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GIRIS

Bir¢ok firma miisterilerle etkilesim kurmak icin karmasik satis organizasyonlari
kullanmaktadir. Biiyiik isletmeler {iriin ve hizmetlerini miisterilere ulagtirmak i¢in bolge
yOneticisi, bolge miidiirii ve bolge satis temsilcisi gibi bir¢ok hiyerarsik pozisyondan
olusan bir i¢ satis giicline; bagimsiz satis organizasyonlari ve bu organizasyonlarin satis
giicline bagh dis kaynaklara ya da; her ikisinin kombinasyonundan olusan bir sisteme

bagli olarak faaliyet gostermektedir.

Satis organizasyonlarinin uzun donemli karlilik ve biiyiime gostermeleri sahip
olduklart satis ekibinin etkinligine baglidir. Bu nedenle satis temsilcisinin etkinligi, satis
organizasyonlarinin anahtar basar1 faktoriidiir. Satis temsilcilerinin gorevi satis amaglarini
sirket stratejilerine ¢evirmektir. Satis temsilcilerinden rekabetci ortamda tiriin farklilig

yaratarak ve sirket karliligina katki saglayarak miisteriler i¢in deger yaratmalari beklenir.

Satis faaliyetleri bazi isletmeler i¢in kurumsal bir islev gormektedir. En diisiik
maliyetlerle hizmet veren isletmelerin performans: biiyiilk oranda satig giicline baglhdir.
Sonug¢ olarak bu isletmeler satis giicliniin performans ve karliliklarin1 yakindan takip
etmektedir. Yiiksek maliyetli bir satig giicli satis performansini en yiiksek seviyelerde tutan
bir satig organizasyonu gerektirir. Satis yoneticileri daha az kaynakla satig glicii

performansini arttirmak icin bir baski hissederler.

Satis yoneticileri satis elemaninin bireysel performansinin 6zelliklerini inceleyerek
satis organizasyonlarinin performanslart arttirabilir. Ayn1 zamanda satig yonetim kontrol
sistemleri ve bolge planlama kararlar satis organizasyonlarinin etkinligini ve verimliligini
belirmektedir. Kontrol sistemleri satig yOnetimi ic¢in satig gilicli performansinin

degerlendirilmesinde 6nemli bir rol oynar.

Calisma ii¢ boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde satis giicli organizasyon

yapist Orgiitlenme tiirlerine gore ele alimarak satis bolge planlamanin organizasyon



icerisindeki yeri ve Onemi incelenmistir. Ayrica satis yonetim kontrol sistemleri ve satig
yoneticilerinin faaliyetleri ayrintili olarak bu béliimde agiklanmstir. ikinci boliimde satis
giicii performanst ve satis organizasyon etkinligi iliskisi degerlendirilerek, davranis
performansina etki eden unsurlar belirlenmistir. Calismanin ii¢lincii boliimiinde ise nitel

analiz yontemi kullanilarak yapilan bir arastirmaya yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

SATIS BOLGE PLANLAMA VE SATIS YONETIM KONTROL FAALIYETLERI

1. SATIS GUCU ORGANIZASYON YAPISI

Kiiresellesme girisimleri ve rekabet avantajini siirdirme ihtiyaci, uluslararasi
baglamda satis eleman1 performansi ve satis organizasyon etkinligini etkileyen degiskenler
hakkinda derin goriisler kazanmanin 6nemine dikkat ¢ekmektedir. Diinyanin her yerinde
cogu sirkette geleneksel satis organizasyonlar1 hem artan iiretkenlik baskisi ve internete
dayali girisimlerle geleneksel satis faaliyetlerinin yerini alma potansiyeli ile, hem de
yiiksek deger i¢in ¢ogu miisteri tarafindan arttirilan talepler ve alici-satici iliskisinin yeni

tiirlerinin bir sonucu olarak inceleme altindadir.®

Satis giiciiniin etkinligi, biiyiikliigii yaninda biiyiik olciide ne sekilde organize
edilmis olduguna baglidir. Bir firmanin satis ordusu kisi sayisi olarak ayni biiytikliikte de
olsa, organize edilme ve Orgitlenme sekline gore satis gergeklestirme Kkabiliyeti
bakimindan degisik potansiyellere sahip olabilecektir. 2 Satis giicliniin firmanin
organizasyon yapist i¢indeki yeri, pazarlama bolimii i¢indeki oOrgiitlenme bigimi
onemlidir. Bu nedenle satis giicii, pazarlama bdliimiiniin 6rgiitlenis tarzi ile tutarli olacak
ve satis hedeflerini gergeklestirebilecek bir yapida olmalidir. Bu yap1, bir yandan hedefleri
gerceklestirmek icin yiirlitiilmesi gereken faaliyetleri eksiksiz bir bigimde yiirlitmeye Gte

yandan da denetime uygun olmalidir.?

Satig glicli  yoneticisinin  satis  organizasyonunu  gergeklestirirken  satis

organizasyonunun hangi amagclara yoneltilecegi sorusuna yanit verilmeli ve buna gore

1 Nigel F. Piercy - Nikala Lane, “Strategic Imperatives for Transformation in the Conventional Sales
Organization”, Journal of Change Management, Vol. 5, No. 3, Warwick Business School, University of
Warwick, UK, 2005, p. 249.

Ruhan Ozdemir, “Satis Giicii Yapist Segiminde Arahk Tip-2 Bulantkk TOPSIS Yéntemi:
Telekomiinikasyon Sektdrii Uygulamasi”, Istanbul Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii, Yiiksek
Lisans Tezi, 2012, s. 11.

Nurcan Candas, “Satis Giicii Yonetiminde Egitim ve Hizmet Sektoriinde Bir Uygulama”, Abant Izzet
Baysal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Bolu, 2012, s. 14.
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diizenlemeler yapilmalidir. Bu yilizden satis giicii yoneticileri gergek anlamda orgiit
amagclarini kavramali, benimsemeli, buna gore satis giicii amaglari gelistirmeli, uygun is
tanimlar1 yapilmasini saglamali, iligkileri diizenlemeli ve birey/is-is/birey uyumunu ortaya

cikarmalidir.*

Firmanin amagclarina ulasabilmesi i¢in satig gilicliniin ast ve {ist iliskileri i¢inde
orgiitlenmeleri gereklidir. Orgiit yapisi, satis ve maliyet etkinligini saglamak zorundadir.

Ancak firmanm biitiin gereksinimlerini saglayacak yalnizca bir 6rgiit yapist yoktur.®

Satig boliimii, cografi eksenli, mal eksenli, islev/fonksiyon eksenli, miisteri/tiiketici
eksenli ve karma eksenli orgiitsel alternatiflerden birinin segimine girisecektir. Orgiit
tiiriiniin se¢imi yaninda gorev, yetki ve sorumlulugun esitligi, yetki gocerilmesi, esnek ve
esit is yiikii vb. satis 6rgiitiiniin kalitesine destek saglayabilecektir. Ote yandan belirlenecek
orgiit yapist tiikketici/miisteri, firma, ekonomi, bilgi sistemi, teknoloji ve sosyo/ekonomik

alanda meydana gelecek degisiklikler dogrultusunda yeniden ele alinabilir.

Satig giiciiniin 6rgilitlenmesinin etkinligi i¢in hem satisgiya hem de performansa
yiiksek derecede dnem veren bir ekip ydnetimi sistemi gelistirilebilmelidir. Isletmelerin
asil ihtiya¢c duydugu ve c¢ogunlukla gergeklestirilemeyen yonetim tarzinin katilimci,
demokratik ve ekip ydnetim sistemi oldugu soylenebilir. Orgiit yapis1 ve yonetim tarzi
ayn: zamanda satis yoneticisinin liderlik stiline de baglidir. Onerilecek 6nderlik stilinin

sosyal dnderlik oldugu sdylenebilir.®

Satis glicli i¢in Onerilen dort tiir orgiit yapist mevcuttur. Bunlar; cografi temele,
iriin temeline, miisterilere yada bunlarin karmasina yonelik olabilir. Ancak uygulamada

yaygin olarak iki tiir &rgiit yapisina rastlanmaktadir:’
1. Cografi temele gore orgiitlenme
2. Misterilere gore orgiitlenme

Sirketinizin bir {iriinii varsa, bu iiriinii ¢esitli bolgelerdeki miisterilere satiyorsaniz,

sirketinizin satig giicli yapisinin kararini vermek oldukca basittir. Burada sirketin bolgelere

Gonca Telli Yamamoto, Satis ve Satis Giicii Yonetimi, 1.b., Literatiir Yayinlari, Istanbul, 2001, s. 51.
Candas, a.g.tz., s. 14.

Candas, a.g.tz., s. 15.

Candas, a.g.tz., ss. 14-15.
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yonelik satig giicii yapisinda oldugu sOylenebilir. Eger belli miisteri ya da endiistriye satis

yapiyorsaniz miisterilere yonelik satis giicii is basinda olabilir.®

Bu orgiit tiplerinden hangisinin secilmesi gerektigi, bir yandan firmanin ve
pazarlama boliimiiniin orgiitlendirilmesine 6te yandan firmanmn biyiikligiine, mamul

cesidine, hizmet edilen cografik alanin biiyiikliigiine ve miisteri 6zelliklerine baglidur.°

1.1.  Cografi Temele Gore Orgiitlenme: Genellikle satis giiclerinde en ok
uygulanan orgiitlenme sekli cografi temele gore orgiitlenmedir. En genel ve en az 6zellikli
orglitlenme seklidir. Satisgilar belirli bir alanda gorevlendirilirler ve biitiin gorev ve
hesaplar da bu alanla sinirlandirilir. Burada iiriin, islevsellik ya da pazar gibi bir unsura
gore yapilanmaya gidilmez.1° Cografi satis giicii yapisinda her satis ekibi belirli bir
bolgede gorevlendirilir. Her bolge ayr1 bir kar-zarar merkezi olarak goriiliir. Her bdlgenin

satis ekibi kendi bolgesi i¢in belirlenmis olan satis amaglarmi karsilamakla yiikiimliidiir.'!

Cografi temelli satis giicii yapisi, homojen bir miisteri portfoyline sahip ve az
miktarda iirin veya hizmete sahip firmalar i¢in uygun bir satis giicli yapisidir. Cografi
bolgelere gore miisteri yogunlugu farklilik gdsteriyorsa, bolge bazinda farkli sorunlar
mevcut ise ve farkli c¢oziimler gelistirilmesi gerekiyorsa, iirlin talepleri bolge bazinda
farklilik  gosteriyorsa satig giicii  yapilanmasmin cografi bazda olmasit uygun

olabilmektedir.1?

Boliimlendirmeler, cografi bolgelerin kiiltiir ve sosyal yasam normlarina uyma
konusunda 6nemli dl¢iide esneklik saglamalar1 bakimindan son derece elverisli yapilardir.
Cografi bolimlendirme sayesinde orgiitler yerel pazar kosullarini karsilama konusunda da

oldukgca fonksiyonel olabilmektedirler.t?

Satis gliciinlin cografi temele gore organize edilmesinin ¢esitli yararlar1 vardir. Bir
kere, satiscinin sorumluluklar1 agik¢a belirlenmistir. Satigg1 bolgesindeki tek satiger
olduguna gore o bolgede elde edilecek sonuglar kendi gayretlerine bagli olarak

gerceklesecektir. Bu durum, bilhassa bolge, firmaca oldukga biiylik bir potansiyele sahip

& Yamamoto, a.g.e., s. 53.

Candas, a.g.tz., s. 15.

Tiilug Yavalar, “Miisteri Temeline Gore Satis Giicii Orgiitlenmesinde Ideal Satis¢1 Tipinin Belirlenmesi
(Bilisim Sektoriinde Faaliyet Gosteren Firmalar Uzerinde Ornek Bir Calisma)”, Kocaeli Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Kocaeli, 2009, s. 7.

Ozdemir, a.g.tz., s. 12.

Ozdemir, a.g.tz., ss. 12-13.

¥ Yavalar, a.g.tz., s. 8.
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olarak belirlenmisse satisc1y1 gayrete getirme bakimindan yararli olacaktir. ikinci olarak,
satigginin belirli bir bélge i¢in sorumlu olmasi, onu miisteriye yakinlasma, Kisisel iligkiler
kurmak i¢in tesvik edecektir. Bu nevi iliskiler ise satis¢inin hem satis etkinligini arttiracak,
hem de yasantisim1 cesitli bakimlardan olumlu yonde etkileyecektir. Uciincii olarak, bu
organizasyon tiiriiniin s6z konusu olmasi halinde genellikle satis¢1 oldukg¢a dar bir cografi

bolge icinde hareket edeceginden, seyahat masraflari diisiik bir seviyede olacaktir.*

Satis bolgelerinin belirlenmesi esnasinda satis yoneticisi, bolge ve satis arasindaki

iliskilerde su konular goz éniinde bulundurmalidir:*®

. Bir bolgedeki miisterilerin ve muhtemel miisterilerin sayisinin artmasi, o
bolgede beklenen satiglari arttirir.

o Bu miisterinin ve potansiyel miisterilerin taleplerinin artmasi, beklenen
satislari arttirir.

o Daha genis bolgeler, daha fazla seyahat sikligi gerektirir. Dolayisiyla,
seyahat sikliginin artmasi, satista gegen zamani azaltir yani bolge genisledikge satislarin
dismesi beklenir.

1.2.  Miisterilere Gore Orgiitlenme: Isletmelerin miisterilere gore drgiitlenmesi,
son yillarda giderek yayginlasan bir uygulama olmustur. Bir isletmenin satis giicii, belirli
Ozellikler tasiyan bir miisteri grubuna gére uzmanlastigi zaman, miisteri gereksinimlerini
daha kolay anlayabilmekte ve miisteri isteklerine daha kolay cevap verebilmektedir.®

Burada satis giicii belli miisteri ya da endiistriye yonelik olarak érgiitlenmektedir.’

Miisteri temelli satig giicli yapisinda miisteri gruplamasi yapilarak belirlenen
miisteri gruplarina hizmet verecek olan satis ekiplerinin belirlenmesi esas alinmaktadir.
Miisteri gruplandirmast ¢esitli  kriterlere gore yapilabilir. Miisterilerin  gruplara
ayrilmasinda miisteri biiyiikliigli bir kriter tiirtidiir. Gruplama sonucunda biiyiikliiklerine
gore belirlenen miisteri gruplarindan farkli satis ekipleri olsuturulur. Satis ekipleri
kendilerine atanmis miisteri segmentlerinin ihtiyaglar1 ve beklentileri konusunda

uzmanlasmis olacaktir.!8

14 Yavalar, a.g.tz., ss. 8-9.
15 Yavalar, a.g.tz., ss. 9-10.
1% Yavalar, a.g.tz., s. 15.

17" Yamamoto, a.g.e., 55.
18 Ozdemir, a.g.tz., s. 14.



Miisteri temelli satig giicii yapilarinin en biiylik avantaji, her bir satig ekibinin kendi
miisteri grubunu daha iyi tanimasi ve onlarin ihtiyaclarint daha iyi anlayabilmesi ve buna

uygun ¢dziimler iiretebilmesidir.*®
2. SATIS BOLGE PLANLAMA

Satis bolge planlama, belirli bir satig giicii icin mevcut miisteri/muhtemel miisteri
dagitimini gerceklestirmek, satis giicii is birimlerinin cografi diizenini belirlemek, ziyaret
sikligina karar vermek, her bir satig elemaninin daha iyi performans gostermesi i¢in gerekli

parametreleri ayarlamak ile ilgili kararlar1 igerir.?°

Satis bolge planlama yapist bircok satis organizasyonu i¢in OSnemlidir.
Organizasyonun bireysel boliimleri igerisindeki satis yoneticileri, satis bolge yapisinin
etkililigini degerlendirirken satis bolge planlama yapisini dikkate alir. Satis bolge planlama
yapist ayni zamanda bolge sinirlarini, ihtiya¢c duyulan satis personeli sayisint ve farkli
misteri segmentlerine satis elemani1 giicliniin nasil dagitilacagint belirlemek gibi

faaliyetlere karar verirken kullanilir.?!

Satis birim planlama, yoOneticinin satis takimina verdigi is sorumluluklarinin
planlanmasindaki karma degerlendirmeleri igerir. Satis elemani is birimi planlama
kararlari, mevcut ve muhtemel miisterileri, lirlinleri, cografi bdlgeleri ve satig birimine
tahsis edilen her bir satis elemani i¢in diger is sorumluluklarini ayirir. Satis yoneticisi her
bir satis elemanina tahsis edilecek miisterilerin sayisina ve tiirline, satis elemanlarinin
sorumluluklarinin belirlenmesine ve tahsis edilecek cografi bolgeye karar vermek

zorundadir.?

Satis bolge planlama, ¢ikt1 bazl stratejilerden daha ¢ok davramis bazli stratejileri
uygulayan organizasyonlarda oncelikli oneme sahiptir. Cikt1 bazli stratejilerin temel amaci,
satiglar1 arttirmak ve bu stratejiyi bireysel satis elemani ciktilarimi en uygun hale
getirmekten ziyade satis gilicii bliylikliglinii genisleterek basarabilmektir. Davranig bazl

satis yonetim stratejisinde uygun bir satis ¢evresinde rekabet etmek icin hem satig elemani

¥ Ozdemir, a.g.tz., s. 14.

20 Artur Baldauf - David Cravens, “Improving the Effectiveness of Field Sales Organizations: A European
Perspective”,Industrial Marketing Management, Volume 28, Issue 1, January 1999, p. 66.

Eric Longino, “Sales Management Control, Territory Design, Sales Force Performance, and Sales
Organizational Effectiveness in the Pharmaceutical Industry”, A Dissertation Presented in Partial
Fulfillment of the Requirements for the Degree Doctor of Business Administration University of Phoenix,
2007, p. 68.

22 Baldauf, Cravens, a.g.m., ss. 66-67.
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performansi hem de satis organizasyon etkinligi, gelismis Orglitsel yapi, satis giiciiniin
optimal biiytikliigii, etkin bolge diizenlemesi ve her bir bolge ile satis ¢abalarinin optimal

dagilimindan yararlanabilir.?®

Bolge, istenilen davranisi sergilemek amaciyla faaliyet alani ve satis elemani
potansiyelini belirledigi icin, satis ekibinin davranig bazli kontroliinii yiiriiten satis
yoneticilerinin satig bolge planlamasina yakin ilgi gosterecek olmalart muhtemeldir. Ayni
zamanda, cogunlukla sabit maas 6denen satis ekibi ¢ok tatmin edici yatirimlar sergiler ve
satis ekibinin Ttretkenligi, satis bdlge planlamasinin uygunlugu ve verimliliginden
dogrudan etkilenir. Diger taraftan, ¢ikti bazli kontrol, toplam satis eleman1 6demelerinin
biiyiik bir kismmin degisken komisyon/prim oldugu anlamina gelmektedir. Daha fazla
davranis bazli kontrol sistemi, satis bolge planlamasinin tiim yonlerini gelistirmek {izerine
daha fazla vurgu olacagi anlamina gelmektedir.?*

2.1.  Satis Bolgelerini Olusturma Siireci

Satis bolgeleri olusturmanin temel amaci, satig amaglarmin gergeklestirilmesine ve
yonetim planlama ve denetleme faaliyetlerine etkinlikle katkida bulunmak, pazar
potansiyelini fiili hale doniistiirmek, satis maliyetlerini azaltmak, rekabet¢i yerel etkinlik

saglamak, tiiketici/miisteri iliskilerini iyilestirmek vb. seklinde belirtilebilir.®

Satis bolgesi arastirmalarinda; bolge diizenlemeleriyle birlikte uygulanan yonetim
kararlarinin,  performanst ve  motivasyonu olumlu  yonde etkileyebilecegi
belirlenmektedir.?® Satis bolgelerinin olusturulmas: veya degisiklik yapilmas siireci esas

olarak su dort asamadan olusur:%’

Temel cografi kontrol iinitesinin segilmesi:Satis bolgelerinin olusturulmasinda ilk
adim temel cografi kontrol iinite veya bolgelerinin sec¢ilmesidir. Temel cografi kontrol
iinitesi olarak cografi bolgeler varsa, sehirler veya sehirler igindeki gesitli bolgeler veya

ilgeler kullanilabilir. Temel cografi kontrol tiniteleri, daha kii¢iik cografi kontrol {initelerine

23 Baldauf, Cravens, a.g.m., s. 67.

24 Nigel F. Piercy - David W. Cravens - Neil A. Morgan, “Relationships between Sales Management
Control, Territory Design, Salesforce Performance and Sales Organization Effectiveness”, British
Journal of Management, 1999, Vol. 10, p. 99.

%5 Zafer Yayla, “Satis Bélgelerinin Olusturulmas: Ve Isleyisi Siit Ve Siit Uriinleri Sektoriinde Bir Ornek

Olay Incelenmesi”, Maltepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2008,

ss. 43-44.

Sefer Giimiis - Ilkem Abdurrezzak, Bankacihk Hizmetlerinin Pazarlanmasi ve Satis Giicii, Hiperlink

Yayimlari, 1.b., Istanbul, 2014, s.71.

2 Yayla, a.g.tz., s. 46.
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boliistlirtiliirler. Bunun nedeni, bolgelerin satis potansiyelinin daha gercekei olarak
saptanmasina ve daha tutarli ve az degisme gosteren bolgeler elde edilmesine olanak

saglamasidir.?8

Her cografi kontrol iinitesinin satis potansiyelinin saptanmast. Temel cografi
kontrol iiniteleri belirlendikten sonra satis potansiyelini belirlemek gerekir. Satig
potansiyeli pazarlama literatiiriinde “belirli bir siirede belli bir mal veya hizmetin satilmasi
olasilig1 olan en yiiksek diizeyi” olarak tanimlanmaktadir. Boylece pazarlama yoneticisi
saptanan her iinitede belirli bir siirede firmanin malindan en ¢ok ne kadar satabilecegini

tahmin etmelidir.

Firmanin satig potansiyelinin belirlenmesinde o kontrol iinitesindeki toplam pazar
potansiyeli, firmanin ge¢misteki pazar payi, degisen pazar ve rekabet kosullari birlikte
degerlendirilmelidir. Bu degerleme sonucunda yeterli satis potansiyeli olan kontrol
tiniteleri saptanir. Yaygm dagitim politikas1 digindaki dagitim politikalariin izlendigi

firmalar i¢in bu degerleme 6zellikle onem kazanir.

Kontrol iinitelerinden satis bolgelerinin olusturulmasi: Kontrol iinitelerinin satis
potansiyellerinin belirledikten sonra kontrol {iinitelerini satig bdlgelerinin ilk taslagini
olusturacak bigimde kombine etmek gerekir. Tabiatiyla bu taslakla kosullara gore gerekli
degisiklikleri yapmak zorunludur. Sonugta amag, bu diizenlemelerle her satig bolgesine esit

satis potansiyeli ayirabilmektir.

Satis bolgeleri sayisinin saptanmast sorununun ¢oziimii aslinda satis elamamn
sayisinin saptanmasi sorununun ¢dziimiine 6zdestir. BOylece her satis elamaninin satis
potansiyelinin ylizde kacini kapsayabilecegi saptanabilirse; gerekli satis eleman1 sayis1 ve

satis bolgesi sayisi saptanabilir.

Diizeltmelerin yapilmasi ve satis bolgelerinin kesin simrlarimn saptanmasi: On
asamada gerekli degisiklikler yapilarak satis bolgelerinin kesin olarak saptanmasi gerekir.
Satis bolgesinin gerektirdigi is yiikii, bir satis elamanina yiiklenebilecek maksimum is
yiikiinden fazla olmamalidir. Esit satis potansiyeli varsayilarak gelistirilen satis bolgelerini

satis elemaninin is yiikiine gore diizeltirken soyle bir siireg izlenmesi yararli olacaktir:?

8 Yayla, a.g.tz., s. 46.
2 Yayla, a.g.tz., s. 47.



. Once her satis bolgesi taslagindaki miisteri ve potansiyel miisterilerin

hacmini,  yerlesim bolgelerini ve sayisini belirlemek gerekir.
. Sonra her ziyaret i¢in gerekli siire saptanmalidir.
. Uciincii olarak, satis elemanlarmim bir miisteriden diger bir miisteriye

gitmesi i¢in  gerekli ziyaret siiresinin belirlenmesi gerekir.
. Dordiincti olarak, ziyaret sikliklar: saptanmalidir.

J Besinci olarak, belli bir siirede yapilabilecek ziyaret sayis1 hesaplanmalidir.

Sonra farkli miisteri veya potansiyel miisteri gruplar1 i¢in arzu edilen ziyaret
sayilarin1 esas alarak, belli bir siirede satis elemanlarinin yapabilecegi ziyaret sayilarinda

gerekli diizeltmeleri yapmak gerekir. Bu diizeltmeler is yiikii esas alinarak yapilmalidir.

Satis bolgeleri, satis elemanlarinin yeteneklerini de hesaba katarak o andaki ve olasi
miisterilerine daha iyi hizmet gotiirmek, onlarin istek ve gereksinmelerini daha iyi
karsilamak ve bdylece firmanin amacglarina daha kisa siirede ulagsmalarini saglamak
amactyla olusturulurlar. Boylece firmanmn tiim planlama kontrol islevleri daha etkin
bigimde yerine getirilebilir.*® Isletmenin satis yoneticileri ilk olarak pazar potansiyelini ve
olas1 satis miktarini belirlerler. Buna bagl olarak satis bolgelerini ve satig bolgelerinin
potansiyellerini, kisisel satig gérev tanimini ve satis giicli sayisini belirledikten sonra ise

alim siirecini gerceklestirirler.3!
2.2.  Satis Bolgesi Olusturmanin Saglayacagi Yararlar

Etkin satig bolgelerinin planlamasi satis organizasyon etkinligini arttirmak icin
onemli bir yol gosterir. Satig bdlge planlama, cografya ve/veya miisteri sorumluluguna
dayanan satig gilicii is yiikiimliiliiklerinden bahsetmektedir. Satis boélge planlama
memnuniyeti, yoneticilerin satis organizasyonlarinin bolge planlama yapisinin uygunlugu

hakkinda nasil hissettiklerini igeren bir yapidir.®?

Satig  bolgeleri olusturmanin isletmeye saglayacagi yararlar su sekilde

siralanabilir:®®

% Yayla, a.g.tz., ss. 43-44.

31 Aziz Serge, “Satis Giicii Yonetimi Ila¢ Firmalarinda Satis Giicii Uygulamalar1 Uzerine Bir Arastirma
(Konya Ornegi)”, inonii Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Bilim Uzmanlig1, Malatya, 2006, s. 15.

82 Artur Baldauf - David W. Cravens - Nigel F. Piercy, “Examining Business Strategy, Sales Management,
and Salesperson Antecedents of Sales Organization Effectiveness”, Journal of Personal Selling & Sales
Management, Volume XX1, Number 2, Spring 2001, p. 111.

3 Yayla, a.g.tz., ss. 44-45.
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Pazar kapsaminin  genislemesi: Ilgili mal ve hizmet igin mevcut pazar
potansiyelinden ve olusan pazar firsatlarindan etkin bir bi¢imde yararlanabilmek i¢in satig
giiciiniin pazar kosullarina uydurulabilmesi i¢in satis bolgeleri olusturmak veya varsa

gerekli degisiklik ve diizenlemeleri yapmak gerekebilir.

Satis harcamalarimin satislar icindeki orammin kiigtilmesi: Satig bolgelerinin iyi
secilmis olmast ve bu bolgelere uygun satis elemanlarinin atanmis olmasi; satig
harcamalarin1 azaltacagi gibi, ayn1 zamanda satiglar1 da artiracaktir. Satig bolgelerinin iyi
sekilde gelistirilmis olmasi satis elemaninin ulastirma, konaklama masraflarin1 biiyiik
Ol¢iide azaltacaktir. Bu tiir masraflar bilindigi gibi, satis harcamalar1 i¢inde 6nemli bir
orana sahiptir.

Miisteri  hizmetlerinin iyilestirilmesi: 1Iyi bir satis bolgeleri diizeni, satis
elemanlarinin yollarda daha az zaman harcamasina, buna karsilik satis elemanlarinin
miisterilerine daha fazla zaman ayirmasma olanak saglar. Boylece satis elemanlarinin,
miisterilerin gereksinmeleri, istek ve sorunlariyla daha yakindan ilgilenmeleri olanagi
dogar.

Satis temsilcisinin ilgili moralinin yiikseltilmesi: Iyi olusturulmus bir satis bolgesi
diizeni , satis elemanlarmin islerine kars1 daha ¢ok ilgi duymalarini ve morallerini daha tist
bir diizeye ¢ikartmalarni tesvik eder. Iyi olusturulmus bir satis bolgesi diizeni, her satis
eleman1 makul bir c¢abayla veya is yikiiyle kapsayabilecegi satis bolgelerine
atayacagindan, satis  elemanlar1  c¢abalarinin = olumlu  sonuglarin1  yakindan
izleyebileceklerdir.3* Yoneticilerin satis elemanlartyla dogrudan iletisim halinde oldugu

durumlarda bdlge planlama yapisi giiclii bir etkiye sahiptir.*®

Kigsisel satis ve basta reklam olmak tizere diger tutundurma ¢abalarimin daha etkin
bir bicimde uyumlastiriimas: : Bilindigi lizere, basta kisisel satis ve reklam olmak {izere
her bir tutundurma cabasi, tek basina basarili olmaya yetmeyebilir. Bu nedenle tiim

tutundurma eylemlerinin en etkin sonucu yaratacak bir bigimde uyumlagstirilmasi gerekir.

Satis elemanimin basar diizeyinin daha iyi belirlenmesi: lyi olusturulmus bir satis
bolgesi diizeni, satis elemanlarinin basar1 diizeylerinin belirlenmesi ve dolayisiyla
degerlenmesinde yoneticilere yararli bilgileri saglar. Farkli cografik bolgelerde firmanin

rakiplere oranla iistiin ve zayif yonleri satis bolgeleri kullanildiginda daha gergekei bir

3 Yayla, a.g.tz., ss. 44-45.
%5 Baldauf - Cravens - Piercy, a.g.m., s. 119.
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bicimde saptanabilir ve satig stratejilerinde bunlara uygun degisiklikler daha kolay
yapilabilir. Bu, satig ve maliyetlere iligskinin verilerin satis bolgesi esasina gére toplanmast
ve analiz edilmesini gerektirir. Boylece her bir satis elemaninin sorumlu tutacagi satis
miktarlar1 veya satis kotalar1 ve bu miktarlar1 gerceklestirmek igin gerekli harcama

diizeyleri daha gecerli bir bicimde tahmin edilir.*

Giglii satis bolgeleri, ulagilan miisteri kapsamini ve satiglart artirir; adil performans
degerlendirmesini ve ddiillendirme sistemlerini gelistirir ve seyahat maliyetlerini azaltir.®’
Sirketler satis bolgelerini planlamak igin farkli faktorler kullanirlar. Satig bolgelerinin
bliyiik cogunlugu, 6nceden belirlenmis cografyalari, miisterileri ve hesaplar igerir. Satis

bolgeleri, bircok durumda iigiiniin bir kombinasyonunu igerir.3®

Saha organizasyonlari ¢ogu organizasyonda pazarlamada harcama ve gelirin 6nemli
bir kismini1 agiklamaktadir. Satig giicii, organizasyon ve organizasyon g¢evresi arasinda
ortak alanda is yiiriitirken, 6nemli smir &lgiicii rol oynar.3 Satis giiciiniin beceri ve
cabalar1 organizasyondaki etkinligi kadar bireysel ¢iktilar iizerinde de etkilidir. Satis giicli
eninde sonunda is ve pazarlama stratejilerini yiiriitmekten sorumlu olacagi icin satis
giiclinlin etkili esas amaci miisteriler icin {stiin deger yaratmak ve organizasyon
performansini yiikseltmektir. Satig giicli satis miktari, karlilik ve miisteri memnuniyetine
katki saglar. Bu kritik rolden dolayi, satis yonetimi igin satig gilicii c¢iktilari ve satig

organizasyon etkinligi tizerindeki etkili faktorleri belirlemek ve analiz etmek 6nemlidir.

Satis Yonetimi Kontrol Stratejisi ——»

Satis Bolge Planlama — Satis
Organizasyon

Satis Elemani Kisisel Ozellikleri — Etkinligi

Satis Giicii Performansi s

Sekil 1: Satis elemani, satis organizasyonu ve etkinlik iliskisi*’

% Yayla, a.g.tz., ss. 44-45.

37 Andris A. Zoltners - Sally E. Lorimer, “Sales Territory Alignment: An Overlooked Productivity Tool”,

Journal of Personal Selling & Sales Management, VVolume XX, Number 3, Summer 2000, p. 140.

Emin Babakus et al., “Investigating The Relationships Among Sales Management Control, Sales

Territory Design, Sales Force Performance, And Sales Organization Effectiveness”, Intern. J. of

Research in Marketing, 13, 1996, p. 349.

3 Artur Baldauf - David W. Cravens, “The Effect Of Moderators On The Salesperson Behavior
Performance And Salesperson Outcome Performance And Sales Organization Effectiveness
Relationships”, European Journal of Marketing, Vol. 36 Iss: 11, 2002, p. 1367.

40 Baldauf - Cravens, a.g.m., s. 65.

38
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Etkin satis organizasyonlari konumu itibariyle satis bolge planlamalar lizerinde
daha ¢ok onemlidir. Ek olarak satis giicleri hem personel 6zellikleri hem de performans
boyutundaki énemli farkliliklar1 géstermektedir. Etkin satig birimlerindeki satis elemanlari,
daha yiiksek derecelerde igeriden ve disaridan gelen motivasyon, satis destek ve miisteri
uyumlulugu sergilerler. Satis elemani, davranis ve c¢iktt performansi, daha etkin satis

birimlerine sahip organizasyonlar ydneticiler tarafindan daha fazla degerlendirilmektedir.*!

Satis bolge planlama, satis yoOnetimi tarafindan kontrol edilen satis elemani
performansi i¢in olasi bir engeldir. Satis yoneticisi dncelikle bolge planlamadan sorumlu
iken, saha yoneticileri tiim hesap kararlar1 ve diger planlama goriisleri iizerinde kontrol
sahibidir. Yiiksek performansli satig giicline sahip olmak i¢in 1yi se¢im, egitim, yonetim ve
motivasyon gereklidir. Bununla birlikte, satis ekibi gerekli beceriye sahip ve en iyi
performansi sergilemek icin caba gosteriyor olsa bile zayif bir bolge planlama satig

ekibinin iyi bir performans gostermesini engelleyebilir.*?

102 saha satis yoneticisinden elde edilen bilgilerle olusturulan MANOVA analizine
gore, daha etkin satis organizasyonlar1 daha fazla motive olmus satis giicline sahip, bolge
planlamalarindan daha fazla memnun olmus yoneticileri isttihdam eden organizasyonlardir.
Satis yoneticileri, daha iyi hizmet sunma beklentisi olan ve miisterilerle uzun dénemli
iligkiler kuran satig giiciinii egitmek ve yonetmek i¢in insanlar1 ve iletisim becerilerini daha

iyi benimsemelidir.*®

Eninde sonunda, bir satis organizasyonunun rolil, sirket stratejisini yonetim kurulu
goriisiinden giinliikk gerceklige doniistiirmek, {irlin ve hizmet ile kazanilan miisteriler igin

deger yaratmak, rekabet farklilig1 yaratmak ve sirket karlihigma katki saglamaktir.*

41 Baldauf- Cravens, a.g.m., s. 65.

42 Emin Babakus et al., “Removing Salesforce Performance Hurdles”, Journal of Business & Industrial
Marketing, Vol. 9 No. 3, 1994, pp. 21-22.

4 A. Tansu Barker, “Salespeople Characteristics, Sales Managers' Activities and Territory Design as
Antecedents of Sales Organization Performance”, Marketing Intelligence & Planning, Vol. 19 Iss: 1,
2001, p. 26.

4 Piercy - Cravens - Morgan, a.g.m., p. 100.
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Satis Yonetim KT)trol Faaliyetleri

l l

Satig Eleman1 Davranis Satis Eleman1 Ciktt ———p  Satis Organizasyon Etkinligi
Performansi Performansi

T T

Satis Eleman1 Ozellikleri

Sekil 2: Satis Organizasyon Yapisi ve Siireci®

Sekil, is stratejisini uygularken ve Orgiitsel amaglarla karsilasildiginda
odaklanilmas1 gereken unsurlar1 gdstermektedir.*® Rekabet giiciinii arttirma ya da koruma
girisimlerinde, satis yOnetim stratejileri ve satis organizasyon degiskenleri i¢in satis
organizasyonunun 6nemi vurgulanmistir. Bu degisikliklerin aciliyeti mevcut is ortaminda

daha goriiniir durumdadir.

Amerika’da, blyiik sirketlerdeki son  bir satis yoOneticileri aragtirmasi satis

organizasyonlarinda degisim i¢in su tiir faktorlerin gerekli oldugunu gostermistir:*’

1. Miisteri odakli satis c¢ok daha cesitli ve sofistike satis gliciini
gerektirmektedir.

2. Esneklik ve hizli karar almak, geleneksel biirokratik formlardan uzak
altyapisal degisimi gerekli kilmaktadir.

3. Uretim, satis, lojistik ve miisteri arasindaki geleneksel engelleri kaldirmak
i¢in kurumsal yeniden yapilanma.

4, Etkinlik ve kar katkis1 i¢in daha fazla satis siireci incelemesine neden olan
bilit¢e sinirlamalari.

5. Saha birimlerinin farkli satis yaklasimlari, yonetim yapilar1 ve iicret

sistemlerini gerekli kilan farkli pazar boliimlerine uygunlugunu diizenleme ihtiyaci.

4 Piercy - Lane, a.g.m., s. 259.
% Piercy - Lane, a.g.m., s. 259.
47 Piercy - Cravens - Morgan, a.g.m., s. 96.
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Bir yoneticinin, davranig bazli bir kontrol sistemini uygularken, dogru yapi,
optimum satig elemani sayisi, etkin bolge planlamalari ve satig giiciiniin liretken dagilimina
sahip olmakla c¢ok daha ilgili olmast muhtemeldir. Ciinkii bu faktorler satis giicii
performansi ve satis organizasyon etkinligini etkiler.*® Arastirma bulgular1 satis bolge
planlamanin, performans ve satig organizasyon etkinligi {izerinde énemli bir etkiye sahip

olabilecegi yoniindeki 6nermeyi desteklemistir.*°

SATIS YONETIM SATIS GUCU SATIS GUCU
KONTROL SISTEMI [ DAVRANIS > CIKTI

PERFORMANSI PERFORMANSI
A A

v A\ 4

SATIS BOLGE SATIS

PLANLAMA ORGANIZASYON
> ETKINLIGI

Sekil 3: Satis Organizasyon Planlama Cergevesi°

Satis bolge planlama kusurlar ile ilgili var olan ¢aligmalar aynm1 zamanda bolge
planlamasinin satis giicli performansini etkiledigini ileri siirmektedir. Uygunsuz yapilar,
ihtiya¢ duyulandan ¢ok fazla ya da ¢ok az sayida satis ekibi, zayif bir sekilde planlanmis
bolgeler ve diger orgiitsel sorunlarin, satis giicliniin hem davranis performansint hem de

¢ikti performansini etkileyecegi diisiiniilebilir.>

Uygun bir sekilde planlanan satis bolgelerinin 6nemi, yoneticiler ve satig yonetim
arastirmacilari tarafindan kabul edilmektedir. Zayif planlamalar, performans i¢in satig giicii
firsatim1 siirlayarak ve masrafli satis kaynaklarinin dagilimimi olabilecek en az sekilde
kullanarak satis giicii performansini ve satig organizasyon etkinligini olumsuz bir seklide
etkilemektedir.®? Zayif is birimi planlamalarmin satis giicii performansi ve satis birim
etkinligi lizerinde olumsuz bir etkiye sahip olmasi muhtemeldir. Yoneticilerin faaliyetleri,

olast bir i3 birimi planlama probleminden satis ekibini haberdar edilmesini

4 Piercy - Cravens - Morgan, a.g.m., ss. 99-100.
4 Longino, a.g.tz., s. 67.

%0 Longino, a.g.tz., s. 57.

