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Oz: Satis odakly isletmeler, vekabet iistiinliigii siirdiirebilmek ve pazar lideri olmak icin satis hedeflerini gerceklestirmek zorundadir. Bu hedeflere
ulasabilmek igin isletmelerin, satig temsilcilerine ve onlarin yeteneklerine, kabiliyetlerine ihtiyaglart vardir. Ancak, satis meslegi, tabiati itibariyle
calisanlarda igten kaynakli strese yol agmaktadir. Bunun yani sira, yonetici davranisi, maddi imkanlarin énemi, kariyer olanaklarimin kisith olmast
gibi unsurlar da is tatmininin azalmasina sebep olmaktadir. Ayrica, karsilanmayan beklentiler ¢alisanlarin verimini diistirmektedir. Dolayiswyla, tim
bu durumlar satis temsilcilerinin isten ayrilmalarina neden olabilmektedir. Buradan hareketle, mevcut ¢alisma, is stresi, i tatmini, orgiitsel kivang
temalarimin isten ayrilma niyeti ile etkilesimini ve is performansiyla ilinti unsurlarin arastrilmasini amaglamaktadir. Bu kapsamda, telekomiinikasyon
sektoriinde gorev yapan satis temsilcileriyle yiiz yiize derinlemesine miilakatlar gergeklestirilmistir. Bulgular, QSR-Nvivo 11 Plus arastirma programi
yoluyla incelenmigtir. Nitel i¢erik analizi siirecinde, olusan temalar, alt temalar ve kodlar sonrasinda haritalandwilmistir. Sonug olarak bulgularda, is
stresine yol agan en dnemli kaynaklarin hedef baskisi, is yiikii, yonetici unsuru oldugu ortaya ¢tkmaktadir. Ayrica, ticret-yan édemeler-odiil ve yonetici
davramginin, ¢calhsanlarn is tatminini etkiledigi belirlenmigtir. Orgiitsel kivang temasunn duygusal boyutunun, is performanswyla ve ise aidiyet alt
temast ile ilintili oldugu tespit edilmistir. BU sonuglar kapsaminda, i stresi,isin maddi/manevi tatmini, is performansi, isyerine duyulan érgiitsel kivang
ve isten ayrilma niyetinin,sanig temsilcilerinde incelenmesi ¢alismanin 6nemini ve degerini olusturmaktadir. Netice itibariyle, ¢alismadan elde edilen
bulgular akademik alanda oldugu kadar, isletmelerin basarisinda etkili olan ¢alisan performasinn artirllmasina yonelik insan kaynaklar: stratejileri
gelistirmesi igin de yol gosterici niteliktedir.

Anahtar Sozciikler: Is Stresi, Is Performansi, Is Tatmini, Isten Ayrilma Niyeti, Orgiitsel Kivang

Abstract: Sales-oriented businesses have to achieve their sales targets in order to maintain their competitive advantages and to become a market leader.
For achieving these targets, businesses need sales representatives with their skills and capabilities. However, the sales profession inherently leads to
job-related stress for employees. Moreover, factors such as executive behaviour, the importance of financial potentials and the limited career
opportunities cause a decrease in job satisfaction. In addition to these, unmet expectations also reduce the productivity of employees. Accordingly, all
these situations may lead sales representatives to leave their jobs. From this point forth, the present study aims at investigating both the interactions
between intention to leave and job stress, job satisfaction, organisational pride themes and their connection to job performance-related factors. In this
regard, in-depth interviews were conducted face-to-face with sales representatives working in the telecommunication industry. The findings were
examined through the QSR-NVivo 11 Plus research program. The themes, sub-themes, and codes revealed from the qualitative content analysis process
were then mapped. Consequently, in the findings, the most important sources that cause job stress are revealed as target pressure, work load, and
executive factor. Furthermore, it is determined that wage-side payments-reward and executive behaviours influence the job satisfaction of employees.
It is also found that the emotional dimension of the organisational pride theme is related to job performance and the sub-theme of belonging to work.
Based on these findings, investigating job stress, material/moral job satisfaction, job performance, organisational pride, and intention to leave of sales
representatives forms the importance and value of the study. As a result, the findings obtained from this study provide a guidance not only to the
academic field, but also for the strategy development of human resources in practice in order to increase employee performance, which are effective in
the success of businesses.

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

Hizmet sektoriinde ¢alisan satig temsilcileri, isletmelerde hizmet-iiriin-miisteri baglilig1 araciligiyla rekabet ve karlilig
destekleyen, en dnemli stratejik gii¢ unsuru olarak goriilmektedir. Asir1 is yiikii, baskr olusturan hedefler, miisterilerden
kaynakli olumsuz davranislar, satis temsilcilerinde is rolleri baglaminda stres yaratmaktadir. Is stresinden kaynakl
performans diistikliigi, is tatmini azalist gibi olumsuzluklar galisanlarin isten ayrilma niyetlerinin olusumuna sebep
olabilmektedir. Dolayisiyla, bu ¢alisma, bir yandan satis temsilcilerinin yasadigi is stresi, is tatmini, orglitsel kivang
temalarinin igten ayrilma niyeti ile etkilesimini incelerken, diger yandan her bir temanin is performansiyla ilgisini de
aragtirmaktadir. Literatiirde, isten ayrilma niyeti ile ilintili olabilecek faktorlerden is stresi, is tatmini, 6rgiitsel kivang ve
is performansini bir arada degerlendiren ¢alismalarin yetersizligi belirlenmistir. Ayrica yogun is stresi altinda performans
odakli galisan satig personeli 6rnekleminde bahsi gecen bu 6nemli unsurlarin arastirilmasi da bu ¢aligmanin 6zgtinliigiini
ortaya ¢ikarmaktadir. Bu baglamda, mevcut ¢alisma sayesinde, bahsi gegen faktorler ile isten ayrilma niyetinin
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iliskilendirilmesi ve bu iligkilerin satis temsilcileri 6rnekleminde derinlemesine arastirilmasi ile alan yazina 6nemli
katkilar saglanabilecegi diistiniilmektedir.

2. Literatiir Arastirmasi
2.1. Iy Stresi

Literatiirde is stresinin tam olarak kabul gérmiis bir tanimi mevcut olmasa da, giiniimiiz ¢aligma sartlarinda insan
unsurunun siklikla karsilagtigi bu durum, aragtirmalara dahil edilmesi gereken 6nemli bir unsurdur (Jaramillo vd., 2005).
Is stresi, calisanin, isin yapilabilmesi icin ondan talep edilen 6zellikler ile bu talepleri gergeklestirme yetenegi arasindaki
uyumsuzluk algiladiginda olusmaktadir (Williams vd. 2001°den akt. Bhuiana, Menguc ve Borsboom, 2005). s stresi
calisanlarin verimliliklerine, performanslarina, isten tatmin diizeylerine ve isten ayrilma niyetlerine dogrudan etki
edebilmektedir (Firth vd., 2004;0nay ve Kilc1, 2011). {s stresini yaratan kosullar incelendiginde, rol belirsizligi, kurum
i¢i ¢atigmalar, asir1 i yiikii One ¢ikan unsurlar olabilmektedir (Armagan ve Kubak, 2013).

Is stresinin yogun olarak yasandigi meslek dallarindan biri, belki de en sik karsilagilani satis temsilciligidir. Satisa
iligkin meslekler, artan miisteri tatminini karsilamay1 amaglarken, yapisi geregi belirsiz ve ¢eliskili durumlar i¢erdiginden
dolayi stresli olarak kabul edilmekte ve bu getin kosullarda, 6zellikle giiniimiizde artan rekabette, satis personelleri az
kaynak kullanmak zorunda birakilarak is yiikleri arttirllmaktadir (Bande vd., 2015). Bu hususta, Faiz (2019), satis
personellerinin insan iligkilerinde iletisim tekniklerini yogun kullandiklarini ancak mesai siirelerinin dinamik oldugunu
da belirtmistir. Bu anlamda, her ne kadar satig personelinin davranislarini ve performansini etkileyen énemli faktorlerden
biri de duygu olmasina ragmen, isyerine dair duygular ve bilhassa bu duygularin satis personeli ile olan baglantis1 halen
aragtirmalarda eksik kalan bir ¢alisma alan1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Bande vd., 2015). Tiim bu kisitlar ve zorlayici
sartlar altinda ¢alisan, miisteri temelli sorunlarla ugrasan satis personellerinin yasadiklar: stres de 6n plana ¢ikmaktadir
(Ercan ve Kazancoglu, 2019). Siirekli satis baskist altinda satis personelinin hissettigi i§ stresi, performansini (Banerjee
ve Mehta, 2016; Olusegun vd., 2014), miisteri iligkilerini ve isgiicii devir hizin1 olumsuz etkilemektedir (Schwepker ve
Ingram, 2016).

2.2. Is Tatmini

Eren (2010:202) is tatminini, “isten elde edilen maddi ¢ikarlar ile is¢inin beraberce ¢aligmaktan zevk aldigi is arkadaslar
ve eser meydana getirmenin sagladig1 bir mutluluk” olarak tanimlamustir. “Istenen bir seyin gerceklesmesini saglama,
goniil doygunluguna erme anlamlarim” barindiran tatmin kelimesi, “Ihtiyaglarin tatmin edilmesi sonucu olusan mutluluk
durumu” olarak tanimlanmaktadir (Halsey, 1988’den akt. Iscan ve Sayin, 2010:198).

Is tatmini, calisanlarm isleriyle ilgili tutum, tavir ve duygular1 olarak da tamimlanabilir. Olumlu ve istenen
davranislar i tatminini ortaya ¢ikartirken; olumsuz ve istenmeyen davranislar ¢alisanin ise duydugu memnuniyetsizligi
gostermektedir (Armstrong ve Taylor, 2014). Calisanlarda is tatmini, i¢ ve dis olmak iizere iki boyutta agiklanmaktadir.
I¢sel doyum; “isin kendisi ve yapilis sekli, is sorumlulugu, basari, taninma, kariyer olanaklari, takdir edilme, terfi” (Erdem
ve Erkan, 2015:355) gibi isin kendisinden kaynaklanan unsurlar olarak tanimlanirken; “iist yénetimin politikasi, denetim,
tist-ast iliskileri, ¢calisma kosullar1 ve ticret gibi” (Erdem ve Erkan, 2015:355), isin orgiitteki ¢evresel unsurlar1 digsal
doyum olarak tanimlanmaktadir.

