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A PROPOSAL ON SALESPERSON PERFORMANCE
EVALUATION: A TRIANGULAR PERFORMANCE
EVALUATION METHOD

Abstract: This research proposes a performance evaluation
method based on relationship among the salesperson, the
organization and the customers through 4 types of
performance.

The method is developed by a qualitative research realized via
interviews with department managers of 39 firms.

The interviewees describe the salesperson performance by the
contribution to the quantitative targets set by the management
for the period and confirm the accuracy of the separate and
complementary interfaces of the performance triangle.
Quantitative criteria are primal but qualitative criteria are not
negligible and have a complementary role.

Consequently, the presented method is suitable and acceptable.
Salesperson performance can be determined within the
triangle shaped by 3 interfaces and measured by qualitative
and quantitative criteria covering 4 types of performance.

Keywords: Sales Force, Salesperson, Sales Performance.

SATIS ELEMANI PERFORMANS DEGERLEMESiNDE
BIiR ONERI: UCGENSEL PERFORMANS DEGERLEME
YONTEMI

Ozet: Bu arastirma satis elemamimin  kendisi, satis
organizasyonu ve musteriler ile iliskileri Gzerine kurulu bir
bakis acisi ile 4 performans tipi Uzerinden bir performans
degerleme yontemi énermektedir.

Bu ydntem daha sonra 39 firmanin ilgili bolim madurleri ile
gerceklestirilen ylzylze gorusmeler 1si§inda nitel bir
arastirma ile gelistirilmistir.

Gorisme vyapilan kisiler satis elemani performansini
yonetimin donem icin belirledigi nicel hedeflere yaptigr katki
olarak tanimlamaktadir ve performans Ucgeninin ayri ve
birbirini  tamamlayici araylzlerinin  dogrulugunu teyid
etmektedirler. Nicel kriterler esastir fakat nitel kriterler ihmal
edilemez ve tamamlayici bir role sahiptirler.

Sonug olarak, 6nerilen yontem, uygun ve kabul edilebilir bir
yontemdir.  Satis elemani  performansi 3 araylzin
sekillendirdigi Ucgen igerisinde tanimlanabilir ve 4 tip
performansi iceren nitel ve nicel kriterlerle dlctlebilir.

Anahtar Kelimeler: Satis  Glcd, Elemani,

Performansi.

Satis Satis

I.  GIRIS

Satis elemani performansi ve firma hedeflerine
yaptigi katki son 20-30 yil boyunca bir ¢ok arastirmaya
konu olmustur [1, 2]. Bu ilginin sebebi satis elemanlarinin
performanslari aracthgiyla firmalarin hayatta kalabilmesi
ve iyi bir karhlk yakalamasinda oynadigi énemli roldir
[3]. Ayrica, satis elemanlarinin performansi pazarlama
faaliyetleri arasinda da 6nemli bir yere sahiptir [4] ve bu
baglamda satis elemaninin gorevi de pazarlamaya paralel
sekilde zaman icerisinde surekli bir degisim gdstermistir

[5].

Satis elemanlarinin performansina duyulan bu ilgi
ve verilen Onem, performans kavraminin tanimi ve
Olgtim Gzerine bir ¢ok arastirma yapilmasina yol agmistir
[6]. Performans kavrami konusunda bir cok distince
akimi ana hususlarda ayni dogrultuda olsa da, tartismalar,
kullanilan ~ 6l¢lim  kriterlerinin  gesitliligi  zerine
yogunlasmistir.  Bu baglamda, dogal olarak, is
dunyasinda, bir firmanin yoneticisi satis guicu ve kontrol
ettigi operasyonlar (zerine dogru, uygun bilgi ve sinyaller
olmadan iyi bir ydnetim gdsteremez. Bu yizden, bu bilgi

ve sinyalleri belirlemek, organize etmek ve firma
yonetiminin 0Online basit, uygun ve kullanilabilir bir
sekilde sunmak gerekmektedir. Bu calismanin amaci
yazin taramasinda One c¢ikan, birbirinden farkli ancak
tamamlayici performans kavramlarini bir araya getirerek
(6zel  performans, tutumsal performans, gorev
performansi ve gorev disi performans) satis elemani
performansini  degisik kriter ve acilardan ele alan
bitiunlesik bir ydntem sunmaktir. Bu bitlnlestirici
yontem ve onu meydana getiren kavramlarin agik ve net
bir sentezi satis elemani performansinin
degerlendirilmesini kolaylastiracak ve satis elemaninin
potansiyel performansini ve basarisinin  temelinde
bulunan boyutlarin daha hizhh ve iyi bir sekilde
tanimlanmasini saglayacaktir.