51 Piercy - Cravens - Morgan, a.g.m., s. 100.

52 Baldauf - Cravens, a.g.m., s. 66.
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gerektirdiginden, etkin davranis kontrol calismalari, is birimi planlama memnuniyeti

lizerinde iyi bir etkiye sahip olmalidir.>®

Sirketlerin en genis kesitinden elde edilen deneysel bulgularin 6nemli bir kismu,
uygunsuz bir satis bolge planlamanin satis elemani performansini gelistirmek icin
gosterilen satig yOneticilerinin ¢abalarin1  etkisiz duruma getirebilecegini ortaya

cikarmgtir.%*

Iyi bir satis bolge planlamasi, saha yoneticilerinin tiim faaliyetleri ile yardimci
oldugu satis elemaninin, kendi karakteristik ozelliklerinden yararlanmasi igin satig
elemanlarina en iyi firsat1 saglar. Satis bolge planlamadaki verimsizlikler, rol ¢atigmasina,
motivasyon seviyelerinin ve rol farkindaliklarinin diisiikliigline neden olmaktadir. Son bir
calisma, satis bolge planlamasinin, satis organizasyon etkinligi lizerinde hem dogrudan
hem de dolayli olarak satig giicii performansi ile iliskisi dogrultusunda, biiylik bir etkiye
sahip oldugunu ileri siirmektedir.®® Organizasyonlarda bireysel béliinmeler igerisindeki
satig yoneticileri, satis bolge yapisinin verimliligini ve etkinligini degerlendirirken satis

bolge planlama yapisim dikkate alir.>®

Her satis yoneticisi, planlanmis bdlgelerin en zor yonlerinden bir tanesinin verilen
bolgedeki is yiikii ve potansiyeli dengelemek oldugunu fark etmektedir. Is yiikiiniin
seyahat unsuru ve pazar potansiyeli daha memnuniyet verici oldugunda, bu tiir bir bolgede
satis eleman1 etkinliginin ¢ok daha yliksek olmasi muhtemeldir. Daha az etkin firmalar
mevcut bolgelerine bakarak onemli kazancglar elde edebilir ve bu firmalar daha yiliksek
etkinlik seviyelerine yol agmak i¢in ortaya ¢ikan is yiikii ve potansiyel arasinda daha iyi bir
denge olusturabilecegi bu bdlgeleri diizenleyip diizenleyemeyecegini aragtirmalidir.
Potansiyeli arttirmak i¢in bolge sinirlarint yeniden tanimlarken, satig giicli icerisinde her
bir satig elemanimin yalnizca daha yiiksek satis ve daha iyi moral elde etmesine izin

vermez, cogu kez birkag satig eleman1 calistirilmast ile maliyet tasarrufu saglar.>’

Bolgelerin kapsamli bir sekilde planlanmasinda anahtar faktér, daha c¢ok etkin

firmalar1 daha az etkin firmalardan ayirmaktir. Gerekli ziyaret sayisina dikkat etmek ve

% David W. Cravens - Nigel F. Piercy - George S. Low, “Globalization of the Sales Organization:
Management Control and Its Consequences”, Organizational Dynamics, Vol. 35, No. 3, 2006, p. 294.
Babakus v. dgr., a.g.m., ss. 49-50.

%5 Barker, a.g.m,, s. 26.

% Longino, a.g.tz., s. 68.

5 Barker, a.g.m., ss. 26-27.

54
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bolgeler arasi potansiyeli dengelemek satis elemanlart arasindaki satis tiretkenlik seviyesini
arttirir. Bu bulgular, satis destek hizmetleri ile miisteri tatmini saglayan satis elemanlariyla
calisan miisterilerle uzun donemli iliskiler kuran firmalarin daha etkin olma ihtimallerinin
oldugunu ileri siirmektedir. Bagimsiz ve ¢ok az gozetim ve denetim ile ¢alisan, satis
sonuclarint vurgulayan satig giicli davraniginin degisimi ne kolay ne de masrafsizdir. Saha
satig yoneticileri ayn1 zamanda, emir ve kontrol alistirmalarindan miisteri hizmetini
vurgulayan ortak davranislari tesvik etmeye dogru harekete gecmelidir. Satis elemanlarina
kocluk etmek ve yonetmek i¢in insanlar1 ve iletisim becerilerini daha 1yi
benimseyeceklerdir. Tiim organizasyon iist yonetimin rehberligi altinda miisterileri ile
iligki kurmaya yonelik hareket etmez ise bu degisikliklerin satis giicli igerisinde yer

alabilmesi rahatlatici olmaz.%®

3. SATIS YONETIM KONTROL FAALIYETLERI

Pazarlamada sorumluluga yonelik net bir egilim ve karliligi arttirma baskisi,
yoneticileri, etkin satis giici yOnetim uygulamalarini belirleme ve uygulamaya
yonlendirmistir. Artan kiiresel rekabet, ekonomik biiytimedeki diisiik seviyeler, miisteri
hareketliliginin azalmasi, satis organizasyonu igerisinde etkin performans belirleyicilerini
tanimlama ihtiyacini hizlandirmigtir. Pazarlama fonksiyonu igerisinde, satig giicii yonetimi,
istihdam edilen satig elemani sayisi ve bu sayiy1 koruyabilmek i¢in harcanan para miktari
nedeniyle birgok firmada kritik dneme sahiptir.*°

3.1.  Satis Yonetim Kontrol Sistemleri

Bir organizasyon, c¢alisanlarini denetlemek, yonetmek, degerlendirmek ve
iicretlendirmek icin birtakim prosediirlere sahiptir. ® Genellikle satis giicii kontrol
sistemleri, bir siirecin sonucundaki ¢iktilar izleyenler (¢ikt1 kontroliil) ve bireysel asamalari

izleyenler (siire¢/davranis kontrolii) olmak iizere siniflandirilabilir.5

Kontrol sistemi, organizasyonun galisanlari izleme, denetleme, degerlendirme ve

ticretlendirme faaliyetleri i¢in olusturdugu islemler dizisidir.%? Cikt1 bazl1 kontrol sistemleri

8 Barker, a.g.m,, s. 27.

% Barker, a.g.m., s. 21,

0 Longino, a.g.tz., s. 49.

61 Selim Said Eren, “Satis Yonetimi Kontrol Sistemlerinin Satis Eleman1 Ozelliklerine ve Performansia
Etkileri Uzerine Bir Saha Arastirmas1”, Akademik incelemeler, Cilt:3, Say1:2, 2008, ss. 164-165.

62" Erin Anderson - Richard L. Oliver, “Perspectives on Behaviour-Based Versus Outcome Based Salesforce
Control Systems”, Journal of Marketing, Vol. 51, October, 1987, p. 76.

17



olarak bilinen bazi1 sistemler sonuglara odaklanmaktadir ve digerleri, davranig bazli kontrol

sistemleri olarak bilinenler, girdilere ve siirece odaklanmaktadir.®®

3.1.1. Davrams Bazh Kontrol Sistemi: Siire¢ bazli satis yonetimi kontrolii,
“faaliyetlerde yiiksek diizeylerde yonetici gozlemi, yOnlendirmesi, miidahalesi ve
genellikle satis personelinin is girdilerine odaklanan subjektif ve daha karmasik
performans degerlendirme yontemleri” olarak nitelendirilmektedir. Siire¢ bazli kontrol
sistemlerinin altinda faaliyet gosteren satis elemanlari, tesvikli 6demeye kiyasla daha
yiiksek oranda sabit maagsla {icretlendirilmektedir. Bu kontrol sistemlerinde satis elemanlari
daha yakindan izlenir, 6énemli diizeyde yonlendirmeye maruz kalir, subjektif ve daha
karmagik Olciimlerle girdi bazinda degerlendirilir ve daha yiliksek oranda sabit licretle

odiillendirilir.*

Siire¢ bazli kontrol sistemleri, ¢iktilardan ¢ok satis siirecine isaret etmektedir. Bu
sistemlerde satis elemanlari, kendileri basar1 6l¢iitii olmayan ancak satis performansiyla
sonuclanabilecek ~ bir  takim  faktorlere = gére  degerlendirilebilmekte  ve
ticretlendirilebilmektedir. Misteri ile iletisim giicli, Urlin bilgisi, sunus Kkalitesi, satisi
kapatma yetenegi, hizmet gergeklestirme, aktif hesap sayisi, yapilan goriisme sayist ve

calisilan giinler gibi faktorler yaygin orneklerdir.
Siirec bazl1 kontrol sistemlerinde:
» Satis elemanlarinin faaliyetleri ve sonuglar1 6nemli diizeyde gozlenir,

+ Satis elemanlarinin faaliyetlerinde yonetimin yonlendirme ve miidahalesi yliksek

diizeylerdedir,

» Satis giliciinli degerlendirmek ve lcretlendirmek icin satis ¢iktilarindan ziyade

biiyiik dlgiide;
1. Satis elemaninin satis gorevine getirdikleri (6rnegin, yetenek, iirlin bilgisi),

2. Faaliyetleri (6rnegin, telefon goriismelerinin sayist), ve

8 Longino, a.g.tz., s. 50.
® Eren, a.g.m., ss. 164-166.
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3. Satig stratejilerine dayanan subjektif ve daha karmasik yontemler

kullanilmaktadir.%°

Davranis bazli kontrol sistemi faaliyetler, satig stratejileri ve kisisel 6zellikler gibi is
girdilerine daha fazla 6nem verir. Davranig bazli kontrol sistemi, objektif 6l¢tiim gerektiren
satig girdilerine bagli olmasi nedeniyle performans degerlendirmede karmasik yontemlere
tabidir. Sonug¢ olarak yonetim, davranis bazli kontrol sistemleri igerisinde satis ve satis

icermeyen faaliyetler hakkinda subjektif yonetimsel geri bildirim saglamalidir. %

Davranis kontrolii agirlikli olarak kisisel gozlemlere dayanir. Bu siirecte satis
elemaninin davraniglarinin dogru siray1 takip edip etmedigi gozlemlenir. Davranis kontrolii
genellikle ¢ikti kontroliine gore daha ¢ok zaman alir. Ciinkii yoneticiler calisani isi
gerceklestirirken gdézlemlemek durumundadirlar. Davranis kontrolii, kisa donemde elde
edilen sonuglari, uzun dénemde satis iliskileri ve ciktilarla dengeleyen bir siire¢ oldugu
icin uzun donemli bir perspektife ihtiya¢ duyar. Direkt maas, bu siirecin siklikla
benimsedigi ticretlendirme planidir. Ciinkii bu, satis elemanlarin1 ydnetsel otoritenin
mantikli oldugunu kabul etmeleri yoniinde cesaretlendirir ve yonetsel emirlere itaat
etmelerini saglar. Sonu¢ olarak davranis kontrolii ¢iktilarla ilgili sorumlulugu satis
elemanlarindan yoneticilere kaydiran, yoneticileri, satis elemanlarinin gorevlerini yerine

getirmelerinde rehberlik etmeleri i¢in giiglendiren bir felsefedir.®’

3.1.2. Cikt1 Bazli Kontrol Sistemi: Cikti bazli kontrol sistemi, satig elemanlarinin
kendi stratejilerini kullanarak kendi yontemleriyle sonuglar elde etmek i¢in yalmz
birakildig1 bir pazar sozlesme diizenlemesini yakina getirmektedir. Satis elemanlari,
sonuglara (girdilere ya da davraniglara) nasil ulastiklar1 konusunda degil, ancak elde
ettikleri sonuglar (¢iktilar) konusunda sorumlu tutulmaktadir. Boyle bir sistem altinda
pazaryerinin goriinmez eli satis elemanlarini basarili olmaya zorlamaktadir ve faaliyetlerini

yonlendirmektedir.®

Cikt1 bazli kontrol sistemlerinde satis elemanlar1 daha az siklikla izlenir, diisiik

diizeyde yonlendirmeye maruz kalir, objektif ve basit yontemlerle ¢ikti Olgtimleriyle

8 Eren, a.g.m., s. 165.

 Longino, a.g.tz., s. 51.

67 Sezer Korkmaz - Erdem Tiirkcan, “Yonetsel Kontrol Tiirleri ve Boyutlariin Satis Giiciiniin Performans
ve Yoneticilerinden Duyduklart Memnuniyet Diizeyi tizerindeki Etkilerini Ortaya Koymaya Yonelik Bir
Aragtirma”, http://www.ttefdergi.gazi.edu.tr/makaleler/2002/Sayi2/103-124.pdf , ss. 5-6.

% Eren, a.g.m., s.165.
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degerlendirilir ve daha yliksek oranda tesvik edici ticretle ddiillendirilir. Cikt1 bazli kontrol
altinda satis elemanimin tesvik 6demesi (komisyon ya da prim) toplam {icretin temel
boliimiinii  olusturmaktadir ve yoOneticinin gozleme, yonlendirme ve degerlendirme
faaliyetleri olduk¢a simirli diizeydedir. Bu kontrol sistemi, satis personelinin
performansindan sorumlu tutuldugu, ancak basarmak i¢in yOntemleri se¢mekte serbest

oldugu bir liberal yonetimdir.
Cikt1 bazli bir kontrol sisteminde:
* Satis elemanlarinin yonetim tarafindan nispeten daha az izlenmesi gereklidir,

« Satis elemanlarini yonetmek icin nispeten az yonetimsel yonlendirme ya da ¢aba

gereklidir ve

* Satis giiciinii degerlendirmek ve iicretlendirmek i¢in satig elemanlarinin sonuglara
ulagsmak icin kullandig1 metotlarin 6l¢iimiinden ziyade, dogru, objektif sonu¢ (ciktilar)

ol¢iimleri kullanilmaktadir.%®

Cikt1 bazli kontrol sistemi, satis temsilcilerinin satig faaliyetleri ve silireclerden
ziyade ciktilarin dnemini belirterek satis temsilcilerinin davranislarina yon verir.”® Cikt1
bazli kontrol sisteminde {icretlendirme ve 6diil politikalar1 dncelikle satis sonuglarina veya
satis elemam ciktilarina baglidir.”* Satis giicii kontrol sistemi ¢ikti bazli ise, saha satis
yonetimi, satis temsilcilerinin faaliyetlerini daha dar bir boyutta denetler ve kontrol eder,
performans degerlendirmek i¢in objektif ¢ikt1 dlgiileri kullanir ve satis temsilcilerine ek

{icret ddemelerini daha biiyiik boyutlarda gerceklestirir.”?

Satis temsilcileri yonetim stratejileri, davranisi etkileme {izerindeki 6nemden satis
giicii tarafindan tretilen ¢iktilari etkilemeye kadar yayilmaktadir. Bir sirketin satis yonetim
stratejisi davranis-cikti devamliligi karsisinda bir yerde konumlanabilir. Ancak, davranis
bazli kontrol stratejilerini takip eden satis organizasyonlarinin daha yiiksek seviyelerde
etkinlik gosterdigine dair deneysel kanit mevcuttur.” Davranis bazli kontrol sistemlerinde,

satig ekibi satis hedeflerini elde etmeye ve miisterilerin ihtiyaglarina gére hizmet etmeye

 Eren, a.g.m., ss. 165-166.

0 Anderson - Oliver, a.g.m., s. 76.

I Longino, a.g.m., s. 50.

2 David W. Cravens et al., “Behavior-Based and Outcome-Based Salesforce Control Systems”, Journal of
Marketing; Oct 1993; 57, 4; ABI/INFORM Complete, p. 48.

8 Artur Baldauf - David Cravens, “Improving the Effectiveness of Field Sales Organizations: A European
Perspective”, Industrial Marketing Management, VVolume 28, Issue 1, January 1999, pp. 66-67.
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daha yakin olacaktir; ancak bireysel performansin geleneksel ¢ikt1 dl¢timleri tizerinde daha

zayif bir performans gosterecektir.’

Satis yonetim uygulamasini gelistirecek ve bir firmanin rekabet edebilirligini
arttiracak performansla iliskili degiskenleri belirlemek onemlidir. Bu tiir girisimler genis
endiistri  standartlarina  sahip bir firmanin performansini  degerlendirmek igin
kullanilabilecek olgiitlere ulasmaya yardimci olmak acisindan faydalidir. ™ Bir
organizasyonda satis yoOneticilerinin gozleme boyutu, kontrol, degerlendirme ve
odiillendirme faaliyetleri, organizasyonun ve calisanlarin uygun sonuglar elde etmeleri i¢in
yonetim kontrol siiregleri araciligi ile satig giicii davranigina rehberlik etme egilimindedir.
Yonetim kontrol, bdylece satis ekibi tarafindan yerine getirilen gorevin 6nemli bir

performans gostergesi olarak tanimlanmaktadir.’®

Davranis bazli kontrol sistemleri, ¢iktilardan ziyade satis siirecine odaklanmaktadir.
Cikt1 bazli kontrol sistemlerinde satis giicii yoneticileri tarafindan kullanilan performans
degerlendirme sistemleri, Ozellikle ticret belirlerken, davranislardan ziyade c¢iktilar
lizerinde durma egilimindedir.”” Anderson ve Oliver, belirtilen satis giicii kontrol sistemleri
modeli ile idrak ve yetenekler, etkiler ve davranislar, motivasyon, davranigsal stratejiler ve
satig giicli performansi arasindaki onemli iligkileri ileri siiren yedi arastirma Onerisi

gelistirmistir. Belirli 6nerileri Tablo 1°de sunulmustur.’

Tablo 1: Kontrol Sistem Onerileri’®

Kontrol Sistem Stratejileri

P1: Davramis bazli kontrol sistemlerinde, satis ekibi daha yakindan gézlemlenir,
dikkate deger yonlendirmeye tabidir, subjektif ve daha karmasik oOl¢iimler ile bir girdi
temeli iizerinde degerlendirilir. Cikt1 bazli kontrol sistemlerinde, satis ekibi daha az siklikla

gozlemlenir, daha kii¢iilk yonlendirmeler verilir, objektif ve basit yontemlerle ¢ikti

4 Anderson - Oliver, a.g.m., s. 86.

> Barker, a.g.m., s. 23.

™ Rajagopal - Amritanshu Rajagopal, “Analysis of Effective Control Practices in Sales Management: A
Comparative Study in Developing Countries”, Department of Marketing, Business Division Monterrey
Institute of Technology and Higher Education , Working Paper, Mexico, 2006, p. 4.

" Anderson - Oliver, a.g.m., ss. 77-78.

8 Cravens v.dgr., a.g.m., s. 47.

® Cravens v.dgr., a.g.m., s. 48.
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Olctimleri iizerinde degerlendirilir, ve tesvik 6demelerinin (degisken) daha yiiksek bir

kismiyla ddiillendirilir.

Satis Elemaninin kavrayisi ve yetenekleri

P2: Kontrol sistemi daha ¢ok, ¢ikti bazlidan ziyade davranis bazlidir, daha fazla
tirtin bilgisi, sirket bilgisi, ve satig elemaninin sahip olacag: satis bilgisi ve profesyonel

olarak ¢ok daha yetenekli olacak satis elemani ile tamamlanur.

Satis Elemam Etkileri ve Davramislarn

P3: Kontrol sistemi daha ¢ok, ¢ikt1 bazlidan ziyade davranis bazhidir, satis elemani
daha ¢ok kendini satig organizasyonuyla 6zdeslestirmistir ve kendini satis organizasyonuna
bagl hisseder, satis takiminin bir pargasi olarak yonlendirilmeyi ve is birligi yapmayi
kabul etmeye isteklidir, satis yonetiminin otoritesini kabul eder ve yonetimin performans
elestirilerini memnuniyetle karsilar. Ayrica, davramis bazli kontrol sistemlerinin ¢ikti
bazlidan ¢ok daha cezbedici, egitici oldugu, ve risk almaya karsi olan satis ekibini

korudugu muhtemeldir.

Satis Elemam1 Motivasyonu

P4: Kontrol sistemi daha ¢ok, ¢ikt1 bazlidan ziyade davranis bazlidir. Satis elemani
esas motivasyonun ¢ok daha yiiksek seviyelerine sahiptir, esdiizey tanmirlik ile motive

edilir, ve satig acentesine hizmet etmek i¢in harekete gecirilir.

Ps: Satis elemaninin motivasyon hiyerarsisi ¢ikti ve davranis bazli sistemler

karsisinda farklilik gosterir.

Davramis bazh sistemler Cikt1 Bazlh Sistemler
Satis acentesi Sahsi (kisisel amaglar)
Miisteriler ve yoneticiler Miisteriler ve yoneticiler
Sahsi (kisisel amaglar) Satis acentesi

Satis Elemam Davranis Stratejileri

Ps: Kontrol sistemi, ¢ikt1 bazlidan ziyade davranis bazlidir; satis elemanindan daha
cok, her ziyaret i¢in plan yapmasi, birka¢ ziyaret yapmasi, satis olmayan zamanlar igin
daha diisiik satis oranlarinda calismasit ve satis destek faaliyetlerine zaman ayirmasi

beklenebilir. Ayrica satig ekibinin davranis bazli sistemlerde “kapali” tekniklerden ziyade

22



“bilgi satmak™ teknigini ve “agik” teknikleri ve “miisteri odakli” stratejileri kullanmasi ¢ok

daha muhtemeldir.

Satis Elemam Performansi

P7: Cikt1 bazlidan daha ¢ok davranis bazli kontrol sisteminin oldugu kontrol
sistemlerinde, her satis ekibi kendi satig acentesinin hedeflerini elde etmeye ve miisteri
ihtiyaclarina hizmet etmeye daha yakin olacaktir; fakat bireysel diizeyde performansin

geleneksel ¢ikt1 6lgiimleri {izerinde daha basarisiz performans gostereceklerdir.

Iki kontrol sistemi farkli yonetim felsefelerine dayanmasina ragmen ayni
organizasyonda ayni anda kullanilabilir. 8 Birkag¢ satis organizasyonunun tamamen
davranis veya ¢ikt1 bazli satis giicli kontrol sistemini kullanmas1 muhtemeldir. Ancak, ¢ogu

satis organizasyonu birine veya digerine 6nem vermektedir.5!

Davranis ve ¢ikti kontrolii benzer amaclara sahip olmasmna ragmen cok farkl
yonetimsel felsefeler yansitmaktadir. Cikt1 kontrolii esasen, satig elemanlarinin yoniinii ve
caba diizeyini en iyi sekilde belirleyebilecegini ve ortaya c¢ikan satis diizeyinin firma
hedeflerine ulasacagini varsayan bir laissez-faire (birakiniz yapsinlar) yaklasimidir.
Davranis kontrolii ise satis elemanlarmin firma amaglarina ulasmak icin dogru girdilere

inanmalarini saglayan ydneticiler aracilig1 ile belirlenen paternalistik bir yaklasimdir.®2

Bu baglamda satis giicii kontrol sistemi daha ¢ok davranis bazli ise, saha satis
yOneticisi, satis eleman1 faaliyetlerini daha ¢ok gozlemler ve yonlendirir, performansi
degerlendirmek ve daha yiiksek oranda sabit iicretlendirme ile birlikte satis ekibine 6deme
yapmak i¢in subjektif ve karmagik dl¢timleri kullanir. Satis giicli kontrol sistemi daha ¢ok
¢ikt1 bazli oldugunda, saha satis yoneticisi satig ekibinin faaliyetlerini daha az gozlemler ve
yonlendirir, performansit degerlendirmek ve daha yiiksek oranda tesvik edici iicretlendirme

ile birlikte satis ekibine deme yapmak icin objektif ¢ikt1 Sl¢iimleri kullanir.8®

Sekil 4’te gosterildigi gibi, satis giicli kontrol sistemi yapist modeldeki yapilarin

timiunu etkilemektedir.

8 Longino, a.g.tz., s. 51

81 Cravens v.dgr., a.g.m., s. 48.

8 Richard L. Oliver - Erin Anderson, “An Empirical Test of the Consequences of Behavior- and Outcome-
Based Sales Control Systems”, Journal of Marketing, Vol. 58, October 1994, p. 54.

8 Cravens v.dgr., a.g.m., s. 48.
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Sekil 4: Satis Giicii Kontrol Sisteminin Kavramsal Cergevesi &

Davranis bazli kontrol sistemlerinin temel avantaji, yoneticiyi gz Oniine alan bir
kontrol sistemi olmasidir. Bu tiir sistemlerde satis yoneticileri sonuglara ulagmak i¢in ne
yapilmasi gerektigi konusunda fikirlerini uygulamaktadir. Cikt1 bazli kontrol sistemlerinde

ise yonlendirme veya satis ekibini kontrol etme cabasi nispeten daha diisiiktiir.3

Davranis bazli kontrol stratejisini uygulayan yoneticiler oncelikle izleme, yonetme,
satig elemanlariin girdilerini degerlendirme ve satis elemanlarini icretlendirmede karma
maasin yiiksek diizeyini kullanmak ile ilgilenirler. 8 Aksine, ¢ikt1 bazli kontrol
sistemlerinde satis elemanlari, yoneticiler tarafindan 6zel olarak yonlendirilmez, yakin
olarak gozetilip denetlenmez ve satis basarilari igin yiiksek oranda tesvikli 6deme ile
icretlendirilirler. Satis organizasyonlar1 alternatif olarak hem davranis hem de ¢ikt1 kontrol
kombinasyonlarin1 igceren karma bir tarz uygulayabilir. Kontrol stratejilerinin

uygulanmasinda saha satis yoneticisinin 6nemli roliinii goz Oniinde bulundurursak,

8 Cravens v.dgr., a.g.m., s. 49.

8 Anderson - Oliver, a.g.m., ss. 76-78.

8  Artur Baldauf - David W. Cravens - Kegn Grant, “Consequences Of Sales Management Control In Field
Sales Organizations: A Cross-National Perspective”, International Business Review, 11, 2002, pp. 580-
581.
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aragtirmacilarin dikkatini kontrolle ilgili olarak satis giiciiniin algi ve tepkisi {izerine
yogunlastirmis olmast sasirticidir. Saha satis yoneticisi, belirlenmis satig giicli gurubundan
sorumludur ve satis yonetim kontrol stratejisini uygulamada 6nemli rol oynar. Saha satig
yoneticileri, satig giliclinii yonetme ve degerlendirme ile satis biriminin orgiitsel etkinligi
elde etmesinde oncelikli sorumluluga sahiptir. Bu nedenle yonetim kontrol incelemesi ve

yonetim seviyesinin sonuglar1 dnemli bir arastirma alani olarak tanimlanir.®’

Pazarlama kontroliinli inceleyen birka¢ girisim pazarlama elemanindan ziyade
pazarlama faaliyetlerinin kontroliine odaklanmistir. Pazarlama elemaninin kontroliine
verilen bu 6nem eksikligi rahatsizlik vermektedir, ¢iinkii bireylerin davranis kontrolii,
pazarlama birimlerinin faaliyetlerini kontrol etmekte gerekli olabilir. Ciinkii pazarlama
elemaninin en biiylik boliimii i¢in satis giicii hesaplari (agiklamalar1) ve bir¢ok firma icin
pazarlama biitcesi, satig ekibinin ve satis faaliyetlerinin kontrolii, en {ist seviyedeki satis

yoneticileri icin kritik derecede 6nemlidir.%®

3.2.  Satis Yoneticilerinin Faaliyetleri
Satig giicli yOneticileri kurum igindeki satig giiclinii ve satis1 ilgilendiren
sorumluluklart izleyen ve gerekli yerde gereken 6neri ve miidahaleyi gergeklestiren kisiler

olarak ele alinabilirler.®®

Satig giliciinli dogrudan kontrol eden satis yoOneticileri davramis bazli 6lglim

sistemini kullanarak degerlendirme yaparlar.

Satis yoneticilerinin faaliyetleri dort grupta incelenir:

o Gozetim

J Kontrol

. Degerlendirme
. Odiillendirme

Yonetim kontrol sistemleri hakkindaki arastirma analizine gore, yonetim kontrol
sistemlerinin cesitli tanimlar1 asagidaki genel unsurlari igermektedir:*
1. Gozetim Unsuru: Satig elemanimin i davranisini ortaya cikarmak igin

yonetim yetkisinin kullanima.

87 Baldauf - Cravens - Grant, a.g.m., s. 581.
Cravens v.dgr., a.g.m., s. 49.

8 Yamamoto, a.g.e., s. 30.

% Longino, a.g.tz., s. 47.
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2. Kontrol Unsuru: istenilen hedeflere ulasmakta satis temsilcilerini kontrol
etmek i¢in dnceden belirlenen kurallar ve standartlar.

3. Degerlendirme Unsuru: Segilen kriterlere gore satis temsilcilerinin
performansini degerlendirmek i¢in performans degerlendirme siirecinin ¢esitli sekilleri.

4. Odiillendirme ~ Unsuru: Satis  temsilcilerinin  arzu ettigi  sonugclari
desteklemek i¢cin maddi ve/veya tesvikler ve ddiiller.

3.2.1. Gozetim: Gozetim, satis yOneticisinin satis basarisini saglamasi igin
satiscilar1 izlemesi ve amaglara yoneltmesidir. Ayn1 zamanda satig¢inin, orgiit politikalarini
ve sipariglerini yerine getirmesini saglamak, onemli satislarda gerekli teknik yardimi
vermek, satisciyla dogrudan iletisim kurarak bilgi toplamak, eger gerekiyorsa satisciyn is
basinda egitmektir. ® Satis giici yoneticisi aym zamanda kurum politikalar1 ve

uygulamalarimi ortaya koyup grubunu yénlendirmelidir.%

Pazarlama ya da satis yoneticileri, satis giicliniin gézetiminden de sorumludurlar.
Gozetim, satig elemanlarinin isletme politikalar1 ve amagclarina uygun calismalarini tesvik
edecek nitelikte olmalidir. Ozellikle, iyi uygulanan bir gdzetim, satis giiciiniin verimliligini
artirdig1 gibi yiiksek morale sahip olmalarini da saglayacaktir. Bircok tiirde gozetimden s6z
etmek olasidir. En etkin gozetim, yonelim ile satis elemanlarmin yiiz yiize iligkilerine
dayanan kisisel gozetimlerdir. Bu tiir gozetim, sube yada bolge satis yoOneticilerinin
sorumlulugunda olabilir. Yiiz ylize iletisim oldugundan, gerek kisisel sorunlar gerekse
ortak sorunlarla ilgili olabilir. Gozetim, satisin gerceklestirilmesine ve satisin
hazirlanmasina yardimci olabilir. Gézetimden sorumlu ydneticiler, list yonetim ile satig
giicli arasinda olusacak iletisimin en iyi bi¢imde gerceklesmesine yardimci olurlar. Pazar
ve miisteriler hakkindaki bilgiler satis elemanlari ile iist yonetime iletilir. Buna karsin,
isletmenin politikalarindaki ve uygulamalardaki degismeler satis elemanlarma iletilir.
Gozetimden sorumlu yoneticiler, bu iki yonlii iletisimin etkinligini artiracak ¢alismalarda
bulunurlar. Bu acidan bakildiginda, gozetim islevi yoneltme, diizenleme ve liderlik

ozelliklerini kapsamaktadir.%

3.2.2. Denetim: Denetim, planlanan amaglar ile gerceklestirilen faaliyetlerin

karsilastirilmas1 ve meydana gelen sapmalarin diizeltilmesi ile ilgili bir siiregtir. Denetim

%1 Candas, a.g.tz., s. 28.
%2 Yamamoto, a.g.e., s. 32.
% Serce, a.g.m., s. 25.
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satig¢ilarin etkin yonetimi i¢in gereklidir. Satis¢ilarin kontrolil i¢in, beklenilen piyasada
yapilmasi gereken islerin ne oldugu, bu islerin nasil ve ne zaman yapilmasinin istendigi,
satiscilarin ~ Oncelikleri, yardima ihtiyac1 olup olmadigi, basarisinin neye gore
degerlendirilecegi ve nasil rapor edileceginin tam ve agik olarak bildirilmesi gerekir.%*
Denetim mekanizmalar1 organizasyonlarin verimli ve etkin c¢aligmasinda ana
faktordiir. Denetim en Onemli yonetici faaliyetlerinden biri olarak tanimlanmistir ve
planlamak, organize etmek ve liderlik etmek gibi diger 6nemli yonetim fonksiyonlarini
birlestirmek i¢in kullanilan bir bag olarak gosterilmistir. Denetim siireci gercek faaliyetler
ve planmig faaliyetlerin birbirleri ile uyumlu olmasini saglar. Denetim siireci organize
edilmis ¢abalarin goézetimini, gelismelerin planlanmis amaglarla karsilagtirilmasini ve

basariy1 garantilemek igin gerekli kararlar almayz igerir.%

Yazilim teknolojisinde meydana gelen gelismeler; dosyalarin ortak paylasimi, farkl
yerlerde bulunan satig temsilcileri ile satis yoneticilerinin ortak ¢alisma imkani bulmasi ve
arada araci olmadan daha ¢ok bilgiye ulasma imkani saglamistir. Satis temsilcileri ile ilgili
cikt1 temelli ve davranis temelli olmak tizere iki farkli kontrol sistemi mevcuttur. Yapilan
calismalarda kontrol sistemi ile firma ya da kisisel performans arasindaki iliski net olarak
ortaya cikarilamamistir. Bu ¢aligmalar incelendiginde goriilmektedir ki yonetici, bagimsiz
kontrol ve calisan ile iliskide denge gozetmektedir. Uriin ve pazarm ozelliklerine baglh

olarak gozetilen bu denge ¢esitlilik gdstermektedir.®®

Belirli bir pazar alaninda goérevlendirilen bir satig¢inin ne yaptiini, gorevini nasil
yiriittiiglinti, belirlenen amaglara uygun bicimde calisip ¢aligmadigini denetlemek ve
cabalarin1 degerlemek, pazarlama yoneticisinin olagan gorevlerinden biridir. Yonetici,
denetim yoluyla, satisciyr daha iyi calismaya Ozendirmeyi ve yonlendirmeyi umar.
Denetim, planlanan hedeflere ulasilip ulagilmadigini tespit etmek ve ulasilmadiysa
nedenlerini saptamak ve diizeltici tedbirler almak igin yapilan bir faaliyettir. Satigginin
gorevini nasil yiiriittiigii, belirlenen amaglara uygun bigcimde c¢alisip ¢alismadig

denetlenmeli ve gosterdigi ¢abalar degerlendirilmelidir. Denetim o&lgiisti isletmeden

% Candas, a.g.tz., s. 28.

% H. Eugene Baker - Kenneth M. Jennings, “Dysfunctional Organization Control Mechanisms: An
Example, Journal of Applied Management Studies, Vol. 8, No. 2, 1999, p. 231.

% irfan Akkog, “Organizasyon Yapisi Ve Liderligin Satis Giicii Performans1 Uzerindeki Etkisi: flag Sektorii
Ornegi”, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi, Kiitahya, 2008, s.123.

27



isletmeye degistigi gibi; gorev satisginin kisiligi ve {icret 6deme yoOntemine gore de
degisir.%

3.2.3. Degerlendirme: Satis giliclinlin yoOnetiminde, satis¢ilarin ¢abalarinin
degerlendirilmesi ve objektif performans kriterlerinin gelistirilmesi de olduk¢a nemlidir.
Ciinkii ancak bu degerlendirme ve objektif kriterler koyma yoluyla daha iyi ve daha
basarili ¢alismalar i¢in gerekli 6nlemler alinabilir. Calisanlar yoneticilerinden her zaman
ilgi ve destek beklerler. Ciinkii kontrol ve bunun sonucunda gerekli yerlerde yapilan
miidahaleler, sorun haline gelmesi beklenen seylerin biiylimesini onleyecek ve olaylarin
daha farkli boyutlara ulasmasini engelleyecektir.®® Satis yoneticisi her elemanin ¢abalarini,
zayif ve giiclii yonlerini bildigi olgiide daha etkin egitim ve daha yapict gozetim
saglayabilir. Ayrica performans degerlendirmesi, pazarlama yonetiminin satiscilarla ilgili

ticret artisinda adil ve isabetli kararlar alinmasina da yardimci olur.

Firmalar satis temsilcileri hakkinda iyi bir geribildirim sisteminin kurulmasina
onem verirler. Geribildirim, satis temsilcileri hakkinda diizenli bilgi alinmasi anlamina
gelmektedir. Yonetici, kendi satis temsilcileri hakkinda bir¢ok sekilde bilgi sahibi olabilir.
Bunun icin en 6nemli kaynak satis raporlaridir. Bu satis raporlari, haftalik ve aylik is
planlarint ve uzun donemli bdolgesel pazarlama planlarii da kapsamaktadir. Satig
temsilcileri tamamladiklar1 faaliyetlerini raporlarina yazarlar ve kismen veya tamamen
kendilerine yapilacak 6demeler hakkinda harcama raporlar1 tutarlar. Bunlara ilave bilgi
kaynaklari, kisisel incelemeler, miisteri aragtirmalar1 ve diger satis temsilcileri ile yapilan

goriismelerdir.®®

Cikt1 kontroliinii kullanan yoneticiler satis elemaninin gerceklestirdigi sonuclari
gdzlemler, amaglardan sapmalar1 degerlendirir ve satis elemanima geribildirim saglar.1® Bu
tir bir geribildirim, satis elemanlarina elde etmeleri beklenen sonuglarin diizeyini ve
beklentilere gore ne kadar iyi performans gosterdiklerini hatirlatmaktadir. Esas itibariyle
yOnetici geribildirimi, satis elemanlarinin performanslarinin takip edildigi ve odiillerin
veya yaptirimlarin performansa bagli oldugu, boylece daha yiiksek seviyelerde performans
gostermeleri yoniinde motive edildigi unsurlart 6ne ¢ikarmaktadir. Ayrica pozitif veya

negatif geri bildirim bir 6diil veya ceza sunmaktadir. Dolayisiyla motivasyon i¢in daha

% Serge, a.g.m., s. 26.

