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Öz: Satış odaklı işletmeler, rekabet üstünlüğü sürdürebilmek ve pazar lideri olmak için satış hedeflerini gerçekleştirmek zorundadır. Bu hedeflere 

ulaşabilmek için işletmelerin, satış temsilcilerine ve onların yeteneklerine, kabiliyetlerine ihtiyaçları vardır. Ancak, satış mesleği, tabiatı itibariyle 

çalışanlarda işten kaynaklı strese yol açmaktadır. Bunun yanı sıra, yönetici davranışı, maddi imkânların önemi, kariyer olanaklarının kısıtlı olması 
gibi unsurlar da iş tatmininin azalmasına sebep olmaktadır. Ayrıca, karşılanmayan beklentiler çalışanların verimini düşürmektedir. Dolayısıyla, tüm 

bu durumlar satış temsilcilerinin işten ayrılmalarına neden olabilmektedir. Buradan hareketle, mevcut çalışma, iş stresi, iş tatmini, örgütsel kıvanç 
temalarının işten ayrılma niyeti ile etkileşimini ve iş performansıyla ilinti unsurların araştırılmasını amaçlamaktadır. Bu kapsamda, telekomünikasyon 

sektöründe görev yapan satış temsilcileriyle yüz yüze derinlemesine mülakatlar gerçekleştirilmiştir. Bulgular, QSR-Nvivo 11 Plus araştırma programı 

yoluyla incelenmiştir. Nitel içerik analizi sürecinde, oluşan temalar, alt temalar ve kodlar sonrasında haritalandırılmıştır. Sonuç olarak bulgularda, iş 
stresine yol açan en önemli kaynakların hedef baskısı, iş yükü, yönetici unsuru olduğu ortaya çıkmaktadır. Ayrıca, ücret-yan ödemeler-ödül ve yönetici 

davranışının, çalışanların iş tatminini etkilediği belirlenmiştir. Örgütsel kıvanç temasının duygusal boyutunun, iş performansıyla ve işe aidiyet alt 

teması ile ilintili olduğu tespit edilmiştir. Bu sonuçlar kapsamında, iş stresi,işin maddi/manevi tatmini, iş performansı, işyerine duyulan örgütsel kıvanç 
ve işten ayrılma niyetinin,satış temsilcilerinde incelenmesi çalışmanın önemini ve değerini oluşturmaktadır. Netice itibariyle, çalışmadan elde edilen 

bulgular akademik alanda olduğu kadar, işletmelerin başarısında etkili olan çalışan performasının artırılmasına yönelik insan kaynakları stratejileri 

geliştirmesi için de yol gösterici niteliktedir. 
 

Anahtar Sözcükler: İş Stresi, İş Performansı, İş Tatmini, İşten Ayrılma Niyeti, Örgütsel Kıvanç 

 
Abstract: Sales-oriented businesses have to achieve their sales targets in order to maintain their competitive advantages and to become a market leader. 
For achieving these targets, businesses need sales representatives with their skills and capabilities. However, the sales profession inherently leads to 

job-related stress for employees. Moreover, factors such as executive behaviour, the importance of financial potentials and the limited career 

opportunities cause a decrease in job satisfaction. In addition to these, unmet expectations also reduce the productivity of employees. Accordingly, all 
these situations may lead sales representatives to leave their jobs. From this point forth, the present study aims at investigating both the interactions 

between intention to leave and job stress, job satisfaction, organisational pride themes and their connection to job performance-related factors. In this 

regard, in-depth interviews were conducted face-to-face with sales representatives working in the telecommunication industry. The findings were 
examined through the QSR-NVivo 11 Plus research program. The themes, sub-themes, and codes revealed from the qualitative content analysis process 

were then mapped. Consequently, in the findings, the most important sources that cause job stress are revealed as target pressure, work load, and 

executive factor. Furthermore, it is determined that wage-side payments-reward and executive behaviours influence the job satisfaction of employees. 
It is also found that the emotional dimension of the organisational pride theme is related to job performance and the sub-theme of belonging to work. 

Based on these findings, investigating job stress, material/moral job satisfaction, job performance, organisational pride, and intention to leave of sales 
representatives forms the importance and value of the study. As a result, the findings obtained from this study provide a guidance not only to the 

academic field, but also for the strategy development of human resources in practice in order to increase employee performance, which are effective in 

the success of businesses.  
 

Keywords: Job Stress, Job Performance, Job Satisfaction, Intention-to-Leave, Organisational Pride 

1. Giriş 

Hizmet sektöründe çalışan satış temsilcileri, işletmelerde hizmet-ürün-müşteri bağlılığı aracılığıyla rekabet ve kârlılığı 

destekleyen, en önemli stratejik güç unsuru olarak görülmektedir. Aşırı iş yükü, baskı oluşturan hedefler, müşterilerden 

kaynaklı olumsuz davranışlar, satış temsilcilerinde iş rolleri bağlamında stres yaratmaktadır. İş stresinden kaynaklı 

performans düşüklüğü, iş tatmini azalışı gibi olumsuzluklar çalışanların işten ayrılma niyetlerinin oluşumuna sebep 

olabilmektedir. Dolayısıyla, bu çalışma, bir yandan satış temsilcilerinin yaşadığı iş stresi, iş tatmini, örgütsel kıvanç 

temalarının işten ayrılma niyeti ile etkileşimini incelerken, diğer yandan her bir temanın iş performansıyla ilgisini de 

araştırmaktadır. Literatürde, işten ayrılma niyeti ile ilintili olabilecek faktörlerden iş stresi, iş tatmini, örgütsel kıvanç ve 

iş performansını bir arada değerlendiren çalışmaların yetersizliği belirlenmiştir. Ayrıca yoğun iş stresi altında performans 

odaklı çalışan satış personeli örnekleminde bahsi geçen bu önemli unsurların araştırılması da bu çalışmanın özgünlüğünü 

ortaya çıkarmaktadır. Bu bağlamda, mevcut çalışma sayesinde, bahsi geçen faktörler ile işten ayrılma niyetinin 
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ilişkilendirilmesi ve bu ilişkilerin satış temsilcileri örnekleminde derinlemesine araştırılması ile alan yazına önemli 

katkılar sağlanabileceği düşünülmektedir.  

2. Literatür Araştırması 

2.1. İş Stresi  

Literatürde iş stresinin tam olarak kabul görmüş bir tanımı mevcut olmasa da, günümüz çalışma şartlarında insan  

unsurunun sıklıkla karşılaştığı bu durum, araştırmalara dahil edilmesi gereken önemli bir unsurdur (Jaramillo vd., 2005). 

İş stresi, çalışanın,  işin yapılabilmesi için ondan talep edilen özellikler ile bu talepleri gerçekleştirme yeteneği arasındaki 

uyumsuzluk algıladığında oluşmaktadır (Williams vd. 2001’den akt. Bhuiana, Menguc ve Borsboom, 2005). İş stresi 

çalışanların verimliliklerine, performanslarına, işten tatmin düzeylerine ve işten ayrılma niyetlerine doğrudan etki 

edebilmektedir (Firth vd., 2004;Onay ve Kılcı, 2011). İş stresini yaratan koşullar incelendiğinde, rol belirsizliği, kurum 

içi çatışmalar, aşırı iş yükü öne çıkan unsurlar olabilmektedir (Armağan ve Kubak, 2013). 

İş stresinin yoğun olarak yaşandığı meslek dallarından biri, belki de en sık karşılaşılanı satış temsilciliğidir. Satışa 

ilişkin meslekler, artan müşteri tatminini karşılamayı amaçlarken, yapısı gereği belirsiz ve çelişkili durumlar içerdiğinden 

dolayı stresli olarak kabul edilmekte ve bu çetin koşullarda, özellikle günümüzde artan rekabette, satış personelleri az 

kaynak kullanmak zorunda bırakılarak iş yükleri arttırılmaktadır (Bande vd., 2015). Bu hususta, Faiz (2019), satış 

personellerinin insan ilişkilerinde iletişim tekniklerini yoğun kullandıklarını ancak mesai sürelerinin dinamik olduğunu 

da belirtmiştir. Bu anlamda, her ne kadar satış personelinin davranışlarını ve performansını etkileyen önemli faktörlerden 

biri de duygu olmasına rağmen, işyerine dair duygular ve bilhassa bu duyguların satış personeli ile olan bağlantısı halen 

araştırmalarda eksik kalan bir çalışma alanı olarak karşımıza çıkmaktadır (Bande vd., 2015). Tüm bu kısıtlar ve zorlayıcı 

şartlar altında çalışan,  müşteri temelli sorunlarla uğraşan satış personellerinin yaşadıkları stres de ön plana çıkmaktadır 

(Ercan ve Kazançoğlu, 2019). Sürekli satış baskısı altında satış personelinin hissettiği iş stresi, performansını (Banerjee 

ve Mehta, 2016; Olusegun vd., 2014), müşteri ilişkilerini ve işgücü devir hızını olumsuz etkilemektedir (Schwepker ve 

Ingram, 2016).   

