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Bu ¢alisma, Alanya’daki aligveris merkezlerinde (AVM) faaliyet gésteren perakende
magazalarinda ¢alisan satis danmismanlarimin is stresine iliskin deneyimlerini
incelemektedir. Arastirmamn teorik temelini, Is Talepleri-Kaynaklar: (JD-R) Modeli
ile Mesleki Stres Kaynaklari Modeli olugturmaktadir. Nitel bir arastirma tasarimi
benimsenerek dokuz katilimciyla yart yapilandirilmis goriismeler yapilmis ve elde
edilen veriler tematik analiz yoluyla degerlendirilmistir. Analiz sonucunda
calisanlarin is stresinin ¢alisma kosullari, miisteri iligkileri, yonetim ve is iliskileri ile
giivencesizlik ve mecburiyet olmak iizere dort ana kaynagi oldugu belirlenmistir.
Calisma kosullarinda uzun ve ongériilemeyen mesai siireleri, siirekli ayakta ¢alisma,
yogun fiziksel yiik ve satis hedeflerinin yarattigi baski one ¢ikmaktadir. Miisteri
iliskileri kapsaminda miigteri nezaketsizIigi, sozlii saldirganlik, cinsel taciz ve yogun
duygusal emek gerektiren etkilesimler ¢calisanlar icin 6nemli stresorlerdir. Alanya 'nin
turistik niteligi, farkly kiiltiirlerden gelen miisterilerle iletisim kurma zorunlulugu
nedeniyle ig stresini daha da artirmakta; dil bariyerleri ve kiiltiirel yanhs anlamalar
calisanlarda ek bir gerilim yaratmaktadir. Orgiitsel diizeyde ise otoriter yénetici
tutumlary, sinirli yonetici destegi, ¢alisanlar arast uyumsuzluklar ve AVM yonetiminin
uyguladigr kati kurallar stres diizeyini belirgin bicimde yiikseltmektedir. Bunun
yaninda yiiksek geng issizligi ve kisith istihdam secenekleri, pek ¢ok katilimcinin bu
isi gecici ve mecburi bir ¢oziim olarak gormesine yol a¢makta; bu durum ig
giivencesizligini yapisal bir stres kaynagi haline getirmektedir. Arastirma bulgulari,
JD-R modelinin ongérdiigii yiiksek talep—diisiik kaynak dengesizliginin Tiirkiye
perakende sektorii baglaminda belirgin bicimde gozlendigini gostermektedir. Hem
AVM ¢alisma diizeninden hem de turistik destinasyonlara ozgii kiiltiirleraras: miisteri
etkilesimlerinden dogan baglamsal stresorler, modelin aciklayiciligina énemli bir
katkr sunmakta ve sektovdeki stres dinamiklerinin ¢ok katmanl niteligini ortaya
koymaktadur.
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Serdar ARSLAN

AN EXAMINATION of JOB STRESS FACTORS AMONG SALES
ASSOCIATES WORKING in SHOPPING MALL STORES?

Abstract

This study provides an in-depth examination of job stress experiences of sales
associates employed in retail stores operating within shopping malls in Alanya. The
theoretical grounding of the research is based on the Job Demands—Resources (JD-
R) Model and the Occupational Sources of Stress Model. Adopting a qualitative
research design, semi-structured interviews were conducted with nine participants,
and the data were analyzed through thematic analysis. The findings indicate that
employees experience job stress stemming from four main sources: working
conditions, customer relations, managerial and interpersonal relations, and job
insecurity and necessity-driven employment. Within working conditions, long and
unpredictable working hours, prolonged standing, high physical workload, and the
pressure created by sales targets emerge as prominent stressors. In the domain of
customer relations, customer incivility, verbal aggression, sexual harassment, and
emotionally demanding interactions constitute significant sources of strain. The
touristic nature of Alanya further intensifies job stress, as communicating with
customers from diverse cultural backgrounds introduces additional challenges;
language barriers and cultural misunderstandings create extra tension for employees.
At the organizational level, authoritarian managerial attitudes, limited supervisor
support, interpersonal conflicts among coworkers, and the strict rules imposed by
mall administrations substantially elevate stress levels. Additionally, high youth
unemployment and limited alternative job opportunities lead many participants to
view this role as a temporary and obligatory form of employment, making job
insecurity a structural source of stress. The findings demonstrate that the high-
demand/low-resource imbalance predicted by the JD-R model is clearly observed in
the Turkish retail context. Contextual stressors arising both from the operational
structure of shopping malls and from cross-cultural customer interactions in touristic
destinations contribute meaningfully to the model’s explanatory power and reveal the
multi-layered nature of stress dynamics within the sector.

Keywords: Job Stress, Shopping Mall, Retail Employees, Sales Associates, Tourism
Destination

JEL Codes: M54, J81, J28.

“Bu ¢aligma Arastirma ve Yayin Etigine uygun olarak hazirlanmistir.”

2 The Extended English Summary is located the end of the Article
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1. GIRIS

Modern ¢alisma yagaminda i stresi hem fiziksel hem de psikolojik iyilik hélini tehdit
eden yaygin bir sorun héline gelmis, hatta baz1 yazarlar tarafindan “modern ¢agin
pandemisi” olarak nitelendirilmistir (Sulsky ve Smith, 2005: 2). Is stresi genel olarak,
bireyin is ortaminda karsilastigi taleplerin kendi kaynaklarini, becerilerini veya basa
ctkma kapasitesini zorladig1 ya da astigt durumlarda ortaya ¢ikan psikolojik ve
fizyolojik tepkiler biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Lazarus ve Folkman, 1984). Uzun
stireli stres; tiikenmislik, performans diisiisii, ise devamsizlik, orgiit i¢i ¢atigmalarin
artmasi ve ruh sagligt sorunlari gibi ciddi sonuglar dogurmakta; hizmet sektoriinde
calisanlar ise bu etkiler agisindan daha kirilgan bir konumda bulunmaktadir (Griffin
ve Clarke, 2011; Baker ve Kim, 2024; Kaynak, 2021). Ozellikle miisteriyle yiiz yiize
¢alisan perakende calisanlarinin, diger sektor ¢aliganlarina kiyasla anlamli derecede
daha yiiksek stres yasadigi ve bu durumun diisiik {icret, performans baskisi, uzun
¢alisma saatleri, duygusal emek zorunlulugu ve siirekli misteri etkilesimi gibi ¢ok
yonlii is taleplerinin bir sonucu oldugu kapsamli arastirmalarca ortaya konmustur
(Broadbridge, 1998; Wetzels, De Ruyter ve Bloemer, 2000; Patel vd., 2018).

Is stresine iliskin kuramsal modeller, stresin cok boyutlu yapisini agiklamakta dnemli
katkilar sunmustur (Karasek, 1979; Cooper ve Marshall, 1976). Bu modeller arasinda
Is Talepleri-Kaynaklar1 (JD-R) modeli, stresorlerin calisilan baglama, meslek tiiriine
ve oOrglitsel kosullara gore farklilasabilecegini vurgulamasi nedeniyle is stresi
aragtirmalarinda yaygin bi¢imde kullanilan kuramsal g¢ergevelerden biri haline
gelmistir. JD-R modeli, her meslek grubunun ve her ¢alisma ortaminin kendine 6zgii
talep ve kaynak seti iirettigini, dolayisiyla stres dinamiklerinin baglamsal olarak
gesitlendigini ileri siirer (Bakker ve Demerouti, 2007). Nitekim giincel literatiir,
stresorlerin meslek tiirline, orgiitsel kosullara, iilkeye, kiiltiire ve sektoriin yapisal
ozelliklerine gore onemli Sl¢lide degistigini gostermektedir (Chang ve Lu, 2009;
Narayanan vd., 1999; Lambert vd., 2004; Fila ve Wilson, 2018; Liu vd., 2007). Bu
nedenle baglama 6zgii stresorleri inceleyen nitel ¢alismalar, hem JD-R modelinin
ongordiigli esnek yapiyr sinamak hem de farkli ¢alisma ortamlarinda stresin nasil
tezahiir ettigini anlamak agisindan kritik 6nemdedir (Mazzola vd., 2011).

Bu noktada aligveris merkezleri (AVM) calisanlar agisindan 6zgiin bir baglam olarak
goriilebilir. Tirkiye’de AVM’ler yalnizca tliketim mekanlar1 degil, ayn1 zamanda
onemli bir istthdam alani héline gelmis; yaklasik 600 bin kisiye dogrudan, 2,1 milyon
kisiye dolayl1 isttihdam sagladig1 bildirilmektedir (Topgu, 2022). Bir AVM, c¢esitli
perakendeci iinitelerin mimari bir biitlinlik i¢inde bir araya geldigi ve tek bir
merkezden yonetilen kompleks olarak tanimlanabilir (Vernor ve Rabianski, 1993;
Alkibay vd., 2007). Bu baglamda AVM magaza satiy danigmanligi, perakende
sektoriiniin 6nemli istihdam alanlarindan biri olarak degerlendirilmektedir (Bilir,
2018). Bununla birlikte mevcut aragtirmalar, AVM c¢alisanlarinin diisiik {icretler,
esnek ve uzun g¢aligma saatleri, goriiniirliik ve performans baskisi, duygusal emek
zorunlulugu, miisteri nezaketsizligi ve taciz gibi ¢ok boyutlu stres faktorleriyle karsi
karstya oldugunu gostermektedir (Ozkaplan vd.,2016; Basc1, 2018; Derici vd., 2022;
Gezer Aydin, 2021; Caligma ve Sosyal Giivenlik Bakanligi, 2013; Yildirim, 2020).
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Nitekim sendikal saha arastirmalar1 da bu tabloyu desteklemekte; AVM ¢alisanlarinin
yalnizca %6,2’sinin bu isi isteyerek yaptigi, %78,3 iiniin haftada alt1 giin ¢alistig1 ve
%30’unun bayram ve resmi tatillerde izin kullanamadig: belirtilmektedir (Y1ldirim,
2020). Bu kosullar, JD-R modelinin isaret ettigi yiiksek talep—diisiik kaynak
dengesizliginin Tiirkiye’deki AVM baglaminda belirginlestigini gostermektedir.

Bu ¢aligmanin yiiriitiildigii Alanya ise, bu tabloya yeni bir boyut ekleme potansiyeline
sahip olarak degerlendirilebilir. Turizm temelli ekonomisi, yiiksek kiiltiirel ¢esitliligi
ve mevsimsel yogunlugu nedeniyle Alanya’daki AVM caligsanlar1 yalnizca perakende
sektoriine 0zgli taleplerle degil, aym1 zamanda turistik destinasyonlara 0zgi
kiiltiirleraras1 hizmet talepleriyle de karsilasmaktadir. Arastirmalar, farkli kiiltiirden
miigteri etkilesimlerinin calisanlarda iletisim giligliigii, duygusal emek yiikii ve
belirsizlik yaratarak stres diizeyini artirabildigini gostermektedir (Ratasuk, 2020; Lam
vd., 2022). Dolayisiyla Alanya’daki AVM calisanlarinin deneyimi, hem perakende
sektoriiniin yapisal stresorlerini hem de turistik destinasyonlara 6zgii kiiltiirlerarasi
talepleri igeren ¢ok katmanli bir stres yapisi sunabilir. Bununla birlikte, Tiirkiye’de
AVM c¢aliganlarinin is stresi deneyimlerini 6zellikle turistik destinasyon baglaminda
inceleyen ¢aligmalar oldukg¢a siirlidir.

Bu c¢alismanin amaci, AVM magazalarinda c¢aligan satis danismanlarinin is
yasamlarinda hangi durumlari stres kaynagi olarak algiladiklarini nitel bir perspektifle
incelemektir. Bu dogrultuda c¢aligma, AVM c¢alisanlarinin i stresi deneyimlerini
calisan perspektifinden derinlemesine ortaya koymay1 ve turizm yogunlugu yiiksek
bir destinasyon baglaminda stresorlerin nasil sekillendigine iliskin literatiire
baglamsal bir katki sunmay1 hedeflemektedir.

1.1 is Stresi

Is stresi, “bireyin, kendi kaynaklarini zorladigini ya da astigini ve iyi olusunu
tehlikeye attigimi diistindiigii kisi-cevre iligkisi” olarak tanimlanir (Lazarus ve
Folkman, 1984: 19). Literatiirde kavrami agiklayan modeller, stresin tanimi ve
kaynaklari agisindan farkliliklar gésterse de uzlastiklari ortak nokta, ¢alisanlarin is
talepleri ile kisisel ve orgiitsel kaynaklar: arasindaki dengesizligin hem bireysel hem
de orgiitsel sonuglar dogurdugudur (Karasek, 1979; French vd., 1982; Cooper ve
Marshall, 1976; Bakker ve Demerouti, 2007).

Bu alandaki ilk sistematik yaklagimlardan biri, Karasek (1979) tarafindan gelistirilen
Is Yiikii-Kontrolii (Demand-Control) Modeli’dir. Bu modele gére stres, psikolojik is
talepleri (6rnegin is yiikii, zaman baskis1) ve bireyin is iizerindeki kontrol diizeyi
(karar verme 6zerkligi) olmak iizere iki temel degiskenin etkilesimi sonucu ortaya
¢ikar. Talepler yiiksek ve kontrol diizeyi diisiik oldugunda stres artar; buna karsilik,
karar verme 6zerkligi yiliksek oldugunda birey taleplerle daha etkin bas edebilir. Bu
model, drgiitlerin ¢calisanlara daha fazla karar alan1 tanimasinin stresin azaltilmasinda
kritik bir rol oynadigini 6ne siirer. French vd. (1982)’nin Kisi—Cevre Uyumu (Person—
Environment Fit) Modeli ise stresin bireyin becerileri ile isin gerekleri arasindaki
uyumsuzluktan dogdugunu savunur. Bireyin kapasitesiyle c¢evresel taleplerin
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ortiismedigi durumda stres artar; bu da bireysel farkliliklarin i tasarimi siireclerinde
dikkate alinmasi gerektigini ortaya koyar.