Oncelikle, satis elemani performansini
degerlendirmesi yazin taramasi araciligiyla ele alinarak
aciklanacaktir. Daha sonra ise, bu ydntem uzerine 39
firmanin satis ve pazarlama muduru ile yapilan yiiz yize
gorismeler sonucunda, onlarin yorum ve elestirileri
katilacak ve yontem gelistirilecektir.
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1. SATIS ELEMANI PERFORMANSI
KAVRAMI VE SATIS CEVRESI

Firmalarda, cahisan personelin faaliyetleri galisma
yasamlarinin her asamasinda gozlem ve sonug itibariyle
degerlendirilmektedir. Bu faaliyetler, ancak performans
degerlendirme  sistemi  icinde  yapilirsa  anlam
kazandigindan [7], performans degerlendirme faaliyetleri
geleneksel olarak insan kaynaklari yénetiminin en énemli
gerekliliklerinden biri olarak ortaya ¢cikmaktadir [6, 8].

Performans dederlendirme ydnteminin bagarisi,
firmanin gelismesine katki saglar ve yoneticilerin ve
yonetilenlerin basari derecelerinin bilinmesi ile firmanin
basarisinin uzun vadelerde kalici olmasina katki yapar [9].
Bu sureg, onceleri bélim midiriinin yonettigi basit bir
slire¢ iken, son donemde performans degerlendirme
konusunda 6nemli oranda degisiklikler olmustur [10, 11].

Gelecekte calisanlarin performansinin daha etkili
olup olmayacadini ve nasil verimli hale geleceginin
ortaya konulmasi yoneticilerin temel sorumluluklarindan
biridir [6, 12]. CuUnkl bu sekilde terfi, kariyer planlamasi,

Ucret  tespiti  yapilmaktadir.  Ayrica, performans
degerlendirme, performans yonetiminin en islevsel
boyutlari  arasindadir [13]. Yapilan degerlendirme

sayesinde, Orgutler icerisinde ¢ok yonlu iletisim tesis
edilerek kisisel gelisim saglanmakta ve drgutsel gelisime
katkida bulunulmaktadir. Bu baglamda degerleme, firma
amaglarin gerceklestirmede ve bu amaglara bireysel
katkilarin  neler oldugunu belirlemede son derece
onemlidir [3, 14].

Performans degerlendirme, “orgiitteki gorevi ne
olursa olsun isgbrenin calismalarini, etkinliklerini,
eksikliklerini, yeterliklerini, fazlaliklarini, yetersizliklerini
kisacasi bir bitun olarak tim yonleriyle gbdzden
gecirmektir” seklinde tanimlandigi gibi [15], “bireyin
gorevindeki basarisini, isteki tutum ve davranislarini,
ahlak durumunu ve 6zelliklerini bitiinleyen ve galisanin
Orgutlin basarisina olan katkilarini degerlendiren planh bir
arac” olarak da tanimlanmaktadir [16].

Performans  degerlendirme ile  isgo6renlere,
yaptiklari ise iliskin geribildirim verilerek, o6rgiit icin
onlarin bireysel katkilarini arttirmak amaglanmaktadir. Bu
dogrultuda  performans degerlendirmesi, ¢alisanlar
acisindan énem tasidi§i kadar, érgitler acisindan da énem
tasimaktadir.  Performans degerlendirme ile 6rgut
icerisinde yer alan tim bireyler etkinliklerini,
yeterliliklerini, fazlaliklarini, yetersizliklerini g6zden
gecirme firsati bulacaklar ve sonrasinda ¢alisan,
eksiklikleri ve yetersizlikleri ortaya ciktiginda bunlari
giderme ve yeteneklerini gelistirme imkéani kazanacaktir
[17,18].

Satis elemani performansi ise, Oncelikle satis
elemaninin firma hedeflerine ulasmaya yaptigi katki
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olarak tanimlanir [1, 19]. Ancak, performans kavrami,
binyesinde satis elemaninin davranislart  ve nasil
davranmasi gerektigini belirten noktalar1 da yansitmali ki
firma hedef ve amagclari 1s1ginda, satis elemaninin

calismasi her agidan degerlendirilebilsin [2]. Sonug
olarak, satis elemaninin performansi, organizasyon
amaclarina  yapilan  katkiya goére deQerlendirilen

davranislar olarak tanimlanir [20].

Yukarida belirtildigi izere, performans kavraminin
tanimi, hedeflere ulasmak icin degerlendirilmeye alinmasi
gereken davranislar ve elde edilen sonuglara ulasmada
satis elemaninin katkisi Gzerine bir bilgi vermese de ortak
paydalari gostermektedir. Performans degerlendirme 6zel
bir 6nem arz eder, ¢linki performans élguimine siki sikiya
baghdir ve bu agidan satis elemaninin gérevini degisik
yonlerden ele almasi gerekir [6]. Dolayisiyla, satis
elemani performansinin  dogru ve adil bir sekilde
degerlendirilmesi icin satis elemaninin gorevinin tim
boyutlari degerlendirmeye alinmahdir. Bu degerlendirme,
kismi olarak ya da bir bitin olarak degisik kisiler
tarafindan  gergeklestirilebilir. Bu satis elemaninin
kendisi, bagll oldugu satis ekibindeki Ust ya da ustleri ve
calismakta oldugu musteriler olabilir [5]. Degerlendirme
sirecinde katki saglayabilecek bu kisiler, satis elemaninin
performans 6lcim ve deg@erlendirme  yonteminin
dayandigi destekleri olustururlar.