2.2. İş Tatmini  

Eren (2010:202) iş tatminini, “işten elde edilen maddi çıkarlar ile işçinin beraberce çalışmaktan zevk aldığı iş arkadaşları 

ve eser meydana getirmenin sağladığı bir mutluluk” olarak tanımlamıştır. “İstenen bir şeyin gerçekleşmesini sağlama, 

gönül doygunluğuna erme anlamlarını” barındıran tatmin kelimesi, “İhtiyaçların tatmin edilmesi sonucu oluşan mutluluk 

durumu” olarak tanımlanmaktadır (Halsey, 1988’den akt. İşcan ve Sayın, 2010:198).  

İş tatmini, çalışanların işleriyle ilgili tutum, tavır ve duyguları olarak da tanımlanabilir. Olumlu ve istenen 

davranışlar iş tatminini ortaya çıkartırken; olumsuz ve istenmeyen davranışlar çalışanın işe duyduğu memnuniyetsizliği 

göstermektedir (Armstrong ve Taylor, 2014). Çalışanlarda iş tatmini, iç ve dış olmak üzere iki boyutta açıklanmaktadır. 

İçsel doyum; “işin kendisi ve yapılış şekli, iş sorumluluğu, başarı, tanınma, kariyer olanakları, takdir edilme, terfi” (Erdem 

ve Erkan, 2015:355) gibi işin kendisinden kaynaklanan unsurlar olarak tanımlanırken; “üst yönetimin politikası, denetim, 

üst-ast ilişkileri, çalışma koşulları ve ücret gibi” (Erdem ve Erkan, 2015:355), işin örgütteki çevresel unsurları dışsal 

doyum olarak tanımlanmaktadır. 

İş tatmini, çalışma ortamında meydana gelen durumlara karşı gösterilen duygusal bir tepki olduğundan manevi 

olarak hissedilebilir ve gözlemlenemez, ölçülemez. İş tatmini, çalışan beklentisinin karşılanma düzeyi ile ilgili olmakla 

birlikte, çalışanlardaki iş tatmini düzeyi görecelidir. İş tatmini, işin farklı boyutlarına karşı farklı davranış ve tutumları 

belirttiği için işin boyutları arasında doyum farklılığı olabilmektedir. Sonuç olarak, çalışanların hissettiği iş tatmini, maddi 

ve manevi yönleri ile incelenebilmektedir (Üngören vd., 2010). 

2.3. Örgütsel Kıvanç 

Örgütsel kıvanç; “çalışanların işletmelerinin bir parçası olmaktan duydukları kıvanç, işletmenin ününden çalışana 

yansıyan haz” (Cialdini vd., 1976’dan akt. Çekmecelioğlu ve Dinçel, 2014:83) olarak tanımlanmaktadır. Ayrıca 

“çalışanların kuruma olumlu duygular hissetmesi” (Mischkind,1998’den akt. Durrah vd., 2019:4) ve performans ile ilişkili 

bir duygu  (Gouthier ve Rhein,2011) olarak da belirtilmektedir. Örgütsel kıvanç, çalışan tarafından yapılan statü 

değerlendirmelerine bağlı olarak örgüte duyulan hayranlık, önem ve değer olarak en yoğun duygulardan birini 

oluşmaktadır (Arnold vd., 2009).  

Örgütsel kıvanç, iş tatmini ile de ilintilidir (Gunter ve Furnham, 1996). Bu yönde yapılan çalışmalarda örgütsel 

kıvancın iş stresine karşı direnci arttırdığı ve işten ayrılma niyetini azalttığı vurgusu yapılmıştır (Gouthier ve Rhein,2011; 

Kraemer ve Gouthier, 2014). Ayrıca, örgütsel kıvanç, sadece çalışanların olumsuz duygularını azaltmakla kalmayıp, aynı 

zamanda işyerinde görevine devam etme kararını olumlu yönde etkilemekte ve işgören bağlılığı, özerklik, takım desteği 

ve yönetici-ast arasındaki ilişkileri de teşvik etmektedir (Kraemer ve Gouthier, 2014; Durrah vd., 2019).  

Örgütsel kıvancın duygusal ve davranışsal kıvanç olarak iki boyutu bulunmaktadır (Gouthier ve Rhein,2011). 

Duygusal kıvanç, kısa ömürlü fakat yoğun zihinsel deneyim gerektirmektedir (Basch ve Fisher, 2000). Çalışanlar, 

meslektaşlarının, çalışma grubunun veya genel olarak şirketin başarılarıyla gurur duyarak, örgütsel kıvanç duygularını 

arttırabilmektedirler. Kıvanç duyguları, iş tatmini gibi iş tutumlarıyla ilintili olabilmektedir. Davranışsal kıvanç ise, 
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çevrenin olumlu ya da olumsuz izlenimine, çalışanın deneyimine dayanan, öğrenilebilir,  zamanla gelişebilen, bireyin 

çalıştığı örgütüne karşı hissettiği yüksek beğenme derecesine sahip, uzun vadeli bir kavramdır (Fairfield ve Wagner, 2004; 

Gouthier ve Rhein, 2011). Davranışsal örgütsel kıvanç, çalışanın bağlılığına doğrudan ve çalışan yaratıcılığına dolaylı 

olarak olumlu yönde bir etkide bulunmaktadır. Örgütsel kıvanç, hizmet sektöründe örgütsel rekabetçiliğe de katkıda 

bulunmaktadır (Gouthier ve Rhein, 2011). 

Türkçe literatürde bu konu üzerine sınırlı çalışmanın yapılmış olması, bu kavramın mevcut çalışmadaki önemini ve 

katkısını da arttırmaktadır. Çekmecelioğlu ve Dinçel’in (2014) örgütsel kıvanç, iş tatmini ve örgütsel bağlılık arasındaki 

ilişkiyi araştıran çalışmasında; çalışanların çalıştıkları kuruma karşı hayranlık ve iyi duygular hissetmelerinin, kurumun 

adını gururla söylemelerinin, onların hem iş ve ücret tatminini, hem de örgütsel bağlılıklarını arttırdığına dikkat çekmiştir. 

Yabancı literatürde ise, Helm (2011) örgütsel kıvancın iş tatmini ve örgütsel bağlılığı arttırdığını saptamıştır. Örgütsel 

kıvanç, satış temsilcisinin performansına ilişkin motivasyonunu arttırmaktadır (Verbeke vd., 2004). Bu bağlamda, çalışan 

tarafından deneyimlenen kıvanç duygusu etkili bir motivasyon aracına dönüşmektedir. Kurumsal ve işveren markası 

olarak, bilinen işletmede çalışan satış temsilcilerinin çalıştığı firmaya hissettiği kıvanç duygusunun, algılanan olumsuz 

duyguların oluşmasını azaltabileceği ve bu vesileyle işten ayrılma niyetini etkileyebileceği kanaati oluşmuştur. Satış 

yeteneği güçlü çalışan, işletmenin performansının, verimliliğinin ve başarısının belirlenmesinde önemli rol oynamaktadır. 

Bu nedenle, çalışanların işten ayrılma niyetlerinin anlaşılması ve buna etki edebilecek unsurların anlaşılması önemlidir.  

2.4. İşten Ayrılma Niyeti 

İşten ayrılma niyeti, çalışanın mevcut işinden ayrılma düşüncesine sahip olarak geçirdiği süre şeklinde tanımlanmaktadır 

(Fong ve Mahfar, 2013). Bu düşünceye sahip çalışanların mevcut işlerindeki koşullar beklentilerini karşılamadığı 

takdirde, işlerinden ayrılma eğilimi göstereceklerdir (Polat ve Meydan, 2010). İş stresi, iş tatmini ve işten ayrılma niyeti 

üzerine yapılan araştırmalar literatürde farklı bakış açılarından incelenmiş ve farklı örneklem grupları çalışmalara dâhil 

edilmiştir. Örneğin, Turunç ve Çelik (2010) örgütlerin verimliliklerini arttırmak amacıyla insan faktörüne odaklanmaları 

gerektiği gerçeğinden hareket ederek, çalışma yaşam kalitesinin arttırılmasını öncelik olarak belirlemiş ve bu kavramın 

ilişki içinde olabileceği prosedür adaleti, iş tatmini, iş stresi ve işten ayrılma niyeti üzerine ampirik araştırmada 

bulunmuşlardır. Performans odaklı bir çalışmada ise, Tekingündüz vd. (2015) çalışan performansı, iş stresi, iş tatmini ve 

işten ayrılma niyeti arasındaki ilişkiyi analiz etmiştir. Çalışma bir devlet hastanesi çalışanlarına uygulanmış ve analizler, 

çalışan performansının iş stresine kıyasla iş tatmininden daha çok etkilendiği sonucunu göstererek iş tatmin düzeyinin 

artmasıyla performans artışı gerçekleşebileceğini işaret etmiştir. Ancak tüm bu çalışmalar, her ne kadar araştırma 

konumuz ile ilişkili gözükse de, araştırmaların örneklemi devlet üniversitelerinde çalışan öğretim üyeleri ile ya da banka 

veya hastane çalışanları ile sınırlı kalmıştır ve bu anlamda farklılaşmaktadır.  