Is tatmini, calisma ortaminda meydana gelen durumlara kars1 gosterilen duygusal bir tepki oldugundan manevi
olarak hissedilebilir ve gbzlemlenemez, dlciilemez. Is tatmini, calisan beklentisinin karsilanma diizeyi ile ilgili olmakla
birlikte, calisanlardaki is tatmini diizeyi gorecelidir. Is tatmini, isin farkl1 boyutlarina kars: farkli davrams ve tutumlar
belirttigi i¢in isin boyutlar1 arasinda doyum farkliligi olabilmektedir. Sonug olarak, ¢aliganlarin hissettigi is tatmini, maddi
ve manevi yonleri ile incelenebilmektedir (Ungéren vd., 2010).

2.3. Orgiitsel Kivang

Orgiitsel kivang; “caliganlarin isletmelerinin bir parcasi olmaktan duyduklar1 kivang, isletmenin {iniinden ¢alisana
yanstyan haz” (Cialdini vd., 1976’dan akt. Cekmecelioglu ve Dingel, 2014:83) olarak tanimlanmaktadir. Ayrica
“caliganlarin kuruma olumlu duygular hissetmesi” (Mischkind,1998’den akt. Durrah vd., 2019:4) ve performans ile iliskili
bir duygu (Gouthier ve Rhein,2011) olarak da belirtilmektedir. Orgiitsel kivang, calisan tarafindan yapilan statii
degerlendirmelerine bagli olarak orgiite duyulan hayranlik, dnem ve deger olarak en yogun duygulardan birini
olugmaktadir (Arnold vd., 2009).

Orgiitsel kivang, is tatmini ile de ilintilidir (Gunter ve Furnham, 1996). Bu yénde yapilan ¢aligmalarda orgiitsel
kivancin is stresine karsi direnci arttirdig ve isten ayrilma niyetini azalttigi vurgusu yapilmigtir (Gouthier ve Rhein,2011;
Kraemer ve Gouthier, 2014). Ayrica, 6rgiitsel kivang, sadece calisanlarin olumsuz duygularini azaltmakla kalmayip, ayni
zamanda igyerinde gorevine devam etme kararini olumlu yonde etkilemekte ve isgoren baghiligi, 6zerklik, takim destegi
ve yonetici-ast arasindaki iligkileri de tesvik etmektedir (Kraemer ve Gouthier, 2014; Durrah vd., 2019).

Orgiitsel kivancin duygusal ve davranissal kivang olarak iki boyutu bulunmaktadir (Gouthier ve Rhein,2011).
Duygusal kivang, kisa 6miirlii fakat yogun zihinsel deneyim gerektirmektedir (Basch ve Fisher, 2000). Calisanlar,
meslektaslarinin, ¢caligma grubunun veya genel olarak sirketin basarilariyla gurur duyarak, orgiitsel kivang duygularini
arttirabilmektedirler. Kivang duygulari, is tatmini gibi is tutumlariyla ilintili olabilmektedir. Davranigsal kivang ise,
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gevrenin olumlu ya da olumsuz izlenimine, ¢alisanin deneyimine dayanan, 6grenilebilir, zamanla gelisebilen, bireyin
calistig1 orgiitiine karsi hissettigi yiiksek begenme derecesine sahip, uzun vadeli bir kavramdir (Fairfield ve Wagner, 2004;
Gouthier ve Rhein, 2011). Davranigsal orgiitsel kivang, ¢alisanin bagliligina dogrudan ve galisan yaraticiligina dolayl
olarak olumlu yénde bir etkide bulunmaktadir. Orgiitsel kivang, hizmet sektdriinde orgiitsel rekabetcilige de katkida
bulunmaktadir (Gouthier ve Rhein, 2011).

Tiirkge literatiirde bu konu {izerine sinirli ¢aligmanin yapilmis olmasi, bu kavramin mevcut ¢alismadaki 6nemini ve
katkisini da arttirmaktadir. Cekmecelioglu ve Dingel’in (2014) drgiitsel kivang, is tatmini ve orgiitsel baglilik arasindaki
iligkiyi arastiran ¢alismasinda; ¢alisanlarin ¢alistiklart kuruma karsi hayranlik ve iyi duygular hissetmelerinin, kurumun
admi gururla sdylemelerinin, onlarin hem is ve ticret tatminini, hem de 6rgiitsel bagliliklarini arttirdigina dikkat ¢ekmistir.
Yabanct literatiirde ise, Helm (2011) orgiitsel kivancin is tatmini ve orgiitsel bagliligr arttirdigim saptanustir. Orgiitsel
kivang, satig temsilcisinin performansina iligskin motivasyonunu arttirmaktadir (Verbeke vd., 2004). Bu baglamda, ¢alisan
tarafindan deneyimlenen kivang duygusu etkili bir motivasyon aracina doniismektedir. Kurumsal ve isveren markasi
olarak, bilinen isletmede ¢alisan satis temsilcilerinin ¢aligtig1 firmaya hissettigi kivang duygusunun, algilanan olumsuz
duygularin olugsmasini azaltabilecegi ve bu vesileyle isten ayrilma niyetini etkileyebilecegi kanaati olugsmustur. Satig
yetenegi giiglii ¢alisan, igletmenin performansinin, verimliliginin ve bagarisinin belirlenmesinde 6nemli rol oynamaktadir.
Bu nedenle, ¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerinin anlasilmasi ve buna etki edebilecek unsurlarin anlagilmasi dnemlidir.

2.4. Isten Ayrilma Niyeti

Isten ayrilma niyeti, calisanin mevcut isinden ayrilma diisiincesine sahip olarak gegirdigi siire seklinde tanimlanmaktadir
(Fong ve Mahfar, 2013). Bu diisiinceye sahip ¢alisanlarin mevcut islerindeki kosullar beklentilerini karsilamadig
takdirde, islerinden ayrilma egilimi gostereceklerdir (Polat ve Meydan, 2010). Is stresi, is tatmini ve isten ayrilma niyeti
lizerine yapilan arastirmalar literatiirde farkl bakis acilarindan incelenmis ve farkli 6rneklem gruplari ¢aligmalara dahil
edilmistir. Ornegin, Turung ve Celik (2010) drgiitlerin verimliliklerini arttirmak amaciyla insan faktoriine odaklanmalar
gerektigi gerceginden hareket ederek, ¢alisma yasam kalitesinin arttirilmasinit 6ncelik olarak belirlemis ve bu kavramin
iligki i¢inde olabilecegi prosediir adaleti, is tatmini, is stresi ve isten ayrilma niyeti lizerine ampirik arastirmada
bulunmuslardir. Performans odakli bir ¢aligmada ise, Tekingilindiiz vd. (2015) galisan performansi, is stresi, ig tatmini ve
isten ayrilma niyeti arasindaki iligkiyi analiz etmistir. Calisma bir devlet hastanesi ¢alisanlarina uygulanmis ve analizler,
¢alisan performansinin is stresine kiyasla is tatmininden daha ¢ok etkilendigi sonucunu gostererek is tatmin diizeyinin
artmasiyla performans artigi gergeklesebilecegini isaret etmistir. Ancak tiim bu c¢aligmalar, her ne kadar arastirma
konumuz ile iliskili gdziikse de, aragtirmalarin 6rneklemi devlet tiniversitelerinde ¢alisan dgretim iiyeleri ile ya da banka
veya hastane calisanlari ile sinirli kalmistir ve bu anlamda farklilasmaktadir.

Bu baglamda, satis personeli iizerine yapilan arastirmalarin nispeten az oldugu da yapilan literatiir arastirmasinda
ortaya ¢ikmistir. Bu alanda yapilan az sayidaki arastirmalardan, Faiz’in (2019) yaptig1 arastirmada, asir1 is yiikii ve
tikenmislik sendromunun isten ayrilma niyeti lizerine olan etkisi Diizce ilindeki farkli perakende sektorii isletmelerinde
calisan 300 satis personeli Ornekleminde incelenmistir. Caligmanin analizlerinden, tiikkenmislik sendromunun
gostergelerinden olan duygusal tiikenme ve duyarsizlagmanin arttikga, isten ayrilma niyetinin artabilecegi sonucu
cikarilirken, kisisel basarida azalma hissi gostergesinin isten ayrilma niyeti {izerinde anlaml bir etkisinin olamayacag1
saptanmustir. Is yiikii agisindan ise ¢alismada, fazla is yiikiiniin isten ayrilma niyetine etki edebilecegi belirtilmistir.

Incelenen kavramlar neticesinde, yerli yazinin yani sira, literatiirde satis personelini konu alan yabanci kaynaklar da
elestirel bakis agisi ile incelenmis ve bu anlamda, biraz daha farkli boyutlarin tartisildigi gézlemlenmistir. Bu kapsamda,
Sager’in (1994) yaptig1 ¢alismada is stresi odak noktasina alinarak irdelenmis ve is stresi, satig yoneticisinin davranisi,
rol belirsizligi, rol ¢atismasi, is tatmini, Orgiitsel baglilik ve isten ayrilma niyeti arasindaki iligkiler bir igletmenin satis
personeli 6rnekleminde degerlendirilmistir. Arastirmanin sonucunda, yOneticinin diigiincesinin is yerindeki rol
catigmasint azaltarak ig stresinde etkili olabilecegi, is tatmininin is stresini azalttifi, is stresinin Orgiitsel baglilik
araciligiyla dolayli yoldan isten ayrilma niyetini etkiledigi elde edilmistir. Bu durum, hem orgiitsel bagliligin, hem de is
tatmininin direkt olarak isten ayrilmayi etkileyebilecegi kanaatini olusturmustur. Jaramillo vd. (2005) kar amaci giitmeyen
orgiitler kapsaminda yiiriittiigii ¢alismada, 150 polis memurunun is stresi ile 6rgiitsel baglilik, ayrilma niyeti ve i tatmini
iliskilerini analiz etmislerdir. Caligmanin sonucunda, isten ayrilma niyeti ile 6rgiitsel baglilik arasindaki anlamli iliskisinin
yani sira, Orgiitsel bagllik {izerinde yonetici destegi, grup uyumu ve is tatmininin de etkili oldugu tartisilmigtir. Bande
vd.’nin (2015) duygusal zeka ve duygusal tilkenmislige olan direng odakli arastirmasinda, duygusal tiikenmislik ve isten
ayrilma niyeti arasi iligkide duygusal yeteneklerin gelismesinin tesvik edilmesinin i stresini azaltarak isten ayrilma
niyetinin de azalacag1 vurgusu yapilmistir. Bu alanda yapilan ¢alismalar degerlendirildiginde, satis personelinde ve/veya
temsilcilerinde anket ¢alismasi yapildigi, ancak konunun derinlemesine aragtirilmasina imkan taniyan nitel ¢aligmalarin
eksik veya yetersiz oldugu tespit edilmistir.

