsanlan iizerinde, ige dair stres unsurlarinin ¢alisanin
isten ayrilma niyeti ilizerindeki etkisinin arastirildig1 bir ¢aligmada, ise dair olusan mevcut stres faktorleri ortaya
konmustur. Buna gore, 23 mesleki stres unsuru alti faktére ayrilmistir. Bunlar, ev ile ilgili sorunlar, gérev ve
maasla ilgili sorunlar, is sorumlulugu, haksiz muamele, destek sikintis1 ve Orgiit kiiltiirii ile iliskili basliklara
ayrilmistir. Tespit edilen sonuglar, ise dair olusan stres faktorleri ile ¢alisanin isten ayrilma niyeti arasinda anlamli
bir iligki oldugunu gostermektedir. Otel galisanlarinin miisterilere yiiksek kalitede hizmet sunumu, ise dair sorun
teskil eden pek ¢ok unsurdan arinmalarmi gerektirdiginden (Ross, 1995), otel isletmelerinde insan kaynaklar
yonetiminin yeterli destek saglayarak ige dair olugan sorunlar1 belirlemesi ve bunlari ortadan kaldirma adina ¢abasi

onem arz etmektedir (Chiang, Birtch ve Kwan, 2010).
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Bir isletmede insan kaynaklar1 uygulamalarimin diizenli ve sistemli bir yapiya sahip olmasi, isletmenin lehine
pek ¢ok cikti saglamaktadir. Insan kaynaklari ydnetiminin amaci insan kaynaklari uygulamalarini en dinamik
sekilde tasarlamak ve uygulamaktir. Nishii vd. (2008) tarafindan hizmet sektoriinde gergeklestirilen bir ¢caligmada,
insan kaynaklari uygulamalarmin calisanlar tarafindan nasil algilandiginin ve ¢alisanlarin uygulamalara karsi
tutumlarinin, siirecin dogru islemesinde etkili oldugu ortaya koyulmaktadir. Dolayisiyla otel isletmelerinin, bilgi
paylasimina acik bir insan kaynaklar1 politikasina sahip olmalar1 deger ifade etmektedir (Andreeva ve Sergeeva,
2016).

YONTEM

Bu arastirmanin amaci, isgoren iliskilerinde yasanan sorunlari insan kaynaklar1 yoneticilerinin bakis agisiyla
incelemek ve isgéren memnuniyeti saglamak adina gerceklestirilen uygulamalari1 ortaya koymaktir. Arastirmanin
evrenini KKTC’nin Girne bolgesinde yer alan 14 adet bes yildizli otel olusturmaktadir. Belirtilen amag
dogrultusunda, Kaye ve Jordan-Evans (2007)’den esinlenerek hazirlanan dort adet agik uglu arastirma sorusu

asagida belirtilmektedir:
e Insan kaynaklar1 yéneticilerinin isgdren iliskilerinde yasadig1 sorunlar nelerdir?
e Insan kaynaklar1 ydneticilerinin isgdrenleri ile iliskileri esnasinda deneyimledikleri ilging bir olay var midir?
e Insan kaynaklar1 yoneticileri, isgdrenleri ile yasadiklari sorunlari ¢dzerken, nasil bir yol izlemektedir?
e Insan kaynaklari yéneticilerinin isgdren memnuniyeti saglamak adia gergeklestirdigi uygulamalar nelerdir?

Bu caligma nitel aragtirmanin olgubilim tiiriine gore yapilmigtir. Nitel aragtirma; gozlem, goériisme ve
dokiiman analizi gibi nitel veri toplama ydntemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gercekei ve
biitlinciil bir bi¢imde ortaya konmasina ydnelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma olarak tanimlanmaktadir

(Yildirim ve Simsek, 2011).

Olgubilimsel analizde, katilimcilarin algilarin1 olusturan deneyimler ayrintisiyla incelenmektedir. Amag,
bireylerin bir olguya iliskin yiikledigi anlamlar1 ortaya ¢ikarmak, deneyimlerini betimlemek ve dogrudan alintilar
yoluyla olgunun kavramlar ve temalar ¢ercevesinde tanimlanmasini saglamaktir. Bdylece bireylerin deneyimleri
incelenerek bireylerin deneyimlerinin olguyla olan iligkisi arastirilmakta ve olgunun altindaki ortak anlamlar ortaya
cikartilmaya calisiimaktadir (Kocabiyik, 2015; Smith ve Eatough, 2007). Bireysel tecriibelerin olusturdugu
olgubilim yaklasiminda arastirmaci, katilimcinin kisisel (6znel) tecriibeleri ile ilgilenmekte, bireyin algilamalar1 ve
olaylara yiikledikleri anlamlar1 incelemektedir. Olgubilim tanimlayici bir aragtirmadir. Bu baglamda genelleme

yapmak degil, olgular1 tanimlamak 6nemlidir (Akturan ve Esen, 2008).