Bu bağlamda, satış personeli üzerine yapılan araştırmaların nispeten az olduğu da yapılan literatür araştırmasında 

ortaya çıkmıştır. Bu alanda yapılan az sayıdaki araştırmalardan, Faiz’in (2019) yaptığı araştırmada, aşırı iş yükü ve 

tükenmişlik sendromunun işten ayrılma niyeti üzerine olan etkisi Düzce ilindeki farklı perakende sektörü işletmelerinde 

çalışan 300 satış personeli örnekleminde incelenmiştir. Çalışmanın analizlerinden, tükenmişlik sendromunun 

göstergelerinden olan duygusal tükenme ve duyarsızlaşmanın arttıkça, işten ayrılma niyetinin artabileceği sonucu 

çıkarılırken,  kişisel başarıda azalma hissi göstergesinin işten ayrılma niyeti üzerinde anlamlı bir etkisinin olamayacağı 

saptanmıştır. İş yükü açısından ise çalışmada, fazla iş yükünün işten ayrılma niyetine etki edebileceği belirtilmiştir.  

İncelenen kavramlar neticesinde, yerli yazının yanı sıra, literatürde satış personelini konu alan yabancı kaynaklar da 

eleştirel bakış açısı ile incelenmiş ve bu anlamda, biraz daha farklı boyutların tartışıldığı gözlemlenmiştir. Bu kapsamda, 

Sager’in (1994) yaptığı çalışmada iş stresi odak noktasına alınarak irdelenmiş ve iş stresi, satış yöneticisinin davranışı, 

rol belirsizliği, rol çatışması, iş tatmini, örgütsel bağlılık ve işten ayrılma niyeti arasındaki ilişkiler bir işletmenin satış 

personeli örnekleminde değerlendirilmiştir. Araştırmanın sonucunda, yöneticinin düşüncesinin iş yerindeki rol 

çatışmasını azaltarak iş stresinde etkili olabileceği, iş tatmininin iş stresini azalttığı, iş stresinin örgütsel bağlılık 

aracılığıyla dolaylı yoldan işten ayrılma niyetini etkilediği elde edilmiştir. Bu durum, hem örgütsel bağlılığın, hem de iş 

tatmininin direkt olarak işten ayrılmayı etkileyebileceği kanaatini oluşturmuştur. Jaramillo vd. (2005) kâr amacı gütmeyen 

örgütler kapsamında yürüttüğü çalışmada, 150 polis memurunun iş stresi ile örgütsel bağlılık, ayrılma niyeti ve iş tatmini 

ilişkilerini analiz etmişlerdir. Çalışmanın sonucunda, işten ayrılma niyeti ile örgütsel bağlılık arasındaki anlamlı ilişkisinin 

yanı sıra, örgütsel bağlılık üzerinde yönetici desteği, grup uyumu ve iş tatmininin de etkili olduğu tartışılmıştır. Bande 

vd.’nin (2015) duygusal zekâ ve duygusal tükenmişliğe olan direnç odaklı araştırmasında, duygusal tükenmişlik ve işten 

ayrılma niyeti arası ilişkide duygusal yeteneklerin gelişmesinin teşvik edilmesinin iş stresini azaltarak işten ayrılma 

niyetinin de azalacağı vurgusu yapılmıştır. Bu alanda yapılan çalışmalar değerlendirildiğinde, satış personelinde ve/veya 

temsilcilerinde anket çalışması yapıldığı, ancak konunun derinlemesine araştırılmasına imkân tanıyan nitel çalışmaların 

eksik veya yetersiz olduğu tespit edilmiştir.  

2.5. İş Performansı 

İş performansı, bir çalışanın iş tanımında belirtilen işleri yerine getirme eylemlerinin, işveren tarafından 

değerlendirilmesini kapsamaktadır (Janssen ve Van Yperen, 2004; Yan vd., 2019). Deneyimi daha az olan satış personeli 

rol belirsizliği ve rol çatışması yaşaması durumunda performansı azalmaktadır. Yüksek iş tatmini özellikle deneyimli satış 

personelinin performansını arttırmaktadır (Yılmaz, 2002; Singh ve Das, 2013). Aksi halde, Jaramillo vd.’nin (2005) 

değindiği gibi, çalışanlardaki yüksek iş stresi, işten ayrılma niyetine ve düşük iş performansına neden olmaktadır. Diğer 
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yandan, iş tatmini işten ayrılma niyeti ile olumsuz ilişkilendirilmektedir. Tüm bunlardan hareketle, satış personelinin iş 

stresi azaltıldığında hem performansı yükselecek, hem de işten ayrılma niyeti azaltılmış olacaktır (Jaramillo vd., 2005). 

3. Yöntem 

Araştırma yöntemi, literatür dahilinde belirlenen temalar çerçevesinde oluşturulan nitel bir çalışmadır. Çalışmada, 

verilerin toplanması ve temaların oluşturulabilmesi için derinlemesine görüşme yöntemi kullanılmıştır. Çalışmanın ana 

kütlesi telekomünikasyon sektöründe çalışan satış personelinden oluşmaktadır. Örneklem ise, telekomünikasyon 

sektöründe müşteri ile birebir çalışan beş satış personelini kapsamaktadır. Veri toplama sürecinde katılımcılardan alınan 

izne dayalı olarak ses kayıt cihazı kullanılmış ve görüşmeler kaydedilmiştir. Görüşmelerde katılımcılara toplamda 37 adet 

soru yöneltilmiş ve beş katılımcı için görüşme süresi toplam 140 dakika olarak ölçülmüştür. Araştırma verilerinin 

analizinde ise içerik analizi kullanılmıştır. Görüşme soruları; iş stresi, iş tatmini, işten ayrılma niyeti ve örgütsel kıvanç 

ile iş performansına yöneliktir. Görüşme soruları hazırlanırken işten ayrılma niyeti ile ilgili Pettijohn vd.’nin (2007); iş 

stresi ile ilgili Parker ve DeCotiis’in (1983); örgütsel kıvanç ile ilgili Gouthier ve Rhein’ın (2011); iş tatmini ile ilgili 

Yapraklı ve Yılmaz’ın (2007) çalışmalarından yararlanılmıştır. İş performansı ile ilgili ise, diğer kavramlarla olan genel 

ilişkisi bu çalışmada araştırılmıştır ve literatürdeki iş performansına yönelik çalışmalar bu hususta kılavuz niteliği 

taşımıştır. İş tatmini ile iş stresi ve işten ayrılma niyeti ilişkilerine yönelik bulgular, yüz yüze görüşme sonucunda tematik 

ifadeler ile desteklenmiştir. 

3.1. Araştırma Soruları  

Çalışmanın temelini oluşturan sorular aşağıdaki şekildedir:  

- Satış temsilcilerinde, iş stresi, örgütsel kıvanç, iş tatmini ve işten ayrılma niyeti temaları hangi alt temalardan 

oluşmaktadır? 

-  Satış temsilcisinin hissettiği iş stresi, iş tatmini ve örgütsel kıvancın, işten ayrılma niyeti ile ilintisi nedir? 

- İş stresi, iş tatmini, örgütsel kıvanç ve işten ayrılma niyetinin iş performansıyla ilintisi ne şekilde gerçekleşmektedir? 

 

3.2.  Araştırmanın Geçerliliği ve Güvenilirliği  

Araştırma, Lincoln ve Guba’nın (1985, akt. Güler vd., 2015) nitel araştırmalarda geçerliliğin ve güvenilirliğin 

sağlanmasına yönelik geliştirdiği, “inandırıcılık”, “transfer edilebilirlik”, “değişmezlik”, “teyid edilebilirlik” temel 

unsurlarına göre düzenlenmiştir. İnandırıcılık aşamasında elde edilen bilgilerin “doğruluğu ve inandırıcılığını” (Güler, 

vd. 2015:376)  sağlamak amacıyla araştırmacı çeşitlemesinden yararlanılmıştır. Veriler, iki araştırmacı tarafından aynı 

zamanda ortak kodlama yapılarak düzenlenmiştir. Çalışmanın birden fazla teoriye, teorilerle ilgili görüşme sorularına ve 

araştırma sorusuna sahip olması da elde edilen verilerin doğruluğunu sağlamaktadır. Transfer edilebilirlik (genelleme) 

aşamasında ise, katılımcı bilgileri (demografik özelliklerin), temalar, alt temalar, kodlar tablo halinde düzenlenmiştir. Bu 

aşamadaki araştırma düzeni, bir başka sektörde veya farklı meslek gruplarında yapılacak araştırmalarda da 

kullanılabilecektir. Değişmezlik aşamasında ise, elde edilen bilgiler, ayrıntılı bir şekilde kodlanmış, temalara ayrılmış ve 

haritalandırılmıştır. Elde edilen temalar, farklı veya aynı sektördeki diğer örneklemlerde incelendiğinde benzer sonuçlar 

görülebilir (Güler, vd. 2015). Teyid edilebilirlik aşamasında, temalara yönelik ifadeler yanlılık sergilenmeden metin 

haline getirilmiş, katılımcı ifadeleri dışında, ifadelere herhangi bir ekleme yapılmamıştır. 