% Yamamoto, a.g.e., s. 86.
% Akkog, a.g.tz., s. 123.
100 Anderson - Oliver, a.g.m. s. 76.
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yiiksek seviyelerde performans gostermek daha onemlidir. Bu nedenle pozitif ve negatif

ciktt geri bildirimi ile ¢ikt1 performansi arasinda dogrudan bir baglanti bulunmaktadir

(Bkz. Sekil 5).1
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Sekil 5: Satis Elemanlarinin Performans: ve Memnuniyeti Uzerine Y dnetici
Geribildiriminin Etkileri?

Satig giicii raporlar1 ve diger bilgilerin kullanilmasi suretiyle, satis yonetimi ayni
zamanda satig temsilcilerini daha formel bir sekilde de degerlendirebilir. Formel
degerlendirme firma agisindan bircok fayda saglar. Bunlardan ilki, satis temsilcilerinin
objektif degerlendirilebilmesi i¢in acik standartlarin olusturulmasi ve gelistirilmesidir.
Ikincisi, her bir satis temsilcisinin performansini degerlendirilmesini saglayacak diizenli

bilgilerin bir araya toplanmasidir. Ugiincii olarak ise formel degerlendirmenin, satis

101 Bernard J. Jaworski - Ajay K. Kohli, “Supervisory Feedback: Alternative Types and Their Impact on
Salespeople's Performance and Satisfaction “, Journal of Marketing Research, Vol. 28, No. 2, May
1991, pp. 192-193.

102 Jaworski - Kohli, a.g.m., s. 192.
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temsilcilerine gelecekteki performanslarini gelistirmelerine yardimci olacak 6nemli bir

geribildirim saglamasidir.%

Satiscilarin kontrolii ve ¢abalarinin degerlendirilebilmesi i¢in ¢alismalarina iligskin
verilerin firmalarin elinde bulunmasi1 gerekir. Veriler cesitli kaynaklardan ve g¢esitli
yollardan saglanabilir. En Onemli kaynak, satig¢ilarin diizenli zaman araliklariyla
hazirlayip gonderdikleri raporlardir. Ayrica, gézlem yoluyla da veri toplanir. Alicilarin
firmaya gonderdikleri mektuplar ya da ulastirdiklar elestiriler de veri kaynagi olabilir.
Satiscilarin kontrolii i¢in uygulama da kullanilan diger bir yontem ise, satis kotalaridir.
Satis kotalar, satiggilarin degerlendirilmesi, tesvik edilmesi, satis amaclarinin belirlenmesi,
satig maliyetlerini diisiirme hedeflerinin yani sira satig biitgelerine bagli olarak satis¢ilarin

kontroliinii de saglar.1%

Satis temsilcilerinin degerlendirilmesinde temel alian faktérler sunlardir :1%°

o Kotalara gore elde edilen performans,

o Yeni kazanilan miisteriler ve kaybedilen misteriler,

J Yapilan goriisme sayisi, alinan sipariglerin goriismeye orani ve sipariglerin
ortalama biiytikligi,

o Satiscinin elde ettigi sonuglarin, rakip isletmenin elde ettigi sonuglarla ve

gecmis donemde yaptig1 satislarla karsilagtirilmas,

o Bilgi, kisilik, davranislar,

J Konusma yetenegi ve fiziksel goriiniis,

. Satis ziyaretcilerinin ortalama geliri,

o Satis ziyaretlerinin masraflari,

° Toplam satislarin yiizdesi olarak satis elemaninin masrafi,
. Satis hacminde ve kazangta gosterilen performans,

o Sorunlarla basa ¢ikma istegi ve yetenegi.

103 Akkog, a.g.tz., ss. 123-124 .

104 Candas, a.g.tz., s. 29.

105 Tiilug Yavalar, “Miisteri Temeline Gore Satis Giicii Orgiitlenmesinde Ideal Satis¢1 Tipinin Belirlenmesi
(Bilisim Sektoriinde Faaliyet Gosteren Firmalar Uzerinde Ornek Bir Caligma)”, Kocaeli Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Kocaeli, 2009, ss. 72-73.
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3.2.4. Odiillendirme: Ucretlendirme, iyi satis temsilcilerinin toplanmasi, satis
giicline katilmasi, giidiillenmesi ve uzun siire kurumda kalmasini saglama agisindan 6nemli
bir ara¢ olmaktadir.’%® Firmalar, yiiksek verimlilikte bir satis giicii meydana getirmek ve
bunu siirdiirebilmek i¢in en etkin kisileri cezbedecek, motive edecek ve elde tutabilecek bir
licretlendirme plan1 olusturmak ve yonetmek zorundadir. Ucret plani satis yonetimine
istenen kontrol diizeyini vermeli ve satis temsilcilerince kabul edilebilir diizeyde gelir,
Ozgiirlik ve motivasyon saglamalidir. Bu plan; esnek tarafsiz, kolay yonetilebilir ve
anlasilabilir olmalidir. Iyi {icretlendirme metotlar1 miisterilere kars1 uygun davranilmasini
kolaylastirir ve tesvik eder. Biitiin bu talepleri tek bir metot altinda birlestirmek zordur.
Bunun i¢in firmalarda farkli iicretlendirme metotlarindan biri veya birkagi bir arada
uygulanir. Bu metodun se¢iminde satis yoneticisinin talebi, satis temsilcilerinin ve satig
isinin Ozellikleri 6nemli rol oynar. Satig yonetiminin segebilecegi licretlendirme metotlari

sunlardir:1%

Sadece Ucret Odenmesi: Satis temsilcisine her bir zaman dilim igin belirli bir bedel
Odenir. Bu iicretlendirme satis temsilcisinin satis performansi ile dogrudan baglantili
olmayan bir iicretlendirme metodudur. Bu metot satis temsilcileri {izerinde en iist diizeyde
kontrol imkan1 saglarken satis masraflar1 konusunda en az siipheyi olusturur, zira ticretler
satig miktarina baglanmamistir. Satig temsilcileri tarafindan bu metot ¢ok fazla istenmez,
c¢linkii daha fazla kazanacaklarim diistiniirler. Ancak bu metodun uygulanmasin gerektiren
bazi durumlar vardir. Bu durumlar; satis temsilcilerinin ¢alisma zamaninin ve faaliyetlerini

kontrol edilmesi ve satis disindaki diger islerde ¢alistirilmasi zorunlulugunun olmasidar.

Sadece Komisyon Odenmesi: Dogrudan iicret demesi metodunun tersine bu metot
sadece satis performansini esas alir. Ucretlendirme metodunda satis temsilcilerinin
ticretlendirilmesi belli bir zaman diliminde satislarin esas alinmasi ile belirlenir. Komisyon
sabit bir satig yilizdesine dayanabilecegi gibi bircok satig diizeyi ve oranin kapsayan bir
skalaya da dayanabilir. Genel olarak bu metot bir¢ok satis yoneticisine cazip gelir. Bu
metot biinyesinde bazi avantajlar icerdigi gibi ayn1 zamanda bir takim dezavantajlar1 da
icerir. Bu metoda gore iicret alan satis temsilcilerini satis disinda diger faaliyetlere
katilmasin1 saglamak giiclesmekte ve satis temsilcilerinin kontrolii zor olmaktadir. Ayrica

yeni miisteriler elde etmek ve uzun siire¢ gerektiren satiglardan ziyade kisa dénemde

196 Giimiis - Abdurrezzak, a.g.e., s.71.
107 Akkog, a.g.tz., ss. 120-121.
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ticretlerin artmasin1 saglayacak, kisa siire iginde satabilecekleri {iriinler {izerine

yogunlagirlar.

Ucret Arti Komisyon: Bu metot, temel bir {icret ve satis performansina bagli olarak
ddenen komisyonu igerir. Ucret ve komisyon metotlarmin birlikte kullanilmas1 durumunda
ortaya cikar. Satig temsilcileri sabit bir iicrete ilave olarak satig hacmine bagli bir komisyon
alirlar. Dogal olarak satis temsilcisine sabit bir licret 6dendiginden, komisyon tutar1 sadece
komisyon metodunda Odenen tutardan daha az olacaktir. Bu metodun baz
uygulamalarinda satis temsilcilerinin komisyon kazanmadan 6nce belirli bir satis diizeyini
asmasi aranirken, bazilarinda herhangi bir satis diizeyi i¢in komisyon 6ngoriiliir. Bu metot
firmalar tarafindan en ¢ok tercih edilen yontemdir. Bu metodun amaci satis temsilcilerinin
satig dis1 islerle de ilgilenmesini saglamak ve ayrica yiiksek performans gdsterenleri

odullendirmektir.

Ucretin sabit esas1 dikkate alinacak olursa, prim, ikramiye gibi 6diil sisteminin,
gerceklestirilmek istenen amag ve hedefe, ¢oziilecek sorun seviyesine, gosterilecek ek satis
ve cabaya gore diizenlenebilmelidir. Bu ek 06diil programi, ayni zamanda giidiileyici
olabilmelidir. 1% Satis yoneticisinin her bir satis isi i¢in hangi 6deme metotlarmin
yapitlmasinin uygun olacaginin kararlastirmas1 gerekmektedir. Yukarida agiklanan
metotlarla ilgili yapilan bir ¢alisma, firmalarin %70 sabit iicret artt komisyon metodunu
kullandigin1 gostermistir. Yine bu ¢alismada sabit iicret arti komisyon metodunu kullanan
firmalarin satis temsilcilerine odedikleri iicretin %60 sabit iicret %40 komisyondan

olustugu tespit edilmistir,1%°

Programlanan fiicret ve 0diil sisteminin programlanan Kkantitatif ve Kkalitatif

degerlere bagh olarak, etkin bir bigcimde uygulanmasina 6zen gosterilebilmelidir.*°
Kaliteli bir satis giicli olusturabilmek igin;
1. Yetenekli kisilerin isletmeye ¢ekilmesi,
2. Bunlarin gerektigi gibi motive edilmesi,

3. Isletmede kalmalarinin saglanmasi gerekmektedir.!*

198 Serge, a.g.m., s. 23.

109 Akkog, a.g.tz., ss. 121-122.
10 Serge, a.g.m., ss. 23-24.

11 Serge, a.g.m., s. 23.
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Isletmenin iicretlendirme, 6diillendirme politikalar1 bu ii¢ alanda da énemli rol
oynar. Bu konuda ¢ok adil, ¢ok uygun ve matematiksel olarak dort dortlik bir sistem
bulmak cok zordur. Isletme kendi firmasmin benzerlerinden farklarin1 ve kendi 6zel
durumlarim1 dikkate alarak, once ortalama bir diizeyi kararlagtirmalidir. Daha sonra da
ticretlendirmenin dort temel Ogesi olan sabit maas, degisken licret, giderler ve sosyal
haklarin optimal uygun bir karisimini olusturmalidir. Ucretlendirme, yiiksek ydnetimin
kararidir. Genel kural, satis eleman1 gelirlerinin % 70-80’ini sabit yapip, kalanini diger
aktorlere ayirmaktir. Ancak, satis elemaninin roliiniin ¢ok oldugu bazi hallerde degisken

licrete agirlik verilebilir.}1

Genellikle firmalar satig temsilcileri ile uzun siireli iliskiler kurma konusunda
basarisizlardir. Ciinkii firmalar satis temsilcilerinin ¢alisma standartlar ile yeterli diizeyde
ilgilenmezler. Bu sebeple satis temsilcileri ¢ogunlukla firmalarin koyduklar1 hedefleri
tutturmakta giicliiklerle kars1 karsiya kalirlar. Bu durum karsisinda satis temsilcileri kendi
kariyer gelisimlerine daha fazla odaklanarak genellikle ¢aligtiklari firmay1 bazen de sektori
degistirmektedirler. Bu yiizden satis temsilcilerinde isgiicli devri 6zellikle ilag sektoriinde
cok yiiksek orandadir. Motivasyon, satis temsilcilerinin hem kendi kariyer gelisimini
stirdirmesinde hem de firmalar1 ile uzun stireli iliski kurmasinda 6nemli bir yere

sahiptir.!t®

Firma yoOnetimi satig temsilcilerinin moral ve performansini, kendine ait orgiitsel
iklim, satis kotalar1 ve cesitli ddiiller ile arttirabilir. Orgiitsel iklim, satis temsilcisinin firma
icindeki imkanlari, degeri ve iyi bir performansa karsilik olarak alacag: ddiiller hakkinda
tasidigr duygulart ifade eder. Bir¢ok firma satis temsilcilerine satig kotalar1 koymak
suretiyle onlar1 motive eder. Satis kotasi, satis temsilcilerinin satmasi gereken tutari
belirten standartlardir. Bu standartlar karsiliginda ticret ddenmesi de genellikle satis
temsilcilerinin kotalarin1 doldurma orami ile baglantilidir. Firmalar satis temsilcilerinin
cabalarini arttirmak icin; satis toplantilari, satig yarismalari, esya ve nakit odiiller, geziler

ve kar paylasimlari  gibi olumlu giidiileme yontemlerini  kullanirlar.

112 Serge, a.g.m., s. 24
13 Akkog, a.g.tz., s. 119.
14 Akkog, a.g.tz., s. 120.
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IKINCi BOLUM

SATIS GUCU PERFORMANSI VE SATIS ORGANiIZASYON ETKIiNLiGi

1. SATIS GUCU PERFORMANSI

Satis organizasyonlar1 bir¢ok sirketteki biiyiik pazarlama harcamalarinin miktarini
ve geliri agiklamaktadir. Satis ekibi organizasyon ve organizasyon g¢evresi arasindaki ara
birimde calisirken, 6nemli smir kapsami rolleri gergeklestirir. Satis ekibinin beceri ve
cabalari, organizasyonlardaki etkinlikleri kadar bireysel ¢iktilar: lizerinde de etkilidir. Satis
giicii nihayetinde is ve pazarlama stratejilerini uygulamaktan sorumlu oldugundan, etkin
satig ekibinin temel amact miisterilere tist diizey deger yaratmay1 saglar ve organizasyonun
performansini arttirir . Satis ekibi satis miktarina, karliliga ve miisteri memnuniyetine katki
saglar. Bu kritik orgiitsel rolden otiirii, satis giicli ¢iktilar1 ve satig organizasyon etkinligini

etkileyen faktorleri belirlemek ve analiz etmek satis yonetimi icin 6nemlidir.t

Kavramsal temeller ve son deneysel calismalara uygun olarak, satis elemani
davranig performansi, ¢ikti performans: ve satig organizasyon etkinligi arasinda fark
gozetmektedir. Satis elemani davranig performansi, satig ekibinin gorevlerini yerine
getirmesinde satis ekibi faaliyetlerini ifade ederken, ¢ikti performansi satis ekibine katkida
bulunabilecek ¢iktilar igerir. Onceki kavramsal dayanaklara uygun olarak, bu performans
boyutlar1 ayr1 yapilar olarak Ongoriilir. Satis organizasyon etkinligi, tiim satis

organizasyon ciktilarinin &zet bir degerlendirmesidir.?

1 Artur Baldauf - David W. Cravens, “The Effect of Moderators on The Salesperson Behavior and
Salesperson Outcome Performance and Sales Organization Effectiveness Relationships” European
Journal of Marketing, Vol. 36, No. 11/12, 2002, p. 1367.

2 Baldauf - Cravens, a.g.m., s. 1369.
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Satis Yonetim

Faaliyetleri
A 4 A 4 A 4
Satis Eleman1 _ Satis Giicii . Satis Birim
Ozellikleri Performansi Performanst
A A A

Bolge Planlama

Sekil 6: Satis Organizasyon Performans Modeli®

Yoneticinin davranis kontrol faaliyetlerinin boyutunun biytikliigii, satis ekibi
davranig  performansinin  daha yiiksek oldugunu gosterir. Daha paternalistik
organizasyonlarda islevsiz satis eleman1 davranisi daha az bulunur. Pozitif bir iliski igin
dayanaklarin daha gili¢lii goriinmesine ragmen davranis kontrol ve ¢ikti performansi
arasindaki iliski daha az belirgindir. Ayrica davranis ve ¢ikt1 performansinin negatif olarak
iligkili oldugunu beklemek iki performans boyutunun mantigi ile celisir. Satis ekibini
faaliyetleri ve stratejileri tlizerinde daha iyi performans sergilemeye tesvik etmek, daha
fazla pozitif ¢ikti sonucunu dogurmalidir. Ayni sekilde yiiksek performans tahmincisi

olarak yiiksek kontrol birlesimi icin sonuclar bulunmustur.*

Ayrica yonetim kontroliin satis elemani performansini nasil ve ne boyutta
etkiledigini tam olarak anlama ihtiyaci duyulmaktadir. Yoneticinin satig ekibini
gozlemleme, yoOnetme, degerlendirme ve dOdiillendirme c¢abalarinin  satis  ekibi
performansin1 etkilemesi beklenirken, arastirmalarla bu iligkiyi inceleme ihtiyaci
duyulmaktadir. Yalnizca satis elemani, karisik bulgular sonucunu veren davranis kontrol

ve satis eleman1 performansi arasindaki iliskiyi incelemek igin calisir.®

8 A. Tansu Barker, “Salespeople Characteristics, Sales Managers' Activities And Territory Design as

Antecedents Of Sales Organization Performance”, Marketing Intelligence & Planning, 19/1, 2001, p.
22.

4 Artur Baldauf - David W. Cravens - Nigel F. Piercy, “Sales Management Control Research - Synthesis
And An Agenda For Future Research”, Journal of Personal Selling & Sales Management, vol. XXV,
no. 1, Winter 2005, p. 24.

5 Baldauf - Cravens - Piercy, a.g.m., s. 24.
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Davranis bazli kontrol, satis elemani performansi ve birim etkinlik arasindaki
pozitif iliskiyle ilgili bulgular iyi yonetici performansina igaret eder. Ciinkii satig yoneticisi
bu iyi sonuglara katkida bulunan anahtar kisi olmalidir. Bununla birlikte, iliskinin satis

yonetici seviyesinde var olan boyutu incelenme ihtiyac1 duyar.®

Liderlik arastirmacilar1 6zellikle satis liderliginin ekip performanslarini nasil
etkileyebileceklerini agiklayabilen faktorleri belirlemekle ilgilenmislerdir. Bunun
sonucunda bir¢ok c¢alisma satig liderliginin satis performansini hem dogrudan hem de
dolayli olarak etkileyebilecegini gostermistir. Satis liderliginin dolayli etkisi is tatmini,
orgiitsel baglilik, rol stresi, 0z saygi, motivasyon ve ¢abay1 kapsayan bir¢ok faktorle iligkisi
acisindan agiklanabilir. Bu tiir dolayli mekanizmalar o6zellikle giincel calismalar igin
uygundur.” Bir sirketin bagarisi, satis elemanlarinin sayisi, niteligi kadar onlarmn bu isi ne
derece istekle yaptiklarna da baghdir. Bunu formiile edecek olursak, satigginin
performansinin ona verilen firsat, kendi yetenegi ve motivasyonun bir fonksiyonu oldugu

sdylenebilir.®

Endiistri bazli bir ¢alisma, yiiksek performansh satis giiciine katki saglayan bes
faktorii belirlemistir. ° Bu etkiler: Takim calismasi, satis egitimi, tedarikei iliskileri,

uygulama stireci ve satis yonetici 6zellikleri.

Performans, c¢alisanlarin organizasyon amaglar1 ile ilgili 1s faaliyetleri ve
becerilerinin bir degerlendirmesidir. Kavramsal olarak, satis elemani performansi, satis
eleman: tarafindan yerine getirilen davraniglardan ve satis elemanlarinin ¢abalari ile elde
edilen ¢iktilardan s6z etmektedir. Bu performans boyutlar1 davranis ve ¢ikti performansi

olarak belirlenmistir.°

6 Baldauf — Cravens - Piercy, a.g.m., s. 24.

Fernando Jaramillo et al.,, “Examining The Impact Of Servant Leadership on Sales Force

Performance”,Journal of Personal Selling & Sales Management, Vol. XXIX, no. 3, Summer 2009, pp.

257-258.

8 Yamamoto, a.g.e., s. 97.

® Emin Babakus et al., “"Removing Salesforce Performance Hurdles", Journal of Business & Industrial
Marketing, Vol. 9 No. 3, 1994, p. 19.

10 Artur Baldauf - David W. Cravens - Kegn Grant , “Consequences of Sales Management Control in Field
Sales Organizations: A Cross-National Perspective” , International Business Review, 11,2002, p. 583.
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Satis Elemani Performans Yapisi'!

Davranis Performans Boyutu Sonug Performans Boyutu

\
e Teknik Bilgi

e Uyarlanabilir Satig
e Takim Caligsmasi

e Satis Sunumu

e Satis Planlamasi

e Satis Destek

1.1.  Davrams Performansi

Davranis ve ¢iktt boyutlart agisindan satig elemant performansint dikkate almak
faydalidir. Davranis performans: satis ekibinin is sorumluluklarini yerine getirirken
gerceklestirdigi cesitli faaliyetler ve stratejilerden s6z etmektedir. Satig ekibinin kendi

cabalar1 ve becerileri araciligryla elde ettigi sonuglar ¢ikt1 performansini gosterir.'?

Davranig performansi, satis ekibinin is sorumluluklarini yerine getirirken gesitli
faaliyetleri nasil daha iyi bir sekilde uygulayacaklarmi gostermektedir. Bu performans
boyutunun altinda yatan mantik, satis ekibinin c¢abalarindan ortaya c¢ikan ¢iktilarla
karsilagtirildiginda, yerine  getirdigi  faaliyetler {izerinde daha fazla kontrol
kullanabilmeleridir. Davranig performansini igeren faaliyetler teknik bilgi, uyarlanabilir
satig, takim caligmasi, satig sunumu, satis planlama ve satis desteginin kullanimini kapsar.

Belirli davranis performans unsurlarmin se¢imi galismalar iizerinde cesitlilik gosterir.™®

1.1.1. Teknik Bilginin Kullamm: Teknik bilgi performansi, iiriin ve
uygulamalarin planlama ve agiklamalari; {iriin ve hizmetlerin fonksiyonlar1 hakkinda bilgi
saglamak amaciyla satis eleman1 davraniglarina bagvurmaktadir. Ayn1 zamanda {iriin ve
hizmetlerin teknolojik gelisimi ile aym diizeyde tutmak amaciyla, teknik bilginin

kullanim1 davranis tarzinda acgikga belirtilmektedir. Teknik bilginin kullanimi ve hem satis

11 Nigel F. Piercy - David W. Cravens - Neil A. Morgan, “Relationships between Sales Management
Control, Territory Design, Salesforce Performance and Sales Organization Effectiveness”, British
Journal of Management, 1999, Vol. 10, pp. 97-98.

2 Baldauf - Cravens - Piercy, a.g.m., s. 20.

13 Baldauf - Cravens, a.g.m., ss. 1370-1371.
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elemant ¢ikt1 performanst hem de satis organizasyon etkinligi arasinda kavramsallagtiriimig
ve deneysel olarak desteklenmis pozitif bir iliski mevcuttur.!4

Endiistriyel tirtinler gbz oniine alindiginda ¢ikt1 performansi ve satis organizasyon
etkinligi tizerinde teknik bilgi kullanimin etkisi daha yiiksektir. Ancak endiistriyel iiriinler
icin uyarlanabilir satis, ¢ikt1 performansi ve satig organizasyon etkinligi arasindaki iligkide
farkli bir model bulunmustur. Uyarlanabilir satis performansi tiikketici mallarinin satist
durumlarinda daha Onemli goriinmektedir. Tiiketici mallariin satis1 daha fazla
uyarlanabilir satis davranisi gerektirir. Teknik bilginin kullanimi ve satis planlama,
endistriyel ortamlarda kritik basar1 faktorleridir. Bu nedenle yoneticiler bu endiistrilerde,
ise alma ve egitim asamalarinda yalnizca davranigsal performans boyutu olarak degil ayni
zamanda devam eden yonetim siirecinin bir boliimii olarak odaklanmalidir.™

1.1.2. Uyarlanabilir Satis: Uyarlanabilir satis, miisterilerle etkilesime giren satis
elamanimin satis davranisin1 degistirme yetenegi olarak tanimlanmaktadir.'® Uyarlanabilir
sattg davranisi, Weitz ve onun meslektaslarindan itibaren satis performansinin bir
belirleyicisi olarak hiz kazanmisgtir ve satis durumunun dogasi hakkinda algilanan bilgiye
dayanan miisteri etkilesimi boyunca veya etkilesimler karsisinda satisla ilgili davraniglari
degistirmek olarak tammlanmistir.}” Satis uyumlulugunun ug noktasi, her bir miisteri i¢in
tek bir satis sunumu olacagi yoniindedir oysa satis ekibi tiim miisteriler i¢in ayni sunumu
kullanirsa uyumluluk olmayacaktir. Uyarlanmis davranisin temeli satis durumunun tabiati
hakkindaki bilgiyi kavramaktir. Uyarlanmis satis 6nemlidir. Ciinkii calistirilan bir satig
elemaninin satis1 uyarlama diizeyini gosterir.'8

1.1.3. Takim Cahsmasi: Fikirleri tartigma ve paylasma siireci yaraticiligl ve
orgiitsel 6grenme siirecini hizlandirabilir. Her iki durumda da birim performansiyla pozitif
iliskili oldugu goriinmektedir.!® Takim uyumu, cogu etkin satis organizasyonunda daha ¢ok

satis ekibi arasinda 6nemli 6l¢iide yer bulmustur.

4 Baldauf - Cravens, a.g.m., s. 1371.

15 Baldauf - Cravens, a.g.m., s. 1371.

16 Baldauf - Cravens, a.g.m., s. 1371.

17 Ralph W. Giacobbe et al., “A Contingency Approach to Adaptive Selling Behavior and Sales
Performance: Selling Situations and Salesperson Characteristics”, Journal Of Personal Selling & Sales
Management, Vol. XXVI, No. 2, Spring 2006, p. 115.

18 Baldauf - Cravens, a.g.m., s. 1371.

19 Karen E. Flaherty - James M. Pappas, “Control Mechanisms, Idea Transfer, and Performance in Sales
Organizations”, Department of Management, Spears School of Business, Oklahoma State University,
Stillwater, OK 74078, United States, Industrial Marketing Management, 41, 2012, p. 844.
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1.1.4. Satis Sunumu: Satis ekibi daha 1iyi performans sergilemek ig¢in
miisterilerinin problemlerini anlamaya yonelik miilkemmel bir anlayis gelistirmek
zorundadir. Ayrica satis ekibi uygun ¢oziimler iiretebilmek icin alternatifler sunma ihtiyact
duyar.?° Kisisel satis, pazarlama mesajinin 6zel miisterinin ihtiyac¢ ve diisiincelerine gore
uyarlanabildigi bir iletisim aracidir. Satig ekibi her bir miisteri lizerinde pazar arastirmasi
yapma imkanina ve bu miisteriler i¢in en etkin satis sunumunu gergeklestirme olanagina
sahiptir. Ayrica satig ekibi satis mesajlar1 i¢in miisterilerinin tepkisini gozlemleyebilir ve
hizl1 bir diizenleme yapabilir.?! Satis personeli iiriiniin alicinin ihtiyaglarina nasil hizmet
edecegini gosterecek bir olay kurmalidir. Bir ihtiyag-memnuniyet yaklasimi dikkatli olarak
alicinin ihtiyaglarinin dinlenmesi ve bu ihtiyaglarin {iriin tarafindan nasil karsilanacaginin
aciklamas1 anlamina gelmektedir.??

1.1.5. Satis Planlama: Yoneticiler ve arastirmacilar satis planlamanin satis ekibi
icin kritik bir gorev oldugunu kabul etmektedirler. Satis ekibi bir¢ok zorlukla karsi karsiya
birakilmaktadir ve belirsizligi azaltmak i¢in genis bir bilgi alan1 meydana getirmek 6nemli
bir faaliyettir. Satis ekibi satis ziyaretlerine, segme stratejilerine ve satis amaclarina daha
iyl ulagsmak icin kendisine tahsis edilen bdlgelerin takibini planlamak ve organizasyon
etkinligine katkida bulunmak zorundadir. Satis planlama performansi ve birkag ¢ikti

ol¢iimii arasinda pozitif iliski kurulmustur.?3

Cikt1 performans: lizerinde uyarlanabilir satisin ve satis planlamanin etkisi, daha
yetenekli satis personeli icin daha yiiksektir. Bu nedenle satis elemani yetenekleri
uyarlanabilir satis ve satig planlama performans: ve bagimli degiskenler arasindaki iliski
tizerinde 6nemli bir moderator etkiye sahiptir. Yonetimsel bir bakis acisindan, bu sonuglar
satis personelinin uyarlanabilir satis ve satis planlama performansini arttirmak igin satig

personel egitiminin 6nemine dikkat cekmektedir.?*

Yapilan arastirma sonucunda satis performansi diisiikk olan satis temsilcilerinin
planlamaya daha az 6nem verdigi tespit edilmistir. Bir bagka deyisle, satis performansi orta

diizeyde olan satis temsilcilerinden olusan ikinci kiimenin her bir miisteri i¢in kayit tuttugu

20 Baldauf - Cravens, a.g.m., s. 1373.

2L Barton A. Weitz - Harish Sujan - Mita Sujan, “Knowledge, Motivation, and Adaptive Behavior: A
Framework for Improving Selling Effectiveness”, Journal of Marketing; Oct 1986; 50, 4;
ABI/INFORM Complete, p. 174.

22 Ahmet Giirbiiz - Evrim Erdogan, “Satis Cabalarinin Isletme icin Onemi”, Elektronik Sosyal Bilimler
Dergisi, www.esosder.org, C.6, S.22, ISSN:1304-0278, Giiz-2007, s. 122.

23 Piercy - Cravens - Morgan, a.g.m., s. 102,

24 Baldauf - Cravens, a.g.m., ss. 1371-1372.
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anlagilmaktadir. Bilindigi ilizere satisin basariyla sonuglanmasii saglayan bir ilke de,

dikkatli bir planlama ve &n hazirligin yapilmasidir.?®

Teknik bilgi, uyarlanabilir satis ve satis planlama performansi, 6zellikle ¢ikti
performansi bagimli degisken olarak dikkate alindiginda, biiylime oraninin yiiksek oldugu
endistrilerde basari i¢in Onemli bir yliriitiicii goriiniimiindedir. Davranig performans
boyutlart gelisen ¢evreler icin yonetimsel kontrol, ise alma ve egitim kararlar ile ilgili

olarak bilgi saglar.?®

1.1.6. Satis Destek: En etkin satis organizasyonlari, yliksek seviyelerde satis
destek uyumlulugu gosteren satis ekibi ile nitelendirilmektedir.?” Davranis performansi
satig sunumlarini gergeklestirmek ve gelistirmek gibi faaliyetleri i¢erir. Anderson ve Oliver
satis destek ve planlamayi, satis elemani1 davranis performansinin ilgili bir boyutu olarak

belirtmektedir.8

Davranis bazli performans, satig elemaninin miisterileri cekmek ve elde tutmak i¢in
gerekli satis faaliyetlerini ve stratejilerini daha iyi bir sekilde nasil yerine getirebileceginin
bir degerlendirmesini icerir. Davranis bazli yonetim yapisin1 uygulamak, yoneticilerin satig
sonuclar1 gibi ¢iktilardan ziyade satis ziyareti sayisi ve strateji uygulamasi gibi satis
elemanlarinin glinlik girdilerine odaklanarak performans degerlendirmesi yapmasini
gerektirir. Daha yiiksek davranis bazli performans uygulayan satis giicii, yiiksek oranda
ciktt performansi elde etmektedir. Diisiik performans sergileyen satis takimlart ile
karsilagtirildiginda, yiiksek performans sergileyen satis takimlari i¢in davranig bazli ve

¢ikt1 bazl performanstaki énemli bir degisim tahmin edilebilir.?

% Tiilay Yenigeri - Ilhami Yiicel, “Satis Temsilcilerinin Performanslarma Yénelik Bir Pilot Arastirma”,

Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2011, s. 234.
% Baldauf - Cravens, a.g.m., s. 1384.
21 Nigel F. Piercy - David W. Cravens - Neil A. Morgan, “Sources of Effectiveness in The Business-To-
Business Sales Organization”, Journal of Marketing Practice: Applied Marketing Science, 1997, Vol.
3lIss:1p. 51.
Emin Babakus et al., “Investigating The Relationships Among Sales Management Control, Sales
Territory Design, Sales Force Performance, and Sales Organization Effectiveness”, Intern. J. of
Research in Marketing, 13, 1996, p. 348.
Eric Longino, “Sales Management Control, Territory Design, Sales Force Performance, And Sales
Organizational Effectiveness In The Pharmaceutical Industry” , A Dissertation Presented In Partial
Fulfillment Of The Requirements For The Degree Doctor Of Business Administration, University of
Phoenix, October 2007, p. 71.
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1.2. Cikti Performansi

Satis elemani performansit davranis ve ¢ikti boyutlarindan olusmaktadir. Satis
arastirmacilart bu kavramsal farki tespit etmislerdir ve davranis performansini satis
ekibinin islerindeki girdiler ve faaliyetler olarak Ongoérmiislerdir. Satis elemani ¢ikti
performansi, satis eleman1 sonuglarinin orgiitsel amaglara olan katkisini igermektedir. Satis
ekibi, cabalarinin ve yeteneklerinin sonucu olarak, ¢ikti performansini kapsayan sonuglar
iiretir. Daha yiiksek davranis performansi daha yiiksek ¢ikt1 performansina yol agmalidir.
Kavramsal ve deneysel dayanaklar davranis ve ¢ikt1 performansi arasinda pozitif bir iliski

oldugunu gdstermektedir.

Satis ekibi, sorumlu oldugu ve kendilerine biiyiik oranda katki saglayabilecek olan
sonuglar iiretmek igin ¢abalarini ve becerilerini kullanir. Bu sonuglar sonug¢ performans
boyutunu gésterir. Satis ekibi satis, pazar pay1 ve yeni hesaplar gibi ¢iktilar ortaya cikarir.3!
Satis ekibi, yoneticiler tarafindan degerlendirilen faaliyetlerinden ¢iktilar meydana getirir.
Ciktilar satig, satis bilylime, pazar payi, yeni miisteriler ve misteriyi elde tutma

faaliyetlerini ierebilir.®2

Satis performansina ¢iktilar ve davranislar agisindan bakmak satis performansini
incelemek icin kullanigh bir aragtir. Davranis bazli bakis agis1 ¢ogunlukla satis elemani
davraniglarinin karmasik ve subjektif degerlendirmelerini icerirken (6rnegin, etik/ahlaki
davranig, zaman yonetimi, iletisim becerileri, girisim ve saldirganlik), ¢ikt1 bazli bakis agisi
sonuglarin objektif dl¢limlerine odaklanmaktadir (lirlin satig1, pazar payi, karlar ve yeni
hesaplar). Cikt1 satis performansi sonuglara odaklanir ve kisinin performans seviyesini
belirlerken bu sonuglarin objektif Ol¢limiine ihtiya¢ duyar. Davranis satis performansi
sonuglara ulagsmak icin kullanilan yontemlere odaklanir ve bdylece kisinin performans
seviyesi kigiyi satis gorevine neyin getirdigine (6rnegin; rekabet bilgisi ve yetenek),
faaliyetlerine (O0rnegin, resmi sunumlarin sayisi1), kisinin kullandigi satis stratejilerine

dayandirilir.®

30 Baldauf - Cravens, a.g.m., s. 1370.

81 Babakus v.dgr., a.g.m., p. 348.

%2 David W. Cravens - Nigel F. Piercy - George S. Low, “Globalization of the Sales Organization:
Management Control and Its Consequences”, Organizational Dynamics, Vol. 35, No. 3, 2006, p. 295.

33 Charles H. Schwepker Jr. - David J. Good, “Moral Judgment and Its Impact on Business-to-Business
Sales Performance and Customer Relationships”, Journal of Business Ethics, 2011, p. 613.
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Satis glicii davranis performansi ve ¢ikti performansi arasinda buldugumuz giiclii
iliski satis yonetim konusunun énemini vurgulamaktadir.®* Davranis bazli kontrol, satis
eleman1 performansi ve birim etkinligi arasindaki pozitif iligkilerle ilgili bulgular iyi
yonetici performansini gostermektedir. Ciinkii satis yoOneticisi bu iyi sonuglar i¢in en

onemli katkiy saglayan kimse olmalidir.®®

Daha pasif kontrol girisimleri ile karsilastirildiginda, proaktif yonetim kontroliiniin
(formal ve/veya informal) istenen satis elemani1 sonuglarina yol agmasi, ¢alisma
bulgularinda ortaya ¢ikan 6nemli bir gostergedir. 3® Elde edilebilir deneysel kanitlar
davranig bazli satis yonetim kontroliiniin altinda satis elemanmi davranis ve ¢ikti
performansi olduguna isaret etmektedir. Ancak bu degerlendirme saha satis yoneticisi ve
ist diizey satis yOneticisi seviyelerindeki arastirma sonuglarina dayanmaktadir. Ayrica bu
bulgular yoneticilerin belirlenmis satis ekipleri icin toplam satis elemani performans
degerlendirmelerine dayanmaktadir. Oregin saha yoneticisi kendi birimine ayrilan satis
ekibi i¢in kapsamli bir performans degerlendirmesi saglar. Davranis kontrol, satis ekibinin
hem davranis hem de ¢ikti performansimi arttirmak i¢in goriiniir. Ayni sekilde, yliksek
kontrol iyi bir satis elemani performansiyla iliskilendirilir.®” Davrams kontroliiniin satis
eleman1 davrams performansi iizerinde olumlu bir etkiye sahip olmasi beklenir.® Satis
elemant davranmig performansi lizerinde davranis kontroliiniin pozitif etkisi igin giiclii

kanitlar mevcuttur.®®

3 Babakus v. dgr., a.g.m., s. 356.

% Baldauf - Cravens - Piercy, a.g.m., s. 24.

% David W. Cravens et al., “Formal and Informal Management Control Combinations in Sales
Organizations The Impact on Salesperson Consequences”, Journal of Business Research, 57, 2004, p.
247.

37 Baldauf - Cravens - Piercy, a.g.m., s. 20.

3 Cravens - Piercy - Low, a.g.m., s. 293.

% Nigel F. Piercy - David W. Cravens - Nikala Lane, “Sales Manager Behavior Control Strategy and Its
Consequences: The Impact of Gender Differences”, The Journal of Personal Selling and Sales
Management, Vol. 21, No. 1, Winter, 2001, p. 40.
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Sekil 7: Satis Motivasyon Stratejisinin Kavramsal Modelleri ve Firma Satig
Performansi*

Arastirmalarin ¢ogu esitsizlik duygusuna dayali performans iizerine odaklanmistir.
Satis elemani esitsizligi maddi odiller, is yiiki, terfi, farkindalik derecesi ve denetleyici
davranig gibi alanlarda kendini hissettirebilir. Sonuglar, incelenen biitiin alanlarda
adaletsizlik duygusunun motivasyon iizerinde koétii bir etkiye sahip oldugunu gostermistir.
Bu ¢ikarim, satis yoOneticilerinin herhangi bir adaletsizlik hissini fark etmek icin satis

giiciinii gdzetlemesi gerektigini gostermektedir.*

2. SATIS ORGANIZASYON ETKINLIGI

Satis organizasyon etkinligi ve satig elemani performans birbiriyle iliskilidir ancak
kavramsal olarak farkli yapilardir. Satis organizasyon etkinligi, tiim Orgiitsel ¢iktilarin 6zet
bir degerlendirmesidir. Satis organizasyon etkinligi degerlendirmeleri, satis elemani

performansini iceren birgok durumsal faktor tarafindan belirlenen kapsamli sonuglardir.

