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Mehmet Yildirm

Oz: Bu calisma lider ve ydneticilerin en 6nemli etkileme ve yénlendirme araclarindan olan
glic kaynaklarinin, kurumsal performans ile géstergelerinden olan is tatmini, isten ayrilma
niyeti ve is performansi arasindaki iliskiyi ortaya koymak amaciyla gerceklestirilmistir.
Arastirmada nitel arastirma modeli kullanilmistir. Arastirma kapsaminda Adiyaman ilinde
iletisim sektérindeki iki farkl isletmede musteri hizmetleri biriminde ylz ylze ve gagn
merkezinde calisan beser katilimci ile derinlemesine goériismeler gergeklestirilmis ve icerik
analizine tabi tutulmustur. Elde edilen bulgulara goére ylz ylze hizmet veren galisanlar
tarafindan en cok algilanan gig kaynadinin zorlayici glic oldugu ve bu glcln ise is
performansi ve is tatminini olumsuz etkiledigi, isten ayrilma niyetini de arttirdidi
gordlmastiar. Ancak cadgri merkezinde calisanlar tarafindan en g¢ok algilanan gig
kaynaginin da uzmanlk giicii ve yasal gii¢ oldugu gérilmistir. Odillendirme giici, yasal
gic ve uzmanlik gliclind algilayan calisanlarin ise is tatminini ve is performansini yiksek
olarak algiladiklar gérilmistiir. Elde edilen bir diger bulgu ise ylz ylize hizmet veren
calisanlarin isten ayrilma edilimlerine sahip oldugu ancak cagri merkezi lizerinden hizmet
veren hicbir calisanin bu egilime sahip olmadigidir.

Anahtar Kelimeler: Liderik, Is Performansi, Isten Ayrilma Egilimi, Is tatmini

Abstract: This study was conducted to reveal the relationship between the manager’s
power sources, job satisfaction, turnover intention and job performance, which are
related to organizational performance. Qualitative research model was used in this
research. Within the scope of the research, in-depth interviews were conducted with five
participants, each working in the customer service unit and in the call center, in two
different organizations in the communication sector in Adiyaman, and they were
subjected to content analysis. According to the results of analysis, it has been seen that
the most perceived power source by the employees working as face to face is the
coercive power, and this power negatively affects job performance and job satisfaction
and increases the turnover intention. But the most perceived power source by employees
working in call center is expertise power and legal power. It has been observed that
employees who perceive the power of reward, legal power and expertise power perceive
their job satisfaction and job performance as high. Another result is that employees who
provide face-to-face service have turnover intention, but none of the employees who
serve through the call center have this intention.

Key Words: Leadership, Job Performance, Turnover Intention, Job Satisfaction

Giris

Liderlik, cok uzun yillardir Gzerinde oldukca yodun tartismalarin yasandigi bir
kavramdir. Bu kavramin o6rgitler agisindan bu kadar 6énemli olmasinin birgok
nedeni bulunmakla birlikte, en 6nemli nedenlerden birisinin galisan davranisini
onemli Olclide etkileyebilecek en o6nemli faktérlerden birisi olmasidir. Clnki
bireyin sahip oldugu glic ve bu glicln ortaya cikardigi etki, érgltlerin amaglarina
ulasmasi icin énemli bir ara¢ gdérevi gérmektedir (Kahya, 2013: 35). Orgiitler
belirli amaglara ulasmak igin 6rgut dinamiklerini harekete gecirmek zorundadir.
Bu da ancak liderin calisanlari etkileyebilme becerisine baglidir. Yoneticiler ise bu
etkileyebilme becerisini glic kaynaklarindan almaktadir (Yilmaz ve Altinkurt,
2012: 387). Dolayisiyla yoneticinin ya da liderin sahip oldugu gic¢ kaynadi ve bu
guc kaynaklari yoluyla izleyenlerini etkileme ve ydnlendirme becerisi birgok
calisan tutum ve davranisini dolayisiyla dérgltsel performansi etkilemektedir.
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Guanka liderin sergiledigi bir davranis olumsuz olarak algilandiginda galisanlar da
buna olumsuz bir sekilde karsilik verebilirler. Bu da drgutlerin birgcok acidan zarar
gbrmesi ile sonuglanabilir. Yoneticilerin calisanlar etkilemek igin kullandiklari her
bir glic kaynadginin calisanlar Gzerinde farkh sonuclari olsa da 6zellikle yasal ve
zorlayicli gugten ziyade daha bigimsel olmayan gug kaynaklarinin ginimuz
calisanlar Uzerinde daha olumlu etkileri oldugu belirtiimektedir (Toptas ve
Tastan, 2020). Boylelikle bu calisma kapsaminda liderlerin veya ydneticilerin
kullandiklar glc kaynaklarinin galisanlar Gzerinde nasil bir etkiye neden oldugu
ortaya konmaya calisiimistir.

Benzer sekilde calisan performansi ve is tatmini de isletmeler dikkatle tGzerinde
durulmasi gereken kavramlar arasindadir. Isletmeler ancak calisanlarin is
performansi ile dogru orantili bir sekilde kurumsal performanslarini arttirabilirler.
Ek olarak, is tatmini calisanlarin yaptiklar isle ilgili bir dederlendirmenin sonucu
oldugu igin isinden memnun olan galisanlarin performanslarinin da yiksek olmasi
beklenmektedir. Isinden yeteri kadar memnun olmayan bir insan kaynadi
isletmeler acisindan daha fazla is gict devir orani, distk calisan baglihgi, disik
performans anlamina gelebilir.

Ayni sekilde isten ayrilma niyeti de o&rgltsel anlamda &nemle Uzerinde
durulmasi gereken bir kavramdir. Clnki bu egilimin bir isletmede yliksek gikmasi
isten ayrilma davranisinin gergeklesebilecedinin en 6nemli gdstergelerinden
birisidir. Bu edgilime sahip calisanlar beklentilerinin karsilanacagi bir is ile
karsilastiklarinda dislik bir baghlik gostererek isletmeyi birakabilirler. Pandemi
gibi kiresel bir krizin de etkisiyle calisanlarin is yasaminda bakis acisi degismis
ve galisanlar yeni yasam kosullarina uygun is arayisi igerisine girmislerdir. 2021
yihinda 30 bin kisinin katiimiyla gergeklestirilen kliresel bir arastirmanin
sonuglarina goére calisanlarin yaklasik yuzde 41'i islerinden ayrilmayi planhyor.
Ustelik 2020 yilinda yapilan bir baska calismada ise calisanlarin yaklasik yiizde
72'sinin iki yiIl daha isverenleri ile calismayl planladigini gostermektedir
(Microsoft, 2021). is yasamina iliskin bu déniisimiin biiyiik oranda pandemi ile
yakin iliskisi olsa da temel sorunun pandeminin getirdigi yeni calisma
gereksinimlerinin yoOneticiler ve liderler tarafindan nasil algilandigi ve nasil bir
yonetim tarzi belirledikleridir. Liderlerin yénetim tarzinin galisanlar tarafindan
algilanmasi ise kullanilan giic kaynaklari ile yakindan iliskilidir. Is yasamindaki bu
dondstmleri isletme lehine cevirebilmek dogru zamanda dogru glic kaynagini
kullanmakla mimkin hale gelebilecektir. Yapilan arastirmalarda liderlik
yaklasimlarinin isten ayrilma niyeti Uzerinde anlamli etkilerinin oldugunu
gbstermektedir (Tanriverdi vd., 2016).

Bu calismada da ydneticilerin, ydneticilik streclerinde calisanlari etkilemek icin
kullandiklari gug kaynaklarinin galisanlarin is tatmini, is performansi ve isten
ayrilma niyetleri Gzerinde bir etkisinin olup olmadigi, ylz ylze derinlemesine
goriusmeler yapilarak incelenmistir. Calisma kapsaminda incelenen kavramlar
Uzerinden hem yiiz ylze hizmet veren hem de cagri merkezi araciligi ile hizmet
veren c¢alisanlarin algilari arasindaki farkhliklarin incelenmesi ve &zellikle yerel
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yazinda yoéneticilerin kullandiklari gtc¢ kaynaklari ile calisanlarin isten ayrilma
niyetleri arasindaki iliskileri inceleyen sinirli sayida arastirmanin bulunmasi bu
calismanin literatlire édnemli bir katkisi olarak dederlendirilmektedir. Calismanin
sinirh sayida calisan ile gergeklestirimesi ve sadece bir ildeki iki farkl sirketi
kapsamasi ise calismanin kisiti olarak belirtilebilir.

1. Liderin Kullandig: Gii¢ Kaynaklari

Glg, hakimiyet kurma ve itaat etme gibi bir takim olumsuz cagrisimlar ile
iliskilendirilse de c¢alsanlarin etkilenmesinde kullanilan ve ayni zamanda
orgitlerin  sosyal amaglarina ulasilmasini  sadlayan bir kaynak olarak
degerlendirilmektedir (Memduhoglu ve Turhan, 2016: 74). Bu kaynak astlari
itaatkar ve sorumlu yapan etkin bir yonetim araci olarak dederlendiriimektedir
(Faiz, 2013: 384). Bu yonetim araci bUtin o&rgltsel yapillanmalarda farkl
dizeylerde de olsa gorilmektedir (Meydan vd., 2018: 76). Gucin kapsamini
belirleyen en o6nemli faktér ise bu glcten etkilenen kisilerin etkilenme
dizeyleridir. Dahasi etkilenen tarafindan gicun kullaniimasi ihtimaline duyulan
inang dahi bu gictn kullaniimasi kadar etkili olabilmektedir (Memduhodglu ve
Turhan, 2016: 75). Dolayisiyla 6rgitsel yasamda kacinilmaz olarak karsilasilan
glic olgusu ve calisanlarin bu glcu algilama bicimleri ve dlzeyleri, 6rgutsel
performansi etkileyen énemli faktorler olarak degerlendirilmektedir.