 3.3.  Bulgular 

Araştırma bulguları, telekomünikasyon sektöründe mağaza içi çalışan beş satış temsilcisi ile derinlemesine görüşmeler 

sonucunda elde edilmiştir. Tablo 1’de katılımcıların demografik özellikleri belirtilmiştir. Katılımcı ifadeleri, Nvivo 11 

programına yüklenerek, tema ve alt temalara göre kodlanmıştır. Temalar, görüşme sorularının düzenlenmesinde 

yararlanılan ölçeklerin boyutlarından yararlanılarak düzenlenmiştir. Her bir temada yer alan alt temaların sıralaması o alt 

temada toplanan ifadelerin sayısına göre düzenlenmiştir. 

 

Tablo 1. Demografik Özellikler 

Katılımcı Cinsiyet Eğitim Aylık Gelir (TL) Medeni 

Durum 

Yaş Aynı pozisyonda 

çalışma yılı 

K1 Erkek Yüksek 

Lisans 

4000-5000 Bekâr 28 5 yıl 

K2 Erkek Lisans 4000-5000 Evli 28 6 yıl 

K3 Kadın 
Özel 

Lise 
3000-4000 Bekâr 28 9 yıl 

K4 Erkek 
Ön 

Lisans 
3000-4000 Evli 35 11 yıl 

K5 Erkek Lise 4000-5000 Bekâr 23 3,5 yıl 
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3.3.1. İş Stresi  

İş stresi temasındaki ifadelerden,  Tablo 2’de belirtildiği üzere hedef baskısı-prim, işyükü-çalışma süreleri, yönetici 

kaynaklı stres, müşteri kaynaklı stres ve özel hayat, tükenmişlik alt temaları saptanmıştır. Hedef  baskısı-prim, işyükü-

çalışma süreleri ve yönetici kaynaklı stres alt boyutlarda ilk üç sırada yer almaktadır. Satış temsilcilerinin iş stresiyle ilgili 

bu üç alt boyut, çalışan stresinin artışında önemli bir rol oynamaktadır. Tükenmişlik alt teması ise, işten kaynaklı olması 

dolayısıyla hedef baskısı-prim ve işyükü-çalışma süreleri alt temaları ile ilintilidir. İş stresinin iş performansıyla ilgili 

ifadeleri iş performansı temasında yer almaktadır. 

 

Tablo 2. İş Stresine İlişkin Tema, Alt Temalar ve İfadeler  

TEMA İŞ STRESİ 

ALT TEMA  HEDEF BASKISI-PRİM 

 “Ay sonlarında eğer hedef tutmayacak gibiyse o zaman stres boyutu gittikçe artmakta, hem satış elemanlarına hem de 

yöneticilerine ayrı ayrı stres yaratmaktadır.” (K1); 

 “Ay sonunda hedeflerin tutmaması durumunda stresim artıyor. O hedefe yaklaşamama durumunda o üst taraftan gelen 

baskından dolayı artıyor.” (K2); 

 “Daha önceki şirketlerde stokta ürün olmadığı için müşteri kaçırdığımız oldu, göz göre göre müşterinin kaçtığı oldu. Bu da 

hedefleri etkiliyor.”(K3) 

“Satış yapılmadığında strese giriyorum, kazancımızı etkiliyor.”(K4) 

“Bireysel hedefe yakın olmadığımız zamanlar stresim biraz daha artıyor, tutturamadığım zaman. Firma aylık olarak veriyor, 

biz günlük olarak belirliyoruz.” (K5) 

ALT TEMA İŞ YÜKÜ-ÇALIŞMA SÜRELERİ 

“İş yükünden dolayı işim bana fazla geliyor”, “İş yüküm fazla ise tükenmişlik hissediyorum.”(K1) 

“İşimin bana bazen fazla geldiği oluyor.”, “Biraz çok çalıştırdıkları için aslında verimli çalışamıyoruz” (K2), 

“Zaman uzunluğundan ara ara oluyor işimin bana fazla geldiği oluyor.”, “Çok yoruluyoruz, tahammül sınırı kalmıyor 

tahammülsüzleşiyoruz”. (K3) 

ALT TEMA YÖNETİCİ KAYNAKLI STRES 

“Mobbing yöneticiden de kaynaklı olabilir. Mesela bir yöneticim vardı, gece 3 te e-mailleri kurup, e-mail atmıştı… Kendimi 

huzursuz veya gergin hissediyorum. İşim bitti diye akşam işimden çıkınca seviniyorum.” (K1) 

“Yöneticim insan olarak iyi, ama iş stresini bize çok fazla yaşatıyor, o da bizde baskı yaratıyor. O da bize yansıyor, motive 

edemiyor, sadece satış odaklı yaklaşıyor.” (K2) 

“Yöneticinin tavrı motivasyonumu düşürüyordu.” (K3) 

 “Daha önce çalıştığım firma kurumsal olmayan daha ailevi gibi bir şirketti. Patrondan çok satın alma dediğimiz kişiler bazen 

rencide edici aşağılayıcı konuşmalar oluyor, tabiki bu insanlarla çalışmak bakımında olumsuz etkileri oldu.” (K4) 

“Evet üstlerin baskısı var en başında…Huzursuzluk ve gerginlik müşteriden iş stresinden, üstlerin baskısından 

kaynaklanıyor.” (K5) 

ALT TEMA MÜŞTERİ KAYNAKLI STRES 

“Mobbing yöneticiden de kaynaklı olabilir, müşteriden de kaynaklı da olabilir, size sıkan çok fazla arayıp soran bir müşterimiz 

ise problemli bir müşterimiz ise, bundan dolayı da olumsuz düşünebilirsiniz.” (K1) 

“Müşterinin sorunu çözemediğim zaman stresleniyorum.” (K3) 

“Müşterilerden bazı müşterilerle münakaşa olur ekip içinde bir sıkıntı olur”, “İş stresi baskı ve müşteriden kaynaklanıyor.” 

(K5) 

“Tedarikçiden kaynaklı çok ciddi manada kaçırabiliyoruz. Ürün olmayınca veremiyoruz ve insanlar gidiyor. Satışımızı 

engelliyor.” (K4) 

ALT TEMA ÖZEL HAYAT 

“İş stresi yeni iş te daha az, şu anki çalıştığı şirkette daha huzurluyum, daha çok kendime vakit ayırabiliyorum. Şu andaki 

verimim çok yüksek.” (K1)  

“Yeri geldiğinde 12 saatlik mesaimiz ama bizim işyerinden 21 veya 22’de çıktığımızda oluyor. Kendimi işimle evli olarak 

düşünüyorum.” (K2) 

“Haftasonu izinli olduğum gün işimi devam ettirtmemeye çalışıyorum. Ama arayan olursa da konuşuyoruz.  Rahatsızlık 

duyduğum oluyor. İnsanlara ben izindeyim dediğimde bile soruları devam edebiliyor, insanlarda iletişim kopukluğu 

olabiliyor. Bu durum bende sadece gerilim yaratıyor.” (K4) 

“Evet ailemi ihmal ettiğim, işimle evli olduğunu düşünüyorum. Haftasonu izinli olduğum günde işimiz devam ediyor.” (K5) 

ALT TEMA TÜKENMİŞLİK 

“İş yüküm fazla ise tükenmişlik hissediyorum”.(K1) ;  

“Ruhsal olarak değil ama fiziksel olarak bazen yorgun hissediyorum.” (K2) ;  

“Ay sonunda stresten dolayı tükenmişlik hissediyoruz”, “Önceki şirkette tükenmişlik var ve işten ayrılmamda etkili oldu.” 