Bu calismada evrenin ulasilabilir biiytliklilkte olmas1 nedeniyle ayr1 bir dérneklem ydnteminin kullanilmasina
gerek kalmadan tam sayim yontemi kullamilmistir. KKTC Turizm planlama dairesinden alinan veriler
dogrultusunda, Girne bélgesinde toplam 14 adet bes yildizli otel isletmesi tespit edilmistir. Ilgili otel isletmelerinin
insan kaynaklar1 yoneticilerinden randevu talep edilmis, 4 yonetici goriismeyi kabul etmemis diger 10 yonetici ile

kendi ofislerinde yaklasik 45-60 dakika siiren yliz yilize goriismeler yapilmigtir. Yapilan goriismelerde
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yapilandirilmis miilakat teknigi kullanilmistir. Verilerin toplanmasi i¢in 10 kisilik bir arastirma ekibi
olusturulmustur. Ekip ikiserli gruplara boliinmiis ve her grup rastgele iki otele yonlendirilmistir. Arastirma
stirecinde, izin veren katilimcilarla yapilan goriismeler sirasinda ses kaydi yapilmis ses kaydi istemeyen
katilimcilarla yapilan goriigmeler sirasinda ise yazili notlar tutulmustur. Daha sonra yapilan ses kayitlar1 da yaziya

dokiilerek biitiin veriler {izerinden analiz yapilmistir.

Nitelikli nitel arastirmanin ilk 6l¢titli arastirma konusunun ¢alismaya deger olmasidir (Tracy, 2010°dan akt.
Koca, 2017). Arastirmanin evreninde yer alan isgoérenlerin farkli {ilkelerden bolgeye calismaya gelmeleri
dolayisiyla isletmeler, ¢cok kiiltiirlii bir yapiya sahiptir. Belirtilen yap1 icerisinde isgdren memnuniyeti odaginda,
insan kaynaklar1 yoneticilerinin konuyla ilgili hassasiyetlerinin incelendigi bu ¢aligma ile, literatiire ilgili bolge ve

caligmanin niteligi bazinda katki saglanacagi diisiiniilmektedir.

01.11.2017-31.12.2017 tarihleri arasinda toplanan veriler betimsel analiz yontemi kullanilarak analiz edilmistir.
Analiz dort asamada gerceklesmistir. Birinci asamada arastirma sorularindan hareket edilerek veri analizi icin bir
cergeve olusturulmustur. Boylece verilerin hangi temalar altinda diizenlenecegi ve sunulacagi belirlenmistir.
Ardindan daha 6nce olusturulmus olan c¢er¢eveye dayali olarak veriler okunmus ve diizenlenmistir. Bu agsamadan
sonra diizenlenmis olan veriler tanimlanmis ve dogrudan alintilar yapilmistir. Bu siirecin sonunda bulgular
aciklanmis ve anlamlandirilmistir. Ayni1 zamanda yorumlarin daha da gii¢lendirilmesi adina bulgular arasindaki
neden sonug iligkileri agiklanmaya calisilmis ve farkli olgular arasinda karsilastirma yapilmistir (Yildirim ve

Simsek, 2011).

Verilerin sunumunda, alinti se¢imi i¢in ¢arpicilik (farkli goriis), aciklayicilik (temaya uygunluk), cesitlilik ve ug
ornekler dlgiitleri dikkate almmustir (Unver, Biimen ve Bagbay, 2010). Giivenilirligin saglanmasi amaciyla, birden
fazla arastirmaci kullanilarak veriler elde edilmis, bulgularin ve sonuglarin gergegi yansitmasi adina veriler yorum

katilmadan sunulmus, yorumlar daha sonra yapilmaistir.
BULGULAR

Arastirmaya katilan yoneticilere iliskin demografik bilgiler Tablo1’de yer almaktadir. Arastirmanin evrenini
olusturan 5 yildizli otel isletmelerinin insan kaynaklari departmanlari biinyesinde sadece 1 yoneticinin ilgili alan
mezunu olmas1 dikkat ¢ekmektedir. Isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektdr ile ilgili olarak mevcut
fonksiyonlarinda; isletme, calisan ve miisteri ligleminde, verimlilik esasinda siirdiiriilebilir sonuglar ortaya
koymalari, stratejik agidan bakildiginda alanin uzmanlarmin istihdam edilmesi gercegini ortaya g¢ikarmaktadir.

Mesleki bilginin ilgili sektdr deneyimi ile biitiinlesmesi, ideal istihdam yapisina erisebilme adina dnemlidir.
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Tablo 1: Yoneticilere Iliskin Demografik Bilgiler

Yonetici Yas | Cinsiyet Egitim Kurumda Cahsma iKY
Siiresi Deneyim Siiresi

Y1 29 Kadimn Universite 4 yil 10 y1l
Y2 41 Kadimn Universite 3yil 17 y1l
Y3 26 Erkek Universite 1 yil 4 yil
Y4 32 Erkek Universite 7yl 4,5 yil
Y5 30 Kadin Universite 4 yil 7yl
Y6 40 Kadn Lise 9 yil 8 ay
Y7 43 Erkek Universite(IKY) 4 yil 15 yil
Y8 41 Erkek Universite 17 yil 10 yil
Y9 38 Kadn Lise 2 yil 10 y1l
Y10 39 Kadin Yiiksek Lisans 4 ay 35vil

Isgoren Iliskilerinde Yasanan Sorunlar

Arastirma kapsaminda, insan kaynaklar1 yoneticilerine, igsgorenler ile yasadiklar1 sorunlar tespit etmek amaciyla
“Isgoren iliskilerinizde yasadigimz sorunlar nelerdir?” sorusu sorulmustur. ilgili soru cercevesinde, gdriisme
sonrasi elde edilen her bir veri ayr1 ayr1 okunmus, yasanan sorunlarin, yoneticiler tarafindan yinelenme sikligi

Tablo 2’de belirtilmistir.