Calisma yasaminda calisanlar cogu zaman verilen emirleri istekli bir sekilde
yerine getirmemektedir. Bu nedenle liderler ve yoneticiler 6rgitin devamhligini
strdirmek ve gelisimini saglamak igin gesitli glic kaynaklarina basvurmaktadir.
Bu glic kaynaklarinin hangisinin daha etkin olacagi ise orgitliin yapisina badli
olarak degismektedir. Bu acidan dederlendirildiinde uygulanmak istenen gig
kaynaginin ve bu kaynadin uygulanma dizeyinin orgit yapisi ile de uyumlu
olmasi gerekmektedir (Memduhoglu ve Turhan, 2016: 75). Bir isletme acisindan
en uygun glc¢ kaynadinin hangisi oldugunu belirleyen en 6nemli faktorler ise
o6rgat kualtdrd, cahsanlarin psiko sosyal duzeyleri ve o6rgat iklimi olarak ifade
edilebilir. Ornedin calisanlarin daha profesyonel olduklari ve editim seviyesi diger
orgllere goére nispeten daha vylksek oldugu orgitlerde yoneticilerin veya
liderlerin zorlayici guc¢ kaynaklarini kullandiklari daha az rastlanan bir durumdur
(Aslanargun ve Erig, 2013: 209).

Liderin kullandigi glic kaynaklari, odillendirme glicl, yasal gig, karizmatik
gug, zorlayici gic ve uzmanhk glclt olmak Uzere bes farkhh kategoride
degerlendirilmektedir (Bakan ve Bilylkbese, 2010: 76). Liderin kullandigi gic
kaynaklarindan yasal glg, zorlayicl gug ve 6dillendirme gucl liderin hiyerarsik
yapidan kaynaklanan guglerini ifade ederken, uzmanhk glcl ve karizmatik gig
ise liderin kendisinden kaynaklanan bireysel gulclerini ifade etmektedir (Meydan
ve Polat, 2010: 130). Orgitsel giic kaynaklari olarak ifade edilen yasal giic,
zorlayicl glug ve odillendirme glclne nispeten bireysel gli¢ kaynaklari olarak
ifade edilen karizmatik glic ve uzmanlik glicinin is performansi, érgitsel baglihk
ve is tatmini ile daha kuvvetli bir iliskiye sahip oldugu dusinitlmektedir
(Lunenburg, 2012: 1).
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Odiillendirme giicli, calisanlarin beklentilerinin ve arzularinin yerine getirilmesi
ve arzu edilmeyen durumlarin ise ortadan kaldirilmasini saglayan bir yetenek
olarak ifade edilmektedir (Faiz, 2013: 385). Odiillendirme giici ile birlikte lider,
calisanlar igin faydali olarak dederlendirilen o6dillere aracilik etmektedir. Bu
acidan bakildiginda liderin édillendirme gicini etkileyen iki 6nemli faktdr oldugu
sodylenebilir. Bunlar liderin elindeki 6dlllendirme kapasitesi ve astlarin bu ddillere
verdikleri deder olarak ifade edilebilir. Liderin elinde astlarina verebilecek 6dl
miktari ne kadar cok ise ve astlarin bu ddillere verdikleri deger ne kadar fazla ise
liderin 6dilllendirme glicinin de o kadar yiksek olacagi disuntlmektedir (Bakan
ve BlylUkbese, 2010: 76).

Uzmanhk gicl, yerine getirilmesi gereken goérevler s6z konusu oldugunda
liderin kendisini astlari icin bir referans noktasi olarak belirleme yetenegi olarak
tanimlanmaktadir (Brinia ve Papantoniou, 2016: 574). Lider belirli konularda
bilgi, beceri ve uzmanliga sahip oldugu icin astlari tarafindan bir referans olarak
algilanmaktadir. Boylelikle lider ortaya cikan belirli bazi durumlarda astlari kendi
istedigi yonde yonlendirebilmektedir.

Zorlayicl gucte, liderin olumsuz birtakim sonuglar Gzerinde kontrol yetkisi s6z
konudur (Atwater ve Yammarino, 1996: 5). Lider, 6rgutsel statiden kaynaklanan
yasal yetkisini kullanarak calisanlar agisindan olumsuz olarak algilanan birtakim
sonuglar ile calisanlarn etkilemeye calisir. Zorlayicr gicin galisanlar Uzerindeki
etkisine iliskin arastirmalar halen devam etse de yapilan arastirmalar, calisanlara
karsi agresif bir dil kullanimi da dahil olmak Uzere zorlayici glcin bir etki araci
olarak kullanildigi durumlarda calisanlarin sorumluluk almaktan kacindiklarini ve
olumsuz birtakim duygularin ortaya ciktigini gostermektedir. Ayrica zorlayicl gig
kullaniminin astlarin kisilik 6zelliklerine gore farkli sonuclar Urettigi soylenebilir.
Ornedin dis kontrol odakl bireylerde zorlayici gi¢ kullanimi bir motivasyon
etkisine sahip olurken, i¢ kontrol odakl kisilerde is yapma cabasinin azalmasina
neden olabilmektedir. Dolayisiyla her ne kadar olumsuz bir cagrisima sahip olsa
da zorlayici glcin bir motivasyon araci olarak kullanilabilecegi durumlarin da
oldugu g6z oninde bulundurulmalidir. Cinkl zorlayicr glic kullanimi calisanlarin
meydan okuyucu bir caba ortaya koymasiyla da sonuclanabilmektedir (Kovach,
2021: 5-6).

Yasal gl¢ soz konusu oldugunda, bir kisinin 0Orgat icerisindeki konumu
nedeniyle digerlerinin davranislarini etkilemesinden bahsedilmektedir ancak bu
glic yetkisi 6rgut tarafindan belirli kisileri dogrudan etkilemek icin yine belirli
kisilere verilmektedir. Bdylelikle bu mesru glclu elinde bulunduran liderler veya
yoneticiler yetkileri dahilinde gdérilen seyleri baskalarindan isteme hakkinda da
sahip olmaktadirlar. Ayrica yonetici veya liderler cesitli politika ve prosedurleri
duzenlemek vasitasiyla otoriteden kaynaklanan bu vyasal guglerini daha da
glclendirebilirler. Ancak yasal glcun kapsami nispeten daha dardir cinkl bu
gucun etkin bir sekilde uygulanmasi astlarin bu gici mesru glc olarak kabul
etmesine baghdir (Lunenburg, 2012: 2).

USBAD Uluslararasi Sosyal Bilimler Akademi Dergisi - International Journal of Social Sciences
Academy, Yil 4, Year 4, Sayi 10, Issue 10, Aralik 2022, December 2022.

Sayfa | 864



Yéneticinin Kullandigi Gug Kaynaklari ile is Tatmini, i§_’_cen Ayrilma Egilimi ve Is Performansi
Arasindaki Iliski: Musteri Iliskileri Calisanlari Uzerinden Nitel Bir Arastirma

Mehmet Yildirm

Karizmatik gug ise liderin kendisini takip edilmesi gereken bir 6rnek haline
getirme yetenedini ifade etmektedir ve karizmatik glic calisanlarin uyumunu
kolaylastirmak icin hedefin kaynakla 6zdeslesmesine dayandidi icin kisiler arasi
iliskiler ile de dogrudan iliskili bir glicl ifade etmektedir (Brinia ve Papantoniou,
2016: 574; Schlenker ve Tedeschi, 1972: 427).

BUtin bu gic¢ kaynaklari, farkli yogunluk seviyelerinde liderlerin veya
yoneticilerin bircogunda potansiyel olarak mevcut olsa da ortaya ¢ikan durumlara
veya astlarin bireysel 6zelliklerine bagli olarak farkli diizeylerde uygulanmaktadir
(Brinia ve Papantoniou, 2016: 574).

2. Is Tatmini

Is tatmini calisanlarin isleri ile ilgili olarak olumlu veya olumsuz bir yargiyi
iceren dederlendirmeleri ifade etmektedir (Ingusci vd., 2016: 267). Boylelikle
calisanlar tarafindan vyapilan is ve ise iliskin yasadiklari deneyimler
degerlendirilirken olumlu duygularin ortaya ciktigi durumlarda is tatmininden
bahsedilebilir. Dolayisiyla calisanlarin tatmini ylksek oldugu zaman yapilan isler,
gorevler ve yerine getirilmesi gereken yuUkimlllikler s6z konusu oldugunda
calisanlarda olumlu duygular belirmektedir (Bernarto vd., 2020: 5494).

Sonug olarak, is tatmini ayni zamanda isinden memnun olan calisanlarin en
onemli gostergelerinden birisi oldugu icin calisanlarin is performanslarina etki
ettigi soylenebilir (Way vd., 2010: 381). Ayrica is tatmininin oldugu durumlar
ayni zamanda is tatminini ortaya cikaran faktorlerin varlidina da isaret
etmektedir (Eliyana ve Ma’'arif, 2019: 145). Bdylelikle, o6rgutsel acgidan bu
faktorlerin belirlenmesi ve bu faktorlerin ele alinarak gelistirilmesi calisanlarin is
tatmin dlzeylerinde olumlu bir etkide bulunabilir. Ayni sekilde is tatminsizliginin
varligi da isletmeler agisindan iyilestirilmesi gereken faktérlerin varligina isaret
ettigi icin bu faktorlerin ele alinarak iyilestirilmesi ve is tatminin arttiriimasi
gerekmektedir.