(K3);  

“Kısmen tükenmişlik hissine kapıldığım oluyor.”(K4) ;  

“Tükenmişliğin hissizleşmiş hali. Gerçekten bu durumlar gerçekten hissizlik yaratıyor. Yorgunluktan stresten duygularım 

basık oluyor. Ekstradan bir efor sarfetmiyorum...” (K5) 
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3.3.2. İş Tatmini 

Araştırmanın bulgularına göre, iş tatmininin alt temaları; ücret-yan ödemeler-ödül, yönetici davranışı, çalışma arkadaşları, 

terfi (kariyer), işin kendisi olarak çıkmaktadır. Yapraklı ve Yılmaz’ın (2007) çalışmasında kullanılan ölçeğin alt 

boyutlarının beşi ile aynı olması pazarlama-satış sektöründe çalışanların iş tatmini boyutlarının değişmediğini 

göstermektedir. İş tatminine dair ifadeler incelendiğinde ise, ücret-yan ödemeler-ödül alt temasının, diğer iş tatmini alt 

temaları arasında ilk sırada yer aldığı ve bu açıdan önemli olduğu, devamında yönetici davranışının iş tatmini ile yüksek 

ilintili olduğu belirlenmiştir. En son olarak, iş tatmini teması sırasıyla çalışma arkadaşları, terfi (kariyer) ve işin kendisini 

sevme alt teması ile devam etmektedir.  

 

Tablo 3. İş Tatminine İlişkin Tema, Alt Temalar ve İfadeler 

TEMA İŞ TATMİNİ 

ALT TEMA  ÜCRET-YAN ÖDEMELER-ÖDÜL 

“Maaş ve ücretinden memnun değilim, adaletli bulmuyorum. Tecrübelerinden dolayı arkadaşlarımla farklılıklar 

olabiliyor.”(K1) 

“Ödül ve ücret sistemlerinde adaletli davranıyorlar, memnum…Primlerin adaletli eşit dağıtıldığını düşünüyorum. İnsan 

kayırma yok, adet bazlı ilerliyorlar zaten eşit adaletli bir sistem var.” (K2)  

“En fazla etkileyen ücret yan ödemeler terfi.” (K3) 

“Ödül sistemi ve yan ödemeler ücret profesyonel düşündüğümde beni etkiler.” (K4) 

“Çalıştığım firma bizim her başarımızda bizi ödüllendiriyor. Eğer kendi kazanırsa biz de kazanıyoruz.”(K5)  

ALT TEMA YÖNETİCİ DAVRANIŞI 

“Tabi ki yönetici çok önemlidir…Bize destek oluyor, adaletli davranıyor, beğeniyorum.” (K1) 

“…Ama firma sahibini seviyorsan, saygı duyuyorsan gerçekten senin motivasyonun yükseltmeye çalışıyorsa gerçekten 

motivasyonun yükseliyor, kendi işin gibi çalışıyorsun.” (K3) 

“Şu anki yöneticimiz itham şekline çok önem veriyor, konuşurken samimi ve seviyeyi bilerek konuşuyor, benim için bir 

sıkıntı yaratmadı. Kurumsal firmada yönetici seviyeyi daha iyi biliyor” (K4) 

“Yönetici satışçının eksik kaldığı yönleri tamamlaması gerek. Ekibi dışardan yönetmesi gerek, kaçırdığımı şeyleri fark edip 

yönelebiliyor. Eksikleri kapatan kişi.” (K5) 

ALT TEMA ÇALIŞMA ARKADAŞLARI 

“İş arkadaşları önce size dışlarla önce sizin nasıl bir insan olduğunuza bakarlar arkadan konuşmayacağınızı bilirlerse size 

içlerine alırlar ve çok güzel motivasyonlu sinerji dolu bir ekip olursunuz” (K1) 

“Şu anki iş arkadaşlarımdan çok memnunum, birbirimize yardım ediyoruz.” (K2) 

“Ama tabi şu an çalıştığım firmanın sahibinden, mağazada çalışan arkadaşıma kadar, diğer şubemizin mağazada çalışan 

arkadaşımıza kadar hepimiz aile gibiyiz..” (K3) 

“Çok fazlasıyla memnum. Tatlı rekabet var.” (K4) 

“Evet memnunum. İster istemez bir rekabet var ama tatlı bir rekabet var…Ben veya arkadaşım satınca firmanın kotasını 

doldurmuş oluyoruz, destek sağlamış oluyoruz.” (K5)  

ALT TEMA TERFİ(KARİYER) 

“Terfi imkanı olmazsa kesinlikle ayrılırım.” (K1); “Uzun dönemde terfi alamazsam bu bana rahatsızlık vermez” (K3);“Bu 

tamamen bize kalmış bir şey, biz ne kadar kendimizi gösterirsek, o kadar terfi imkanı oluyor.” (K4); “Hayır terfi zaten uzun 

dönemde alınıyor.”  (K5) 

ALT TEMA İŞİN KENDİSİ 

“Ben dijital ortamda olmayı seviyorum.”(K2); “Öncelikle işin kendisi, satış işini seviyorum”, (K3); “İnsanlar bizimle iletişim 

kurduğunda seviyorum.” (K4); “Ama işimi seviyorum.”(K5) 

 

3.3.3. Örgütsel Kıvanç 

Örgütsel kıvanç teması, görüşme sorularında duygusal kıvanç ve davranışsal kıvanç şeklinde iki alt tema olarak ele 

alınmıştır. Tablo 4’de belirtildiği üzere, duygusal kıvanç alt temasında, firmanın ve satış ekibinin üyesi olmak 

(özdeşleşme) ve başarı duygusu birer kod olarak ortaya çıkmaktadır. Başarı duygusu kodu, iş performansı ile karşılıklı 

ilintilidir. İfadelerden, satış temsilcisinin başarı duygusunda artış yaşandıkça, iş performansının da olumlu yönde 

etkilendiği belirlenmiştir. Davranışsal kıvanç alt temasında ise, tek kod olarak, firma isminin tanınırlığı (işveren markası) 

belirlenmiştir. Örgütsel kıvanç teması incelendiğinde, duygusal kıvancın ön plana çıktığı, davranışsal kıvanç alt temasına 

ait sorulardaki cevapların bir kısmının duygusal boyut temelli olduğu, firmanın ve satış ekibinin üyesi olmak ile başarı 

duygusu kodunu desteklediği belirlenmiştir.  

 

Tablo 4. Örgütsel Kıvanca İlişkin Tema, Alt Temalar ve İfadeler  

TEMA ÖRGÜTSEL KIVANÇ 

ALT TEMA  DUYGUSAL KIVANÇ BOYUT 

KOD FİRMANIN VE SATIŞ EKİBİNİN ÜYESİ OLMAK 

(ÖZDEŞLEŞME) 

 “..sağlanan birkaç ayrıcalık, bunlar bende aidiyet hissi yaratmasını sağlıyor.” (K2) 

“Direkt duygusal olarak ağlama noktasına gelebiliyorum.”, “Kendi firmam gibi çalışıyorum, çok gurur duyuyorum.”, “Kendi 

iş yerim olarak görüp, özenle çalışmamı sağlıyor.”, “Yaşadığımız her problemi ben şirketim adına çözmeye çalışıyorum, stres 
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evet oluyorum, ama şirketim için ben kendimi feda ediyorum diyebilirim”, “Ben gittiğim şirketlerde işimi sahipleniyorum.” 

(K3)  

“Ödül alınca takım olarak iyiyiz diyoruz. Bunu taçlandırması beni kendi adıma gururlandırıyor.”, “ Ben artık bir firma değil, 

bir aile olarak düşünüyorum.” (K4), 

“Firmamın bir parçası olmaktan mutluyum, keyif alıyorum.”, “Onların ufakta olsa bir parçası olabilmek beni motive ediyor.” 

(K5) 

KOD BAŞARI DUYGUSU 

“Patronun bizi tebrik etmesi çok olumlu bir sinerji yarattı.”, “ Sadakatimi artırır. Çünkü firma adına iyi birşeye imza atmak, 

beni de daha çok o markaya bağlar.” (K1) 

“Ay sonu gerçekleşen hedefler mutlu ediyor.” (K2) 

“Ne kadar işini seviyorsan o kadar çok performans gösteriyorsun.”, “Tabi ki de etkiler ,%100 etkiler, katkıda bulunmaktan 

gurur duyarım performansımı da olumlu yönde etkiler.” (K3) 

 “Firmamın ne kadar başarılı olursa bunda kendimin de payı olduğu için daha da mutlu olurum gururlanırım.”, “..İş 

performansım artar, özgüvenim artar, bu benim hal ve hareketlerime satış becerilerimi artırır anlamına geliyor.” (K4) 

 “Şirketimin başarısı aynı zamanda benim de başarım.”(K5)  

ALT TEMA DAVRANIŞSAL KIVANÇ BOYUT 

KOD FİRMA İSMİNİN TANINIRLIĞI (İŞVEREN MARKASI) 

“Benim firmamın ismi budur ama kimse tanımıyor, tanınır olsa haykırarak söylerim.”(K1) 

“Amblemi sevdiğim için yapıyordum.”, “İşletmemin ismi çok etkili oluyor.” (K3) 

“Kendi çalıştığım firmamda şirketin içinde en büyük firma, en büyük iş ortağı.” (K5) 

 

3.3.4. İşten Ayrılma Niyeti 

Tablo 5’de görüldüğü üzere, işten ayrılma niyeti teması, yönetici davranışı, ücret-terfi, işe aidiyetin önemi, adaletsizlik, 

işyükü, çalışma ortamı ve özel hayat olarak altı alt tema şeklinde ifade sonuçlarında ortaya çıkmıştır. İşten ayrılma 

niyetinin altı alt temadan oluşması satış temsilcilerinin işten ayrılma davranışının çok boyutlu unsurlardan oluştuğunun 

bir göstergesidir.  