2.5. Is Performansi

Is performansi, bir c¢alisanin is taniminda belirtilen isleri yerine getirme eylemlerinin, isveren tarafindan
degerlendirilmesini kapsamaktadir (Janssen ve Van Yperen, 2004; Yan vd., 2019). Deneyimi daha az olan satis personeli
rol belirsizligi ve rol ¢catigmasi yasamast durumunda performansi azalmaktadir. Yiiksek is tatmini 6zellikle deneyimli satig
personelinin performansini arttirmaktadir (Yilmaz, 2002; Singh ve Das, 2013). Aksi halde, Jaramillo vd.’nin (2005)
degindigi gibi, ¢calisanlardaki yiiksek is stresi, isten ayrilma niyetine ve diisiik is performansina neden olmaktadir. Diger
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yandan, is tatmini isten ayrilma niyeti ile olumsuz iliskilendirilmektedir. Tiim bunlardan hareketle, satis personelinin is
stresi azaltildiginda hem performansi yiikselecek, hem de isten ayrilma niyeti azaltilmig olacaktir (Jaramillo vd., 2005).

3. Yontem

Arastirma yontemi, literatlir dahilinde belirlenen temalar gercevesinde olusturulan nitel bir ¢alismadir. Caligmada,
verilerin toplanmasi ve temalarin olugturulabilmesi i¢in derinlemesine goriisme yontemi kullanilmigtir. Calismanin ana
kiitlesi telekomiinikasyon sektdriinde calisan satis personelinden olusmaktadir. Orneklem ise, telekomiinikasyon
sektoriinde miisteri ile birebir ¢alisan bes satis personelini kapsamaktadir. Veri toplama siirecinde katilimcilardan alinan
izne dayali olarak ses kayit cihazi kullanilmig ve goriigmeler kaydedilmistir. Goriismelerde katilimcilara toplamda 37 adet
soru yoneltilmis ve bes katilimer i¢in gdriisme siiresi toplam 140 dakika olarak Ol¢lilmistiir. Arastirma verilerinin
analizinde ise icerik analizi kullamlmistir. Gorlisme sorulari; is stresi, is tatmini, isten ayrilma niyeti ve orgiitsel kivang
ile is performansina yoneliktir. Goriigme sorulart hazirlanirken isten ayrilma niyeti ile ilgili Pettijohn vd.’nin (2007); is
stresi ile ilgili Parker ve DeCotiis’in (1983); orgiitsel kivang ile ilgili Gouthier ve Rhein’in (2011); is tatmini ile ilgili
Yaprakli ve Yilmaz’m (2007) ¢aligmalarindan yararlanilmustir. is performansi ile ilgili ise, diger kavramlarla olan genel
iligkisi bu ¢aligmada arastirilmustir ve literatiirdeki is performansina yonelik ¢alismalar bu hususta kilavuz niteligi
tasinustir. Is tatmini ile is stresi ve isten ayrilma niyeti iliskilerine yonelik bulgular, yiiz yiize gériisme sonucunda tematik
ifadeler ile desteklenmistir.

3.1. Arastirma Sorulart

Caligsmanin temelini olusturan sorular agagidaki sekildedir:

- Satis temsilcilerinde, is stresi, orgiitsel kivang, is tatmini ve isten ayrilma niyeti temalar1 hangi alt temalardan
olugmaktadir?

- Satis temsilcisinin hissettigi is stresi, is tatmini ve orgiitsel kivancin, isten ayrilma niyeti ile ilintisi nedir?

- Is stresi, is tatmini, orgiitsel kivang ve isten ayrilma niyetinin is performansiyla ilintisi ne sekilde gerceklesmektedir?

3.2. Arastirmanin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Aragtirma, Lincoln ve Guba’nin (1985, akt. Giiler vd., 2015) nitel aragtirmalarda gegerliligin ve giivenilirligin
saglanmasina yonelik gelistirdigi, “inandiricilik”, “transfer edilebilirlik”, “degismezlik”, “teyid edilebilirlik” temel
unsurlarina gére diizenlenmistir. Inandiricilik asamasinda elde edilen bilgilerin “dogrulugu ve inandiricihgim” (Giiler,
vd. 2015:376) saglamak amaciyla arastirmact gesitlemesinden yararlanilmistir. Veriler, iki aragtirmaci tarafindan ayni
zamanda ortak kodlama yapilarak diizenlenmistir. Calismanin birden fazla teoriye, teorilerle ilgili gériisme sorularina ve
arastirma sorusuna sahip olmasi da elde edilen verilerin dogrulugunu saglamaktadir. Transfer edilebilirlik (genelleme)
asamasinda ise, katilimei bilgileri (demografik 6zelliklerin), temalar, alt temalar, kodlar tablo halinde diizenlenmistir. Bu
asamadaki arastirma diizeni, bir bagka sektorde veya farkli meslek gruplarinda yapilacak arastirmalarda da
kullanilabilecektir. Degismezlik asamasinda ise, elde edilen bilgiler, ayrintil1 bir sekilde kodlanmis, temalara ayrilmis ve
haritalandirilmistir. Elde edilen temalar, farkli veya ayni sektordeki diger drneklemlerde incelendiginde benzer sonuglar
goriilebilir (Giiler, vd. 2015). Teyid edilebilirlik asamasinda, temalara yonelik ifadeler yanlilik sergilenmeden metin
haline getirilmis, katilimer ifadeleri diginda, ifadelere herhangi bir ekleme yapilmamustir.

3.3. Bulgular

Aragtirma bulgulari, telekomiinikasyon sektoriinde magaza igi ¢alisan bes satis temsilcisi ile derinlemesine goriismeler
sonucunda elde edilmistir. Tablo 1°de katilimcilarin demografik 6zellikleri belirtilmistir. Katilimer ifadeleri, Nvivo 11
programina yiiklenerek, tema ve alt temalara gore kodlanmistir. Temalar, goriisme sorularinin diizenlenmesinde
yararlanilan 6l¢eklerin boyutlarindan yararlanilarak diizenlenmistir. Her bir temada yer alan alt temalarin siralamasi o alt
temada toplanan ifadelerin sayisina gore diizenlenmistir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

Katilime1 Cinsiyet Egitim Aylik Gelir (TL) Medeni Yas Ayni1 pozisyonda
Durum caligma yili

K1 Erkek Yiiksek 4000-5000 Bekar 28 Syl
Lisans

K2 Erkek Lisans 4000-5000 Evli 28 6 yil

K3 Kadin Oeel 3000-4000 Bekar 28 9 yil

K4 Erkek On 3000-4000 Evli 35 1yl
Lisans

K5 Erkek Lise 4000-5000 Bekar 23 3,5yl
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3.3.1. is Stresi

Is stresi temasindaki ifadelerden, Tablo 2’de belirtildigi iizere hedef baskisi-prim, isyiikii-calisma siireleri, yonetici
kaynakli stres, miisteri kaynakli stres ve 6zel hayat, tiikkenmislik alt temalar1 saptanmistir. Hedef baskisi-prim, isytikii-
calisma siireleri ve yonetici kaynakli stres alt boyutlarda ilk {i¢ sirada yer almaktadir. Satis temsilcilerinin is stresiyle ilgili
bu ii¢ alt boyut, ¢alisan stresinin artisinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Tiikenmislik alt temast ise, isten kaynakli olmasi
dolayisiyla hedef baskisi-prim ve isyiikii-caligma siireleri alt temalar1 ile ilintilidir. Is stresinin is performansiyla ilgili
ifadeleri is performansi temasinda yer almaktadir.

Tablo 2. Is Stresine Iliskin Tema, Alt Temalar ve Ifadeler
TEMA IS STRESI
ALT TEMA HEDEF BASKISI-PRIM

“Ay sonlarinda eger hedef tutmayacak gibiyse o zaman stres boyutu gittikce artmakta, hem satis elemanlarina hem de
yoneticilerine ayr1 ayri stres yaratmaktadir.” (K1);
“Ay sonunda hedeflerin tutmamasi durumunda stresim artiyor. O hedefe yaklagamama durumunda o iist taraftan gelen
baskindan dolayi artryor.” (K2);
“Daha 6nceki sirketlerde stokta iiriin olmadigt i¢in miisteri kagirdigimiz oldu, géz gore goére miisterinin kacgtig1 oldu. Bu da
hedefleri etkiliyor.”(K3)
“Satis yapilmadiginda strese giriyorum, kazancimizi etkiliyor.”(K4)
“Bireysel hedefe yakin olmadigimiz zamanlar stresim biraz daha artiyor, tutturamadigim zaman. Firma aylik olarak veriyor,
biz giinliik olarak belirliyoruz.” (K5)

ALT TEMA | IS YUKU-CALISMA SURELERI
“Is yiikiinden dolay1 isim bana fazla geliyor”, “Is yiikiim fazla ise tiikenmislik hissediyorum.”(K1)
“Isimin bana bazen fazla geldigi oluyor.”, “Biraz ¢ok calistirdiklari igin aslinda verimli ¢alisamiyoruz” (K2),
“Zaman uzunlugundan ara ara oluyor igimin bana fazla geldigi oluyor.”, “Cok yoruluyoruz, tahammiil sinir1 kalmiyor
tahammiilsiizlesiyoruz”. (K3)

ALT TEMA | YONETICI KAYNAKLI STRES
“Mobbing yoneticiden de kaynakli olabilir. Mesela bir yoneticim vardi, gece 3 te e-mailleri kurup, e-mail atmugti... Kendimi
huzursuz veya gergin hissediyorum. Isim bitti diye aksam isimden ¢ikinca seviniyorum.” (K1)
“Yoneticim insan olarak iyi, ama is stresini bize ¢ok fazla yasatiyor, o da bizde baski yaratiyor. O da bize yansiyor, motive
edemiyor, sadece satis odakli yaklastyor.” (K2)
“Yoneticinin tavri motivasyonumu diisiiriiyordu.” (K3)
“Daha 6nce ¢alistigim firma kurumsal olmayan daha ailevi gibi bir sirketti. Patrondan ¢ok satin alma dedigimiz kisiler bazen
rencide edici asagilayici konugmalar oluyor, tabiki bu insanlarla ¢alismak bakiminda olumsuz etkileri oldu.” (K4)
“Evet {stlerin baskis1 var en basinda...Huzursuzluk ve gerginlik miisteriden is stresinden, istlerin baskisindan
kaynaklaniyor.” (K5)

