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Oza:

Bu c¢alisma, satis elemani performans degerlendirme literatlrinden
hareketle, performans degerlendirme g¢alismalarinda kullanilan kriterleri
belirli bir sistematik igerisinde toplamaya calisan kavramsal bir
incelemeden olugsmaktadir. Konuya iligkin literatlirtin  incelenmesi
sonucunda, performans degerlendirme kriterlerine yonelik c¢alismalar,
¢alisma amaci, kullanilis yeri ve sekline gore ele alinmig ve performans
kriterleri belirlenmistir.

Abstract:

A Literature Review About the Perfor mance Appraisal Criteria of
Sales People

The objedive of this qudy is to set a onceptual framework for the
performance gpraisal criteria of sales people through the review of
performance gpraisa literature. Performance gpraisal criteria of sales
people ae determined after an assessment of the objedives, place ad
form of usage of performance praisal studies.
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GIRiS

Satis elemanlarinin performanslarini degerlendirmek firmalar igin 6nemli
bir konuyu olusturmaktadir. Ozellikle, satis elemanmin iicretlendirilmesi,
yiikseltilmesi ve motivasyon planlarmin olusturulmasinda bu degerlendirmeler-
den biyik olclide yararlanilmaktadir (Lambert, 1997). Ayrica, satig elemant
performans degerlendirmesi, satis programimin formiile edilmesi ve kontrolii
(Johnston ve Marshall, 2003: 237) ile satig elemani (SE) gelecek satiglarini
artirmak i¢in satis planlar1 gelistirmek ve motive etmek igin bilgi (ise alma,
SE’nin igine son verme, terfi ettirme, iicret ve 6diillerin belirlenmesi, transfer,
uyusmazliklari gidermede) saglamaktadir (Futrell, 1999). Bunun yanisira,
yOnetimin satig organizasyonunun etkililigini artirmak ve SE’nin performansini
gelistirmek igin karar vermesine yardimci olabilecek bazi temel bilgiler
saglamaktadir (Cravens, 1995).Y6netimin ihtiyag duydugu her iki tiir bilgi sekli
de performans belirleyicilerinin ne oldugunu anlamalarimi gerektirmektedir
(Piercy vd., 1998). Ayrica, bu kriterler degerlendirmenin SE tarafindan kabul
gbrme derecesini de ekilemektedir (Pettijohnvd., 2001). Dolayisiyla, satig giicii
performans degerlendirmesi yonetim i¢in Snemlidir. Bu Onem, satig
performansini  degerlendirme ¢abalarinda etkili kriterlerinin - belirlenmes
geregini de 6n plana gikarmaktadir.

SE performansima yonelik literatiir incelendiginde, farkli yaklasimlarla
karsilasilmaktadir. Ornegin: Performans degerlendirmenin saglayacag: faydalar,
performansi etkileyen faktorler, performans degerlendirme siirecinde kullanilan
ve kullanilmasi gereken kriterler, degerlendirme siireci ve zamanlamasi,
degerlendirmenin kim tarafindan yapildigi (yonetim, satis elemani, miisteri) vb.
Dolayisiyla, SE performansimi 6lgecek ve yonetimin amacma hizmet edecek
performans kriterleri ve Olgiitlerinden hangisinin dogru ve uygun oldugu
tartisma konusudur.

Bu g¢alisma satis elemani performansini degerlendirme konusunda
yapilacak caligmalara katki saglamak amaciyla, satis elemani performans
degerlendirme literatiiriinden = hareketle,  performans  degerlendirme
calismalarinda kullanilan kriterleri belirli bir sistematik icerisinde toplamaya
calisan kavramsal bir incelemeden olusmaktadir.

1. CALISMANIN METODOLOJISI

Burada, SE performans degerlendirmesi ile ilgili ¢alismalar, ¢alisma
amaci, performans degerlendirmenin kullanilig yeri ile gsekline gore
siniflandirilmig ve SE performans degerlendirme kriterleri yedi yaklagim altinda
gruplandirilmigtir. Aslinda, bu tiirden bir literatiir arastirmasinda, s6z konusu
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vaklagimlarin tarihsel gelisimleri ve birbirlerinden farklilagmalarmin dikkate
alinarak, degerlendirilmesi daha dogru bir yontem olabilirdi. Ancak, her bir
yaklagim grubu iginde yer alan ¢alismalarin tarih sirasi gozetilerek verilmesi,
SE performans degerlendirme kriterlerinin gruplandirilmasint zorlastirabi-
lecekti. Bu nedenle, yaklasimlarin tarihsel siralamasi Ek’te sunularak,
yaklagimlar i¢inde yer alan ¢alismalarin kullanilan 6lgek ve kriterler gdzdniine
alinarak agiklanmasi tercih edilmistir.

2. SE PERFORMANS DEGERLENDIRME KRITERLERINE
GENEL BiR BAKIS

SE performans degerlendirme kriterleri literatiirde farkli sekillerde ele
almmistir. Ornegin; niteliksel/niceliksel (Jobber ve Lancaster, 2008: 447-451),
davranmig/¢iktt (Dalrymple vd., 2001 512), subjektif/objektif (Johnston ve
Marshall, 2003: 481) ve girdi/¢ikti (Pettijohn vd., 2001), davranig/sonug
(Darymple ve Cron, 1992 718725). Cikt1 temelli Slgiitler satis hacmi, kota
ylizdesi vb. gibi sadece performansin bir boyutu ile ilgilenmektedir.
Dolayisiyla, bireysel ig performansindan elde edilen sonuglardir (Pettijohn vd.,
2001). Diger taraftan, satig literatiiriinde subjektif, niteliksel, girdi ya da
davranigi temel alan Olgiitler satig giicli performansint degerlendirmede
kullanilmaktadir. Girdi 6lgiitleri iletisim yetenegi, gorinim, rekabet ve Urln
bilgisi, zaman yonetimi, miisteri sayisi vb. kisisel kontrole dayali Slgiitlerdir
(Pettijohnvd., 2001). Ancak, ¢ok farkl sekillerde ele alinmis olsalar da bunlarin
objektif ve subjektif kriterler/élcitler (Johnston ve Marshall, 2003: 481-488)
olarak temelde iki kategoride toplandiklarmi s6ylemek miimkiindiir.

2.1 Objektif Olgiitler: Satis yoneticisinin firma verilerinden elde
edebilecegi, satis siirecine yonelik istatistikleri yansitmaktadir. Bu olgiit
nicelikle (sayisal) ilgilidir ve satis elemanmin ne yaptigina odaklanmaktadir.
Firmanin kullandigi satis ve maliyet analizleriyle birlestirilebilen objektif
Olgiitler, ti¢ alt kategori icerisinde ele alinmaktadir.

i) Cikt1 Slgiitleri : Siparisler (Siparis sayisi, miktar1 ve iptal edilen siparis
sayist gibi), hesaplar (yeni, kaybedilen, aktif, vadesi ge¢mis ve potansiyel
hesaplarin-miisterilerin- sayisi)

ii) Girdi Olgiitleri: Aramalar (planlanan ve planlanmamis miisteri arama
sayisi, gergeklestirilen arama sayist), dolayli arama (mektup, telefon, vb.)
zaman kullanimi (¢aligilan giinler, giin basina diisen arama orani, satis ve
satamama i¢in kullanilan siire), harcamalar (toplam, satislarin ve kotalarm
yiizdesi olarak harcamalar), satig dig1 faaliyetler (potansiyel misterilerle yapilan
telefon goriismeleri ve yazilan mektuplar, teklif olusturma sayisi, miisterilerle
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iliski kurma ve gelistirme, dagitim kanali iiyeleriyle toplanti, egitim faaliyetleri
ve bu iiyeleri arama sayisi, vb.),

iii)Cikt1 ve girdi 6lg¢eklerinin oranlari: Gider oranlart (satis masraflari
orani, arama maliyeti orani), hesap gelistirme ve hizmet oranlart (hesap isleme
orani, yeni ve kaybedilen hesap orani, ortalama siparis biiyiikliigii ve siparis
iptali oranlari, vb), arama faaliyeti ve iiretkenlik oranlar1 (giine, hesaba gore
arama oranlari, planlanan arama orani, vb.)