40 Amue Gonewa John - Asiegbu lkechukwu Francis, Chukwu, lkenna Innocent, “Improving Sales
Performance through Sales Force Motivation Strategies: A Study of Pharmaceutical Firms in Nigeria”,
Int. J. Buss. Mgt. Eco. Res., Vol 3(5), 2012, p. 623.

41 John — Francis - Innocent, a.g.m. , s. 621.
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Satis giicii performansi satig organizasyon etkinligine katki saglar ancak satig organizasyon
etkinliginin tamamen belirleyicisi degildir. Yiiksek satis giicii performansinin satig
organizasyon etkinligine katki saglamasi beklenirken, diger faktdrler ayni zamanda tiim
etkinligi etkileyebilir ve bu diger faktorler satis elemaninin kontrolii disinda olabilir
(rekabetci davranis, pazar potansiyeli, pazar degisiklikleri vh.).*?

Ustiin satis giicii davranis performansimin iistiin satis giicii ¢ikt1 performansiyla
dogrudan iligkili oldugu ortaya cikarilmistir. Satis giicii performansi iizerinde dogrudan
etkiye sahip olduguna inanilan faktorler: Satis yoneticilerinin faaliyetleri ve ¢ikt1 bazli
kontrollere karsi, 6zellikle satis elemani davranis kontrollerine verilen 6nem; satig ekibinin
yetenekleri, motivasyon ve performans ile ilgili satig ekibinin o&zellikleri; ve satig
organizasyon planlamasimin uygunlugu ve gegerliligidir.*®

Bir yaklasim satis organizasyon etkinligi kaynaklarinin daha iyi anlagilmasini
saglarken deginilen temel sorulari :

° Bir kontrol mekanizmasi olarak satis elemam1 Odemeleri ve satis

organizasyon etkinligi arasindaki iliski,

o Daha yiiksek etkinlik diizeyi ile iliskili satis eleman1 6zellikleri;

o Daha yiiksek satis organizasyon etkinligi ortaya cikaran satis glicii
performanst;

o Daha yiiksek etkinlik ile iliskili goriinen satis yonetim kontrol uygulamalari;
VE,

o Satis ekibine iistiin performans ve yiiksek satig organizasyon etkinligi elde

etme olanagini saglayacak yapisal ve orgiitsel konular olarak belirtmistir.**
Satis organizasyon etkinligindeki degisimler, rekabet gibi ¢evresel faktorlerdeki
degisiklikler , yonetim kontrol sistemleri, reklam harcamalari, marka imaj1 gibi orgiitsel

faktorlerdeki degisikler ve satig eleman faktdriindeki degisiklikler ile aciklanabilir.*®

Etkinlik olgiileri satis miktari, pazar payi, karlilik ve miisteri memnuniyetini
igermektedir. Bu tiir 6l¢timlerin kullanimi, iki 6nemli sorunu ortadan kaldirmaktadir; ilk
olarak yoneticiler gizli satis ve kar bilgisini agiga ¢ikarmadan sorulara cevap verebilir;

ikincisi endiistri genelindeki karsilastirmalar, piyasalar ve rekabetteki farkliliklar igin

42 Piercy - Cravens - Morgan, a.g.m., s. 44.

43 Piercy - Cravens - Morgan, a.g.m., ss. 44-45.
4 Piercy - Cravens - Morgan, a.g.m., s. 45.

4 Longino, a.g.tz., s. 78.
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diizenlenir.*® Daha yiiksek etkinlik seviyesindeki satis organizasyonlari, yiiksek pazar pay1
saglamak, satig geliri olusturmak, satis hedeflerini ve amaglar1 asmak ve hizli bir sekilde
yeni {riinlerin ve hizmetlerin satisim1 kazanmakta diger gruplardan listiin durumdadirlar.
Bu tiir satig organizasyonlari, yiiksek kar marjli iiriinlerin satisin1 gerceklestirirken, en
onemli hesaplara odaklanirken ve karli sozlesmeler yaparken aslinda digerlerinden

ondedirler.*’

Daha etkin satis birimleri, kullanilan tiim etkinlik 6l¢timleri iizerinde daha az etki
gostermektedir. Yiiksek ve diisiik etkinlik belirlemelerinin amacinin iyi ya da koti
performansit  gostermek olmadigi, satis organizasyonlar1 arasindaki farliliklar
karsilastirmak oldugu dikkate alinmalidir. Amag, yiliksek performansa bagl gosterilen satig
organizasyonlarini ortaya ¢ikarmak ve farkliliklarin neden var oldugunu incelemektir. Satig
organizasyon etkinliinin belirleyicileri, tiim satis organizasyonlarmin etkinligini

gelistirmek icin 6nemli 6neriler sunmaktadir.*8

Satis yonetimi bir¢cok firmanin tiim etkinligi {izerinde 6nemli bir etkiye sahiptir.
Satis performansini etkileyen faktorleri anlamak, bazi firmalarin digerlerinden neden daha
basarili olduklarim agiklamak icin yardimer olabilir.*® Satis elemani is performansinin satis
organizasyon etkinliginde kritik bir rol oynadigi dikkate alindiginda, bu durum satis
yoneticileri i¢in ¢ok Onemlidir. Cikt1 performans: satis faaliyet sonuglari ile ilgili iken,
davranis performansi ortaya c¢ikarilan satisla ilgili faaliyetlere deginmektedir. Hedef
belirleme teorisi, c¢iktilarin, satis amaglarmma ulagmak igin satis personelini motive
edecegini ileri siirmekteydi. Belirli amaclar ile birlikte kontrol sistemlerinin, bu amagclar
basarmalarina yonelik yol gosterici gorevler iizerine odaklanmalari i¢in satis personelini
yonlendirme egilimi vardir. Aslinda, baz1 aragtirmalar ¢ikti kontrol ve satis elemaninin
cikti performansi arasinda pozitif bir iliski bulmustur. Cikti kontrol satis personeline
cabalarini arttirmalari igin yol gosterebilecek iken, bu durum muhakkak daha biiyiik satis

performanslarma yol agmaz.>

4 Piercy - Cravens - Morgan, a.g.m., s. 46

47 Piercy - Cravens - Morgan, a.g.m., s. 53.

4 Piercy - Cravens - Morgan, a.g.m., s. 47.

49 A. Tansu Barker, “Determinants of Salesforce Effectiveness: Perceptions of Field Managers Versus
Senior Sales Executives”, Marketing Intelligence & Planning, 1997, Vol. 15 Iss: 6, p. 263.

% Charles H. Schwepker - Jr., David J. Good, “Sales Quotas: Unintended Consequences on Trust in
Organization, Customer-Oriented Selling, and Sales Performance”, Journal of Marketing Theory and
Practice, Vol. 20, No. 4, Fall 2012, p. 442.
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Etkin liderler c¢alisanlarin agik is beklentilerine sahip, isleri ile mutlu,
organizasyona daha bagli oldugu, yeteneklerinde daha fazla giiven kazandiklar1 ve eninde
sonunda ¢ok daha zor ve hizli ¢alismaya ek motivasyon ile karsilik verdigi pozitif bir is
cevresi olusturmaya yardimeir olurlar. Ozellikle, lider faaliyetleri aym1 zamanda satis
elemanmin miisterilerle olan etkilesimlerini etkilemelidir.®! Yoneticiler ¢alisanlarma iyi

davranirsa, daha sonra ¢alisanlar miisterilere daha iyi davranarak karsilik vereceklerdir.>

Satis performansini pozitif yonde etkileyen finansal olmayan bir diger onemli
faktor miisteriye yonelik satistir. Miisteriye yoOnelik satis, “satis personelinin miisteri
ihtiyaclarin1 karsilayacak satin alma kararlarinda miisterilerine yardimer olmaya calisarak
pazarlama kavramini uygulama asamas1” olarak tammmlanmstir. Oyle ki miisteri odakli
satig personeli uzun dénemli miisteri tatminini arttirmaya odaklidir ve yalnizca anlik satig
yapma sanslarin1 arttirmak i¢in miisteri ¢ikarlarim feda eden faaliyetlerden kacinir.
Miisteriye yonelik satis, satis elemani-alici karsilagsmasinda pazarlama kavramini
uygulayan satis personelini gerektirir. Pazarlama kavrami altinda uzun donemli miisteri
iliskileri kurmak, genellikle miisteriye yonelik satis odagi ve performans ihtiyaci ile
birlestirilen ortak bir ilke haline gelmistir.>® Satis ekibi arasinda miisteri odakli satis
yaklagimini gelistirmek, uzun donemli misteri iligkilerini kurmakta aracit bir rol
oynayabilir. Miisterilerle uzun donemli karsilikli kazangli iliskiler gelistirmek konusunda
satis ekibi lizerinde yer alan Oonem g6z Oniinde tutulursa, miisteri odakli satis ve satig
eleman1 performansi arasindaki pozitif iliski ile birlestirilen, biiyiliyen, gelisen veya diizelen
misteri odakli araglar1 biitliniiyle anlamak o©nemlidir. Satig ekibinin ahlaki yargi

seviyesinin artmasi, bir sonuca ulastiran yol olabilir.>*

Etik davranan satig ekibinin saglam miisteri iliskileri kurmakta daha etkin oldugu
goriilmektedir. Satis ekibinin etik davranis1 ve miisteri giiveni olusturma arasinda pozitif
bir iligki bulan son arastirmalar, bunu onaylama egilimdedir. Alicilarin giivendikleri satig
ekibinden satin alma egilimde oldugu dikkate alinmalidir. Etik davranisin en az bir
biciminin, diristliigiin, giivene dayali bu iliskileri gelistirmek i¢in 6nemli oldugu

goriinmektedir. Boylece, ahlaki deger yargisindan ortaya ¢ikan etik davranis, artan satis

51
52

Jaramillo v.dgr., a.g.m., S. 258.

Jean-Charles Chebat - Paul Kollias, “The Impact of Empowerment on Customer Contact Employees’
Roles in Service Organizations”, Journal of Service Research, Volume: 3, No. 1, August 2000, p. 67.

3 Schwepker - Good, a.g.m., s. 438.

54 Charles H. Schwepker Jr. - David J. Good, “Moral Judgment and Its Impact on Business-to-Business
Sales Performance and Customer Relationships”, Journal of Business Ethics, 98, 2011, pp. 609-610.
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performansina yol agmaktadir (yani, etik davranis satisa dontlisen miisteri iliskileri kurmaya

yardim etmektedir).*®

5% Schwepker - Good, a.g.m., s. 612.
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UCUNCU BOLUM

SATIS YONETICILERININ SATIS YONETiM KONTROL FAALIYETLERI,
SATIS BOLGE PLANLAMA, SATIS GUCU PERFORMANSI VE SATIS
ORGANIZASYON ETKINLIGI iLE iLGILi DEGERLENDIRMELERININ NiTEL
ANALIZI

1. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin temel amaci, isletmelerin satis giicii organizasyonlarini hangi
kriterlere gore dizayn ettigini, satis giiclinii nasil yonettiklerini ve performans agisindan
hangi faktorlere dikkat ettiklerini belirlemektir.

Goriisme yapilan satis yoneticilerine calismanin birinci boliimiinde yer alan
davranig bazli yonetim kontrol faaliyetleri, bolge planlama yapilari; ¢alismanin ikinci
boliimiinde yer alan davranis ve ¢ikt1 bazli performans gostergeleri ile satis organizasyon
etkinligi hakkinda sorular yoneltilmistir. Sorulara verilen cevaplar satig yoneticilerinin satig
organizasyonlarint degerlendirme diizeylerini ve hangi faktorlere 6nem verdiklerini ortaya
cikarmak anlaminda degerlendirilmistir.

2. ARASTIRMA PROBLEMI

Bu c¢alismada satis yonetim kontrolii, satig bolge planlamasi, satig giicli performansi
ve satis giicii etkinligi yapilar1 degerlendirilmeye calisiimistir. Bu baglamda arastirmanin
problemini, cesitli sektorlerde faaliyet gOsteren satig organizasyonlar: igerisinde yer alan
satig yoneticilerinin bireysel faaliyetleri ve satig birimleri hakkindaki degerlendirmeleri

olusturmaktadir.

Satis yonetimi hakkinda geg¢miste yapilmis arastirmalar, daha ¢ok bireysel satis
eleman1 performansinin 6zelliklerini degerlendirerek satis organizasyonunun performans
ve etkinligini anlamaya ve gelistirmeye odaklanmistir. Bu c¢alismalar satis organizasyon
performans ve etkinligini etkileyen faktorlere aciklik getirmekte yetersiz kalabilmektedir.
Dolayisiyla arastirma satig yonetim kontrol sistemleri ve bolge planlama segenekleri gibi
durumsal ihtimallerin 6nemine odaklanmistir. Aym1 zamanda bu alanda Tiirk¢e bilgi

birikimi ve literatiir eksikligi hissedilmektedir.

Pazarlama alaninda yaygin olarak kullanilmayan ancak bu calismada uygulanan

nitel analiz calismast ile elde edilen sonuglar, satis yoOneticilerine, satis giicli
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performansinin arttirilmasimi saglayacak unsurlar hakkinda goriisler sunabilir. Ustiin satis
giicii performansina ulasmay1 saglayan faktorlerin belirlenmesi bir isletmenin devamliligt

ve basarisi i¢in kritik 6neme sahiptir.

3. ARASTIRMA YONTEMI

3.1. Nitel Arastirma ve Orneklem Cercevesi

Aragtirmada nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Nitel arastirma, gozlem,
goriisme ve dokiiman analizi gibi nitel veri toplama yontemlerinin kullanildigi, goriislerin
ve disilincelerin  dogrudan aktarilmasmma imkan tanmiyan bir arastirma olarak
tanimlanabilir.*

Nitel aragtirma yonteminin, arastirmactya goriisme yapilan kisinin bakis agisiyla
degerlendirme imkan1 saglayabilmesi ve nitel arastirmanin derinlemesine bir bakis agisi
sunabilecek olmasi bu yontemin tercih edilme nedenleri arasindadir. Asil amag arastirilan
konu ile ilgili okuyucuya betimsel ve gergeke¢i bir resim sunmaktir. Veriler ayrintili ve
derinlemesine incelenmektedir. Bireylerin goriisleri ve deneyimleri miimkiin oldugu
dlgiide dogrudan sunulmaktadir.®” Bu calismada degerlendirmelerin daha net anlasiimasi
amactyla ¢alisma, bir goriisme formu iizerinden yiiriitiilmiistiir. Goriismenin belirli bir
esneklige sahip olmasi acisindan ve goriisme yapilan kisinin sorulara olan yaklagimina
gore cevaplarin ayrintili olarak yer almasi amaciyla yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi
kullanilmistir. Soru formunun olusturulmasinda konuya iligkin yazinda yer alan temel
calismalardan yararlanmilmistir. Arastirmanin  giivenilirligi ve gecerliligi a¢isindan
hazirlanan goriisme formunun amaca uygunluk ve anlagilabilirlik seviyesini belirlenmek
amaciyla, konunun uzmanlar1 ile gerekli goriismeler yapilmis ve bu sayede igerik

gecerliligi saglanmaya calisilmistir.

Ornekleme yontemi olarak kartopu oOrnekleme yontemi kullamlmistir. Bu
orneklemede once bir ¢ekirdek orneklem, arastirmayr yapan tarafindan bulunur. Ondan
sonraki 6rneklem elemanlar1 ise daha 6nce bulunmus olan (¢ekirdek elemanlar ve onlarin
sectigi diger) elemanlar tarafindan bulunurlar. Ornek boylece, sanki karda itilerek
biiyiliyen, bir kartopu gibi biiyiime gosterir. Aranilan karakteristiklerin bulundugu bir denek

bulunur ve bu denekten baska bir denegi onermesi istenir.®® Arastirmacinin problemine

% Ali Yildirim - Hasan Simsek, Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri, 9.b., Seckin Yaymcilik,
Ankara, 2013, s. 45.

5 Mustafa Calisir, “Goriisme”, 80.251.40.59/education.ankara.edu.tr/aksoy/eay/eay/.../mcalisir.doc.

58 http://www.turgutozal.edu.tr/lvurgun/contents/lvurgun/files/AY %204%20.pdf.
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iliskin olarak zengin bilgi kaynagi olabilecek birey veya durumlarin saptanmasinda
ozellikle etkili tekniktir. Siire¢ *“ bu konuda en ¢ok bilgi sahibi kimler olabilir?” sorusu ile
baglar. Siire¢ ilerledik¢e elde edilen isimler veya durumlar bir kartopu gibi biiyiiyerek
devam eder ve belirli bir siire sonra belirli isimler hep 6ne ¢ikmaya baglar, aragtirmacinin

goriismesi gereken birey veya ilgilenilmesi gereken durum sayisi1 azalmaya baslar.*

3.2. Gegerlilik - Giivenilirlik

Arastirmaya dahil edilecek firmalarin yetkili satis yoneticileri ile Oncelikle
telefonda 6n goriisme gerceklestirilerek arastirma konusu hakkinda bilgi verilmis, yiiz yiize
gorigsme amacglh randevu talep edilmistir. Arastirmanin i¢ giivenilirligini saglamak
amactyla katilimcilara arastirma sorularini yoneltmeden Once informel bir sohbet
gerceklestirilerek kisilerin kendilerini daha rahat ifade etmeleri amaglanmistir. Verilerin
tam ve dogru olarak toplanmasi1 amaciyla gériisme yapilan kisinin onay1 alinarak ses kayit
cihazt kullanilmistir. Caligmanin i¢ gegerliligini saglamak icin yar1 yapilandirilmig
goriigmelerin siiresi uzun tutulmaya calisilmigtir. Yeterli bulunmayan cevaplarin alinmasi
halinde veya sorularin farkli algilanmasi durumunda, sorular tekrar edilerek gegerli
cevaplara ulasilmaya calisilmistir. Goriismeler toplamda 358 dakika siirmiistiir. Ortalama
goriisme stiresi 27 dakikadir. Ses kayit cihazi ile kayit alinan gériismelerin tamami yaziya
aktarilmistir. Elde edilen veriler tekrar yorumlanarak analiz edilmeye ¢aligilmistir.

3.3.  Arastirma Kisitlar

Gorligmelerde yalnizca bir katilimer ses kayit cihazini uygun gérmemistir. Not alma
teknigi ile verilerin kaybedilmemesine dikkat ederek katilimeinin goriisleri alinmistir. Satig
yoneticilerinin sahada bulunma durumlart nedeniyle randevu saatleri konusunda bazi
kisitlarla karsilagilmistir. Firmalarin ay sonu yogunluklari nedeniyle bazi goériismeler
istenilen uzunlukta tutulamamastir; ancak yeterli verilere ulasilabilmistir.

4. VERILER

Arastirma kapsaminda 6 farkli sektorde faaliyet gosteren 13 isletmeden 13 ayr1 satis
yOneticisi ile bir goriisme formuna baglh kalarak yiiz-ylize yar1 yapilandirilmis goriigme
gerceklestirilmistir. Satis yoneticilerine bu goriismede saha satis ekibini degerlendirdikleri

sorular yoneltilmistir.

5 Zehra Ozhan, “Nitel Arastirmada Orneklem”, Mustafa Kemal Universitesi Tiirkce Egitimi Boliimii,
http://www.academia.edu/5155811/Nitel-Arastirmada-Orneklem.
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Arastirma dahilindeki isletmeler aktif olarak saha satis temsilcileri ile galisan
isletmelerdir. Arastirma igin belirlenen katilimcilar satig ekibini yonlendiren, satig
organizasyonunu yoOneten satis ya da pazarlama yoneticilerinden olugmaktadir.
Katilimcilarla telefonda 6n goriisme gerceklestirilerek randevu talep edilmistir.

Arastirma dahilindeki satis yoneticileri yas, sektor, deneyim siiresi gibi faktorler
acisindan birbirinden farklilik gostermektedir. Cinsiyet faktorii acisindan 13 goériismenin
tamami erkek satig yoneticileri ile gergeklestirilmistir. Gorlisme yapilan satis yoneticileri
Katilimer 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13 seklinde kodlanmis ve arastirma
bulgularmin yer aldig1 kisimda bu kodlar kullanilmistir.

Asagidaki tabloda goriisme yapilan satis yoneticilerinin yas, firmadaki konum,

egitim ve satis yoneticisi olarak toplam deneyim siiresine yer verilmistir.

Faaliyet Satis Yoneticisi

Gosterilen Sektor Yas Egitim Durumu Olarak Deneyim Firmadaki

Siiresi Konum
Tek Kullanimlik 54 Lise 32 Y1 Sirket Sahibi
T1bbi Malzeme
Satis Ve Pazarlama
Bakim ve Koruma 44 NS 18 Y1l Direktorii
Kimyasallar1
Ticari Pazarlama

Gida 37 Lise 6 Y1l Satis Sefi

Yap1 Kimyasallar1 44 Lisans 8 Y1l Bolge Satis
Miidiiri

Bakim ve Koruma 38 Lise 14 Y1l Genel Miidiir
Kimyasallar1

Gida 29 Lisans 11 Y1l Bolge Satis

Miidiirii
Ilag 43 Yiiksek Lisans 8 Y1l Ilag Dis1 Uriinler
Satis ve Satin Alma

Miidiiri

Gida 38 Lise 13 Y1l Bolge Satis
Miidiiri
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flag 39 Lisans 12 Y1l Genel Miidiir
Bursa ve Bat
Yap1 Kimyasallar1 43 Lisans 1 Y1l Karadeniz Bolge
Midiiri
Otomotiv 46 Lisans 20 Y1l Genel Miidiir
flag 47 Lisans 16 Y1l Bolge
Koordinasyon
Miidiirti
Bakim ve Koruma 39 Lisans 11 Y1l Bolge Miidiirii
Kimyasallar1

Tablo 2: Arastirmaya Dahil Edilen isletmeler ve Satis Yoneticilerinin Ozellikleri

5. BULGULAR

Katilimcilarin sorulara verdigi yanitlar nitel ¢alismanin verilerini olusturmaktadir.
Dolayisiyla sorulara verilen yanitlar ¢ercevesinde bir igerik ortaya g¢ikarilarak bir model
kurgulanmak istenmistir.

Sorulan sorular; davranis bazli yonetim kontrol faaliyetleri, satis bolge planlama
yapilari, ¢ikti performansi, davranis performansi ve satis organizasyon etkinligi olarak bes
temel baglik altinda incelenmistir:

Davramis Bazh Yonetim Kontrol Faaliyetleri

Satig yoneticilerinin ¢alisanlari izleme, denetleme, degerlendirme ve {icretlendirme
faaliyetleri i¢in gergeklestirdikleri uygulamalari ve bu uygulamalarin diizeylerini anlamaya
yonelik sorular yoneltilmistir.

Gozetim: Satig temsilcileri ile sahada ne siklikta vakit gecirirsiniz? Satig
temsilcilerinin sahadaki faaliyetlerini degerlendirirken dikkat ettiginiz faktorler nelerdir?
Cikt1 bazli m1 davranis bazli m1 bir degerlendirme yaparsiniz?

Denetim: Satig temsilcilerinin egitim ve performans degerlendirmelerinde nasil bir
yol izlersiniz? Satis faaliyetlerini ve mevcut potansiyeli arttirmak i¢in hangi yardimci

unsurlar kullanirsiniz?
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Degerlendirme: Satig temsilcilerinin gerceklestirdigi miisteri ziyaretlerini ve elde

ettikleri satis sonuglarim1 ne diizeyde degerlendirirsiniz? Bu degerlendirmeler satig
temsilcisinin profesyonel gelisimine nasil etki etmektedir?

Odiillendirme: Satis temsilcilerine, satis faaliyetlerinin niteligine gdre mi satis
sonuclarina goére mi tlicret 6deme karar1 alirsiniz? Satis temsilcilerinin  basarilarini
odiillendirmek i¢in kullandiginiz tesvik unsurlart nelerdir?

Satis Bolge Planlama

Satis yoneticilerinin bolge planlama yapilarindan duyduklart memnuniyeti ve
planlama esnasinda 6nem verdikleri unsurlar1 anlamak i¢in birtakim sorular sorulmustur.

Bolge Planlama: Satis bolgelerinizdeki pazar potansiyelinden ve satis

tiretkenliginden memnun musunuz? Memnun degilseniz neden? Satis temsilcilerinin satig
bolgelerine tahsis edilme sekli, bolge planlamasi acisindan memnuniyet diizeyinizi etkiler
mi? Neden?

Cikt1 Performansi

Satis  yoOneticilerine, satis temsilcilerinin ¢iktt performanslarint  dlgerken
kullandiklar1 teknikler hakkinda soru yoneltilmistir. Satis elemanlarinin ulastiklar: ¢ikti
performans diizeyini degerlendirmeleri istenmistir.

Cikt1 Performansi: Satis temsilcilerinin pazar paymi genisletme ve sirket

driinlerinin ~ satisin1 ~ gerceklestirme  performanslarint  nasil  degerlendiriyorsunuz?
Uyguladiginiz bir 6l¢iim teknigi var midir? Satis ekibi tiim satis hedeflerine ve amaglarina
ulagmak i¢in gereken performansi gostermekte midir? Performanslari eksikse neden?

Davranis Performansi

Bu boéliim, literatiir boliimiinde de aciklanan performans gostergelerine istinaden,
satig yoneticilerinin satis ekibinin is sorumluluklarint yerine getirirken gerceklestirdigi
cesitli faaliyetler ve stratejiler hakkinda goriislerini bildirebilecekleri sorular igermektedir.

Teknik Bilgi: Satis temsilcileri sirket iriinlerinin &zellikleri, uygulamalart ve
fonksiyonlar1 hakkinda ne Olgiide bilgi sahibidir? Bilgilendirme amagli neler
yapilmaktadir?

Takim Calismasi: Satis temsilcilerinin takim i¢i uyumlart ve sirketin diger

calisanlari ile olan is iliskileri ne diizeydedir?
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Satis Sunumu: Satis temsilcileri satis sunumlarint gerceklestirirken miisterilerin

beklentilerini belirlemeye ve miisterileri ikna etmeye egilimli midir? Satis sunumu
esnasinda uygulayabilecekleri yaklagimlar nelerdir?

Satis Planlama: Satis temsilcileri giinliik faaliyetlerini planlayarak her bir miisteri

icin uygulanacak bir satis stratejisi belirlemekte midir? Nasil?

Satis Destek: Satis temsilcileri satis planlamalarinin ardindan satis  destek
faaliyetlerinde bulunur mu? Satis destek performanslarindan memnun musunuz?

Satis Organizasyon Etkinligi

Satis yoneticilerine, satig organizasyonunun tiim orgiitsel ¢iktilara bagl olarak elde
ettigi satis ve pazar pay1 oranlar1 hakkinda sorular yoneltilmistir.

Satis ve Pazar Pay1: Rakiplerinize gore son 1 yillik satig toplami1 ve pazar pay1 orani

ne diizeydedir? Satig birimi 1 yillik siire igerisinde hedeflenen satis miktarina ve pazar
paymna ulasabilmekte midir?

5.1. Davrams Bazh Satis Yonetim Kontrol Faaliyetlerinde Gozetim Unsuru

Satis yoneticilerinin satis temsilcileri ile sahada ne siklikta vakit gecirdiklerini ve
satig temsilcilerinin sahadaki faaliyetlerini degerlendirirken hangi faktorlere dikkat
ettiklerini anlamaya yonelik sorulan soruda alinan goriigler asagidaki gibidir;

Katilimer 2 satig temsilcileri ile her hafta vakit geg¢irdigini ve haftanin 1 veya 2
giinii mutlaka sahada olmaya gayret ettigini belirtmistir. Satis temsilcisinin verilen satig
pazarlama egitimini sahada dogru uygulaylp uygulamadigmi agirlikli olarak kontrol
etmeye calistigin1 sOylemistir.

Katilimc1 12 ayda 7 kez tam giin satis temsilcileri ile sahada birlikte ¢alistiklarini
ifade etmistir. Satig temsilcisinin sahadaki faaliyetlerini degerlendirirken ilk olarak {iriin
miudiirleri ve pazarlama direktorleri tarafindan belirlenen ¢aligma stratejisine uyup
uymadiklarina dikkat ettigini belirtmistir. Ikinci olarak miisteri ziyaretinin zamaninda
gerceklesip gerceklesmedigine ve miisteri iligkilerine ¢ok dikkat ettigini belirtmistir. Satig
temsilcisinin medikal bilgisini miisteriye dogru bir sekilde aktarip aktaramadigina dikkat
ettigini sOylemistir. Son olarak satis temsilcilerinin faaliyetlerini, {riiniin rakipler
arasindaki satis adetlerini gorebildikleri IMS (International Medical Statistics) verilerini

kullandiklarini ve bu verilere gore degerlendirme yaptiklarini belirtmistir.
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Katilimer 9 programin yogunluguna bagli olarak farkli satis temsilcileri ile 1 ay
icerisinde ortalamada 12 veyal3 giin sahada vakit gecirdigini belirtmistir. Katilimer 9
sahada dikkat ettigi faktorleri su sekilde ifade etmistir:

“Birincisi disiplindir. Bizim i¢in en temel sey kisinin programina uyup
uymamasidir. Bize daha once bildirmis oldugu programa bakacaktir. Ikincisi mesai
saatlerine uyup uymamasidir. Ucgiinciisii performansi en iyi olgiimlendiren getiridir.
Rakamsal olarak bize iiretmis oldugu istir. Performansin dlgiilebilir tarafi ay sonunda
getirdigi satislar ve ziyaretlerdir.”

Katilimer 1 satig temsilcileri ile sahada vakit gecirme diizeyinin ¢ok diisiik
oldugunu ancak satis temsilcisinin miisteriyi hangi siklikta ziyaret ettigini 6grenmek icin
haftada 1 kez sahada birlikte vakit gecirilmesi gerektigini belirtmistir. Satig temsilcisinin
ziyaretleri sirasinda sergiledigi dis goriiniime, diksiyonu ve konusma tislubuna ¢ok dnem
verdigini belirtmistir. Sahadaki satis temsilcisinin prensipli, disiplinli ¢alismasina ve not
alma aliskanlhigina dikkat ettigini sOylemistir.

Katilimer 5 de satis temsilcilerinin satis tecriibelerini, sahadaki uygulamalarini
gormek icin haftada 1 veya 2 gilin sahada birlikte olmaya gayret ettigini belirtmistir.
Katilimer 5 satis temsilcisinin igse bakis agisinin yani isten beklentisinin ne olduguna ¢ok
dikkat ettigini sOylemistir. Faaliyetleri degerlendirirken dikkat ettigi noktalar1 su sekilde
ifade etmistir:

“Basar1 odakli m1 yoksa para odakli m1 ¢alisip ¢alismadigr benim i¢in ¢ok dnemli
bir kriter. Clinkii basar1 esittir paray1 getirir. Ama para esittir basar1 demek degildir. Satis
personelim bir siparis fisi aldiginda mutlu oluyorsa, basardim diyorsa benim i¢in en énemli
kriter budur. O kisi hem para kazanir hem de basarisin1 devamli olarak yiikseltir.”

Satis temsilcilerine sahada 1 ay igerisinde 20 saat vakit ayirabildigini sdyleyen
Katilmer 4 ve giiniin %70’ini sahada gecirdigini ifade eden Katilime1 10 satis
temsilcilerinin  faaliyetlerini degerlendirirken miisteri iligkilerinin boyutuna dikkat
cekmektedirler. Katilime1 4 ve Katilime1 10 aktif miisteri ziyaretlerine ve dogru miisteri
iliskileri kurulmasina 6nem verdiklerini belirtmislerdir.

Gida sektoriinde faaliyet gosteren Katilimcr 3, Katilimer 6 ve Katilimer 8 satig
temsilcilerinin faaliyetlerini gozlemlerken iriiniin bulunabilirligine ve
konumlandirilmasina ¢ok énem verdiklerini belirtmistir. Periyodik olarak haftada 1 kez, 15

giinde 1 kez ve ayda 1 kez satis temsilcileri ile sahada vakit gegiren Katilimer 6 ayni
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zamanda rut planlarina uyulup uyulmadigina, ek teshir ¢alismalarina ve belirlenen aksiyon
stireclerinde ne kadar verimli olabildiklerine dikkat ettiklerini sdylemistir. Katilimer 8
haftada 1 veya 2 kez sahadaki miisteri ziyaretlerine ve nokta bazli caligmalara destek
verdiklerini  belirtmistir. ~ Miisteriye  diizenli  olarak  ziyaret  gergeklestirilip
gerceklestirilmedigini  ve  gerceklestirilen  ziyaretin =~ verimli  olarak  kullanilip
kullanilmadigini sorguladiklarini ifade etmistir.

Katilmc1 7 ve Katilimer 13 ise satis faaliyetlerini degerlendirirken satig
temsilcilerinin hedeflerini ne derecede gerceklestirdiklerine ve bir performans gostergesi
olarak ulasilan ciroya dikkat ettiklerini belirtmistir. Her satis danismaniyla haftada 2 kez
sahada ziyaret gerceklestirdigini belirten Katilime1 13, bu ziyaretler sirasinda yapilan demo
sayisina ve arkasindan gelecek siparislere de cok 6nem verdiklerini ifade etmistir.

Katilimer 11 satis temsilcileri sahada ayda 2 kez vakit geg¢irdigini sdylemistir. Satis
temsilcisinin rakip analizi yapip yapamadigina dikkat ettiklerini belirtmistir. Mevcut ve
potansiyel miisterilerin talep ve isteklerini 6grenmeye, daha iyi hizmet veren bir firma
varsa bu firmalarin artilarini ve eksilerini karsilastirmaya 6nem verdiklerini ifade etmistir.

Sahadaki faaliyetleri degerlendirirken ¢iktt bazli mi, davranis bazli m
degerlendirme yaparsiniz sorusuna verilen yanitlara gore;

Katilime1 1, Katilimer 2, Katilmer 3, Katilimer 4, Katilimer 5, Katilimei 6,
Katilimer 9 ve Katilimer 12 hem davranig bazli hem de ¢ikti bazli degerlendirme
yaptiklarini belirtmistir. Satis temsilcisinin davranislarinin satis sonucunu belirledigini

ifade etmislerdir.

Katilimc1 5: “Saha igerisinde mesai saati igerisinde davramis bazli olarak
degerlendiriyorum. Zaten davranislart da sonucu belirliyor. Hafta sonu da ¢ikti bazli olarak
sonuclart aliyorum. Satis temsilcilerini ziyaret etmemdeki amag, davranig bazh
eksikliklerini gidermek ve hafta sonlar1 verecegi raporda ¢ikti bazli olarak her seyin

yolunda olmasini saglamak.”

Katilimc1 6: “Tabi ki calisma noktasindaki siire¢ ¢ok dnemli, sahadaki dogrulari
yapabilmek ¢ok 6nemli. Zaten bunlar1 yaptiginizda sonug olarak dogru verileri elde etmis

oluyorsunuz. Kesinlikle ikisi bir arada olmalidir.”

Katilimer 12: “Iligki diizeyine bakti§imiz zaman davranis bazli bir degerlendirme

yapilir. Her ikisine de dnem veriyoruz. %50 - %50 bakiyoruz denilebilir. Isimizin énemli

56



gostergelerinden bir tanesi davranig bi¢imidir. Temsilcileri sadece c¢ikti bazinda

degerlendirmiyoruz. Davraniglar1 diizgiin ve olumlu olan birinin, ¢iktis1 da iyi oluyor.”

Katilimc1 9: “Davranis olmazsa olmazimizdir. Davraniglarinin iizerine ¢iktiy1 insa

ederse bizim i¢in daha iyi olur.”

Katilimer 1: “Bu ikisi paralel yiiriir diye diislinliyorum. Yani davraniglart satigini

belirler. Davraniglar1 rahatsiz eden boyutlara varirsa, hitap ettigimiz miisteri kesinlikle

rahatsiz olur. Bu durum beni de rahatsiz eder.”

Katilimc1 7, Katilmer 8, Katilimer 11 ve Katilimer 13 agirlikli olarak ¢ikt1 bazl

degerlendirme yapildigint belirtmistir. Katilimc1 11 degerlendirmelere sayisal bazla

bakildigini; ancak markanizin ve etkinliginizin taninmasi agisindan kisisel iligkilerin ve

davranis bazli degerlendirmelerin 6nemli oldugunu ifade etmistir.

Katilimer 8: “Daha cok ¢ikt1 bazli bakilir. Sonuglara odakliyiz ama davranislari

memnuniyeti sorgulayarak degerlendirme i¢ine koyariz. %70 - %80’1 ¢ikt1 bazli olur.”

Katilimer 10 ise her ikisini de dnemsedigini; fakat davranig bazli degerlendirmenin

daha 6n planda oldugunu belirtmistir.

Arastirmada elde edilen verilerin yorumlanmasi sonucu ulasilan sonuglar asagidaki

tabloda 6zet olarak sunulmustur.

GOZETIM
Sikhk Dikkat Edilen Faktorler Cikti/Davrams Bazh
Katilima 1 Cok Diisiik Disiplinli ¢alisma, dig Cikt1 ve Davranig
gorinim
Katilimei 2 Haftada 1 veya 2 giin Saha egitiminin Cikt1 ve Davranig
uygulanabilirligi
Katilimer 3 En az haftada 1 kez Uriiniin bulunabilirligi ve Cikt1 ve Davranig
konumlandirma
Katilimci 4 1 ay igerisinde 20 saat Miisteri ziyaretleri ve miisteri Cikt1 ve Davranig
iligkilerinin niteligi
Katilimal 5 Haftada 1 veya 2 giin Ise bakis acist Cikt1 ve Davranis
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Katilimci 6 Haftada bir, 15 giinde bir, Uriiniin bulunabilirligi ve Cikt1 ve Davranig
ayda bir konumlandirma
Katilimel 7 Bireysel aylik toplantilar Hedeflerin gerceklesme Cikt1
derecesi
Katilimce: 8 Haftada 1 veya 2 kez Uriiniin bulunabilirligi ve Cikt
konumlandirma
Katilimc1 9 Ayda 12 veya 13 giin Disiplin, mesai saatleri, ciro Cikt1 ve Davranis
Katilimer 10 Giliniin %70’1 Miisteri ziyaretleri ve miisteri Davranisg
iligkileri
Katilimer 11 Ayda 2 kez Miisteri istekleri ve rakip Cikt1
analizi
Katilimer 12 Ayda 7 glin Stratejinin uygulanabilirligi, Cikt1 ve Davranig

miisteri iliskileri

Katilimer 13

Haftada 2 kez

Hedeflerin gergeklesme

Cikt1

derecesi

Tablo 3: Katilimc1 Goriisleri — Gozetim

5.2,  Davrams Bazh Satis Yonetim Kontrol Faaliyetlerinde Denetim Unsuru

Katilimeilarin satis temsilcilerinin egitimi ve performans degerlendirmelerinde
nasil bir yol izlediklerine ve mevcut potansiyeli arttirmak i¢in hangi yardimci unsurlari
kullandiklara iliskin goriisler su yondedir:

Katilimci 3 sirketin kendi prosediirlerine gore is iizeri egitimler, satis temsilcilerinin
eksikliklerine gore bireysel egitimler ve sektorel bilgiler verilebildigini sOylemistir.
Giinliik, haftalik ve aylik olarak performans degerlendirmeleri yapildigini belirtmigtir.
Mevcut potansiyeli ve satis faaliyetlerini arttirmak icin prim, altin, hediye ¢eki gibi ekstra
O0demeler yapildigini ifade etmistir. Katilimci 4 de performans degerlendirmelerinin giinliik
ve aylik raporlar halinde yapildigini sOylemistir. Sirketin stratejik hedefleri dahilinde,
biiyiime hedefleri ile gerceklesenin Ortiigiip Ortiismedigini gozlemlediklerini belirtmistir.
Pazara yeni {iriin sunma ya da yeni miisteri kazanma yontemi ile satis faaliyetlerinin ve
mevcut potansiyelin artabilecegini belirtmistir.