ALT TEMA | MUSTERI KAYNAKLI STRES
“Mobbing yoneticiden de kaynakli olabilir, miisteriden de kaynakli da olabilir, size sikan ¢ok fazla arayip soran bir miisterimiz
ise problemli bir miisterimiz ise, bundan dolay1 da olumsuz diisiinebilirsiniz.” (K1)
“Miisterinin sorunu ¢6zemedigim zaman stresleniyorum.” (K3)
“Miisterilerden bazi miisterilerle miinakasa olur ekip icinde bir sikint1 olur”, “Is stresi bask1 ve miisteriden kaynaklaniyor.”
(K5)
“Tedarikciden kaynakli ¢ok ciddi manada kagcirabiliyoruz. Uriin olmayimca veremiyoruz ve insanlar gidiyor. Satisimizi
engelliyor.” (K4)

ALT TEMA | OZEL HAYAT
“Is stresi yeni is te daha az, su anki calistig1 sirkette daha huzurluyum, daha ¢ok kendime vakit ayirabiliyorum. Su andaki
verimim ¢ok yiiksek.” (K1)
“Yeri geldiginde 12 saatlik mesaimiz ama bizim isyerinden 21 veya 22’de ¢iktigimizda oluyor. Kendimi isimle evli olarak
diistiniiyorum.” (K2)
“Haftasonu izinli oldugum giin igimi devam ettirtmemeye ¢alistyorum. Ama arayan olursa da konusuyoruz. Rahatsizlik
duydugum oluyor. Insanlara ben izindeyim dedigimde bile sorulari devam edebiliyor, insanlarda iletisim kopuklugu
olabiliyor. Bu durum bende sadece gerilim yaratiyor.” (K4)
“Evet ailemi ihmal ettigim, igsimle evli oldugunu diisiinliiyorum. Haftasonu izinli oldugum giinde isimiz devam ediyor.” (K5)

ALT TEMA | TUKENMISLIK

“Is yiikiim fazla ise tilkenmislik hissediyorum”.(K1) ;
“Ruhsal olarak degil ama fiziksel olarak bazen yorgun hissediyorum.” (K2) ;
“Ay sonunda stresten dolay1 tiikenmislik hissediyoruz”, “Onceki sirkette tiikenmislik var ve isten ayrilmamda etkili oldu.”
(K3);
“Kismen tiikenmislik hissine kapildigim oluyor.”(K4) ;
“Tiikenmisligin hissizlesmis hali. Gergekten bu durumlar gergekten hissizlik yaratiyor. Yorgunluktan stresten duygularim
basik oluyor. Ekstradan bir efor sarfetmiyorum...” (K5)
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3.3.2. is Tatmini

Arastirmanin bulgularina gore, is tatmininin alt temalar1; iicret-yan 6demeler-6diil, yonetici davranisi, ¢aligma arkadaslari,
terfi (kariyer), isin kendisi olarak c¢ikmaktadir. Yaprakli ve Yilmaz’in (2007) calismasinda kullanilan 6lgegin alt
boyutlarinin besi ile ayni olmasi pazarlama-satis sektoriinde ¢aliganlarin is tatmini boyutlarinin degismedigini
gostermektedir. Is tatminine dair ifadeler incelendiginde ise, iicret-yan ddemeler-6diil alt temasinin, diger is tatmini alt
temalari arasinda ilk sirada yer aldigi ve bu agidan 6nemli oldugu, devaminda yonetici davraniginin is tatmini ile yiiksek
ilintili oldugu belirlenmistir. En son olarak, is tatmini temasi sirasiyla ¢calisma arkadaslari, terfi (kariyer) ve isin kendisini
sevme alt temasi ile devam etmektedir.

Tablo 3. Is Tatminine Iliskin Tema, Alt Temalar ve Ifadeler
TEMA IS TATMINI
ALT TEMA UCRET-YAN ODEMELER-ODUL

“Maas ve tcretinden memnun degilim, adaletli bulmuyorum. Tecriibelerinden dolay1 arkadaglarimla farkliliklar
olabiliyor.”(K1)
“Qdiil ve {icret sistemlerinde adaletli davraniyorlar, memnum...Primlerin adaletli esit dagitildigim diisiiniiyorum. Insan
kayirma yok, adet bazli ilerliyorlar zaten esit adaletli bir sistem var.” (K2)
“En fazla etkileyen iicret yan 6demeler terfi.” (K3)
“(Odiil sistemi ve yan 6demeler iicret profesyonel diisiindiigiimde beni etkiler.” (K4)
“Calistigim firma bizim her basarimizda bizi ddiillendiriyor. Eger kendi kazanirsa biz de kazaniyoruz.”(K5)

ALT TEMA | YONETICI DAVRANISI
“Tabi ki yonetici ¢ok dnemlidir...Bize destek oluyor, adaletli davraniyor, begeniyorum.” (K1)
“...Ama firma sahibini seviyorsan, saygi duyuyorsan gercekten senin motivasyonun yiikseltmeye calisiyorsa gergekten
motivasyonun yiikseliyor, kendi igin gibi ¢alistyorsun.” (K3)
“Su anki yoneticimiz itham sekline ¢ok 6nem veriyor, konusurken samimi ve seviyeyi bilerek konusuyor, benim igin bir
stkint1 yaratmadi. Kurumsal firmada yonetici seviyeyi daha iyi biliyor” (K4)
“Yonetici satigginin eksik kaldigi yonleri tamamlamasi gerek. Ekibi disardan yonetmesi gerek, kagirdigimu seyleri fark edip
yonelebiliyor. Eksikleri kapatan kisi.” (K5)

ALT TEMA | CALISMA ARKADASLARI
“Is arkadaslar1 énce size dislarla 6nce sizin nasil bir insan oldugunuza bakarlar arkadan konusmayacagimz bilirlerse size
iclerine alirlar ve ¢ok giizel motivasyonlu sinetji dolu bir ekip olursunuz” (K1)
“Su anki is arkadaglarimdan ¢ok memnunum, birbirimize yardim ediyoruz.” (K2)
“Ama tabi su an c¢aligtigim firmanin sahibinden, magazada ¢alisan arkadasima kadar, diger subemizin magazada ¢alisan
arkadagimiza kadar hepimiz aile gibiyiz..” (K3)
“Cok fazlastyla memnum. Tatl rekabet var.” (K4)
“Evet memnunum. Ister istemez bir rekabet var ama tatli bir rekabet var...Ben veya arkadasim satinca firmanm kotasini
doldurmus oluyoruz, destek saglamis oluyoruz.” (K5)

ALT TEMA | TERFI(KARIYER)
“Terfi imkan1t olmazsa kesinlikle ayrilirim.” (K1); “Uzun dénemde terfi alamazsam bu bana rahatsizlik vermez” (K3);“Bu
tamamen bize kalmus bir sey, biz ne kadar kendimizi gosterirsek, o kadar terfi imkani oluyor.” (K4); “Hayir terfi zaten uzun
donemde aliniyor.” (K5)

ALT TEMA | ISIN KENDISI
“Ben dijital ortamda olmay1 seviyorum.”(K2); “Oncelikle isin kendisi, satis isini seviyorum”, (K3); “Insanlar bizimle iletisim
kurdugunda seviyorum.” (K4); “Ama isimi seviyorum.”(K5)

3.3.3. Orgiitsel Kivang

Orgiitsel kivang temasi, gdriisme sorularinda duygusal kivang ve davramgsal kivang seklinde iki alt tema olarak ele
alinmistir. Tablo 4’de belirtildigi iizere, duygusal kivang alt temasinda, firmanin ve satig ekibinin {iyesi olmak
(6zdeslesme) ve basar1 duygusu birer kod olarak ortaya ¢ikmaktadir. Basar1 duygusu kodu, is performansi ile kargilikli
ilintilidir. ifadelerden, satis temsilcisinin basar1 duygusunda artis yasandikca, is performansmin da olumlu ydnde
etkilendigi belirlenmistir. Davranigsal kivang alt temasinda ise, tek kod olarak, firma isminin taninirlig: (isveren markasi)
belirlenmistir. Orgiitsel kivang temas incelendiginde, duygusal kivancin 6n plana ¢iktig1, davranissal kivang alt temasina
ait sorulardaki cevaplarin bir kisminin duygusal boyut temelli oldugu, firmanin ve satis ekibinin iiyesi olmak ile basari
duygusu kodunu destekledigi belirlenmistir.

Tablo 4. Orgiitsel Kivanca Iliskin Tema, Alt Temalar ve ifadeler

TEMA ORGUTSEL KIVANC
ALT TEMA DUYGUSAL KIVANC BOYUT
KOD FIRMANIN VE SATIS EKIBININ UYESI OLMAK
(OZDESLESME)

“..saglanan birkag ayricalik, bunlar bende aidiyet hissi yaratmasini sagliyor.” (K2)
“Direkt duygusal olarak aglama noktasina gelebiliyorum.”, “Kendi firmam gibi ¢alistyorum, ¢ok gurur duyuyorum.”, “Kendi
ig yerim olarak goriip, 6zenle ¢aligmami sagliyor.”, “Yasadigimiz her problemi ben sirketim adina ¢6zmeye ¢alisiyorum, stres
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evet oluyorum, ama sirketim i¢in ben kendimi feda ediyorum diyebilirim”, “Ben gittigim sirketlerde isimi sahipleniyorum.”
(K3)

“Odiil alinca takim olarak iyiyiz diyoruz. Bunu taglandirmasi beni kendi adima gururlandirryor.”, *“ Ben artik bir firma degil,
bir aile olarak diigiiniiyorum.” (K4),

“Firmamin bir pargasi olmaktan mutluyum, keyif aliyorum.”, “Onlarin ufakta olsa bir pargasi olabilmek beni motive ediyor.”
(K5)