Her aktor ciftinin arasinda olan Karsilikli iliski
yontemin U¢ ara yuzunid olusturur. 1) satis elemani -
organizasyon 2) satis elemani - misteriler 3)
organizasyon — musteriler. Bu seklin incelenmesiyle iki
soru ortaya cikmaktadir. ilk olarak, bu ii¢ ara yiizden
hangisi ya da hangileri satis elemani performansini
tahminde yardime olur. ikinci soru ise, bu ara yiiz ya da
araylzler yoluyla degerlendirmeye ulasmak igin hangi
kriterler esas alinmalidir. Bilindigi Uzere, satis elemani
performansi  de@erlendirilirken Kisiler sadece bazi
acilardan  degerlendirme  yapabilirler bu  ylizden
calismanin takip eden bélimiinde farkh satis performans
tipleri Uzerine vyapilmis Onceki arastirmalar ve bu
arastirmalarin temel aldigi bakis acilari ele alinacaktir.

Satis elemani performansi (zerine gerceklestirilen
arastirmalar bu kavramin esas olarak 4 performans tipi
cercevesinde ele alindiini géstermektedir. Bunlar, 6zel
performans, tutumsal performans, gérev performansi ve
gorev disi performans seklinde siniflandirilabilir.

11.1.  Ozel Performans

Genelde elde edilen satis sonuglarina dayali olarak
gerceklestirilen  performans  de@erlendirmesi,  satis
elemaninin, organizasyonun amacini gerceklestirmede
elde ettigi sonuclarin objektif bir de§erlemesidir [1, 19].
Satis elemaninin cabasi ve becerisi dogrultusunda ulastig
nicel, kantitatif sonuclari ifade eder [21]. Bu organizasyon
icerisinde (st ya da yoneticinin 6dullendirme ya da
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cezalandirmasina esas teskil eden boyuttur. Bu
performansin élcimi icin kullanilan kriterler konusunda
tam bir fikir birligi olmasa da esas olarak kullanilan
Onemli kriterlerden bazilari satis hacmi, kér, aylik satis
komisyonu, yeni musteri sayisi, kota gergeklesme orani
ve elde edilen pazar payidir.

Bu kriterlerin incelenmesi sonucunda iki dnemli
performans boyutu ortaya ¢ikmaktadir ; satis elemaninin
kendi cabasiyla yarattigi olumlu etki ve sonuclar ile
firmanin  ortaya koydu§u pazarlama strateji ve
politikalarinin yarattigi sonug [6]. Satis elemaninin elde
edilen kar ve satis rakamlarina kendi Kisisel cabasiyla
yapti§i katki « 6zel performans » ve satis elemani olmasa
dahi firmanin ulasacagi sonuglar ise « 6zel olmayan
performans » olarak tanimlanabilir [2]. Bu noktada &zel
performans satis elemani-misteri, 6zel olmayan
performans ise satis organizasyonu-musteri cercevesinde
gerceklesir. Satis elemaninin performansini satis elemani-
misteri cercevesinde ele almak gerekir ancak bu cerceve
de satis bdlgesinin potansiyeli, rekabetin yogunlugu gibi
bazi dis faktorlerin etkisini barindirir [6]. Bu ylizden satis

elemaninin  ikinci  bir performansi olan tutumsal
performansini da ele almak gerekir.
11.2.  Tutumsal performans

Tutumsal performans, satis elemaninin

sorumlulugundan ileri gelen aktiviteleri gergeklestirme
seklindeki basarisini  belirtir  [21]. Satis elemaninin
kontrolinde olmayan ve performansini etkileyebilecek
degiskenleri gz ardi eder ve iki tip davranis kategorisini

kapsar; «satis» ve «satis disi» davranislar [19,21].

Satis davranislari satis elemani-misteri iliskileri
cercevesinde misteri icin deger yaratan, satis elemaninin
6zel performansina katki yapan ve kisa vadede satis
elemaninin edindigi nitel davraniglardir (satis becerisi,
satis adaptasyonu ve teknik bilgi gibi).

Satis disi davraniglar ise satis elemaninin firma
icindeki asli gorevine bagli diger gorevlerini kapsar. Bu
gorevler, satis elemaninin, kendi satis planini, musteri
ziyaret takvimi ve diger ekiplere geri bildirim ve yaptig
katkidan olusur [22]. Gérmekteyiz ki tutumsal performans
satis elemani-misteriler ve satis elemani-organizasyon
cercevelerinde etkisini gostermektedir ve satis elemani-
organizasyon cercevesindeki performansi ayrica satis
elemaninin, bir diger performansina; gorev performansina
etki eder.

11.3. Gorev Performansi

Firmanin genel satis performansina etki eden, satis
elemaninin firma tarafindan belirlenmis is tanimindaki
aktivitelerin  sureklilik — gosterecek  sekilde yerine
getirilmesini kapsar [23]. Satis elemaninin, firmanin
pazarlama stratejilerinin uygulanmasindaki verimliligine
isaret eden bu performans [24,25] satis elemani-
organizasyon  cercevesinde gerceklesir ve  bunu
gerceklestirmek icin gerekli satis disi davranislara da
baghdir.