Calisanlarin is tatmini s6z konusu oldugunda ¢ 6nemli iliski tlrindn bu
konuda etkili oldugu soéylenebilir. Bunlar, calisan ile 6rgit arasindaki iliski, calisan
ile ydnetici arasindaki iliski ve calisan ile is arkadaslari arasindaki iliski olarak
ifade edilebilir. Calisan ve 6rgat arasindaki iliski, érgltsel hedefler, vizyon ve
stratejiler dizleminde calisanin 6rguti ile butinlesmesini ve calisanin drgultsel
baglihgi gibi faktoérlere ek olarak 6rgutin calisanin is aile dengesini desteklemesi
gibi faktorleri kapsarken, calisan ile yonetici arasindaki iliski ise yoneticinin yetki
devri orani ve calisanin sahip oldugu o6zerklik gibi faktorleri icermektedir. Son
olarak c¢alisan ile is arkadaslari arasindaki iliski bir takim c¢alismasini
yansitmaktadir. Ornedin is zenginlestirme ekip calismasinin bir sonucu olarak
degerlendirildiginde bu faktoérin is tatmini ile takim galismasi arasindaki iliskiyi de
kismen agikladigi sdylenebilir. Dolayisiyla galisan ve is arkadagslar arasindaki iliski
de is tatminini dnemli 6lclide etkileyen bir faktér olarak degerlendiriimektedir
(Alegre vd., 2016: 1390-1391).
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Sonuglari agisindan degerlendirildiginde ise is tatmini orgltsel baghlik ile iligkili
bir kavram olarak dederlendirilirken, tatminsizlik ise, calisanin isten ayrilmasi,
grev yapmasi, devamsizlik yapmasi ve ise ge¢ kalmasi gibi farkh bir takim
sonuglara neden olabilmektedir (Ghazzawi, 2008: 7). Ayrica is tatmini &ézellikle
orgutsel etkinlik ile iligkili bircok psikolojik cikti Uzerinde de 6nemli bir etkiye
sahip bir tutum olarak dederlendirilmektedir (Yang, 2010: 609).

Hem sonuclari acisindan hem de oOncilleri acisindan dederlendirildiginde is
tatmininin, hem orgltsel etkinlik hem de bireysel Ozellikler baglaminda elde
edilmesi gereken veya gelistiriimesi gereken ise iliskin bir tutum olarak ifade
edilebilir.

3. Isten Ayrilma Niyeti

Calisanlar herhangi bir orgltten ayrilmadan ©once bu yodnde bir egilim
gostermektedir. Calisanlarin bu edilime sahip olmasinda birgok bireysel ve
orgitsel faktorden bahsetmek mimkindlir. S6z konusu edilimin  ortaya
cilkmasinda etkili olan bu faktérler ise orgltlerin devamlilidi agisindan ¢ézilmesi
gereken en 6nemli problemler olarak nitelendirilmektedir (Polat ve Meydan,
2010: 146). Isten ayriima niyeti is baskisi, insan kaynaklari uygulamalari, lider
ve yoénetici davranisi, ise iliskin tutumlar ve rol stresi gibi bircok faktérden
etkilenmektedir. Isten ayriima niyeti ayni zamanda calisanlarin isle ilgili
farkindahdina da isaret etmektedir ve bu farkindalk aslinda gergeklesen personel
devir hizinin da bir édncill olarak gérilmektedir (Park ve Min, 2020: 2-3; Henha,
2018: 2761). Bu nedenle isten ayrilma niyeti ile isten ayrilma davranisi arasinda
oldukca kuvvetli bir neden sonug iliskisi oldugu dusuntlmektedir (Polat ve
Meydan, 2010: 153).

Sonug olarak isten ayrilma niyetinin dlglilmesi 6rgutlere calisanlarin isten
ayrilma egdilimlerinin tespit edilmesinde yardimci olmaktadir. Cinkl isten ayrilma
davranisi (¢ asamadan olusan bir siirecin sonucu olarak gérilmektedir. Ilk
asamada calisanlar &rgltten ayrilmayl dustnur, daha sonra farkli bir &érgut
arayisina girerler, en sonunda isten ayrilma davranisi gerceklesir (Henha, 2018:
2761). Bu nedenle insan kaynaklarindan yararlanma becerisinin bir rekabet
avantajl olarak gorildiga pazar kosullarinda, calisan devir hizinin 6niine gegmek
icin isten ayrilma niyetinin mutlaka iyi analiz edilmesi gerekmektedir.

4. Calisan Performansi

Performans kisinin bir isi yerine getirmek igin gostermis oldugu bitln gabalarin
bir sonucu olarak elde ettigi basari dlizeyi olarak tanimlanmaktadir (Pasa, 2007:
76). Bir baska tanima gore ise 6rgutsel amaclara ulasilabilmesi icin bireyin sahip
oldugu ise vyonelik gorevlerin yaninda bireysel davranislari da kapsayan
yetkinliklerin timt olarak tanimlanmaktadir (Bute, 2011: 177-178). Calisan
performansi bircok faktore bagl olarak calisanin kendisine verilen godrevleri
yerine getirirken yaptigi isleri ifade eden bir kavram olarak tanimlandigindan
(Kawaina vd., 2018: 36), degisen pazar kosullarinda orgitlere rekabette avantaj
saglayan insan kaynadi glcinden faydalanmasinin bir sonucu olarak
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disundlebilir. Ayrica iyi bir sekilde tasarlanmis bir performans dederlendirme
sistemi de o6rgltlin sorunsuz calismasina katki saglamaktadir (Diamantidis ve
Chatzoglou, 2019: 171).

Performans degderlendirmesi hem yoOneticiler hem de calisanlar acisindan
Onemle Gzerinde durulmasi gereken bir konudur. GCalisanlar agisindan
bakildiginda batlin calisma giclni ortaya koymak icin cabalayan kisilerin ise
karsi yeterli ilgiyi géstermeyen Kkisilerle arasindaki farkin anlasiimamasi bu
kisilerde ise karsi bir isteksizlik meydana getirebilmektedir (Blte, 2011: 177).
Yoneticiler acisindan bakildiginda da ayni durum séz konusudur. Calisanlarin ise
karsi gostermis olduklari cabalar dogrultusunda esit olarak dederlendirilmesi
Orgut igerisindeki adalet duygusunun zedelenmesine neden olabilecektir. Bu
durumda performans degerlendirilmesinin yetersizliginden kaynakli olarak ortaya
cikacak is tatminsizligi sonraki performanslari da olumsuz etkileyebilecektir.

5. Giic Kaynaklari, is Tatmini, Isten Ayrilma Niyeti ve Performans
Arasindaki Iliski

Is performansi, is tatmininin hem &ncili hem de bir sonucu olarak
degerlendirilmektedir ve hem performans hem de is tatminin gdsterilen caba
sonucunda elde edilecek kazanimlarla yakindan iliskili oldugu dislnilmektedir.
Calisanlar, performanslari sonrasinda edindikleri kazanimlari hak edilen ve
gerceklesen seklinde bir dederlendirme yapmaktadir. Bu dederlendirme
sonucunda gerceklesen kazanimlarin, bir hak olarak algiladiklari kazanimlardan
daha disik olmasi durumunda is tatminsizligi olusabilmektedir. Bu sonug ise
calisanlarin sonraki is performansina olumsuz bir sekilde yansimaktadir (Pasa,
2007: 77-78). GCalisanlarin igle ilgili tatmin duzeyleri calisan performansini
etkileyen 6nemli bir faktor olarak degerlendiriimektedir. Bu nedenle galisanlarin
is tatminine iliskin beklentilerine yeterli 6nemin godsterilmesi c¢alisanlarin
performanslarinda bir artisa neden olacaktir (Barutgugil, 2004: 391). Dolayisiyla
is tatmini ve calisan performansi arasinda karsilikli bir dogrusal iliski oldugu kabul
edilmektedir. Yapilan arastirmalar bunu dogrular niteliktedir (Pushpakumari,
2008; Yorulmaz ve Karabacak, 2020; Oztiirk ve Aygiin, 2020; Tekingiindiiz vd.,
2015; Kahya, 2013)

Yoneticinin kullandidi glic kaynaklarinin is performansi, is tatmini ve isten
ayrilma niyeti iliskisine bakildiginda ise 6rglt icerisinde calisan davranislarini ve
performanslarini  etkileyen birgok faktériin bulundugu géridlmektedir. Bu
faktdérlerden bir tanesi de bireyler arasindaki gug iliskileri olarak ifade
edilmektedir. Bu acidan dederlendirildiginde liderin kullandigi glic kaynaklari da
calisanlarin performanslari Uzerinde etkili olan 6nemli bir faktér olarak ifade
edilebilir (Meydan vd., 2018: 76). Ayrica sosyal dedisim teorisinin varsayimina
gbre, calisanlarin o6rgutlerinin pozitif ydndeki davranislarina olumlu, negatif
yondeki davraniglarina ise olumsuz bir takim davraniglar ile karsilik
vermektedirler (Ekmekgioglu ve Sdkmen, 2016: 34). Ornedin, Teimouri ve
arkadaslarinin  (2015) vyaptigi calisma, sosyal dedisim teorisi cergevesinde
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yoneticinin  kullandi§i gig kaynaklarinin galisanlarin arzu ettigi sekilde
algilanmasiyla duygusal baghligr arttirdigini gostermistir.

Bir baska calismada ise Dirik ve arkadaslari (2016) liderin kullandigi gug
kaynaklarindan birey merkezli yani daha 1limh glg¢ kaynaklarinin is tatminini
pozitif ydonde etkiledigini gostermistir. Ayrica Eroy (2019) yaptigi calismada
liderin kullandigi glic kaynaklarinin hem is performansi hem de isten ayrilma
niyeti Gzerinde etkilerinin oldugunu goéstermistir. Bu acgidan dederlendirildiginde,
ybnetici ya da liderlerin kullandiklari gic¢ kaynaklarinin galisanlar tarafindan
olumlu veya olumsuz olarak algilanmasi calisanlarin sergileyecekleri davranislarin
yani sira sahip olduklar edilimleri ve duygulari da etkileyebilmektedir.
Dolayisiyla, yoéneticilerin veya liderlerin kullandiklari gtug¢ kaynaklarinin,
calisanlarin is tatmini ve isten ayrilma niyetlerine ek olarak is performanslarini da
etkileyecegi distntlmektedir.