KOD | BASARI DUYGUSU
“Patronun bizi tebrik etmesi cok olumlu bir sinerji yaratt1.”, “ Sadakatimi artirir. Clinkii firma adina iyi birseye imza atmak,
beni de daha ¢ok o markaya baglar.” (K1)
“Ay sonu gergeklesen hedefler mutlu ediyor.” (K2)
“Ne kadar isini seviyorsan o kadar ¢ok performans gosteriyorsun.”, “Tabi ki de etkiler ,%100 etkiler, katkida bulunmaktan
gurur duyarim performansimu da olumlu ydnde etkiler.” (K3)
“Firmanin ne kadar basarili olursa bunda kendimin de payr oldugu igin daha da mutlu olurum gururlanirim.”, .Is
performansim artar, 6zgiivenim artar, bu benim hal ve hareketlerime satig becerilerimi artirir anlamina geliyor.” (K4)
“Sirketimin basarisi ayn1 zamanda benim de basarim.”(K5)

ALT TEMA DAVRANISSAL KIVANC BOYUT

KOD FIRMA ISMININ TANINIRLIGI (ISVEREN MARKASI)
“Benim firmamin ismi budur ama kimse tanimiyor, taninir olsa haykirarak sdylerim.”(K1)
“Amblemi sevdigim i¢in yaptyordum.”, “Isletmemin ismi ¢ok etkili oluyor.” (K3)
“Kendi calistigim firmamda sirketin icinde en bilyiik firma, en biiyiik is ortagi.” (K5)

3.3.4. isten Ayrilma Niyeti

Tablo 5°de goriildiigii tizere, isten ayrilma niyeti temasi, yonetici davranisi, ticret-terfi, ise aidiyetin 6nemi, adaletsizlik,
isyiikii, calisma ortami ve 6zel hayat olarak alt1 alt tema seklinde ifade sonuglarinda ortaya ¢ikmustir. Isten ayrilma
niyetinin alt1 alt temadan olusmas1 satis temsilcilerinin isten ayrilma davranisinin ¢ok boyutlu unsurlardan olustugunun
bir gostergesidir.

Tablo 5. isten Ayrilma Niyetine iliskin Tema, Alt Temalar ve ifadeler
TEMA ISTEN AYRILMA NIYETI

ALT TEMA YONETICI DAVRANISI
“Ozellikle yonetici tavr ve verilen sdzlerin yerine getirilmemesi.” (K1)
“Basar1 odakli bir kisi de sirkette kalabiliyor ama mobbing olabiliyor. Yoneticiden olabiliyor. O kisi tarafindan baski
yapiliyor, o da rahatsiz edici bir durum o nedenle dayanamayip ¢ikan ¢ok insan var.” (K2) ; “Ydneticilerin personele yonelik
tutumu.” (K3)
“Yoneticilerin verdikleri sozleri tutmamasi, tavr” (K4); “..Bu durumlar iistiimiize sikayet ettigimiz zaman bu durumlarda
olur diyor. Degisen bir durum olmadig: i¢in ayrildim.” (K5)

ALT TEMA | UCRET-TERFI

“Ama bunun disinda tcretle, terfi ile ilgili seyler gelecekle ilgili daha agir bastigi igin bu is yerinde kalmay1
diistinmilyorum....Kariyer olarak bir gelecek géremiyorsam beni etkiler. Onun disinda yonetici tavri, {icret konusu eger ¢ok
uzun yillar ¢aligmig ve ayn1 maaglar1 aliyorsam bu da etkiler.” (K1)
“Ucret olabilir, yan haklar olabilir,” (K2) ; “Kesinlikle 8diil, gelir politikalart.” (K3) ;“Prim usuliinde sikint1 oldugu igin
ayrildim.” (K4)

ALT TEMA | ISE AIDIYETIN ONEMI
“Su an bu sirkette ¢aligmaktan gurur duymuyorum. ... Orgiitten gurur duymam isten ayrilmamu ¢ok etkilemiyor.” (K1)
“Ben kendi adima ...sirketin bir pargasi olarak kendimi hissetmiyorum....Sadece belirli bir gecinmemi saglamak i¢in, yoksa
bu A sirketi olur, B sirketi olur. Benim manevi bir baglantim yok.” (K2)
“Isi benimseyemedigim icin, benim kendi sirketim olarak gérmedigim i¢in ayrildim.” (K3)
“Calisma arkadaglarimdan bazilar1 kaytararak ¢ok daha is yiikiinii bizim {stliimiize bindirdigi oluyordu. Bunlar bizi
etkiliyordu. Bu firmada geri doniip hi¢ ¢aligmak istemedim.” (K4)
“Aile gibi bir ekibiniz yoksa, birbirinin arkasindan konusan ve is ¢eviren insanlarla ayni ortamda caligiyorsaniz, bu da
eklenince isten ¢ikmak igin yeterli bir sebep.” (K5)

ALT TEMA | ADALETSIZLIK
“Bagkalarina adaletsizlik yapildi, yarin 6biir giin bana da yapabilirler diye ayrildim.” (K3);
“Satis1 iyi olmayan bir arkadagim gizli miisteriden aldig1 diigiik puanlar adaletsizlik isten ¢gikarmak babimdan yapmis olduklar:
ayipt1” (K4);
“Adaletsizlik” (K5)

ALT TEMA | iSYUKU
“Onceki sirketlerde daha uzun sure calistyorduk, normal bir markette calisip kasiyerlik yaparak alinan iicret iizerinden
degerlendirir gibiydik. O yiizden ayrildim.”, “Onceki sirkette tiikenmislik var ve isten ayrilmamda etkili oldu.” (K3); “Is
yiikii olarak fiziksel ve zihinsel yorgunluk ¢ok etkili olmaktadir.” (K4)

ALT TEMA | CALISMA ORTAMI ve OZEL HAYAT
“Ailemi ihmal ettigim oluyor. Kesinlikle isimle ilgili evli oldugunu diisiiniiyorum. izinli oldugum giin isim devam ediyor.”
(K1)
“Kendime ayiramadigim zamanlar etkiler.”(K5) “Yeter ki calisma ortamindaki huzursuzluk artik son bulsun.” (K5)
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3.3.5. is Performansi

Satig temsilcilerinin ¢alisma amaci satis oldugundan ve satiglardaki artigin orgiit basarisi ve performanst ile, dolayisiyla
da is performansi ve bagarisi ile de baglantis1 oldugundan (Kiiciikaltan, 2018), satis-is performansi bu érneklem grubu
icin hayati dneme sahiptir. Mevcut calismada, is stresi, is tatmini ve orgiitsel kivancin isten ayrilma niyetiyle etkilesimi
aragtirtlirken, tiim bu temalarin satis temsilcilerinin is performansiyla ne sekilde ilintili oldugu da ayrica incelenmistir.
Tablo 6’da is performansiyla ilgili yonetici davranisi, galisma ortami, maddi 6diillendirme, ticret sistemi, profesyonellik,
ise baglilik gibi ¢esitli unsurlar yer almaktadir. Tablo-7’de ise is performansini etkileyen, olumlu-olumsuz is stresi, isten
ayrilma niyeti ve bagar1 duygusu temalarinin ifadeler incelendiginde, is performansini ig stresi Ve isten ayrilma niyetinin
etkiledigi belirlenmistir. Is stresi temastyla ilgili olarak katilimcilar, genelde performans diisiikliigii yasadiklarim
belirtmislerdir. ki katilime1 is stresinin olumlu yoniinii bir sonraki satis davranisina yansittiklarini ayrica isleriyle ilgili
gelisme sagladiklarint belirtmislerdir. Gergeklestirilen her satig, bir hedef tamamlama oldugundan ve akabinde 6diilii
getirdiginden stresin  olumlu yoniinii olusturmaktadir. Katilimcilarin, isten ayrilma niyetleri olustugunda is
performanslarinda da bir diisiis olabilecegini belirtmeleri bu iki temayi ilintili hale getirmistir. Ayrica orgiitsel kivancin
duygusal kivang boyutunda yer alan basar1 duygusunun ise, is performansiyla olumlu yonde ilintili oldugu saptanmustir.

Tablo 6. Is Performansina iliskin ifadeler
TEMA | iS PERFORMANSI

“Evet rencide eder. Is performansimi da diisiiriir.” , “...1Ik 6nce yonetici tavri, sonra 6diil sistemi veya 6demeler, ardindan
caligma ortami...birinci yonetici tavri, ikinci 6diil sistemi-terfi, ti¢tinciisii ticret yan 6demeler, dordiincii ¢alisma yeri.” (K1)
“Bir satig personeli magaza miidiiriine veya firma sahibine bagl degilse, baglilik duymuyorsa, ne kadar isini iyi yaparsa
yapsin, belirli bir slireden sonra sadece is yapmak i¢in geliyorlar, ama firma sahibini seviyorsan, saygi duyuyorsan ger¢ekten
senin motivasyonun yiikseltmeye calisiyorsa gercekten motivasyonun yiikseliyor, kendi igin gibi ¢alisiyorsun.”, “ Maddi
taraftan ¢ok manevi taraf yiikseliyor, ¢cok motive ediyor.” (K3)

“Duygusal manada yonetici tavri, 6diil sistemi ve yan 6demeler iicret profesyonel diigiindiigiimde beni etkiler. Bunun disinda
terfi acikgasi su an talep ettigim bir nokta degil, Kendi hatalarimi eksiklerimi diizeltip daha sonra karsilarina ¢ikmak isterim
ki... Kendimi tamamladigim zaman zaten terfi i¢in bana bir segenek sunulacagina eminim.” (K4)

“...Yonetici genelde olumsuz etkiler ve caligma ortamu ile bu olumsuzluk toparlanir. Caligma ortami eglenceli olmazsa
motivasyon biiyiik 6l¢iide diigiiyor. Yoneticiden gelen kotii enerji dalgasim dagitmak igin eglenceli ve aile gibi bir ekibe
ihtiya¢ var. Diger yandan sirketimin yaptigim isi 6diillendirmesi de biitiin ayin yorgunlugunu, stresini {izerimizden atmaya
birebir.” (K5)

Tablo 7. i Performansini Etkileyen Temalar ve ifadeler
TEMA | OLUMLU-OLUMSUZ iS STRESI

“Digarida sahada is stresi benim performansimi artiriyor. ama igeride kendimi giivende hissedebilecegim yerde is stresi
yasarsam direk motivasyonum diiser.”, “Cok fazla is yiikii verilirse etkiler.”, “.Is stresi yeni iste daha az, su anki calistig1
sirkette daha huzurluyum, daha ¢ok kendime vakit ayirabiliyorum. Su andaki verimim ¢ok yiiksek..” (K1)

“Olumlu yani, deneyim oluyor bize, bir sonraki sorunu nasil karsilayacagimiz ¢dzecegimiz konusunda yardimei oluyor.”
(K3)