Tablo 2: Isgoren Iliskilerinde Yasanan Sorunlar ve Yinelenme Sikliklart

Isgoren Iliskilerinde Yasanan Sorunlar

Paylasimli lojman hizmetinden kaynakli memnuniyetsizlikler

Fazla mesai yapmak istememe

Ustiinliik algisindan kaynakli takim ruhu eksikligi

Alinan maastan tatminsizlik

I=llW|lw|lo|IN|IS

Resmii tatillerde ¢aligmak istememe

Tespit edilen sorunlara gore, insan kaynaklari yoneticileri tarafindan vurgulanan bazi goriisler asagida

belirtilmistir:

“Bugiine kadar yaptigimiz gozlemlerde memnuniyetsizlik lojmanlarda oluyor. Kalan personeller kendi i¢lerinde
uyum saglayamuyorlar. Farkl saatlerde ¢alistiginda biri erken geliyor biri ge¢ geliyor. Biri salonda yatiyor. Biri
misafirini davet ediyor. Diger arkadasi o misafiri istemiyor. Onun disinda biz kendi i¢imizde disiplinli bir
calismaya sahip oldugumuzdan ise yeni baslayanlar ortama uyum saglayamiyorlar. Bunun disinda da fazla mesai

yaptigini diistinen personeller oluyor” (YT)

“Isveren ve calisan arasinda bircok sorun yasanabiliyor. Calisanlar departman yéneticileriyle anlasarak,
prosediirii kabul ederek ise baslamaktadr. Daha sonrasinda fiili olarak ¢alismaya baslayinca bir¢ok konuda sorun
cikiyor. Ozellikle fazla mesai durumu ve turizm sektorii oldugu icin resmi tatillerde calisma gerekliligi

hususunda...” (Y9)

“Fazla mesaiye kalmak istemiyorlar. Yazildiklar: ve parasi ddendigi halde benim é6zel hayatim var diyorlar.

Mesela arkadasindan yetkin oldugunu diistiniiyor, neden onunla ayni maast aldigini soruyor. Ondan daha iyi, daha
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becerikli, daha yetkinim. Ben daha yiiksek pozisyonda olmalyyim gibi sorunlar... Lojman sorunu da yasiyoruz...”

(Y2)

“Caligsanlar, genelde kendi aralarinda sorunlar yasiyorlar, kendilerini birbirlerinden iistiin gériiyorlar, neden
aynt maagst aldigim sorguluyorlar, isletme ile ilgili pek sikinti yaganmiyor, ¢iinkii maas 6demeleri, departman
miidiirlerinin personelle iliskisi, olmasi gerektigi gibi, dedigim gibi ¢alisanlar kendi aralarinda sorun yasiyor, bu

da kalabalik igletmelerde olan bir sey...” (Y1).

“En biiyiik sorun lojman sorunudur. Kibris’ta yasayan yerli insanlarin turizm sektoriinde ¢alisma orant azdr.

Yurt disindan bir¢ok is¢i temin edilmekte ve bu nedenden dolayr lojman yetersizligi ortaya ¢tkmaktadir” (Y8)

Alinan cevaplara gore, yasanan sorunlar icerisinde calisanlarin memnuniyetsizliginde lojman konusu,
yoneticilerin neredeyse cogunun yasadigi sorunlar icerisinde ilk tema olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Arastirmanin
gerceklestirildigi bolge itibariyle, otel ¢alisanlarinin biiyiik bir kismmin yurtdisindan gelmeleri dolayisiyla,
kendilerine saglanan lojman imkanmin varlig1 disinda bir de o yerlerin durumu ciddiyetle iizerinde durulmasi
gereken unsurlara sahiptir. Yogunlukla belirtilen diger bir konu ise c¢alisanlarin fazla mesai yapmak
istememeleridir. Turizm sektoriiniin yapisi, kismi donemlerde ¢aliganlar1 bu tarz olgularla karsilagtirabilmektedir.
Sektor bazinda is Oncesi sozlii ve yazili daha detayli bilgilendirmenin yapilmasi, bu tarz durumlarin Oniine
gecebilecektir. Ayrica turizm egitimi almis ¢alisanlarda, sektdrel yapiya 6zgii ¢iktilarin farkindaligi bir nebze de

olsa yiiksek olacagindan yine istihdam noktasinda, bu politikaya sahip olunmasi gerekliligine 151k tutmaktadir.
Isgorenlerle Yasanilan Ilgin¢ Deneyimler

Insan kaynaklar1 yéneticilerine, isgorenlerle iliskileri esnasinda deneyimledikleri ilging bir olaym olup
olmadigim tespit etmek amaciyla “Isgérenleriniz ile iliskiniz esnasinda deneyimlediginiz ilging bir olay var m?”