Tablo 5. İşten Ayrılma Niyetine İlişkin Tema, Alt Temalar ve İfadeler  

TEMA İŞTEN AYRILMA NİYETİ 

ALT TEMA  YÖNETİCİ DAVRANIŞI 

 “Özellikle yönetici tavrı ve verilen sözlerin yerine getirilmemesi.” (K1) 

“Başarı odaklı bir kişi de şirkette kalabiliyor ama mobbing olabiliyor. Yöneticiden olabiliyor. O kişi tarafından baskı 

yapılıyor, o da rahatsız edici bir durum o nedenle dayanamayıp çıkan çok insan var.” (K2) ; “Yöneticilerin personele yönelik 

tutumu.” (K3) 

“Yöneticilerin verdikleri sözleri tutmaması, tavrı” (K4); “..Bu durumları üstümüze şikayet ettiğimiz zaman bu durumlarda 

olur diyor. Değişen bir durum olmadığı için ayrıldım.” (K5)  

ALT TEMA ÜCRET-TERFİ 

“Ama bunun dışında ücretle, terfi ile ilgili şeyler gelecekle ilgili daha ağır bastığı için bu iş yerinde kalmayı 

düşünmüyorum….Kariyer olarak bir gelecek göremiyorsam beni etkiler. Onun dışında yönetici tavrı, ücret konusu eğer çok 

uzun yıllar çalışmış ve aynı maaşları alıyorsam bu da etkiler.” (K1) 

“Ücret olabilir, yan haklar olabilir,” (K2) ; “Kesinlikle ödül, gelir politikaları.” (K3) ;“Prim usulünde sıkıntı olduğu için 

ayrıldım.” (K4) 

ALT TEMA İŞE AİDİYETİN ÖNEMİ 

“Şu an bu şirkette çalışmaktan gurur duymuyorum…. Örgütten gurur duymam işten ayrılmamı çok etkilemiyor.”  (K1) 

“Ben kendi adıma ...şirketin bir parçası olarak kendimi hissetmiyorum….Sadece belirli bir geçinmemi sağlamak için, yoksa 

bu A şirketi olur, B şirketi olur. Benim manevi bir bağlantım yok.” (K2) 

“İşi benimseyemediğim için, benim kendi şirketim olarak görmediğim için ayrıldım.” (K3) 

“Çalışma arkadaşlarımdan bazıları kaytararak çok daha iş yükünü bizim üstümüze bindirdiği oluyordu. Bunlar bizi 

etkiliyordu. Bu firmada geri dönüp hiç çalışmak istemedim.” (K4) 

“Aile gibi bir ekibiniz yoksa, birbirinin arkasından konuşan ve iş çeviren insanlarla aynı ortamda çalışıyorsanız, bu da 

eklenince işten çıkmak için yeterli bir sebep.” (K5) 

ALT TEMA ADALETSİZLİK 

“Başkalarına adaletsizlik yapıldı, yarın öbür gün bana da yapabilirler diye ayrıldım.” (K3);  

“Satışı iyi olmayan bir arkadaşım gizli müşteriden aldığı düşük puanlar adaletsizlik işten çıkarmak babımdan yapmış oldukları 

ayıptı” (K4);  
“Adaletsizlik” (K5) 

ALT TEMA İŞYÜKÜ 

“Önceki şirketlerde daha uzun sure çalışıyorduk, normal bir markette çalışıp kasiyerlik yaparak alınan ücret üzerinden 

değerlendirir gibiydik. O yüzden ayrıldım.”, “Önceki şirkette tükenmişlik var ve işten ayrılmamda etkili oldu.”  (K3); “İş 

yükü olarak fiziksel ve zihinsel yorgunluk çok etkili olmaktadır.” (K4) 

ALT TEMA ÇALIŞMA ORTAMI ve ÖZEL HAYAT 

“Ailemi ihmal ettiğim oluyor. Kesinlikle işimle ilgili evli olduğunu düşünüyorum. İzinli olduğum gün işim devam ediyor.” 

(K1) 

“Kendime ayıramadığım zamanlar etkiler.”(K5) “Yeter ki çalışma ortamındaki huzursuzluk artık son bulsun.” (K5) 
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3.3.5. İş Performansı  

Satış temsilcilerinin çalışma amacı satış olduğundan ve satışlardaki artışın örgüt başarısı ve performansı ile, dolayısıyla 

da iş performansı ve başarısı ile de bağlantısı olduğundan (Küçükaltan, 2018), satış-iş performansı bu örneklem grubu 

için hayati öneme sahiptir. Mevcut çalışmada, iş stresi, iş tatmini ve örgütsel kıvancın işten ayrılma niyetiyle etkileşimi 

araştırılırken, tüm bu temaların satış temsilcilerinin iş performansıyla ne şekilde ilintili olduğu da ayrıca incelenmiştir. 

Tablo 6’da iş performansıyla ilgili yönetici davranışı, çalışma ortamı, maddi ödüllendirme, ücret sistemi, profesyonellik, 

işe bağlılık gibi çeşitli unsurlar yer almaktadır. Tablo-7’de ise iş performansını etkileyen, olumlu-olumsuz iş stresi, işten 

ayrılma niyeti ve başarı duygusu temalarının ifadeler incelendiğinde, iş performansını iş stresi ve işten ayrılma niyetinin 

etkilediği belirlenmiştir. İş stresi temasıyla ilgili olarak katılımcılar, genelde performans düşüklüğü yaşadıklarını 

belirtmişlerdir. İki katılımcı iş stresinin olumlu yönünü bir sonraki satış davranışına yansıttıklarını ayrıca işleriyle ilgili 

gelişme sağladıklarını belirtmişlerdir. Gerçekleştirilen her satış, bir hedef tamamlama olduğundan ve akabinde ödülü 

getirdiğinden stresin olumlu yönünü oluşturmaktadır. Katılımcıların, işten ayrılma niyetleri oluştuğunda iş 

performanslarında da bir düşüş olabileceğini belirtmeleri bu iki temayı ilintili hale getirmiştir. Ayrıca örgütsel kıvancın 

duygusal kıvanç boyutunda yer alan başarı duygusunun ise, iş performansıyla olumlu yönde ilintili olduğu saptanmıştır.  

 

Tablo 6.  İş Performansına İlişkin İfadeler 

TEMA İŞ PERFORMANSI 
“Evet rencide eder.  İş performansımı da düşürür.” , “…İlk önce yönetici tavrı, sonra ödül sistemi veya ödemeler, ardından 

çalışma ortamı…birinci yönetici tavrı, ikinci ödül sistemi-terfi, üçüncüsü ücret yan ödemeler, dördüncü çalışma yeri.” (K1) 

“Bir satış personeli mağaza müdürüne veya firma sahibine bağlı değilse, bağlılık duymuyorsa, ne kadar işini iyi yaparsa 

yapsın, belirli bir süreden sonra sadece iş yapmak için geliyorlar, ama firma sahibini seviyorsan, saygı duyuyorsan gerçekten 

senin motivasyonun yükseltmeye çalışıyorsa gerçekten motivasyonun yükseliyor, kendi işin gibi çalışıyorsun.”, “ Maddi 

taraftan çok manevi taraf yükseliyor, çok motive ediyor.”  (K3) 

“Duygusal manada yönetici tavrı, ödül sistemi ve yan ödemeler ücret profesyonel düşündüğümde beni etkiler. Bunun dışında 

terfi açıkçası şu an talep ettiğim bir nokta değil, Kendi hatalarımı eksiklerimi düzeltip daha sonra karşılarına çıkmak isterim 

ki… Kendimi tamamladığım zaman zaten terfi için bana bir seçenek sunulacağına eminim.” (K4) 

“…Yönetici genelde olumsuz etkiler ve çalışma ortamı ile bu olumsuzluk toparlanır. Çalışma ortamı eğlenceli olmazsa 

motivasyon büyük ölçüde düşüyor. Yöneticiden gelen kötü enerji dalgasını dağıtmak için eğlenceli ve aile gibi bir ekibe 

ihtiyaç var. Diğer yandan şirketimin yaptığım işi ödüllendirmesi de bütün ayın yorgunluğunu, stresini üzerimizden atmaya 

birebir.” (K5)  

 

Tablo 7. İş Performansını Etkileyen Temalar ve İfadeler 

TEMA OLUMLU-OLUMSUZ İŞ STRESİ 
 “Dışarıda sahada iş stresi benim performansımı artırıyor. ama içeride kendimi güvende hissedebileceğim yerde iş stresi 

yaşarsam direk motivasyonum düşer.”, “Çok fazla iş yükü verilirse etkiler.”,  “..İş stresi yeni işte daha az, şu anki çalıştığı 

şirkette daha huzurluyum, daha çok kendime vakit ayırabiliyorum. Şu andaki verimim çok yüksek..” (K1) 

 “Olumlu yanı, deneyim oluyor bize, bir sonraki sorunu nasıl karşılayacağımız çözeceğimiz konusunda yardımcı oluyor.” 