Bu iki modele paralel olarak, Cooper ve Marshall (1976), Mesleki Stres (Occupational
Stress) Modeli’ni gelistirmis ve is stresinin ¢ok boyutlu yapisini sistematik bigimde
aciklamistir. Modele gore stres, isin dogasina iliskin 6zellikler ve bireyin bu kosullara
verdigi tepkiler arasindaki etkilesimden dogar. Yazarlar, is stresi kaynaklarini alti ana
grupta smiflandirmistir. Bunlar, (1) isin dogasina 6zgii faktorler, (2) orgiit icindeki
rol, (3) kariyer gelisimi, (4) is yerindeki iligkiler, (5) orgiitsel yap1 ve iklim ve (6)
orgiit dis1 kaynaklardir. Bu model, stresin yalnizca bireysel o6zelliklerden degil,
orgiitsel baglamdan, isin yapisal ozelliklerinden ve hatta is yeri disindaki ozel
unsurlardan kaynaklandigint vurgular. Cooper ve Marshall’a (1976) gore, bu
stresorlerin yogunlugu, c¢alisanda fiziksel, duygusal ve davranissal etkiler yaratir.
Etkileri her ne kadar bireysel 6zelliklere gore degisse de stres bireysel bir zayiflik
degil, genellikle dis kosullarin bir tiriiniidiir.

2000’11 yillarda ise Demerouti vd. (2001) ve Bakker ve Demerouti (2007) tarafindan
gelistirilen JD-R Modeli, bu klasik yaklagimlar: biitiinlestirerek evrensel bir ¢ergeve
sunmustur. JD-R, her meslegin kendine 6zgii stres faktorleri bulunsa da, bu faktorlerin
iki ana baglik altinda smiflandirilabilecegini 6ne siirer. Bunlar, is talepleri ve is
kaynaklaridir. Is talepleri, calisandan siirekli fiziksel, zihinsel ya da duygusal caba
gbstermesini isteyen, bu nedenle de enerji kaybma ve yorgunluga yol agabilen
unsurlardir. Yogun tempo, zaman baskisi, fiziksel yipranma ya da duygusal olarak
zorlayic1 miisteri iliskileri bu kapsamdadir. s kaynaklari, calisanin bu taleplerle bas
etmesine ve igini anlamli bulmasmma yardimci olan destekleyici faktorlerdir.
Kaynaklar orgiit diizeyinde (6rnegin adil ticret, terfi imkani, is giivencesi), sosyal
diizeyde (yonetici ve ekip destegi), yapisal diizeyde (rol agikligi, kararlara katilim),
ya da gorev diizeyinde (6zerklik, geri bildirim, beceri ¢esitliligi) yer alabilir (Bakker
ve Demerouti, 2007).

JD-R Modelinin bu kapsayict yapisi, farklt mesleklere ve orgiitsel baglamlara
uyarlanabilmesini saglamaktadir (Kim ve Wang, 2018; Mudrak vd., 2018; Alaydi vd.,
2025). Bununla birlikte, modelin 6ngdrdiigii talep—kaynak dinamikleri her baglamda
ayn1 sekilde islemeyebilir; isin niteligi, miisteri profili, sektoriin yapisal dzellikleri ve
orgiitsel uygulamalar, stresorlerin hem yogunlugunu hem de ¢alisanlar {izerindeki
etkisini belirgin bigimde degistirebilir. Bu nedenle, JD-R Modeli’nin sahada nasil
tezahiir ettigini degerlendirmek icin sektdr bazli analizler kritik 6neme sahiptir. Bu
noktada, perakende sektoriinde ve 6zellikle de AVM satis danismanligr gibi yogun
miisteri etkilesimine dayali iglerde ortaya cikan stres kaynaklari, JD-R Modeli’nin
isleyisini pratikte gézlemlemek acisindan anlamli bir 6rnek sunabilir.

1.2 AVM Satis Damismanlarinda is Stresi

Perakende magaza satis danigsmanligi, hizmet sektoriiniin en goriiniir ve ayni zamanda
en yogun talep ve stres iceren mesleklerinden birisidir (Patel vd, 2018). Nitekim, bu
meslek ¢aliganlarinin, diger birgok meslege gore daha yiiksek is stresine sahip oldugu
farkli aragtirmacilar tarafindan ortaya konmustur (Broadbridge, 1998; Wetzels vd.,
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2000; Chang ve Lu, 2009). Bu konuda 6nemli bir ¢calisma, Patel vd. (2018) tarafindan,
19.832 caligan iizerinde gerceklestirilmis olup, arastirma sonuglarina gére magaza
satis danigmanlari, diger sektorlerdeki calisanlara nazaran belirgin bigimde daha
yiiksek stres yasamaktadir. Ustelik bu stresin diizeyinin de yillar i¢inde arttig1 tespit
edilmistir. Bu durum, ruh saghgi sorunlar1 (Baker ve Kim, 2024) ve yiiksek personel
devir hiz1 (Pienaar vd., 2025) gibi onemli bireysel ve orgiitsel sonuglara yol
acmaktadir.

Bu yiiksek stresin temel sebebi, bu ¢aliganlarin performans baskisi, diisiik iicret, is
giivencesizligi, stirekli misteri etkilesimi, coklu gorev yiikii gibi ¢ok yonli is
talepleriyle kars1 karsiya olmasidir (Moncrief vd., 2006; Homburg vd., 2011; Patel
vd., 2018; Broadbridge, 1998; Pienaar vd., 2007; Pienaar vd., 2025). Ozellikle
miigteriyle stirekli etkilesim halinde olmak satis danismanlarina duygusal bir yiik
getirmektedir (Basc1, 2019). Isin dogas1 geregi her zaman pozitif, arkadas canlis1 ve
sabirli bir tutum sergilemeleri beklenir. Literatiirde bu durumu agiklayan duygusal
emek kavrami, ¢alisanin miisteriyle etkilesiminde kurumsal beklentilere uygun bir
duygusal durum sergilemesi olarak tanimlanabilir (Hochschild, 1983). Bu gdsterim
¢ogu zaman igten gelen bir duyguya degil, kurumsal zorunluluga dayanir. Calisanin
hissettikleriyle gostermesi gereken duygular arasinda olusan bu kopukluk, yani
duygusal uyumsuzluk, gériinmeyen ama yipratict bir i¢ ¢atigma yaratir (Morris ve
Feldman, 1997). Arastirmacilar, duygusal uyumsuzlugun calisanlar tiikenmislige
stiriikleyebilecek derecede agir bir is talebi olduguna isaret etmektedir (Broadbridge,
2002; Hopp vd., 2010; Kenworthy vd., 2014; Mayr ve Teller, 2023).

Bu yiikii artiran ve son yillarda literatiirde giderek daha fazla goriiniirlik kazanan bir
diger faktor, Baker ve Kim (2024) tarafindan miisterinin saygisiz, kiigiimseyici ya da
asagilayict davraniglart olarak tanimlanan miisteri nezaketsizligidir. Miisteri
nezaketsizligi, ¢ogu zaman ¢alisanlarda 6fke duygusunu tetikler; fakat calisan, bu
ofkeyi disa vurmak yerine bastirmak zorunda kalir ve bu bastirma siireci, yiizeysel
davranigi artirarak calisanlarin duygusal tikenmisligini derinlestirir (Karatepe vd.,
2009; Gaucher ve Chebat, 2019). Zhu vd.'ye (2019) gore miisterilerle temas eden pek
¢ok calisan, miigteri nezaketsizligine maruz kalmaktadir.

Tiirkiye baglaminda yapilan ¢aligmalar da bu kiiresel bulgularla biiyiik 6lgiide
ortiismekte, hatta bazi yonleriyle daha yogun bir stres yapisina isaret etmektedir.
Ozellikle AVM magazalarinda gorev yapan satis danismanlarinin yasadig stres, hem
ekonomik kosullar hem de c¢alisma ortamimin yapisal Ozellikleri nedeniyle ¢ok
katmanlidir. Gezer Aydin (2021), AVM calisanlarinin giivencesizlik, belirsizlik, risk
ve silirekli kaygi igeren calisma kosullar1 nedeniyle prekarya ozelligi tasidigini
vurgulamaktadir. Bu ¢alisanlarin durumunu Uluslararas: Calisma Orgiitii’niin insana
yakisir tanimi ¢ergevesinde degerlendiren Basol ve Saruhan’a (2018) gore kapali ve
havasiz ¢aligma ortamu, rol ¢atismasi, yogun is yiiki, yonetici kaynakli satis baskisi,
adaletsiz prim sistemi ve uzun esnek caligma saatleri is kosullarini olumsuz
kilmaktadir. Yine Derici vd.’nin (2022) gergeklestirdikleri ¢alisma, AVM
¢aligsanlarinin uzun ve molasiz ¢aligma saatleri, vardiyali ¢alisma, ¢alisma ortaminin
olumsuz fiziksel 6zellikleri, miisterilerin kabaligi, kati denetimler ve yiiksek hedef
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baskis1 gibi nedenlerle siirekli bir gerginlik halinde olduklarmi ortaya koymustur.
Base1 (2018), AVM’lerde ¢alisan satig gorevlileri i¢in esnek ¢alisma saatleri, fiziksel
zorluklar, iicret yetersizligi ve duygusal emegin en 6nemli zorluklar oldugunu tespit
etmistir. Benzer sekilde, Ozkaplan vd. (2016), AVM’lerin modern tiiketim mekanlar
olarak ¢aliganlardan siirekli vitrinde olma, yani goriiniirliik ve performans sergileme
talep ettigini; bunun da duygusal emegi yogunlastirdigini belirtmektedir. Bilir (2018)
ise, bu goriiniirliigiin ¢alisanlara bir iyi goriinme, yani estetik emek (Witz vd., 2003)
talebi de yiikledigine dikkat cekmistir. Yazarlara géore AVM magazalarinda ¢alisan
kadin satis danismanlari, giyimlerini, makyajlarint ve hal-tavirlarin1 diizenlemeyi
gerektiren bir “cinsiyetlendirilmis emek” sergilemektedir. Ustelik bu ¢alisanlar igin
giindelik hayatta ¢ogunlukla miisteriler tarafindan maruz birakildiklar: tacizler de
onemli bir stres kaynagidir (Sahin vd., 2012).

Sendikalar ve kamu kurumlari tarafindan yapilan saha arastirmalari da bu tabloyu
desteklemektedir. Koop-Is Sendikasi’nm 23 ilde yaklasik ii¢c bin AVM calisanina
uyguladigi anket, AVM g¢alisanlarinin en temel sorunlarin diisiik iicret ve uzun
galisma siireleri oldugu, ¢alisanlarin yarisinin “bulunabilen en hizli ve kolay is”
oldugu i¢in bu sektdérde ¢alistigini ifade ettigi goriilmiistiir (Yildirim, 2020). Calisma
ve Sosyal Giivenlik Bakanligi’nin (2013) on ilde yaptig1 denetimlerde de ¢alisanlarin
biiyliik ¢ogunlugunun asgari iicret civarinda gelir elde ettigi, isgiicii devir hizinin
oldukga yiiksek oldugu, fazla mesai ticretlerinin ¢ogu zaman ddenmedigi saptanmustir.
Bu sonuglar, Tiirkiye’deki AVM calisanlarinin yiiksek is talepleriyle karsi karsiya
olduklarini, ancak bu talepleri dengeleyecek kaynaklardan biiyiik 6l¢iide yoksun
kaldiklarin1 gostermektedir. Bagka bir deyisle, JD-R Modeli’nin vurguladig: “yiiksek
talep—diisiik kaynak” dengesizligi bu baglamda somut bigimde gozlenmektedir. Bu
aragtirmanin yiritiildiigii Alanya ise, turizm temelli ekonomisi, mevsimsel isgiicii
hareketliligi ve kiiltiirel ¢esitliligiyle, AVM calisanlari agisindan 6zgiin bir baglam
sunma potansiyeli tasimaktadir. Nitekim aragtirmalar, farkli kiltiirlerden miisterilerle
yiriitiilen hizmet etkilesimlerinin ¢alisanlar i¢in basli basina bir stres kaynagi
oldugunu géstermektedir. Ozellikle “kiiltiirel zeka’s1 diisiik olan calisanlarin bu tiir
ortamlarda daha yiiksek is stresi yasadigi belirtilmektedir (Ratasuk, 2020). Ayrica
kiiltiirel gesitliligin duygusal emek gereksinimlerini artirdigi, bu nedenle ¢alisanlarin
daha fazla yiizeysel davranis sergiledigi ve bunun da stres diizeylerini yiikselttigi
ortaya konmustur (Lam vd., 2022; Lam ve Cheung, 2024). Dolayisiyla Alanya’daki
AVM c¢alisanlarinin  deneyimi, yalnizca perakende sektdriiniin genel stres
kaynaklarm degil, ayn1 zamanda turistik destinasyonlara 6zgii kiiltiirleraras1 hizmet
taleplerini de iceren ¢ok katmanli bir stres yapisini yansitabilir.

2. YONTEM

Bu arastirma, Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Alani
Bilimsel Arastirma Etigi Kurulu’nun 08.10.2025 tarih ve 2025/07 sayili onay1 ile
bilimsel arastirma ve yaym etigi kurallarina uygun olarak gergeklestirilmistir.
Arastirmada, AVM’lerde c¢alisan satis danigmanlarinin is stresi deneyimlerini
derinlemesine incelemek amaciyla nitel arastirma yaklasimi benimsenmistir. s
stresinin baglamsal ve 6znel dogas1 gbz Oniinde bulunduruldugunda, ¢alisanlarin
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deneyimlerine ve algilarina odaklanan nitel bir tasarimin uygun oldugu
degerlendirilmistir. Bu dogrultuda calisma, bireylerin yasadiklari olguyu kendi
perspektiflerinden nasil deneyimlediklerini ve anlamlandirdiklarini ortaya koymay1
amaglayan fenomenolojik desen ¢ergevesinde yiiriitiilmistir (Creswell, 2009).
Fenomenolojik yaklasim, katilimcilarin yasantilarint derinlemesine anlatmalarina
olanak tanidig1 i¢in, satis danigmanlarinin giinliik ¢aligma pratiklerinde karsilagtiklari
is taleplerini nasil deneyimlediklerini ve hangi durumlar stres kaynagi olarak
tanimladiklarini ortaya koymak acisindan uygun bir yontem sunabilir. Bu gercevede
aragtirma asagidaki sorulara odaklanmaktadir:

(1) AVM magazalarinda ¢aligsan satis danigmanlari hangi faktorleri is stresi kaynagi
olarak deneyimlemektedir?