6. Arastirma Yontemi

Arastirmada nitel arastirma modellerinden olgu bilim deseni kullaniimistir.
Buradaki asil amag¢ katilimcilarin bilincini ve deneyimlerini anlamlandirmaktir
(Willig, 2007). Olgu bilim arastirmalarinda veri toplamak igin derinlemesine
gbérismelerden faydalaniimaktadir. Bu nedenle olgu bilim aslinda hipotezlerden
ve On vyargllardan arindinlmis (Lester, 1999) vyasanmis deneyimleri
dederlendirmek amaciyla kullanilan bir yontem olarak ifade edilmektedir
(Kocabiyik, 2016). Dolaysiyla buradaki amac var olan bir olgu hakkindaki
katimci dusincelerini ve algilarini agiga gikarmaya calismaktir. Bu sliregte ise 6n
kabullerden tamamen arindirilmis bir yaklasim izlenmektedir. Bu arastirma
kapsaminda da yoneticilerin kullandigi glic kaynaklarina iliskin calisan gorusleri
yari yapilandirimis goérisme formlari aracilifiyla derinlemesine gorismeler
yapilarak belirlenmeye calisiimistir

Calisanlarin ydnetici tarafindan kullanilan guc¢ kaynaklarini algilayabilmesi ve
yoneticinin davranis kaliplarini bu glc kaynaklarindan birisine oturtmasi belirli bir
slireye ihtiyag duyacadi icin katilimcilar secilirken galisma siresi U¢ yil ya da Uzeri
olan ayni zamanda goérisme talebini kabul eden calisanlar tercih edilmistir. Bu
baglamda, nitel arastirmalarda kullanilan kolay ulasilabilir ve amacgli 6rnekleme
yontemleri (Baltaci, 2019) vasitasiyla iki farklh firmada calisan mausteri
iliskileri/musteri hizmetleri c¢alisanlarinin  gérutsleri alinmistir.  Ydneticilerin
algilanan gug kaynaklarinin, is tatmini, isten ayrilma niyeti ve is performansina
olasi etkilerini ve bu etkilerin yonini belirlemek icin yari yapilandirilmis gérisme
formu kullanilarak galisanlardan derinlemesine bilgi edinilmeye galisiimistir.

Katilimcilarin gorusleri alinmadan 6nce katilimcilara liderin sahip oldugu glc
kaynaklari ile ilgili kisa aciklamalarin bulundugu bir bilgi formu verilmis ve
sorulari bu bilgi formu i1siginda cevaplamalari istenmistir.

|II

Soru formu arastirmaci tarafindan “ne, neden ve nasil” sorularina cevap
alinabilecek sekilde olusturulmustur. Soru formu hazirlanirken cgalisanlarin liderlik
hakkindaki daslincelerini 6grenmek icin “Sizce liderligin tanimi nedir?” sorusu
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sorulmustur. Yoneticinin kullandigi glic kaynadina iliskin galisan algisini 6lgmek
icin “Bir Ust dlzey yoneticinizi hesaba katarsaniz ve size verilen kartlardaki glc
kaynaklarini dederlendirirseniz ydneticiniz size karsi sizce hangi glic kaynagini
daha sik kullanmaktadir?” sorusu sorulmustur. Calisanlarin is performansini
dlgmek icin “Isteki performansinizi nasil dederlendiriyorsunuz? Performans
dizeyinizi 1 en dusik 5 en ylksek olacak sekilde puanlarsaniz performans
dizeyinize kac puan verirdiniz?” sorusu sorulmustur. Calisanlarin isten duyduklari
memnuniyetlerini élcmek icin “Isteki her seyi hesaba katarsaniz genel olarak
simdiki isinizden memnun musunuz? Memnuniyet dlzeyinizi 1 en disik 5 en
ylUksek olacak sekilde puanlarsaniz isinizden memnuniyet dlzeyinize kag¢ puan
verirdiniz?” sorusu sorulmustur. Calisanlarin isten ayrilma niyetini 6lgmek igin "
Uzun sure bu is yerinde c¢alismayir disinir mdisiniz?” sorusu sorulmustur.
Yoneticinin kullandigi glic kaynadinin galisan performansi ile iliskisini belirlemek
icin "YOneticinizin kullandidi glc kaynagi performansinizi etkiliyor mu? Nasil
etkiliyor?” sorusu sorulmustur. Yoneticinin kullandigi giic kaynagdi ile is tatmini
arasindaki iliskiyi belirleyebilmek icin "Sizce yéneticinizin kullandidi bu glic
kaynagdi isinizle ilgili sahip oldugunuz memnuniyet dizeyinizi etkiliyor mu? Nasil
etkiliyor?” sorusu sorulmustur.

Bu kapsamda $1 adli isletmenin ylz ylze musteri hizmetleri biriminde galisan
5 kisi, $2 adh isletmenin cagri merkezi muisteri hizmetleri biriminde galisan 5
kisinin goruslerine basvurulmustur. Gérismeler Adiyaman ilinde faaliyet gésteren
iki farkh isletme Uzerinde gergeklestirilmistir. Katiimcilar ile vyapilan
gbérismelerde katiimcilarin kendilerini givende hissedebilmeleri icin ses kaydi
alinmamistir. Yapilan goértismelere iliskin gerekli notlar alinarak icerik analizine
tabi tutulmustur.

Arastirmanin sadece bir ilde ve iki farkli sirket tGzerinden gérismeyi kabul eden
musteri  iligkileri  calisanlart  Gzerinden vyapilmasi  bir sinirhlik  olarak
degerlendirilebilir. Gelecekteki arastirmalarin farkh sirketler ve daha cok katilimci
ile gerceklestiriimesi olgular arasindaki iliskilerin daha iyi anlasiimasina katkida
bulunabilir.

S6z konusu arastirma icin Adiyaman Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik
Kurulu’ndan 15.11.2021 tarih ve 152 sayili etik kurul onay! alinmistir.

7. Arastirma Bulgulari

Bu bdlimde katilimcilara iliskin demografik bilgiler aktarildiktan sonra
gbérismelerden elde edilen verilerden yola gikarak ulasilan sonuglar aktariimistir.

7.1 Katihmcilara Ait Tanimlayici Bilgiler

Arastirma amaci kapsaminda gdérisme yapilan katilmcilara iliskin bilgiler Tablo
1’de gosterilmektedir.
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Tablo 1: Katilimcilara liskin Demografik Bilgiler

Katihmci ID | Yas Cinsiyet | Egitim Medeni Calisma Sirket ID
Durum Suaresi

K1 36 Kadin Lisans Evli 8 Yil S1/Yuz ylze

K2 30 Kadin Lisans Evli 6 Yl S1/Yuz ylze

K3 40 Kadin Lisans Evli 5Yil S1/Ylz ylize

K4 33 Kadin Lisans Bekar avil S1/Ylz ylize

K5 35 Erkek Lisans Evli 8 Yil S1/Yuz ylze

K6 34 Erkek Lisans Bekar 6 Yl S2/Cagn
Merkezi

K7 28 Erkek Lisans Bekar 4y S2/Cadr
Merkezi

K8 31 Erkek Lisans Evli 10 vil S$2/Cagdri
Merkezi

K9 31 Kadin Onlisans | Evli 8 Yil S2/Cagri
Merkezi

K10 33 Erkek Lise Bekar 5yl S2/Cagn
Merkezi

Arastirma kapsaminda goérisme yapilan katilimcilarin 4'G kadin, 6’si erkek
katilimcilardan olusmaktadir. Katilimcilarin tamami lisans dizeyinde bir egitime
sahip oldugu gorilmasttr. Katilimcillardan 5'i yiz ylze mdusteri hizmetleri
biriminde calistigi, 5’inin de c¢adri merkezi mdisteri hizmetlerinde calistigi
gorialmektedir. Calisma siresi bakimindan incelendiginde katilimcilarin neredeyse
tamaminin en az 5 yildir ayni isletmede calistigi gortlmektedir.

7.2. Goriisme Verilerine Iliskin Bulgular

GCalisma kapsaminda musteri hizmetlerinde calisan katilmcilara yoneticileri ile
ilgili algiladiklari giic kaynadinin is performansi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti
Uzerinde herhangi bir etkisinin olup olmadigini belirlemeye yo6nelik sorular
sorulmustur.

Kullanilan yar1 vyapilandirilmis gérisme formunda katilimcilara, liderlik
kavramina iliskin bakis acilari, yoneticilerinin sik sik basvurdugu glic kaynadi,
kullanilan bu glic kaynadinin is performansina, is tatminine ve isten ayrilma
niyetine yansimasi seklinde kategorize edilmistir. Bu kategorilere iliskin belirlenen
temalar ve ilgili dederlendirmeler asagida belirtilmektedir.

7.2.1. Katihmcilarin Liderlik Kavramina iliskin Bakis Acilari

Gorusme esnasinda katilimcilara, kendi bakis acilan ile liderlik kavramini
aciklamalar istenmistir. Katimcilardan elde edilen bilgilere gbére ortaya gikan
liderlik temalari Tablo 2'de gdésterilmektedir.
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Tablo 2: Katilimcilarin Liderlik Kavramina Iliskin Bakis Acilari

Katilimcr | Liderlige Bakis Agisi

K1 Lider, gic ve kuvvet sahibi kisi demektir. Herkesi dinlemeli ve anlamaya
calismalidir.
K2 Calisani zorlamayan, calisanina destek olan kisi liderdir. Liderin yaninda,

calisan yanls yaptidinda korkuya kapilmamalidir ve calisan rolini yerine
getirdiginde lider calisanin arkasinda durmalidir.

K3 Lider, merhametli, adaletli ve bilgili olmalidir.
K4 Lider otoriter ve disiplinli oldugu kadar ayni zamanda adaleti de gézetendir.
K5 Lider, calisanlarina adaletli davranan, onlarin haklarini gézeten, onlari dinleyen

ve ¢6zim odakli olan kisidir.