sorusu sorulmustur. Tablo 3’te belirtildigi gibi yoneticilerden sadece li¢li unutamadiklari deneyimleri paylagmustir:

Tablo 3: isgérenlerle Yasanilan flging Deneyimler ve Yinelenme Sikliklart

Isgorenlerle Yasamlan Deneyimler
Yetersizligi sonradan fark edilen galigan

Caligan hilesi

Calisanin haksiz yere igine son verilmesi

N[ 2| = =S

[lging bir deneyimin yasanilmamasi

Insan kaynaklar1 yoneticilerinin verilen cevaplara gore, calisanlariyla yasadiklari ilging deneyimlere dair

ifadeleri soyledir:

“Yurt digindan isletmeye Ingilizce bildikleri samilan Pakistanli personel aliniyor. Bu personeller kuruma
geldiklerinde Ingilizce bilmedikleri ortaya ¢ikiyor ve bu nedenden dolay: isletme icinde bu insanlarla iletisim

sorunu yasaniyor. Fakat bu insanlari iilkelerine gondermek yerine igletmede tutmayi tercih ediyorlar” (Y8)

“...Egolu miidiirlerimiz olabiliyor,; ¢calisam ona bir sey soylemistir, miidiiriin hosuna gitmemistir. Sézlesme
bitimi ¢alisanini ¢ikarmak istiyor. Ama personel de kendinden emin, ben ¢alismak istiyorum diyor. Haksiz nedenle

isten ¢cikartliyor” (Y2)
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“...Mesela bir f&b personelimizin kat hizmetlerinde ¢alisan bir personelle anlasarak departmaninda bulunan
bir icki sisesini housekeeping personeline vermesi ile alakali... Giivenlikte yapilan kontrol esnasinda tespit edilen,
calisamin digari ¢ikarttigr camagirhaneye gotiirmek iizere kirli ¢arsaflarin icerisine sakladigi icki sisesi... Boyle bir
durum soruldugunda ben bunu yapmadim f&b de ¢alisan minibar sorumlusunun kendisine verdigini séyledi. Bu

durumda iki kiginin ortak sug isledigi ortaya ¢cikmustir. 2 kisinin maalesef bu sug sicillerine islenmistir” (Y7)

Otel isletmelerinde 6zellikle miisterilerle yiiz yiize iligkilerin yogunlukla yasandig1 6n hizmetler boliimlerinde,
isgorenlerin hizmet sunumlar1 esnasinda, gerekli iletisimin sekteye ugramamast adina deger arz eden yabanci dil
bilgisi énemlidir. lgili konu dahilinde sorun yasanmasi dikkat cekmektedir. Ise alim &ncesi isleyen siirecin her
basamagi bu konuya dair yasanabilecek istenmeyen durumlarin Oniine gecilebilmesi adina insan kaynaklari
departmaninin sorumlulugundadir. Ayrica isletmelerin personel giigclendirme politikasinda, iyi performans gosteren
isgorenlerini kaybetmemek igin, isletme i¢i yabanci dil egitimine odaklanmalar1 ya da isgdrenlerini bu noktada
desteklemeleri stratejik bir unsurdur. Otel isletmesinin 6zellikle yogun olarak g¢aligti1 pazarin misafirlerinin ana
dilleri kapsaminda iggoren istihdam etmeleri ya da bu nokta da uyguladiklar1 yabanc1 dil egitimi programlari, uzun
vadede kazamimlar1 yiiksek olacak, karsilikli fayda elde edilmesine vesile saglayacak bir durum olarak

goziikmektedir.

Isgorenlerin ise devam etmelerinde, departman yoneticilerinin duygusal degerlendirmelerine maruz kalmalari ve
bunun Oniine gegilememesi, yine insan kaynaklar1 departmanimin nasil bir politika ile ise alim ve isten ¢ikarim

yaptiklarini sorgulama geregi hissettirmektedir.

Isgorenin siciline isleyen sugun, profesyonel is hayatim ciddi bir sekilde etkileyeceginden, konunun hassasiyeti
ortadadur. s etigi ile bagdasmayan bu tarz istenmeyen durumlar ile karsilasilmamasi adina, isletmenin isgdrenlerine
aralikli zaman dilimlerinde etik bilgilendirmeler yapmalar1 ve etik dis1 davraniglarin sonuglarmin agir olacagi
iizerine farkindalik uyandirmalart iizerinde durulmasi gereken farkli bir temay1 goéz oniine getirmektedir. Etik

degerleri ve otokontrolii gelismis isgdrenlerden olusan orgiitsel yapi, ideal istihdamin bir bagka boyutudur.
Sorunlart Coziim Yolu

Insan kaynaklar1 yoneticilerine, isgdrenler ile yasadiklar1 sorunlari ¢dzerken, nasil bir yol izlediklerini
belirlemek amaciyla “Isgorenleriniz ile yasadigmiz sorunlari ¢dzerken nasil bir yol izliyorsunuz?” sorusu
sorulmustur. Tablo 4’te belirtildigi gibi, aragtirmaya katilan yoneticilerin biiyiik ¢ogunlugu, ortaya ¢ikan sorunlara

dair ¢coziime kavusturulamayan durumlarda, is kanununda belirtilen hiikiimlere bagvurmaktadir.