2.2 Subjektif Olciitler: Satis yoneticisinin, satis elemanmin isini nasil
yaptigima yonelik degerlendirmelerine bagli Olgiitlerdir. Nitelikseldirler ve
performansin davranigsal boyutuyla ilgilenmektedirler. Bdylece, satis siireci
persfektifinden satis elemanlarmin  ne ve nasil islerini yaptiklarim
yansitmaktadirlar. Bu yaklagimda veri, yo0neticinin gdzlemleriyle, satis
elemaninin iligkide bulundugu diger kaynaklardan ve satis verilerinden elde
edilmektedir. Niteliksel performans degerlendirmeleri y6netimin Onyargisini
icermektedir. Bu Onyargiy1 kismen azaltabilmek i¢in asagidaki kategoriler
kullanilmaktadir:

i) Satig sonuglari (satig performansi, yeni miisterilere satig, (iiriin

hattindan satis),

ii) Bilgi (firma politikalari, fiyat ve Urlin bilgisi),

iii) Satig alan1 y6netimi (faaliyet ve aramalarin planlanmasi, masraflarin

kontrol edilmesi, kayit ve raporlarin degerlendirilmesi),

iv) Miisteri ve firma iligkileri (miisteriler, ortaklar ve firmalarla SE’nin

iyi iliski kurabilmesi),

V) SE’nin kisisel dzellikleri (girisimcilik yonii, dis goriiniimii, kisilik,

beceriklilik vb.).

Bu kategorilerin 6nem derecesi firmaya ve firmanin da bunlar1 ne igin
kullanicagina bagl olarak degisebilmektedir. Terfi ve transfer kararlari igin
iirtin ile miisteri iligkileri ve bilgisi Snemli olurken, isten ¢ikarma, tazminat vb.
gibi konularda satis performansina yonelik Slgiitler 5nemli olmaktadir.

3. LITERATURDEKI SE PERFORMANS DEGERLENDIRME
KRITERLERININ SISTEMATIK iINCELENMESI

SE performans degerlendirmede kullanilan kriterleri ilgili literatiir
gergevesinde, c¢alisma amaci, kullanilis yeri ve sekline gore su ana basliklar
altinda ele almak ve tartigmak miimkiindiir: “SE’nin dogrudan performansi ile
ilgili”, “Uyarlayici satis davranigi ve SE performans iliskisi ile ilgili”, “Miisteri
bakis agist ile ilgili”, “Iliski pazarlamasi, iletisim gelistirme ve SE performansi
ile ilgili”, “Satis etkililigi ve SE performansi ilgili”, “Kontrol sistemi altinda SE
performansi ile ilgili” ve “SE performansini etkileyen etmenler ile ilgili”
kriterler.
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Ayrica, SE performans degerlendirme kriterleri ile ilgili calismalarin
1977 yilina kadar genellikle objektif Olgiitlerle kriter gelistirmeye yonelik
oldugu saptanmistir. 1977 ve sonrasinda ise, ¢aligmalarda objektif ve subjektif
Olcitlerin  kullanimi  ve gelistirilmesi yogunluk kazanmistir. Dolayisiyla,
calismada baslangi¢ olarak bu dénem ele alinmigtir.

3.1. SE’min Dogrudan Performansi ile ilgili Kriterler

1980°1i yillara kadar literatiirde genellikle satis hacmi, satig gelirleri vb.
gibi objektif (¢iktr) performans olgiitleri ele alindig1 belirtilmektedir (Weitz,
1978,Avilavd. 198). Ancak, Lamont ve Lundstrom (1977 ve Busch ve Bush
(1978) calismalarinda davranig ve ¢ikti temelli performans kriterlerinin her
ikisini de degerlendirmislerdir. Lamont ve Lundstrom (1977) satis elemaninin
performans kriterleri (davranis temelli: teknik yeterlilik, satis alan1 y6netimi,
yetenek, kisisel gelisim, iliski gelistirme, ¢ikti: satiglar, kota,gbriisme sayisi,
satiglar vb.) ile kisilik degiskenleri ve yas, egitim gibi kisisel ozellikleri
arasindaki iligskiyi incelemislerdir. Diger taraftan Cocanougher ve Ivancevich
(1978) satig giiciinii degerlendirmek igin davranis temelli BARS sistemini
gelistirmigledir.

Walker vd. (1977), Churchill vd. (1985, Cravens vd. (1993 (Ek Tablo
6.), Piercy (1998) (Ek Tablo 6.), Behrman ve Perreault (1982) vd., satig organi-
zasyonunun ve SE performansini belirleyicilerini saptamaya ¢alismislardir.

Walker vd. (1977) SE performansinin belirleyicilerini saptamaya y6nelik
bir model olusturmuslardir. S6z konusu modelde, yetenek, rol algilari,
motivasyon, beceri diizeyinin dogrudan, organizasyonel ve ¢evresel
degiskenlerin ise, dolayli olarak SE’nin performansini etkiledigini ortaya
koymusglardir. Churchill vd. (1985) Walker vd. (1977)' nin bu modelini temel
alarak SE’nin performans belirleyicilerini saptamaya yonelik olusturduklar
“Meta-Analizi Modelinde™, performans belirleyicilerini rol degiskenleri, beceri,
motivasyon, kigisel faktorler, yetenek, organizasyonel ve gevresel faktorler
olarak belirlemislerdir.

Behrman ve Perreault (1982) satis performansmi bes temel boyutta
(teknik bilgi kullanimi, bilgi arastirma ve saglama, gider kontrolu, sunum
yapma, satig amaglarina ulasma) 6lgmeye ve kavramlastirmaya c¢alismiglardir.
Bush vd. (1990) SE’nin performansini degerlendirmede ¢ikti yerine davranig
performansinin ele alinmasini savunarak, davranis ya da faaliyet temelli bir
Olgek (bilgi,yetenek, miisteriye servis yetenegi, satis siireci, iiriin ve satis ve
magaza bilgisi, isbirligi) gelistirmiglerdir. Hultink vd. (2000) yeni iiriin satisinda
satig performansinin belirleyicilerini (yeni iiriiniin pazar paymi arttirmadaki
katki, satis hacmi, satis, miisterileri bulma ve satma, amaglart basarmada
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yonetime katki) saptamaya ¢aligmiglardir. Choronko vd. (2000 ise, SE
performans degerlendirme kriterlerinin ve bu degerlendirme zamaninin satis
performansina etkisini incelemislerdir. Degerlendirme, yonetimin SE’mi (satis
hacmi, satiglar, kota, satis gOriisme sayisi ve maas artis yiizdesi) ve ayni
zamanda SE’nin goreceli olarak kendini (satis hacmi, kotaya ulagsma yetenegi,
miisteri iligkileri vb) degerlendirmesi yaklasimi dogrultusunda ¢ikti ve davranis
kriterleri ile yapilmistir. Bu ¢alismaya benzer yaklasimla Pettijohn vd. (2001)
performans degerlendirme kriterlerine farkli satis durumlarinda kriter
kullanimindaki farkliliklar, kriterlere yonelik SE algilar1 ve degerlendirme
sikligi degerlendirmelerini de ekleyerek, ¢ikti ve davranis kriterlerini, (satis
hacmi, miisteri tatmini, satis hedeflerine ulasma, tutum, girisimcilik, iiriin
bilgisi, iletisim yetenegi vb.) kullanmislardir.