K6 Ustlenilen isin calisanlarini, ortak bir hedefe y&nlendirebilmektir.

K7 Lider, yonetebilme ve yetkinlik kabiliyeti olan, her kosulda ¢ézim Uretebilen,
baski altinda ve kriz aninda sakinligi koruyup yonetebilen kisidir.

K8 Lider, cevresindekileri etkileyebilen, sorumluluk alabilen, bilgili ve zekasini
kullanabilen kisidir.

K9 Isinde en iyi olmaya calisan calisanlarina, yararli olarak onlara &nderlik yapip,
duygu ve dlslncelerini zeka yoénlinde kullanmalarini ve is alaninda iyi
olmalarini saglamaktir.

K10 Lider, bulundugu cevreye vyarar saglayan, sliregelen gelenekte kokli
degisiklikler yapan ve cevreyi yonetmek igin sorumlulugu; sezgi, zeka ve
bilgelige dayali karar ve uygulamalarla tasiyan kisiye denir

Tablo 2'deki verilen incelendiginde katilimcilarin liderde gormek istedikleri en
Onemli &zelliklerin liderin adaletli olmasi, calisani dinlemesi ve desteklemesi
oldugu sodylenebilir. Ayni zamanda lider glcl elinde bulunduran ve otoriter bir
kisi olarak benimsense bile bu 0&zelliklere ek olarak liderin, mutlaka adaletli
olmasinin beklendigi sdylenebilir.

7.2.2. Katilmcilarin Liderin Kullandigi Gii¢c Kaynagina iliskin Algisi

Arastirma kapsaminda katilimcilara, hangi glic kaynaginin ne anlama geldigini
gbsteren bir bilgilendirme formu verilmis ve okumalar istenmistir. Daha sonra,
bir dst yoneticisini géz 6énunde bulundurarak kendilerine verilen bilgiler
dogrultusunda yoneticisinin hangi glic kaynadina daha sik basvurdugunu
belirtmesi istenmistir. Elde edilen sonuclar Tablo 3'de gdsterilmektedir.

Tablo 3: Katilimcilarin Algiladiklar Giig Kaynaklarina iliskin Bulgular

Katihmci | Kullanilan Glg Kaynagdi

ID
Yasal Zorlayici Odiillendirme Uzmanhk Karizmatik Glig
Glg Gulg Gulcu Gucu

K1 X X

K2 X
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K3 X

K4 X

K5 X

K6 X X
K7 X

K8 X

K9 X

K10 X

Toplam 3 4 2 3 1

Tablo 3 incelendiginde katilimcilarin gogunlugunun yasal gic ve zorlayici gig
kaynadini daha fazla algiladiklari gorilmektedir. En az algilanan gic kaynagdinin
ise odullendirme glcl ile karizmatik glic¢ kaynadi oldugu gortlmustar.
Katilimcilarin bazilarinin cevaplari su sekildedir;

K1, "Hedef bazl bir iste calistigimiz icin, hedefleri tutturmam igin bazen &dliller
vererek bazen de takildiim konularda bana destek oluyor. Ise ilk girdigim
yillarda daha cok baski gérmeme ragmen son yillarda bize daha cok destek
oluyor ve zaman zaman 6&dlller vererek bizim hedefleri tutturmamiza yardimci
oluyor.

K2, “Ust yénetimin kendisine iletti§i hedefleri ve emirleri tutturmak icin o da bize
bu hedef ve emirleri veriyor”

K3, "Kendisinin slrekli baski altinda oldugunu dlsindyorum. Bu nedenle o da
hedefleri tutturmam icin bana baski yapiyor”

K4, “"Kendi performansini yliksek tutmak icin bize slrekli baski yapiyor ve bizi
strekli olarak zorluyor”

K5, "Beni isterse isten bile cikarabilir, bu glcindn farkinda oldugu icin hedefleri
tutturmam igin bana bunu hissettiriyor”

K6, “Yéneticim bulundugu ortamda kendisini zaten bilgi birikimi ile belli ediyor.
Bu nedenle uzmanlik gicini kullandigini séyleyebilirim”

K7, “Sahsim adina, c¢alismis oldugum yéneticilerim bana karsi farkl gic
kaynaklari kullanmaktadir. Ama cogunlukla hiyerarsinin verdigi geri bildirimler
lizerinden bana doénls yapiimaktadir.”

K8, "Yéneticimin daha ¢cok uzmanhdgini hissediyorum.”

K9, "Yéneticim daha cok yasal glcl kullaniyor. Nedeni ise isim neyse sireci
neyse onu yaparim mantigi ile hareket ediyor.”

K10, “"Daha c¢ok zorlayici giic kullaniyor. Ust ast iliskisinden veya onun da
ustinden gelen zorlayici glclU bizlere yansitmasindan veya basarisiz olma
korkusundan dolayi bu glicid tercih ediyor.”
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7.2.3. Yoneticinin kullandigi giic kaynaginin is performansi, is tatmini ve
isten ayrilma niyeti lizerindeki etkisi

Yoneticinin kullandigi glic kaynagdinin is performansi, is tatmini ve isten ayrilma
niyeti Uzerindeki etkisini belirlemek amaciyla 6ncelikle isteki performanslarini
nasil bulduklari sorulmustur. Calisanlarin is tatminini belirlemek igin ise isle ilgili
her seyi hesaba kattiklarinda genel olarak islerinden memnun olup olmadiklari
sorulmustur. Ayrica, calisanlara “uzun sire bu is yerinde calisabileceginizi
distnliyor musunuz” sorusu yoneltilerek isten ayrilma edilimleri belirlenmeye
calisilmistir. Yoneticilerinin kullandigi giic kaynaklarina iliskin calisan algilari
belirlendikten sonra calisanlardan, bu glig¢ kaynaklarinin ydneticisi tarafindan
tercih edilmesinin is performanslarini, is tatminlerini ve isten ayrilma niyetlerini
etkileyip etkilemediklerini ve nasil bir etkiye sahip olduklarini belirtmeleri
istenmistir. Calisanlarin algiladiklari glc¢ kaynaklari, is performansi algisi, is
tatmini algisi ve isten ayrilma niyetleri Tablo 4’de gosterilmektedir.

Tablo 4: Yoneticinin kullandidi glic kaynadi, is performansi, is tatmini ve isten ayrilma
niyetine iliskin galisanlarin algilari

Katilimci Algiladid Gig | Is Performansi | Is Tatmini Algisi Isten Ayrilma
Kaynagi Algisi (1 en disik- 5 Niyeti
(1 en disuk- 5 en | en ylksek)
ylksek)
K1 Odiillendirme ve | Cok ylksek (5) Orta diizey (3) Evet
Uzmanhk gucu
K2 Yasal gug Yiksek(4) Orta dizey(3) Evet
K3 Zorlayici gig Cok ytksek(5) Disuk (2) Evet
K4 Zorlayici gig Cok yuksek(5) Dislk (2) Evet
K5 Zorlayici gug Yiksek(4) Orta diuzey(3) Evet
K6 Uzmanhk ve | Yuksek (4) Yiksek (4) Hayir
Karizmatik glg
K7 Yasal gig Cok ytiksek (5) Yiksek (4) Hayir
K8 Uzmanlk gici Yiksek (5) Yiksek (4) Hayir
K9 Yasal giig Cok yuksek (5) Cok yuksek (5) Hayir
K10 Zorlayici gug Cok ytiksek (5) Cok yliksek (5) Hayir

Tablo 4’deki veriler incelendiginde S2 calisanlarinin daha c¢ok zorlayici glicd
algiladiklari, karizmatik gliclin ise bir galisan tarafindan algilandigi belirlenmistir.
Musteri iligkileri biriminde ylz yldze hizmet veren calisanlarin is tatminlerinin
dusik ve orta diizeyde oldugu ve is performanslari algilarinin ise yiksek oldugu,
S2'deki mdisteri iliskileri biriminde cadri merkezi araciligi ile hizmet veren
calisanlarin ise is tatminlerinin ylksek oldugu ve is performanslari algilarinin ise
ylksek oldugu belirlenmistir. Ayrica Sl'de vyilz ylze hizmet veren bUtiln
calisanlarin isten ayrilma edilimine sahip olduklari ancak S2’de cagri merkezinde
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hizmet veren cgalisanlarin ise isten ayrilma edilimine sahip olmadiklari elde edilen
bir diger sonuc¢ olmustur.

Yoneticinin kullandigi glic kaynagdinin is performansi, is tatmini ve isten ayrilma
niyeti Uzerindeki etkisine iliskin galisan gorisleri sirasiyla Tablo 5, Tablo 6 ve
Tablo 7’de gb6sterilmistir.

Tablo 5: Yoneticinin kullandigi glic kaynadinin, is performansi Gzerindeki etkisine iliskin

bulgular
Katihmci Is Performansina iliskin Katima Gérisi
K1 Y6neticimiz bize destek verdiginde ve bize 6duller verdiginde cok mutlu

oluyoruz ve Ozellikle gapraz satislarda daha gok motive oluyoruz.

K2 Yoéneticimin yasal glicini daha cgok kullanmasi benim performansimi
olumsuz etkiliyor. Cabamin karsiidinda terfi gibi bazi o6dller verilse
performansimin daha iyi olacagini distiniyorum.

K3 Yoéneticimin beni zorlamasi benim performansimi olumsuz etkiliyor.
Uzmanlk giclind kullanirsa daha verimli olurum.

K4 Yoneticimiz zorladigi zaman olumsuz etkileniyorum. Surekli olarak bizi
azarliyor ve galisma motivasyonumuz distyor.

K5 Beni zorladigi zaman isten tiksiniyorum. Mesela beni strekli zorladidi
zaman o gun galismak istemiyorum.