Musteriler

- Tutumsal
Performans

- Ozel Performans
- Gorev Digi
Performans

PERFORMANS
ALANI

- Ozel olmayan
Performans

Satis Elemani

- Gorev
Performansi

- Gorev digli
Performans

Organizasyon

Sekil.1. Satis Elemani Performansini Degerlendirmede Temel Kavramlar
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11.4.  Gorev DisI Performans

Gorev disi performans, satis elemaninin gorevi
kapsaminda resmi olarak bulunmayan ancak firmaya
olumlu katki saglayacak, satis elemani icin fark yaratan
performansini belirtir. Herhangi bir  sekilde
odullendirilmeyen, satis elemaninin  kendi istegiyle
yaptigi, verimlilife katki yapan bu davranislar 6érgitsel
vatandaslik davranisi olarak da tanimlanmistir [24] ve
satis elemani degerlendirilirken g6z Oniine alinir. Bu
davraniglar, satis elemaninin; isini zamaninda yapmasini,
zorluk ve beklenmedik durumlari tolere edebilmesini [26]
calisma arkadaslari ile dayanisma ve yardimlasmasi ile
anlasmazlik yasamamasini kapsar. Bu davranislar tim
organizasyona fayda sa§ladigi gibi bireylere ve ayrica
musterilere de fayda saglar ve olumlu sonuclar dogurur.
Bu davraniglarin misteriye yansimasi, onlara kisisel bilgi
saglama ve bazi islerin yapiminda yardim olarak
gerceklesir ancak misteri talebi olarak 6dillendirilmez,
uzun vadeli iliskilerin saglamlastirilmasina yardimci olur
[27].

I1l.  PERFORMANS DEGERLENDIRME
KRITERLERI

Satis elemani performansinin degerlendirilmesinde
nitel ve nicel kriterler kullanilmaktadir. Nitel kriterler;
performans tiplerinden gérev disi performansa, tutumsal
performanstan satis davranislarina ve buna bagl olarak

kismi sekilde gorev performansina baghdir. Nicel kriterler
ise satis elemaninin 6zel performansina ve gorev
performansina baglhdir.

Bu kriterler performans kavraminin  gesitli
boyutlarini  etkilemektedir. Performans degerlendirme
stireci temel olarak bu kriterlerin cesitli performans
arayuzlerine yerlestirilmesine esas teskil eder. Her kriter
icin onu en gucli sekilde etkileyecek olan faktor
belirlenir. Ornedin, kota gergeklesmeleri, satis elemani-
organizasyon cergevesinde ele alinmalidir ¢linku bir satig
hacmi ancak daha &nce konulmus olan hedeflerle
karsilastirildiginda anlam arz eder. Dolayisiyla, bazi
durumlarda musteri bir siparisin 6nemli ve 6zel oldugunu
disunse dahi bunlar satisi yapan firma nezdinde yetersiz
miktarlar olarak kabul edilebilir.

Performans arayuzlerinin olusturulma siirecini ele
alacak olursak, nitel kriterlerin goérev disi performansi
degerlendirmede daha sik kullanilmakta oldudunu
gormekteyiz; nicel kriterler ise gérev performansi ve 6zel
performansi de@erlendirmede daha etkin olmaktadirlar.
Bu  baglamda, satis  elemani performansinin
degerlendirilmesinde  nitel ~ve  nicel  kriterlerin
belirlenmesinin dénemi ile satis elemani performansi ve
satls organizasyonunun verimliligi arasinda yapilan
ayrimin 6nemi dikkate alinmalidir. Bu bulgular Sekil.2 ile
sematik olarak verilmistir.

Nitel Kriterler Nicel
Kriterler

Gorev Disi Tutumsal Gorev Ozel
Performans Performans Performansi Performans
- Musterilere - Teknik Bilgi - Ekip - Satis hacmi
yardim - Satis calismasi - Pazar payi
- Bilingli ve becerisi - Musteri - Yeni
durist orgltsel - Hizh ziyaret plani musteriler
vatandas adaptasyon - Bilgi geri - Siparis

bildirimi adedi vb...

- Kota orani

- Ziyaret

sayisl

- Toplam

komisyon

- Harcama

kontroll vb...

Sekil.2. Satis Elemani Performans De§erlemesinde Temel Kriterler
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IV. UYGULAMA VE BULGULAR