(K3) 

“Günlük hedeflerimizi gerçekleştirdiysek üstünü yapmak açısından bizi teşvik ediyor. daha çok yapıyım diye” (K4) 

“Satış yaptıkça gelen motive hissi performansı olumlu etkiliyor ama eğer satış olmazsa ne kadar yoğunluk olursa olsun moral 

olmadığı için satış olmuyor.”, “Yönetici genelde olumsuz etkiler ve çalışma ortamı ile bu olumsuzluk toparlanır.” (K5)   

TEMA İŞTEN AYRILMA NİYETİ 
“O zaman direk modum düşer. Direk çekerim elimi, yani olumsuz yansır. Sadece yapmam gerekeni yaparım. Yine üzerime 

düşeni yaparım ama yapmam gerekeni yaparım.”(K3) ; 

 “Bana verilen bir söz varsa ve o söz tutulmadıysa bu iş yerinden biraz daha devam etmem gerekiyorsa açıkçası performansım 

benim için çok önemli olmaz, performans göstermeye çalışmam.” (K4);  

“Eğer işten çıkmaya karar verirsem iş umurumda olmuyor.” (K5) 

TEMA BAŞARI DUYGUSU 
 “Patronun bizi tebrik etmesi çok olumlu bir sinerji yarattı.”, “ Sadakatimi artırır. Çünkü firma adına iyi bir şeye imza atmak, 

beni de daha çok o markaya bağlar.” (K1) 

“Ay sonu gerçekleşen hedefler mutlu ediyor.” (K2) 

“Ne kadar işini seviyorsan o kadar çok performans gösteriyorsun.”, “Tabi ki de etkiler ,%100 etkiler, katkıda bulunmaktan 

gurur duyarım performansımı da olumlu yönde etkiler.” (K3) 

 “Firmamın ne kadar başarılı olursa bunda kendimin de payı olduğu için daha da mutlu olurum gururlanırım. “İş performansım 

artar, özgüvenim artar, bu benim hal ve hareketlerime satış becerilerimi artırır anlamına geliyor.” (K4) 

 “Şirketimin başarısı aynı zamanda benim de başarım.”(K5) 

 

Görüşmelerden elde edilen ifadeler sonucu ortaya çıkan tüm tema, alt tema, kodlar ve aralarındaki ilintiler Nvivo 11 Plus 

programına girilmiştir. Programa girilen veriler sonucunda da, Şekil 1’de gösterilen haritalandırma görüntüsüne ulaşılmış 

ve tüm ilişkiler resmedilmiştir.  
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Şekil 1. Nitel Veri Analizi ile Kategori-Tema-Alt Tema ve Aralarındaki İlinti Haritası  
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4. Tartışma ve Sonuç  

Bu çalışmanın temel amacı, iş stresi, iş tatmini, örgütsel kıvanç, iş performansı ile işten ayrılma niyetinin 

telekomünikasyon şirketinde çalışan satış temsilcilerinde araştırılması ve işten ayrılma niyetinin öncüllerinin 

belirlenmesidir. Bu kapsamda, araştırma verileri beş temel temaya ayrılmıştır. İş stresi temasının, hedef baskısı-prim, 

işyükü-çalışma süreleri, yönetici kaynaklı stres, müşteri kaynaklı stres ve özel hayat, tükenmişlik alt temalarından 

oluştuğu belirlenmiştir. Hedef baskısı-prim ile işyükü-çalışma süreleri, iş stresi teması içinde ilk iki sırada yer alan alt 

temalardır. Ayrıca katılımcıların ifadelerinden, iş yükünün iş stresini arttırdığına yönelik bulgular tespit edilmiştir. 

Tükenmişlik alt temasının da hedef baskısı ve iş yükü ile ilintili olarak ortaya çıktığı belirlenmiştir. İş stresinin diğer 

temalarla ilgisine bakıldığında; iş stresini oluşturan işyükü-çalışma süreleri, hedef baskısı-prim, yönetici kaynaklı stres, 

özel hayat alt temalarının, işten ayrılma niyetiyle de ilintili çıktığı tespit edilmiştir. İş stresi temasındaki yönetici kaynaklı 

stres ve hedef baskısı-prim alt teması, işten ayrılma niyeti temasındaki yönetici davranışı ile ücret-terfi alt temaları 

üzerinden iş tatmini temasının, ücret-yan ödemeler-ödül ve yönetici davranışı alt temalarıyla ilintilidir. Literatürdeki diğer 

çalışmalar incelendiğinde; Dülgeroğlu ve Başol’un (2017) satış temsilcilerinin çalışma yaşamı kalitesi algılarının ve iş 

stresinin; iş performansına, iş tatminine ve işten ayrılma niyetine olan etkisini araştırdığı çalışmada,  iş stresinin işten 

ayrılma niyetini arttırdığını, iş tatminini azalttığını, ancak iş performansı ile ilintili olmadığını vurgulamıştır. Masihabadi 

vd. (2015) çalışmasında, iş stresinin hem iş performansını, hem de iş tatminini negatif etkilediğini tespit etmişlerdir. 

Mevcut çalışmada ise, iş stresinin iş performansı temasıyla ilintisi belirlenerek bu sonuç desteklenmiştir (bkz. Tablo 7). 

Sin ve Yau (1995) tarafından satış temsilcileri üzerine yapılan çalışmada, bu araştırmayı destekler nitelikte, iş stresi ile 

işten ayrılma niyeti arasında pozitif bir ilişki bulunduğu belirtilmektedir. Buna ek olarak, satış temsilciliği dışında başka 

meslek grupları için de bu ilişkinin yinelendiği görülmektedir (Onay ve Kılcı, 2011; Jung ve Yoon, 2014; Yenihan, 2014; 

Lee vd., 2016; Dülgeroğlu ve Başol, 2017). Bu sonuçtan hareketle, mevcut ilinti bağlamında araştırma bulguları ile 

literatürdeki bulguların benzerlik gösterdiğini belirtmek yerinde olacaktır. Ayrıca, iş stresini azaltmak için, yöneticilerin 

çalışanlardan beklentilerinin açık olması, karşılıklı güvene dayalı, yardımsever, arkadaşça ve samimi bir iş ortamı 

yaratılması sağlanabilir (Schwepker ve Ingram, 2016). Firth vd.’nin (2004) Avusturalya’da perakende sektöründe 173 

satış personeli üzerine yürüttüğü çalışmada iş stresini etkileyen unsurların işe bağlılığa ve işten ayrılma niyetine olan 

etkisi incelenmiştir. Çalışmaya göre, iyi bir ast-üst ilişkisinin iş stresi üzerinde yarattığı etki önemlidir. Bu sonuçlar 

araştırmanın sonuçları ile aynı doğrultudadır. 

Çalışmanın ikinci ana teması iş tatminidir. Ücret-yan ödemeler-ödül, yönetici davranışı, çalışma arkadaşları, terfi 

(kariyer), işin kendisi bu temanın alt temaları olarak ortaya çıkmaktadır. İş tatmininin diğer temalar ile ilintisi 

incelendiğinde; ücret-yan ödemeler-ödül ve yönetici davranışı alt teması işten ayrılma niyetiyle ve ayrıca yine aynı alt 

temalar iş stresi ile de ilintilidir. Bu çalışma sonucunda, iş tatmininin alt temaları diğer temalarla daha az ilintili çıkmıştır. 

Çalışma arkadaşları alt temasının ifadelerinden, tüm katılımcıların iş arkadaşlarından memnun oldukları ve onları aileleri 

olarak benimsedikleri belirlenmiştir. Bu sonuç, aidiyet duygusunu güçlendiricidir. Yönetici davranışı, çalışmadaki 

örneklemde, iş tatminini önemli ölçüde ilgilendiren bir unsur olarak bulunmuştur. Yapraklı ve Yılmaz (2007), iş stresi 

algısının iş tatmini üzerindeki etkisinin ilaç mümessilleri üzerinde yaptığı çalışmada; çalışanların, yöneticilerinden 

memnun oldukları ancak ücret ve çalışma şartlarından tatmin olmadıkları sonucuna ulaşmışlardır. Bu araştırmada ise, iş 

tatmini temasında yönetici davranışı ve ücret iki temel unsur olarak ortaya çıkmaktadır. Yöneticinin çalışanlarına olumsuz 

yönde davranışı işten ayrılma niyetinin gelişmesine sebep olmaktadır. Araştırmada yönetici davranışı kavramının ön plana 

çıkması, çalışanların iş yaşamında oluşan duygusal deneyimlerinin onların iş tatminini ve performansını olumlu etkilediği 

temelinde oluşan Duygusal Olaylar kuramına (Affective Events Theory) (Weiss ve Cropanzano, 1996) dayandırılabilir. 