Tablo 4: Sorunlar1 Céziim Yolu ve Yinelenme Sikliklar

Sorunlar1 Coziim Yolu

Direk yasal mevzuati uygulama

Konusarak ¢oziilemeyen durumlarda yasal mevzuata bagvurma
Soruna dair durumu izleme

Departman i¢i ¢6zlim Onerileri sunma

Disiplin kurulu karari

Karsilikli yapici konugma

WP WFRIOIN|S
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Yoneticilerin bu soruya verdikleri yanitlardan bazilar1 agagida verilmistir:

“Personel insan kaynaklarina gelip sorunu paylasiyor. Coziimlenebilecek noktaya kadar sunu oneriyoruz;
oncelikle kendi departmanin icinde ¢oziimle veya su yolu takip edersen tist yoneticinle iletisim kurabilirsin gibi
destekler veriyoruz. Kendisinin eger o yolla ¢ézemedigi bir durumsa iki departman yéneticisi veya sorun yasadigt
kisiyi karsilhikly oturtup konugmaya davet ediyoruz ve sorunu ¢ozmeye c¢alistyoruz. Genelde sorunlar ¢oziime
ulasiyor eger ¢ozemeyecegimiz bir durum oluyorsa veya tekrarlanan durum yasaniyorsa ve igletmeye zarar verecek
noktada ise isveren olarak yasal siireci baslatiyoruz. Calisan kendisi memnuniyetsizligini dile getiriyorsa istifasini

verip is aktini fesh ediyoruz” (Y9)

“Oncelikle ben kesinlikle dinlerim ve empati kurarim. Rahatca dertlerini anlatirlar ve problemlerine igtenlikle
¢coziim getirmeye ¢alisirim ama bu ¢oziimii girketimin ¢ikarlarini da kesinlikle goz éniinde bulundurarak yaparim.
Ayrica igletmede disiplin yonetmeligi ve disiplin kurulu olusturduk. Personel, herhangi bir durum karsisinda, tek

bir kisinin degil de sekiz kiginin ortak kararwyla yargilanacagim biliyor” (Y 3)

“Sorunlart yasal ¢ergevede ig yasasinda verilen maddeler ne ise ona gore ¢oziiyoruz. Mesela is yasasvmun 15/1°
de devamsizlik mi var, 15/3 te yiiz kizartict su¢ mu var... Kendisine gerekli tebligat yapilir. Bu sebepten dolayt is
akdiniz sonlandirilmistir... Eger tazminat hakki varsa verilir. Tazminat hakki yoksa verilmez. O sekilde yollarimiz

ayrilir. Genel olarak bu sekilde ¢oziiltir” (Y7)

“Ben kisiligim geregi iscilerden yanayim. Onlara istediklerinde dertlerini anlatabilecekleri bir departman
olmaya ¢alisiyorum. Biz bu departmanda 2 kisi ¢alisiyoruz. Siirekli birileri gelip sorunlardan bahsettiklerinde
yardimct olmaya ¢alistyorum. Sonug olarak giin sonunda her sey bizde bitiyor. Mutlaka sorun yasanilyyor. Ama
bizde sorun ¢oziildiigiinde artik o sorun diye nitelendirilmiyor. Daha ¢ok sicakkanli olmaya ¢alistyorum. Rahat

rahat gelip gidebildikleri siirece de sorun kalmiyor zaten diye diigtiniiyorum” (Y 6)

“Insan kaynaklarindan ¢ogu seylerin saklandigini diisiiniiyorum. Personel gelip, sikdyet edince haberimiz

oluyor. Biz o zaman dogru mu, degil mi diye uzaktan takip ediyoruz. Ona gore tepkimizi koyuyoruz” (Y2)

Genel olarak alinan cevaplar irdelendiginde, isgéren iliskilerinde yasanan sorunlarin ¢oziimiinde, oncelikli
olarak iyi niyetli bir yaklasim gozetilmekte ve tekrarli ya da geri doniilmez olaylar ile karsilasildiginda ise yasal
prosediir ne ise o izlenmektedir. Ilgili soru kapsaminda kirik camlar teorisinin, farkli bir bakis agis1 sunarak,
konuya fayda saglayacagi disiiniilmektedir. Wilson ve Kelling (1982)’in Kirik Camlar Teorisine gore, sugun
meydana gelmesindeki en 6nemli faktor diizensizliktir. Bir yer veya bir malin kontrolsiiz, sahipsiz veya denetimsiz
oldugu hissi uyandirdigi durumlarda, bireyin sugu islemeye daha rahat yonelebileceginden bahsedilmektedir
(Wilson ve Kelling’ten akt. Yamak vd. 2016). Buna gore, isletme i¢indeki tiim uygulamalar biiyiik bir ciddiyetle
yerine getirilmelidir. Ceza durumlarinda cezanin istisnai halleri, uygulanamayacagi durumlar olusabilir. Siireg
igerisinde meydana gelen istenmeyen kiigiik olaylar, istenmeyen biiyiik olaylara zemin olusturabilir. Istenmeyen
durumlar belirdiginde, konuya dair aninda miidahale 6nemlidir. Dogru iletigsimle hem s6z konusu ¢alisana hem de
bu calisanla ayn1 pozisyondaki kisilere konu izah edilmelidir. Aksi takdirde isletme igerisindeki her bir ¢aligan