(2) Turistik destinasyonlarda ¢calismak AVM calisanlari igin ek stres faktorleri yaratir
m1?

Bu calismanin yiiriitildigii Alanya, turizm temelli ekonomisi, yiiksek kiiltiirel
gesitliligi ve mevsimsel miisteri yogunlugu nedeniyle AVM c¢alisanlari i¢in 6zgiin bir
baglam sunmaktadir. Kentte farkli 6l¢ek ve mimari yapilarda faaliyet gésteren bes
aligveris merkezi bulunmaktadir. Bu mekanlar, ¢calisanlarin hem perakende sektoriine
0zgii is talepleriyle hem de farkli kiiltiirlerden gelen miisterilerle kurulan yogun
etkilesimlerden kaynaklanan ek stres unsurlariyla karsilastigi calisma ortamlaridir. Bu
ozellikleri nedeniyle Alanya’daki AVM’ler, is stresine iliskin fenomenolojik bir
aragtirma i¢in uygun bir saha sunabilir.

Veri toplama siireci, fenomenolojik desenin gerektirdigi sekilde katilimcilarin
deneyimlerini kendi ifadeleriyle aktarabilmelerine olanak saglayacak bigimde
yapilandirilmistir.  Katilimcilar amagli  6rnekleme yontemiyle segilmistir; bu
kapsamda AVM perakende magazalarinda en az alt1 ay ¢alisma deneyimine sahip olan
satis danismanlarina ulagilmast hedeflenmistir. Ayrica AVM calisanlarina erigimin
glic olmasi ve c¢aligma saatlerinin yogunlugu nedeniyle, mevcut katilimcilarin
onerileri dogrultusunda kartopu oOrnekleme tekniginden de yararlanilmistir.
Gortigsmeler, Ekim 2025 i¢inde, Alanya’daki farkli AVM’lerde c¢alisan dokuz satis
danigmant ile gergeklestirilmistir. Katilimcilar, magazalarin yogun ¢alisma temposu
g0z Oniinde bulundurularak uygun olduklar1 zaman dilimlerinde davet edilmis;
goriigmeler AVM’lerin sosyal alanlarinda (dinlenme alanlari, kafeler, ortak kullanim
bolgeleri) ya da katilimcilarin tercihine bagli olarak AVM disinda, sessiz ve
mahremiyetin saglandig1 mekanlarda yapilmistir. Bu yontem, ¢alisanlarin kendilerini
daha rahat ifade etmelerini ve gdriisme verisinin niteliginin artmasini saglamistir.

Goriigmeler yar1 yapilandirilmig goriisme formu ile yiiriitiilmiis ve her goriisme
yaklagik 30-45 dakika strmistir. Katilimeilarin gonilliligii esas alinmis,
aragtirmanin amaci aciklanmig ve tim katilimcilardan bilgilendirilmis onam
almmistir. Ses kaydi alinan goriismeler, arastirmaci tarafindan kelimesi kelimesine
desifre edilmistir. Veri toplama siireci, goriismeler ilerledik¢e ortaya ¢ikan temalarin
ve kodlarin tekrar etmeye basladigi ve yeni anlamli kategorilerin ortaya ¢ikmadigi
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noktaya kadar siirdiiriilmiistir. Bu asamada veri doygunluguna ulasildig:
degerlendirilmis ve goriismeler sonlandirilmistir (Guest vd., 20006).

Degsifre edilen veri tekrarli okumalarla kodlanmistir; bu kodlardan AVM magaza satig
danismanlarinin stres faktorlerini ortaya koyan alt ve ana temalara ulagilmistir. Nitel
aragtirma siireci ¢ogunlukla timevarimsal bir karakter tagisa da bazi durumlarda
aragtirmacilar analiz siirecinde tiimevarim ve tiimdengelim arasinda gidip gelen
dongiisel bir akil yiiriitme kullanirlar (Kirk ve Miller, 1986). Bu ¢ercevede
aragtirmaci, veriden kavramsal kategorilere ulasirken tiimevarimsal bir yaklasim
benimserken, ortaya ¢ikan bu temalar1 literatiirdeki kuramsal yapilarla
iligskilendirirken tiimdengelimsel bir okuma gergeklestirir (Corbin ve Strauss, 2008).
Bu calismada da analiz, veriden dogal olarak tiireyen kod ve temalarin
olugturulmasiyla baglamis, ardindan bu temalar is stresi literatiiriindeki Cooper ve
Marshall’in (1976) Occupational Stress Modeli ile Demerouti vd.’nin (2001) JD-R
Modeli kapsaminda yeniden yorumlanarak tiimdengelimsel bir degerlendirmeye tabi
tutulmustur.

3. BULGULAR

Arastirmaya, Alanya’daki AVM’lerde ¢alisan dokuz satis danismani katilmustir.
Katilimeilarin  6zellikleri Tablo 1°de sunulmustur. Genel olarak bakildiginda,
katilimeilarin yas araliginin 19-43, sektor deneyiminin 1-10 yil arasinda degistigi
goriilmektedir. Katilimcilardan 6’s1 kadin, 3’1 erkektir. Egitim diizeyi lise,
yiiksekokul ve iiniversite arasinda farklilasmaktadir. Bu profil, AVM perakende

istihdaminda geng ve gorece az kideme sahip bir isgiiciiniin agirligini yansitmaktadir.

Tablo 1. Katilimeilarin Ozellikleri

Kodu | Cinsiyet | Yas | Egitim Seviyesi | Deneyim
Kl Erkek 43 Lise 8 yil
K2 Kadin 21 Yiiksekokul 2yl
K3 Kadin 30 Universite 1,5yl
K4 Kadin 22 Universite 2 yil
K5 Erkek 21 Lise 2 yil
K6 Kadin 30 Lise 10 y1il
K7 Kadin 42 Lise 3yl
K8 Erkek 27 Lise 3yl
K9 Kadin 19 Lise 1yl
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Gergeklestirilen tematik analiz sonucunda, katilimcilarin deneyimledikleri stres
faktorlerinin  Calisma Kosullari, Miisteri [liskileri, Yonetim ve Is Iliskileri ve
Giivencesizlik ve Mecburiyet olmak iizere dort ana tema altinda toplandig:
goriilmiistiir. Calisma Kosullart ana temasi, Fiziksel Yorgunluk ve Hedef ve Prim
Baskast alt temalarindan; Miisteri {liskileri ana temas1, Miisteri Nezaketsizligi, Taciz,
Dil/Kiiltiir Bariyeri, Duygusal Emek ve Deger Catigmas: alt temalarindan; Yonetim
ve Is lliskileri ana temas1, Otoriter Yonetici Tavirlari, Yonetici Destegi Eksikligi,
Calisanlar Arast Uyumsuzluk ve Kati Kurallar ve AVM Denetimi alt temalarindan;
Giivencesizlik ve Mecburiyet ana temasi ise Isten Cikarilma Korkusu ve Mecburiyet
Kaynakli Caligma alt temalarindan olusmaktadir. S6z konusu ana temalar, alt temalar
ve aciklamalar1 Tablo 2’de sunulmustur. Takip eden bdliimlerde, her bir alt tema

katilimci ifadelerinden dogrudan alintilarla ele alinacaktir.

Tablo 2. AVM Magaza Satis Danmismanlarinin Deneyimledikleri Stres
Kaynaklar1
Ana Temalar Alt Temalar Aciklama
Calisanlarin uzun mesai saatleri, siirekli ayakta
Fiziksel Yorgunluk | kalma ve yogunluk nedeniyle hissettikleri
Calisma
Kosullar bedensel yorgunluk.
¥ Hedef ve Prim | Satis hedeflerinin ve prim uygulamalarmin
Baskisi calisanlar lizerinde yarattig1 baski.
Miisteri Miisterilerin asirt talepleri ve kaba, saygisiz
Nezaketsizligi tavirlarinin ¢alisanlarda yarattigi zorlanma.
. Calisanlara yonelik sozlii ya da fiziksel uygunsuz
Taciz
davraniglar.
Miisteri P .. | Yabanci miisterilerle dil yetersizligi ve kiiltiirel
Higkileri Dil/Kiltiir Bariyeri farkliliklardan kaynaklanan iletigim sorunlari
Duygusal Emek 1\/.I.u§ter1 karsisinda furekll giiler yiizlii ve pozitif
gbriinme zorunlulugu
- Satis baskisiyla kendi degerleriyle uyusmayan
Deger Catismas: davraniglarda bulunma zorunlulugu
Otoriter  Yonetici | Yoneticilerin kati, baskici ve cezalandirict
Tavirlari tavirlari nedeniyle galiganlarin zorlanmast.
Yonetici  Destegi | Calisanlarin  sorunlarinda yoneticiden destek
Eksikligi gérememesi ve yalniz birakildigini hissetmesi.
Yf)n?tln} ve ls Calsanlar  Arast E.klhp 1(;.1nde. farkh bakis agcilari, is yapma
Miskileri bicimleri ve iligkilerden kaynaklanan gerilimler
Uyumsuzluk
ve uyumsuzluklar.
Kao Kurallar ve | 20t M A enetimlenin. sabantarda
AVM Denetimi uratar. ve yogu als
yarattig1 baski.
Isten Cikarilma | Hata yapma ya da hedefi tutturamama nedeniyle
Giivencesizlik Korkusu isini kaybetme kaygls'l. _
. . Calisanlarin, ekonomik zorunluluklar ve igsizlik
ve Mecburiyet Mecburiyet . - . .
nedeniyle magazada ¢alismay1 gecici ve mecburi
Kaynakli Calisma A N .
bir ¢6ziim olarak gérmeleri.
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3.1 Calisma Kosullar1
3.1.1 Fiziksel Yorgunluk

Calisanlarm biiyiik ¢ogunlugu, satis danigmanliginin yogun fiziksel emek gerektiren
bir is oldugunu vurgulamistir. Uzun mesai siireleri, siirekli ayakta durma, yiiksek
magaza trafigi ve yetersiz mola imkéanlari, ¢alisanlarin giin sonunda belirgin bir
tiikkenmislik hissetmesine yol agmaktadir. Ozellikle sezon donemlerinde yogunlasan
“sabah 9-aksam 10” gibi uzun vardiyalar hem bedensel yorgunlugu artirmakta hem
de dinlenme siirelerini sinirlamaktadir. Fiziksel yorgunluk, bu yonleriyle igin en temel
ve siirekli deneyimlenen talebi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ornek dogrudan alintilar
Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Fiziksel Yorgunluk Alt Temasina Dair Ornek Alintilar

Alt Tema Ornek Alintilar
“AVM ler zaten miisteri agisindan yorucu olur. Kalabalik olur, birinden
ctkar digerine girer vs...” (K2)

“Yani o miisteriyi kapida beklemek. Bir yastan sonra yorucu tabi...” (K3)

“Biz normalde haftada 45 saat ¢alisiyoruz ama iistiine ¢ikabiliyoruz. Bir
hafta mesela 60 saat, 55 saat de yazilabiliyor...” (K6)

“Giin sonu dzellikle ¢ok yorulmus oluyoruz. E tabi ayakta saatlerce bir
mesai harcamissiniz... mesainizin tam bir saat bitimine, bir saat kala bir
miisteri geliyor. O miisteri, o yorgunlugun iizerine sizdeki biitiin enerjiyi
tamamiyla alip gotiiriiyor...” (K7)

Fiziksel
Yorgunluk

“Evet, ayakta durmak. Ozellikle bos bos bir is yapmiyorken, miisteriyle
ilgilenmiyorken. Ayakta durmak gercekten insani ¢ok yoruyor ve insan hem
calisirken bir seylerle mesgul olmak istiyor... Ozellikle full oldugum giinler
¢ok zor oluyor, dayanamiyorum. Full oldugum giinler, sabah 9, aksam 10.
Evet, 11 saat ¢alisiyorum, 2 saat de molam var.” (K9)

Bazen ¢ok yogun olur ya da bir arkadas izinli olur... Molaya ¢ikmak bile
liiks olabiliyor... (K1)

3.1.2 Hedef ve Prim Baskisi

Satig danigmanlarinin bilyiik boliimii, hedef ve prim sistemini isin en belirgin baski
unsurlarindan biri olarak tanimlamaktadir. Ozellikle bireysel hedeflerin calisanlar
arasinda rekabeti artirdigi, ekip ici iligkileri gerdigi ve stres yarattigi sikca
vurgulanmistir. Mevsimsellik ve miisteri akisindaki dalgalanmalar dikkate alinmadan
belirlenen hedefler, hedefe ulasma kaygisini giiglendirmektedir. Ornek dogrudan
alintilar Tablo 4’te sunulmustur.
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Tablo 4. Hedef ve Prim Baskisi Alt Temasina Dair Ornek Alintilar

Alt Tema

Ornek Alintilar

Hedef ve
Prim
Baskisi

“Bireysel prim sisteminde birbirine giriyor millet miisteri kapacagim diye.
Onun i¢in genel prim olmasi daha iyi. Oyle rekabet falan olmuyor, o daha iyi.”
(K2)

“Hedefimiz tabi ki oluyor. Yani satis baskisi, hedeflerini tutturamama gibi.
Oluyor. (K1)”

“Sistem olarak baktigimda verilmis bir hedef var. Mevsim kaynakl bir
potansiyel var. AVM'nin zaten sartlari belli. Hedefi yapmak igin ¢ok
cabalaman gerekiyor. Orada biraz sikinti yasiyoruz.” (K3)