Kavramsal agidan ydntemi test edebilmek ve elde
edilen sonuclari analiz edebilmek amaciyla uluslararasi ve
ulusal pazarlarda faaliyet gosteren 39 firmanin satis
midird ya da organizasyon yapisina gore bolge satis
mudarleri ile ylz yilize gorismeler gerceklestirildi.
Gorusmeler esnasinda 4 ana konu bashgi ele alinmistir;
performansin tanimi ve performans kavrami (4 tip
performans), performans kavraminin 3 ara yuz 1si1ginda
degerlendirilmesi, performans Kkriterlerinin belirlenmesi
ve siniflandiriimasi ve son olarak yéntemin genel
uygunlugu Uzerine gorusilmistir.  Satis  elemani
performansini temel alan sorular yari yapilandiriimis
milakat formunda bu 4 baslik altinda toplam 16 soru ile
irdelenmistir. Bu sorular herhangi bir yonlendirme
olmamasi amaci ile kesinlikle gorisulen Kisilere
gosterilmemistir. Performans kavrami ile ilgili 3 arayliz
ve kriterler konusunda satis elemaninin  davranis
kaliplarindan yola cikarak nitel ve nicel degerlendirme
kriterlerine ulasmanin yani sira satis sonuclarindan yola
cikarak da satis elemaninin 6zel performansina ve satis
boliminin  genel basarist  ve yapisal basarisina
ulastimistir.  Gorlsmeler esnasinda elde edilen, satis
elemanin degerlendirmesinde izlenen mantiksal cerceve
ve ana bagliklar Sekil.3’de verilmistir.

Gorusme yapilan 39 satis miduri ve bélge satis
midard  belirli  bir  cesitlilik yakalamak amaciyla
belirlenmistir. Toplamda 16 farkli sektorde faaliyet
gostermekte olan firmalarin 14 “G kurumsal pazarlama ve
satls yapmakta iken digerleri nihai tlketici odakli
calismaktadir. Gorusllen kisilerin satis ekiplerinin boyutu
ise 10 kisiden 300 kisiye kadar degisen sayidadir.
Yaklasik 5 ay siiren yiiz ylze goriismeler bireysel ve yari-
formal (yari-yapilandiriimis) olarak gergeklestirilmistir.
Her goOrisme 1 saatten biraz fazla slrmistir ve
gorismelerde herkese ayni sorular ayni sozcukler
kullanilarak yoneltilmistir. Dolayisiyla, gorismelerde
sinirh bir ézglrlik vardir [28] ancak gorismenin konu
akisina gore sorulan sorularin siralarinin degistirilebilmesi
ile cevaplayicilara bir esneklik saglanmis ve goriismelerin
verimliligi arttirilmistir [29]. Gorisulen kisilerin farkli
sektdrlerden olmasi ile satis guicu ve genel anlamda satis
elemani performansi ele alinmasi hedeflenmistir. Bu
noktada calisma sektdr bazinda ileriki calismalarda
derinlestirilebilir.

Kaydedilen ve yaziya alinan goriismeler (izerinde
icerik analizi ve deginilen 4 ana konuya gore
siniflandirma  yapilmistir.  Ayrica, orjinal sekilleriyle
yapilan bazi tanim ve yaklasimlara analizin bazi
noktalarini netlestirmek amaciyla calismanin icinde yer

‘ Satig eleman: davramslan ‘

:
, .

verilmistir.

| !

| Orgiitsel vatandag davramsslars ‘ ‘ Gorev davramglan ‘ ‘ Satig elemanmm cabalar H Satig boliimiin gabalar
L i
| ! !
I5 arkadaslarma Orgiite Miigterilere
)
| Gérev dist performans ‘ ‘ Tutumsal performans H GorevPerformanst H Ozel performans H Ozel olmayan performans |

I !

L

N ! |

Nitel Nitel Nitel
Eriterler Eeriterler riterler

Migel Migel Migal
Eeriterler Eeriterler Eriterler

| | |
'

/_1

Sahg elemanmm, Nitsl
Eritetler 2qismdan
degerlendirilmesi

Sahg elemanmm, Nicel
kritetler zoizmdan
degerlendirilmesi

Sonug performans:

Genel Degerlendirme

Sekil.3. Satis Elemani Degerlendirmede izlenen Ana Bagliklar
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Gorusme  gerceklestirilen  madirlerin -~ %85’i
(33/39) satis elemanlarinin performansini firmanin dénem
basinda belirlemis oldugu nicel hedeflere yaptigi katkiyla
tanimlamaktadir. Bu bakis agisinda, bir satis elemani
kendisine konulan satis hedeflerine ulasir ya da belirlenen
duzeye yakin bir satis dizeyi yakalarsa ancak iyi bir
performansa sahip olarak kabul edilmektedir. Bu hedefler
genel olarak satis hacmi, satis cirosu ve satis bitcesine
uygunluk bazinda belirlenir. Bdylece, satis elemaninin
performansi kendi satig becerisinin sonucunda bir satig
rakamini yakalamasi olarak ortaya ¢ikar ki bu miktar daha
once firma tarafindan belirlenmis bir referans miktar, satis
kotasi ya da satis cirosuna gore degerlendirilir. Bazi
gorusler asagidaki sekilde dile getirilmistir:

«Bagsarili bir satis elemani, kendisine dizenli bir
bicimde verilen hedeflere ulasma ve gegme kapasitesine
sahip satis elemanidir».

«Satis elemaninin  basarisi, ciro hedeflerini
tutturmak ve kendisine rakamsal olarak belirtilmis satis
diizeyini gergeklestirmektir».