"Ceza var ama uygulanmiyor nasilsa..." diye bir umursamazlik haline biiriinebilir. Iletisimi dogru yapilmamis her
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istisnanin, sonraki seferler i¢in emsal teskil edebilecegi unutulmamalidir (http://www.kigem.com/kirik-camlar-

teorisi-ve-basari.html).
Isgoren Memnuniyeti Saglamak Adina Yapilanlar

Insan kaynaklar1 yoneticilerinin isgdren memnuniyeti saglamak adina gerceklestirdigi uygulamalar1 ortaya
¢ikarmak adma “Isgdren memnuniyetini saglamak igin yaptiginiz uygulamalar nelerdir?”” sorusu y®neltilmistir.

Alman cevaplarin yinelenme siklig1 tablo 5°te gosterilmektedir.

Tablo 5: Isgéren Memnuniyeti Saglamak Adina Yapilanlar ve Yinelenme Sikliklar

Isgoren Memnuniyeti Saglamak Adina Yapilanlar
Lojmanlarda konforlu yatak saglanmasi

Ozliik isleri ile ilgili taleplere hizli doniis

Anket uygulamasi

Y1l sonu yemek organizasyonu

3 ayda bir departman toplantilari

Diizenli maas ddemesi

Ayin/Yilin ¢aligani segimi

Zaman zaman departman miidiirlerinin astlarina yemekhanede servis yapmasi
Ozel giin kutlamalari

Zaman zaman ¢alisanlarin masalarina birakilan siirpriz hediyeler
Piknik, futbol vb. organizasyonlar

O (ORP[(NO|W|IO(W(W|F|S

Arastirmaya katilan yoneticilerin bu konu ile ilgili baz1 uygulamalarina asagida yer verilmistir:

“Soyle bir ornek vereyim. Benim icin bir ¢calisamin 8 saat gelip burada ¢alisip daha sonra evinde oldugunda
rahat etmesi gerekiyor. Ben bu departmana geldigimde ilk yaptigim sey lojmanlardaki biitiin yataklar: degistirmek
oldu. Surf rahat olsunlar diye. Bizde genelde sorunlar oluyor. Ashinda bizle alakali degil de devlet daireleriyle
alakali. Mesela miihiir vurulacak 1 ay gecikiyor onlar. Yani ge¢ gidiyorlar. Biz veriyoruz 1 ay sonra alabiliyoruz.
Bu esnada Tiirkiye’ye gidecek olanlar oluyor. Acil isi ¢ikip pasaportuna ihtiyaci olanlar oluyor. O konuda bilet

alp yardimer oluyoruz kendilerine. 1 giin icerisinde ¢ozmeye ¢alisiyoruz” (Y6)

“Her ay doldurmak icin anketler var, isimli veya isimsiz olarak kendi sorunlarimi veya departmanlarinda
gordiikleri sorunlart yazabiliyorlar, aym zamanda otelle ilgili gozlemledikleri eksikleri veya otele katki koymak
istediklerini o ankete yazabiliyorlar. Ikinci olarak her yil personel yemekleri yapiliyor bunun haricinde
departmanlar her iki ii¢c ayda bir toplanti yapiyor. Tabiki ¢alisanlari en ¢ok mutlu eden sey maaslarinin zamaninda
odenmesidir, bizde bu konuda hassas davraniyoruz ki memnuniyetlerini koruyabilelim. Aymi zamanda izinler
konusunda da ¢ok fazla memnuniyetsizlik oluyor, bizde bu memnuniyetsizligi ¢6zmek igin otelin kalabalik oldugu

zamanlar haricinde, bu istekleri otelin ¢tkarlar: dogrultusunda kirmamaya ¢alistyoruz” (Y4)

“Tabii ki var. Calisan memnuniyeti bizler icin ¢ok onemli. Periyodik olarak uyguladigimiz moral motivasyon
aktivitelerimiz var. Ornegin ayin/yilin ¢alisanlarint seciyor ve onlart édiillendirivoruz. Bu torenlerimizde o ay
icerisinde evienen ¢cocugu olan ekip arkadaslarimiza da hediyeler vererek onlari kutlamayr ihmal etmiyoruz. Ayrica
kendilerini degerli hissetmeleri, takim ruhumuzu da pekistirmek, kaynasmak adina belirli araliklarla ikramlarla

stirpriz karsilamalar yaparak ise daha motive baslamalarini saglyyoruz. Bunlarin disinda zaman zaman departman
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miidiirleri olarak yemekhanemizde yemek servisi yapiyor, hava sartlarina gore piknik ya da barbekii
organizasyonlari, futbol karsilasmalar: diizenliyoruz. Ozel giinlerde siirpriz hediyeler aliyor, calisanlarimiz heniiz
mesaisine baslamadan masalarina birakiyoruz bunlar gergekten bazen kiiciik ama ince diistiniilmiis mutlu eden
uygulamalar. Bunlarin disinda zamana ve sartlara bagimli olarak degiskenlik gosteren etkinliklerimiz olabiliyor

tabi hepsi bunlarla sinirli degil” (Y5)