“Bireysel hedeflerimiz var. Ashnda havuzu olsaydi daha kolayd:. Ciinkii
havuzda biriken boliinecekti. Ama bireysel oldugu zaman kendin yapmak
zorundasin o hedefi. Yiizde seksenin altinda kalirsan zaten ¢ok minimal bir
tutar alyyorsun. Yiizde seksenin iistiine ¢iktigin zaman pirimin katlamaya
bashyor. Ya da soyle. Giin sayisina gore béliiniiyor zaten. Bir arkadagin
hastalansin, bir rapor kullansin. Senin bireysel hedefin otomatikman daha
yiikseliyor.” (K5)

“Bireysel oldugunda zaten arkadaslarla, nasil diyeyim ¢calisanlarla ilgili zaten
bir sorun var... Daha da geriyor...” (K4)

“O yiizden birazcik gergin gecebiliyor bazi giinler. Ciro stresi vs. Illaki
ugrastyoruz boyle seylerle. Ekonomi de ¢ok kétii. Ekonomi de kotii oldugu igin
miisteriler bir iiriine érnek veriyorum 10 bin lira, 20 bin lira vermek istemiyor.
Uriinler kaliteli. Ciinkii sirketin bizden bekledigi sey tamamen satis. Tabii ki
bazi seyler var, denetimi var. Ama bu denetimlerde bizim prim odiiltimiiz var
maas maasimiza zamminizi da yine bu denetim puanlarimiz belirliyor. Terfi
de soyle mesela denetimden dolayr 80 ve alti puan aldigimizda bu disiplin
kuruluna sevk ediliyor, magaza miidiirii gidiyor ger¢i...” (K6)

3.2 Miisteri iliskileri

3.2.1 Miisteri

Nezaketsizligi

Katilimeilar, miisteri kabaligini perakende isinin en yaygin ve yipratici stresorlerinden
biri olarak tanimlamistir. Miisterilerin bagirma, azarlama, tersleme, saygisiz konusma,
caligan1 “cahil konumuna koyma”, hatay1 ¢aligana yiikleme ve tartismayi gereksiz yere
uzatma gibi davranislar1 sik karsilasilan &riintiilerdir. Uriin degisimi, beden secimi,
fiyat politikas1 ve poset iicreti gibi basit igslemler bile ¢ogu zaman gereksiz

tartismalara,

koti niyetli taleplere ve “muiisteri ne derse o olacak” baskisina

donisebilmektedir. Bazi caliganlar, iyi niyetle yapilan agiklamalarin bile yanlis
anlagilabildigini ve bunun sikayet, tehdit ya da hakarete varan tepkilere yol agtigini

belirtmistir.

Miisteri nezaketsizligi, c¢alisanlarin duygusal yiikiinii artiran ve

enerjilerini tiiketen bir is talebi olarak 6ne ¢ikmaktadir. Ornek dogrudan alintilar
Tablo 5’te sunulmustur.
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Tablo 5. Miisteri Nezaketsizligi Alt Temasina Dair Ornek Alntilar

Alt Tema

Ornek Alintilar

Miisteri
Nezaketsizligi

“Yani en ufak posetin bes lira olmasinda bile ¢ok sitkinti ¢ikartan, paray
elimizden alip kiifreden giden miisterilerimiz ¢ok oldu.” (K4)

“Cogu zaman bazi miisteriler gercekten ¢ok zorluyor, fazla zorluyor yani.
Ozellikle miidiir degil de seninle o polemige girmek isteyen ¢ok miisteri
oluyor. Evet. Ashnda sakin gidiyorsunuz, bir gidiyorsunuz, iki
gidiyorsunuz, iigtinciide artik sey oluyorsunuz ama yeter. Biz size
anlatiyoruz, bizim séyledigimizin size aynisini miidiiriimiiz soyleyecek.”
(K8)

“Stkintily miisteriler oluyor tabii. Sozlii miinakasa gériiyoruz. Yani kibirli
bazilari, egoist falan yaklastiklar: zaman benim hogsuma gitmiyor. Onlara
ben sert bir sekilde degil, anlatarak daha ¢ok cevap veriyorum.” (K5)

“Yasadigim zorluk miisterilerin karsilarinda insan yokmus gibi bazen
davranmas. Ise ilk basladigim zamanlarda o6zellikle terzinin numarast
bende olmadig igin azar isittigim bilene oldu. Sonrasimda terzi
numarasint kasamizin kenarma astik orast baska. Diger arkadagim
moloda oldugu icin azar isittigim de oldu; niye, tek oldugum igin. Benim
elimde olan bir seyden degildi ama yani sonugta ben duymus oldum. Bazi
rahat miisterilerimiz oluyor konusma konusunda. Argosu olsun, miisteri
satig danismani iliskisi disinda olsun. Biraz havali konusanlar oluyor hani
o durum en azindan benim ¢ok hosuma gitmiyor.” (K9)

“Sizi duygusal anlamda, bazen kotii bir noktaya stiriikledigi zamanlar da
gergekten oluyor aslinda. Yokmus gibi oluyor ama zaten yoruluyorsunuz,
bir seylerle ugrasiyorsunuz, ayakta bir mesai harcamissiniz ve mesainizin
tam bir saat bitimine, bir saat kala bir miisteri geliyor. O miisteri, o
vorgunlugun iizerine sizdeki biitiin enerjiyi tamamiyla alip gotiiriiyor.”
(K7)

3.2.2 Taciz

Katilimeilarin 6nemli bir bolimii, 6zellikle kadin ¢aliganlarin, miisterilerden gelen

s0zli, davranigsal ve ima yoluyla gergeklesen tacizlere maruz kaldigini ifade etmistir.

Bu davransslar, ¢alisanin adinin etikette gdériinmesinden yararlanarak yapilan israrci
hitaplar, kisisel alani ihlal eden fiziksel yakinlagmalar, sosyal medya hesaplarini
isteme gibi kisisel mahremiyeti zorlayan talepler seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Bazi
caliganlar tacizle karsilagtiklarinda “caresiz hissettiklerini” ve miisteriye sert tepki

veremedikleri i¢in durumu yoOnetmenin daha da zorlastigini belirtmistir. Taciz,

ozellikle erkek miisterilerle ¢alisan kadin satig danigsmanlari icin siirekli tetikte olmay1
gerektiren, duygusal giivenligi zedeleyen ve is ortamini tehditkar bir hale getiren
onemli bir stres kaynagidir. Ornek dogrudan alintilar Tablo 6’da sunulmustur.
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Tablo 6. Taciz Alt Temasina Dair Ornek Alintillar

Alt Tema

Ornek Alintilar

Taciz

“Yani mesela gelen erkek miisteriler oluyor ve yakanda senin ismin oluyor,
mecburi olarak taktigin. Sana ¢ok sarkan, sézlii tacizde bulunan, siirekli
siirekli gelen, magaza disinda denk gelince konugmaya c¢alisan. Bdyle
stkintilar oluyor is yerinde.” (K2)

“Bunu ben yasadim bizzat ve gergekten ¢ok kétii. Bir anda ¢ok kendimi ¢aresiz
hissettim. O an su an aklima geldi o seyler bir tuhaf hissediyorum. Yavasca
yvaklasti ve arkamda bir seylere bakiyor. Ben o sira etiket yapiyordum ¢ok
kiictik bir alanimiz kalmis etiket yapmaya devam ediyordum. Daha sonra
arkamdan sesleniyor ama bana seslendigini diisiinmedim. Bir adim atmamla
beraber instagramin var mi diye sordu. Ilk defa béyle bir seyle karsilastigim
igin ytiziine bakakaldim. Daha sonra kullanmiyorum dedim. Sonra bence hayir
hayw dedi siz kullaniyorsunuz ... Hamm dedi. Ama bana vermek
istemiyorsunuz. O an miisteri sonugta ne kadar sahsima kisisel alanima
vaklassa da oyle soyleyeyim. Sonugta bir miisteri o an ne olursa olsun sert bir
tepki gostermek istemedigim icin bir sekilde hayir su an bir isim var liitfen rica
ediyorum zorlamayn gibisine konusup iyi giinler deyip miisteriyi yollamistik.”
(K4)

“Taciz miisterilerden sozlii ve goz olarak bakis olarak tabii ki ugruyoruz
maalesef ki. Yani erkek ozellikle erkek magazasinda olma. Tabii bir kadin
olarak erkek bir miisterive yaklastigimizda o bunu biraz daha farkl
algilayabiliyor bazi miisterilerimiz. Ve daha farkh yakinhk gostermeye
bashyor...” (K6)

“Bir de yasim kii¢iik ve gelen insanlar babam yasinda insanlar olunca béyle
bir degisik geliyor. Ne bileyim kendi kiiltiiriimiizde de hani bir magazaya gidip
o yaslardaki bizim bir vatandagimizin benimle evienir misin diyecegini
diistinmiiyorum. Evet yani bunu da suradan ¢ikaralim bunu yapanlar genelde
vabancilar. Tiirklerden boyle bir sey anladim. Cok siikiir. Erkek magazasinda
calismak bu yonden biraz dezavantajli bir kadin olarak. Biraz da hani seye
geliyorlar hani farkl bir cinsiyet gériip gelmis oluyorlar ve zaten onlara
yonelik kiyafetleri oldugu icin bir nevi bahaneleri de olmug oluyor.” (K9)

3.2.3 Dil/Kiiltiir Bariyeri

Katilimeilar, Alanya’nin turistik yapist nedeniyle farkli iilkelerden gelen miisterilerle
iletisim kurmanin Snemli bir stres kaynagi oldugunu belirtmistir. Dil yeterliliginin
siirli oldugu durumlarda ¢alisanlar hem iiriinii tanitmak hem de miisterinin talebini
anlamak konusunda giigliik yasadiklarini; bunun zaman zaman yanlis anlasilmalara,
bagirma ve gerilim igeren tepkilere, hatta kiiciimsenme hissine yol a¢tigii ifade
etmigtir. Caliganlarin iletisimi siirdiirebilmek i¢in jest-mimik kullanimi, ¢eviri

uygulamalari

ve dogaglama yapma gibi ek g¢abalara bagvurmak zorunda kaldig:

goriilmektedir. Bu durum, ¢alisanlar i¢in rutin is yikinin otesine gegen ek bir
iletisimsel ve duygusal talep tliretmekte, bu yoniiyle is stresini artirmaktadir. Ornek
dogrudan alintilar Tablo 7°de sunulmustur.
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Tablo 7. Dil/Kiiltiir Bariyeri Alt Temasina Dair Ornek Ahntilar

Alt Tema | Ornek Alintilar

“Dil bilmedigim i¢in magaza miidiirii beni ilk etapta kabul etmedi. Bir sekilde
girdik sonra ama zor oluyor tabi. Yabanci miisteri geldi mi bir geriliyorsun
ister istemez...” (K8)

“Miisterilerle ilgili yabanci, uyruklu insanlarla dilim yeterli kadar olmadig
igin bir yerde anlasamiyoruz. Biraz daha kiigiimseyerek bakiyorlar. Ciinkii iyi
bir marka, ... markasi iyi bir marka olarak gegiyor. Ve bu markada insanlar
bence soyle diisiiniiyorlar, o yabancilar daha ¢ok. Bu magazada neden dil
bilmeyen insanlar var gibi. Boyle biraz daha kiigiimseyerek baktiklarin
diigtintiyorum.” (K4)

Dil/Kiiltiir | “Bir miisteri gelmisti Bosna'dan. Bosna Hersek'ten gelmisti. Iste geldi.
Bariyeri Anlatiyoruz birbirimize bir seyler. Ben onu anlamiyorum, o beni. Sonra
konustuk konustuk. Ama birbirimizi anlamadigimizdan dolayr adam bana
bagirmaya basladi. Ben de buna karst ben dedim ki bu sekilde olmaz yani
konusma abi dedim. You are Muslim, I am Muslim dedim no problem dedim.
O da dedi you problem dedi bana. Magazay terk etti.” (K5)

“Miisteriler ¢ok iletisime kapali. Yabanci olduklari igin biraz. Esnaf kiiltiiriine

daha ¢ok aliskin olduklart icin. Iletisim kurumsal magazalarda bir sikinti ¢ikar
mi, kaziklanir miyim mantigiyla ilerledikleri i¢in bize daha soguk bakiyorlar.
Ozellikle el ve mimiklerimi kullanarak giiven saglamaya calisiyorum. Yeri
geliyor bildigim kadar dille, yeri geliyor ¢evriden yardim alarak. Iletisim
kurmaya ¢alisryorum.” (K9)

3.2.4 Duygusal Emek

Katilimeilar, satis danismanlhigmmin yogun bir duygusal emek gerektirdigini
vurgulamistir. Calisanlardan her kosulda giiler yiizlii, enerjik, pozitif, samimi ve
“miisteriyi memnun etmeye istekli” gorinmeleri beklenmektedir. Bu beklenti,
calisanlarin gergek duygularini bastirmalarina ve is sirasinda “rol/ yapmak”
durumunda kalmalarma yol agmaktadir. Duygular ile sergilenen davranis arasindaki
bu uyumsuzluk, 6zellikle miisteriyle uzun siire ilgilenilmesi gereken durumlarda daha
belirgin bir yipranma yaratmaktadir. Katilimcilar, diisiik modda olduklarinda bile
enerjiyi yliksek tutma zorunlulugunun yorucu oldugunu, kimi zaman “tiyatro
oynamaya benzer” bicimde bir performans sergilediklerini ifade etmistir. Duygusal
emegin bu yogun formu, ¢alisanlarin psikolojik dayanikliligin1 zorlayan 6nemli bir
stres kaynagi haline gelmektedir. Ornek dogrudan alintilar Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8. Duygusal Emek Alt Temasina Dair Ornek Alintilar
Alt Tema | Ornek Alintilar

Duygusal | O tiyatroyu ne kadar iyi oynadiginizla alakali ashnda. Biz o swrada biitiin
Emek yvanlis kelimeler yaptiginiz hatalar psikolojik sorunlar doguruyor baktiginiz
zaman. Bu, psikolojik sorunlar doguruyor.” (K8)
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“Yani yakismasa da bazen yakisti dedigim oluyor. Samimiyetsiz sohbetler
ettigim oluyor. Giilmek zorundasin. Evet maalesef o en acisi. Giilmekle alakall
ben mesela ¢ok sey ediyorum... Bu iste hep giilmen gerekiyor. Evet maalesef
ki oyle asla modun diigiik olmamasi gerekiyor. Miisteri etkileniyor almiyor.
Onun da modu diisiiyor. Bagaramiyorum bazen. Bir sekilde oluyor ya. Yapmak
zorundasin ¢iinkii o an. Giilmek zorundasm.” (K1)