Katilimci 10  kurumsal bir yapt igerisinde g¢alistiklart icin  egitimleri
onemsediklerini, iriin yelpazelerinin degisimine gore egitim verildigini ve satis
temsilcilerinin genel gelisimleri ile ilgili insan kaynaklarinin proje yiiriittiigiinii belirtmistir.
Her y1l basinda miisteri bazinda ortaya ¢ikan satis kotalarinin sahadaki satig temsilcilerine

dagitimimin yapildigini, ortaya ¢ikan kota basarilarinin y1l bazinda degerlendirildigini ifade
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etmistir. Katilimer 10 i¢in marka giicii, televizyon reklamlar1 ve son kullanici olan ingaat
ustalarina yonelik ¢aligmalar satig faaliyetlerini ve potansiyeli arttirict unsurlardir.

Katilimc1 1 egitimlerin genellikle bayiligini yaptiklar1 firmalar tarafindan
gergeklestirildigini, ekip ile birlikte bu egitimlere katildigin1 sdylemistir. Her giin diizenli
olarak giinliik rapor alarak performans degerlendirmesi yaptiklarini belirtmistir. Katilimci
2 her cumartesi giinii fabrikada satis egitimleri verildigini, satig grafiklerine gore
performans degerlendirmeleri yapildigini belirtmistir. Satig faaliyetlerini ve mevcut
potansiyeli arttirmak i¢in kullandiklar1 yontemi su sekilde agiklamistir:

“Zaman zaman profesyonel hocalardan aldigimiz danismanliklar var. Istanbul’dan
Bursa’dan Ankara’dan gesitli satis profesorlerinden destek almaya ¢alisiyoruz. Onlarin da
fikirlerini 6nemsiyoruz agikcast.”

Katilimc 5 haftalik ve aylik bazda degerlendirme yaptiklarini belirtmistir:

“Her hafta sonu o hafta satis temsilcisinin sahada yaptig1 islerle ilgili sundugu bir
rapor var. Bu rapor belirli kriterlere gore inceleniyor. Rapor seklimiz aslinda kisinin sahada
eksik yaptig1 seyleri gérmemizi sagliyor. Bilgi manasinda bir eksigi mi var, diislince
manasinda bir eksigi mi var, maddi konuda bir sikintt m1 var? Aslinda bunlar verdikleri
raporda gizli olarak igerisinde var. Ve biz eksigi yakalamaya ¢alisiriz. Ertesi hafta sahada
yanina gittigimizde bu eksigi kapatarak onun performansinin artmasini saglamaya gayret
ediyoruz.” Satis faaliyetlerini arttirmak i¢in ¢ogunlukla referans yontemini kullandiklarini
ve bu sekilde miisteriye gittiklerinde goriisme olasiliginin %50 oraninda arttiginm
belirtmistir. Kalan boliimiin satig temsilcisinin prezentasyonu ve sagladigi faydayla dogru
orantil1 olarak negatif veya pozitif olarak sonu¢landigini ifade etmistir.

Katilimer 6 yaklasik 3 aylik periyotlarda performans degerlendirmeleri yapildigini
belirtmistir. Sahadaki denetimlerde ya da haftalik rutin toplantilarda motivasyonu diisiirticti
unsurlarin  ve sikintilarin  tespit edildigi egitimler yapildigini sOylemistir.  Satig
faaliyetlerini ve mevcut potansiyeli arttirirken bdlgenin penetrasyon durumunun, nokta
sayisiin ve miisteri adetinin ¢ok dnemli oldugunu vurgulamaistir.

Katilimer 7 egitimlere bireysel olarak diizenli sekilde vakit ayiramadigini, egitim
planlarin1 satis temsilcilerinin yoneticileri ile birlikte gerceklestirdigini ifade etmistir ve
sunlar1 eklemistir:

“Y1l igerisinde iriin 6zelinde egitimler vardir. Hem bireysel gelisimine yonelik

egitimler hem yaptig1 isi gelistirme adina yapilan egitimler hem de sattiklari iirtinleri daha
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iyi tanimak ve daha dogru pazarlamak, anlatmak adina yapilan egitimler var. Bunlar her yil
planli bigimde uygulanir.” Satis faaliyetleri ve mevcut potansiyeli arttirict unsurlart satig
temsilcilerini izleme, hedeflere uygun prim ve satis temsilcilerine kariyer firsati sunma
olarak belirlemistir.

Katilimer 9 da egitimlere diizenli olarak vakit ayiramadigini alt birimde bulunan
satis miudirlerinin  egitim faaliyetleriyle ilgilendigini belirtmistir.  Performans
degerlendirmelerinde satis temsilcilerinin mesai saatlerine dikkat edip etmedigine, ziyaret
sayilarina, tiretmis oldugu recete sayisina, ¢alismis olduklar1 ulusal dagitim kanallarinda
kisinin bolgesiyle ilgili ¢ikiglarin iirlin bazli olarak ne kadar olduguna dikkat ettiklerini
belirtmistir. Saha gelisimine katkida bulunmasi kaydiyla satis temsilcisinin sahada edinmis
oldugu izlenimler, olumlu olumsuz aktarimlar {izerine de performans degerlendirmeleri
yapildigini ifade etmistir. Pazarlamis olduklar1 iiriinlerin cinsinden numune iiriinlerin,
medikal malzemelerin, doktorlarla ve eczacilarla zaman zaman toplu egitim sunumlartyla
birlikte gerceklestirilen yemek organizasyonlarinin satig faaliyetlerini ve mevcut

potansiyeli arttirabilecegini soylemistir.

Katilimecr 8 sirketin insan kaynaklar1 departmanina baghh c¢alisan egitim
departmaninin satis temsilcilerinin gelisimine katkida bulunacak genel egitimleri verdigini;
ancak sahip olduklar1 tecriibe ile kendilerine ulasan sorunlara ¢oziim Onerileri
sunabilecegini belirtmistir. Sirketin kullandig1 performans degerlendirme sistemine gore
yilda bir kez degerlendirme yapildigimi sdylemistir. Bu degerlendirmelerin daha ¢ok
sayisal veriler dikkate alinarak temsilcinin ne durumda oldugunu ve ne noktaya geldigini
gosteren, maasina ve prime kadar etki eden bir siire¢ oldugunu ifade etmistir. Sirketin
uygulayacagi cesitli kampanyalarla ve aym1 zamanda satig temsilcilerini belli hedeflere
odaklayan ekip arasinda diizenlenen g¢esitli yarismalarla satis faaliyetlerini ve mevcut

potansiyeli arttirmay1 amagladiklarini belirtmistir.

Katilimer 11 egitimlerde bir sene sonraki egitimin bir sene dncesinin sonuna dogru
yapildigini, performans degerlendirmelerini 3 ayda bir yaptigini ifade etmistir. Performans
degerlendirmelerinde dikkate aldiklari unsurlari miisteri kazanma orani, miisteri ziyaret
orani ve alman sertifikalar geregi yapilan miisteri memnuniyet anketlerinin ¢iktilar1 olarak
belirtmistir. Satis faaliyetlerini arttiric1 etkenleri ise su sekilde ifade etmistir:

“Literatiirii hem yurt iginde hem yurt disinda ¢ok yakindan takip ediyoruz. Sonucta

modern satis tekniklerini devamli takip ederiz. Gorsel ve sosyal medya ¢ok yogun bir
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sekilde kullanilir. Uretim alaninin ziyaretleri cok onemlidir. Yani miisterinin fabrikaya

davet edilip satilan {iriiniin nasil iiretildiginin gosterilmesi de cok 6nemli etki saglar.”

Katilimc1 12 performans degerlendirmesinin aylik olarak yapildigini, ayrica yil
basinda satis temsilcilerine verilen hedeflerin 3’er aylik ara ile kontrol edildigini ifade

etmistir.

Katilimer 12: “Kisisel gelisimlerini arttirmaya yonelik gesitli egitimler veriyoruz.
Ozellikle satis potansiyeli olan temsilcileri performans degerlendirmelerinin sonucunda iki
yil iist Uste iyi bir performans gosterdiginde yildizlar takimi dedigimiz belli gruplar var.
Mavi grup kirmizi grup diye ayrilmis. Bu gurlardan bir tanesine dahil oluyor. Orada kisisel
gelisim egitimi ve satis egitimi alarak satisg temsilcilerinin potansiyelini arttirmayz; ileride
de firmanm &nemli konumlarina yerlestirmeyi planliyoruz. Ilag firmalarmimn ¢ogunda bu
tarz kadrolar vardir. Potansiyel insanlar dnceden tespit edilir ve bunlar 6zel egitimlerle
firmanin geleceginde rol oynamasi saglamir. Ornegin bizim pazarlama direktdriimiiz
miimessillikten gelmektedir. Bir ¢ok kademedeki insanlar genelde ise tibbi tanitim

sorumlusu olarak baslayip kariyer hedeflerini tirmanmislardir.”

Katilimer 13 her yaptiklan ziyarette eksiklikleri tespit ettiklerini sdylemistir. 2
haftalik ve aylik egitimler verildigini belirtmistir. Egitimlerde eksik olduklari, zayif
olduklar1 yonlerde satis temsilcilerine biraz daha egitim vererek ekibin konu ile ilgili daha
aktif olmasin1 saglamaya calistiklarini ifade etmistir. Ayrica miisteri ihtiyaclarina gore satis

faaliyetlerine yon verdiklerini belirtmistir.

Arastirmada elde edilen verilerin yorumlanmasi sonucu ulasilan sonuglar asagidaki

tabloda 6zet olarak sunulmustur.

DENETIM
izlenen Yol Yardimci Unsurlar
Katihmar 1 Bayilik egitimleri Promosyon iiriinler, teknolojik
materyaller
Katilimer 2 Fabrika satis egitimi Profesyonel danigmanlik
Katilmer 3 Is iizeri egitimler Prim, altin, hediye ¢eki
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Katihmer 4 IK birimine bagl egitimler Yeni iirlin ya da yeni miigteri

Katilmer 5 Saha raporlarina gore egitim Referans yontemi

Katilmer 6 Zayifliklarin ve eksikliklerin Bolgenin penetrasyon durumu
tespiti

Katilmer 7 Bireysel olarak vakit ayiramiyor [zlemek, prim, kariyer firsat:

Katilmer 8 IK birimine bagli egitimler Kampanyalar ve yarismalar

Katilime1 9 Bireysel olarak vakit ayiramiyor Numune {iriin, promosyon, toplu

sunum

Katilimer 10

IK birimine bagl egitimler

Marka giicii, TV reklami, son
kullanici

Katilimer 11

Miisteri memnuniyet anketleri

Literatiir ve satis teknigi takibi

Katilimer 12

Ucg ayda bir hedeflerin kontrolii

Kariyer firsatlari

Katilmer 13 Zayifliklarin ve eksikliklerin Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi

tespiti

Tablo 4: Katilimc1 Goriisleri - Denetim

5.3.  Davrams Bazh Satis Yonetim Kontrol Faaliyetlerinde Degerlendirme
Unsuru

Satis temsilcilerinin miisteri ziyaretlerini ve elde ettikleri satis sonuglarini ne
diizeyde degerlendiklerini anlamaya yonelik sorulan sorudan elde edilen bulgulara gére su

gorislere ulasiimstir:

Katilimer 2 kullandiklari satis programai ile sonuglari anlik gérme ve degerlendirme
sansina sahip olduklarmi belirtmistir. Bu geribildirimleri de cumartesi giinleri yaptiklari
toplantilarda satis temsilcileriyle konustuklarini ifade etmistir. Bu degerlendirmelerin ¢ok

basarili oldugunu ve satis temsilcilerine ¢ok fayda sagladigini sdylemistir.

Katilimc1 5 giinliik ve haftalik olarak degerlendirme yapildigini, giin sonunda satis
temsilcilerinin o giin igerisinde kag ziyaret yaptigini, kag tane {iriiniin gosterisini yaptigini,
ka¢ tane yeni miisteri elde ettigini, ka¢ tane siparis aldigmi ve kac kg lriin sattigini,

toplamda cirosunun ne kadar oldugunu, toplam tahsilatinin ne kadar oldugunu giinliik
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olarak yoneticisine bildirdigini belirtmistir. Bu degerlendirmelerin satig temsilcisinin

profesyonel gelisimine nasil etki ettigini ise su sekilde agiklamistir:

“Kesinlikle olumlu ydnde etki ediyor. Insan kendini hesap vermek zorunda
hissetmedigi zaman, bu durum sahada isine olumsuz olarak yansiyor. Nasil olsa kimse
bana ne yaptigimi sormuyor dediginde, is yapma orani otomatikman %350 oraninda
diisiiyor. Ancak aksam rapor verecegim, bugiiniim de basarisiz gecti basarisiz gegecek
diisiincesinde oldugu zaman mutlaka i¢inden bir hirs ona bir siparisle donmesi gerektigini
sOyliiyor ve beyni de onu otomatikman o sekilde planlayip mutlaka bir siparis aliyor. Eger
raporlama ve geri bildirim almazsaniz diinyanin en basarili ekibine sahip olsaniz dahi

sonu¢ olumsuz olacaktir.”

Katilimcr 7 de giinliik ve haftalik olarak degerlendirme yapildigini ifade etmistir.
Yapilan bu degerlendirmelerin ve ortaya cikan tablolarin satis temsilcilerini sonu¢ odakl
olmaya kanalize ettigini, verilen hedeflerin hem yonetici hem de satis temsilcisi agisindan
dogru bir sekilde olgiilebilmesi adina faydali oldugunu belirtmistir. Katilimct 9 satig
temsilcilerinin gilinliik olarak satis ziyaret raporlarmi olusturduklarini ve bu raporlar
haftada 2 kez iist yoneticilerine ulastirdiklarini ifade etmistir. Yapilan degerlendirmelerin
ve hazirlanan programin amaca hizmet etmesi gerektigine ve sadece arag¢ takibi bazinda
degerlendirilme yapilmamasina dikkat ettiklerini belirtmistir. Katilimer 10 giin igerisinde
gerceklestirilen miisteri ziyaret sayisinin istenilen satis sonucuna ulagsmak acisindan ¢ok
onemli oldugunu sdylemistir. Her ekibin istenilen ziyaret bilgilerini saatlik olarak sisteme
yiiklediklerini ve her ziyaretin takibini anlik olarak yapabildigini ifade etmistir. Elde edilen
raporlarin geri bildirimlerinin yapildigini, ziyaret sayilarinda bir diisiis varsa bunun
nedenini aragtirarak ziyaretlerin gelistirilmesi yoOniinde yonlendirme yaptiklarim
belirtmistir.

Katilimer 12 raporlarin  haftalik olarak kontrol edildigini, ancak plan ve
programlarin aylik olarak yapildigini sdylemistir. Satis temsilcilerinin gergeklestirdikleri
ziyaretleri her giin sisteme girmek zorunda olduklarini, miisteri ile konusulan konu ve
hangi materyalin kullanildig1 gibi bilgilerin sisteme yansidigin1  belirtmistir. Bu
degerlendirmelerin satis temsilcisinin gelisimine nasil etki ettigini asagidaki sekilde ifade
etmistir:

“Geri bildirim bizim i¢in 6nemlidir. Olumlu veya olumsuz calisanimiza geri

bildirim vermek zorundayiz. Ciinkii geri bildirimde bulunmadigimizda gelisimleri ¢ok zayif
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kaliyor. Eger satis temsilcilerine yaptig1 isin 6nemini, diizenli ziyaretin ne gibi katkilar
saglayacagmi anlatirsamiz olumlu sonuglar alryorsunuz. Insanlari biraz takip etmeye
basladigimiz zaman isi diizeltmeye cahisiyor. Ozel sektérde bu geri bildirimleri
sagladigimizda ¢ok olumlu sonuglar aliyoruz agikgasi. Aslinda isimizin %80 nini planl
ziyaretle yapryoruz. Isimizi dogru zamanda dogru yerde olmakla yapiyoruz.”

Katilimer 3 satig raporlarinin giinliik, haftalik ve aylik olarak takip edildigini, satis
hedefleri ve gegmis datalara gore aylik rapor alindigini belirtmistir. Bu degerlendirmelerle
biitlin satis temsilcilerinin neyi nasil satmalar1 gerektigini bildiklerini ve buna gore
kendilerini satis hedefine kilitlediklerini ifade etmistir. Katilimc1 6 6zellikle
ticretlendirmeye yansiyan degerlendirmelerin aylik bazda yapildigini soylemistir. Geri
bildirimlerin maddi ve manevi anlamda satis temsilcisine katki sagladigini1 su ifadelerle
belirtmistir:

“Maddi olarak ne kadar reel satis yaparsa o kadar ¢ok maddi genislik sagliyor
kendisi icin. Bir taraftan manevi motivasyon elde etmis oluyor. Ben yaptiim isi
basarabiliyorum ya da istlerime ve sirketime karsi  yapmam gerekenleri yerine
getiriyorum gibi bir motivasyona sahip olmus oluyor.”

Katilimer 8 satis temsilcilerinin yaptiklart ziyaret sayisinin, fatura kesilen nokta
sayisinin, pazar payt oranlarinin aylik raporlar halinde degerlendirildigini belirtmistir.
Almman verilerin aylik olarak ekiple paylasilip bir sonraki ayin hedeflerinin bu
degerlendirmeler iizerinden kuruldugunu ifade etmistir. Satis temsilcilerinin  bu
degerlendirmelerle takip edildiklerinin ve kontrol edildiklerinin farkinda olduklarini, bu
nedenle ¢iktidaki sayisal degerlerin basarili olmasi i¢in gerekli cabayr sarf ettiklerini
belirtmistir.

Katilime1r 4 ziyaret sayilarini ¢ok fazla takip etmedigini, biitgedeki sonucun
olusumu ile sonug¢ odakl takip gerceklestirdigini belirtmistir. Giinliik, haftalik, aylik ve 3
aylik olarak merkezden siirekli gelen sonu¢ bildirimlerinin, maas disinda prim sistemi
bulundugu i¢in satis temsilcilerinin 6nlerindeki hedeflere kogmalarini sagladigini ifade
etmistir. Katilimci 1 bulunduklar1 sektor geregi satislart sonuglandirmanin zaman aldigini
ve geri doniiglerin ¢ok gec¢ oldugunu, degerlendirmelerin kisa vadede yapilamadigim
belirtmistir. Katilimc1 13 baslangic asamasindaki bir satig temsilcisinin 3 ay sonunda

gerceklestirdigi tekrar ziyaretlerinin ve satiglarin degerlendirildigini sOylemistir. Satisi
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zaman gerektiren bazi {irlinler i¢in satig temsilcilerine esnek bir zaman dilimi verildigini, 2

veya 3 aylik siirelerde degerlendirme yapilabildigini ifade etmistir.

Arastirmada elde edilen verilerin yorumlanmasi sonucu ulasilan sonuglar asagidaki

tabloda 6zet olarak sunulmustur.

DEGERLENDIRME

Degerlendirme Diizeyi

Gelisime Etkisi

Katilimei 1

Satiglarin sonuclanmasi zaman
altyor. Geri dontisler ¢ok gec

Net bir goriis alinamamustir

Katihmer 2 Satis programi ile anlik gérme ve Cok basarili ve ¢ok faydali
degerlendirme
Katihmei 3 Satig raporlarini giinliik, haftalik , Kendilerini satis hedefine kilitlerler
aylik degerlendirme
Katihmer 4 Ziyaret sayilarini ¢ok fazla takip Onlerindeki hedeflere kosmalarim
etmiyor, sonu¢ odakli saglar
Katihme1 5 Ziyaret raporlarmi giinliik ve haftalik Hesap vermek zorunda hissetmesi
degerlendirme isine olumlu yansir
Katihme1 6 Aylik bazda degerlendirme Maddi ve manevi katki
Katilhmer 7 Goriisme sayist, sliresi ve satig Sonug odakli olmaya kanalize olur
grafiklerinin giinliik ve haftalik
degerlendirilmesi
Katihmer 8 Ziyaret raporlarini aylik olarak Takip ve kontrol nedeniyle ¢ikti
degerlendirme degerleri i¢in bagarili olma ¢abasi
Katihmer 9 Giinliik ziyaret raporlarinin haftada 2 Net bir goriis alinamamustir.

kez iist yonetime sunulmasi

Katilimei 10

Satis programu ile anlik gorme ve
degerlendirme

Ziyaret sayilarindaki diisiise
miidahale edilebilmesi

Katilimer 11

Miisteri memnuniyet anketleri

Eksiklikleri elimine etmeye yonelik
egitimler

Katilimei 12

Giinliik ziyaret raporlarinin haftalik
degerlendirilmesi

Bilgilendirme yapilarak olumlu
sonuglar alinmasi

Katilimer 13

Satig1 zaman gerektiren tirlinler igin
2-3 aylik degerlendirmeler

Bireysel cabalar daha gelisimi
acisindan faydalidir

Tablo 5: Katilimc1 Goriisleri — Degerlendirme
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5.4. Davrams Bazh Satis Yonetim Kontrol Faaliyetlerinde Odiillendirme
Unsuru

Satis temsilcilerine satis faaliyetlerinin niteli§ine gére mi satis sonuglarina gore mi
ticret 6deme karar1 alirsiniz sorusuna Katilimer 3, hem nitelige hem de satis sonuglarina
gore 6deme yapildigi seklinde cevap vermistir. Benzer sekilde Katilimer 6 da iki kriterin
birlikte degerlendirildigini belirtmistir.

Katilimc1 11 ve Katilime1 12 ticret 6deme kararinin satis temsilcisine gore farklilik
gosterebilecegini  belirtmigtir. Katilimer 11 satis  temsilcisini  gdzlemleyerek bu
farkliliklarin ortaya ¢ikarilabilecegine dikkat ¢cekmistir. Bazi satis temsilcilerinin hedefe
kosarken bazilarimin farkli yaklagimlar sergileyebilecegini goz Oniinde bulundurarak
fiiliyatta biitiin satis temsilcilerine ayn1 sistemin uygulanamayacagini belirtmistir. Prime
calistyorsa farkli, sabit bir geliri varsa farkli hedefler verildigini soylemistir. Katilimer 12,
y1l sonunda yapilan performans degerlendirmelerine gore iicretin degiskenlik gosterdigini
belirtmistir. Katilimecr 12°nin maas ve prim O6deme kararlarina iliskin agiklamalar1 su
sekildedir:

“Performans degerlendirmesinin belli kademeleri vardir. Basarili performans,
normal performans, basarisiz performans seklinde kademeler mevcuttur. Normal seviyenin
lizerindeki satis temsilcilerine zam uygulanirken farklilik yapilir. Ornegin birinci diizeyden
performansa sahipseniz (firmanin yaptigi zam %S5 ise) %8 zam yapilir. Tamamiyla
performansa dayali bir sistemimiz var. Yetkinlik ve is sonuglarmma gore performans
degerlendirmesi yapilir. Kisinin liderlik 6zellikleri, ekiple dayanismasi, firmanin imajina
vizyonuna katti§i deger yetkinlik bazli performans degerlendirmesinde kullanilir. Bu
olumlu davranislardan is sonuclari olumlu etkileniyor, performansa yansiyor ve iicret
degisiyor. Her calisanin prim sistemi ise aynidir, degismez. Prim sisteminde hi¢ kimseye
ayricalik yoktur. Verilen hedefleri yerine getirdikten sonra herkes primi kazanir. 3 ¢esit
prim vardir: Bolge primleri, takim primleri ve bireysel primler. Ulasilan her hedef i¢in ayr1
prim alir, ama verilen tutar herkes i¢in aynidir.”

Katilimer 7: “Aslinda biz her ikisini de degerlendiriyoruz. Eger is prim degil de
licret ise iicrette tiim davranis sekilleri 5Snemli. Ucreti belirlerken performans kriterlerinin
icerisinde dlgiilen ve dlgiilemeyen iki kriter alanimiz vardir. Olgiilebilen kriterlerde TL

bazinda hedefleri, telefon cevaplama, cevapsiz cagri gibi performanslara bakarken;
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Ol¢iilemeyen kriterlerde satis temsilcisinin ekiple arasindaki iliski diizeyi, aldig isi bitirme
yaklagimi, miisterisi ile olan iletisim giicii gibi aslinda ¢ok dlgemedigimiz, birinci ve ikinci
amirinin o yil icerisindeki gozlemlerinden olusan degerlere de 6nem veriyoruz. Ucret
belirleme yaklagimlarimiz bu ikisinin karmasindan olusuyor.”

Katilimer 5 her iki kriteri de mutlaka baz aldiklarini, bunlarin birbirinden ayrilmaz
kriterler oldugunu belirtmistir. Katilime1r 4 ise profesyonel olarak hizmet veren insan
kaynaklar1 departmaninin olusturdugu belli bir politikaya gore ve pazarin olusturdugu satis
elemanlarinin ortalama iicretlerine gore 6deme yapildigini belirtmistir. Satis temsilcisi gok
basarili ise yoOneticileri olarak sonuglarla iligkilendirerek iicretlerde diizeltme operasyonu
yaptirabildiklerini ifade etmistir.

Katillme1 1, Katilimer 8, Katilimci 9 ve Katilimer 10 6ncelikli olarak satis
sonuclarint g6z 6niinde bulundurarak iicret 6deme karar1 aldiklarini belirtmistir. Katilime1
8 ve Katilimcr 10 agirlikli olarak satis sonuclarina gore karar alindigini; ancak satig
temsilcisinin sahip oldugu niteliklerin de iicretlendirme konusunda etken olabilecegini

ifade etmistir.

Katilimer 2: “Bizde durum biraz farkli. Bizim satis¢ilarimiz basiretli bir tiiccar gibi
calistyorlar. Hepsinin birer sahis firmalar1 var. Komisyonel olarak calistyorlar. Yani hepsi
bir acente gibi aslinda. Bir maaslar1 veya bir SSK’lar1 yok. Hepsinin aslinda birer sahis
firmasi var ve sattiklar tizerinden komisyon kazaniyorlar. Cok farkli bir kazang elde etme
yontemleri var. Tiirkiye’de bunu bizden baska saniyorum oturtan olmadi. 35 yildir bdyle

kurgulanmis, boyle gidiyor.”

Katilimcr 13 karmasik bir sistemleri bulundugunu, her {iriin grubunun komisyon ve
iskonto limitlerine gore 6deme yapilabildigini belirtmistir.
Katilimcilarin satis temsilcilerinin basarilarin1 odiillendirmek i¢in kullandiklari

finansal olmayan tegviklere iligskin alinan goriisler asagidadir:

Katilimer 5: “Kuliip tyelikleri gibi ¢esitli 6diillendirme yontemleri var. Belirli satig
grafiklerini yakalamis arkadaslarimiz altin kuliip, glimiis kullip, bronz kuliip diye
ayirdigimiz kuliip tiyeleri olur. Onlarin kartvizitleri de o renklerde olur. Dolayisiyla bunlar
maddi olmayan ama onure eden, kendini farkli bir yere ait hissetmesini saglayan
odiillendirmelerdir. Bu avantaj miisterilerin de dikkatini ¢ekiyor. Tabi kuliip iiyeliklerine

yonelik de yillik bazda veya aylik olarak organizasyonlar yapiyoruz. Ornegin altin kuliip
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tiyeleriyle yemege gidiyoruz veya onlarla bir tekne turuna ¢ikiyoruz. Bunun gibi, o kuliip

tiyeliklerinin digerlerine gore ayricaliklari oluyor.”

Katilimc1 4: “Genellikle yemek organizasyonlari diizenleriz. Basarili gegen
donemlerin sonunda ekip ruhunu ortaya ¢ikarip ekibin bir parcasi olduklarini hissettirmek
benim igim zaten.”

Katilimer 2: “Bence bir satig temsilcisinin en biiyiik hediyesi hafta sonu onu
alkislamaktadir.”

Katilimer 1, Katilimer 3, Katilimer 8 ve Katilimer 13 satis temsilcilerini motive
edici sosyal aktiviteler ve yemek organizasyonlari diizenlediklerini, hediyelerle basarilart
odiillendirmeye ¢alistiklarint ifade etmislerdir. Katilimer 6 ve Katilimc1 7 diizenlenen
yarigmalar ve kampanyalar neticesinde basarili olan satis temsilcilerini hediyelerle
odiillendirdiklerini belirtmislerdir.

Katilimer 9 ve Katilimei 11 tatil 6diillerinin sunuldugunu, basarili olanlarin zaman
icerisinde firmadaki kariyerini ylikseltebildiklerini ifade etmistir. Ayrica Katilime1 11 satig
ortamini ergonomik bir hale getirmenin ve teknolojik imkanlar sunmanin satig
temsilcilerini daha mutlu edecegini sdylemistir.

Katilimer 10 performansi katlanarak biiyiiyen satis temsilcisine ailesiyle birlikte bir
yemek organizasyonu diizenleyerek veya bir yerde iki giinliik bir tatil imkani sunarak
odiillendirmenin daha mantikli oldugunu belirtmistir. Katilimer 12 ise yemek
organizasyonlari, sosyal aktiviteler ve tatil firsat1 disinda, her yilin sonunda Tiirkiye’ nin en
basarilarinin secildigi, calisanlarin manevi olarak odiillendirildigi  bir organizasyon

diizenlendigini ifade etmistir.

Arastirmada elde edilen verilerin yorumlanmasi sonucu ulasilan sonuglar asagidaki

tabloda 6zet olarak sunulmustur.

ODULLENDIRME
Nitelik/Satis Sonuclari Tesvikler
Katihmar 1 Satis Sonuglari Sosyal aktivite, yemek organizasyonu,
hediye
Katilimer 2 Komisyonel olarak ¢alisiyorlar Hafta sonu alkislamak
Katihmar 3 Nitelik ve Satis Sonuglar Sosyal aktivite, yemek organizasyonu,
hediye
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Katimar 4 IK politikalar1 ve pazar Yemek organizasyonlari
ortalamasina gore
Katihmci 5 Nitelik ve Satig Sonuglari Kuliip tiyelikleri
Katilime1 6 Nitelik ve Satis Sonuglari Yarigsma ve kampanya hediyeleri
Katiimei 7 Nitelik ve Satig Sonuglari Yarisma ve kampanya hediyeleri
Katihma 8 Satis Sonuglari Sosyal aktivite, yemek organizasyonu,
hediye
Katilimci 9 Satis Sonuglari Tatil 6diili, kariyer firsati
Katihmer 10 Satis Sonuglari Tatil 6diilii ve yemek organizasyonu
Katilmer 11 Satig temsilcisine gore farklilik Tatil 6diili, kariyer firsati, ergonomik
gosterir ortam
Katihmei 12 Satis temsilcisine gore farklilik Yemek organizasyonu, sosyal
gosterir aktivite, tatil, 6diil térenleri
Katihmer 13 Uriiniin komisyon ve iskonto Sosyal aktivite, yemek organizasyonu,
limitlerine gore hediye

Tablo 6: Katilimc1 Goriisleri — Odiillendirme

5.5.  Satis Bolge Planlama Memnuniyeti
Satis bolgelerindeki pazar potansiyelinden, satis iiretkenliginden ve satig
temsilcilerinin bolgelere tahsis edilme seklinden duyduklart memnuniyet diizeylerini

anlamaya yonelik sorulan soruda asagidaki dogrultuda goriisler alinmistir;

Katilimc1 2 bolgelerindeki pazar potansiyelinden ve satis tiretkenliginden memnun
oldugunu, hem satis ekibi olarak hem de pastadan aldiklar1 pay olarak Tiirkiye’nin en
biiyiik satis organizasyonlarindan bir tanesi olduklarini sdylemistir. Satis temsilcilerinin
bolgelere dagitim seklinin memnuniyet diizeyini etkileyecegini belirtmistir. Satis
temsilcilerinin dagitim seklinin az masrafla ¢okga satis yapabilecek bir bolgeye sahip
olabilmeleri agisindan ¢ok dnemli oldugunu ifade etmistir. Ayn1 sekilde Katilimce1 12 pazar
potansiyelinden ve satis iretkenliinden memnun oldugunu ve satis temsilcilerinin
bolgelere dagitimini yaparken km olarak yakin mesafelerde olmalarina dikkat ettiklerini

belirtmistir. Bursa bolgesinin 7 farkli bolim ve 84 ayr1 parcadan olustugunu belirten
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Katilimer 12, bu cografyaya dagitilacak kisi sayisini1 dogru belirlemenin verimliligi ciddi

anlamda arttirdigini soylemistir.

Firma olarak pazarda lider konumda bulunduklarim1 séyleyen Katilimc1 6 pazar
potansiyelinden ve satis iiretkenliginden memnun oldugunu belirtmistir. Satis
temsilcilerinin bolgelere dagitim seklinin bolge planlamasindan duydugu memnuniyet

diizeyini etkileyip etkilemedigini su sekilde agiklamistir:

“Kesinlikle etkiler. Penetrasyon diizeyi, kilometreler ya da o bdlgedeki nokta sayisi
ve satig temsilcisinin niteliklerine bagli. Mesela daha sosyal bir satis temsilcisini korfez
bolgesine gonderebilirim. Biraz daha Anadolu yapisina sahip bir bolgeye daha farkli bir
satig temsilcisi gonderirim. Cok fazla etken var. Zamanlama ¢ok 6nemli. Size bagli olan
cografyayr en iyi sekilde en verimli sekilde kullanabilmeniz bu anlamda ¢ok 6nemli.
Ornegin bolgede 6 nokta vardir. Bu noktalar1 personel sayiniza bolersiniz. Takibini en
verimli sekilde yapmasii saglarsiniz. Kilometre, verdigimiz rut, bolgeye verdigimiz
arkadasin tecriibesi ve nitelikleri ¢cok onemli. Bu maddeleri yerine getirdiginizde dogruyu
bulmus oluyorsunuz. Ekip icerisindeki arkadaslarimizi bahsettigimiz analizlerde
6l¢eklendirdigimiz i¢in bu arkadasim bu bolgede daha basarili olur diyebiliyoruz. Sizin
dogaclamanizdir. Deneme yanilma yapabilirsiniz. Bir siire takip edebilirsiniz. Yonetici

olarak bize diisen de sahaya siirdiigiimiiz arkadaslarimiz1 her anlamda takip etmek.”

Katilimc1 3 ve Katilime1 7 pazar potansiyelinden ve satig tliretkenli§inden memnun
olduklarini belirtmistir. Katilimc1 7 toplam satilan tiim tiriinler grubunda pazarin yaklasik
olarak %70’ine satis yaptiklarin1 sdylemistir. Katilimci 3 ve Katilimcer 7 biriken is yiikiine
gore bolgelere dagitim gergeklestirildigini belirtmistir. Katilimc1 7 pazar payr diisiik olan
bolgelerde satis ekibinin bir miktar daha zorlanacagimi diisiinerek satis temsilcilerinin
olumsuz etkilenebileceklerini; ancak bunu olabildigince esit tutmak i¢in ellerinden geleni
yaptiklarini belirtmistir. Her birine ayni1 ciroyu %100 saglayamadiklarini; fakat ayni ciroyu

saglamaya ¢alisan bir yaklasimla miisteriyi dagitmaya ¢alistiklarini ifade etmistir.

Katilimer 4 ve Katilimer 8 ise satis temsilcilerinin  bolgelere dagitimini
gerceklestirirken donemsel bolge degisikliklerinin  yapilmasi  gerektigine dikkat
¢ekmislerdir.

Katilimcer 8: “Bolgelerinde degisiklik yaparak yeni bir bakis agis1 kazanmalarina

yardimei oluruz. Kisiye gore de bolgeye atamasi yapiliyor. Basarili satig temsilcilerinin zor
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alanlarda tecriibesinden faydalanarak daha zorlu bolgelere verdigimiz de oluyor. Bazen de
odiillendirme amagl olarak uzun yillar zor bolgede ¢alisan arkadaslari biraz daha rahat

bolgelere alip onlar1 da 1-2 sene boyunca ddiillendirme ¢aligmalarimiz da oluyor.”

Katilimci 4: “Kiitahya-Eskisehir hattina giden arkadasimiz ayn1 anda gegici de olsa
gorevle olmasa bile miisait bir zaman diliminde mutlaka Balikesir-Canakkale hattina da
cikarilir ki is yapma aliskanliklarindaki tecriibeleri artsin. Clinki tiiccarlarin da esnafin da
kendi gdre bazi satin alma aliskanliklar1 var. Uriin tercih ederken ki aliskanliklarinda bize
tecriibe kazandiracagini diisiinerek ¢apraz dagitim yaptigimiz da oluyor. Cok uzun soluklu
calisan arkadaslarda 2-3 yilda bir oryantasyonla bolgelerde degisiklik yapariz. Farkina
varmadigimiz bir zafiyet varsa ve kendilerini daha iyi ispat etme sansi yaratmak adina

oryantasyon yaparak konuyu giiclendirmeye ¢alisiriz.

Katilimcer 11 bolgesel degisikliklerin farkinda olduklarini, bolgesel davranislar ve
bolgenin egitim diizeyine gore satis temsilcilerinin yonlendirildigini belirtmistir.
Bolgelerindeki pazar potansiyelinden ve satig iiretkenliginden duydugu memnuniyeti su
sekilde ifade etmistir:

“Kesinlikle memnunuz. Zaten pazar lideriyiz. Fakat ¢cok yakin takiplerimiz var. Bu
nedenle ¢ok uyanik durumda olmak zorundayiz. Ciinkii 6nde gitmek ikincinin nefesini
ensenizde hissetmektir. Bu noktaya gelmek degil, bu noktayr korumak daha zor. Aynen
miisteri gibi. Miisteri kazanmak c¢ok zordur, kaybetmek ¢ok kolaydir. Bu nedenle uyanik,

aktif olmak durumundasiniz.”