Aragtirma kapsaminda yer alan insan kaynaklar1 yoneticilerinin ilgili soruya verdikleri cevaplar, isgdren
memnuniyeti saglama adma yapilmasi gerekenler olarak goziikmektedir. Her sektdrde oldugu gibi turizm
sektoriinde de, isgdren memnuniyeti yaratmanin ilk kosulu, memnuniyetsizlikleri gidermektir. Bu noktada insan
kaynaklar1 yoneticilerinin, mevcut memnuniyetsizlikler ile ilgili farkindaliklar1 6nemlidir. Ayrica potansiyel
memnuniyetsizlik unsurlarinin ortadan kaldirilmasinda proaktif bakis agisina sahip olunmasi ise, tehdit unsurlarinin
analizi ile miimkiin olacaktir. Tim bunlarin disinda, isletmelerde isgorenlere mutlu c¢alisma ortaminin
saglanmasinda etkin rolii olan insan kaynaklar1 yoneticilerinin de bir isgdéren olarak kendi memnuniyetleri, kilit bir

konu dogurmaktadir.
SONUC VE ONERILER

KKTC’nin Girne bolgesinde yer alan 5 yildizli otel isletmeleri kapsaminda gergeklestirilen bu c¢aligma, insan
kaynaklar1 yoneticilerinin isgdrenleri ile olan iliskilerini konu almaktadir. Isgéren memnuniyeti odaginda, mevcut
durumun degerlendirildigi bu arastirmada, insan kaynaklar1 yoneticilerinin isgérenleri ile yogunlukla yasadigi
sorunlarin baginda, kalacak yer ve fazla mesai gelmektedir. Takim ruhu eksikligi ve maas tatminsizligi olgulari ise,
birden fazla yoneticinin dile getirdigi sorunlar olarak saptanmistir. Bir yonetici ise, iggorenlerin resmi tatillerde
calismak istememelerine deginmistir. Arastirmaya katilan insan kaynaklar1 ydneticilerinin isgorenleriyle
deneyimledikleri ilging olaylara iligkin yanitlar incelendiginde; egolu miidiirler yiiziinden haksiz yere isten
cikarilmalar, ige dair yetersizligin iggoren ise alindiktan sonra fark edilmesi ve her ne kadar yiiz kizartici bir durum
olsa da yapilan ilk hatanin isgorenin siciline isletilmesi ortaya konan deneyimler olarak dikkat ¢ekmektedir.
Isgorenler ile yasanilan sorunlarin ¢oziim yollar1 ve isgdéren memnuniyeti saglama adma yapilanlar genel olarak
degerlendirildiginde, insan kaynaklari yoneticilerinin geleneksel uygulamalara daha siklikla yer verdigi tespit

edilmistir.

Otel isletmelerinin, amagclarma ulasabilmesi i¢in mutlu ve sadik calisanlarina ihtiyaci vardir. Miisteri
memnuniyeti yaratmanin ilk kosullarindan biri ¢alisgan memnuniyeti saglamaktir. Bu noktada isletme icerisinde i¢
miisteri olarak degerlendirilen ¢alisanlarin sorunlarmin farkindaligi énemlidir. Ozellikle ¢ok kiiltiirlii bir orgiitsel
yapinin s6z konusu oldugu organizasyonlarda, insan kaynaklari yoneticilerinin sorunlar1 degerlendiris sekli stratejik
insan kaynaklar1 uygulamalarina dikkat ¢ekmektedir. Bir isletmede iggéren memnuniyetsizligine sebep olabilecek
olgularin tespiti hem maddi hem de manevi agidan isletmenin maruz kalacagi maliyetleri dnleyebilmek adina ¢ok
yonlii disiinmeyi gerektirmektedir. Bu noktada insan kaynaklari yoneticilerinin galiganlarini tanimasi ve onlari
mutsuz eden faktorleri belirleyerek diizeltici 6nlemler almalart giiniimiiz kosullarinda kaginilmaz bir gereklilik

olarak goziikmektedir. Ayrica isletme igerisinde calisan memnuniyetinin kazanimmin ve devamliligiin
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saglanmasinda, somut uygulamalar yaninda, calisana uzun vadede deger katacak, caligsanin yaraticiligini ve
yetenegini ortaya c¢ikaracak bir sistemin olusturulmasinin, igletme ve c¢alisan iligkisine deger katacagi

diistiniilmektedir.

Otel isletmelerinin ¢aligsanlart arasinda denge kurmasi, etkin bir izleme programi olusturmasi, mevcut
uygulamalar1 degerlendirmesi ve gelistirmesi siirekli caligma gerektiren dinamik bir siirectir. Bunun yaninda
calisanlarin beklentilerinin zaman iginde degismesi, siirekli izleme ihtiyacini ortaya ¢ikarmaktadir. insan kaynaklar
yOnetimi, bu nedenle sistematik, bilingli ve siirekli bir ¢abaya gereksinim duymaktadir (Sayli ve Kizildag, 2007).
Bu kapsamda etkili yonetim bicimlerinin olusturulmasinin, uzun vadede tiim paydaglara katkilar saglayacagi

diistiniilmektedir.