“Ciinkii kesinlikle iletisim ¢cok énemli. Giiler yiiz cok onemli. Miisteriler bunu
¢ok bekliyor. Cok fazla bekliyor. Yani gelip onunla gerekirse saatlerce
ilgilenmesini bile bekleyen miisteriler var. Satis yapmak i¢in bunu vermek
zorundasin...” (K3)

“Ikincisi beden dili. Giilen surat. Giilmek lazim. Miisteriye hizmeti giizel bir
sekilde vermek lazim. Biraz da satis yapmak istiyorsak miisteriyi memnun ve
mecbur hissettirmek zorundayiz. Ona emek harcamalyiz ki kendini almak
zorunda hissetsin.” (K5)

“Evet, ilk once bence bir satig danismanligi olmak igin o insanin, o bireyin
pasif olmamasi gerekiyor. Kesinlikle pasif olmamasi gerekiyor ¢iinkii satis
yvapamaz. Konugskan, girisken olmasi gerekiyor. Biraz daha pozitif bir insan
olmas: gerekiyor diye diisiiniiyorum. Iceriye miisteri giriyor. Kim goriirse bir
hos geldiniz, merhaba... Her zaman giiler yiizlii olun, bakimli olun, dzenli olun.
Yani bu gekilde.” (K4)

3.2.5 Deger Catismast

Katilimcilar, satis baskisi altinda zaman zaman kendi etik degerleriyle c¢elisen
davramslarda bulunmak zorunda kaldiklarini belirtmistir. Uriiniin miisteriye
gercekten uygun olmadigimi bilmesine ragmen uygunmus gibi sunmak, yapay bir
samimiyet siirdiirmek ya da satisa katki saglamak adina istemedikleri iletigim
bigimlerine bagvurmak bu davraniglardandir. Bu durum, satis hedeflerinin gerektirdigi
davranigsal talepler ile ¢alisanlarin kisisel dogruluk, samimiyet ve profesyonellik
anlayislar1 arasinda bir ¢atigma iireterek is stresini artirmaktadir. Ornek dogrudan
almtilar Tablo 9°da sunulmustur.

Tablo 9. Deger Catismasi Alt Temasina Dair Ornek Ahntilar

Alt Tema | Ornek Alintilar
“Miisteri olarak baktigimda, yani simdi uymayan bir kiyafeti uydurmaya
calistyorum. Yeri geliyor yalan séylemek zorunda kalyyorum satis yapmak
icin.” (K3)
“Resmen yalan soyliiyorum... Yani yakismasa da bazen yakisti dedigim

Deger oluyor. Samimiyetsiz sohbetler ettigim oluyor...” (K7)

Catismasi

“Erkek magazasinda ¢calismak bu yonden dezavantajli ama... Biraz da hani
seye geliyorlar hani farkl bir cinsiyet goriip gelmis oluyorlar... Bunu da
bazen kullaniyorum (cekingen)... ama yani bazen gelen nimetleri
degerlendirmek gerekiyor. Ciinkii benim de isim bu...” (K9)
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“Sey yapmak gerekiyor tabi bazen... Yani mesela... Efendim bunun fiyati %550
indirimde, 50 bin TL'’ye diismiis bu ay, biiyiik kampanya, bu firsati
kacirmayin... Ama o iiriin o fiyattan satilacaktir zaten yani...” (K8)

3.3 Yonetim ve is iliskileri
3.3.1 Otoriter Yonetici Tavirlar:

Katilimeilarin anlatilari, yoneticilerin asir1 otoriter, cezalandirici ve ¢ogu zaman
iletisime kapali tutumlarinin ¢alisanlar i¢in dnemli bir stres kaynagina doniistiigiinii
gostermektedir. “En ufak hatada tutanak tutulmasi”, “azarlayict ses tonlarr”, siirekli
kontrol ve kati kurallarin uygulanmasi, ¢alisanlarda motivasyon kaybi, giivensizlik ve
gerilim yaratmaktadir. Ozellikle yeni yonetici atamalarinda, yoneticilerin kendilerini
kanitlama gabasiyla daha sert ve baskici bir tutum sergiledigi; bunun da ekip uyumunu
zayiflattigi ifade edilmistir. Bu otoriter yaklasim, ¢alisanlarin kendilerini degersiz
hissetmesine, igyerinde huzursuzluk yasamasina ve miisteri iliskilerine dahi olumsuz
yanstyan bir stres atmosferinin olusmasina yol agmaktadir. Ornek dogrudan alintilar
Tablo 10’da sunulmustur.

Tablo 10. Otoriter Yonetici Tavirlar1 Alt Temasina Dair Ornek Alintilar

Alt Tema | Ornek Alintilar
“Cok sabirli olmamiz lazim. Yoneticimize katlanabilmemiz lazim...” (K1)

“Hemen ben boyle miisteriyle iletisim halindeyken ve bunu gordiigii halde ...
Hanmim ... Hamim siz nasil bunu gézden kagirirsiniz buraya koyarsiniz gibi
azarlayici bir sekilde ses tonu yiikselterek bana resmen bagirdi. Ve o an tek
bildigim yani o an kendimi tuttum. Tutmak zorundaydim ¢iinkii karsimda bir
miisteri var ve o an miisteriyle ilgileniyorum. Sesimi boyle hemen dizginledim,
sinirlendim ¢iinkii bir an elim ayagim bosaldi. Cok kaba yani béyle igreng bir
ambiyansti yani o an.” (K2)

“En ufak seyde mesela tutanak tutuyorlar, giilmede bile. En ufak hatanda

Otoriter hemen tutanak tutuyorlar ve bence iste motivasyonu aswrt derecede
Yonetici diistiriiyor... Onlara karst bir i¢inde kin biliyorsun... Ama ister istemez bu seni
Tavirlari etkiliyor ve miisterilere de yansiyor... Isin zorluklari daha ¢ok kendi

voneticilerinle alakali. Cok fazla yani, ¢ok ¢ok fazla. Bence sadece bu benim
diistincem degil, genel olarak biitiin ekip arkadaglarimin diisiincesi de béyle.”
(K7)

“Anlasamadigim bir yoneticiyleyim. O bize alismaya c¢alistyor, biz ona
alismaya ¢caligyyoruz. Ister istemez anlagamadigimiz ¢ok nokta oluyor. Ikisinin
de yonetim sekli cok farkly. Su andaki yoneticim yeni yonetici olmus birisi. Ister
istemez egosunu tatmin etmek durumundayim. Ciinkii yeni yonetici oldu. O
kendini kanitlamaya ¢alistyor. Ya iletisim bence ¢ok onemli. Biz su anki
voneticimle de bunun sorununu yastyoruz. Kendisi iletisime agik birisi degil. ”
(K3)
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3.3.2 Yonetici Destegi Eksikligi

Katilimcilar, yoneticilerin calisanlarin is deneyimi iizerindeki belirleyici roliinii
ozellikle vurgulamis; destekleyici yonetici tutumunun motivasyonu artirdigini,
baskici veya ilgisiz tutumlarm ise is stresini ciddi 6lglide yiikselttigini belirtmistir.
Yonetici desteginin olmadigi durumlarda ¢aliganlar, kendilerini yalniz birakilmis,
haksiz elestirilere agik ve korunmasiz hissettiklerini ifade etmistir. Buna karsilik,
onceki is deneyimlerinde “arkasinda duran”, “degerli hissettiren” ve iletisime agik
yoneticilerle calistiklarinda is yiikiiniin daha katlanilabilir hale geldigini ve
performanslarinin artti§ini aktarmislardir. Bu karsilastirmalar, yonetici desteginin
AVM calisanlarinin stres diizeyini belirleyen kritik bir unsur oldugunu
gostermektedir. Ornek dogrudan alintilar Tablo 11°de sunulmustur.

Tablo 11. Yonetici Destegi Eksikligi Alt Temasina Dair Ornek Alntilar

Alt Tema Ornek Almtilar
“Caligani en ¢ok etkileyen bence is yerinde yonetici yani miidiir oluyor. Ve
miidiir yardimcisi ozellikle. Arkanda durmali her tirlii... " (K2)

“Eski ydneticim ¢ok tatly bir insandi gercekten. Degerli oldugumuzu
hissettiriyordu bize. Ne kadar yonetici de olsa ondan bir deger
goriiyorduk... Gereksiz yiikselmeleri yoktu su anki yoneticimde oldugu

gibi.” (K3)
Yonetici
Destegi “Biz soyledigimizde niye bundan memnun kalmiyorsunuz, miidiiriimiiz gelip
Eksikligi soylediginde niye memnun kaltyorsunuz, okey diyorsunuz? Bu sefer miidiir

bizden ey yapryor, hani siz bunu séylemediniz mi, siz bunlari sdylemiyor
musunuz miigterilere? Bu sefer evet biz ¢ikiyoruz ama Allah'tan kameralar
var, kameralar her geyi gosteriyor.” (K4)

“Yonetici onemli bir faktor. Cok onemli. Yani yénetici ¢ok. Gordiigiim
kadaryla ego ve kibirden aslinda personelinin ¢cogu kagryor. Yonetici eline
saglik diyecek, sorun ¢ikarsa yaminda olacak.” (K1)

3.3.3 Calisanlar Avast Uyumsuzluk

Katilimeilarin 6nemli bir bdlimi, ekip i¢i uyum sorunlarinin is deneyimlerini
olumsuz etkiledigini belirtmistir. Calisanlar arasindaki farkli ¢alisma hizlari, ise
baglilik diizeyleri, sorumluluk alma konusundaki isteksizlik ve kusak farkina bagl
beklenti ayrigmalari, is yiikiiniin adaletsiz bi¢imde dagilmasina ve iligkisel
gerginliklere yol agmaktadir. Bazi calisanlar ekip arkadaslarimin “kaytarmaya
calistigini” ya da sorumluluklar baskalarina biraktigini ifade ederken, digerleri yas
farkina bagl olarak uyum saglama gii¢liigii yasadiklarini dile getirmistir. Bu durum,
satis danismanlarinin ig taleplerini yalnizca miisteri veya yonetici kaynakli degil, ayni
zamanda yatay diizeyde, yani ekip i¢i iliski dinamiklerinde de deneyimledigini
gostermektedir. Ornek dogrudan alintilar Tablo 12°de sunulmustur.
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Tablo 12. Cahsanlar Arasi1 Uyumsuzluk Alt Temasina Dair Ornek Ahntilar

Alt Tema

Ornek Alintilar

Calisanlar
Arasi
Uyumsuzluk

“Ama tabii zaman zaman ekip arasinda bir ¢ekigme oluyor. Fikir ayrilig
oluyor. Tabii ben ¢ogu zaman hicbiriyle iletisime girmiyorum, iletigime
gecmiyorum. Zorunlu isle ilgili bir sey olmadigi siirece is hayatim
haricinde hicbiriyle bulusup goériismiiyorum. Ciinkii kafa yapimiz, bakis
agimiz higbiriyle uymuyor.” (K2)

“Bunun disinda is arkadaslari dersek, herkes ayri bir karakter. Herkesin
is yapma gekli ¢ok farkl, ¢ok zorlayarak is yaptiriyorsun. Yapmadiklar
yerde senin ig yiikiin artyyor, sen yapmak zorunda kaliyorsun igin yiirtimesi
icin.” (K3)

“Daha ¢ok insanlarla degil de ekip arkadaglarimla olan iletisimimde bir
eksiklik, bir kopukluk var. Eski yerde daha kibarlardi. Daha béyle bir
agabey, bir baba gibi, bir abla gibi geliyorlard:. Su anki is ortaminda ise
vaslarimiz birebir denk oldugu icin biraz daha ¢ikar iligkisi diye. Biraz
daha boyle o yapsin da ben biraz kaytarayim gibi oldugunu
diigtintiyorum.” (K4)

“Yasim geregi magazamin igerisindeki en biiyiik birey benim.
Yéneticimden de ben biiyiigiim, diger ¢alisma arkadaslarimdan da
biiyiigiim. Ister istemez ben bunun bir tik zorluklarn séyle yastyorum.
Onlara ayak uydurmaya c¢alisirken zorlaniyorum. Sonugta onlar,
aramizda neredeyse 10 yas farki olan bireyler var.” (K7)

3.3.4 Kati Kurallar ve AVM Denetimi

Calisanlar, Magaza ve AVM yonetimi ve ortak alan denetimlerinin sik1 ve ayrintili

kurallarimin giinlilk i3 deneyimini 6nemli Olciide zorlastirdigint belirtmistir.

Molalarin, izin giinlerinin sabitlenmesi, saya¢—giris oran1 denetimleri, vitrin/depo
kisitlari, yiyecek—igecek sokma yasaklari ve anlik ihlallere yonelik tutanak/ceza
uygulamalari, ¢alisanlarin hem hareket serbestligini hem de psikolojik rahatligini
azaltmaktadir. Bu kurallarin uygulanisindaki asirilik - 6rnegin kiiciik fiziksel smir
ihlallerine verilen disiplinler ya da iirlinlerde ¢ok sayida alarm kullanimi - ¢alisanlarda

siirekli tetikte olma, utanma ve isten soguma duygular1 yaratmaktadir. Sonug olarak

denetim mekanizmalari, giivenlik ve diizen saglarken ayn1 zamanda calisanlar i¢in ek
bir yénetimsel bask1 kaynagina déniismektedir. Ornek dogrudan alintilar Tablo 13’te

sunulmustur.