Diger taraftan, SE performans diisiikliigiinde ya da basarisizliginda
etkili olabilecek kriterleri, Dubinsky (1999) kavramsal olarak tartisirken, Dwyer
vd. (2000) basar1 ya da basarisizliga neden olabilecek kritik teknikleri
belirlemeye c¢alismislar ve ¢ikti olgiitii kullanmislardir. Marshall vd. (1999)
calismalarinda SE faaliyetlerini belirlemeye calismislardir. Dogrudan SE
performansi ile ilgili kriterlere yonelik ¢alismalar ve kriterler Ekteki Tablo 1 de
verilmistir,

3.2. Uyarlayiar Satis Davramisi ve SE Performans iliskisi ile Tlgili
Kriterler

SE performansina yo6nelik bu baslik altinda toplanan c¢alismalar
performans ve uyarlayict (adapte edici) satig davranigi arasindaki iligkiyi ve
performans kriterlerini belirlemeye yonelik ¢alismalar seklinde (Ek Tablo 2.)
literatiirde yer almaktadir. Bunlardan Weitz vd. (1986) belirtilen iligkiyi
kavramsal olarak tartismis ve SE performansi ve uyarlayici satigin belirleyicisi
olarak SE’nin bilgi yapisini incelemislerdir. Spiro ve Weitz (1990) uyarlayici
satig, performans, yonetimsel faaliyetler ve SE’nin satigla ilgili kisisel
ozelliklerini ele aldiklart ADAPTS performans Slgegini gelistirmislerdir. Keilor
vd. (2000) de galigmalarinda ADAPTS 6lgegini kullanmiglardir (Ek Tablo 4.).
Marks vd. (1996) ADAPTS performans 6lgegini ele almis ve gelistirmeye
calismislardir. Anglin vd. (1990) SE’nmin biligsel senaryolarinda yansittig
uyarlayic1 satis deneyimi ile yOnetimin SE performansina yonelik algisi
arasindaki iligkiyi incelerken objektif (satis hacmi, pazar payr) ve subjektif
(miisteri tatmini, miisteriyi dinleme, satis sunumu, iiriin bilgisi vb) performans
Olgiitlerini kullanmislardir. Uyarlayici satis davranisi ve performans ile Boorom
vd. (1998) SE’nin iletisim becerisini, Shepherd vd. (1997) ise, etkin dinleme
yetenegi arasindaki iliskiyi arastirmiglardir. Her iki ¢alismada da ADAPTS ile
Behrman ve Perreaut (1982) Slgiitleri temel alimmistir. Ayrica, Hunt ve Bashaw
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(1999) uyarlayici satista, SE’nin basarisinda etkili olabilecek bilgi olusturma
siirecini de agiklamislardir.

3.3. Miisteri Bakis Acisi ile ilgili Kriterler

Satig giicli yonetimi tarafindan yapilan performans degerlendirmelerine
farkl bir bakig agis1 getirmek suretiyle, agirlikli olarak miisteri goriis ve etkisini
ele alan galismalar Ek Tablo 3’te verilmistir. Bunlardan, Saxe ve Weitz (1982)
miisteri odakli satigs davranigi, satis asamasinin Ozellikleri ve SE’nin
performansi arasindaki iliskiye yonelik SOCO 6lgegi gelistirmiglerdir. Brown
vd. (1991 bu SOCO 6&lgegini kullanarak, SE performansini miisterilerin bakig
acisindan degerlendirmisler ve 6lgegin performans dlgiimiinde uygunlugunu test
etmislerdir. Orgiitsel diizey (Merkezilesme, calisanlardan destek ve tiiketiciye
odaklanma derecesi) ile SE’nin satis odakli ya da tiiketici odakli olmasi
arasindaki iliskiyi inceleyen Boles vd. (2001) de SOCO &lgegini temel
almiglardir. Lambert vd. (1997) miisterinin SE’n1 ile firmay1 degerlendirmesi ve
miisteri (giivenebilirlik, teknik bilgi, triin bilgisi ve hazir bulunmasi) ile
yonetimin SE’ye yonelik degerlendirmesi (SE’nin  performans diizeyleri)
arasmdaki iligkiyi arastirmiglardir. Benzer sekilde, SE performansina yonelik
miisteri ve yonetimin algilarmi Dion ve Banting (2000) karsilagtirmiglar ve SE
performansinda cinsiyet farkliligmin etkisini incelemislerdir. Diger taraftan,
Dion vd. (1997) calismalarinda miisterilerin ve satis elemanlarinin SE
performans ve diger faaliyetlere yonelik degerlendirmeleri arasindaki farklar ile
miisterilerin performans algisindaki cinsiyet unsurunu arastirmiglardir. Her iki
calismada da algilanan performans ve davranig Slgiitleri kullanilmistir. Leigh ve
Summer (2002) miisterinin SE hakkindaki izlenimleri, SE’nin sozlii olmayan
iletisimine yonelik verileri (jest, durus, giysi vb.) arasindaki etkilegimi
incelemiglerdir. Sosyal izlenimler olarak giivenebilirlik, bagimlilik, kabiliyet,
arkadaslik, empati,vb. gibi kriterler alimmistir. Dolayisiyla, bu g¢alisma
miisterilerin ~ SE’'n1 degerlendirirken g6z ontine aldiklart  kriterlerin
belirlenmesinde de 6nemli olabilecektir. Weitz (1978 ve 1986) miisterinin karar
verme siirecinde SE’nin miisteri tercihlerini etkileyen faaliyetlerini belirlemeye
calismis ve SE’nin yetenegi ve géreceli performansi (¢ikti Slgiitleri: satig, kota,
vb.) arasindaki iliskiyi incelemistir. Darian vd. (2001) SE’nin miigteriye
sundugu hizmette gosterdigi performans ve kriterleri (miisteriye saygi, {iriin
bilgisi, heveslilik vb. ile bunun miisteri agisindan 6nem derecesini) belirlemeye
calismislardir,

3.4. Qliski Pazarlamasi, iletisim Gelistirme ve SE Performansi ile
lgili Kriterler

Miisterilerle uzun dénemli iligkiler gelistirebilen isletmeler, miisterilerin
akillarinda kalmadan baslayip, miisteri tatmini ve sadakatine kadar uzanan
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siiregte sadakat yoOniinde yogunlagsmayi saglayabileceklerdir. Bu iligkileri
olusturup, gelistirmede satis personelinin rolii onemlidir. Iliski pazarlamasi,
satig iliskisi, iletisim faaliyetleri, SE’nin iletisim becerisi ve performansina
yonelik calismalar Ek Tablo 4.’te verilmistir.