Katilmer 5: “%100 memnuniyet miimkiin degil. Belki igveren olarak %100
memnuniyet miimkiin olmayacaktir; ama bdlgelerindeki pazar paymin %35’ine - %40’1na
hitap ettiklerini diisiiniiyorum. Onun i¢in de ¢ok memnun degilim. %100’{ine hitap
etmelerini beklemiyorum. Ciinkii alternatif rakip firmalardan da miisterilerin iirlin almasin
cok arzu ederim. Bu da sizin {riin kalitenizi miisterinin pekistirmesi manasina gelir.
Ornegin bakteriler iizerinde siirekli ayn1 dezenfektan1 kullanirsaniz bakteriler bagisiklik
kazaniyor ve o dezenfektanin higbir 6zelligi kalmiyor. Bazi donemlerde dezenfektam
degistirmeniz gerekir. Ben de miisterilere ara sira bu firsat1 sunmay1 ¢ok arzu ediyorum.
Boylece bizim {iriiniin kalitesini ¢ok daha iyi anlamis oluyor. Kafasinda soru isareti
kalmamis oluyor.” Katilimer 5 satig temsilcilerinin bolgelere dagitim seklinin bolgeden

duydugu memnuniyet diizeyini etkiledigini belirtmistir. Bolgelere tahsis ederken ikamet
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ettikleri bolgeye en yakin sanayi bolgesini onlara tahsis etmeye gayret ettiklerini, bu
durumun zamandan ve yakittan maksimum seviyede yararlanabilmelerini sagladigini ifade

etmistir.

Katilimc1 9 pazar potansiyeli ve satig iiretkenliginden duydugu memnuniyet
diizeyinin bolgelere gore degisiklik gosterdigini  sOylemistir. Farklt yaklasimlar
denemelerine ragmen iyi bir sonu¢ alamadiklar, istedikleri verime ulasamadiklari
bolgelerde ya eleman degisimine gittiklerini ya da bolgede gosterilen eforu minimuma
cekerek varliklarini siirdiirerek faaliyete devam etmeye calistiklarini belirtmistir. Satig
temsilcilerini ikameti ile orantili olarak en yakin bolgeye kanalize etmeye ¢alistiklarini;
bunun disinda satis temsilcisini genellikle daha onceki bolgesine ve tecriibesine bakarak o
bolgelerdeki miisteri diyaloglarina ve bélgenin bilinirligine gére bolgelere tahsis ettiklerini

belirtmistir.

Katilimer 13 pazar potansiyelinden ve satis iiretkenliginden memnun olmamasi
gerektigini sdylemistir. Satiglar1 ve potansiyeli daha fazla arttirmak adina memnun
olmamak zorunda oldugunu ifade etmistir. Bolgelere dagitim seklinin kendilerini degil
ancak satig temsilcilerini ¢ok etkiledigini belirtmistir. Satis temsilcisinin giine baslarken
yorgun olmamasi, kisisel bakim ve hazirlik anlaminda yeterli zamana sahip olmasi
gerektigi diislincesiyle ikamet ettigi bolgeye yakin mesafelere dagitim yapildigini ifade

etmistir.

Katilimer 1 sektor igerisinde siirekli degisen kanunlar ve yaptirimlar nedeniyle
bolgelerindeki satis ve pazar potansiyelinden memnun olmadigini belirtmistir. Satig
temsilcilerinin bolgelere dagitim seklinin memnuniyet diizeyini etkileyip etkilemedigini
anlamak amaciyla sorulan soruda ise tiim satis temsilcilerinin tanittigi {irlinde ve
bolgelerinde uzmanlasmasi igin bolgelere dagitim seklinin 6nemli oldugunu sdylemistir.
Benzer sekilde Katilime1 10 satig iiretkenliginden ve pazar potansiyelinden memnun
olmadigini ifade etmistir. Pazarin biiyiikliigiine, yaptiklari ise gore yeterli miisteri sayisina
ulasamadiklarin1 belirtmistir. Katilime1 10 satis temsilcilerinin bolgelere tahsis edilme
seklinin memnuniyet diizeyini etkiledigini belirtmistir. Satis temsilcilerini daha 1iyi
bildikleri, daha once calistiklar1 bolgelere tahsis etmenin bolgedeki adaptasyon siirecini

kisaltacagini, bolgeden elde edilecek geri doniislerin hizlanacagini ifade etmistir.
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Arastirmada elde edilen verilerin yorumlanmast sonucu ulasilan sonuglar agagidaki

tabloda 6zet olarak sunulmustur.

BOLGE PLANLAMA

Memnuniyet

Dagitim Sekli

Katilmei 1

Degisen kanunlar ve yaptirimlar
nedeniyle memnun degil

Tanitilan tirlinde ve bdlgede
uzmanlagmak i¢in 6nemlidir

Katilimer 2 Memnun Az masrafla ¢ok satig yapmak agisindan
Oonemlidir
Katimer 3 Memnun Biriken is yiikiine gore dagitim
gercgeklestirilir
Katilmer 4 Memnun Donemsel bolge degisiklikleri
yapilmalidir
Katihma1 5 Rakip firmalar nedeniyle %100 Km olarak yakin mesafelere dagitim
memnuniyet miimkiin degil yapmak onemlidir
Katihme1 6 Memnun Penetrasyon diizeyi, km ve satis
temsilcisinin niteliklerine baglidir
Katihmer 7 Memnun Biriken is yiikiine gore dagitim
gerceklestirilir
Katimar 8 Memnun Donemsel bolge degisiklikleri
yapilmalidir
Katilime1 9 Bolgelere gore degisiklik gosterir Km olarak yakin mesafelere dagitim

yapmak 6nemlidir

Katilimer 10

Yeterli miigteri sayisina
ulasamadiklari i¢in memnun degil

Bolgenin bilinirligine goére adaptasyon
stireci kisalir

Katilmer 11 Memnun Bolgesel davranislar ve bolgenin egitim
diizeyi
Katilimer 12 Memnun Km olarak yakin mesafelere dagitim

yapmak 6nemlidir

Katilimer 13

Satislar1 ve potansiyeli arttirmak
adina memnun olmamam gerekir

Bolgesine olan uzaklig1 agisindan
kendisini etkiler

Tablo 7: Katilimc1 Goriisleri - Bélge Planlama
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5.6.  Satis Giicii Cikt1 Performansi

Katilimeilarin satis temsilcilerinin pazar paymi genisletme ve sirket iirlinlerinin
satisin1  gerceklestirme performanslarini degerlendirdikleri bir soruda alinan goriisler
asagidaki gibidir;

Katilimer 3 pazar paymi Olgerek raporlayan Nielsen arastirma firmasiyla
caligtiklarim1 sdylemistir. Diinyada gecerliligi olan 6l¢lim metotlar1 kullanan firmadan
aliman raporlarla iirlin ¢esitlerine gore performanslart gozlemlediklerini belirtmistir.
Katilimc1 11, KPI (Key Performance Indicators) programi ile 3 aylhik ve 6 aylik
periyotlardaki hedefleri ger¢eklestirme performanslarini takip ettiklerini belirtmistir.
Katilimer 12, IMS (Information Medical Statistics) verilerine gore degerlendirme
yapildigini ifade etmistir. Katilimc1 13, CRM (Customer Relationship Management)
programi ile giinliik, haftalik, aylik , 3 aylik, 6 aylik ve 1 yillik periyotlarda degerlendirme
yapildigini sdylemistir. Katilimer 13 ayni zamanda pazar payini genisletmenin en biiyiik ve
en kolay yolunun misterileri, rakipleri ve Tiirkiye’nin sosyoekonomik durumunu
incelemek oldugunu ifade etmistir. Katilimci 2 de pazar pay1 ve satis performanslariin bir
program iizerinden degerlendirildigini belirtmistir.

Katilimer 6 kullandiklart  performans degerlendirme programi ile satis
temsilcilerinin gittikleri bolgede ne kadar ¢cok noktaya ugrayabildiklerini, reel satis olmak
kaydiyla ne kadar cok fatura kesebildiklerini gosteren verilerin degerlendirildigini
belirtmistir. Penetrasyon yani nokta sayisinin arttirtlmasi ile pazar payinin geniglemesine
katki saglanacagini sdylemistir. Benzer sekilde Katilimei 4 iirlinlin penetrasyon durumuna
gore alinan verilerle degerlendirme yapilabildigini ifade etmistir. Ayrica Tiirkiye verileri
ve diger alternatif bolgelerdeki satis temsilcilerinin mukayeseleri sonucu ulasilan sayisal
veriler aracilig1 ile basarilarini 6l¢ebildiklerini belirtmistir. Katilimct 8 de bir dnceki aydan
gelen verilerle satis rakamlarindaki nokta sayilarini takip ederek pazar paymin etkilerini
Olctiiklerini ve performanslarinin iyi oldugunu soylemistir.

Katilimc1 10 satis temsilcilerinin bolgesel pazar paymni genisletmelerinde bireysel
olarak %30 oraninda katkilar1 bulundugunu belirtmistir. Ulasabilecekleri nokta sayisi
sinirli oldugundan genel tanitimlar, genel reklamlar ve fuarlar araciligi ile daha fazla
sayida miisteriye ulasilabilecegini ifade etmistir. Bu nedenle satis temsilcilerinden ziyade
sirketin bu konuda aktif bir sekilde caligmasini dngoérmektedir. Katilimer 7 pazar payim

genisletme konusunun satisla ilgili olmakla birlikte miisteri iliskileri departmani tarafindan
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takip edildigini belirtmistir. Ozellikle yeni miisteri bulmak konusunda bu departmanin aktif
oldugunu sdylemistir.Bunun diginda satis ekibinin de belirli bir miisteri grubuna ulagma
plan1 oldugunu ve hedefleri gergeklestirme durumlarini kontrol ettiklerini ifade etmistir.

Katilimc1 1 geri doniislerin ge¢ olmasi sebebiyle fatura kesme siiresinin uzadigini
ve degerlendirmelerin geri doniiglere bagli oldugunu belirtmistir. Katilimc1 5 satis
temsilcilerinin belirli bir planla bdlgelerine gittiklerini, o bolgedeki miisterilere maksimum
seviyede satis yapmalarini arzu ettiklerini belirtmistir. Katilimc1 9 toplantilarda bolge ile
ilgili fikir saatleri bulundugunu ve bu gortismelerde daha global diizeyde ¢alisan firmalarin
saha ile ilgili deneyimlerinin paylasildigini, rakip firmalarin olumlu olumsuz diizenli
olarak degerlendirmelerinin yapildigini belirtmistir.

Satis temsilcilerinin tiim satis hedeflerine ve amaclarina ulagsmak icin gereken
performansi gosterip gostermediklerine iliskin sorulan soruda Katilimci 10 ekibinin su an
icin uyguladigr satis performansindan memnun oldugunu, gerekenin yapildigini
belirtmistir. Katilimei 6 satis temsilcilerinin gereken performanst gosterdigini, firma olarak
her zaman en iyiyi istediklerini ifade etmistir.

Katilimer 12: “Bursa bolge olarak su anda 1yi bir bolgeyiz. 2014°te de iyi bir derece
ile ilk {igiin igerisinde yer aldik. 2015’in ilk 6 ayin bitirmek iizereyiz. Bizde ilk 6 ay ve
Ikinci 6 ay ¢ok &nemli. Performanslarindan son derece memnunum. Bélgelerimizde toplam
66 satis temsilcisi ¢alisanimiz var. %80°1 - %901 verilen hedefleri biiyiik ¢ogunlukla

yerine getirmektedir.”

Katilimer 4 satig ekibinin performansindan memnun oldugunu, sayisal tablolarin
rehberliginde gereken performansi gosterdigine inandigini ifade etmistir. Katilime1 5 de
satis temsilcilerinin ellerinden geleni yaptiklarina inandigint sdylemistir. Ancak bu
durumun sonucu %100 yapmadigini belirtmistir. %70 oraninda performanslarindan
memnun oldugunu belirtmistir. Performans eksikliklerinin nedenini de su sekilde

aciklamistir:

“Burada konu sadece iiriin kalitesi, fiyat vb. degildir. inan¢ ¢ok dnemlidir. Kisinin
tirtinlerine, sirketine, yoneticisine ve is verenine ¢ok inanmasi gerekiyor. Eger bunlarda
eksiklik varsa kanser ilac1 dahi pazarliyor olsa basarisiz olacaktir. Bu kriterleri atlamamak
gerekiyor. En Onemlisi inang¢ eksiligi olabilir veya {iriinleri kendisi satin almamustir.
Pazarlamada hep kullanilan bir yontem vardir ya “ben kullandim, ¢cok memnun kaldim”.

Iste satis temsilcisi de sattig1 iiriinleri mutlaka evinde ya da kullanabilecegi her yerde veya
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misteride demo yaparken, tirlinii gosterirken “gok iyiymis” diyebilmesi gerekiyor. Bunu
diyemezse, dogru yerde dogru iriinii kullanamazsa ve sonucu olumsuz olursa satis
temsilcisinin o {iriine kars1 olan giiveni azaliyor ve miisteriye sunmaktan c¢ekiniyor. Bu da

basarisina olumsuz yonde etki ediyor.”

Katilimer 7 satis ekibinin genel anlamda performansini iyi olarak degerlendirmistir.
Kisisel problemler ve yeterli ¢abanin gosterilmemesi nedeniyle tiim ekibin gereken
performans1 gosteremeyebilecegini belirtmistir. Benzer sekilde Katilimer 2 daha iyi
performans gostermesi gereken satis temsilcilerinin bulundugunu belirtmistir. Performans

eksikliginin satis temsilcisinin kendisi ile alakali oldugunu sdylemistir.

Katilimer 11 mevcut performansi iyi olarak degerlendirmistir. Satig temsilcilerinin
donemsel inig c¢ikislarinin olabilecegini, motivasyonlarinin ¢ok hizli bozulup ¢ok hizli
olumlu yonde gelisme de gosterebilecegini sdylemistir. Motivasyonun diistiigii donemlerde
yoneticiye is diistiigiini ve bu duruma uygun davranislara girerse satis temsilcilerini
kazanabilecegini ve onlar1 istenen seviyede tutabilecegini belirtmistir. Katilimc1 8 de
motivasyonu yiikseltmek icin kendilerinin devreye girdigini ifade etmistir. Katilimc 8 satis
temsilcilerinin performanslarinin  donemsel olarak etkilendigini, her zaman aym
performansta devam edemediklerini belirtmigtir. Donemsel performans eksikliginin

sebebini asagidaki sekilde ifade etmistir:

“Odaklanamama. Sonugta siirekli insanlarla birebir temas halinde olan, rakiplerle
ve onlarin uygulamalariyla miicadele eden arkadaslar. Psikolojik olarak belli bir zaman
sonra yorulmaya ve bu durumdan etkilenmeye basliyorlar. Belli donemlerde de ister
istemez motivasyon diiser. Motivasyonu yiiksek tutmak i¢in arkadaslara 6zel ilgi gosteririz.
Bazen 06zel hayatindan kaynaklanan sorunlar is hayatin1 etkiler. Genelde rakipten ya da
miisteriden yasayabilecekleri bazi sikintilar bazi sorunlar dénemsel olarak arkadaglarin

performansina olumsuz etki edebilir.”

Katilimer 13 satis temsilcilerinin, pazar paymni genisletmek ve iirtinlerin satisini
gerceklestirmek adina gereken performansi gostermek zorunda olduklarini belirtmistir.
Satis temsilcisinin is kosullartyla ilgili veya kisisel problemlerine gore performansinda
diisiisler yasanabilecegini, sorunlara ¢éziim bulmak i¢in sartlar iyilestirmeye calistiklarini

ifade etmistir.
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Katilimer 3: “lyi bir performans gdstermek zorundadir. Géstermeyenler oyundan
diiser. Bireysel hedefler disinda bolge hedefleri tutmayinca diger satis temsilcilerine daha
fazla is yiikii diiser. Performanslarinin eksik olmasi kisisel sebeplere baghdir. Isten
duyulan memnuniyet diizeyinin azalmasi performansi olumsuz etkiler. Yetistirdigimiz,
yatirim yaptigimiz elemanin elde tutulmasindan yanayiz. Bunun i¢in gereken cabayi
gosteriyoruz.”

Katilimc1 1 ve Katilmci 9 satis temsilcilerinin, pazar paymi genisletmek ve
tirlinlerin satisin1 gergeklestirmek i¢in gereken performansi gostermediklerini belirtmistir.
Katilimer 9 herkesin lizerine diiseni yapmamasindan dolayr performans diistikliigii ve
eleman sirkiilasyonu yasandigini ifade etmistir. Bu durumun da firma itibariin diismesine
ve bolgesel anlamda pazar kaybina sebebiyet verdigini sdylemistir.

Arastirmada elde edilen verilerin yorumlanmasi sonucu ulasilan sonuglar asagidaki

tabloda 6zet olarak sunulmustur.

CIKTI PERFORMANSI
Olciim Teknigi Performans
Katilmer 1 Degerlendirmeler geri doniiglere Prim 6demelerinin yetersizligi
bagh nedeniyle gostermemektedir.
Katilmer 2 Kullanilan program hakkinda net Daha iyi performans gostermesi
bir goriis alinamamigtir gerekenler var
Katihmer 3 Arastirma firmasi araciligi ile Iyi bir performans gostermek
alinan raporlar zorundalar
Katihma 4 Uriiniin penetrasyon durumuna Gostermektedir
gore alinan veriler
Katihmer 5 Net bir goriis alinamamistir Gostermektedir
Katihmer 6 Uriiniin penetrasyon durumuna Gostermektedir
gore alinan veriler
Katilma 7 Miisteri iligkileri biriminin Kisisel problemler nedeniyle tiim ekip
takibinde ayni performansi gosterememektedir
Katihma 8 Bir 6nceki ayin satis grafiklerine Motivasyona bagli donemsel inis
gore cikiglar vardir
Katihmer 9 Toplantilarda bolge ile ilgili fikir Gostermemektedir. Herkes iizerine
saatleri diiseni yapmamaktadir
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Katilimer 10 Satis temsilcisinin bireysel katkisi Gostermektedir
%30 oraninda

Katihmer 11 KPI (Key Performance Indicators) Motivasyona bagli donemsel inis ve

programi cikislar vardir
Katihmei 12 IMS (Information Medical Gostermektedir
Statistics) verileri
Katihmer 13 CRM (Customer Relationship Iyi bir performans gostermek
Management) zorundalar

Tablo 8: Katilimci1 Goriisleri - Cikt1 Performansi

5.7.  Satis Giicii Davrams Performansi A¢isindan Teknik Bilginin Ol¢iimii
Teknik bilginin 6l¢iimii hakkinda sorulan bir soru ile satis temsilcilerinin sirket
iriinlerinin 6zellikleri, uygulamalar1 ve fonksiyonlar1 hakkinda ne dlgiide bilgi sahibi
olduklar1 ve ekibi bilgilendirme amagli neler yapildigi ortaya ¢ikarilmak istenmistir.
Katilimer 12 ¢ok iiste seviyede bilgi sahibi olduklarini, tirtinler hakkinda ¢ok ciddi
bir donanima sahip olmak zorunda olduklarini belirtmistir. Bulunduklar1 sektér geregi
tedavi ile ilgili iirlinler varsa bununla ilgili egitimler aldiklarini, medikal bilgisi eksik olan
satig temsilcilerini tekrar egitime gonderdiklerini ifade etmistir. Satis temsilcilerinin ige
baslarken 5 haftalik bir medikal egitime tabi tutulduklarimi sOylemistir. Her grubun
sorumlu oldugu 10-15 tane iiriin hakkinda ¢alisanlarin 3 ayda bir siava tabi tutuldugunu
belirtmistir. Performans degerlendirmelerinde bu sinavlarla 6nemli kriter elde edildigini
ifade etmistir. Katilimc1 13 de satis temsilcilerinin tiim {iriinler hakkinda bilgi sahibi olmak
zorunda olduklarii sdylemistir. Satis temsilcisinin miisterinin dikkatini ¢cekerek en dogru
sekilde demo uygulamalarmi gerceklestirmesi gerektigini belirtmistir. Uriiniin teorik
bilgileri ve uygulamalar1 hakkinda ayrintili olarak egitim verdiklerini ifade etmistir.
Katilimer 2 bu konuda son derece iyi egitim verdiklerini diistinmektedir. Birer
haftalik 3 saha egitiminin ardindan bir haftalik fabrika egitimi ile 3 ay igerisinde toplam 4
egitim verildigini belirtmistir. Satis temsilcilerinin 1ilgili, aragtirmaci, ¢aligkan olmasi ve bu
egitimlerde elde ettikleri basarilar1 sayesinde ¢ok iyi satis sonuglarina ulastiklarini ifade
etmistir. Benzer sekilde Katilimc1 3 de ise giristen itibaren verilen tiim egitimlerle satis
temsilcilerinin tiriinler hakkinda tam anlamiyla eksiksiz bilgi sahibi olduklarini belirtmistir.
Katilimcr 4 iiriin bilgileriyle kendilerine gilivendiklerini, satis temsilcilerini teorik ve

uygulamali tiim egitimleri vermeden sahaya ¢ikarmadiklarmi sdylemistir. Alinan
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egitimlerden sonra sinava tabi tutulduklarini , sonuglara gore en basarili bolge durumunda
olduklarimi ifade etmistir. Sahada iken egitimde karsilarina ¢ikmayan bir konu ile
karsilastiklarinda, merkezde pazarlama biriminde bulunan iiriin ydneticisi ¢alisanlarin
destegi ile eksikliklerini hizla tamamladiklarini belirtmistir.

Katilimer 7: “Bu konuda piyasadaki en iyi bilgiye sahip ekip diyebilirim size.
Ciinki iirlin sayis1 ¢ok fazla. Bizde 15.000 kalem iiriin var. Bu kadar kalem iiriin hakkinda
%100 bilgiye sahip birini bulmak da miimkiin degil. Ama genel anlamda bu iirlin grubunun
cok biiytlik bir kisminin ne ise yaradigini miisterisine anlatabilecek bir ekibimiz var.”

Katilimer 7 bilgilendirme amagh olarak iiriinle ilgili detayli bilgi ihtiyact oldugunda
ilgili firmanin {iriin sorumlusu ile iletisime ge¢ildigini belirtmistir. Uriinlerle ilgili genel
bilgilerin ihtiya¢ duyuldugunda tekrarlanarak tazelendigini ifade etmistir.

Katilimcr 8 ise baslayan temsilcilerin Oncelikle sirketlerinde bir oryantasyon
programina tabi tutuldugunu ifade etmistir. Uriinler hakkinda eksiksiz bilgiye sahip
olduklarini, yeni bir iiriin ¢iktiginda merkez araciligi ile egitim programi diizenlendigini
belirtmistir. Katilime1 6 ve Katilimer 8 bilgilendirme amacli olarak satis ekibinin {iretim
noktalarini ziyaret ettigini; bdylece {irlinle alakali bilgileri ve diger departmanlarin ne is
yaptigini 6grendiklerini belirtmistir. Katilimc1 6 ayn1 zamanda satis temsilcilerinin iiriiniin
nitelikleriyle ilgili net bilgiye sahip olabilmeleri icin {iriinii evlerinde tiiketmelerini
istedigini belirtmistir. Kaliteyi 6n planda tutan bir firma olduklarini belirterek satis
temsilcilerine iiriinii mutlaka denemelerini tavsiye ettiklerini ifade etmistir.

Katilmer 5 ve Katilimer 9 dirlin sayisimin  fazla olmasi nedeniyle satig
temsilcilerinin  tiim TUrtinler hakkinda bilgi sahibi olmalarimin miimkiin olmadigini
belirtmistir.

Katilmer 9: “Herkesin her iirline vakif olmasi noktasinda %100 basariliyiz
diyemeyiz. Fakat sunu goriiyorum: Sahada kim hangi iirlinii daha ¢ok benimser ve kim
hangi iirlintlin bilgisine daha ¢ok vakif olursa en ¢ok o iiriinii satiyor.”

Katilimc1 9 gibi Katilime1 5 de satig temsilcisinin bazi {iriin gruplarini daha ¢ok
benimsedigini ve bu gruptaki irlinleri ¢ok iyi sattigini ifade etmistir. Bu durumu bir
avantaja cevirerek o iirlin grubuna hakim olan satig temsilcisinin {iriiniin farkliliklar1 ve
nasil 6ne cikarilabilecegi hakkinda diger satis temsilcilerini bilgilendirdigini belirtmistir.
Boylece iriinlerin tamaminin fonksiyonlarina sahip olmalarim1 saglamaya calistiklarim

sOylemistir. Katilimc1 10 da benzer bir uygulama ile, ¢alistiklar1 4 ana kalem {irlin grubu
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tizerinden her bir {irlin grubu i¢in ayr1 bir satig temsilcisinin uzmanlagsmasini saglamaya
calistiklarin1 ifade etmistir. Diger satis temsilcilerinin iiriin hakkinda yiizeysel bilgilere
sahip oldugunu; ancak {iriinlin detaylar1 hakkinda tek bir satig temsilcisinin uzmanlastigini
soylemistir. Uriiniin teknik bilgi ve uygulama sorunlarmin ¢dziimii konusunda sirket
icerisindeki iirlin marka yoneticilerinden ve Bursa bolgesindeki teknik ekipten destek
alabildiklerini ifade etmistir.

Katilimc1 11 satis temsilcilerinin sahaya ¢ikmadan Once tretim, teknik ve servis
anlamida uzun bir egitimden gectiklerini belirtmistir. Uriin hakkinda bir soru soruldugu
zaman bu soruya cevap verme oraninin ve hizinin satig temsilcisinin bagarist ile dogru
orantilt oldugunu sdylemistir. Ancak satig temsilcilerinin her seyi bilmelerinin miimkiin
olmadigini, kendilerinin yetemedigi, anlayamadigr ya da c¢ozemedigi bir nokta oldugu
zaman derhal teknik destegi yanlarinda bulabileceklerini ifade etmistir.

Katilimer 1 ise satis temsilcileri ise odakli olamadiklart i¢in tirlinler hakkinda ¢ok
fazla bilgi sahibi olmadiklarmi belirtmistir. Ise nasil katki saglayabilecegini, bir giin
sonraki planlarin1 nasil yapacagini, tanittigr iirlin yelpazesinin i¢inde neler oldugunu
arastiran satis temsilcisinin bu konuda basarili olacagini sdylemistir.

Arastirmada elde edilen verilerin yorumlanmasi sonucu ulasilan sonuglar asagidaki

tabloda 6zet olarak sunulmustur.

TEKNIK BILGI
Diizey Bilgilendirme
Katihimer 1 Cok fazla bilgi sahibi degiller Satig temsilcisinin bireysel ¢abalari,
arastirmalari
Katihmer 2 Son derece iyi egitim verilmektedir 3 ay igerisinde 3 saha ve 1 fabrika
egitimi
Katihmer 3 Eksiksiz bilgi sahibidir Ise giristen itibaren verilen egitimler
Katihmai 4 Eksiksiz bilgi sahibidir Egitim ve sinav
Katihmer 5 Tiim triinler hakkinda bilgi sahibi Uriin bilgisine vakif elemanlarm
olmalar1 miimkiin degil farkliliklar1 6ne ¢ikarmasi
Katilime 6 Net bir goriis alinamamigtir Uretim noktalar1 ziyareti ve iiriin
tiketimi
Katilme1 7 Piyasadaki en iyi bilgiye sahip ekip Bilgi tekrarlar1 ve firma tirtin sorumlusu
ile iletisim
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Katihmer 8 Eksiksiz bilgi sahibidir Oryantasyon programi ve donem i¢i
merkezi egitimler, liretim noktalarmin
ziyareti
Katihmer 9 Tiim tiriinler hakkinda bilgi sahibi Uriin bilgisine vakif elemanlarm

olmalar1 miimkiin degil

farkliliklart 6ne gikarmast

Katilimci 10

Tiim tiriinler hakkinda bilgi sahibi
olmalar1 miimkiin degil

Uriin grubuna gére uzmanlasma

Katihmei 11

Tiim tirtinler hakkinda bilgi sahibi
olmalar1 miimkiin degil

Uretim, teknik servis egitimleri

Katilmci 12

Cok 1ist seviyede

Medikal egitim ve sinavlar

Katilimei 13

Tiim tirtinler hakkinda bilgi sahibi
olmak zorunda

Uriiniin teorik bilgileri ve uygulamalari
hakkinda egitim

5.8.

Tablo 9: Katilimc1 Goriigleri - Teknik Bilgi

Satis Giicii Davramis Performansinda Takim Calismasi

Satis temsilcilerinin takim i¢i uyumlar1 ve sirketin diger c¢alisanlar1 ile olan is

iligkilerinin diizeyi hakkinda bilgi almaya c¢alisilmistir. Bu dogrultuda alinan goriisler su

yondedir:

Katilime1 3, Katilmer 4 ve Katilimer 12 takim i¢i uyumlarmin iyi diizeyde

oldugunu ve is iligkileri geregi koordinasyon kurmalar1 gerektigini belirtmistir. Katilime1

12 ekip igerisindeki tiim calisanlarin birbirine destek olduklarini sdylemistir. Katilimer 4

ise satis temsilcilerinin, ¢ézemeyecekleri bir durumla karsilastiklarinda ve 6nemli bir

konuda karar vermeleri gerektiginde birlikte degerlendirme yaptiklarini belirtmistir.

Katilimer 2 takim i¢i uyumun ¢ok iyi oldugunu ve birbirleriyle koordinasyon

kurabildiklerini belirtmistir. Satis ekibi ve fabrikanin diger ¢alisanlar1 ile Cumartesi giinleri

yapilan toplantilarin bir aile ortami kurulmasina vesile oldugunu belirtmistir. Katilimc1 10

da tiim ekibin bir aile ortami igerisinde ¢aligmasini arzuladigini vurgulamistir. Katilimer 10

satig temsilcisinin hiyerarsik diizeyde sirketin diger departmanlariyla kisitlama olmadan

koordinasyon kurabildiklerini belirtmistir. Benzer sekilde Katilimci 9 genel olarak bir

hiyerarsi icerisinde takim ruhu ile hareket etmeye calistiklarini belirtmistir. Giizel

diyaloglar sagladiklarini ve takim i¢i uyumlarinin gayet iyi oldugunu sdylemistir.

Katilimer 1 takim i¢i uyumun ve birimler arasi koordinasyonun iyi olmak zorunda

oldugunu ifade etmistir.
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Katilimer 6: “Iyi noktada olmak zorunda. Ciinkii pazarlama ekip isi. Satista
anlagsmay1 yaptigimiz ve iriinii tiiketiciye ulagtirdiginiz dakikaya kadar gecen siiregte bir
takim calismasi var. Bu nedenle o zincirin tamamen birbirine kenetlenmis olmasi lazim.
Zincir halkalarindan bir tanesi ya da dislilerden bir tanesi arada sikinti ¢ikariyorsa o
sikintilt pargay1 degistirip hemen yerine daha uygun olan1 koymamiz gerekiyor. Ciinkii bu
iriinii topraktan aliyorsunuz iiretiyorsunuz belli analizlerden gegiriyorsunuz , pakete
giriyor paketten kolilere giriyor. Burada bir emek var, takim c¢alismasi var. Uriin bolgelere
dagiliyor. Bolgelerde satis temsilcileri satiglarini ve anlagsmalarini yapiyorlar. Muhasebe ve
sevkiyat islemlerinin ardindan tiiketiciye ulasiliyor. Bu ciddi agamalarin aksamamasi igin
biitiin arkadaslarin birbiriyle ahenk igerisinde ¢alismasi gerekiyor.”

Katilimer 8 satis temsilcilerinin takim i¢i uyumlarinin ve diger personellerle
koordinasyonlarinin miimkiin oldugunca iyi diizeyde bulundugunu belirtmistir. Ticari
servis, muhasebe ve sevkiyat departmaniyla siirekli iletisim halinde bulunmalar
gerektigini, basarilarinin bu verilere bagli oldugunu ifade etmistir.

Katilimer 13 satis temsilcilerinin takim i¢i uyumlarmin iyi oldugunu ve
koordinasyon kurabilme becerilerinin giiclii olan taraflar1 oldugunu sdylemistir. Ekip
olarak  arkadaslik ve yardimlagsma {izerine kurulu olduklarini; ancak ayni bolgede
olmalarinin risk olusturmasindan dolayr sahada giin igerisinde bir araya gelmelerini ¢ok
tercih etmediklerini belirtmistir.

Katilmer 5: “Birbirleriyle olan iligkileri rekabet diizeyindedir. Dostluklari,
birbirleriyle olan yardimlagmalari en iyi seviyededir. Is disinda satis temsilcilerinin
birbirleriyle iletisim kurmalarint ve bir araya gelmelerini istemem. Bu durum satis
organizasyonunu da olumsuz etkiler. Satis organizasyonunda mesai saatleri igerisinde
goriismeleri ekibe olumlu olarak, mesai saatleri digsinda goriismeleri ekibe olumsuz olarak
yansir.”

Katilimc1 5 aym1 zamanda sahada karsilagilan bir problem ile ilgili olarak o konuda
basaril1 olan satis temsilcisi ile irtibata gegilebildigini, teknolojik imkanlarla olumlu yonde
koordinasyonlar kurabildiklerini belirtmigtir. Katilime1 11 sirket igerisindeki takim igi
uyumun ve koordinasyonun ¢ok dnemli oldugunu sdylemistir. Uretim, sevkiyat ve diger
birimlerde yasanabilecek aksakliklar nedeniyle satis temsilcilerinin diger bdliimlerle

iligkilerinin genelde gergin oldugunu ifade etmistir.
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Katilimer 7 kisisel degerlendirmelerine gore, bu konuda iligkilerin en iyi diizeyde
oldugu kurum olarak sdylenebilecegini belirtmistir. Bu anlamda i¢ iletisimi arttirmaya
yonelik informal iliskilerin kurulmasimi ve arttirilmasini amaglayan cabalari oldugunu
sOylemistir. Sirket icerisindeki diger personellerle oOzellikle sevkiyat birimi ile ilgili
¢Oziimii uzun zaman alan sikintilarda, ilgili kisilerin ¢ikan is emrini takip ederek sorunu

cozdiigiinii ve ilgili satis ekibine yazili olarak bilgi verildigini ifade etmistir.

Arastirmada elde edilen verilerin yorumlanmasi sonucu ulasilan sonuglar asagidaki

tabloda 6zet olarak sunulmustur.

TAKIM CALISMASI

Uyum

Koordinasyon

Katilimer 1

Iyi olmak zorunda

Iyi olmak zorunda

Katihmer 2 Cok iyi Kurabilmektedirler
Katihmer 3 Iyi Is iliskileri geregi gerekir
Katihmer 4 Iyi s iliskileri geregi gerekir
Katihme1 5 Rekabet diizeyinde ve iyi Kurabilmektedirler
Katihme1 6 Iyi olmak zorunqlq, pazarlama ekip Kurabilmektedirler
isi

Katihmer 7 En iyi diizeyde oldugu kurum Kurabilmektedirler
Katihmer 8 Miimkiin oldugunca iyi Miimkiin oldugunca iyi
Katihmer 9 Iyi Kurabilmektedirler

Katilimei 10

Tam olarak saglayabilmis degilim

Kurabilmektedirler

Katilimer 11

Cok 6nemlidir

Cok dnemlidir. Diger birimlerle
iligkiler genellikle gergindir

Katilimei 12

Iyi

s iliskileri geregi gerekir

Katilimei 13

Iyi

En giiclii tarafimiz

Tablo 10: Katilimci Goériisleri — Takim Calismasi
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5.9.  Satis Giicii Davramis Performansi Gostergesi Olarak Satis Sunumu

Satis temsilcilerinin satis sunumlarint gerceklestirirken miisterilerin beklentilerini
belirleme ve onlar ikna etme egilimlerini ortaya ¢ikarmak amaciyla sorulan soruda
katilimcilarin tamamai satis temsilcilerinin bu konuda egilimli olduklarini belirtmistir.

Katilmer 2 ve Katilimer 3 bu konu ile ilgili egitimler verildigini sdylemistir.
Katilimer 3 satis temsilcinin siparise gore hareket etmemesi gerektigini, satis esnasinda
miisteriye ihtiyaci olan {irtinii 6nermek ve miisteriyi tirtin hakkinda bilgilendirerek onu ikna
etmek zorunda oldugunu belirtmistir. Katilime1 7 hem {iiriinii tanitmak hem de kampanyay1
anlatmak, kampanya ile ilgili o {irliniin miisteriye sagladigi avantajlar1 6ne cikararak
miisteriyi bu konuda ikna etmek i¢in ekibin ciddi bir ¢abasi oldugunu ifade etmistir.
Katilimc1 6 satis destek elemanlarinin stant tanitimlari araciligiyla tiiketiciyle {iriin
hakkinda birebir diyaloga gecerek miisteriye iirliniin avantajlarini belirtip tiliketiciyi
bilgilendirerek {irtinii tanitmaya, beklentileri belirlemeye ve onlart ikna etmeye
calistiklarini belirtmistir.

Katilimer 5: “Evet egilimlidir. Burada iknadan ziyade beklentileri konusunda
agirlikli calistyoruz. Cilinkii bizim iirettigimiz iriinler miisterinin var olan bir sorununu
¢ozmeye yonelik iiriinlerdir. Dolayisiyla miisterinin bizden ne bekledigi bizim igin ¢ok
onemlidir. Biz o beklentisine cevap verebildigimiz siirece zaten basarili oluyoruz ve satig
gerceklesmis oluyor. Bizde miisteri A {iriiniinii bir yerden alirken “oradan almayin, ben
size daha uygun fiyattan veririm” diislincesiyle bir ikna yontemi yoktur. Miisterimiz diger
firmalarin ¢6zemedigi problemleri bize sdyler, biz de problemi ¢ézebildigimiz siirece satis
yapmis oluruz. Aslinda miisteri sorununun ¢oziimiinii bizde bulup, bizden o iiriinii satin
alir. Biz o cevabin bizde oldugunu gerek sozlii gerekse uygulamali olarak miisteriye
gosterir anlatir, ikna dedigimiz olayr bu sekilde gergeklestiririz. Miisteri goziiyle goriir.
Problemim ¢6ziildii der. “Ben bunu ne kadar f{irlinle temizleyebilirim” sorusuna
verecegimiz cevapla o miktarda iirlinii bizden satin almasini saglariz.”

Katilimc1 8 6nce misterilerin beklentilerini belirleyip, o beklentileri de ortaya
koyarak miisteriyi satisa ikna etmenin satistaki en Onemli unsurlardan biri oldugunu
sOylemistir. Katilimcr 12 ¢ok 6zel firmalar aracilifi ile ikna etme, miisteriyi tanima,
miisteri ihtiyaglarini sorgulama konusunda egitimler verildigini belirtmistir. Katilimec1 11

de miisteri analizinden sonra yapilan sunumlarin daha basarili oldugunu ifade etmistir.
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Satis temsilcilerinin sunum esnasinda uygulayabilecekleri yaklasimlar hakkindaki
goriigler su yondedir;

Katilimc1 3 sirket i¢i belirlenen diizenlemeler, prosediirler ve davranis bigimlerine
gore yaklasimlar belirlendigini sOylemistir. Belirli bir siralama ile sunum yapilmasi
gerektigini ifade etmistir. Ornegin direkt tahsilata yonelmeden, miisteriye stokta ve rafta
kalan iiriiniin miktar1 hakkinda bilgi verilmesi gerektigini belirtmistir.