Tablo 13. Kati Kurallar ve AVM Denetimi Alt Temasma Dair Ornek Alintilar

Alt Tema

Ornek Alintilar

Kat1
Kurallar
ve AVM
Denetimi

“Kurallarla ben bocaliyorum en azindan éyle soyleyeyim. Ne gibi kurallar
var? Bu molani bol. Izin giiniine ben karar vereyim. Izin giiniinii sabitleyeyim.
Tamam izin giiniim sabitlensin ama belki haftaya o giin degil bir sonraki giin
isim olacak. Bu da bir sikinti. Ya da yaptigin her satisi gruba at. Tamam
atayim ama o an baska bir miigterim var satist atamiyorum gruba. O satisla
mu ilgileneyim grupla mi ilgileneyim? E bu sefer neden gruba atmadin?
Miisterim vardi anlatamiyorsun. Ya da iste mdo (miisteri doniis orani)
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oranlarumiz. Igerive 111 kisi girmis neden 7 fatura kesildi? Gelen insanlar
cocuklaryla geliyor... Bu cocuklar siirekli annelere iiriin bakarken iceriye
giris ¢ikis yapiyorlar. Ister istemez mdo yiikseliyor. Kopegi bile sayryor sayag.
Baktigin zaman eleniyor diyor ama. Bebegi de sayiyor. Cocugu da saywyor...”
(K3)

“Ayakta durma zorunlulugu, bir yere yaslanma yasagi... Daha sayarim da...
Stki...” (K6)

“Bir elbiseye mesela dort tane alarm ¢ok fazla. Ve biz o miisteri yogunlugunda
iki tane alarmi zor ¢ikartirken iigiinciiyii, dordiinciiyii ekleyip ondan sonra
kameradan izleyip bunu tespit edip hemen direkt uyari vermeden tutanak
tutulmasi bence ¢ok gereksiz ve kati bir kural. Benim diisiincem béyle. Belki
onlar igin bu cezalandirma yéntemi biraz daha dikkat ederiz diye
diigtintiyorlar. Ama bence daha kétii yani. Biraz isten soguyorsun boyle.” (K5)

“Iceriye yiyecek sokamiyoruz. Mesela bugiin giivenlikten uyart yedik. Kapinin
oniindeki sovalyemiz ¢izginin disina ¢ikmis bir parmak kadar. Ortak alam
isgal ettigimiz icin giivenlik uyarmaya geldi. Yani sévalyenin ucunun, fayansin
diger tarafina degmis olmasi AVM'de ne gibi bir sikinti yaratabilir ki? Ya da
ne bileyim. Iste iist depoya gidiyoruz, iiriin getiriyoruz. Bakiyor. Neye
bakiyorsun? Yani iist depodan iiriin getirmek zorundayim ben magazaya.
Magazanmmn igerisindeki depom yeterli degil. Onun i¢in bile gecen giin uyart
yedik. Ya da disariya, dis depoya ¢ikiyoruz. Ustiimiiz kontrol ediliyor.
Getirdigimiz ¢anta kontrol ediliyor. Yiyecek mi sokuyoruz, onu mu yapiyoruz,
bunu mu yapiyoruz diye. Onlarin dedikleri saatte agmak zorundayiz. Bir
dakika geciktigi zaman kisiye 6zel ceza yazilyyor. Ya da size taktiklari zaman
her sey icin ceza yazabiliyorlar. Vitrine girmemiz yasak, vitrinden miisteriye
tiriin vermemiz yasak. Bir¢ok zorlugu var AVM'de. Ve iki arkadasin birbirine
sarimast da yasak. Evet. Koridorda telefonla konusmamiz yasak. Korkuluga
kolumuzu koymamiz yasak. Yani AVM'de mi ¢alisiyoruz, ceza evinde miyiz
belli degil. (K2)

“Ben mesela bazi rahatsizliklarim var midemde bir gaz direkt bilmem ne bir
seyler var ve bu rahatsizliktan dolayr benim AVM've evden bir seyler
gotiirmem gerekiyor. Ama bu AVM'de bize izin verilmediginden dolayr ¢ok
sorun yasiyoruz. Evet yani altini ¢izecek olursak AVM'ye yiyecek sokamiyoruz.
Oradaki restoranlarda yemek yerlerinde yemek zorunda kaliyoruz. Ama
onlarin da ne kadar temiz ya da ne kadar yenilebilmesi gereken bir yiyecek.
Bence béyle olmamali. Ashinda daha rahat girsek motivasyonumuzu da ¢ok
etkiliyor. Yani ruhsal saghgimiz olsun fiziksel saghgimiz olsun her sekilde
bence etkileniyoruz yani.” (K4)

“Bizim AVM'nin kendi zorluklari var, kurallari olarak. Hichir sey
vaptirtmiyorlar bize. Mesela? Vitrin degistiremiyoruz ama merkezden de bize
su zaman i¢erisinde o vitrin degistirilmesini istiyorlar. Temizlik yapamiyoruz,
bir sey dokiilse onu silsek bilene ceza yazilabiliyor. Bir iiriin getirip
gotiiriirken, en ufacik bir sey icin bilene posetle getirip gétiirmemiz gerekiyor.
Magaza icerisinde belli saatlerde hi¢cbir sey gotiiriip getiremiyoruz. Cezasi var
onun da. Baska magazalarla konustugumuz zaman ashnda yasak. Arada
sirada _bir tolerans gosteriyorlar. Yoksa uyari geliyor onunla ilgili de.
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Afislerimiz var hani reklam tanitimimiz olsun, kampanya tanitimimiz olsun.
Magazamizdan bir milim bilene disariya ¢iksa ceza aliyoruz. Istemez insanin
boyle bir gozlem altinda olmasi, tetikte olmasi sikinti yaratiyor.” (K9)

3.4 Giivencesizlik ve Mecburiyet
3.4.1 Isten Cikarilma Korkusu

Katilimer ifadeleri, satis danigmanlarinin islerini kaybetme ihtimalini siirekli olarak
hissettiklerini ve bu durumun ¢alisma deneyimlerini belirgin bicimde sekillendirdigini
gostermektedir. Ozellikle yoneticiler tarafindan aktarilan “en ufak hatamin bile isten
¢tkarilmaya neden olabilecegi” yoniindeki mesajlar caliganlarda yiiksek diizeyde
kaygi, cekingenlik ve 0z-denetim baskisi yaratmaktadir. Calisanlarin bir kismi
diistincelerini ifade etmekten c¢ekinirken, is giivencesizligi duygusu is yiikiiniin
psikolojik agirhigmi artirmaktadir. Katilimcilarin beyanlari, giivencesizligin bu
sektorde yapisal bir stres faktdrii olarak isledigini acikca ortaya koymaktadir. Ornek
dogrudan alintilar Tablo 14’te sunulmustur.

Tablo 14. isten Cikarilma Korkusu Alt Temasina Dair Ornek Alintilar

Alt Tema | Ornek Alintilar
“Onlar bizim en ufak hatamizda bile isten c¢ikarabilecek seyi bize
yansitiyorlar, o vibe'i veriyorlar zaten.” (K2)

“Bir insanmin iy yaparken igi kaybetme korkusunu hissetmesi.. O ¢ok yorar
gerer adami...” (K1)

Isten “Hedef gergeklestirmediginde ilerleyemiyorsun hatta igten de atilabilirsin.”
Cikarilma | (K6)
Korkusu

“Fakat herkes bu diisiincesini dile getiremiyor benim gibi. Iste zorunlu olarak
calistiklart icin, ihtivaglart olduklari igin ve benim diisiincemde sadece o
sektorde ilerlemek olmadigi igin ben biraz daha rahatim ve diisiincelerimi dile
getirebiliyorum. Ama onlar getiremiyor, isi kaybetmek de istemiyorlar. Tabii
ki de ¢ok kétii oluyor. Istedigim karsihg hichir zaman alamiyorum. Yani ben
ilk ayumda tutanagum yedim.” (K9)

3.4.2 Mecburiyet Kaynakli Calisma

Katilimcilarin ifadeleri, satis danismanliginin ¢ogu calisan icin gegici, zorunlu ya da
alternatifsiz bir istihdam bi¢imi olarak deneyimlendigini gostermektedir. Alanya’nin
sinirh i imkanlar1 (oteller, magazalar, tarim isleri) ¢alisanlar1 bu sektore yonelten
baslica faktdrlerden biridir. Cogu katilime1, magaza satis danismanligini kendi kariyer
hedefleriyle uyumlu gdérmedigini, bu isi “mecburiyetten” yaptigmi ve firsat
buldugunda sektorden ayrilmay1 planladigini ifade etmektedir. Bu durum, ¢alisanlarin
meslege yonelik bagliligini, motivasyonunu ve psikolojik iyi olusunu olumsuz
etkileyen onemli bir stres kaynagidir. Ornek dogrudan alintilar Tablo 15°te
sunulmustur.
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Tablo 15. Mecburiyet Kaynakli Calisma Alt Temasina Dair Ornek Ahntilar

Alt Tema Ornek Almtilar
“Is bulamadigim icin (bu meslege) karar verdim.” (K3)

“Birazcik beni ileriye dogru atsin diye maddi anlamda onun igin girdim bu
sektore. Birazcik mecburiyetten oldu yani zorunlu oldu.” (K2)

“Alanya'da herhangi bir is sektorii olmadigi icin, az secenek var éniimde.
Ya bir bahgeye baslayacaksiniz ya iste magaza sektoriine gireceksiniz ya da
otellerde ¢alisacaksiniz. Bana en makul gelen burasiydi, yani magaza
sektorii. Ashinda gegici bir siire¢ olarak bakiliyor bu meslege.” (K1)

“Evet, kesinlikle gecici bir siireligine. Bu ig neden diye sorarsan, bu is bana
gore degil. Bana hitap etmiyor bu ig. Ben bu iste kendimi ben gibi
hissetmiyorum. Mental olarak, fiziksel olarak... Bence Ingilizce bilen, daha
iyi kariyer hedefleyen, kendini daha iyi konumda goren insanlar bu
pozisyonu tercih etmiyorlar. Tercih etmedikleri igcin de hani yukaridaki
kadroda buna gére bir eleman gelmedigi i¢in daha alt seviyedeki elemanlart
tercih ediyorlar.” (K4)

Mecburiyet
Kaynakli
Calisma

“Ama benim icin gecici bir is diyebilirim. Har¢chgi ¢ikarmak gibi. Insaat
béliimiinii bitirdikten sonra bakacagiz...” (K5)

“Yasim geregi de biraz artik herhalde vermis oldugu bir yorgunluktan
kaynakli. Tabii bunlar maddiyatla alakali seyler. Ilerleyen donemlerde
maddiyatin miisaade ettigi siirece perakende sektorviinden ¢ekilmeyi
gergekten ¢ok istiyorum. Hani boyle daha belki sakin ya da kendimle alakali
ya da kendi yapabilecegim belki bir is olur. Ya da farkly getirisi olan baska
bir seylere hani bir el emegiyle yapilabilecek bir seylere baslangig
atabilirim belki. Ama su Tiirkiye sartlarinda bakildigi zaman da maalesef ki
bulundugunuz isi kaybetmeme adina ¢calismaya devam ediyorsunuz.” (K7)

“Eger oniimiizdeki sene de iiniversite simavinda istedigim sonucu
yapamazsam, mecbur buradan devam.” (K9)

4. TARTISMA

Bu calisma, Alanya’daki AVM’lerde c¢alisan satis danigmanlarmin is stresi
deneyimlerini ¢ok katmanli bir baglamda ele alarak maruz kaldiklar1 6rgiitsel, miisteri
kaynakli ve yapisal baskilar1 nitel bir aragtirmayla ortaya koymustur. Tematik analiz
sonucunda ortaya ¢ikan dort ana tema olan “calisma kosullari”, “miisteri iliskileri”,
“yonetim ve iy iliskileri” ile “giivencesizlik ve mecburiyet”, yalnizca galisanlarin
bireysel stres deneyimlerini degil, ayn1 zamanda Tirkiye’deki AVM perakende
sektoriiniin kendine 6zgili caligma kosullarint ve baski mekanizmalarini ortaya
koymaktadir. Bulgular, JD-R modelinde tanimlanan is talepleri-is kaynaklar
dengesizliginin bu sektorde 6zellikle belirgin oldugunu ve ¢aligsanlarin yiiksek talepler
karsisinda oldukga sinirlt kaynaklara sahip oldugunu gostermektedir.
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Analiz edilen veriler, AVM magaza satis danismanligi mesleginin kendine 6zgii
yiiksek ig talebi i¢eren dogasint dogrulamaktadir. Uzun mesai siireleri, siirekli ayakta
¢alisma, yogunluk, dngdriillemeyen vardiya planlamasi ve fiziksel yorgunluk, satis
danismanlarinin siirekli maruz kaldig1 durumlardir. Bu bulgu, Cooper ve Marshall’in
(1976) “ise ickin faktirler” stres kategorisiyle uyumlu oldugu gibi, Karasek’in (1979)
“yiiksek talep—diigiik kontrol” yaklasimmi da desteklemektedir. Katilimcilarin
vardiya, mola, izin ve satis hedeflerinde kontrol sahibi olmamasi, Shiri vd. nin (2022)
¢alisma plani kontrolii eksikligine dair bulgulartyla da 6rtiismektedir.

Calismanin en carpici sonuclarindan biri miisteri kaynakli stresorlerin yogunlugudur.
Miisteri nezaketsizligi, yani “bagirma”, “kiiciimseme”, “azarlama”, “haksiz sikdyet”
ve “agresif iletisim”, katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu tarafindan giinliik bir stres
kaynagi olarak ifade edilmistir. Bu bulgu Baker ve Kim’in (2024) miisterinin “her
zaman hakli” goriilmesinin ¢aliganlar1 savunmasiz biraktigina dair caligmalarini giiclii
bigcimde desteklemektedir. Manipiilatif talepler ve duygusal emek yiikii, yiizeysel rol
yapma davraniginin artmasina ve duygusal uyumsuzlugun derinlesmesine yol
acmaktadir. Literatiirde de vurgulandig: gibi (Kenworthy vd., 2014; Mayr ve Teller,
2023), diisiik kontroliin oldugu islerde duygusal emek daha yipratici héle gelmektedir.