Ayrica, satis elemaninin  performansi, gorevi
sirasinda goOsterdi§i musteriye karst ve firma ici
davranislarindan dolayli ya da dolaysiz sekilde de
etkilenmektedir. Firma, satis elemanindan dis (musteri ve
rekabet) ve i¢ cevreden (urunler, marka...) gelen etki ve
geri bildirimlere kisa strede akilci cevap vermesini
bekler. Dolayisiyla, performans, satis elemaninin cevresi
ile olan iliskilerindeki davranislarinin bir bitlind olarak da
tanimlanabilir. Bir yonetici asadidaki sekilde bir tanim
yapmistir.

«Performans, musteri se¢imi, 0Urin tanitimi ve
musteri  sadakati yaratmanin yani sira  markay!
gelistirmektir. lyi satis elemani, marka degerini 6ne
cikaran, Urtni konumlandirmayi bilen ve uzun vadeli-
karh, sureklilik arz edecek musterileri secebilen satis
elemanidir».

Gorusulen  satis  madurleri, 6ncelikle  satis
elemaninin  6zel ve gbrev performansina &nem
vermektedirler. Yaptiklari performans tanimlamasi bu iki
tip performansa uygundur ve dl¢limleri de rakamsal hedef
ve oranla yapilmaktadir. ikinci bir nokta ise, tutumsal
performans Uzerinde durulmasi ve satis davranislarina
O6nem verilmesidir. Bu baglamda, satis elemani
performansi taniminda temel olarak satis elemaninin
belirli diizeyde satis yapabilmesi ve bunun icin gerektigi
gibi bir tutum sergilemesi gerekliligi 6ne cikmaktadir.
Ayni zamanda, satis muidurleri satis elemaninin 6zel ve
0zel olmayan performansi arasindaki farki kabul
etmelerine ragmen bu farka deginmemektedirler. Satis
sonuclarinin hedeflere oranina ve nicel verilere verdikleri
6nem sonucunda satis elemaninin elde ettigi sonuclari baz
almaktadirlar ve nitel &zellikler madirlerin performans
taniminda sonuclar kadar 6nem arz etmemektedir. Bu
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midurlerin gorev performansini gerekli fakat sonug
yaratmakta yetersiz bir kosul olarak algiladiklarini
gostermektedir. Gorev disi performans pek s6z konusu
edilmese de musteriler ile iliskilerin ilerletilmesi, satis
elemaninin  lider o6zellikleri ve etik kurallara da
gorusmeler sirasinda kisaca deginilmistir.

Son olarak ise performansin bireysel yéni g6z
ondne alinmistir ve bu konuda performans kavraminin
evrensel ve iginde bulunulan sektor, Grunler ve satis
elemanlarina bagl olan Kkarakterinden bahsedilmistir.
Dolayisiyla, kavramin her satis elemanina gorev olarak
ayni sekilde geldigi fakat kavramin adaptasyon ve
kabuliiniin kisiye goére sekil aldigi ve satis elemaninin
deneyim ve tecriibesiyle misteri ve sektdre gore de
farkhliklar arz ettigi belirtilmistir.

Gorusme  gerceklestirilen  yetkililerin - tamami
birbirinden ayri ve ayni zamanda, birbirini tamamlayici
ozellige sahip 3 araylzin ve performans (cgeninin
dogrulugunu teyid etmektedirler. Bunun yanisira, her
araylzin agirhginin esit olmadigini ve performansin bu
Uc araylziin olusturdugu karmasik bir bileskesi oldugu
belirtilmistir. Gorlstlen bir yetkili; «Bu sema ve
semadaki iliskiler gercede uygundur ancak her birinin esit
agirhikta olmadigint géz o©nine alarak bir merkez
belirlemek gerekir » seklinde fikrini belirtmistir.

Gorusilen kisilerin - gogunlugu  (%65; 25/39)
performansi olusturan 6geler arasinda en énemli agirli§
satls elemani-organizasyon arayiiziine verse de bu
Kisilerin nihai tiketici odakli calistiklar
gozlemlenmektedir. Oysa kurumsal satis s6z konusu
oldugunda satis elemani-misteri araylzinin agirhk
kazandigini gérmekteyiz; gorisulen satis mudurlerinden
biri « satis elemani- misteri araytzi 6nemli, ¢unki bizim
icin 6nemli olan misteri tatmini ve bu misteri
sadakatinde c¢ok etkilidir, musterinin tekrar bizi
secmesinde satis elemaninin rolii énemlidir ancak biyik
nihai pazar s6z konusu oldugunda bu kadar agirhk
vermezdim. » diyerek gorusmelerin analizinden elde
edilen performans kavraminin 3 ayakli tanimini ve bu
ayaklarin  olusturdugu Uggenin adirhk merkezinde
bulundugunu 6zetlemektedir ayrica gordugimiz Ulzere
hizmet verilen musteri tipine gore bu merkezin de yer
degistirdigi anlasiimaktadir.