Arastirma sonuglarinin, Girne bolgesinde yer alan bes yildizli otel isletmelerinde goérev yapan insan kaynaklari
yoneticilerinin izlenim ve deneyimleriyle sinirli olmasi, arastirmanin en 6nemli kisitini olusturmaktadir. Bu durum,
elde edilen sonuglarin KKTC genelindeki tiim bes yildizl1 otel isletmelerine uyarlanmasinda engel olusturmaktadir.
Bundan sonraki galigmalar i¢in, isgoren iligkilerinde yasanan sorunlar odaginda, evrenin genisletilerek, diger

bolgeleri de kapsayacak sekilde hem nicel hem nitel yontemin kullanildig: bir arastirma onerilebilir.
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Extensive Summary

Hotel managements need professional employees who have necessary abilities and skills to provide a
comprehensive service that customers will demand. Employees are those who have the most active role at the
intersection of supply and demand for businesses. Establishing an effective communication system with those who
work in hotel companies, where need compulsory cooperation between businesses, departments and people that is

important in terms of increasing job satisfaction.

When the relevant literature is examined, it is understood that employee satisfaction provides the workplace
loyalty and to work in a high quality. In this perspective, it is necessary for human resources managers to provide
effective communication with employess, to fix problems in place and to take necessary measures immediately. In
order to be effective in today's highly competitive environment, businesses have more roles more than ever before
in human resources. Human resources are strategically the most important department which ensure practices and
policies for employees in the companies. One of the main goals of human resource management is to accumulate
satisfied employees. Human resource management improves enterprise performance through employee

management

This study was prepared to evaluate the problems experienced in employee relations from the point of view of
human resources managers’ and to propose necessary solutions. Data for the study were obtained by interviewing
the human resources managers of the 5 star hotel companies which operate in the Girne region of Turkish Republic
of Northern Cyprus. For this study, four open ended research questions were adopted from Kaye and Jordan-Evans

(2007), research questions related to relationships among occupational are given below:

¢ What are the problems that human resource managers have experienced in occupational relationships?

¢ s there an interesting event that human resource managers have experienced in relation to their employees?

e What kind of paths do the human resources managers follow when solving the problems they have
experienced with their employees?

¢ What are the practices that human resources managers have implemented to provide employee satisfaction?

The study was based on phenomenological method of qualitative research. In the analysis of data which
collected by interviews was used descriptive analysis technigue. In the direction of the data taken from Tourism
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Planning Department, 14 five-star hotel companies were found in Girne region. Human resources managers of 4
hotel didn’t want to attend research so interviews were made with 10 hotel’s human resource managers. Having
worthy subject is the first criterion for qualitative research (Tracy, 2010’dan akt. Koca, 2017). Research hotels have
employees who come different countries, so sample of the research population have a multicultural structure. In
this multicultural structure, this study which focused on the sensivity of human resources managers’ about creating
employee satisfaction can contribute to the literature depending on the nature of the region and the research type.
Data were collected between 01.11.2017 and 31.12.2017 and were interpreted by using descriptive analysis
method. In the presentation of the data, the criteria for the selection of the citation stunning (different opinion),
explanatory (suitability to the theme), diversity and extreme examples were taken into consideration (Unver,
Biimen, Bagbay, 2010). In order to ensure reliability, data were collected using multiple investigators. Findings

were presented without comments, comments were made later. Findings were supported by direct quotation.

As a result of this research, dissatisfaction from shared housing services, unwillingness to work overtime, lack
of team spirit due to sense superiority, dissatisfaction with salary and unwillingness to work in official holidays
were identified as problems that human resources managers experienced in occupational relationships. It has also
been found that human resources managers are more likely to include traditional practices for the ways of solving

the problems and providing employee satisfaction.

Hotel establishments need happy and loyal employees to reach their goals. One of the first conditions to create
customer satisfaction is to provide employee satisfaction. At this point, it is important to be aware of the problems
of employees who are evaluated as internal customers. The form of the assessing problems is important in
multicultural organizational structure. So organizational structures and processes attract attention to the
implementation of strategic human resources. Identification of events that may cause employee dissatisfaction in an
enterprise, requires a multi-faceted approach. It is an inevitable necessity in today's conditions that human
resources managers should take corrective measures by identifying the employees and determining the factors that
make them unhappy. In addition, ensuring the acquisition and continuity of employee satisfaction, adds value to the
enterprise. It is considered that the establishment of this system will bring value to the employee in the long term

and reveal the creativity and ability of the employee will add value to the business and employee relationship.

Establishing an effective monitoring program and evaluating and developing existing practices is a dynamic
process that requires constant work. In addition, the change of employees' expectations over time reveals the need
for continuous monitoring. Therefore human resource management requires a systematic, conscious and continuous
effort. In this context, it is considered that the formation of effective management forms will provide contributions

to all stakeholders in the long term.

Human resources department responsibilities can be subdivided many kind of areas. This research has
mentioned about occupational relationships depend on employee satisfaction. It contributes just to improve
understanding of employee’ problems in Girne region. This research can be improved with other factors using

mixed methods.
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