Bulgular ayrica cinsel taciz ve sinir agan miisteri davraniglarinin ¢alisanlar iizerinde
siirekli bir tehdit yarattigin1 gdstermektedir. Ozkaplan vd.’nin (2016) ve Sahin vd. nin
(2012) bulgulartyla uyumlu olarak, taciz perakende sektoriinde yapisal bir sorun
niteliginde goriinmektedir. Bu arastirma, tacizin yalnizca cinsel igerikli eylemlerle
siirli kalmayip, calisanlarda siirekli tetikte olma hali yaratan duygusal bir yiik
oldugunu da gostermektedir.

Bu ¢alismay1 baglamsal agidan 6zgiin kilan dnemli unsurlardan biri, aragtirmanin
Alanya gibi turistik bir destinasyonda yiiriitiilmiis olmasidir. Katilimcilarin anlatilari,
turistik  destinasyonlarda AVM ¢alisanlarinin  stres yapisinin = klasik AVM
calisanlarindan belirli noktalarda farklilagtigini gostermektedir. Dil bariyerleri,
kiiltiirel yanlis anlamalar, giivensizlik ve agresif iletisim bigimleri ¢alisanlarda hem
iletisimsel hem de duygusal yiik yaratmaktadir. Ratasuk (2020) ve Lam ve Cheung
(2024), kiiltlirleraras1 iletisimin  duygusal emek gereksinimini artirdigini
gostermektedir. Bu ¢alisma ise bu etkilesimlerin kiigimsenme, yanlig anlagilma riski
ve agresiflesmeye yatkin iletisim gibi yeni stresorler iirettigini ortaya koymaktadir.

Yonetsel tutumlar ve AVM denetim mekanizmalari da is stresinin belirleyici unsurlar1
arasindadir. Otoriter ve cezalandirict yonetim tarzi, Broadbridge’in (2002) “korkuyla
yonetmek” kavramiyla Ortiismektedir. Katilimeilarin tutanak tehdidi, yiiksek sesle
azarlanma ve siirekli gozetim hissi gibi deneyimleri, orgiitsel is kaynaklarinin ne
kadar sinirli oldugunu gostermektedir. AVM yonetimlerinin uyguladig: kat1 kurallar
ise ¢aliganlarin yalnizca orgiitsel taleplerle degil, mekansal kisitlarla da miicadele
ettigi cok katmanli bir stres ortami yaratmaktadir. Literatiirdeki meta-analiz
¢aligmalarinin kapsamli bulgular1 (Gonzalez-Mulé vd., 2021; Huth ve Chung-Yan,
2023), is kaynaklarimin koruyucu etkisinin baglama gore degistigini gostermektedir.
Bu caligma da AVM baglaminda is kaynaklarinin hem nicelik hem de islevsellik
acisindan son derece sinirlt oldugunu ortaya koymaktadir.
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Son olarak, Giivencesizlik ve Mecburiyet temasi, Tiirkiye’de perakende isgiiciinde
giderek yayginlasan prekaryalagsma egilimlerinin (Gezer Aydin, 2021; Yildirim,
2020) galisanlarin stres deneyimini nasil sekillendirdigini gostermektedir. Yiiksek
geng issizligi oran1 (%16,2; TUIK, 2025), isten ayrilma segeneklerini daraltmakta ve
“gecici” olarak goriilen bu isi birgok ¢alisan i¢in zorunlu bir tercihe doniistiirmektedir.
Bu durum, stresin zamanla icsellestirilmesine ve caliganlarin kendilerini ¢ikigsiz
hissetmesine yol agmaktadir. Giivencesizlik, yalnizca ekonomik bir sorun olarak
degil, ayn1 zamanda giiclii bir psikososyal stres kaynagi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu
kosullar altinda calisanlar, orgiitsel adaletsizlik, miisteri kabaligi ya da yonetici
baskis1 gibi durumlara kargi daha sinirli tepki verebilmekte; cogu zaman sorunlarla
bas ederken sessiz kalmayi, katlanmayi ya da kendini suglamay1 tercih etmektedir.

SONUC

Sonug olarak, bu ¢aligma Tiirkiye perakende sektoriinde AVM satis danigmanlarinin
is stresine iligkin ¢ok katmanli ve baglamsal bir portre sunmaktadir. Bulgular; miisteri
iligkilerinin yipratict dogasi, otoriter yonetim tarzlari, AVM denetim mekanizmalari,
diizensiz ¢alisma kosullar1 ve turistik destinasyonlara 06zgii kiiltlirlerarast
etkilesimlerin bir araya gelerek c¢alisanlar iizerinde yogun bir yiiksek talep—diisiik
kaynak dengesizligi iirettigini gostermektedir. Calisma, JD-R modelinin ve is stresi
literatiiriiniin temel varsayimmlarii Tirkiye baglaminda dogrularken, ayni zamanda
AVM’lere ve turistik perakende sektoriine Ozgii yeni stres kaynaklari ortaya
koymaktadir.

Pratik ve politik ¢ikarimlar agisindan, ¢alisan refahini artirmaya yonelik orgiitsel
miidahalelerin dikkate alinmasi gerektigi goriilmektedir. Vardiya planlamasinda
ongoriilebilirligin saglanmasi, ekip temelli prim sistemlerinin gii¢clendirilmesi, tacize
yonelik yaptirnmlarin gelistirilmesi ve miisteri nezaketsizligine karsi sifir tolerans
yaklagiminin benimsenmesi énemlidir. Yonetici egitimlerinde iletisim, empati, adil
liderlik ve duygusal zeka yetkinliklerinin gelistirilmesi kritik goriinmektedir. AVM
yonetimlerinin denetim pratiklerini gézden gegirerek calisan &zerkligini artiracak
uygulamalar gelistirmesi onerilebilir. Kamu kurumlari ise fazla mesai denetimleri,
taciz vakalarina hizli miidahale mekanizmalar1 ve ¢alisanlara yonelik dil egitimleriyle
sektore destek olabilir.

Bu calismanin elbette bazi simirliliklart bulunmaktadir. Orneklem sayismin sinirh
olmasi, verinin yalnizca Alanya’daki AVM magazalarindan toplanmis olmasi ve
katilimci profilinin agirlikli olarak geng ve kadin ¢alisanlardan olugmasi, bulgularin
genellenebilirligini sinirlayabilir. Gelecek arastirmalarin turistik ve turistik olmayan
bolgeleri kargilagtirmasi, miisteri kabalig1 ve tacize yonelik miidahaleleri test etmesi
ve JD-R Modeli’ni Tiirkiye perakende baglamina 6zgii baglamsal talepler ve
kaynaklarla genisletmesi 6nerilmektedir.

Genel olarak, elde edilen sonuglar hem akademik literatiire hem sektor paydaslarina
hem de politika yapicilara ¢alisanlarin iyi olus halini korumaya yonelik biitiinciil
miidahalelerin gerekliligini hatirlatmaktadir.
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AN EXAMINATION OF JOB STRESS FACTORS AMONG SALES
ASSOCIATES WORKING IN SHOPPING MALL STORES

1. INTRODUCTION

Work-related stress has become a widespread problem in contemporary working life.
In fact, it is referred to as “a modern-day pandemic” (Sulsky & Smith, 2005: 2). Past
research has shown that excessive job stress has detrimental effects on the physical
and mental well-being of employees. Retail employees who interact directly with
customers are particularly exposed to high levels of stress. Long, flexible working
hours, low wages, performance pressure, customer incivility, and emotional labor
seem to be the primary sources of stress (Patel et al., 2018).

In Turkey, shopping malls (AVMs), shopping malls (AVMs), which are large
complexes consisting of multiple retail stores, constitute a significant market for the
retail sector. They provide employment for thousands of people (Topgu, 2022).
However, prior research shows that shopping malls are not ideal work environments
due to irregular working hours, strict rules, intensive monitoring, and high customer
traffic (Derici et al., 2022).

This study aims to explore the sources of job stress among sales associates working
in various shopping malls in Alanya, Tiirkiye. The study addresses the following
questions:

(1) What are the sources of job stress among sales associates working in shopping
malls?

(2) How does the touristic environment influence these stress experiences?

The study is based on two job stress models, which suggest that job stress stems from
the imbalance between job demands and job resources and varies depending on the
context: The Job Demands—Resources (JD-R) Model (Demerouti et al., 2001; Bakker
& Demerouti, 2007) and the Occupational Stress Model of Cooper and Marshall
(1976).

2. METHODS

This study adopts a qualitative research approach. A phenomenological approach was
used to understand how sales associates in shopping malls define and experience job
stress (Creswell, 2009).

The participants are selected through snowball sampling, a purposive sampling
method. The sales associates who had been working in various shopping malls in
Alanya for at least six months were contacted. In October 2025, semi-structured in-
depth interviews were conducted with nine sales associates. Each interview lasted
approximately 30-45 minutes. The interviews were audio-recorded with the
participants’ consent. The researcher then transcribed the audio recordings verbatim.
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Next, the recorded and transcribed data were subjected to thematic analysis. They
were read repeatedly and coded. The codes obtained were grouped into sub-themes
and themes. The researcher adopted both inductive and deductive approaches to the
study. First, the codes extracted from the data were used to form the themes
inductively. Then, the themes were reviewed and finalized in light of the JD-R and
Occupational Stress Models. This approach preserves participants’ original narratives
while linking the findings to the relevant literature.

3. RESULTS

The results show that sales associates working in shopping malls in Alanya have four
main sources of job stress: Working Conditions, Customer Relations, Managerial and
Interpersonal Relations, and Job Insecurity and Necessity-Driven Employment.

3.1. Working Conditions

According to the data, most participants experience physical fatigue due to long
working hours, constant standing, and insufficient breaks. Especially, “9 a.m. — 10
p.m.” shifts are considered exhausting during high seasons. Participants also report
stress caused by pressure to meet sales targets. Unrealistic sales targets feed this
pressure.

3.2. Customer Relations

Participants define customer incivility as a major stressor. They are frequently
exposed to customers’ rude words, unjust accusations, and demeaning behaviors. In
addition, female employees report that they are subjected to verbal and behavioral
harassment by male customers. Violations of personal space and intrusive flirting
create a sense of discomfort and helplessness.

Language and cultural barriers also constitute a considerable source of stress in
Alanya’s touristic context. The participants report experiencing misunderstandings,
tense interactions, and a sense of being belittled. They try to communicate using body
language or translation applications, which brings an emotional burden. Moreover,
sales associates are always expected to smile and stay positive even if they don’t feel
well. This requires intensive emotional labor. Finally, some participants admitted that
they occasionally tell small lies to or flirt with customers to sell, which creates a sense
of value conflict.

3.3. Managerial and Interpersonal Relations

Most participants report that their supervisors' autocratic management styles create
stress for them. This autocratic management style includes harsh criticism,
disciplinary actions, and strict control.

Another sub-theme of managerial and interpersonal relations is limited supervisor

support. The participants experience stress when they feel alone against customers,
colleagues, and top management. Some participants recall positive experiences with

736



AVM MAGAZALARINDA CALISAN SATIS DANISMANLARININ
IS STRESI KAYNAKLARI UZERINE BIR INCELEME

supportive supervisors in their previous jobs and state that supervisor support makes
the most stressful jobs bearable.

Interpersonal conflicts among coworkers are another reason for job stress. According
to participants, conflicts occur especially when coworkers avoid their responsibilities
and are unwilling to take them on. Generational differences also hinder
communication.

Lastly, strict rules and regulations imposed by store or shopping mall management
create stress. Employees feel nervous when they cannot plan their breaks and face
penalties for simple acts such as opening the shop two minutes late, bringing food to
the mall, or removing a product from display.

3.4. Job Insecurity and Necessity-Driven Employment

Some participants frequently expressed their fear of dismissal. The managerial
warnings for minor mistakes in daily operations or for falling short of the sales target
amplify job stress. Furthermore, due to high youth unemployment in Turkey and
limited job alternatives, most participants work in a shopping mall out of necessity
and hope to leave it soon. So, job insecurity seems to be a structural source of job
stress for retail employees in Turkey.

4. DISCUSSION

The findings suggest that the high-demand-low-resources imbalance is evident in the
shopping mall context. The high demand is characterized by physical workload,
emotional labor, customer incivility, sales pressure, and strict rules. Low resources,
on the other hand, are reflected in the lack of supervisory support, organizational
justice, employee independence, and job security.

The context of Alanya as a tourist destination further broadens this imbalance. Culture
and language barriers between foreign customers and sales associates constitute a new
source of job stress. Thus, it can be said that the job stress of retail employees in
shopping malls does not solely stem from organizational factors; the broader tourist
context of Alanya also shapes it.

Another important finding is that supervisors' authoritarian attitudes and coworker
conflicts weaken job resources. So, it is essential to educate supervisors on
communication skills and supportive leadership.

CONCLUSION

This study shows that sales associates working in shopping malls experience job stress
on physical, emotional, relational, and structural levels. The findings are consistent
with established job stress models in the literature. Furthermore, the contextual
insights also offer important theoretical and practical implications.

737



738

Serdar ARSLAN

KAYNAKCA

Alaydi, B., Ng, S. I. ve Lim, X. J. (2025). The Role of Air Traffic Controllers’
Mindfulness in Enhancing Air Traffic Safety: JDR Theory in the Saudi
Arabian Aviation Context. Logistics, 9(3), 117.

Alkibay, S., Tuncer, D., ve Hosgor, S. (2007). Alisveris merkezleri ve ydnetimi,
Ankara: Siyasal Kitabevi.

Baker, M. A. ve Kim, K. (2024). The impacts of organizational support and customer
incivility on employee vulnerability and job performance: The moderating role
of employee mental health. International Journal of Hospitality Management,
118, 103686.

Bakker, A. B. ve Demerouti, E. (2007). The Job Demands—Resources model: State of
the art. Journal of Managerial Psychology, 22(3), 309-328.

Basel, S. (2018). 4VM ‘lerdeki satis goreviilerinin ¢alisma kosullari ve deneyimleri:
Izmir’de sosyolojik bir saha arastrmasi. (Yayimlanmamis doktora tezi).
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir.

Bagei, E. (2019). Modern agoralarin teatral maskesi: duygusal emek. Sosyoloji
Notlart, 3(1), 18-38.