Katilimer 8: “Bununla ilgili satis temsilcilerine bir standart belirledik. Oncelikle
miisteriye girdikleri zaman selamlama, uygun ani1 bekleme, bu arada kendi tirlinlerinin raf-
stok kontroliinli yapma,daha sonra miisteriyle kisa bir sohbet. Orada beklentileri, eksigi,
sorunlart dgrenme; daha sonra da orasi i¢in planladigi satis hedefini gergeklestirme,
irlinlin ne zaman teslim olacagi, sonrasinda 6demesini nasil yapacagi gibi net bilgileri
verip yine uygun bir selamlama ile miisteriden ayrilma olarak planladigimiz bir ziyaret
sunumumuz var.”

Benzer sekilde Katilime1 13 sunumun belirli basamaklardan gectigini ifade etmistir.
Giris, yaklasim, ama¢ ve ama-Once boliimlerinin birinci adimi olusturdugunu belirtmistir.
Ama-once boliimiinde goriistiikleri yetkilinin tirlinleriyle ilgili satin alma yetkisine sahip
olup olmadigin1 6grenmeye calistiklarini, dogru noktada bulunuyorlarsa ikinci adima
gectiklerini sdylemistir. Ikinci adimda warm-up olarak adlandirilan sohbet boliimiine
gecildigini; ardindan {irtinler hakkinda bilgi verilerek miisteriye demo yapma Onerisi
sunuldugunu ifade etmistir. Satis temsilcisi uygulama yaptig: siirece satig yapma oraninin
%75’1n lizerinde oldugunu belirtmistir.

Katilimer 10 dirtinlerin numuneleri ile birlikte katalog, brosiir, uygulama filmleri
gibi gerekli dokiimanlarla sunum gerceklestirdiklerini sdylemistir. Uriinlerin ge¢mis
uygulamalarint ve performans c¢izelgelerini ortaya koyarak satisi gerceklestirmeye
calistiklarim1 ifade etmistir. Katilimer 12 de c¢alisanlarin destek alabilecegi materyaller
bulundugunu, satis temsilcilerinin iiriinlinii cok net aktarabilecegi argimanlarin her zaman
mevcut oldugunu belirtmistir. Satis temsilcilerinin sahaya ¢ikmadan 6nceki oryantasyon
stirecinde hangi sozctikleri kullanmasi, nelere dikkat etmesi, neleri yapmamasi gerektigini
anlattiklarmi; medikal bilgilerini sorgulamadan sahaya ¢ikmalarina izin vermediklerini
sOylemistir.

Katilimer 2 bakim koruma kimyasallar ile ilgili iirlinlerine uyguladiklar1 kendine

miinhasir bir satis prezentasyonu oldugunu belirtmistir. Katilime1 5 belirli bir satig

85



prezentasyonlari bulundugunu; ancak is konusmasi Oncesi yapilacak sohbetin karsilikli
giivenin derecesini ortaya ¢ikarabilecegini belirtmistir.

Katilm 9 bazen yemek organizasyonlarini da igeren toplu sunumlar
gergeklestirdiklerini belirtmistir. Empati kurarak bilgi aktarmanin ve samimiyeti kurmanin
bu toplantilarda ¢ok Onemli oldugunu ifade etmistir. Katilimcit 1 ise miisterilerin
birbirlerini etkileme riski nedeniyle toplu sunumlardan ziyade birebir goriismelere daha
agirlik verdiklerini vurgulamstir.

Katilimc1 11 satig temsilcisinin sunumunu yaparken iyi bir egitimden gegtigi i¢in o
sunumun teknik kismini da satis kismini da diger kisimlarini da sanki o kisimlarin
sorumlusuymus gibi bilingli olarak anlattigini ifade etmistir. Anketlerde, geri bildirimlerde
ya da sunum kosullarinda herhangi sikint1 olup olmadigini1 6grenerek, herhangi bir problem
olmasi durumunda sunum teknikleriyle ilgili egitimleri tekrarladiklarini belirtmistir.

Katilimer 7 miisterinin avantajli kampanya uygulanan bir triinle ilgili daha 6nceki
alimlarint inceleyerek, miisteriye {iriiniin avantajli  kosullarim1  anlatarak satish
gerceklestirme konusunda onu ikna etmeye ¢alistigini ifade etmistir. Pazara siiriilen yeni
bir {iriin icin ise Urliniin Ozelliklerini ve iirlinlin hangi konularda ¢6ziim sundugunu
anlatarak satis yapma imkani oldugunu soylemistir. Katilimc1 6 da satis temsilcilerinin
magaza yetkililerinden tiiketiciye kadar her asamada tiriiniin artilariyla ilgili bilgilendirme
yaptigini belirtmistir.

Katilimer 4 ise satis temsilcilerinin sunum sirasinda cirosu yiiksek olan iiriinlerin
tanitimina ve satisina dncelik verebildiklerini sdylemistir.

Arastirmada elde edilen verilerin yorumlanmasi sonucu ulasilan sonuglar asagidaki

tabloda 6zet olarak sunulmustur.

SATIS SUNUMU

Egilimler Sunum Yaklasimlari
Katihmear 1 Egilimli olmak zorundadir Toplu sunumlardan ziyade birebir
goriisme
Katihmer 2 Konu ile ilgili egitimler Uriinlere uygun satis prezentasyonu

verilmektedir

Katilmei 3 Konu ile ilgili egitimler Sirket prosediirlerine gore belirli
verilmektedir adimlarla gergeklestirilir
Katihmer 4 Egilimlidir Cirosu yiiksek olan iirlinlerin tanitimina

ve satigina 6ncelik
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Katihme1 5 Egilimlidir Is konusmas1 dncesi yapilacak sohbet
ve satis prezentasyonu

Katihmer 6 Egilimlidir Her asamada iiriiniin artilariyla ilgili
bilgilendirme
Katihmer 7 Ekibin ciddi bir ¢abas1 var Uriiniin 6zelliklerini ve avantajl

kosullarini anlatmak

Katihmer 8 Her zaman 6n plandadir Sirket prosediirlerine gore belirli
adimlarla gergeklestirilir

Katihmer 9 Net bir goriis alinamamigtir Yemek organizasyonunu igeren toplu
sunumlar
Katihmer 10 Egilimlidir Uriinlerin uygulamalar1 ve performans

cizelgeleri, materyaller ve dokiimanlar

Katilmer 11 Kesinlikle egilimlidir Miisteri analizi ve teknik bilgi

Katihmer 12 Gorevlerinden biridir. Egitimler Medikal bilgi sorgulamasi, materyaller
verilmektedir ve dokiimanlar

Katihmer 13 Konu ile ilgili egitimler Sirket prosediirlerine gore belirli
verilmektedir adimlarla gergeklestirilir

Tablo 11: Katilimc1 Goriisleri - Satis Sunumu

5.10. Satis Giicii Davrams Performansi Acisindan Satis Planlama Faaliyeti

Satis temsilcilerinin gilinliik faaliyetlerini planlayarak her bir miisteri ig¢in
uygulanacak bir satis stratejisi belirleyip belirlemediklerini anlamaya yonelik soruda alinan
gorisler asagidaki gibidir;

Katilimc1 1 satis temsilcisinin, basarili olmak istiyorsa mevcut isinde kalici
olmasimi saglayacak planlar ve stratejiler belirlemek zorunda oldugunu belirtmistir.
Katilimer 2 satis temsilcisinin sektoriine, bdlgesine ve miisterisine gore ayri bir satis
stratejisi belirlemek zorunda oldugunu ifade etmistir. Her firmanin kendine has bir yapisi
oldugunu, satis temsilcisinin de kendini buna bir sekilde uydurmak zorunda oldugunu
sOylemistir.

Katilmer 5 satis temsilcilerinin  gilinliik faaliyetlerini kesinlikle planlamalart
gerektigini ifade etmistir. Miisteriden alinan randevular1 ajandalarina not alarak otomatik
plan olusturmalar1 gerektigini belirtmistir.

Katilimer 5: “Glinliik ziyaret planimiz 8’dir. 8 miisteriye gilinlik prezentasyon

yapilmasini isteriz. Bunun i¢in de mutlaka bir hafta 6ncesinden 6niimiizdeki hafta yapacagi
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ziyaretlerin planlamasini yapar. Miisteri, satis sonrasi servis, tahsilat ve yeni miisteri
ziyareti olarak planlama yapar. Bu otomatik plan. Bu otomatik plan sayist 2’yi gegmiyorsa
o giin i¢in 6 plan daha yapmaniz gerekiyor.”

Katilimc1 6 rut planlarina uygun hareket etmenin 6nemine dikkat ¢ekmistir. Rut
tizerindeki ziyaret noktalarinin kontrol edilmesi, miisteri problemlerinin belirlenmesi ve bir
onceki haftanin degerlendirilmesi gerektigine deginmistir. Biitlin ¢aligmanin dogaglama
degil, planli oldugunu; satis temsilcilerinin bilingli olmak i¢in bu ¢alismay1 her hafta
yapmak ve iistlerine bildirmek durumunda olduklarini ifade etmistir.

Katilmer 9 satis temsilcisinin  bolgesine gore farkli stratejiler belirledigini
belirtmistir. Ornegin miisterisinin yazlik ya da kishk bolgede bulunmasina gore, son
donemde yaygin olan alternatif iirlinlere ya da kozmetige bakisi acisina gore ya da konumu
1yi olan bir AVM eczanesi olarak farkli stratejik planlamalar yapilabilecegini s6ylemistir.
Bolgenin ozelliklerine gore tanitilacak {iriin grubunun farklilik gosterdigine dikkat
cekmistir.

Katilimer 10: “Her miisterimize ayr1 bir bakis acis1 oluyor. Bazisi fiyatsal olarak
bazist1 liriiniin performansi agisindan bazis1 marka olarak olaya bakiyor. Bazilari ise miisteri
temsilcisine bakarak algi olusturuyor. Her biri i¢in 6zel bir ¢alisma yapmak gerekiyor. Bu
artik bizim yasam felsefemiz oluyor. Uzun yillardir satis yaptigimiz i¢in her misteriyi,
gitmeden Once onu zihnimizde yasayarak nelerle karsilasacagimizi bilerek baslangic
yapiyoruz.”

Katilimer 11: “Kesinlikle belirliyorlar. Gerek bolgesel anlamda gerekse sattiklari
triinler anlaminda farkli yaklagimlar1 var. Ama satis temsilcileri mutlaka miisteri analizi
yaparlar. O miisteriye karsi davranislarimi ayarlarlar. Ama dedigim gibi fiyat endeksli,
prestij endeksli miisteri vardir. Zamaninda {irlin almayan; ancak almak isteyen miisteri
vardir. Uretimde de fabrikada da bu miisteriler dnceliklerine gore tanmirlar. Burada demek
ki miisteri odaklilik var. Miisteri neye 6nem veriyorsa ona gore davraniliyor.”

Katilimc1 12 genel olarak ayni oldugunu; fakat her liriine gore ¢alisma stratejisinin
farklilik gdsterdigini belirtmistir. Satis temsilcisinin miisterinin sosyal yapisina ve tirlinii
kabul etme yonelimine gore giris yapmak durumunda oldugunu ifade etmistir.

Katilimcr 7 genel anlamda giinliikk bir planlamaya sahip olduklarini belirtmistir.
Sistemsel olarak her miisteri icin ayr1 bir stratejik planlamanin yapilmadigini; ancak

yonetici olarak satis ekibinden miisteriyi analiz ederek , miisterisini iyi taniyarak hangi
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iriin grubunu sattigini iyi bilerek miisteriye 6zel yaklasimlar sergileme talebinde
bulunabileceklerini ifade etmistir. Katilime1 8 satis temsilcilerinin yazili olmayan bir
planlamaya sahip olduklarini sdylemistir. Miisteriye gitmeden once 6n hazirlik asamasinda
bir onceki haftanin ziyaret degerlendirmelerinin yapildigini ve miisteriye ne anlatilacaginin
bilincinde olarak hareket edildigini belirtmistir.

Katilimer 3 ayr bir strateji belirlemesine gerek olmadigini. satis stratejisinin bolge
ile ilgili olabilecegini belirtmistir. Satis hedefine gore, miisterinin alim giliciine gore bir
satis yaklasimi sergilenebilecegini ifade etmistir. Benzer sekilde Katilimci 4 bu konunun
kendileri i¢in ¢ok 6nemli olmadigini sdylemistir. Giinliikk planlara agirlik vermediklerini;
genellikle haftalik yapilan ve aylara sirayet eden stratejiyle belli bir periyodun
tekrarlandigin1  belirtmistir. Katilme1 13 de aslinda boyle bir planlamanin gerekli
olmadigini; ancak her firmada satin alacak kisiler birbirinden farklilik gdsterdigi icin satis
temsilcisinin esnek olmasi gerektigini sdylemistir. Ana cizgiye paralel devam edip hafif
cikintilarla bir satig stratejisi belirleyebilecegini belirtmistir.

Arastirmada elde edilen verilerin yorumlanmasi sonucu ulasilan sonuglar agsagidaki

tabloda 6zet olarak sunulmustur.

SATIS PLANLAMA
Faaliyet Planlamasi Satis Stratejisi
Katihmer 1 Yapmak zorunda Basarili olmak igin belirlemek zorunda
Katihmai 2 Yapilmaktadir Bolgeye ve miisterisine gore belirlemek
zorunda
Katihma 3 Net bir goriis alinamamistir Ayr bir strateji belirlemesine gerek
yoktur
Katilmer 4 Bu ¢ok 6nemli bir konu degil Bu ¢ok 6nemli bir konu degil bizim igin.
bizim igin.
Katihme 5 Kesinlikle planlamak zorunda Net bir goriis alinamamigtir
Katihme 6 Yapilmaktadir. Ziyaret Net bir goriis alinamamistir
noktalarinin kontrol edilmesi
gerekir
Katilimer 7 Yapilmaktadir Sistemsel olarak her miisteri i¢in ayr1 bir
stratejik planlama yapilmamaktadir
Katihmaer 8 Yazili olmayan bir planlamaya Yazili olmayan bir planlamaya sahipler
sahipler
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Katihmer 9 Yapmaktadir Bolgelere gore farkli stratejiler belirlenir

Katilmer 10 Yapmaktadir Her miisteriye 6zel ¢alisma yapmak
gerekir
Katilimer 11 Kesinlikle yapmaktadir Miisterileri analizine ve iirlinlere gore
belirlemelidir
Katihmer 12 Net bir goriis alinamamistir Uriine ve miisteriye gore calisma

stratejisi farklidir

Katihmer 13 Net bir goriis alinamamistir Belirlemek zorunda degildir ama
miisteriye gore ayr1 bir satis stratejisi
gerekir

Tablo 12: Katilimc1 Goriisleri - Satis Planlama

5.11. Satis Giicii Davramis Performansi A¢gisindan Satis Destek Faaliyeti

Satis temsilcilerinin satis planlamalarinin ardindan satis destek faaliyetlerinde
bulunup bulunmadiklarin1 ortaya ¢ikarmaya; tiriiniin dagitimmi ve kullanimi takip etme,
miisteri sikayetlerini ele alma diizeylerini anlamaya ve katilimcilarin satisg temsilcilerinin
satis sonrast destek performanslarindan duyduklari memnuniyet diizeyini belirlemeye

yonelik sorulan soruda alinan goriisler su dogrultudadir:

Katilimer 1 satis temsilcilerinin satis destek faaliyetlerinde bulundugunu ve bu
anlamda performanslarindan memnun oldugunu belirtmistir. Uriin satisiin ardindan
hizmeti aksatmamak adina, miisterinin talep ettigi herhangi bir zaman dilimi igerisinde
cihazlarin satig temsilcisi tarafindan ulastirilmasi gerektigini belirtmistir. Degistirilmesi
gereken triinlerin degistirilmesi konusunda miisterileri uyardiklarini, iiriinii sattiktan sonra
bile sorumlulugun kendilerinde oldugunu sdylemistir. Katilimc1 2 de konsantre iirtinler
sattiklar1 igin bu iiriinlerin satig sonrasi hizmet gerektirdigini ifade etmistir. Uriinler bir
fabrikanin elektrik panosunu, motorunu, 1sitma sogutma sistemini veya makinesinin dig
yiizeyini temizledigi i¢in ve trliniin milyon dolarlik bir makinede kullanilma ihtimali
olabileceginden satis temsilcisinin teknik yetkiliye {irliniin egitimini vermek ve kullanimini
gostermek zorunda oldugunu  belirtmistir. Katilimer 2 miisteri memnuniyet
departmanlarinin  diizenledigi anket ¢aligmalarinin sonuglarina gore satis temsilcilerinin
satig destek performanslarindan memnun oldugunu belirtmistir. Ayn1 sektorde faaliyet
gosteren Katilime1 5 de iirlinii satmakla islerinin bitmedigini belirtmistir. Miisterinin

devamliligini saglamak i¢in miisteriye maksimum faydayi, maksimum kar1 ve minimum
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maliyeti sunmak zorunda olduklarina dikkat ¢ekmistir.Satig sonrasi planlamalari i¢in su

ifadeleri kullanmustir:

“Teknik bakim koruma iiriinleri satiyoruz. Dolayisiyla satig gerceklestikten sonra
miisterimize sunu sdyliiyoruz: “Uriiniimiiz size kapali ve miihiirli ambalajda gelecektir.
Liitfen ambalajin1 agmayin. Bu {iriin size teslim edildiginde ben tekrar gelecegim, bu
miihrii ben acacagim. Ciinkii numuneyle satin aldiginiz {iriiniin ayni1 oldugunu size teyit
edecegim. Gelen iiriinii de ayn1 sekilde deneyerek, denedigimiz {iriiniin numunesiyle satin
aldiginiz iirtiniin kalitesinin ayni1 oldugunu teyit edecegim. Bu {iriinii kimler kullanacaksa
onlara da iirlinlin en performansli ve maliyeti en diisiik sekilde kullanim1 konusunda bilgi
verecegim.” Ciinkii biz iiriinii satana kadar masanin diger tarafindayiz. Uriinii sattiktan

sonra miisterimizle yan yana gegiyoruz.”

Katilimer 5, haftalik veya 10 giinliik periyotlarda da {iriiniin nasil kullanildiginin
kontrol edildigini sOylemistir. Buna bagli olarak miisteri memnuniyetinin veya
memnuniyetsizliginin ortaya c¢ikarildigini belirtmistir. Ekibinin satis sonrasi hizmet
performansindan memnun oldugu sonucu ¢ikarilmistir. Katilimer 13 de Katilimer 5 gibi
iriintin ilk kullantmimi miisteriyle beraber gergeklestirdiklerini belirtmistir. Satin alinan
triiniin numune ile karsilastirilmast  ve yanlis kullanimlarin 6niline gegmek adina bu
calismay1 yapmak zorunda olduklarini ifade etmistir. Satig temsilcilerinin satis destek

performansindan memnun oldugunu belirtmistir.

Katilimer 3 satis ekibinin satis sonrasi destek performansindan memnun oldugunu
sOylemistir.Sirket prosediirlerine gore satis sonrast hizmet igerisinde {iriiniin tazeliginin ve
diziliminin kontroliine 6nem verdiklerini belirtmistir.Katilimc1 8 ise satis ekibi olarak satis
destek faaliyetlerinde bulunmadiklarin1 soylemistir. Katilimcr 3’e benzer sekilde satis
ekibinin satig sonrasinda {irlinlin tanzim teshir faaliyetinde bulunabilecegini belirtmistir.
Miisteriden gelen sikayetlerin hangi birimle ilgili oldugunu ortaya ¢ikararak sorunu o

birime aktarabileceklerini ifade etmistir.

Katilimc1 6 Satis ve satis sonrasi hizmet faaliyetlerinin farkli ekipler tarafindan
yiritildigini belirtmistir. Satis destek ekibinin tiiketiciyle birebir iletisim kurma, tiriini
destekleme ve tanitma anlaminda bir adim daha one ¢iktiklarini belirtmistir.Satis sonrasi
hizmetin kaliteyi getirdigini vurgulayarak, satig temsilcilerinin de miisterilerle ve

tilkketicilerle satis sonrasi iletisimlerini gili¢lii tutmalar1 gerektigini ifade etmistir.
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Katilimer 7 satis ekibinin satis destek faaliyetleri igerisinde araci olarak yer aldigini
soylemistir. Uretici firmadan {iriinii alan ve tiiketiciye, perakende noktasina satan bir firma
olduklarini; iirliniin son tiiketicideki etkisini Olgen herhangi bir sey yapmadiklarini
belirtmistir. Uriinle ilgili herhangi bir sorun yasandiginda satis ekibinin ilgili alanlara
konuyu ileterek sorunu ¢ézmeye g¢alistigini belirtmistir. Bu dogrultuda ciddi bir sorun
yasamadiklarini ve ekibin performansindan memnun oldugunu ifade etmistir. Katilimer 4
bayi agiyla c¢alistiklar1 i¢in genellikle kendilerine geri doniis yapilmadigini, merkeze bagh
birimler aracilig1 ile satig sonrast hizmet verildigini ifade etmistir. Buna bagl olarak da

satig destek faaliyetlerine agirlik vermediklerini belirtmistir.

Katilimc1 10 firma olarak 350 yildir var olma nedenlerinin satis destek
faaliyetlerine verdikleri énem oldugunu diisiinmektedir. Uriinii sattiktan sonraki siiregte
dogabilecek birtakim eksikliklerde olaya miidahale edip o olay1 ¢6zme giicliniin kendileri
icin ¢ok onemli bir uygulama oldugunu belirtmistir. Biinyelerinde konu ile ilgili satis
destek elemanlart bulundurduklarini ifade etmistir. Durumu bir ornekle su sekilde
aciklamstir:

“Ornegin bir noktada uygulama yapildiginda sonug olumsuzsa yerinde incelemede
bulunuyoruz. “Hata iiriinden kaynaklaniyor” veya “hata uygulayan ustadan kaynaklaniyor”
gibi net bilgilerle miisterimize agiklama yapiyoruz. Bizden kaynaklanan bir sorun varsa
biitiin zarar tanzimleriyle o isi tekrar yaptirtyoruz.”

Katilimer 11 satis ekibinin satis destek performansindan memnun oldugunu
belirterek, satis destek faaliyetlerinin miisteri memnuniyetinin ana temeli oldugunu ifade
etmistir. Satis temsilcisinin teknik servis de dahil olmak iizere finansal sikintilarindan
iadesine kadar olan garanti siiresi igerisinde karsilasilan tiim sikintilarla ilgilenmesi
gerektigini belirtmigtir.

Katilimer 9 miisteri ile muhatap olduktan sonra her ziyarette en azindan 1-2 iiriiniin
onemli pif noktalarim1 miisteriye hatirlatarak,hangi durumlarda kullanilabilecegini
aciklamaya yonelik hizmetler verdiklerini belirtmistir. Kazanilan bir noktaya iirliniin
devamliligin1 saglama noktasinda yani bir yeri fethettikten sonra {irlinlin bulunabilirligi ve
devami noktasinda maksimum c¢abay1 sarf ettiklerini ifade etmistir. Katilimc1 12 de satis
noktasinda iiriiniin satilabilirligi konusunda sikinti yasabileceklerini belirtmistir. Uriiniin

tilketimi icin mutlaka satis sonrasi hizmet vermeleri gerektigini soylemistir. Uriiniin
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tiketim sorumlulugunu iizerine alarak iiriin i¢in acil ziyaretler ve ekstra sunumlar
yapilmasinin ¢ok 6nemli oldugunu ifade etmistir.
Arastirmada elde edilen verilerin yorumlanmasi sonucu ulasilan sonuglar asagidaki

tabloda 6zet olarak sunulmustur.

SATIS DESTEK

Katihmar 1 Faaliyette bulunurlar

Katilmer 2 Uriinler satis sonras1 hizmet gerektirir
Katilmer 3 Uriiniin tazeligi ve diziliminin kontrolii Snemli
Katihmar 4 Merkeze bagli birimler aracilifi ile yiiriitiilmektedir
Katimer 5 Miisterinin devamliligi i¢in gerekir

Katilme 6 Farkl1 ekipler tarafindan yiiriitiiliir

Katihmer 7 Satig destek faaliyetleri igerisinde araci olarak yer alir
Katilimer 8 Satis ekibi olarak satig destek faaliyetlerinde bulunmuyoruz
Katilime1 9 Uriiniin piif noktalarim miisteriye hatirlatmak, kullanim

kosullarin1 aktarmak énemlidir

Katilimer 10

Eksikliklerde olaya miidahale edip, olay1 ¢6zme giicii bizim
i¢in ¢ok dnemlidir

Katilimer 11

Miisteri memnuniyetinin ana temelidir

Katilimer 12

Uriiniin tiiketimi igin satig sonras1 hizmet faaliyeti gereklidir

Katilimer 13

Uriiniin ilk kullanim1 miisteri ile gerceklestirilir

Tablo 13: Katilimci Goriisleri - Satis Destek

5.12. Satis ve Pazar Pay1 Oram

Rakiplere gore son 1 yillik satis ve pazar payr orani hakkinda bilgi almak i¢in
sorulan soruda Katilimc1 1 bu soruya ¢ok net cevap veremeyecegini, bakanlik politikasina
ve lirline gore bu oranlarin degiskenlik gosterebilecegini belirtmistir. Katilimci 2 sektorde

boyle bir gosterge olmadigini, ancak birgok rakip arasindan higbirinin kendi firmalarinin
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bulundugu diizeyde yer almadigim1 ve sektérde en biiylik paya sahip olduklarim
sOylemistir.

Katilimci 3 pazar lideri olmadiklarini ancak iyi diizeyde bulunduklarini belirtmistir.
Katilimc1 4 var olan oranlar1 koruduklarini sdylemistir. Pazar pay1 ve satis oranlarinin
pazarin biyiikliigli ile orantili olarak biiyliyebilecegini; yeni {lriinler ekleyerek {iriin
gruplarinda biiyiimeyi planladiklarini ifade etmistir.

Katilimci 6 da satis ve pazar pay1 oraninda iyi noktada olduklarini belirtmistir.

Katilimc1 5 rakiplere gore iyi durumda bulunduklarini, fakat iyinin iyisi oldugunu

diistinerek hicbir zaman bu oranlara iyi diyemeyecegini belirtmistir.

Katilimer 7: “Kesinlikle gayet iyi. Gegen yila gore yaklasik %20 oraninda bir

biliylimemiz var.”

Katilimcer 8: “Bolgemizde rakiplerimizin yaklasik 8-9 kati biiyiikliiglinde bir pazar
payimna ve yillik satis toplamina sahibiz. Bursa’daki toplam pazarin %45’ine yakinini iki
markamizla biz ydnetiyoruz. ikinci siradaki rakibimizin de pazar pay1 %5-6 civarinda.”

Katilimer 9: “Gegen yil ve bu yil arasindaki performansimizda rakiplerden ziyade
once kendimizi kendimizle oOlgeriz. %150’nin tlizerinde bir ciro artistmiz ve eleman
istthdamimiz var. Siirekli biiyliyen ve ileriye yonelik hedefleri olan, {iriin skalasini siirekli
giincelleyen, firmayr marka yapan belirli kalemlere agirligin1 kaybettirmeden ilerlemeye
calisan bir firmayiz.Gegen sene ka¢ noktayr ziyaret ediyordum, bu sene ka¢ noktaya
ulagabilmisim diye baktiginiz zaman rakiplere oranla ¢ok daha iyi durumdayiz.

Katilimer 10:“Firma olarak son bir yilda yaklasik %20 oraninda bir biiylime
yakaladik. %20 biiylime orani, pazarda genel olarak iy1 bir biiylime oranidir.”

Katilimer 11: “Pazar lideriyiz. Pazar payimizi korumak icin her tiirlii aktiviteyi
yapiyoruz. Her sene yaklasik %15-20 oraninda biit¢gemiz paralelinde biiyliyoruz. Su ana
kadar Tiirkiye’deki piyasadaki dalgalanmalardan da etkilenmedik. Iyi diizeydedir.”

Katilimer 12:“Tiirkiye’de pazarda yerli ve yabanci firma olarak yaklagik 200-250
tane firma var. Lider firmalardan bir tanesi bizim firmamiz. Su anda pazarda kutu satisinda
Tiirkiye’nin 2. biiyiikk firmasiyiz. TL bazinda 3. biiyik firmasiyiz. Bu da bizim
tirtinlerimizin ekonomik oldugunu gosteriyor. %100 yerli bir firmayiz. Pazar pay1 hakkinda
cok net bilgi veremesem de ilk {i¢ icerisinde yer aliyoruz. Pazarda bulunan ilk 30 firma
pazarin %40-%45°1ik bir boliimiinii olusturuyor. Diger firmalarin paylar1 ¢cok az. Bizim

firmamizda bunlarin icerisinde ¢ok dnemli bir paya sahip.”
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Katilimer 13: “Rakiplerden %35 yukarida oldugumuzu diisiiniiyorum.”

Satig biriminin 1 yillik siire igerisinde hedeflenen satis miktarina ve pazar payina
ulasip ulasamadigini, katilimcilarin elde edilen satis miktar1 ve pazar payindan memnun

olup olmadiklarin1 anlamaya yonelik sorulan soruda alinan goriisler asagidaki gibidir;

Katillme1 2, Katilimer 3, Katilimer 4, Katilimer 6, Katilimer 7, Katilimeir 8,
Katilimer 9 ve Katilimer 12, 1 yillik siire igerisinde hedeflenen satis miktarina ve pazar
paymna ulastiklarini, elde edilen satis miktar1 ve pazar paymmdan memnun olduklarini
belirtmislerdir. Katilimci 4 memnuniyet konusunda sektor ortalamasi ne diizeyde ise, bu
oranin hep bir tik iistiinde olduklarin1 sdylemistir. Katilimer 8 ¢ok biiyiik engel ¢cikmadigi,
mevsimsel sorunlar olmadig: takdirde her yil verilen satis hedeflerine ulastiklarini ifade

etmistir.

Katilimer 9: “Satis ve pazarlama noktasinda 3. yilimizdayiz. Bu da yeni firmalarin
sahaya yeni ciktiklar1 zaman sahay1 biiyiitmelerine ve iiriin skalasina siirekli yeni triinler
eklemelerine, dolayisiyla yiiksek oranda biiylimelerine olanak sagliyor. Biz de bu

biliylimeyi gergeklestiriyoruz.”

Katilimer 12: “Avrupa Kalite Odiilii almis bir firmayiz. Olusturdugumuz stratejik
planlarda sapma gibi bir durum s6z konusu degil. Ciinkii ¢cok fazla kontrol ettigimiz
zamanlar oluyor. Mutlaka iyilestirici, gelistirici ¢alismalar i¢erisinde bulunuyoruz. Her ay1
kendi igerisinde degerlendiriyoruz. Gerekirse liderlerle toplanarak c¢o6ziim bulmaya
calistyoruz. Su ana kadar herhangi bir sapma goriilmedi. Sektoriin sikintilart oldugu

donemlerde ister istemez sapma olabiliyor. Cok ciddi sorunlar yagamadik.”

Katilimer 5: “Hedefledigimiz rakamlara ulastik . Pazar payindan memnun degilim
ama yillik olarak hedefledigimiz rakamlari egale ediyoruz. Her yil bir dnceki senenin

hedefini %80 oraninda arttiriyoruz. Dolayisiyla bu da ciddi bir biiylime.”

Katilimei 10 sirketin vermis oldugu mevcut kotalara ulastiklarini belirtmistir. Elde
edilen satis miktar1 ve pazar paymdan kisisel olarak memnun olmadigini, ancak sirket
acisindan memnun oldugunu sdylemistir. Tiirkiye’de enflasyon ortaminda biiyliyen
sirketlerin ¢ok daha fazla oranda biiylime gergeklestirmek istediklerini belirterek

kendisinin de bolgedeki pazarin %6011 elde edebilme arzusunda oldugunu ifade etmistir.
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Katilimer 11: “Cogunlukla ulasiliyor. Ama ulasamadiklar1 zamanlarda ulasamama
nedeni satis temsilcilerinden kaynaklanmayan bir sey oldugunda biitge revizyonu
yapiyoruz. Eger satis temsilcimizden kaynaklanan bir durum varsa egitim, rotasyon vb.
aksiyonlar aliyoruz. Elde edilen satis miktar1 ve pazar payindan tabi ki hi¢bir zaman
memnun degiliz. Devamli hedeflerimizi biiyiikk tutuyoruz. Biitcemiz paralelinde
memnuniyetimiz var ama bardagin hep bos tarafina bakiyoruz. Ciinkii bu yasayan bir

mekanizma. Satig dinamiktir. Bu nedenle hi¢cbir sey buraya kadardir diyemezsiniz.”

Katilimer 13: “Hedeflenene ulagsmadi ama hedeflerimizin %60’larinda. Tiirkiye

sartlarinda elde edilen satis miktar1 ve pazar paymdan memnunum.”

Katilimer 1 ise istenen hedefe ulasgilamadigini ve elde edilen sonugtan memnun

olmadigini belirtmistir.

Arastirmada elde edilen verilerin yorumlanmasi sonucu ulasilan sonuglar asagidaki

tabloda 6zet olarak sunulmustur.

SATIS VE PAZAR PAYI ORANI

Rakiplere Gore Satis Birimine Gore
Katilimer 1 Net bir goriis alinamamistir Hedeflenene ulasamadi
Katihimer 2 Sektorde en biiyiik paya sahibiz Hedeflenen orana ulagilmaktadir
Katihmer 3 Pazar lideri degiliz; ancak iyi Hedeflenen orana ulagilmaktadir
diizeydeyiz
Katihme 4 Mevecut oranlari koruyoruz. Uriin Hedeflenen orana ulagilmaktadir

grubuna gore degisiyor

Katilmei 5 Iyi diizeyde Hedeflenen orana ulasilmaktadir
Katilimei 6 Iyi diizeyde Hedeflenen orana ulasilmaktadir
Katihmer 7 Kesinlikle iyi diizeyde Hedeflenen orana ulagilmaktadir
Katihmer 8 Yaklasik 8-9 kat1 biiyiikliigiinde bir Hedeflenen orana ulagilmaktadir
pazar payia ve yillik satis toplamina
sahibiz
Katilime1 9 Rakiplerden ziyade 6nce kendimizi Hedeflenen orana ulagilmaktadir

kendimizle dlgeriz. %150°nin
iizerinde bir ciro artisimiz var
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Katihmer 10 Yaklasik %20 oraninda bir biiyiime Hedeflenen orana ulagilmaktadir
yakaladik
Katimer 11 Pazar lideriyiz Cogunlukla ulasiimaktadir
Katiimer 12 Kutu satiginda Tiirkiye’nin 2. biiyiik Hedeflenen orana ulagilmaktadir
firmastyiz. TL bazinda 3. biiyiik
firmastyiz.
Katihma 13 Rakiplerden %35 daha fazla Hedeflenene ulagsamadi

Tablo 14: Katilimci Goriisleri - Satis ve Pazar Pay1 Orani

6. ARASTIRMA SONUCLARI

Gozetim: Ug katilimer haftanin 1 veya 2 giinii satis temsilcileriyle birlikte sahada
vakit gecirirken, diger li¢ katilimc1 giinliik ya da haftalik bir siireden bahsetmeyerek, 1 ay
icerisinde sirasiyla 2 kez, 7 kez ve 12-13 kez sahada vakit gecirdiklerini aktarmislardir.
Bir katilimeinin giiniin biiyiik bir kismin1 sahada gegirmeye 6zen gosterdigi anlagilmistir.
Aksine bir diger katilimcinin sahada ¢ok fazla vakit gegirmedigi 6grenilmistir. Ancak bu
katilimer satis temsilcileriyle haftada en az bir kez sahada vakit gegirilmesi gerektigini
belirtmistir. Iki katilimci bireysel olarak sahada bulunamadiklarini, bu gérevin alt
birimdeki yoneticiler tarafindan yerine getirildigini aktarmistir. Bu bilgiler dogrultusunda
katilimcilarin sahada bulunma sikliklar farklilik gostermektedir. Katilimcilarin geneli
haftada birka¢ kez sahada olmaya ¢alisirken bazilar1 bu siireci periyodik olarak ay igerisine
yaymustir. Sonuglarin katilimcilarin  firmadaki konumuna, yetkilerine gore farklilik
gosterdigi gozlenmistir.

Katilimcilarin satis temsilcilerinin sahadaki faaliyetlerini degerlendirirken dikkat
ettikleri faktorlere iliskin birka¢ goriis birden bildiren katilimcilar olmustur. Bu
faktorlerden bazilar ortakken bazilarinin digerlerine gore farklilik gosterdigi anlagilmigtir.
Dort katilime1 miisteri ziyaretlerinin sikligina ve dogru miisteri iliskileri kurulmasina 6nem
verdiklerini yoniinde ortak fikir bildirmislerdir. Ziyaret sikligina ve miisteri iliskilerine
dikkat eden katilimcilardan biri ve bir baska katilimct belirlenen programlara ve calisma
stratejilerine  dikkat ettiklerini ifade etmislerdir. Ug katilimci satis temsilcilerinin
faaliyetlerini gozlemlerken iirlinliin bulunabilirligine ve konumlandirilmasina ¢ok 6nem
verdiklerini belirtmislerdir. Bu katilimcilardan biri ayn1 zamanda rut planlarma uyulup
uyulmadigina, ek teshir ¢alismalarina ve belirlenen aksiyon siireglerinde ne kadar verimli

olabildiklerine dikkat ettigi yoniinde ayr1 bir goriis daha bildirmistir. Ug katilimer
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degerlendirmelere daha ¢ok sonug bazli bakarak, hedeflerin ger¢eklesme oranina, ay sonu
satiglarina ve ciroya dikkat ettiklerini vurgulamislardir. Bu katilimcilardan biri sahada
gergeklestirilen demo sayisinin ve alinan siparislerin degerlendirmede 6nemli bir etken
oldugunu da belirtmistir.Bir katilimc1 digerlerine gore farkli bir yaklasimda bulunarak satig
temsilcisinin ise bakis agisinin ne olduguna ¢ok dikkat ettigini, basar1 odakli m1 yoksa para
odaklt m1 ¢alisip galismadigimin kendisi i¢in en 6nemli kriter oldugunu ifade etmistir. Bir
diger katilimci, satis temsilcisinin rakip analizi yapip yapamadigina, miisterilerin talep ve
isteklerini 6grenmeye egilimli olup olmadigina 6nem vermektedir. Alinan goriislerde bazi
katilimcilarin bu siireci gozlemlerken, calisanin is davraniglarini daha yakindan takip
ederek sahada uygulanabilirlik konusunu 6n plana ¢ikardiklari gozlemlenmistir. Bazi
katilimcilarin ise faaliyetleri daha ¢ok ¢ikt1 bazli degerlendirdikleri kabul edilebilir.