“Giinliik hedeflerimizi gergeklestirdiysek iistiinii yapmak agisindan bizi tegvik ediyor. daha ¢ok yapiyim diye” (K4)

“Satis yaptik¢a gelen motive hissi performansi olumlu etkiliyor ama eger satig olmazsa ne kadar yogunluk olursa olsun moral
olmadig i¢in satig olmuyor.”, “Yonetici genelde olumsuz etkiler ve ¢alisma ortami ile bu olumsuzluk toparlanir.” (K5)

TEMA | ISTEN AYRILMA NIYETI
“O zaman direk modum diiser. Direk ¢ekerim elimi, yani olumsuz yansir. Sadece yapmam gerekeni yaparim. Yine {izerime
diiseni yaparim ama yapmam gerekeni yaparim.”(K3) ;
“Bana verilen bir s6z varsa ve o s6z tutulmadiysa bu is yerinden biraz daha devam etmem gerekiyorsa agik¢asi performansim
benim i¢in ¢ok 6nemli olmaz, performans géstermeye ¢alismam.” (K4);
“Eger isten ¢ikmaya karar verirsem is umurumda olmuyor.” (K5)

TEMA | BASARI DUYGUSU
“Patronun bizi tebrik etmesi ¢cok olumlu bir sinerji yaratt1.”, “ Sadakatimi artirir. Ciinkii firma adina iyi bir seye imza atmak,
beni de daha ¢ok o markaya baglar.” (K1)
“Ay sonu gergeklesen hedefler mutlu ediyor.” (K2)
“Ne kadar isini seviyorsan o kadar ¢ok performans gosteriyorsun.”, “Tabi ki de etkiler ,%100 etkiler, katkida bulunmaktan
gurur duyarim performansimi da olumlu yonde etkiler.” (K3)
“Firmanmn ne kadar basarili olursa bunda kendimin de pay1 oldugu i¢in daha da mutlu olurum gururlanirim. “Is performansim
artar, zgiivenim artar, bu benim hal ve hareketlerime satis becerilerimi artirir anlamina geliyor.” (K4)
“Sirketimin basarisi ayn1 zamanda benim de basarim.”(K5)

Goriismelerden elde edilen ifadeler sonucu ortaya ¢ikan tiim tema, alt tema, kodlar ve aralaridaki ilintiler Nvivo 11 Plus
programina girilmistir. Programa girilen veriler sonucunda da, Sekil 1°de gosterilen haritalandirma gériintiistiine ulagilmisg
ve tiim iliskiler resmedilmistir.
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4. Tartisma ve Sonug¢

Bu c¢alismanin temel amaci, is stresi, i tatmini, Orgiitsel kivang, is performansi ile isten ayrilma niyetinin
telekomiinikasyon sirketinde ¢alisan satis temsilcilerinde arastirilmasi ve isten ayrilma niyetinin Onciillerinin
belirlenmesidir. Bu kapsamda, arastirma verileri bes temel temaya ayrilmistir. Is stresi temasinm, hedef baskisi-prim,
isyiikii-caligma siireleri, yonetici kaynakli stres, miisteri kaynakli stres ve 6zel hayat, tikenmislik alt temalarindan
olustugu belirlenmistir. Hedef baskisi-prim ile igyiikii-caligma siireleri, is stresi temasi i¢inde ilk iki sirada yer alan alt
temalardir. Ayrica katilimcilarin ifadelerinden, is ylkiinlin is stresini arttirdigina yonelik bulgular tespit edilmistir.
Tiikenmislik alt temasmin da hedef baskisi ve is yiikii ile ilintili olarak ortaya ¢iktig1 belirlenmistir. Is stresinin diger
temalarla ilgisine bakildiginda; ig stresini olugturan isyiikii-caligma siireleri, hedef baskisi-prim, yonetici kaynakli stres,
6zel hayat alt temalarinin, isten ayrilma niyetiyle de ilintili ¢iktig1 tespit edilmistir. Is stresi temasindaki yonetici kaynakli
stres ve hedef baskisi-prim alt temasi, isten ayrilma niyeti temasindaki ydnetici davranisi ile iicret-terfi alt temalar1
tizerinden i§ tatmini temasinin, licret-yan 6demeler-6diil ve yonetici davranisi alt temalariyla ilintilidir. Literatiirdeki diger
¢aligmalar incelendiginde; Diilgeroglu ve Basol’un (2017) satig temsilcilerinin ¢aligsma yasanu kalitesi algilarinin ve is
stresinin; i performansina, is tatminine ve isten ayrilma niyetine olan etkisini arastirdigi ¢alismada, is stresinin isten
ayrilma niyetini arttirdigin, is tatminini azalttigini, ancak is performanst ile ilintili olmadigini vurgulamistir. Masihabadi
vd. (2015) calismasinda, is stresinin hem is performansini, hem de is tatminini negatif etkiledigini tespit etmislerdir.
Mevcut ¢alismada ise, is stresinin ig performansi temasiyla ilintisi belirlenerek bu sonug desteklenmistir (bkz. Tablo 7).
Sin ve Yau (1995) tarafindan satig temsilcileri {izerine yapilan ¢aligmada, bu arastirmay: destekler nitelikte, is stresi ile
isten ayrilma niyeti arasinda pozitif bir iliski bulundugu belirtilmektedir. Buna ek olarak, satis temsilciligi disinda bagka
meslek gruplari i¢in de bu iliskinin yinelendigi goriilmektedir (Onay ve Kilci, 2011; Jung ve Yoon, 2014; Yenihan, 2014;
Lee vd., 2016; Diilgeroglu ve Basol, 2017). Bu sonugctan hareketle, mevcut ilinti baglaminda arastirma bulgular ile
literatiirdeki bulgularin benzerlik gosterdigini belirtmek yerinde olacaktir. Ayrica, is stresini azaltmak i¢in, yoneticilerin
¢alisanlardan beklentilerinin agik olmasi, karsilikli giivene dayali, yardimsever, arkadag¢a ve samimi bir ig ortami
yaratilmasi saglanabilir (Schwepker ve Ingram, 2016). Firth vd.’nin (2004) Avusturalya’da perakende sektoriinde 173
satig personeli lizerine yiiriittiigli calismada is stresini etkileyen unsurlarin ige baghliga ve isten ayrilma niyetine olan
etkisi incelenmistir. Calismaya gore, iyi bir ast-iist iligkisinin is stresi {izerinde yarattigi etki énemlidir. Bu sonuglar
aragtirmanin sonuglari ile ayn1 dogrultudadir.

Calismanin ikinci ana temast is tatminidir. Ucret-yan 6demeler-6diil, yonetici davramsi, ¢alisma arkadaslari, terfi
(kariyer), isin kendisi bu temanm alt temalar1 olarak ortaya c¢ikmaktadir. is tatmininin diger temalar ile ilintisi
incelendiginde; iicret-yan ddemeler-6diil ve yonetici davranigi alt temasi isten ayrilma niyetiyle ve ayrica yine ayn alt
temalar ig stresi ile de ilintilidir. Bu ¢alisma sonucunda, is tatmininin alt temalar1 diger temalarla daha az ilintili ¢ikmistir.
Calisma arkadaslar alt temasinin ifadelerinden, tiim katilimcilarin is arkadaslarindan memnun olduklar1 ve onlar aileleri
olarak benimsedikleri belirlenmistir. Bu sonug, aidiyet duygusunu giiglendiricidir. Yonetici davranisi, ¢alismadaki
orneklemde, is tatminini 6nemli 6l¢iide ilgilendiren bir unsur olarak bulunmustur. Yaprakli ve Yilmaz (2007), is stresi
algismin is tatmini tizerindeki etkisinin ilag miimessilleri tizerinde yaptigi ¢alismada; calisanlarin, yoneticilerinden
memnun olduklari ancak ticret ve ¢alisma sartlarindan tatmin olmadiklari sonucuna ulagsmislardir. Bu arastirmada ise, is
tatmini temasinda yonetici davranisi ve ticret iki temel unsur olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yoneticinin galisanlarina olumsuz
yonde davranisi isten ayrilma niyetinin gelismesine sebep olmaktadir. Arastirmada yonetici davranist kavraminin 6n plana
¢itkmasi, ¢alisanlarin i yasaminda olusan duygusal deneyimlerinin onlarin is tatminini ve performansini olumlu etkiledigi
temelinde olusan Duygusal Olaylar kuramina (Affective Events Theory) (Weiss ve Cropanzano, 1996) dayandirilabilir.
Bu kuram ¢ergevesinde bulgular incelendiginde, adaletli ¢aligma ortaminin, pozitif liderlik davranisinin, insancil bir
muamele ile olumlu ¢alisma ortami ve kosullarinin yaratilmasinin ¢alisanlarin motivasyonunu olumlu etkileyebildigi,
bunun yaninda giinliik rutin isleri sirasinda duyulan duygusal gururun ¢alisan memnuniyetine veya memnuniyetsizligine
sebebiyet verdigi yorumlanabilmektedir (Gouthier ve Rhein, 2011).