Bu kapsamda, Boles vd. (2000) SE performansi, iliski bazli satig
davraniglart ve SE oOzellikleri arasindaki iligskiyi, gelistirdikleri model
kapsaminda incelemislerdir. Satis faaliyetleri, iliski pazarlamasi kapsaminda
miigterilerle etkilesim yogunlugu, isbirligi niyetleri gibi davranig kriterleri ve
SE’nin ¢ikti performansit (son 12 aydaki satiglar) 6l¢iilmiistiir. Buna ilaveten,
Beatty vd. (1996) SE’nin miisterilerle iliskilerini arastirmiglardir. Schultz ve
Evans (2002) bu iliskileri artiracagi varsayilan ¢iktilari etkileyebilecek SE’nin
stratgjik iletisim modelini ve ¢iktiya etkilerini arastirmiglardir. Beverland (2001)
iliski bazli satisin uygun oldugu durumlarda, SE’nin miisterilerle iliskisini
gelistirmesini etkileyen faktérleri belirlemeye calismistir. Keilor vd. (2000)
iliski bazli satis dzelliklerinin (uyarlayicilik, miisteri ve hizmet odaklilik) SE
performansi iizerindeki etkisini incelerken, SOCO ve ADAPT 6lgegini temel
almislar ve SERV 6lgegini gelistirmiglerdir. Brashear vd. (1997) SE’nmn
miisterilerle devam eden iligkileri ile ilgili ve satis slirednde gerekli faaliyetlere
harcadigi siire ve performansi arasindaki iliskiyi arastirdiklari ¢alismalarinda
cikti performans (son 12 aydaki satiglar) kriterini ele almiglardir. Sengupta vd.
(2000) stratejik miisterilere yonelik SE’nin etkililigi (miisteriyi gelecekte de
calismak i¢in 6zendirmek, miisteri iliskileri ve degeri olusturmak) ve miisteri ile
iletisim kalitesi, miigteri giiveni, stratejik ve girisimcilik yetenekleri arasindaki
iliskiyi, olusturduklari modelde arastirmislardir. Iletisim kurma ve gelistirme
performansina yonelik olarak, Pitt vd. (2000) SE’nin iletisim korkusu ve
performansi arasindaki iliskiyi iletisim anlayisi agisindan ele alinmistir.

3.5. Satis Etkililigi ve SE Performansi ile ilgili Kriterler

Satis 6rgiitiiniin etkililigi, diger bir anlatimla amaca ulagma derecesi satis
yOnetimi i¢in 6nemlidir. Bu 6nem etkililigi azaltan ya da artiran etmenlerin ele
alinip incelenmesini de beraberinde getirmektedir. SE’nin performansi firma
etkililigini etkileyebilmektedir. Dolayisiyla, satisin degisik agsamalarinda gérev
iistlenen ve miisteri karsisinda firmayi temsil eden SE’nin faaliyetleri, kisisel
ozellikleri, iletisim yetenegi, satis hacmi vb. gibi davranig ve g¢iktilarinin
sonucunda ortaya ¢ikan performans ve etkililik arastirmalarina dayali, SE
performansi ile etkililik arasindaki iliskiye ve performans kriterlerine yonelik
calismalar Ek Tablo 5.’te ele alinmigtir. Bu ¢alismalarda, performans &lgiim
kriterleri genelde ayni temellere (Behrman ve Perreault (1982) 6lgegini temel
almiglardir) dayanmakta ve benzer performans kriterleri kullaniimaktadir.
Bunlardan, Weitz (1981) satis etkililigi ile satis davranisi arasinda iligki kurmus
ve satig davranislari, miisterinin satin alma siirecinin O6zellikleri, miisteri ile
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iliskisi, SE’'nin kaynaklarma (tiriin ve mdsgteri bilgisi, yetenegi vb.) iligkin
kriterler gelistirmistir. Avila vd. (1988) calismalarinda Weitz (1981) ve
Behrman ve Perreault (1982)'un belirledikleri kriterleri temel aarak, etkililik,
satig davranigi ve performans (satis kalitesi ve hacmi iiretme ve tlm
performans) arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Benzer sekilde, Piercy wvd.
(1998) de (Ek Tablo 6) satis giicii etkililiginde davranig performansinin
degerlendirilmesinin ¢ikti performansina gére daha iyi bir gosterge olacagini
savunmus ve her iki performans olgiitiinii de (davranis:teknik bilgi ve satis
sunumlari, uyarlayici satis, takim ¢alismasi, satig planlama ve destekleme, ¢ikt:
Behrman ve Perreault (1982) ve Cravens vd. (1993 olgekleri) ele almiglardir.
Baldauf ve Crawens (2002) ise, satig organizasyonunun etkililigi ile SE’nm
davranig ve ¢ikt1 performansi arasindaki iligkiyi incelemislerdir. Ayrica, Smith
(1997) birlikte ¢calisan SE’larmin etkililiklerini arttiran ya da azaltan farkliliklari
bulmaya calismis ve subjektif performans kriterlerini (miisteri tatmini, birlikte
satig yapilan miisteri sayist, iligkinin etkililigi, karsilikli tatmin) kullanmastir.