Satig temsilcilerinin sahadaki faaliyetlerini degerlendirirken ¢ikt1 bazli mi, davranig
bazli m1 degerlendirme yaptiklarina yonelik alinan goriislerden ¢ikarilan sonuglara gore;
sekiz katilimci, davraniglarin satis sonucunu belirledigi yoniinde ortak goriis bildirerek
hem davramis bazli hem de c¢ikti bazli degerlendirme yaptiklarini belirtmistir.
Katilimcilarin ¢ogu  her iki faktorii de goz Oniinde bulundurarak bir degerlendirme
yapmaktadir. Dort katilimer agirlikli olarak ¢ikti bazli degerlendirme yapildigi yoniinde
goriis bildirmistir. Bir katilimci ise davranis bazli degerlendirmenin daha 6n planda
oldugunu ifade etmistir.

Denetim: Dort katilimer satig temsilcilerinin eksikliklerine gore bireysel egitimler
ve sektorel bilgiler verilebildigi, sirketin insan kaynaklar1 departmania bagli ¢alisan
egitim departmaninin satis temsilcilerinin gelisimine katkida bulunacak genel egitimler
gerceklestirdigi yoniinde fikir bildirmistir. Alman goriislerde katilimcilarin biiylik bir
kisminin denetim faaliyetlerini bir egitim programina baglh olarak yiiriittiikleri
anlagilmaktadir. Bu egitimlerde amag satis temsilcilerinin zayifliklarin1 ve eksikliklerini
tespit etmek yoniindedir. Bir katilimci ise basarilar1 degerlendirirken ve faaliyetlerin amaca
uygunlugunu teyit ederken miisteri memnuniyet anketlerini 6n plana ¢ikarmaistir.

Iki katilmci performans degerlendirmelerinde sirketin stratejik hedefleri ile
gerceklesenin Ortlislip Ortlismedigini gdzlemlediklerini belirtmistir. Bir diger katilimec1 her
yil basinda miisteri bazinda ortaya ¢ikan satis kotalari ile gerceklesen kota basarilarinin yil
bazinda degerlendirildigini ifade etmistir. Bu iki katiimcinin da performans

degerlendirmelerinde, satis ekibinin beklenen hedefleri yerine getirip getirmedigine
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odaklandiklar1 anlasiimaktadr. Iki katilimci ortaya ¢ikan satis grafiklerine gore performans
degerlendirmesi yaptiklarint ifade etmistir. Bir katilimci her hafta sonu satig
temsilcilerinden aliman raporlara gore eksikliklerin ve zayifliklarinin ne oldugunun
belirlendigini belirtmistir. Bir diger katilimci performans degerlendirmelerinde satis
temsilcilerinin mesai saatlerine dikkat edip etmedigine, ziyaret sayilarina, iiriin ¢ikiglarina
dikkat ettiklerini belirtmistir. bir baska katilime1 performans degerlendirmelerinde miisteri
kazanma orani, miisteri ziyaret orani ve memnuniyet anketlerini baz aldiklar1 yoniinde
gorls bildirmistir.

Satig faaliyetlerini ve mevcut potansiyeli attiracak unsurlar konusunda iki farkli
yonde goriis bildiren katilimcilara rastlanmigtir. Bir kisim katilimer bu unsurlara satig
temsilcileri acisindan bakarken, diger kisim miisteri beklentilerini ve memnuniyeti 6n
plana alarak goriis bildirmistir. Satis temsilcilerin saglanan maddi manevi katkilarla bu
faaliyetlerin arttirilabilecegi anlasilmigtir. Diger taraftan miisteri ihtiyaglarina gore
birtakim faaliyetlerin diizenlendigi sonucuna varilmistir. iki katilimer yardimer unsurlar
hakkinda profesyonel danigsmanlik ve literatiir-satis teknigi takibine vurgu yapmustir.

Degerlendirme: Katilimcilarin ortak goriisii satis temsilcilerinin gergeklestirdikleri
ziyaretleri her giin sisteme girmek zorunda olduklar1 yoniindedir. Katilimcilarin goriisleri
bu raporlarin degerlendirilme sikligi ve siiresi konusunda farlilik gostermistir. Yedi
katilimci satig ziyaret raporlarinin giinliik, haftalik ve aylik olarak degerlendirildigini ifade
etmistir. ki katilimec1 alinan verilerin aylik olarak degerlendirildigini; hedeflere uygun
sonuglara ulasip ulasmamalarina gore geri doniisler yapildigini ifade etmistir. Bir katilimci
ise ziyaret sayilarini ve niteliklerini takip etmeden sonu¢ odakli takip gerceklestirdigini
belirterek digerlerinden farkli bir goriis bildirmistir. Diger iki katilimci satis anlaminda geri
doniisler ¢ok ge¢ oldugu icin takiplerin uzun zaman dilimine yayildigini yoniinde fikir
bildirmislerdir.

Satis temsilcilerinin gerceklestirdigi miisteri ziyaretlerini ve satis sonuclarini
periyodik olarak degerlendirdiklerini belirten katilimcilar, bu degerlendirmelerin satig
temsilcisinin profesyonel gelisimine olumlu etki ettigini ifade etmistir. Iki katilimci
miisteri ziyaretleri ve satig sonuglari ile ilgili degerlendirmeleri satis temsilcisinin hedefe
ve sonuca odaklamasi acisindan yararli bulmaktadir. Bu katilimcilardan biri
degerlendirmelerin ayn1 zamanda satis temsilcisinin neyi nasil satacagini kavramasini

saglayacag goriisiindedir. Ug katilimc1 satis temsilcilerinin bu degerlendirmelerle takip
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edildiklerinin ve kontrol edildiklerinin farkinda olduklarini, bu nedenle ¢iktidaki sayisal
degerlerin basarili olmasi igin gerekli ¢abayi sarf ettiklerini belirtmistir. Katilimcilarin bu
soruda degerlendirme asamasinin satis temsilcilerini istenilen hedeflere odaklamasi ve
gerekli miidahaleleri gergeklestirebilmeleri anlaminda ¢ok etkili bulduklar1 kabul edilebilir.

Odiillendirme: Alt1 katihmci satis temsilcilerine hem satis faaliyetlerinin
niteligine gore hem de satis sonuglarina gore iicret 6deme karari aldiklarini belirterek ortak
goriis bildirmistir. Iki katilime1 satis temsilcinin dzelliklerine gore, faaliyetlerin niteligi ya
da satis sonuglar1 baz alinarak 6deme yaptiklarin1 belirtmistir. Bir katilimci insan
kaynaklar1 politikalar1 ve pazarin olusturdugu satis elemanlarinin ortalama iicretlerine gore
O0deme yapildig1 yoniinde goriis bildirmistir. Bir diger katilimci ise her bir satig
temsilcisinin bir sahis firmasi sahibi olduklarini1 ve komisyonel olarak iicretlendirildiklerini
belirtmistir. Benzer olarak bir bagka katilimci her iiriin grubunun komisyon ve iskonto
limitlerine gore 6deme karar1 aldiklarini agiklamistir. Katilimeilarin birgogu iicretlendirme
asamasinda hem satig temsilcilerinin niteliklerini hem de satis sonuglarini goz Oniinde
bulundurmaktadir.

Katilimcilardan besi satis temsilcilerini motive edici sosyal aktiviteler ve yemek
organizasyonlari diizenlediklerini, hediyelerle basarilar1 6diillendirmeye ¢alistiklarini ifade
etmistir. Diger Iki katilimci satis temsilcilerine tatil odiilleri ve kariyer firsatlari
sagladiklar1 yoniinde goriis bildirmistir. Bu katilimcilardan biri satis ortamini ergonomik
hale getirmenin ve teknolojik imkanlar sunmanin 6nemine dikkat cekmistir.

Davranis bazli yonetim kontrol faaliyetlerinin degerlendirmesi hakkinda 6ne ¢ikan

unsurlar asagidaki sekilde 6zetlenmistir:

-

\_

Gozetim \ / Denetim \ / Degerlendirme\ f(")diillendirme

Miisteri iliskileri IK egitimleri Anlik program Nitelik ve satig
Ise Bakis Agisi Misteri degerlendirmesi sonuglari
Hedef Diizeyi memnuniyet Ziyaret raporlarini Komisyonel
Disiplin i anketi ®  glnliik ve haftalik [»|  6deme
Uriin [s lizeri egitim degerlendirme IK politikalart
Strateji Eksikliklerin Anket

uygulamast / K tespiti j k / K

~

)

Sekil 8 : Davranig Bazli Yonetim Kontrol Faaliyetleri Modeli
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Bolge Planlama: Alti1 katilimer satis bolgelerindeki pazar potansiyelinden ve satis
tiretkenliginden memnun olduklarini belirtirken iki katilimc1r memnun olmadiklarini ifade
etmistir. Memnun olmadigini belirten katilimcilardan biri bunun nedenini sektor igerisinde
siirekli degisen kanunlar ve yaptirnmlara baglamistir. Bir digeri ise memnuniyetsizliginin
nedenini pazarin biyiikligi ve yaptiklar ise gore yeterli miisteri sayisina ulagamamalari
olarak aciklamistir. Katilimeilardan biri bolgelerindeki pazar payinin %35’ine - %40’1na
hitap ettiklerini diisiinerek %100 memnun olmadigini ifade etmistir. Bir katilimc1 pazar
potansiyeli ve satis iiretkenliginden duydugu memnuniyet diizeyinin bolgelere gore
degisiklik gosterdigini sdylemistir. Bir bagka katilimci ise satislar1 ve potansiyeli daha
fazla arttirmak adina memnun olmamak zorunda oldugunu belirtmistir.

Satis temsilcilerinin bolgelere dagitim seklinin bolge planlamasi agisindan

memnuniyet diizeyine etkisi ile ilgili ulasilan sonuglar su yondedir:

Ug katilmcinin az masraf ¢ok satis diisiincesine egilimli oldugu anlasilmaktadir.
Satis temsilcilerinin zamandan ve yakittan maksimum seviyede yararlanabilmeleri i¢in
onlar1 ikametlerine en yakin bolgeye tahsis etmenin 6énemli oldugu konusunda ortak goriis
bildirmislerdir. Bu katilimcilardan iki tanesi aynmi1 sektérde bulunmaktadir. Farkli sektorde
bulunan diger katilimci bolgeden duyulan memnuniyet seviyelerini arttirmak i¢in miisteri
diyaloglarina ve bdolgenin bilinirligine gore bolgelere tahsis ettiklerini belirtmistir. Bir
diger katilimci da satis temsilcilerini daha once calistiklart bdolgelere tahsis etmenin
memnuniyetlerini etkileyecegini ifade etmistir. Bir katilimer farkli bir yaklagim
sergileyerek bolgelere dagitim seklinin kendilerinden ziyade satis temsilcilerini daha ¢ok
etkileyecegini belirtmistir. iki katilmci is yiikiine gore dagilim gergeklestirmenin bolge

planlamadan duyduklart memnuniyet diizeyini etkileyecegini gorlisiindedir.
Bolge planlama degerlendirmeleri hakkinda one ¢ikan unsurlar asagidaki sekilde

/ Bolge Planlama \

Uriinde ve bolgede

Ozetlenmistir:

uzmanlagmak
Is yiikiine gore dagitim
Donemsel bolge
degisiklikleri

\ Yakin mesafelere dagitim /

Sekil 9: Bolge Planlama Modeli
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Cikt1 Performansi: Katilimcilarin tamami pazar payr ve {riinlerin satis
performansini 6lgerken sektorlerine en uygun programi kullandiklart yoniinde goriis
bildirmislerdir. Bir katilimci diinyada gegerliligi olan oOlglim metotlar1 kullanan bir
arastirma  firmasindan alman raporlarla {iriin  ¢esitlerine gore performanslar
gozlemlediklerini belirtmistir. Iki katilime1 3 aylik, 6 aylik, ve 1 yillik dénemlerde
kullandiklar1 programlar araciligi ile aldiklar1 verilerle degerlendirme yaptiklarin
belirtmistir. bu katilimcilardan biri KPI (Key Performance Indicators) programini bir digeri
ise CRM (Customer Relationship Management) programi ile degerlendirme yaptiklarini
ifade etmistir. Bir diger katilimcit IMS (Information Medical Statistics) verilerine gore
degerlendirme yapildig1 yoniinde goriis bildirmistir. Ug¢ katilimer kullandiklar1 performans
degerlendirme programi ile satis temsilcilerinin gittikleri bolgede ne kadar ¢ok noktaya
ugrayabildiklerini, ne kadar ¢ok satis yapabildiklerini gdsteren verilerin degerlendirildigini
belirtmistir. ki katilmeci ise pazar paymi genisletme konusunda satis temsilcilerinin
bireysel olarak katkilarinin diigiik oldugunu bildirmistir. Bir diger katilimer geri doniislerin
gec olmasi sebebiyle fatura kesme siiresinin uzadigini ve degerlendirmelerin geri dontislere
bagli oldugunu belirtmistir.

Dort katilimer satig ekibinin satis hedeflerine ve amaglarina ulagsmak igin gereken
performansi gosterdigini belirterek, genel olarak performanslarindan memnun olduklari
yoniinde goriis bildirmistir. Iki katilime1 performanslarinm iyi oldugunu; ancak ekibin
tamaminin ayn1 performansi gosteremedigini belirtmistir. Bu durumun satis temsilcinin
kendisi ile alakali oldugunu, kisisel problemleri nedeniyle gereken performansi
gosteremeyebileceklerini ifade etmistir. Bir diger iki katilimci satis temsilcilerinin
hedefleri yakalama ve amaglara ulasma performanslarindan memnun olduklarini; ancak
satig temsilcilerinin performanslarinin dénemsel olarak etkilendigini ve her zaman ayni
performansta devam edemediklerini belirtmistir. bu iki katilime1 bu durumun nedenini ise
odaklanamama ile birlikte meydana gelen motivasyon diisiikliigii olarak agiklamistir. ki
katilime1 satis temsilcilerinin hedeflere ulasmak icin gereken performansi gostermek
zorunda olduklar1 yoniinde ortak fikir bildirmistir. Farkli iki katilimci ise satig
temsilcilerinin gereken performansi gostermediklerini ve durumdan memnun olmadiklarini
belirtmistir. Bu katilimcilardan biri herkesin iizerine diisen gérevi yapmamasindan dolay1

performans diisiikliigli meydana geldigi goriisiindedir.
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Katilimeilarin ¢ikti performans degerlendirmeleri yaparken kullandiklari 6l¢iim

teknikleri hakkinda 6ne ¢ikan unsurlar asagidaki sekilde 6zetlenmistir:

4 N

Cikt1 Performansi
Arastirma firmasi raporlari
Uriin penetrasyon durumu

hakkindaki veriler

Satis grafikleri
KPI, IMS, CRM verileri
Toplantilar

k Miisteri iliskileri birimi /

Sekil 10: Cikt1 Performans: Modeli

Teknik Bilgi: Katilimcilarin tamami satis temsilcisinin ise baglamasimin ardindan
sahaya ¢ikmadan once sirket iriinleri hakkinda verilen egitimlerle bilgilendirildiklerini
ifade etmistir. Bu egitimlerin siiresi konusunda farkli goriiglere ulasilmistir.

U¢  katihmci satis temsilcilerinin iiriinlerin  6zellikleri, uygulamalar1 ve
fonksiyonlar1 hakkinda ¢ok iyi derecede bilgi sahibi olduklarini belirtmistir. Bu
katilimcilardan biri ise baslangic asamasinda 5 haftalik medikal egitim verildigini
belirtirken, diger katiimci 3 ay igerisinde 3 saha ve 1 fabrika egitimi verildigini
aciklamustir. Iki katilimer bilgilendirme amagli olarak satis ekibinin iiretim noktalarini
ziyaret ettigini ifade etmistir. Bu katilimcilardan biri ayrica satis temsilcilerinin Uriinii
mutlaka denemelerini tavsiye ettikleri yoniinde goriis bildirmistir. Katilimcilardan ti¢ii satis
ekibinin trilinlerin tamami1 hakkinda %100 bilgi sahibi olmalarinin miimkiin olmadigimn ve
bu dogrultuda her bir satis temsilcisinin benimsedikleri belli {iriin gruplarinda
uzmanlagmalarini sagladiklarini ifade etmistir. Bir diger katilimci sahaya ¢ikmadan once
tiriin hakkinda bilgilendirme yapilirken demo uygulamalariin iyi bir sekilde 6grenilmesi
gerektigine dikkat ¢ekmistir. Bir katilimcer ise satis temsilcilerinin ise odakli olmamalari
nedeniyle iiriinler hakkinda ¢ok fazla bilgi sahibi olmadiklarini belirtmistir.

Takim Cahsmasi: Ug katilimer takim i¢i uyumlarmin iyi diizeyde oldugunu ve is
iligkileri geregi koordinasyon kurmalar1 gerektigini belirtmistir. Bu katilimecilar takim
calisanlarinin birbirine destek vermelerinin takim ici uyuma etkisine dikkat ¢ekmistir. Iki
katitlime1  bir aile ortami igerisinde gerekli uyumun saglanmaya calisildiginl ve
koordinasyon kuruldugunu ifade etmistir. Bu katilimcilardan biri ve bagka bir katilimci

satig temsilcilerinin hiyerarsik diizeyde koordinasyon kurabilmelerinin ¢ok Onemli

103



oldugunu vurgulamigtir. Katilimcilardan ikisi takim i¢i uyumun ve koordinasyon
becerilerinin iyi olmak zorunda oldugu yoniinde goriis bildirmistir. Ticari servis, muhasebe
ve sevkiyat departmaniyla siirekli iletisim halinde bulunmalar1 gerektigini, basarilarinin bu
verilere bagl oldugunu ifade eden bir katilimci, diger personellerle koordinasyonlarinin
miimkiin oldugunca iyi diizeyde bulundugunu belirtmistir. Bir katilimer Satis
temsilcilerinin takim i¢i uyumlarinin iyi oldugunu ve koordinasyon kurabilme becerilerinin
giiclii olan taraflar1 oldugunu ifade etmistir. Bir baska katilimer ise iliskilerin rekabet
diizeyinde oldugunu belirterek; mesai saatleri disinda iletisim kurmalarinin satis
organizasyonuna zarar verebilecegi yoniinde bir diger katilimei ile ortak goriis bildirmistir.

Satis Sunumu: Iki katilimer satis ekibine miisterilerin beklentilerini belirlemeye ve
miisterileri ikna etmeye yoOnelik egitimler verildigini belirtmistir. Katilimcilardan {igii
sunum esnasinda, miisteriye ihtiyaci olan {riinii onermek ve miisteriyi Uriin hakkinda
bilgilendirerek, iiriiniin avantajlarint 6n plana ¢ikararak onu ikna etmek zorunda oldugunu
belirtmistir. diger Dort katilimc1 misterilerin beklentilerini belirleyip, o beklentileri de
ortaya koyarak miisteriyi satisa ikna etmenin satistaki en dnemli unsurlardan biri oldugu
yoniinde goriis bildirmistir.

Satis temsilcilerinin sunum esnasinda uygulayabilecekleri yaklasimlar hakkinda ti¢
katilimci ortak goriis bildirerek satis sunumlarinin belirli adimlar kullanilarak, bir siralama
dahilinde gergeklestirilmesi gerektigini belirtmistir. Ayn1 sektérde bulunan iki katilimct
triinler ile ilgili belirli bir satig prezentasyonlar:i bulundugunu ve buna uygun hareket
edildigini ifade etmistir. Bir katilimc1 yemek organizasyonlarini da igeren toplu sunumlara
onem verdiklerini belirtirken, bir diger katilimci ise toplu sunumlardan kagindiklarini ve
birebir goriisme yapmaya 6zen gosterdiklerini ifade etmistir. ki katilimer sunum sirasinda
iriiniin avantajlarini, kampanya kosullarin1 6n plana ¢ikaran yaklasimlar sergilediklerini
belirtmistir. Bir katilimer ise satis temsilcilerinin sunum sirasinda cirosu yiiksek olan
irlinlerin tanitimina ve satisina oncelik verebildiklerini bildirmistir.

Satis Planlama: Iki katilimci,satis temsilcilerinin firmanim beklentilerine uygun
olarak giinliik faaliyetlerini planlayip her bir miisteri i¢in uygulanacak bir satis stratejisi
belirlemek zorunda olduklarini belirtmistir. ki katilimci giinliik faaliyet planlamalarinda
randevularin O6nemine dikkat cekerek ajanda kullanimina 6zen gosterdiklerini ifade
etmistir. satis temsilcilerinin rut planlarina uygun hareket etmenin O6nemine dikkat

¢ekmistir. Bir katilimci rut iizerindeki ziyaret noktalarinin kontrol edilmesi, miisteri
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problemlerinin belirlenmesi ve bir Onceki haftanin degerlendirilmesi agisindan giinliik
faaliyetleri belirlemenin ve satis stratejileri olusturmanin 6nemli oldugu yoniinde goriis
belirtmistir. bir diger katilimci satis temsilcisinin bolgesine gore farkli stratejiler
belirledigini ifade etmistir. Katilimcilardan {i¢ii miisterilerin  birbirinden faklilik
gostermesinden dolay1 her miisterinin 6zelliklerine ve sosyal yapisina uygun stratejiler
belirlendigini ifade etmistir. ki katilimci ayr1 bir satis stratejisine gerek olmadigimi
belirterek bolgedeki miisteri Ozelliklerine gore bir satis yaklasimi sergilenebilecegini
aktarmistir. Bir katilimer ise giinliik planlara agirlik vermediklerini; genellikle haftalik
yapilan ve aylara sirayet eden stratejiyle belli bir periyodun tekrarlandigini belirtmistir.

Satis Destek: Alti katilimci satis temsilcilerinin satis destek faaliyetlerinde
bulunduklarin1 ve satis destek performanslarindan memnun olduklarini ifade etmistir.iki
katilimc1 satis ekibi disinda ayr1 bir teknik ekip ile satig destek faaliyetlerinin
yirlitiildiglinii ve mevcut durumdan memnun olduklarini belirtmistir. Bir katilimct ise
satig ekibinin satig destek faaliyetleri icerisinde araci olarak yer aldigi yoniinde goriis
bildirmistir. Bir diger katilimc1 bayi agiyla calistiklari icin merkeze bagli birimler aracilig
ile satig sonrasi hizmet verildigini ifade etmistir.

Bir katilimer satis sonrast hizmet igerisinde tibbi malzemenin miisteri tarafindan
talep edilen saatte yerine ulastirilmasinin ¢ok o6nemli oldugunu vurgulamistir. ilag
sektoriinde yer alan iki katilimer satig sonrasi hizmet icerisinde iiriinlin piif noktalarinin
miisteriye hatirlatilarak,hangi durumlarda kullanilabilecegini agiklamaya yonelik hizmetler
verdiklerini belirtmistir. Uriiniin satilabilirligi konusunda tiim sorumlulugu iizerine
aldiklar1 anlagilmaktadir. Katilimcilardan ikisi satig gerceklestikten sonra iiriiniin ilk
kullaninminin gergeklestirilmesi konusunda devreye girdiklerini belirtmistir. Bir diger
katilimer iirtiniin teknik bilgi ve kullaniminin yetkililere dogru bir sekilde aktarilmasi i¢in
gereken tiim destegin verildigini ifade etmistir. Bu katilimeilarin {igi de bakim koruma
kimyasallar1 sektoriinde yer almaktadir. iki katilimer satis sonrasi hizmet igerisinde iiriiniin
tanzim teshir faaliyetlerine dikkat ¢ekmistir. Diger iki katilimci miisteri memnuniyetini

esas alarak tiim sikintilarin ¢oziilmesi anlaminda gereken hizmetin verildigini belirtmistir.
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Davranis bazli performans degerlendirme unsurlarinin yer aldigi model asagidaki

sekilde 6zetlenmistir:

f Teknik Bilgi \ / \ f

Takim Calismasi Satis Sunumu
Bireysel cabalar Rekabet diizeyinde Miisteri analizi
Saha ve fabrika Iyi olmak zorunda Prosediirlere gore
egitimi Cok onemlidir belirli adimlar
Uretim noktalarinin Miimkiin oldugunca Sohbet
ziyareti iyi Uriiniin 6zelliklerini
Uriin grubuna gére Tam olarak ve avantajl
uzmanlasma

k j ksaélavabilmis deéilim/ k kosullarin1 anlatmak

~

/

f Satis Planlama \ / Satis Destek \

Bolgeye ve miisterisine Uriiniin tazeligi,
gore planlama dizilimi, pif
Yazili olmayan noktalari

planlama Miisteri
Ayr bir strateji memnuniyeti
belirlemesine gerek Sorunlar1 ¢6zme
yoktur glicii

- NG

Sekil 11: Davranis Bazli Performans Modeli

/

Satis ve Pazar Payr Orani: Rakiplere gore son 1 yillik satis toplam1 ve pazar pay:
oran1 hakkinda elde edilen goriisler farklilik gostermistir. Bir katilimci net cevap
veremeyecegini ¢linkli degiskenlik gosterdigini belirtirken katilimeilardan ikisi rakiplere
gore 1yl dlizeyde bulunduklarimi ifade etmistir. Farkli sektorlerde yer alan {i¢ katilimci
pazar lideri olduklar1 yoniinde ortak goriis belirtmistir. Bu katilimcilardan biri rakipler
arasinda en biiyiik paya sahip olduklarini, bir digeri ise bdlgedeki rakiplerin yaklasik 8-9
kat1 biiyiikliiglinde bir pazar payma ve yillik satis toplamina ulastiklarini ifade etmigtir.
Katilimcilardan ikisi gayet iy1 diizeyde oldugunu ve %20’ik bir biiyiime ger¢eklestigini
belirtmistir. Bir bagka katilimc1 pazar payr hakkinda ¢ok net bilgi veremeyecegini; ancak
pazarda kutu bazinda Tiirkiye’nin 2. biiyiikk firmasi, TL bazinda 3. biiylik firmasi
olduklarini ifade etmistir. Bir katilimcr ise rakiplerden ziyade kendi performanslarina gore
%150 oraninda ciro artis1 ve biiyiime sagladiklarini belirtmistir. Diger katilimci rakiplerden

%35 tist seviyede oldugunu diisiinmektedir.
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SONUC

Satig giiciiniin firmanin organizasyon yapisi i¢indeki yeri pazarlama biriminin
orgiitlenis tarzi ile tutarli olacak ve satis hedeflerini gerceklestirebilecek bir yapida
olmalidir. Bu yapi, bir yandan hedefleri gerceklestirmek i¢in siirdiiriilmesi gereken
faaliyetleri eksiksiz bir bi¢gimde yiiriitmeye, 6te yandan da denetime uygun olmalidir. Satis
giiciiniin etkinligi i¢in hem satig temsilcisine hem de performansa énem veren bir ekip
yonetim sistemi gelistirilebilmelidir. Satig yoneticisi her bir satis elemanina tahsis edilecek
miisterilerin sayisina ve tiirline, satis elemanlarinin sorumluluklarinin belirlenmesine ve
tahsis edilecek cografi bolgeye karar vermelidir. Satis bolge planlama faaliyetleri ¢ikti
bazli stratejilerden daha ¢ok davranis bazli stratejileri uygulayan organizasyonlarda
oncelikli 6neme sahiptir. Yazina gore, saglam temelli satig bolge yapilari ulasilan miisteri
kapsamini arttirir, adil performans degerlendirmesini ve ddiillendirme sistemlerini gelistirir
ve seyahat maliyetlerini azaltir. Yazinda yer alan bir baska calismaya gore, motive seviyesi
yiiksek bir satig gliciine sahip, bolge planlamalarindan daha fazla memnun olan ydneticileri
blinyesinde  bulunduran organizasyonlar etkin satis organizasyonlar1  olarak

nitelendirilmektedir.

Satis yoneticileri, satig gilicli yonetim uygulamalarini belirleme asamasinda, bir
stirecin ¢iktisin1 Olgen ¢ikt1 bazli kontrol sistemini ya da siirecteki bireysel asamalar
degerlendirmek amaciyla kullanilabilecek davranis bazli kontrol sistemini tercih
etmektedir. Satis giiciinlii dogrudan kontrol eden satis yoneticileri davranis bazli 6lglim
sistemini kullanarak degerlendirme yaparlar. Davranmig bazli kontrol, satis elemani
performansi ve birim etkinlik arasindaki pozitif iligki ile ilgili bulgular iyi bir yonetici
performansina isaret etmektedir. Kavramsal olarak, satig temsilcisi performansi, satis
temsilcisi tarafindan yerine getirilen davraniglart ve satig temsilcilerinin ¢abalari ile elde
ettikleri c¢iktilar1 icermektedir. Bu performans boyutlar1 davranis ve ¢ikti performansi
olarak belirlenmistir. Satis yoneticiSinin davranig kontrol faaliyetlerini degerlendirme
boyutunun iist seviyelerde olmasi, satig ekibi davranis performansinin daha yiiksek
oldugunu gosterir. Yazinda ortaya ¢ikan ¢alismalarda, saha satis yoneticilerinin davranis
bazli kontrol uygulamalari ve ekibin davranis performansi arasinda 6nemli pozitif bir iliski

oldugunu bildirmislerdir. Ciktt bazli performans degerlendirmeleri sonuglarin objektif
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Ol¢iimlerine odaklanmaktadir. Satis organizasyon etkinligi, tim orgiitsel ¢iktilarin 6zet bir
degerlendirmesidir.Satis organizasyon etkinligi ve satis elemani performansi birbiriyle

iliskilidir ancak kavramsal olarak farkli yapilardir.

Calismada satis giicli organizasyonlarinda satig yoneticilerinin hangi faaliyetlerde
bulundugu, satis bolge planlamalarinin nasil gergeklestigi ve satig giici performansi
acisindan hangi faktorlere dikkat edildigini gosteren bir arastirma yapilmigtir. Arastirmanin
orneklemi, Bursa’da alt1 farkli sektorde faaliyet gosteren on li¢ ayri isletmede bdlge
miidiiri, satis miidiirii, genel miidir ya da sirket sahibi konumunda bulunan satis-
pazarlama yoneticileridir. Arastirmada yar1 yapilandirilmis goriisme teknigi kullanilarak

nitel analiz yontemi tercih edilmistir.

Elde edilen nitel verilerin analizi kapsaminda davranis bazli yonetim kontrol
faaliyetlerinin uygulama diizeyleri, bolge planlama yapilari, davranis bazli satis giicii
performansi ve satig organizasyon etkinligi hakkindaki degerlendirmeler tespit edilmek
istenmistir. Bu dogrultuda, satis yoneticilerinin gozetim, denetim, degerlendirme ve
odiillendirme faaliyetlerine; satis giiciiniin teknik bilgi, takim caligmasi, satis sunumu, satis
planlama ve satis destek performanslarina; satis organizasyonunun satig-pazar payl
oranlarina yonelik sorular sorularak goriisler alinmistir. Arastirmanin bulgularina gore satis
yoneticileri gozetim faaliyetleri sirasinda miisteri iligkilerine, satis temsilcisinin ise bakis
acisina, calisma disiplinine, stratejileri uygulama becerisine, hedefleri gerceklestirme
diizeyine ve lrliniin bulunabilirlifine daha ¢ok onem vermektedir. Satig yoneticileri
denetim faaliyetlerini insan kaynaklar1 politikalar1, miisteri memnuniyet anketleri, is tizeri
egitimler, eksiklik ve zayifliklarin tespit edildigi toplantilarla yerine getirmektedir.
Degerlendirme asamasinda satis yoneticileri satis temsilcilerinin gonderdigi ziyaret
raporlarint anlik gérme ve degerlendirme imkanina sahiptir. Bu ziyaret raporlar ile giinliik
ve haftalik degerlendirmeler yapilarak satis temsilcilerine geribildirim saglanmaktadir.
Satis organizasyonlar1 satis temsilcilerinin niteligine gére ya da satis sonuglarina gore
ticretlendirme karar1 alabilmektedir. Alman goriislerde bazi isletmelerin  her iki
degerlendirme kriterini de g6z Oniinde bulundurdugu sonucuna ulagilmistir. Satis
yoneticilerinin bolge planlamalar1 yaparken satis temsilcilerini km olarak yakin mesafelere
tahsis etmeye Ozen gosterdigi goriilmektedir. Bu durumu zamandan ve yakittan tasarruf
saglamak olarak nitelendiren katilimcilar mevcuttur. Ayrica bdlgede uzmanlagsma durumu

ve i yiikiine gore atama kriterleri uygulandigi gozlenmistir. Satis yoneticileri ¢ikti
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performansin1 degerlendirirken satig grafiklerinin de yer aldigi farkli programlar
kullanabilmektedir. Satis temsilcisinin {riiniin 6zellikleri ve uygulamalart hakkinda
bilgilendirilmesi i¢in egitimler verildigi, fabrika ziyaretleri gergeklestirildigi, iiriin grubuna
gore uzmanlagsma saglandigir sonucuna ulasilmistir. Katilimcilar basarili olmak igin satig
organizasyonu igerisinde takim c¢aligmasi saglanmasi gerektigi yoniinde ortak fikir
bildirmistir. Satis temsilcilerinin sirket prosediirleri ¢cer¢evesinde uyguladiklar: belirli satig
prezentasyonlart bulunmaktadir. Miisterilerin  ve bolgelerin  degisiklik  gosterdigi
durumlarda satis faaliyetlerini planlama ve strateji belirleme konularinin 6énem kazandigi
sonucuna ulastlmistir. Misteri devamliligini ve memnuniyetini saglamak adma birgok

isletme satig sonras1 hizmet faaliyetlerine agirlik vermektedir.
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EK: GORUSME FORMU

Sayin Katilimci,

Bu goriisme formu; Uludag Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme
Bolimii Yiiksek Lisans Programi kapsaminda yiiriitiilen “Satig Giicli Organizasyonunun
Kurgulanmas1 ve Yonetimi: Satis Yoneticilerinin Degerlendirmeleri Uzerine Nitel Bir
Analiz” konulu tez ¢alismasinda kullanilmak amaciyla hazirlanmistir. Arastirma tamamen
bilimsel etik, norm ve yontemlere dayali gerceklestirilmekte olup verilen yanitlar sadece
bilimsel bir amaca hizmet etmek iizere kullanilacak ve tgiincii kisilerin kullanimina

sunulmayacaktir.

Biitiin katilimcilarin gizliligi korunacaktir. Katilimcilara talep edildigi taktirde 6zet
bilgiler sunulabilecektir. Goriisme bilginizi 6lgmeye yonelik degil, fikrinizi almaya yonelik
olarak yapilmaktadir. Arastirmamiza katkida bulunmak igin gosterdiginiz ilgi ve

ayirdiginiz zaman igin tesekkiir ederiz.

Gorlismenin baslama saati:

Goriismeye katilan kisinin;

Ad1 Soyadz:

Yast:

Egitim Durumu:

Satig-Pazarlama Y 6neticisi olarak deneyim stiresi:
Firmadaki konumu:

Faaliyet gosterilen sektor:
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Sorular
1. Satis temsilcileri ile sahada ne siklikta vakit gegirirsiniz?

Alternatif Soru: Satis temsilcilerinin sahadaki faaliyetlerini degerlendirirken dikkat

ettiginiz faktorler nelerdir? Cikt1 bazli m1 davranig bazli mi1 bir degerlendirme yaparsiniz?

2. Satis temsilcilerinin egitimine ve performans degerlendirmelerine diizenli

olarak vakit ayirir misiniz? Vakit ayirirsaniz nasil bir yol izlersiniz?

Alternatif Soru: Satis faaliyetlerini ve mevcut potansiyeli arttirmak i¢in hangi

yardimci unsurlart kullanirsiniz?

3. Satis temsilcilerinin gerceklestirdigi miisteri ziyaretlerini ve elde ettikleri
satis sonuclarint ne diizeyde degerlendirirsiniz? Bu degerlendirmeler satis temsilcisinin

profesyonel gelisimine nasil etki etmektedir?

4, Satis temsilcilerine, satis faaliyetlerinin niteligine gére mi satis sonuglarina

gbre mi licret 6deme karari alirsiniz?

Alternatif Soru: Satis temsilcilerinin basarilarin1  ddiillendirmek igin finansal

olmayan tesvikler kullanir misiniz? Kullanirsaniz bu tegvik unsurlari nelerdir?

S. Satis bolgelerinizdeki pazar potansiyelinden ve satig {retkenliginden

memnun musunuz? Memnun degilseniz neden?

Alternatif Soru: Satis temsilcilerinin satig bolgelerine tahsis edilme (dagitim) sekli,

bolge planlamasi agisindan memnuniyet diizeyinizi etkiler mi? Neden?

6. Satis temsilcilerinin pazar payini genisletme ve sirket iiriinlerinin satigin
gerceklestirme performanslarini nasil degerlendiriyorsunuz? Uyguladiginiz bir 6l¢tim

teknigi var midir? Performanslari 1yi midir kot miidiir?
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Alternatif Soru: Satis ekibi tiim satis hedeflerine ve amaglarima ulagmak igin

gereken performansi gostermekte midir? Performanslari eksikse neden?

7. Satis temsilcileri sirket drlinlerinin  Ozellikleri, uygulamalarn ve
fonksiyonlart hakkinda ne Olgiide bilgi sahibidir? Bilgilendirme amagli neler

yapilmaktadir?

8. Satis temsilcilerinin takim i¢i uyumlar1 ve sirketin diger ¢alisanlari ile olan

is iliskileri ne diizeydedir?

Alternatif Soru: Satis temsilcileri problemleri ¢dzmek ve hedeflerini yerine

getirebilmek icin diger personellerle koordinasyon kurabilmekte midir?

9. Satis  temsilcileri satis  sunumlarin1  gerceklestirirken — miisterilerin
beklentilerini belirlemeye ve misterileri ikna etmeye egilimli midir? Satis sunumu

esnasinda uygulayabilecekleri belirli yaklasimlar var midir? Varsa bu yaklasimlar nelerdir?

10.  Satis temsilcileri giinliik faaliyetlerini planlayarak her bir miisteri i¢in

uygulanacak bir satis stratejisi belirlemekte midir? Nasil?

11. Satis temsilcileri satig planlamalarinin ardindan satis destek faaliyetlerinde

bulunur mu? Satis destek performanslarindan memnun musunuz?

Alternatif Soru: Satis temsilcilerinin {irliniin dagitimini1 ve kullanimi takip etme,

miisteri sikayetlerini ele alma durumu ne diizeydedir? Satis sonras1 hizmet icerisinde neler

onemlidir?

12.  Rakiplerinize gore son 1 yillik satis toplami ve pazar payr orani ne

diizeydedir?

Alternatif soru: Satis birimi 1 yillik siire igerisinde hedeflenen satis miktarina ve
pazar payma ulasabilmekte midir? Elde edilen satis miktar1 ve pazar payindan memnun

musunuz?

Gorlismenin Bitis Saati:
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