Orgiitsel kivang temasi, duygusal ve davranissal kivang olarak iki alt temada toplanmistir. Firmanin ve satis ekibinin
iiyesi olmak (6zdeslesme) ile basar1 duygusu alt temalar1 belirgin bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Ozelikle, duygusal
kivang alt temasinda yer alan basar1 duygusu kodu diger temalardan olan is performansi i¢in olumlu motivasyon kaynagi
olarak ifadelerde belirtilmistir. Isten ayrilma niyetinin ise aidiyet alt kodu ise yine drgiitsel kivancin duygusal boyutu ile
ilintilidir. Firma isminin taninirhig (isveren markasi) kodu ise davranigsal kivancin alt temasinda yer almaktadir. Ttim bu
temalar degerlendirildiginde, satis temsilcilerinin basar1 duygusunun orgiitsel kivang ile pekistirildigi ve Orgiitiin
bagarisina yansidigi belirlenmektedir. Ciinkii satig hedefleri yiikselirken galiganlarin motivasyon giiciinii destekleyici
onciiller orgiitsel kivang-orgiitsel bagari unsuru olabilmektedir. Orgiitsel kivang olgusu literatiirde incelendiginde,
basarinin kutlanmasi ¢alisanlarin rgiitsel kivancin deneyimlemesi icin dnemli bir etken oldugu belirtilmektedir. Orgiitsel
kivancin kaynagini, isletmenin piyasadaki konumu, igletmenin biiyiikliigii, imaji ve markalar1 gibi ekonomik 6zellikleri
(Scott ve Lane, 2000) ile igletmenin kiiltiirii, degerleri, gelenekleri ve is ahlaki olugturmaktadir (Anfuso, 1995). Ayrica,
basarili reklam kampanyalar1 ve {inlii miisterilerin kazanilmasi 6rgiitsel kivancin olusmasini tesvik etmektedir (Celsi ve
Gilly, 2010). Kashif vd. (2017) ¢alismasinda, orgiitsel kivancin ¢alisan-6rgiit iligskisinde araci rolii oldugunu belirtmistir.
Bu ¢alismanin sonugclari, ¢aligsanlarin adaletli bir ¢alisma ortamiyla ve orgiitsel kivang duygusu saglama ile ¢alisanlarin
titkenmislik duygularini azalticini roliinii gostermistir. Bu sekilde adaletli davranarak, ¢alisanlarin kivang duymalarini
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saglayici1 politikalar olusturarak, otoriteyi delege ederek, g¢alisanlarin orgiite katilimlarini arttirarak bagliliklarmin
gliclendirilebilecegi ifade edilmistir (Kashif vd., 2017). Tiim bu temalar degerlendirildiginde, satis temsilcilerinin bagari
duygusunun orgiitsel kivang ile pekistirildigi ve orgiitiin basarisina yansidigt belirlenmektedir. Ciinkii satis hedefleri
yiikselirken ¢alisanlarin motivasyon giiciinii destekleyici dnciiller orgiitsel kivang- orgiitsel bagari faktorii olabilmektedir.

Calismada, isten ayrilma niyeti temasinin altinda yonetici davranisi, licret-terfi, ise aidiyetin 6nemi, adaletsizlik,
isyiikii, caligma ortami1 ve 6zel hayat olarak yer alan alt1 alt tema ¢ikmaktadir. Yonetici davranisinin ilk dnciil olarak yer
almas1, yonetici kaynakli sorunlu iletisim ortami; huzursuz, yipratict calisma kosullar1 olarak degerlendirilebilir. Isten
ayrilma niyeti temasinin diger temalarla ilintisi incelendiginde; satis temsilcisinin hissettigi is stresi ile isten ayrilma
niyetinin ortak alt temalar1, yonetici davramsi, isyiikii-calisma siireleri ve 6zel hayattir. s stresindeki hedef baskisi-prim
alt temasi, isten ayrilma niyetindeki {icret-terfi ile kargilikli ilintili durumundadir. Bunun sebebi ise, satis sektoriinde
ticretlerin hedef ve prim temelli olmasindan kaynaklanmasidir. Ayrica, is stresinin tiikenmislik alt temasi, hedef baskisi-
prim ve isyiikii-caligma siireleri ile ilintili oldugundan, bu alt tema da isten ayrilma niyetiyle ilintilidir. Is tatmini-isten
ayrilma niyetinin ise birbiriyle ilintili oldugu, yonetici davranisi ile iicret-yan 6demeler-6diil ortak temalarindan olustugu
belirlenmektedir. Isten ayrilma niyetinin ise aidiyetin dnemi alt temas, drgiitsel kivang temasinin duygusal kivang boyutu
ile ilintidir. Kendini igine ait hissetmeyen ve performans diisiikliigii yasayabilen ¢aligan, igyerine karg1 baglilik kuramadigi
igin isten ayrilmaya karar verebilmektedir. Isten ayrilma niyeti; orgiitsel kivang duygusunun pekistirilmesi, is stresinin
azaltilmasi, is tatmini temasindaki ticret-prim-6diil boyutunun giiclendirilmesi ile engellenebilir. Calismanin
bulgularinda, kurumsal ve isveren markasi olarak, bilinen isletmede ¢alisan satig temsilcilerinin, ¢alistig1 firmaya dair
hissettigi kivang duygusunun isten ayrilma niyetini etkileyebilecegi belirlenmistir.

Son olarak is performansi temasi bulgular1 incelendiginde, bu temaya ait alt temalarin olusmadig: gériilmektedir. s
performansiyla ilintili temalar ise is stresi, orgiitsel kivang ve isten ayrilma niyetidir. Katilimcilarin ifadelerine gore, is
performansin arttiran en dnemli dzellik, orgiite yonelik hissedilen kivang ile basar1 duygusudur. s stresinin yarattig:
moral bozuklugu ve isten ayrilma niyeti, yine ifadeler dogrultusunda galisan performansim azaltici niteliktedir. Satig
temsilcilerinin yogun is stresi ve performansinin azalisi literatiirde benzer sekilde desteklenmektedir. Hizmet sektoriinde
calisanlarin, artan miisteri istekleri karsisinda yasadiklari stres ve biiyliyen kaygilar nedeniyle islerinden memnun
olmadiklari, bu durumun performanslarim da olumsuz yonde etkiledigi sonucuna varilmigtir (Choi vd., 2014; Kashif vd.,
2017). Calisanlarin motivasyon, bilgi ve baglilig1 herhangi bir hizmet igletmesi i¢in bagarida ana unsurdur. Bu bakimdan
yoneticiler, olumlu bir is yeri kiiltiirii yaratmalidirlar (Chiang ve Hsieh, 2012). Ozellikle is performansi ve orgiitsel kivang
temalarinin, orgiitsel performans ve basariya etkisi ayrica incelenmeli ve arastirilmalidir.

Calisma genel olarak degerlendirildiginde, is stresi, orgiitsel kivang, is tatmini ve isten ayrilma niyeti arasindaki
etkilesimin bir sektor 6zelinde incelenerek (telekomiinikasyon sektorii) bu baglamda ¢alisan satig temsilcileri tizerine
yapilmis olmasi, hem literatiire hem de sektore katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir. Bdylelikle arastirma sonuglarinin
orgiitsel davranis, insan kaynaklari, stratejik yonetim gibi belirli arastirma alanlarina &zellikle katki saglayacagina
inanilmaktadir. Ancak, her ne kadar arastirma akademik ve pratik alanlar i¢in 6nemli bulgular sunsa da, ¢alismanin nitel
aragtirma olup bes satis temsilcisi ile derinlemesine goriisme seklinde yapilmasi ¢alisma sonuglarinin genellenebilirligini
engellemektedir. Dolayisiyla, gelecek galigmalarda, gesitli sektorlerde gorev alan satis temsilcileri daha biiyiik sayilarda
dahil edilerek arastirma zenginlestirilebilir. Bunun yam sira, bu ¢alismadan elde edilen temalar gergevesinde alt temalar
ve kodlar kullanilarak nicel yontemler de (anket gibi) sonraki arastirmalarda uygulanabilir.

111



Ercan, A., Kazancoglu, 1., Kiigiikaltan, B. / Journal of Yasar University, 2019, 14 (Special Issue), 101-114

KAYNAKCA

Anfuso, Dawn. 1995. “3M's Staffing Strategy Promotes Productivity and Prid”. Personnel Journal, 74(2), 28-33.

Armagan, Ece, & Kubak, Sibel. 2013. “Satis Elemanlarinin Stres Diizeylerinin Performanslarina Etkisi Uzerine Bir
Uygulama”. Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi, 5(2), 34-50.

Armstrong, Micheal, & Taylor, Stephen. 2014. Armstrong's Handbook of Human Resource Management Practice. Kogan
Page Publishers.

Arnold, Todd, Landry Timothy D., Scheer, Lisa K., & Stan, Scheer &Simona. 2009. “The Role of Equity and Work
Environment in the Formation of Salesperson Distributive Fairness Judgments”. Journal of Personal Selling &
Sales Management, 29(1), 61-80.

Bande, Belen, Fernandez-Ferrin, Pilar, Varela, José A., & Jaramillo, Fernando .2015. “Emotions and Salesperson
Propensity to Leave: The Effects of Emotional Intelligence and Resilience”. Industrial Marketing Management,
44, 142-153.

Banerjee, Sudatta, & Mehta, Payal. 2016. “Determining The Antecedents of Job Stress and Their Impact on Job
Performance: A Study Among Faculty Members”. IUP Journal of Organizational Behavior, 15(2), 7-24.

Basch, John & Fisher, Cynthia. 2000. “Affective Events-Emotions Matrix: A Classification of Work Events and Associated
Emotions”, in Ashkanasy, N.M., Ha"rtel, C.E.J. and Zerbe, W.J. (Eds), Emotions in the Workplace, Westport,
London, 36-48.

Bhuiana, Shahid N., Menguc, Bulent & Borshoom, Rene. 2005. “Stressors and Job Outcomes in Sales: A Triphasic Model
Versus a Linear-quadratic-interactive Model”. Journal of Business Research, 58, 141- 150.

Celsi, Mary Wolfinbarger & Gilly, Mary C. 2010. “Employees as Internal Audience: How Advertising Affects Employees’
Customer Focus”. Journal of the Academy of Marketing Science, 38(4), 520-529.

Chiang, Chun-Fan, & Hsieh, Tsung-Sheng. 2012. “The Impacts of Perceived Organizational Support and Psychological
Empowerment on Job Performance: The Mediating Effects of Organizational Citizenship Behavior”. International
journal of hospitality management, 31(1), 180-190.

Choi, Jung Eun, Lee, Kyoung Mee, & Hwang, Sun Ji. 2014. “The Effects of Service Education and Empowerment for Sales
Person of Fashion Companies on Customer Orientation, Job Performance and Job Satisfaction”. The Research
Journal of the Costume Culture, 22(1), 28-41.

Cekmecelioglu, Hiilya Giindiiz, & Dingel, Giiler. 2014. “Calisanlarin Kurumsal Itibara iliskin Algilar1 ve Bu Algilarn
Orgiitsel Kivang, Orgiitsel Baglilik ve Is Tatmini Uzerindeki Etkileri: Dogu Marmara Bélgesi Plastik Ambalaj
Sanayi Uzerinde Bir Arastirma”. Business & Economics Research Journal, 5(2), 79-94.

Durrah, Omar, Chaudhary, Monica, & Gharib, Moaz. 2019. “Organizational Cynicism and Its Impact on Organizational
Pride in Industrial Organizations”. International journal of environmental research and public health, 16(7), 1203.

Diilgeroglu, Ismail, & Basol, Oguz. 2017. “Is Stresi ve Calisma Yasanm Kalitesi Algisinin Yansimalari: Satis Temsilcileri
Uzerine Bir Arastirma”. Business and Economics Research Journal, 8(2), 293-304.