Performans kriterleri s6z konusu oldugunda ise,
gorisme yapilan tim satis mdddrleri  performans
degerlendirmesinin iki tip tamamlayici nitelikte 06zel
kriterlerden faydalanilmasi gerektigine isaret
etmektedirler : « Nitel » ve «Nicel » kriterler. Nicel
kriterler, rakamsal ya da oransal olarak Olculebilir
sonuclar ortaya koyarlar. Satis kotasinin gerceklestirilme
oranl, ciro, satis hacmi, pazar payi en sik kullanilan ve adi
gecen oOrnekler olmalarina ragmen yeni misteri sayisl,
harcama sinirlamasi ve ddemelerde yasanilan aksaklik ve
gecikme sayilari da dikkate alinmaktadir. Diger taraftan
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nitel kriterler iki sekilde tanimlanmaktadir. Oncelikle
nicel kriterlerin aksine rakamsal ve objektif bir sekilde
degil, satis elemaninin gésterdigi ¢abanin gdzlemlenmesi
ile ortaya c¢ikan bir dederlendirme olmalari nitel
kriterlerin 6zelligidir. Ornek olarak, goriismeler sirasinda,
bir satis muaduria nitel degerlendirme ve performans
Olcimunin bir yoruma bagl oldugu icin ¢cok daha zor ve
givenli olmayan bir degerleme sistemi oldudunu
belirtmistir. Ciinkd, bu performans degerleme sekli bir
donemin satis sonuclarini incelemek yerine tim bir
dénem boyunca stren degerleme isi seklini almaktadir.
ikinci olarak ise, nitel kriterler nicel kriterlerden farkli
ancak onlarla uyumlu sonuglar verir ve nitel kriterler bir
tir profesyonellik kriterleri seklini ahr. Gorusmeler
esnasinda nitel kriterlerin satis elemaninin  kendini
yetistirme ve gelistirme kaynagi olup, yeni bir satis
elemaninin performansini nitel agidan degerlendirebilmek
icin en az iki yil zaman taninmasi gerektigi sonucuna
variimistir.

Gorusmeler sonucunda, goérmekteyiz ki, bu
kriterler alanlarina gore biyuk bir cesitlilik icerisindedir
(Pazar ve rekabet, pazarlama faaliyetleri, misteri iliskileri
ve etik). Nicel kriterler, gorisme gerceklestirilen satis
muddrlerinin %66°s! tarafindan performans degerlemede
en onemli kriterler olarak kabul edilmektedir ve kriterler
arasinda nicel kriterlerin en az %70 agirliga sahip olmasi
gerektigi disuncesindedirler. Diger satis muddrleri ise, iki
tip kriter arasinda Karsilastirma yapmak yerine nitel
kriterlerin, nicel kriterler icin ©dnemli wve onlar
tamamlayici bir role sahip olduklarini belirtmislerdir.

Performans kriterlerini ilk bakista bu yontemdeki
sekli ile ozel, tutumsal, gbrev ve gorev disi olarak 4
kategoride ele almasalarda, satis mudurleri, goérismeler
sonucunda yéntemin temel ve uyumlu oldugu gériisinde
olduklarini belirtmis ve kendi kullandiklari kriterleri bu
yonteme, oncelikle nitel-nicel ayrimini yaparak kolayca
dahil etmiglerdir. Nitel kriterler arasinda bulunan gérev
disi performansi; liderlik ve etik kriterleri ile tutumsal
performansi; genel pazarlama faaliyetleri ve musteri
iliskileri, gorev ici performansi pazar ve rekabet kriterleri
ile eslestirmis ve konumlandirmislardir. Dolayisiyla,
kendi calistiklari firmada oldudu sekli ile performans
degerleme sirecindeki asama ve kriterleri bu yontem
icerisinde  gorebilmektedirler.  Ancak, bu yontem
cercevesinde 4 kategoride toplanmis kriterler gibi
profesyonel ortamda kullanilan tim kriterleri gruplamanin
zorluguna ve bu 4 kriter kategorisinin ayni agirligi
tasimadi§ina dikkat cekmislerdir.

Bu baglamda gormekteyiz ki, sunulan ydntem
belirttigimiz noktalar ve gorismeler dogrultusunda
temelli ve uygun bir yontem olarak kabul edilebilir.
Performans kavrami, bitinlesik bir sekilde 3 arayizin
olusturdugu tcgenin alani igerisinde bulunmaktadir ve 4
tip performansi kapsayan nitel ve nicel kriterlerce
Olgtimleri yapilmaktadir.

V. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu arastirma da satis elemaninin kendisi, satis
organizasyonu ve musteriler ile iliskileri Uzerine kurulu
bir bakis acisi ile 4 performans tipi Uzerinden bir
performans degerleme ydntemi dnermek amaglanmistir.
Ancak, problem alani ve uygulanan ydntem gibi diger
bazi nedenlere bagh olarak arastirmanin bazi sinirhliklari
olmustur [30].