Bu kuram çerçevesinde bulgular incelendiğinde, adaletli çalışma ortamının, pozitif liderlik davranışının, insancıl bir 

muamele ile olumlu çalışma ortamı ve koşullarının yaratılmasının çalışanların motivasyonunu olumlu etkileyebildiği, 

bunun yanında günlük rutin işleri sırasında duyulan duygusal gururun çalışan memnuniyetine veya memnuniyetsizliğine 

sebebiyet verdiği yorumlanabilmektedir (Gouthier ve Rhein, 2011).  

Örgütsel kıvanç teması, duygusal ve davranışsal kıvanç olarak iki alt temada toplanmıştır. Firmanın ve satış ekibinin 

üyesi olmak (özdeşleşme) ile başarı duygusu alt temaları belirgin bir şekilde ortaya çıkmaktadır. Özelikle, duygusal 

kıvanç alt temasında yer alan başarı duygusu kodu diğer temalardan olan iş performansı için olumlu motivasyon kaynağı 

olarak ifadelerde belirtilmiştir. İşten ayrılma niyetinin işe aidiyet alt kodu ise yine örgütsel kıvancın duygusal boyutu ile 

ilintilidir. Firma isminin tanınırlığı (işveren markası) kodu ise davranışsal kıvancın alt temasında yer almaktadır. Tüm bu 

temalar değerlendirildiğinde, satış temsilcilerinin başarı duygusunun örgütsel kıvanç ile pekiştirildiği ve örgütün 

başarısına yansıdığı belirlenmektedir. Çünkü satış hedefleri yükselirken çalışanların motivasyon gücünü destekleyici 

öncüller örgütsel kıvanç-örgütsel başarı unsuru olabilmektedir. Örgütsel kıvanç olgusu literatürde incelendiğinde, 

başarının kutlanması çalışanların örgütsel kıvancın deneyimlemesi için önemli bir etken olduğu belirtilmektedir. Örgütsel 

kıvancın kaynağını, işletmenin piyasadaki konumu, işletmenin büyüklüğü, imajı ve markaları gibi ekonomik özellikleri 

(Scott ve Lane, 2000) ile işletmenin kültürü, değerleri, gelenekleri ve iş ahlakı oluşturmaktadır (Anfuso, 1995). Ayrıca, 

başarılı reklam kampanyaları ve ünlü müşterilerin kazanılması örgütsel kıvancın oluşmasını teşvik etmektedir (Celsi ve 

Gilly, 2010). Kashif vd. (2017) çalışmasında, örgütsel kıvancın çalışan-örgüt ilişkisinde aracı rolü olduğunu belirtmiştir. 

Bu çalışmanın sonuçları, çalışanların adaletli bir çalışma ortamıyla ve örgütsel kıvanç duygusu sağlama ile çalışanların 

tükenmişlik duygularını azaltıcını rolünü göstermiştir. Bu şekilde adaletli davranarak, çalışanların kıvanç duymalarını 
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sağlayıcı politikalar oluşturarak, otoriteyi delege ederek, çalışanların örgüte katılımlarını arttırarak bağlılıklarının 

güçlendirilebileceği ifade edilmiştir (Kashif vd., 2017). Tüm bu temalar değerlendirildiğinde, satış temsilcilerinin başarı 

duygusunun örgütsel kıvanç ile pekiştirildiği ve örgütün başarısına yansıdığı belirlenmektedir. Çünkü satış hedefleri 

yükselirken çalışanların motivasyon gücünü destekleyici öncüller örgütsel kıvanç- örgütsel başarı faktörü olabilmektedir. 

Çalışmada, işten ayrılma niyeti temasının altında yönetici davranışı, ücret-terfi, işe aidiyetin önemi, adaletsizlik, 

işyükü, çalışma ortamı ve özel hayat olarak yer alan altı alt tema çıkmaktadır. Yönetici davranışının ilk öncül olarak yer 

alması, yönetici kaynaklı sorunlu iletişim ortamı; huzursuz, yıpratıcı çalışma koşulları olarak değerlendirilebilir. İşten 

ayrılma niyeti temasının diğer temalarla ilintisi incelendiğinde; satış temsilcisinin hissettiği iş stresi ile işten ayrılma 

niyetinin ortak alt temaları, yönetici davranışı, işyükü-çalışma süreleri ve özel hayattır. İş stresindeki hedef baskısı-prim 

alt teması, işten ayrılma niyetindeki ücret-terfi ile karşılıklı ilintili durumundadır. Bunun sebebi ise, satış sektöründe 

ücretlerin hedef ve prim temelli olmasından kaynaklanmasıdır. Ayrıca, iş stresinin tükenmişlik alt teması, hedef baskısı- 

prim ve işyükü-çalışma süreleri ile ilintili olduğundan, bu alt tema da işten ayrılma niyetiyle ilintilidir. İş tatmini-işten 

ayrılma niyetinin ise birbiriyle ilintili olduğu, yönetici davranışı ile ücret-yan ödemeler-ödül ortak temalarından oluştuğu 

belirlenmektedir. İşten ayrılma niyetinin işe aidiyetin önemi alt teması, örgütsel kıvanç temasının duygusal kıvanç boyutu 

ile ilintidir. Kendini işine ait hissetmeyen ve performans düşüklüğü yaşayabilen çalışan, işyerine karşı bağlılık kuramadığı 

için işten ayrılmaya karar verebilmektedir. İşten ayrılma niyeti; örgütsel kıvanç duygusunun pekiştirilmesi, iş stresinin 

azaltılması, iş tatmini temasındaki ücret-prim-ödül boyutunun güçlendirilmesi ile engellenebilir. Çalışmanın 

bulgularında, kurumsal ve işveren markası olarak, bilinen işletmede çalışan satış temsilcilerinin, çalıştığı firmaya dair 

hissettiği kıvanç duygusunun işten ayrılma niyetini etkileyebileceği belirlenmiştir.  

Son olarak iş performansı teması bulguları incelendiğinde, bu temaya ait alt temaların oluşmadığı görülmektedir. İş 

performansıyla ilintili temalar ise iş stresi, örgütsel kıvanç ve işten ayrılma niyetidir. Katılımcıların ifadelerine göre, iş 

performansını arttıran en önemli özellik, örgüte yönelik hissedilen kıvanç ile başarı duygusudur. İş stresinin yarattığı 

moral bozukluğu ve işten ayrılma niyeti, yine ifadeler doğrultusunda çalışan performansını azaltıcı niteliktedir. Satış 

temsilcilerinin yoğun iş stresi ve performansının azalışı literatürde benzer şekilde desteklenmektedir. Hizmet sektöründe 

çalışanların, artan müşteri istekleri karşısında yaşadıkları stres ve büyüyen kaygılar nedeniyle işlerinden memnun 

olmadıkları, bu durumun performanslarını da olumsuz yönde etkilediği sonucuna varılmıştır (Choi vd., 2014; Kashif vd., 

2017). Çalışanların motivasyon, bilgi ve bağlılığı herhangi bir hizmet işletmesi için başarıda ana unsurdur. Bu bakımdan 

yöneticiler, olumlu bir iş yeri kültürü yaratmalıdırlar (Chiang ve Hsieh, 2012). Özellikle iş performansı ve örgütsel kıvanç 

temalarının, örgütsel performans ve başarıya etkisi ayrıca incelenmeli ve araştırılmalıdır.  

Çalışma genel olarak değerlendirildiğinde, iş stresi, örgütsel kıvanç, iş tatmini ve işten ayrılma niyeti arasındaki 

etkileşimin bir sektör özelinde incelenerek (telekomünikasyon sektörü) bu bağlamda çalışan satış temsilcileri üzerine 

yapılmış olması, hem literatüre hem de sektöre katkı sağlayabileceği düşünülmektedir. Böylelikle araştırma sonuçlarının 

örgütsel davranış, insan kaynakları, stratejik yönetim gibi belirli araştırma alanlarına özellikle katkı sağlayacağına 

inanılmaktadır. Ancak, her ne kadar araştırma akademik ve pratik alanlar için önemli bulgular sunsa da, çalışmanın nitel 

araştırma olup beş satış temsilcisi ile derinlemesine görüşme şeklinde yapılması çalışma sonuçlarının genellenebilirliğini 

engellemektedir. Dolayısıyla, gelecek çalışmalarda, çeşitli sektörlerde görev alan satış temsilcileri daha büyük sayılarda 

dahil edilerek araştırma zenginleştirilebilir. Bunun yanı sıra, bu çalışmadan elde edilen temalar çerçevesinde alt temalar 

ve kodlar kullanılarak nicel yöntemler de (anket gibi) sonraki araştırmalarda uygulanabilir. 
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