K6 Yoneticim sayesinde kendimde goérdigum eksiklikleri iyilestirmek igin
daha ¢ok gaba sarf ediyorum

K7 Yoneticilerimin hakl olduklari durumlarda performansim olumlu, haksiz
olduklari durumlarda da performansim olumsuz etkileniyor.

K8 Yodneticimin konusunda uzman olmasi benim performansimin artmasina
yardimci oluyor.

K9 Siregsel prosedirler her zaman ise yarar. Yoneticimin de strekli
stireclere bagh kalmasi benim performansimi da olumlu etkiliyor.

K10 Zorlayici gig kullanmasi performansimi olumsuz ydnde etkiliyor

Tablo 6: Yoneticinin kullandigi glig kaynagdinin, is tatmini tGzerindeki etkisine iliskin

bulgular
Katilimal Is Tatminine Iliskin Katilimci Gériisii
K1 Yodneticimin bana destek olmasi beni daha cok memnun ediyor.
K2 Is tatminimi etkileyen farkli kosullar da var ama y&neticim bu yasal giici

kullandiginda benim isten duydugum memnuniyeti arttiriyor. Béyle daha
¢ok motive oluyorum.

K3 Beni zorlamasi benim verimliligimi ve performansimi dislriyor. Bana
destek olmasini daha c¢ok isterdim. Dolayisiyla benim memnuniyetimi
etkiliyor.

K4 Beni surekli zorlamasi isten duydugum memnuniyetimi olumsuz
etkiliyor.

K5 Isten duydugum memnuniyeti olumsuz etkiliyor. Kendi mesledimi
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seviyorum ama baski ve zorlama oldugunda isimden soguyorum.

K6 Insanin kendisine bir seyler katan biriyle calismasi her zaman
memnuniyet yaratir.

K7 Is memnuniyetim, yéneticimin kullandigi giic kaynadi ile bir degisiklige
ugramadi. Ben isimden memnunum.

K8 Evet etkiliyor. Memnuniyet diizeyim daha cok artti

K9 Isimden duydugum memnuniyet gogunlukla hep ayni diizeyde.

K10 Zorlayicl giice maruz kalmak isimden duydugum memnuniyeti
dasuruyor.

Tablo 7: Yoneticinin kullandigi glic kaynadinin, isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisine

iliskin bulgular
Katilimci Isten Ayriima Niyetine iliskin Katihmci Goriisi
K1 Is ortamim cok mutsuz oldudu igin bazen isten ayrilmay diisiiniyorum.

Onlime daha iyi bir firsat gikarsa bu isten ayrilirim

K2 Daha iyi kosullarda bir is cikarsa bu isten ayrilirm. Calisma ortami,
yOneticinin davranisi, is yeri adaleti ve ekonomik kosullar yeni is igin
dederlendirecedim kriterler arasinda

K3 Uzun sire bu iste galisacagimi dusinmiyorum. Baski ve zorlamanin
olmadidi bir is bulursam bu is yerinden ayrilirim

K4 Uzun sire bu is vyerinde calisacagimi duastinmiyorum. Daha iyi
kosullarda bir is bulursam ayrilinm. Hedef bazli olmayan bir is bulursam
ayrilirmm

K5 Boyle vyoneticiler olursa uzun sire bu is yerinde calisacagimi

disinmiyorum. Daha iyi bir is firsati bulursam giderim. Kendimi
gelistirebilecedim, terfi alabilecegim bir is olursa bu is yerinden ayrilirim

K6 Bu is yerinde uzun slre galisacagima inaniyorum. Her zaman bir seyler
katarak bulundugum konumla terfi alarak.

K7 Kariyer firsatlarn el verdikce uzun slre bu is yerinde devam etmek
istiyorum.

K8 Daha uzun yillar burada galismaya devam etmek istiyorum.

K9 Isimde uzun siiredir calismaktayim ve isimden memnunum.

K10 Isimi seviyorum ve kendi bilgi ve birikimimi sirketime aktarmaya devam

etmek istiyorum.

Elde edilen cevaplar icerik analizine tabi tutulmus ve S1'de ylz ylze hizmet
veren ve yoOneticilerinde zorlayici giclu algilayan calisanlarin motivasyonlarinin
dustigl dolayisiyla is performanslarinin olumsuz etkilendigi soylenebilir. Buna
karsin uzmanlik guci ve d&dlllendirme gucint algilayan calisan, bu glc
kullaniminin  kendi performanslari  (zerinde olumlu bir etki yaptigini
distinmektedir. Ek olarak bu calisan ydneticisinin bu davranisindan dolayi isinden
daha ¢ok memnun oldugunu belirmistir. S2’de cagri merkezi lGzerinden hizmet
veren calisanlarin algilar incelendiginde ise uzmanlik giclni algilayan calisanlar
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eksik yonlerini gordiklerini ve bu sayede performanslarinin arttigini
diisinmektedir. Ote yandan yasal giciin kullanimini algilayan calisanin siireglerin
etkin bir sekilde ilerletilmesi sonrasinda performansinin arttigini distinmektedir.
Isten ayriima edilimlerinde ise S1’deki ydnetici davranislarinin énemli bir paya
sahip oldugunu ve isten ayrilma halinde baski ve zorlamanin olmadigi bir ortamin
yeni is icin aranan nitelikler arasinda oldugu soylenebilir. $2 acisindan
degerlendirildiginde ise calisanlarin uzmanlhk gicl, yasal glic ve zorlayici gicU
algiladiklari ve bu galisanlarin hig birinin isten ayrilma egilimine sahip olmadigi
goriulmektedir.

Tartisma ve Sonug

Bu calisma kapsaminda ydneticilerin kullandiklari glg kaynaklarina iliskin
calisanlarin sahip olduklari algilarin, galisanlarin is performansi, is tatmini ve isten
ayrilma niyeti ile bir iliskisinin olup olmadigi nitel arastirma yontemi ile
belirlenmeye calisiimistir. Bu kapsamda iletisim sektériinde faaliyet gdsteren iki
farkh isletmeden beser gonilli katihmcinin gorisleri alinarak degerlendirmeler
yapimistir

Yoneticilerin veya liderlerin sergiledikleri davraniglarin galisan tutumlan
Uzerinde oldukca 6nemli etkilere sahip oldugu bilinmektedir (Yalgintas ve Eren,
2017; Ergln ve Celik, 2015; Tengilimoglu, 2005). Ayrica liderin kullandigi glg
kaynaklarinin da calisanlarin tutum ve davranislar lzerinde etkisinin oldugunu
gbsteren paralel calismalar mevcuttur (Eroy, 2019; Meydan vd., 2018; Akylz
vd., 2015).

Bu calismada elde edilen bulgulara gére calisanlarin yoneticilerinde algiladiklari
glic kaynaklarinin basinda zorlayici gic kaynadi gelmektedir. En az algilanan gug
kaynadi ise karizmatik gic kaynadi olmustur. S1'de yliz ylize hizmet veren ve
zorlayict glc¢ kaynadini algillayan calsanlar, bu glg¢ kaynadinin kendi
performanslarini olumsuz etkiledigini ve bu gig kaynadina sik sik basvurulmasi
nedeniyle isten duyduklari tatminlerinin distigind belirtmislerdir. Bu bulgu,
Kovach (2021) ve tarafindan yapilan calisma ile farklihk gdstermektedir. Kovach
yaptigi calismada zorlayici gig ile galisanlarin gabalamasi arasinda pozitif bir iliski
oldugunu ortaya koymustur. Ancak bu sonuc calisanlarin davranissal zorluklarinin
bir sonucu olarak yorumlanmistir. S2’de cagri merkezi Gzerinden hizmet veren ve
uzmanlhk gtcl ve yasal glclu algilayan calisanlarin kendi performanslarini ve is
tatminlerini genel anlamda ylksek olarak dederlendirildigi gordlmustir. Yasal
guce iliskin benzer bulgu Akylz vd., (2015) tarafindan yapilan calismada da
ortaya cikmistir. Yasal glcin is performansini negatif etkiledigini goésteren
calismalar da mevcuttur. Ornedin Eroy (2019), yapti§i calismada yasal giicin is
performansini negatif etkiledigini, uzmanlik ve bilgi giclnin ise is performansini
pozitif yonde etkiledigini bulgulamistir.

Bu calismada elde edilen bir diger bulgu ise S1’de ylz ylze olarak mdisteri
hizmetlerinde galisan butin calisanlarin isten ayrilma egilimine sahip olmasi ve
bu egilimde baski ve zorlamanin 6nemli bir etken oldugunu ifade etmeleridir. Bu
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baglamda yoOnetici davranislarinin isten ayrilma niyeti (zerinde énemli bir etken
oldugu ifade edilebilir. Ancak S1’den farkl olarak S2'de cagri merkezi Gzerinden
hizmet veren musteri iligkileri galisanlarinin daha gok uzmanlik gicu ve yasal
glict algiladiklari ve hi¢ birinin isten ayriima ediliminde olmadidi, hepsinin
islerinden memnun oldugu ve uzun yillar bu is yerinde calismayi distnduikleri
gorulmdistir. Uzmanhk gliclnin isten ayrilma niyetini azalttigina iliskin bu sonug
Eroy’un (2019) arastirma sonuclari ile paralellik géstermektedir.