3.6. Kontrol Sistemi Altinda SE Performansu ile ilgili Kriterler

Kontrol sistemi ve bu sistem ile satis organizasyonunun etkililigi
arasindaki iligkiyi temel alan, diger taraftan satis elemani performansini
inceleyen calismalar Ek Tablo 6.’da verilmistir. Anderson ve Oliver (1987),
Cravens vd. (199), Oliver ve Anderson (1994), Piercy vd. (1998, Barker
(1999), Grant ve Cravens (1999, Baldauf vd. (2001), Krafft (1999)
calismalarinda, satis giicii kontrol sistemini ¢ikti ve davranis bazli kontrol
sistemi olarak ikiye ayirmislardir. Challagalla ve Shervani (1996 ve 1997) ve
Challagalla, Shervani ve Huber (2000) kontrol sistemini ¢ikti, faaliyet ve
kapasite kontroli dmak Uzere ¢ boyutta, Piercy, Cravens ve Lane (2001)
davranig bazli kontrol sistemini, Agarwal (1999) c¢ikti ve siire¢ bazli kontrol
sistemini ele almiglardir. Bu kontrol sistemi yaklagimlari altinda performans
kriterleri su sekilde belirlenmistir; Anderson ve Oliver (1987) gelistirdikleri
modelde SE performans kriterleri olarak satis organizasyonunun amaglarina
ulagma, miisterilerin ihtiyaglarma hizmet etme, kisisel satis ve diger ¢ikti
sonuglarin1 &nermislerdir. Cravens vd. (1993), Oliver ve Anderson (1994),
Piercy vd. (1998, Barker (1999, Piercy, Cravens ve Lane (2001), Baldauf vd.
(2001) performans kriterleri belirlemede Behrman ve Perreault (1982)'nin
performans 6lgegini temel almiglardir. Cravens vd. (1993) performansi: SE’nin
satis disi davranigsal performansi (bilgi toplama, masraf kontrolii), satis
davranigi performansi (teknik bilgi kullanim1 ve sunum yapma performansi) ve
cikti performansi (satis amaglarina ulagsma) olmak iizere iige ayirmiglardir.
Oliver ve Anderson (1994) performansi ¢ikti (goreceli olarak:firmanin satis
amaclarina ulagma, ¢aba ve toplam performans) ve girdi performansi (bilgi
toplama, masraf kontrolii, satis sunum yetenegi ve satis amaglarina ulagma)
olmak iizere iki grupta Olgmiislerdir. Piercy, Cravens ve Morgan (1998
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caligmalarinda Behrman ve Perreault (1982), Cravens vd. (1993) ve Spiro ve
Weitz (1990) Slceklerini temel alarak, davranig performansi (teknik bilgi, satis
sunumlari, uyarlayici satis, satis planlama, satis destekleme, takim ¢alismasi) ve
cikti performansini (pazar pay1 olusturma, yiiksek kar marji olusturacak satiglar
yapma, satig gelirleri, yeni iirlin satist, temel miisterileri bulma ve onlara satis,
satis hedef ve amaglarina ulagsma ve satma) dl¢miislerdir. Barker (1999) ise, SE
performansint iige ayirmigtir; ¢ikti performansi, satis dist davranis performansi
(uyarlayici satis yaklasimlari, takim ¢aligsmast, satis planlama, satig destekleme),
satis davranigi performansi (teknik bilgi, satis kapasitesi). Krafft (1999)
davranis ve ¢ikti performansini, Grant ve Cravens (1999) cikti performansi
(firmanin pazar payin artirmak, satis amag¢ ve hedeflerini agmak), davranis
performansi (teknik bilgi, uyarlayici satig, ekip ¢alismasi, satis sunumu, satis
planlama, satis destegi) ve Baldauf vd. (2001) ¢ikti (yillik satis hedeflerine
ulagsmak, SE’nin yillik ortalama satis miktar1 ve satis biriminin toplam
performansi) ve davranis (Cravens vd. (1993) o6lgegi) performansini ele
almiglardir. Challagalla ve Shervani (1996 ve 1997) ve Challagalla, Shervani ve
Huber (2000) caismalarinda Sujan, Weitz ve Kumar (1994) performans
Olgegini kullanmiglardir.

3.7. SE Performansim Etkileyen Etmenler ile ilgili Kriterler

Satig elemaninin performans degerlendirmesine yonelik literatiirde SE
performansini artiran ya da azaltan faktorler olarak is tatmini, motivasyon, ¢aba,
rol algisi vb. gibi asagida agiklanacak olan etmenler alinmaktadir. Ek Tablo
7’de verilen bu ¢alismalarda da performans degerlendirmede genellikle davranis
ve ¢ikt1 Slgekleri birlikte kullanilmaistir.

SE’nin is tatmini ve performansi arasindaki iliskiyi inceleyen Bagozzi
(1980), performans kriteri olarak satis hacmini almistir. Futrell ve Parasuraman
(1984) SE performansi, is tatmini arasindaki iligkiyi saptamay1 amaglamislar ve
Uglnci faktor olarak personel devir oranmni almiglardir. Ancak, Bagozzi (1980)
calismasinin aksine, bu ¢alismada calisma istegi, tutum, yetenek, bilgi vb. gibi
niteliksel/davranig GSlgiitlerine yonelik kriterler kullanilmistir. Benzer sekilde,
Yilmaz (2002) SE performansi, ig tatmini ve orgiitsel baglihga yonelik
gelistirdigi modelde, performansi su kriterlerle Slgmiistiir: Satis uzmanligi,
kazanilan para, ¢ok basarili satig elemaninin kariyerini diger satig elemanlarinin
gbzoniine almasi. Bu ¢aligmalardaki performansi etkileyen ¢ogu faktdrii bir
arada ele alan McKenzie vd. (1998) SE’nin rol ve ekstra rol performansi ile is
tatmini, Orgiitsel baghlik, rol algisi, personel devir orani arasindaki iligkiye
yonelik model gelistirmiglerdir. Busch ve Bush (1978) performans, is tatmini,
isten ayrilma istegi, igin algilanan 6nemi ve rol belirliliginden olusan faktorlerde
cinsiyete gore farklilagmay1 aragtirmiglardir. Performansi satis elemanlarinin
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kendilerini goreceli olarak nitelik ve nicelik acisindan degerlendirmesi ile
Ole¢miislerdir.

Sohi (1996) ise, SE'nin performansi, is tatmini, rol ¢atismasi ve rol
belirsizligindeki ¢evresel farklilik ve dinamizmin etkilerini incelerken,
performans kriteri olarak davranis ve ¢ikti Slgiitlerini kullanmiglardir (satislar,
karlilik, yeni miisteri bulma, varolan miisterilere hizmet sunumu). Lask vd.
(2001) SE’nin performansi, is tatmini, 6rgiite baghlik, isten ayrilma istegi ve
duygusal bitkinlik arasindaki iligkiyi incelemisler ve performansi Behrman ve
Perreault (1982)’un performans olgiitii ile Slgmiislerdir. Verbereke (1997)
SE’nin bagkalarmin duygularina duyarli olmast ya da kendi duygularini
baskalarina iletebilmesinin SE ¢iktilarina etkisini incelemis ve benzer sekilde
Behrman ve Perreault (1982)’un performans olgiitiinii temel alarak satis hacmi,
karsilikli etkilesim, miisteriyle iliski gelistirme kriterlerini kullanmistir, Singh
vd. (1994) kurduklari modelde SE’nin rol stresleri ile davranigsal ve psikolojik
ciktilar1 (is tatmini, Orgiite baglilik, isten ayrilma niyeti) arasinda araci etmen
olarak SE’nin tiikkenmisligini (burnout) belirtmislerdir. Pullins ve Fine (2002)
deneyimli ve deneyimsiz ya da daha az deneyimli SE iligkilerini “usta-girak™
iliskisi cergevesinde ele almiglardir. Bu baglamda deneyimli SE’larinin
ustlendikleri gelistirme ve yol gosterme sorumluluklart ve davraniglari ile is
tatmini ve performanslari arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Performans
degerlendirme kriterleri olarak miisteri iliskileri, satis sunumlari, isletme igi
iletisim, planlama/zaman y6netimini temel almiglardir.

Diger taraftan, Brown ve Peterson (1994) gelistirdikleri modelde
cabanin rol algilari, motivasyon ile performans ve tatmin arasinda bir araci
etmen olarak etkisini incelemislerdir. SE performansini ii¢ kriter grubu (bir
vandan diger satis elemanlarma, diger yandan toplam performansmin firma
icindeki dizeyine ve Uglncl olarak 0Urdn sunumu, giyim, nakit kazanma
etkililigine gore) gercevesinde 6lgmeye galismislardir. Bu modeli temel alarak
test eden Mengii¢ (1996) benzer performans degerlendirme kriterlerini kullan-
mugtir. Diger taraftan, SE’nin performans belirleyicileri olarak ele alinan ¢aba,
SE’nin satistaki yetenek ve becerileri, rekabet etme ile performans arasindaki
iliskiye yonelik gelistirdikleri modelde Krishnan vd. (2002) davranig ve cikti
Olgiitlerini birlikte kullanmiglardir. Farkli olarak, SE’nin A tipi davranisi,
performans ve deneyimi arasindaki iliskiyi inceleyen Bartkus vd. (1989) araci
degisken olarak rol belirginligi ve ¢abayi ele almiglardir. Kullandiklari perfor-
mans kriterleri ise, son 6 aylik satislar ve kayitlar olmak iizere ¢ikt1 Slgiitiidiir.