Gergeklestirilen gorusmelerin analizi 3 noktada
calismanin gelistirilebilecegini gostermistir. Oncelikle,
satis temsilcilerinin performanslarinin élgimi firmanin
icinde bulundugu sektér ve donem dikkate alinarak
yapiimahdir. Bu baglamda, y6ntem, firmanin cevre
faktorlerini ve bu faktorlerin etkilerini 6n plana
cikarmalidir. Rakip firmalarin pazarlama faaliyetlerinin
yogunluk derecesi ve satis guctinin blyuklugl, satis
temsilcilerinin performansini pozitif ya da negatif yonde
etkileyebilir. Gérismelerde, firmanin icinde bulundugu
sektorel rekabet kosullarinin 6nemine vurgu yapilarak,
diger firmalarin tutundurma calismalarinin yogunlugu ve
rekabetin kazandigi ivme ile bu yontemde kullanilan
Ucgen icerisinde belirlenen performans noktasinin bir
sonraki dénem degisik bir merkez olusturacak sekilde yer
degistirebilecegdi belirtilmistir. ikinci nokta ise firmalarin
kendi  binyelerinde  gerceklestirdikleri  motivasyon
calismalari, satis boluml ve satis elemanlarina yonelik
egitim programlari ile satis gucunl yonlendirmesi ve
etkilerinin dikkate alinmasi gerekliligidir. Bu performans
ve  motivasyon  kaldiraclart  ile  (cretlendirme
politikalarinin satis glcline olasi etkileri ile performans
Ucgenine yapacagi etkiler gdz ardi edilmemelidir. Son
olarak ise, gorusmeler esnasinda satis guclnin
performansinin {zerinde, zamanin, olasi etkilerinin de
dikkate alinmasi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Satis
elemaninin firma icerisinde ya da disinda cesitli zaman
dénemlerinde almis oldugu egitim, kazandi§i tecriibe ve
deneyim duzeyi ve bunlarin yani sira zaman igerisinde
yasanan olay ve firma igerisinde gegirilmis olan zor
donemler de satis elemaninin kisisel gelisimine ve isinde
kazandigi tecrubeye etki ederek satis performansinda
etkili rol oynar. Bu 3 noktanin da dikkate alinmasi
onerilen yontemin daha iyi ve dogru sonuclar vermesini
saglayacaktir.

VI.  SONUC

Gunimizde cevresindeki degisimlere siratle ayak
uydurabilen, dinamik ve basarmaya odaklanmis
organizasyonlar  ayakta kalabileceklerdir.  Surekli
degisimin yasandigi giiniimiizde ve yasanacagi gelecekte,
yonetsel etkinlik ve drgutsel verimliligin anahtari insan
olacaktir. Kiresellesen dinyada hemen her sey yeniden
yapilanmaktadir. Bu  gelismelere  paralel olarak
isletmelerin boyutlari biyidikce satis giicti yonetimi ve
bu yonetimin temel unsurlarindan satisgi performansini
olgme ve degerlemesinin giderek @&nemi artmaktadir.
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Performans degerlemenin isletmelere faydali olabilmesi
icin, insan kaynaklarinin planlanmasi ve gelistirilmesi
alanindaki etkinligini artirmak, bunun igin de satiscilardan
beklenen performansin derecesi olgulerek kendileri ile
fikir birliginin saglanmasi gerekir. Bu nedenle de cagdas
yontemler kullanilarak performans degerlemeye ihtiyac
duyulmaktadir.

Satig glcinin performansi lizerine
olusturdugumuz  kavramsal,  batunlestirici  yontem
gerceklestirilen gorismeler aracihgiyla gelistirilmistir.
Satis guici performansini 8lgmeye yonelik yaklasimlari ve

performans 6lcuimlerini  kavramsal ve operasyonel
anlamda ele alip bir sentezini yaparak bir araya
getirmistir.  Bunu  gerceklestirirken  satis  gucinin

performansina etki edebilecek faktdrler Uizerine odaklanan
bir bakis agisindan faydalanilmistir. Onerilen yéntem
ayrica satis yonetimine de performans degerleme ve
performans kriterleri olusturmada yeni yaklasim ve bakis
acilari getirmektedir.

Bu yontem ile esit agirliklandiriimis kenarlari olan
Ucgen icerisindeki konumlandigi pozisyona gore satis
elemaninin eksik yanlarinin belirlenerek gelisimlerini
saflayabilecekleri ve yodun rekabet ortaminda faaliyet
gosteren isletmelerin isgérenlerinden etkin bir sekilde
yararlanmalari saglanabilir. Uygulamada, satis
elemanlarinin gelisimlerini gdz 6niinde bulunduran bu
yontemden faydalaniimasi, firmalarin hizli degisimlere
ayak uydurabilmesine ve satis elemanlarinin daha verimli
ve basarili olmasi ile firmanin rekabet glicini artmasina
destek saglayacaktir. Dogal olarak farkli performans
degerleme yaklasimlari, farkh etkiler vyaratir ancak
firmanin esas amaci arzu edilen Orgutsel hedeflere
ulasmayl  saflamak olduguna gbre, pazarlama
yonetiminde de, satis yonetimi 6rgit amaclarina ve
kiltirine uygun de@erleme yaklasimini benimsemelidir.
Clinkii  satis elemani, organizasyon ve misteri ile
performans ti¢cgenini olusturmaktadir.
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