Ercan, Ash, & Kazancoglu, ipek. 2019. “Algilanan Orgiitsel Sinizmin Mesleki Tiikenmislik Olgusuyla iliskisi: Satis
Personeli Uzerine Bir Arastirma”. Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi, 11(2), 1-19.

Erdem, Haluk & Erkan, Gokdeniz, Kalkin. 2015. “Kamu Calisanlarmin Yasadiklar: Is-Aile ve Aile-Is Catismasinimn Is
Tatminsizligine Olan Etkisinde Orgiitsel Sinizmin Aracilik Rolii”, International Journal of Social Science, (37):
351-369.

Eren, Erol. 2010. Orgiitsel Davranis ve Yonetim Psikolojisi, 12. Baski, Istanbul: Beta Basim Yayin Dagitim A.S.

Fairfield, Kent D. & Wagner, Robert F. 2004, “Whose Side Are You on? Interdependence and Its Consequences in
Management of Healthcare Delivery”, Journal of Healthcare Management, Vol. 49 No. 1, 17-29.

Faiz, Emel. 2019. “Asir1 Is Yiikii ve Tiikenmislik Sendromunun Isten Ayrilma Niyeti Uzerindeki Etkisi: Satis Personelleri
Uzerinde Bir Arastirma”. Calisma Iliskileri Dergisi, 10(1), 26-38.

Firth, Lucy, Mellor, David, Moore, Kathleen A & Loquet, Claude. 2004. “How Can Managers Reduce Employee Intention
to Quit?”. Journal of managerial psychology, 19(2), 170-187.

Fong, Yoong Lee & Mahfar, Mastura. 2013. “Relationship Between Occupational Stress and Turnover Intention Among
Employees in A Furniture Manufacturing Company in Selangor”. Sains Humanika, 64(1).

Gouthier, Matthias H.J. & Rhein, Miriam. 2011. “Organizational Pride and Its Positive Effects on Employee Behavior”,
Journal of Service Management, 22 (5), 633-649.

Gunter, Barrie, & Furnham, Adrian. 1996. “Biographical and Climate Predictors of Job Satisfaction and Pride in
Organization”. The Journal of psychology, 130(2), 193-208.

Giiler, Ahmet., Halicioglu, Mustafa Biilent & Tasgin, Serkan. 2015. Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma: Teorik Cergeve,
Pratik Oneriler, 7 Farkli Nitel Arastirma Yaklasimi, Kalite ve Etik Hususlar, 2.Baski, Ankara, Segkin Yaymcilik.

Helm, Sabrina. 2011. “Employees' Awareness of Their Impact on Corporate Reputation”. Journal of Business Research,
64(7), 657-663.

Iscan, Omer Faruk & Sayin, Ufuk. 2010. “Orgiitsel Adalet, Is Tatmini ve Orgiitsel Giiven Arasindaki Iliski”. Atatiirk
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 24(4), 195-216.

Janssen, Onne & Van Yperen, Nico W. 2004. “Employees’ Goal Orientations, The Quality of Leader-Member Exchange,
and The Outcomes of Job Performance and Job Satisfaction”. Academy of management journal, 47(3), 368-384.

112



Ercan, A., Kazancoglu, 1., Kiigiikaltan, B. / Journal of Yasar University, 2019, 14 (Special Issue), 101-114

Jaramillo, Fernando, Nixon, Robert, & Sams, Doreen. 2005. “The Effect of Law Enforcement Stress on Organizational
Commitment”. Policing: An International Journal of Police Strategies & Management, 28(2), 321-336.

Jung, Hyo Sun & Yoon, Hye Hyun. 2014. “Antecedents and Consequences of Employees’ Job Stress in A Foodservice
Industry: Focused on Emotional Labor and Turnover Intent”. International Journal of Hospitality Management,
38, 84-88.

Kashif, Muhammad, Zarkada, Anna & Thurasamy, Ramayah. 2017. “Customer Aggression and Organizational Turnover
Among Service Employees: The Moderating Role of Distributive Justice and Organizational Pride”. Personnel
Review, 46(8), 1672-1688.

Kiigiikaltan, Berk. 2018. “Orgiitsel Basari-Performans Acisindan Y&netim”, Akdemir, A. (Ed.) Orgiitlerin Yénetimi:
Kavramsal-Kuramsal, Tematik ve Kurumsal A¢ilardan Yonetim, 356-371, istanbul: Beta Yayinlari.

Kraemer, Tobias, & HJ Gouthier, Matthias. 2014. “How Organizational Pride and Emotional Exhaustion Explain Turnover
Intentions in Call Centers: A Multi-Group Analysis With Gender and Organizational Tenure”. Journal of Service
Management, 25(1), 125-148.

Lee, Pyoung Jik, Lee, Byung Kwon, Jeon, Jin Yong , Zhang, Mei & Kang, Jian. 2016. “Impact of Noise on Self-Rated Job
Satisfaction and Health in Open-Plan Offices: A Structural Equation Modelling Approach”. Ergonomics, 59(2),
222-234.

Masihabadi, Abolghasem, Rajaei, Alireza, Shams Koloukhi, Amir, & Parsian, Hossein. 2015. “Effects of Stress on Auditors'
Organizational Commitment, Job Satisfaction, and Job Performance”. International Journal of Organizational
Leadership, 4, 303-314.

Olusegun, Adetayo Joshua, Oluwasayo, Ajani John, & Olawoyim, Olabisi. 2014. “An Overview of The Effects of Job Stress
on Employees Performance in Nigeria Tertiary Hospitals. Ekonomika”, Journal for Economic Theory and Practice
and Social Issues, 62(1350-2019-2737), 139-153.

Onay, Meltem, & Kilc1, Sevde. 2011. “Is Stresi ve Tiikenmislik Duygusunun Isten Ayrilma Niyeti Uzerine Etkileri:
Garsonlar ve Ascibasilar”. Organizasyon ve Yonetim Bilimleri Dergisi, 3(2), 363-372.

Parker, Donald F., & DeCotiis, Thomas A. 1983. “Organizational Determinants of Job Stress”. Organizational Behavior
And Human Performance 32, 160-177.

Pettijohn, Charles E., Pettijohn, Linda S., & Taylor, Albert J. 2007. “Does Salesperson Perception of The Importance of
Sales Skills Improve Sales Performance, Customer Orientation, Job Satisfaction, and Organizational Commitment,
and Reduce Turnover?”. Journal of Personal Selling & Sales Management, 27(1), 75-88.

Polat, Mustafa, & Meydan, Cem Harun. 2010. “Orgiitsel Ozdeslesmenin Sinizm ve Isten Ayrilma Niyeti ile iliskisi Uzerine
Bir Arastirma”. Savunma Bilimleri Dergisi, 9(1), 145-172.

Sager, Jeffrey K. 1994. “A Structural Model Depicting Salespeople's Job Stress”. Journal of the Academy of Marketing
Science, 22(1), 74-84.

Schwepker Jr, Charles H., & Ingram, Thomas N. 2016. “Ethical Leadership in The Salesforce: Effects on Salesperson
Customer Orientation, Commitment to Customer Value and Job Stress”. Journal of Business & Industrial
Marketing, 31(7), 914-927.

Scott, Susanne G., & Lane, Vicki R. 2000. “A Stakeholder Approach to Organizational Identity”. Academy of Management
review, 25(1), 43-62.

Sin, Leo Y., & Yau, Oliver H. 1995. “The Antecedents and Consequences of Role Stress Among Chinese Salespersons: An
Exploratory Study in Hong Kong”. Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, 7(1/2), 62-86.

Singh, Ramendra, & Das, Gopal. 2013. “The Impact of Job Satisfaction, Adaptive Selling Behaviors and Customer
Orientation on Salesperson's Performance: Exploring The Moderating Role of Selling Experience”. Journal of
Business & Industrial Marketing, 28(7), 554-564.

Tekingiindiiz, Sabahattin, Top, Mehmet, & Seckin, Mustafa. 2015. “Is Tatmini, Performans, Is Stresi ve Isten Ayrilma
Niyeti Arasindaki iliskilerin Incelenmesi: Hastane Ornegi”. Verimlilik Dergisi, (4), 39-64.

Turung, Omer & Celik, Mazlum. 2010. “Algilanan Orgiitsel Destegin Calisanlarin Is-Aile, Aile-Is Catismasi1, Orgiitsel
Ozdeslesme ve Isten Ayrilma Niyetine Etkisi: Savunma Sektoriinde Bir Arastirma”. Atatiirk Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Dergisi, 14(1), 209-232.

Ungdren, Engin., Dogan, Hulusi, Ozmen, Mehmet & Tekin, Omer Akgiin. 2010. “Otel Calisanlarmin Tiikenmislik ve Is
Tatmin Diizeyleri iliskisi”. Journal of Yasar University, 17(5), 2922-2237.

Verbeke, Willem, Belschak, Frank, & Bagozzi, Richard P. 2004. “The Adaptive Consequences of Pride in Personal
Selling”. Journal of the Academy of Marketing Science, 32(4), 386-402.

Weiss, Howard M., & Cropanzano, Russell. 1996. “Affective Events Theory: A Theoretical Discussion of The Structure,
Causes And Consequences of Affective Experiences at Work™. Research in Organizational Behavior, 18, 1-74.

Yan, Xiaofei, Su, Jingkuan, Wen, Zhihong, & Luo, Zhengxue. 2019. “The Role of Work Engagement on The Relationship
Between Personality and Job Satisfaction in Chinese Nurses”. Current Psychology, 38(3), 873-878.

Yaprakli, Siikrii, & Yilmaz, Mustafa Kemal. 2007. “Satis Giicii Motivasyonu-Is Tatmini Olgeklerinin Test Edilmesi ve
Motivasyonun Is Tatmini Uzerindeki Etkisinin Belirlenmesi: fla¢ Sektériinde bir Uygulama”. ISGUC The Journall
of Industrial Relations and Human Resources, 9(3), 62-98.

113



Ercan, A., Kazancoglu, 1., Kiigiikaltan, B. / Journal of Yasar University, 2019, 14 (Special Issue), 101-114

Yenihan, Bora. 2014. “Orgiitsel Baglhlik ve s Tatmini Arasindaki iliski”. Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 4(2), 170-178.

Yilmaz, Cengiz. 2002. “Salesperson Performance and Job Attudes Revised : An Extended Model and Effects of Potential
Moderators”. European Jounal of Marketing, 36(11/12), 1389-1414.

114