SE’nin 6grenmeye ya da performansa yonelik amag¢ belirlemesi ile
performanslari arasinda araci etmen olarak davranisi ele alan Sujan vd. (1994)
ise, performans Glgiimiinde su kriterleri kullanmiglardir: Firmanin pazar payinda
SE’nin katkisi, kar marj1 yliksek iiriin satisi, para kazandirma diizeyi, yeni iiriin
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satig1, satis alanindaki miisterileri belirleme ve onlara satma, satis hedeflerini
asma, satis yOneticisinin amaclarina ulasmasinda saglanan katki. Holmes ve
Srivastava (20R) da SE performansi, is davraniglari (Sujan vd. (1994) 6l¢egi)
ve is algilari arasindaki iliskiyi arastirirken ve Behrman ve Perreault (1982)’un
performans 6lgiitiinii kullanmiglardir.

Yukarida agiklananlara ek olarak SE performans degerlendirme
kriterlerini saptamaya yonelik yardimct olabilecek g¢alismalar ise sunlardir:
Dubinsky vd.(1986) organizasyonel sosyalizasyon modeli kapsaminda SE’n1 ise
alma, egitim, kisisel ¢iktilar ve is c¢iktilart arasindaki iliskiyi tartistiklari
calismalarinda, is c¢iktist olarak is tatmini, baglilik ve performansini ele
almiglardir. Diger taraftan Dubinsky vd.(1997) ¢alismalarinda ise, performans,
baglilik ve 6diil degerinin kiiltiirler aras1 degere etkilesimini incelemis ve ¢ikti
Olgiiti kapsaminda satis karliligi, satis gelistirme cabasi vb. performans
kriterlerini kullanmislardir. Cron vd. (1988) SE’nin motivasyon ve kariyer
basamaklar1 arasindaki iliskiye yonelik calismalarinda, ¢ikti (toplam satiglarda
kotay1 agmak ve 6zel iiriine yonelik satis hedeflerini ve hedeflenen yeni miisteri
sayismi asmak) ve davranis (miisteri iligkileri, miisteriye hizmet vermek ve
miigteri problemlerini ¢6zmek, satig goriismelerini planlamak ve yapmak,
potansiyel miisterilere sunumlar yapmak) kriterlerini dikkate almiglardir.
DelVecchio (1998) algilanan SE performansi, giiven diizeyi ve problem ¢dzme
sekline yonelik yonetici ile SE algilarimi karsilagtirmistir. Pelham (2002)
danigsma odakli satis giicii programlari ile endiistriyel 6rgiitlerin uzun dénemli
buiyiimesi arasindaki iliskiyi ele almistir. Bu kapsamda, iiriin degeriyle miisteri
tatminini artirmak, miisteri problemlerinin teshisi ve ¢dziimiinde etkinlik igin
tesvik programi olusturmak ile satig biiyiikliigii arasindaki iliski incelenmistir.
Degerlendirme kriterleri olarak, miisteri problemlerinin teshisi, bu teshis igin
teknik personelle ¢aligma, miisterinin igslemlerini anlama, SE’nin miisterinin
problemlerinin ¢6ziimiine yonelik verdigi bilgiler, miisteri giderlerini azaltmay1
ele almiglardir. Cross vd. (2001) ise, iiriin pazarlamasinda pazarlama strateji-
lerinin uygulanmasi ve belirlenmesinde satis giiciiniin roliinii arastirmiglar ve
satig giicii faaliyetleri olarak; miisteri ihtiyaclari hakkinda bilgi toplamak, satis
elemanlarini egitmek ve yenilerini ise almak seklinde belirlemislerdir.

SONUC

Satig elemani performans degerlendirmesi, yonetimin ydnetim politikalari
olusturmasi, satig giicii organizasyonu, satis planlama, gézlemleme, SE segme,
egitme, giidiileme, kontrol vb. gibi faaliyetlerinde, etkililigi ve SE performan-
sin1 artirmasinda yardimei olabilecek bilgiler saglamaktadir. Dolayisiyla,
performans degerlendirme satis yonetimi icin Onemlidir. Boylece,
degerlendirmede kullanacak performans kriterleri yonetimin amacina uygun
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olarak belirlenmelidir. Diger taraftan, kullanilan kriterlerin SE tarafindan
algilanmasi, giivenilmesi ve kabul g&rmesi agisindan uygun ve kabuledilebilir
kriterlerin belirlenmesi de gerekli olmaktadir.

Ancak, SE performansini 6lgecek ve yOnetimin amacina hizmet edecek
performans &l¢timleri ve bu Ol¢iimlerde yararlanilacak kriterler, literatiirde
farkli sekillerde ele alinmaktadir. Dolayisiyla, amaca uygun performans
Olgtimleri ve kriterlerinin neler olacagi, halen tartismalidir. Zira, benzer
durumlarda kullanilabilecek standart performans degerlendirme olgiitleri
konusunda ortak bir gériis gelistirilemedigi gibi, bir 6l¢iitiin davranig ya da ¢ikti
temelli olup olmayacagi bile halen tartisma konusudur.

1975 1980 1985 1990 1995 2000 ve sonrasi

SE’nin dogrudan performansi ile ilgili kriterler

Ayarlaylm satig davramst ve SE

performanst ile ilgili kri.

(\‘/Iusteri bakis agist ile ilgili kriterler

N

iligki paz.,
iletisim gel.
ve SE perf.

Satis etkililigi ve SE performans ile ilgili kriterler

Kontrol sistemi altinda SE
performans kriterleri

=

SE performansini etkileyen etmenler ile ilgili kriterle

1975 1980 1985 1990 195 2000 ve sonrasi
Not: Tiim yaklasimlar,
1-Daha 6ncekilerden etkilendikleri ve
2-Surekli yenilenme ve gelisme halinde olduklari igin grafikte agik uglu oklar ile belirtilmistir.