Bu acidan dederlendirildiginde zorlayici glic daha ¢ok olumsuz is performansi
ile iliskili bir glic kaynadi olarak ortaya cikarken, yasal gig, ddullendirme glici ve
uzmanhk glcl performans ve is tatmini ile olumlu bir iliskiye sahip glic kaynagdi
olarak ortaya cikmistir. Elangovan ve Xie'nin (2000) calismasi da yasal glcln
ozellikle igsel motivasyon, calisan tatmini ve galisan baghhdi ile pozitif bir iliskiye
sahip oldugunu gostermistir. Ayrica yasal gice iliskin bu bulgu Kovach’in (2021)
arastirma bulgular ile de kismen &rtismektedir. Bu calismada zorlayici gice
iliskin sonuglar da zorlayici glcin is performansini ve is tatminini olumsuz
etkiledigini gosteren farkli calismalar ile paralellik gostermektedir (Burke ve
Wilcox, 2001; Zemani vd., 2012). Odiillendirme giiciine iliskin elde edilen
bulgular ise bazi calismalarla farkliik gdstermektedir. Ornedin Faiz (2013) ve
Idrusa (2020) yaptigi calismada o6dlllendirme glcinin kamu sektorinde is
tatminini olumsuz etkiledigini, 6zel sektérde ise bu gliciin is tatminini arttirdigini
bulgulamislardir.

S1’de yuz yuze olarak musteri iliskilerinde calisan ve yasal gug, uzmanlik gucu
ve ddullendirme glcinit algilayan calisanlarin da isten ayrilma edilimine sahip
oldugu elde edilen bir baska bulgudur. Elde edilen bulgulara goére gig
kaynaklarinin yaninda isten ayrilma niyetlerine etki eden farkli kosullarin da
bulundugu dederlendirilebilir. Bu kosullarin ortaya cikarilmasi igin farkl
calismalara ihtiyag duyulmaktadir.

Liderlik surecinde liderin glcunt kullanma sekli ve bu glcun calisanlar
tarafindan nasil algilandigi 6rgiitsel amaglara ulasmak acgisindan énemle Gzerinde
durulmasi gereken bir konudur. Bu calismada elde edilen bulgular isiginda
isletme yodneticilerinin hedeflere ulasmak icin calisanlar zorlamak ve statlden
kaynaklanan otoritelerini kullanmak yerine onlar guduleyerek istekli davranislara
sevk etmek ve sireclerde onlara destek olmak calisan performansini, is tatminini
dolayisiyla 6rgitsel performansi olumlu yonde etkileyecektir. Elde edilen bir diger
bulguya gore ise yliz ylze hizmet verilen musteri iliskileri biriminde calisanlarin
isten ayrilma egilimlerini etkileyen farkl faktorler olsa da baski ve zorlamaya
dayal bir yonetim seklinin bu egilimi arttirdiidir. Bu nedenle, calisan baglihdinin
arttirlmasi icin daha destekleyici bir yénetim tarzinin benimsenmesi dogru bir
yaklasim tarzi olacaktir.
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GENISLETILMIS OZET: Bu arastirma, ydneticinin giic kaynaklar, is tatmini, isten
ayrilma niyeti ve orgltsel performansla iliskili olan is performansi arasindaki iligkiyi
ortaya ¢lkarmak amaciyla vyapilmistir. Bu arastirmada nitel arastirma modeli
kullanilmistir. Arastirma kapsaminda Adiyaman ilinde iletisim sektérindeki iki farkl
kurulusta musteri hizmetleri biriminde ve gagri merkezinde gérev yapan beser katilimci
ile derinlemesine goérismeler yapilmis ve icerik analizine tabi tutulmustur. Analiz
sonuglarina gére ylz ylze hizmet veren galisanlarin en gok algiladiklari giic kaynaginin
zorlayici gl oldugu ve bu giciln is performansini ve is tatminini olumsuz yénde etkiledigi
ve isten ayrilma niyetini artirdigi goérdlmastir. Ancak c¢adri merkezinde calisanlar
tarafindan en c¢ok algilanan glic kaynadi uzmanhk gutci ve vyasal glic olmustur.
Odullendirme giciinii, yasal giici ve uzmanlk giiciini algilayan galisanlarin is tatminlerini
ve is performanslarini yiksek olarak algiladiklari gértlmistir. Bir diger sonug ise ylz
ylze hizmet veren calisanlarin isten ayrilma ediliminde oldugu ancak cadri merkezi
Uzerinden hizmet veren galisanlarin higbirinde bu egilimin olmadigidir.

Yontem

Bu calisma kapsaminda liderin kullandigi glic kaynaklari ile is tatmini, calisan performansi
ve isten aynlma niyeti iliskisi, nitel arastirma yoéntemi kullanilarak belirlenmeye
calisiimistir. Bu baglamda, iki farkh firmada calisan misteri iliskileri/musteri hizmetleri
calisanlarinin goruasleri alinarak yoneticilerin algilanan glc¢ kaynaklarinin, is tatmini, isten
ayrilma niyeti ve is performansina olasi etkilerini ve bu etkilerin yonini belirlemek igin
yarl yapilandinlmis goérisme formu kullanillarak derinlemesine bilgi edinilmeye
galisilmistir. Katimcilarin goérisleri alinmadan énce katilimcilara liderin sahip oldugu gig
kaynaklar ile ilgili kisa agiklamalarin bulundugu bir bilgi formu verilmis ve sorulari bu
bilgi formu isi§inda cevaplamalari istenmistir. Bu kapsamda $1 adh isletmenin ylz ylze
misteri hizmetleri biriminde calisan 5 kisi, $2 adl isletmenin g¢adri merkezi musteri
hizmetleri biriminde galisan 5 kisinin gorislerine basvurulmustur. Goriismeler Adiyaman
ilinde faaliyet gosteren iki farkl isletme (zerinde gergeklestirilmistir. Katihmcilar ile
yapilan goérismelerde katilimcilarin kendilerini gliivende hissedebilmeleri igin ses kaydi
alinmamistir. Yapilan goérismelere iliskin gerekli notlar alinarak igerik analizine tabi
tutulmustur. S6z konusu arastirma icin Adiyaman Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
Etik Kurulu’'ndan 15.11.2021 tarih ve 152 sayili etik kurul onayi alinmistir.

Bulgular (Sonuglar)

Veriler incelendiginde katilimcilarin gogunlugunun yasal glici ve zorlayici glic kaynagini
daha fazla algiladiklari gortlmustir. En az algilanan glic kaynadinin éduallendirme glcine
sahip karizmatik gig kaynadi oldugu goérutlmustir. Veriler incelendiginde S2 galisanlarinin
zorlayici glcl daha fazla algiladiklari, karizmatik glicin ise bir calisan tarafindan
algilandigr goralmustlr. Musteri iliskileri biriminde ylz ylize hizmet veren galisanlarin is
tatminlerinin distk ve orta dizeyde, is performansi algilarinin yliksek oldugu, ancak
S2’de musteri hizmetleri biriminde ¢agri merkezi Gzerinden hizmet veren calisanlarin is
tatminlerinin ve is performansi algilarinin ise yiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica S1'de
ylz ylze hizmet veren tim calisanlarin isten ayrilma niyetinin oldugu, ancak S2'deki
cagri merkezinde hizmet veren calisanlarin isten ayrilma niyetinin olmadigi elde edilen bir

USBAD Uluslararasi Sosyal Bilimler Akademi Dergisi - International Journal of Social Sciences
Academy, Yil 4, Year 4, Sayi 10, Issue 10, Aralik 2022, December 2022.

Sayfa | 881



Yéneticinin Kullandigi Gug Kaynaklari ile is Tatmini, i§_’_cen Ayrilma Egilimi ve Is Performansi
Arasindaki Iliski: Musteri Iliskileri Calisanlari Uzerinden Nitel Bir Arastirma

Mehmet Yildirm

diger sonuctur. S1'de ylz yize hizmet veren ve yoneticilerindeki zorlayici gicl algilayan
calisanlarin  motivasyonlari  dismekte, dolayisiyla is performanslari  olumsuz
etkilenmektedir. Ote yandan, uzmanlik giiciinii ve édillendirme giiciini algilayan galisan,
zorlayici glg kullaniminin performansi izerinde olumlu bir etkisi oldugunu distinmektedir.
Ayrica bu galisan, yOneticisinin bu davranisindan dolayi isinden daha memnun oldugunu
ifade etmistir. S$2'de cadgrn merkezi (izerinden hizmet veren calisanlarin algilarn
incelendiginde, uzmanhk glclini algilayan calisanlar, eksikliklerini gordiklerini ve
dolayisiyla performanslarinin arttiini diisiinmektedir. Ote yandan, yasal giig kullanildigini
algilayan calisan, siregler etkin bir sekilde iyilestirildikten sonra performansinin arttigini
distiinmektedir. Ayrica S$1'deki yodneticilerin davranislarinin isten ayrilma edilimleri
lzerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu, isten ayriima durumunda baski ve zorlamanin
olmadigi bir ortamin yeni isyerinde aranan nitelikler arasinda oldugu soylenebilir. $2
isletmesi acisindan dederlendirildiginde, calisanlarin uzmanhk glcuni, yasal gicld ve
zorlayici glict algiladiklart ve bu calisanlarin higbirinin isten ayrilma egiliminde olmadigi
goériulmektedir.