Basol, O. ve Saruhan, O. (2018). Alisveris merkezi ¢alisanlarinin ¢aligma kosullariin
insan onuruna yakisir is baglaminda degerlendirilmesi: Nitel bir inceleme.
Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 36, 122—147.

Bilir, E. Z. (2018). Duygularin ve bedenlerin ticarilesmesi: Ankara’daki AVM
¢alisanlar1 iizerine. Emek Arastirma Dergisi, 1, 19-47.

Broadbridge, A. (1998). Stress in retailing: Preliminary analysis of the experiences
of retail managers (Working Paper No. 9803), Institute for Retail Studies,
University of Stirling.

Broadbridge, A. (2002). Retail Managers: Their Work Stressors and Coping
Strategies. Journal of Retailing and Consumer Services, 9(3), 173—183.

Chang, K. ve Lu, L. (2009). The influence of occupation on stressors and work

behaviours. The International Journal of Human Resource Management,
20(3), 591-605.

Cooper, C. L. ve Marshall, J. (1976). Occupational sources of stress: A review of the
literature relating to coronary heart disease and mental ill health. Journal of
Occupational Psychology, 49(1), 11-28.



AVM MAGAZALARINDA CALISAN SATIS DANISMANLARININ
IS STRESI KAYNAKLARI UZERINE BIR INCELEME

Corbin, J. ve Strauss, A. (2008). Basics of qualitative research: Techniques and
procedures for developing grounded theory (3rd ed.), Los Angeles: Sage.

Creswell, J. W. (2009). Research design: Qualitative, quantitative, and mixed
methods approaches, California: Sage.

Calisma ve Sosyal Giivenlik Bakanhgi (CSGB]). (2013). Alisveris merkezlerinde
calisma kosullar: raporu, Ankara: Is Teftis Kurulu Baskanlig1.

Demerouti, E., Bakker, A. B., Nachreiner, F. ve Schaufeli, W. B. (2001). The job
demands-resources model of burnout. Journal of Applied psychology, 86(3),
499.

Derici, N. G., Kanyilmaz Polat, E. ve Bacak, B. (2022). Aligveris merkezlerinde
calisan kadinlarin yasadiklart sorunlar iizerine nitel bir arastirma: Bursa ili
ornegi. Sosyal Giivence Dergisi, 12(22), 686—712.

Vernor, J. D., ve Rabianski, J. (1993). Shopping center appraisal and analysis.
Chicago, IL: Appraisal Institute.

Fila, M. J. ve Wilson, M. S. (2018). Understanding cross-cultural differences in the
work stress process. C. Maheshkar ve V. Sharma (Ed.), Handbook of research
on cross-cultural business education iginde, (s. 224-249). IGI Global.

French, J. R. P., Caplan, R. D. ve Harrison, R. V. (1982). The mechanisms of job stress
and strain, Chichester: Wiley.

Gaucher, B. ve Chebat, J. C. (2019). How uncivil customers corrode the relationship
between frontline employees and retailers. Journal of Retailing & Consumer
Services, 46, 1-10.

Gezer Aydn, G. (2021). Isgiiciiniin prekerlesmesi siirecinde beyaz yakalilar: AVM’de
calisanlar iizerine bir alan arastirmasi. Istanbul Ticaret Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, 20(40), 197-219.

Gonzalez-Mul¢, E., Kim, M. M. ve Ryu, J. W. (2021). A meta-analytic test of
multiplicative and additive models of job demands, resources, and
stress. Journal of Applied Psychology, 106(9), 1391.

Griffin, M. A. ve Clarke, S. (2011). Stress and well-being at work. S. Zedeck
(Ed.), APA handbook of industrial and organizational psychology, Vol. 3.
Maintaining, expanding, and contracting the organization iginde (s. 359-397).
American Psychological Association.

Guest, G., Bunce, A., ve Johnson, L. (2006). How many interviews are enough? An
experiment with data saturation and variability. Field methods, 18(1), 59-82.

739



Serdar ARSLAN

Hochschild, A. R. (1983). The managed heart: Commercialization of human feeling,
Berkeley: University of California Press.

Homburg, C., Miiller, M. ve Klarmann, M. (2011). When does salespeople’s customer
orientation lead to customer loyalty? The differential effects of relational and
functional customer orientation. Journal of the Academy of Marketing Science,
39(6), 795-812.

Hopp, H., Rohrmann, S., Zapf, D. ve Hodapp, V. (2010). Psychophysiological effects
of emotional dissonance in a face-to-face service interaction. Anxiety, Stress &
Coping, 23(4),399-414.

Huth, K. ve Chung-Yan, G. A. (2023). Quantifying the evidence for the absence of
the job demands and job control interaction on workers’ well-being: A
Bayesian meta-analysis. Journal of Applied Psychology, 108(6), 1060.

Karasek, R. A. (1979). Job demands, job decision latitude, and mental strain:
Implications for job redesign. Administrative Science Quarterly, 24, 285-308.

Karatepe, O. M., Yorganci, I. ve Haktanir, M. (2009). Outcomes of customer verbal
aggression among hotel employees. International Journal of Contemporary
Hospitality Management, 21(6), 713-733.

Kaynak, 1. (2021). Is stresinin orgiit ici ¢atismaYa etkis"i: sivil havacilik calisanlari
lizerine bir arastirma. Anemon Mus Alparslan Universitesi Sosyal Bilimler
Dergisi, 9(3), 647-658.

Kenworthy, J., Fay, C., Frame, M. ve Petree, R. (2014). A meta-analytic review of the
relationship between emotional dissonance and emotional exhaustion. Journal
of Applied Social Psychology, 44(2), 94—105.

Kim, S., ve Wang, J. (2018). The role of job demands—resources (JDR) between
service workers’ emotional labor and burnout: New directions for labor policy
at local government. International journal of environmental research and

public health, 15(12), 2894.

Kirk, J. ve Miller, M. L. (1986). Reliability and validity in qualitative research,
Newbury Park, CA: Sage.

Lam, R. ve Cheung, C. (2024). Synthesizing cultural intelligence, emotional labor,

and job satisfaction in the concept of a social cognitive model. Journal of
Hospitality and Tourism Management, 60, 280-290.

740



AVM MAGAZALARINDA CALISAN SATIS DANISMANLARININ
IS STRESI KAYNAKLARI UZERINE BIR INCELEME

Lam, R., Cheung, C. ve Lugosi, P. (2022). The impacts of cultural intelligence and
emotional labor on the job satisfaction of luxury hotel employees.
International Journal of Hospitality Management, 100, 103084.

Lambert, V. A., Lambert, C. E., Itano, J., Inouye, J., Kim, S., Kuniviktikul, W., ... ve
Ito, M. (2004). Cross-cultural comparison of workplace stressors, ways of
coping and demographic characteristics as predictors of physical and mental
health among hospital nurses in Japan, Thailand, South Korea and the USA
(Hawaii). International journal of nursing studies, 41(6), 671-684.

Lazarus, R. S. ve Folkman, S. (1984). Stress, appraisal, and coping. New York:
Springer Publishing Company.

Liu, C., Spector, P. E. ve Shi, L. (2007). Cross-national job stress: a quantitative and
qualitative study. Journal of Organizational Behavior: The International
Journal of Industrial, Occupational and Organizational Psychology and
Behavior, 28(2), 209-239.

Mayr, K. ve Teller, C. (2023). Customer deviance in retailing: Managers’ emotional
support and employees’ affective wellbeing. Journal of Retailing & Consumer
Services, 72,103291.

Mazzola, J. J., Schonfeld, I. S. ve Spector, P. E. (2011). What qualitative research has
taught us about occupational stress. Stress and Health, 27(2), 93-110.

Moncrief, W. C., Marshall, G. W. ve Lassk, F. G. (2006). A contemporary taxonomy
of sales positions. Journal of Personal Selling & Sales Management, 26(1),
55-65.

Morris, J. A. ve Feldman, D. C. (1997). Managing emotions in the workplace. Journal
of Managerial Issues, 9(3), 257-274.

Mudrak, J., Zabrodska, K., Kveton, P., Jelinek, M., Blatny, M., Solcova, 1., ve
Machovcova, K. (2018). Occupational well-being among university faculty: A
job demands-resources model. Research in Higher Education, 59(3), 325-348.

Narayanan, L., Menon, S. ve Spector, P. E. (1999). Stress in the workplace: A
comparison of gender and occupations. Journal of Organizational Behavior,
20(1), 63-73.

Ozkaplan, N., Ruben, E. ve Oztan, E. (2016). Alisveris merkezlerinde ¢alisan kadn
satig elemanlarinin  ¢alisma yasamlari:  Mesleki algilart ve kariyer
beklentileri, The Word Bank, Tiirk¢e Rapor. Erisim: 16 Eylil, 2025,
https://documents.worldbank.org/en/publication/documents-
reports/documentdetail/766601479490813095

741


https://documents.worldbank.org/en/publication/documents-reports/documentdetail/766601479490813095
https://documents.worldbank.org/en/publication/documents-reports/documentdetail/766601479490813095

Serdar ARSLAN

Patel, P. C., Pearce II, J. A. ve Bachrach, D. G. (2018). Psychological distress is
increasing among customer-facing retail employees: Evidence from 1997 to
2015. Journal of Business Research, 89, 21-26.

Pienaar, J., Sieberhagen, C. ve Mostert, K. (2007). Investigating turnover intentions
by role overload, job satisfaction and commitment. South African Journal of
Industrial Psychology, 33(2), 62—67.

Pienaar, J., Falkenberg, H., Strom, P. ve Sverke, M. (2025). How do job demands and
job resources relate to well-being, turnover intention and performance in retail?
Insights from Swedish trade union members. The International Review of
Retail, Distribution and Consumer Research, 1-25.

Ratasuk, A. (2020). Contribution of cultural intelligence to job performance of
domestic hotel employees in Thailand: The mediating roles of communication
effectiveness and job stress. Thammasat Review, 23(2), 170-191.

Shiri, R., Turunen, J., Kausto, J., Leino-Arjas, P., Varje, P., Vddninen, A. ve Ervasti,
J. (2022). The effect of employee-oriented flexible work on mental health: A
systematic review. Healthcare, 10(5), 883.

Sulsky, L. M. ve Smith, C. S. (2005). Work stress. Belmont, CA: Thomson
Wadsworth.

Sahin, M., Aydin, B. ve Sari, S. V. (2012). AVM’lerde c¢alisan kadin satis
danigmanlarinin cinsel tacize iliskin goriisleri. Cumhuriyet International
Journal of Education, 1(2), 67-81.

Topgu, F. E. (2022, 20 Eyliil). AVM ekosistemi 2,1 milyon kisiye istihdam sagliyor.
Anadolu Ajanst. Erigim: 10 Agustos 2025,
https://www.aa.com.tr/tr/ekonomi/avm-ekosistemi-2-1-milyon-kisiye-
istihdam-sagliyor/2689575

Tiirkiye Istatistik Kurumu. (2025). Isgiicii istatistikleri, Haziran 2025 (Biilten No:

54074). Erigim: 12 Agustos 2025,
https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index ?p=Isgucu-Istatistikleri-Haziran-2025-
54074

Wetzels, M., De Ruyter, K. ve Bloemer, J. (2000). Antecedents and consequences of
role stress of retail salespersons. Journal of Retailing and Consumer Services,
7(2), 65-75.

Witz, A., Warhurst, C. ve Nickson, D. (2003). The labour of aesthetics and the
aesthetics of organization. Organization, 10(1), 33-54.

742


https://www.aa.com.tr/tr/ekonomi/avm-ekosistemi-2-1-milyon-kisiye-istihdam-sagliyor/2689575
https://www.aa.com.tr/tr/ekonomi/avm-ekosistemi-2-1-milyon-kisiye-istihdam-sagliyor/2689575
https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Isgucu-Istatistikleri-Haziran-2025-54074
https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Isgucu-Istatistikleri-Haziran-2025-54074

AVM MAGAZALARINDA CALISAN SATIS DANISMANLARININ
IS STRESI KAYNAKLARI UZERINE BIR INCELEME

Yildirim, O. (2020, 4 Eyliil). AVM ¢alisanlari iicretlerin diisiikliigii ve uzun ¢alisma
saatlerinden sikayet¢i. Anadolu Ajansi. Erigim: 10 Agustos 2025,
https://www.aa.com.tr/tr/ekonomi/avm-calisanlari-ucretlerin-dusuklugu-ve-
uzun-calisma-saatlerinden-sikayetci/1962805

Zhu, J. N., Lam, L. W. ve Lai, J. Y. (2019). Returning good for evil: A study of
customer incivility and extra-role customer service. International Journal of
Hospitality Management, 81, 65-72.

743


https://www.aa.com.tr/tr/ekonomi/avm-calisanlari-ucretlerin-dusuklugu-ve-uzun-calisma-saatlerinden-sikayetci/1962805
https://www.aa.com.tr/tr/ekonomi/avm-calisanlari-ucretlerin-dusuklugu-ve-uzun-calisma-saatlerinden-sikayetci/1962805

Serdar ARSLAN

KATKI ORANI / ACIKLAMA / BUEI?IEEII\III)JiR /
CONTRIBUTION RATE EXPLANATION CONTRIBUTORS
Arastirma hipotezini veya
Fikir veya Kavram / fikrini olusturmak / Form
Idea or Notion the research hypothesis or Serdar ARSLAN
idea
Yontemi, 6lgegi ve deseni
Tasarim / Design tasarlamak / Designing Serdar ARSLAN
method, scale and pattern
. . Verileri toplamak,
Veri Toplama ve Isleme / diizenlenmek ve raporlamak
Data Collecting and . PO Serdar ARSLAN
. / Collecting, organizing and
Processing .
reporting data
Bulgularm
Tarusma ve Yorum /|4
Discussion and § . Serdar ARSLAN
; sorumluluk almak / Taking
Interpretation e .
responsibility in evaluating
and finalizing the findings
Calisma i¢in gerekli
Literatiir Taramasi / literatiirii taramak / Review
Literature Review the literature required for Serdar ARSLAN
the study

744