Sekil 1. Performans Olciim Kriterlerine Yéonelik Yaklasimlarin Tarihsel Gelisimi
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Dolayisiyla, bu galismada literatiirden derlenen yaklagimlar; amag,
kullanilis yer ve sekillerine gore yedi temel yaklasim c¢ergevesinde
sintflandirtlirken, s6z konusu edilen tartismali ve karmasik durumu da kismen
sergilemis olmaktadir. Bu baglamda, SE performans &lgtim kriterlerine yonelik
yaklagimlarin tarihsel gelisiminin sunuldugu Sekil 1 literatiirdeki bilimsel
calisma ve arastirmalarla ilgili olarak bir durum saptamasi yapmaya imkan
vermektedir. Soyleki; 1980°1i yillara kadar literatiirde genellikle satis hacmi,
satig gelirleri vb. gibi ¢ikt1 performans 0Slgiitleri ele alinmigtir. Ancak, SE’nin
dogrudan performansi ile ilgili kriter belirlemeye yonelik ¢alismalarda 70 lerin
son yillart ile 1980°lerde ¢ikt1 Slgiitleri yanisira davranis olgiitleri kullanilmaya
baslanmig ve yeni kriterler gelistirilmeye ¢alisilmistir. S6z gelimi, uyarlayici
satig davranist ve performans iliskisi kapsamindaki caligmalarda davranis
agirliklt kriterler kullantlmigtir. SE’nin performansint degerlendirmede miisteri
bakis agisi ile ilgili kriterlere yonelik ¢alismalarda, 1990’11 yillarin basina kadar
olan dénemde ¢ikt1 Olgiitleri, sonraki yillarda davranis Olgiitlerine yonelik
kriterler gelistirilmistir. Iliski pazarlamasi ve SE performans: iliskisine yonelik
calismalarda ciktt performansi ele alinmistir. iletisim gelistirme ile SE
performansi iligkisi ve kullanilan kriterlere yonelik ¢alismalarda ise, davranis
performansi kriterleri kullanilmigtir. Digerlerinde ise, davranis ve ¢ikti Slgekleri
ve kriterleri ele alinmistir. Dolayisiyla, SE performansini degerlendirmede
kullanilan 6lgiitlerin davranis ya da ¢ikti temelli olmasi, bu dlgiitlerde kullanilan
kriterlerin neler olacagi, yonetimin amaglarina uygunlugu ve kabul gdrmesi
halen tartisma konusudur.

Yukarida ele alinan literatiir tarih sirasma gore incelendiginde, degisimler
ve degisim nedenleri ortaya ¢ikmaktadir. Klasik pazarlama felsefesine gore satis
Orgiitiiniin satig hacminden dogan kar1 hedeflemesi, orgiitiin satis elemanindan
beklentilerini de etkilemektedir. Dolayistyla, SE ¢ikti odakli ¢alismakta,
performans degerlendirme kriterleri de bu dogrultuda olusturulmaktadir.
Boylece, 1980°li yillara kadar yapilan ¢alismalarda genellikle ¢ikti Slgiitleri
kullanilmis ve bu yonde kriterler gelistirilmistir.

1980°li yillardan sonra igletme ¢evresinde gézlemlenen dinamizm ve hizl
degisim ile birlikte pazarlama anlayis ve uygulamalarinda miisteri istek ve
ihtiyaglarinin Oncelikle tatmin edilmesi ve miisteri tatmininden dogan karin
hedeflenmesi, satig Srgiitii yapisi ve fonksiyonlarinda da degisikliklere neden
olmustur. i¢ miisteri olarak SE’nm is tatmini, ise baghlik ve sadakati firma icin
Onem arz etmeye baslamis, bdylece SE’nin firma agisindan konumu da
degismistir. Diger taraftan, miisteri istek ve ihtiyaglarina verilen 6nem, satis
orgiitiiniin misteri ile iletisim gelistirmesine, miisteri tatmini ve sadakati
olusturmaya yonelik faaliyetlerin 6n plana gegmesine neden olmustur. Bu
gelismeler iliski pazarlamasi kapsaminda miisterilerle uzun dénemli iliskiler
kurulmasini da beraberinde getirirken, firma ile miisteri arasinda koprii gorevi
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yapan ve firmayi1 temsil eden satig elemanlariin rolleri, faaliyetleri ve onlardan
beklentileri de degistirmektedir. Dolayistyla, 1980 sonrasi ¢alismalarda SE’nin
performansina etki edebilecek tatmin, baglilik gibi SE’nin psikolojik ¢iktilart,
kontrol sistemi ve isletme etkililigi ag¢isindan ele alinmistir. Boylece, SE’nin
¢ikti performansinin yanisira davranislarina yonelik performans degerlendirme
kriterleri de gelistirilmistir. SE’nin miisterilerle iletisim gelistirmesine yonelik
calismalarda, davranis performans kriterleri daha yogunlukta kullaniimaya
baglanmis ve boOylece degisen is ortaminda ve iligkilerinde SE’nin artan
faaliyetleri de belirlenmeye ¢aligilmistir.

Yukaridaki kuramsal incelemelerden hareketle su saptamalari da yapmak
mumkandr;

Miisteri bakis agist ile ilgili ¢alismalarda 1990’11 yillara kadar giktr,
sonraki yillarda davranis Olgiitleri, diger taraftan, SE’nin miisterilerle iletigim
gelistirmesi ile ilgili ¢aligmalarda davranis ve iliski pazarlamasi ve SE
performansina yonelik c¢alismalarda ise, ¢iktt Olgitleri  kullanilmistir,
Dolayisiyla, modern pazarlama felsefesinde SE’nin iliski pazarlamasi
kapsaminda ve miisteri ile iliski gelistirmesinde davranislarinin 6nemi artarken,
calismalarda genellikle ¢ikti dl¢iitiiniin kullanilmasi ¢eliski yaratmaktadir.

Diger taraftan, bir ¢ok satig organizasyonu degisimden kaynaklanan
ihtiyadara daha iyi cevaplar verebilmek icin dnamik bir yapida olmalidir. Bu
degisim siirecinde bir ¢ok kritik nokta bulunmaktadir. Bunlar: (1) Miisterilerle
uzun donemli iligkiler kurmak, miisteri degeri olusturmak ve miisterileri
ozellestirmek; (2) Degisik miisteri gruplarmin ihtiyaglarina uyarlanabilen ve
daha dinamik orgiitsel satis yapisi yaratmak; (3) Orgiit icerisindeki bariyerleri
kaldirarak satig elemanlarmin iglerini sahiplenmesi ve tatmin olmalarin
saglamak ve takim c¢alismasini desteklemek; (4) Satis yonetiminin emir verme
yaklagimmi, liderlik ve destekleme yoniinde degistirmek; (5) Satis basarisi igin
mevcut teknolojiyi arttirmak; (6) Satis elemani performansini degerlendirmede
davranis ve ¢ikt1 kriterlerini birlestirmek (Johnston ve Marshall 2003) ve daha
cok davranis kontroliine yonelmek .

Tdm yukarida yapilan kavramsal nitelikli inceleme ve agiklamalarda da
vurgulandigi gibi, satis cevresi ve ¢evredeki faktorler siirekli degismektedir. Bu
degisimlere bagli olarak satis pozisyonlari, satis orgiitii, SE fonksiyonlari,
beklenti ve ihtiyaglari, ayrica, miisteri istek ve beklentilerinin de degismesi
s6zkonusudur. O halde, tiim bu dinamik degisimlere uyumlu standart ve statik
bir SE performans degerlendirme &lgiitii gelistirmek ve kriterler belirlemek
yeterli olamayabil ecektir. Aksine, dinamik ve amaca uygun performans
degerlendirme kriterlerinin belirlenmesi ve/veya degisimlere bagli olarak
bunlarin yenilenmesi daha ger¢ekgi bir yaklasim olacaktir. Dolayisiyla, satis
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yonetimi de 21. yiizyildaki s6z konusu edilen tiim degisikliklere uygun sekilde
satig cabalarint destekleyebilmek igin teknoloji merkezli ve miisteri odakli
coziimlere yonelmeli, satig elemanlarimin performans degerlendirme kriterlerini
de bu kapsamda belirlemeye ¢alismalidir.
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Tablo 1.SE’mn Dogrudan Performansi ile ilgili Calismalar