Tartisma ve Sonug

Bu calisma kapsaminda ydneticilerin kullandiklari glic¢ kaynaklarina iliskin calisanlarin
sahip olduklari algilarin, calisanlarin is performansi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti ile
bir iliskisinin olup olmadigi nitel arastirma yontemi ile belirlenmeye calisiimistir. Bu
kapsamda iletisim sektériinde faaliyet goésteren iki farkli isletmeden beser gdénilli
katihmcinin goérisleri alinarak dederlendirmeler yapilmistir Yoneticilerin veya liderlerin
sergiledikleri davranislarin calisan tutumlan Gzerinde oldukca 6nemli etkilere sahip oldugu
bilinmektedir (Yalgintas ve Eren, 2017; Erglin ve Celik, 2015; Tengilimoglu, 2005). Ayrica
liderin kullandigi glic kaynaklarinin da calisanlarin tutum ve davranislar tGzerinde etkisinin
oldugunu gésteren paralel calismalar mevcuttur (Eroy, 2019; Meydan vd., 2018; Akylz
vd., 2015). Bu galismada elde edilen bulgulara goére calisanlarin yo6neticilerinde
algiladiklari glic kaynaklarinin basinda zorlayici gl kaynadi gelmektedir. En az algilanan
glc kaynadi ise karizmatik glg kaynagi olmustur. Sl'de yiz ylze hizmet veren ve
zorlayicl gig kaynadini algilayan cgalisanlar, bu glg kaynadinin kendi performanslarini
olumsuz etkiledigini ve bu glic kaynadina sik sik basvurulmasi nedeniyle isten duyduklari
tatminlerinin distiguni belirtmisglerdir. S2’de gagri merkezi Uzerinden hizmet veren ve
uzmanhk glici ve yasal glcl algllayan cgalisanlarin kendi performanslarini ve is
tatminlerini genel anlamda yuksek olarak degerlendirildigi géralmastir. Yasal glce iliskin
benzer bulgu Akylz vd., (2015) tarafindan yapilan calismada da ortaya cikmistir. Bu
calismada elde edilen bir diger bulgu ise S1’de yliz yize olarak musteri hizmetlerinde
calisan butln calisanlarin isten ayrilma edilimine sahip olmasi ve bu edilimde baski ve
zorlamanin 6nemli bir etken oldugunu ifade etmeleridir. Bu baglamda yonetici
davraniglarinin isten ayrilma niyeti Gzerinde 6nemli bir etken oldugu ifade edilebilir.
Ancak S1’den farkl olarak $S2'de cagri merkezi Uzerinden hizmet veren misteri iligkileri
calisanlarinin daha c¢ok uzmanhk glici ve yasal glict algiladiklari ve higbirinin isten
ayrilma ediliminde olmadigi, hepsinin islerinden memnun oldugu ve uzun vyillar bu is
yerinde calismayi duslindukleri goértlmistidr. Bu acidan dederlendirildiginde zorlayici gig
daha cok olumsuz is performansi ile iliskili bir glic kaynagi olarak ortaya gikarken, yasal
gig, odillendirme glclt ve uzmanlik gicld performans ve is tatmini ile olumlu bir iliskiye
sahip giic kaynadi olarak ortaya cikmistir. Ote yandan Sl'de yiz ylze olarak musteri
iliskilerinde calisan ve yasal gig, uzmanhk gici ve o6dillendirme gicini algilayan
calisanlarin da isten ayrilma egilimine sahip oldugu elde edilen bir baska bulgudur. Elde
edilen bulgulara goére glc kaynaklarinin yaninda isten ayrilma niyetlerine etki eden farkl
kosullarin da bulundugu dederlendirilebilir. Bu kosullarin ortaya cikarilmasi icin farkl
calismalara ihtiyag duyulmaktadir. Liderlik siirecinde liderin gicini kullanma sekli ve bu
glcin calisanlar tarafindan nasil algilandigi 6rgiitsel amaglara ulasmak acisindan énemle
Uzerinde durulmasi gereken bir konudur. Bu calismada elde edilen bulgular isiginda
isletme yoneticilerinin hedeflere ulasmak igin g¢alisanlari zorlamak ve statiden
kaynaklanan otoritelerini kullanmak yerine onlari glidileyerek istekli davranislara sevk
etmek ve slreglerde onlara destek olmak calisan performansini, is tatminini dolayisiyla
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orgutsel performansi olumlu yonde etkileyecektir. Elde edilen bir diger bulguya gére ise
ylz ylze hizmet verilen musteri iliskileri biriminde galisanlarin isten ayrilma egilimlerini
etkileyen farkli faktorler olsa da baski ve zorlamaya dayali bir yénetim seklinin bu egilimi
arttirdididir. Bu nedenle, galisan bagliiginin arttirilmasi igin daha destekleyici bir yonetim
tarzinin benimsenmesi dogru bir yaklasim tarzi olacaktir.

EXTENDED ABSTRACT: This study was conducted to reveal the relationship between
the manager’s power sources, job satisfaction, turnover intention and job performance,
which are related to organizational performance. Qualitative research model was used in
this research. Within the scope of the research, in-depth interviews were conducted with
five participants, each working in the customer service unit and in the call center, in two
different organizations in the communication sector in Adiyaman, and they were
subjected to content analysis. According to the results of analaysis, it has been seen that
the most perceived power source by the employees working as face to face is the
coercive power, and this power negatively affects job performance and job satisfaction
and increases the turnover intention. But the most perceived power source by employees
working in call center is expertise power and legal power. It has been observed that
employees who perceive the power of reward, legal power and expertise power perceive
their job satisfaction and job performance as high. Another result is that employees who
provide face-to-face service have turnover intention, but none of the employees who
serve through the call center have this intention.

Method

Within the scope of this study, the relationship between the power sources used by the
leader and job satisfaction, employee performance and turnover intention was tried to be
determined by using qualitative research method. In this context, we obtain information
from customer relationships service employees working in two different companies, by
using a semi-structured interview form to determine the possible effects of managers'
perceived power sources on job satisfaction, intention to leave and job performance, and
the direction of these effects. Before taking the opinions of the participants, an
information form with brief explanations about the managers’ power sources was given
to the participants and they were asked to answer the questions in the scope of this
information form. In this context, the opinions of 5 participant working in the face-to-face
customer service unit of the organisation named $1 and the opinions of 5 participant
working in the call center customer services unit of the organisation named $2 were
consulted. The interviews were carried out on two different organisations operating in
Adiyaman. During the interviews with the participants, audio recordings were not taken
so that the participants could feel safe. Necessary notes regarding the interviews were
taken and content was analyzed. Ethics committee approval dated 15.11.2021 and
numbered 152 was obtained from Adiyaman University Social and Human Sciences Ethics
Committee for the this research

Findings (Results)

When the data were examined, it was seen that the majority of the participants perceive
the legal power and coercive power source more. It was seen that the least perceived
power source was the charismatic power source with the rewarding power. When the
data were examined, it was determined that $2 employees perceived coercive power
more, while charismatic power was perceived by an employee. It has been determined
that the job satisfaction of the employees working face to face in the customer relations
unit is low and moderate, and their perception of job performance is high, while the job
satisfaction of the employees who serve through the call center in the customer relations
unit in S2 is high and their job performance perceptions are high. In addition, it was
another result that all employees working face-to-face in $S1 had turnover intention, but
employees working in the call center in $2 did not have turnover intention. The
motivation of the employees who serve face-to-face and who perceive the coercive power
in their managers in S1 decreases, thus their job performance is negatively affected. On
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the other hand, the employee who perceives the power of expertise and the power of
reward thinks that the use of coercive power has a positive effect on their performance.
In addition, this employee stated that he/she was more satisfied with his job because of
this behavior of his/her manager. When the perceptions of the employees serving
through the call center in $S2 are examined, the employees who perceive the power of
expertise think that they see their shortcomings and thus their performance increases.
On the other hand, the employee, who perceives the use of legal force, thinks that his
performance increases after the processes are improved effectively. Also, it can be said
that the behaviors of the managers in $S1 have a significant effect on the tendencies to
leave the job, and an environment where there is no pressure and coercion in case of
leaving the job is among the qualifications sought for the new job. When evaluated in
terms of $2 organisation, it is seen that employees perceive expert power, legal power
and coercive power and none of these employees have a tendency to quit their job.

Conculusion and Discussion

Within the scope of this study, it has been tried to determine whether the perceptions of
the employees regarding the power sources used by the managers have a relationship
with the job performance, job satisfaction and turnover intention of the employees with
the qualitative research method. In this context, evaluations were made by taking the
opinions of ten volunteer participants from two different businesses operating in the
communication sector. It is known that the behaviors exhibited by managers or leaders
have significant effects on employee attitudes (Yalcintas and Eren, 2017; Ergin and
Celik, 2015; Tengilimoglu, 2005). In addition, there are parallel studies revealed that the
power sources used by the leader have an effect on the attitudes and behaviors of the
employees (Eroy, 2019; Meydan et al., 2018; Akyliz et al., 2015). According to the
findings obtained in this study, the most perceived power source is coercive power and
the least perceived power source was the charismatic power source. Employees serving
face-to-face and perceiving a coercive power source in S1 stated that this power source
affected their performance negatively and their job satisfaction decreased due to
frequent use of this power source. In $S2, it has been seen that employees who serve
through the call center and perceive the power of expertise and legal power are
evaluated as high in their performance and job satisfaction in general. A similar finding
regarding legal power was also revealed in the study conducted by Akylz et al., (2015).
Another finding obtained in this study is that all employees working in customer service
face-to-face in S1 have turnover intention and they state that pressure and coercion are
an important factor in this tendency. In this context, it can be stated that managerial
behaviors are an important factor on turnover intention. However, unlike $S1, it was seen
that customer relations employees serving through the call center in $2 perceived more
expertise and legal power, none of them had a tendency to leave, all of them were
satisfied with their jobs and they thought of working in this workplace for many years.
When evaluated from this point of view, coercive power emerged as a power source
associated with more negative job performance, while legal power, rewarding power and
expert power emerged as a power source that had a positive relationship with
performance and job satisfaction. On the other hand, it is another finding that employees
who work in customer relations face-to-face and perceive legal power, expertise power
and rewarding power also have turnover intention. According to the findings, it can be
evaluated that besides the power sources, there are also different conditions that affect
the intention to leave the job. Different studies are needed to reveal these conditions.
The way the leader uses his power in the leadership process and how this power is
perceived by the employees is an issue that needs to be emphasized in terms of
achieving organizational goals. In the light of the findings obtained in this study, instead
of forcing the employees to reach the goals and using their authority stemming from the
status of the business managers, motivating them to act willingly and supporting them in
the processes will positively affect the employee performance, job satisfaction and thus
organizational performance. According to another finding, although there are different
factors affecting the turnover tendencies of the employees in the customer relations unit
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that provides face-to-face service, a management style based on pressure and coercion
increases this tendency. Therefore, adopting a more supportive management style would
be the right approach to increase employee loyalty.
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