Y azarlar Calismanin Amaci Calismada Ele Alinan Performans Kriterleri
Lamont ve Endistriyel satis elemanmin satis  1-Kisilik degiskenleri:baskin olma,dayaniklilik (ise
Lundstrom performanst ile kigisel ozellikleri ve  yonelik olma, iste saatlerce galisma istegi,
(2977) kisilik  degiskenlerini arasindaki  zorluklardan yilmama), sosyal tanimrlik, empati,
iliskiyi arastirmiglardir. ego giicii (duygusal saglamlilik ve denge, giiglii
motivasyon) 2-Kisisel ozellikler:Yas, kilo, boy,
egitim, iy digt faaliyetler, yelikler 3- Performans:
Davranis temelli performans Kkriterleri: teknik
yeterlilik (irin ve uygulama bilgisi), satig alam
yonetimi, satis elemanimin becerisi, destekleyici ve
gelistirici  yonleri (kisisel gelisim), diger satis
elemanlari, firma ve miusteriler arasindaki iliskiyi
yonetebilmesi. Ciktr temelli performans kriterleri:
satiglar, kota, yapilan satis goriigmesi sayisi, olasi
ve meveut migsterilerle goriigme orani, yeni
miisterilere yaptig1 satiglar, komisyonlar, vb.
Walker Satig elemanimin is performansi ve  1- Rol algilart (Rol belirginligi kriterleri: dikkat,
Churchill ve motivasyonunun  bdirleyicilerini  dogruluk, ihtimam), algilanan rol g¢atismasi ve
Ford (1977) saptamaya yonelik bir teorik model  algilanan rol belirsizligi, 2- Yetenek (entelektiel
olusturmuglardir.  Modele  gore  yetenegi, kisilik ozellikleri ve meslekle ilgili
performans, satig elemanmimin  ilgileri/meraklari) 3- Motivasyon: Beklenti kurami
yetenek  ve  beceri dizeyi, c¢ergevesinde ele almmustir. 4- Organizasyonel
motivasyon  ve rol  algilarnt  degiskenler 5- Cevresel degiskenler
tarafindan dogrudan etkilenmek-
tedir. Organizasyonel ve cevresel
degiskenler ise, bu iic degiskeni
etkileyerek, dolayh olarak
performansi etkilemektedir.
Behrman ve Satig performansimi farkli  1-Teknik bilgi kullammi 2-Bilgi arastirmak ve
Perreault boyutlarda 6lgmeye ve kavramsal-  saglamak 3-Giderleri kontrol etmek 4-Satis sunumu
(1982 lagtirmaya  calismiglardir.  Satis yapmak 5-Satig amaglarina ulagsmak
elemanmmn performansim 5 temel Bu 5 temel boyutu élgmek icin 31 maddelik yeni
boyutta ele almiglardir. bir dlgek gelistirmislerdir
Cocanougher Satig giiciinii degerlendirmek i¢in  (Satig  elemanlarinin  denetlenmesi,  miisteri

ve lvancevich
(1978)

Churchill
Ford, Hartley
ve Walker
(1985)

BARS (behaviorally  anchored
rating scale) sisteminde 5 agama
yaklagimini gelistirmislerdir.

Walker (1977)’in modelini temel
alarak satig elemaninin
performansina yonelik Meta Analizi
Modeli olusturmuslardir. Bu model-
de satis elemam performansinn
belirleyicileri 6 temel kategoride ele
alinmigtir.

sikayetlerinin ele alinmasi ve giderilmesi, teslim
tarihine Ozen gosterilmesi, ©6zel tutundurma
planlama ve gelistirme, dikkatlilik, bilgi ve yargi,
yetenek ve insan iligkisi, anlasilma yetenegi, pazar
bilgis elde d@mede dikkat, pazari takip etme

yeterliligi, isbirligi iliskisi, yaraticilik, c¢aba
gosterme, organizasyonel yapabilirligi) BARS
sisteminde  kullanilan  performans  kriterlerini

kavramsal acidan degerlendirmeye caligmiglardir.

Rol degiskenleri, beceri, motivasyon, Kkisisel
faktorler (yas, kilo, cinsiyet, boy, ik, gortiniim,
medeni hal, tiye oldugu dernek ve Kkliipler),
yetenek, organizasyonel ve cevresel faktorler
Calhigmada kisisel faktorlerin performans, beceri ve
rol degiskenleriyle iliskili, yetenek, motivasyon ve
organizasyonel/ cevresel faktorler performansa gk
diisuk diizeyde iligkili bulunmustur.
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Tablo 1’in devami
Calismanin Amaci Cahismada Ele Alinan Performans Kriterleri
Bush, Bush  Caligmalarinda satig elemanini
j., Ortinau, degerlendirmede davrams ya da  Satig prosediirlerine yonelik bilgi, musteriye servis
Hair Jr. faaliyet temelli Olgek gelistirmeye yetenegi, satis yetenegi, takim satisinda isbirligi,
(1990) caligmiglardir. Ciktt yerine davranig  Uriin ve sati bilgisi, stok politikasi bilgisi
temelli ig performansim dlgmek i¢in 6
temel faktor belirlemislerdir.
Dubinsky SE’nin  basarisizliginda (performans  Atif (Attribution) Kurami kapsaminda yoneticinin
(1999) digiklugiinde)  etkili  olabilecek algilarn, ¢evresel etmenler, satig  yonetimi
faktorler kavramsal olarak fadiyetleri
tartigilmgtir.
Marshall, Satis giicii  faaliyetlerine yonelik  Yeni satig faaliyetleri:Teknolojik ve teknolojik
Moncrief literatiir incelenmis ve yeni satis olmayan ortamlarda iletigim, satig, iliski, ekip ve
ve Lask faaliyetleri belirlenmig ve  veri tabam agisindan smiflandirma yapilmstir. Not:
(1999) tartigiimigtir. Performans kriterlerinin belirlenmesinde SE’nin
faaliyetlerini saptayabilmek i¢in yardimci arastirma
olarak bu listeye eklenmistir.
Choronko, SE’nin performans ¢l¢iim zaman1 ve  1-Ydnetimin performans degerlendirmesi ve maag
Loe, bu olgimde kullanilan degiskenlerin  artig yiizdesi (satis hacmi, satiglar, kota ve satig
Robertsve satis  performanst  ¢aligmalarina  goriigme sayisi) 2-SE’nin goreceli olarak kendini
Tanner etkisini incelemislerdir. degerlendirmesi (satis hacmi, kotaya ulasma
(2000) yetene@i, misteri iligkileri, harcama miktar, firma
bilgisi , miisteri bilgisi, rakip bilgisi, zaman
yonetimi, planlama) 3-Degerlendirme siireleri
Dwyer, Hill  Homojen {riin satan SE’min  satig
veMartin basart ya da basarisizliklarma neden  Cikti temelli performans olgiti  kullamlmistir;
(2000) olacak kritik teknikleri belirlemek kazanilan satis komisyonlari, satiy amag¢ ve
amaciyla 51 satig teknigini  hedeflerini agmak, yeni musterilere satis , mevcut
degerlendirmek igin kritik basar1  musterilere satig, tiim satis performansi
faktorti yaklagimi kullanilmistir.
Hultink, Yeni riin satiginda satig performan-  Performans (Yeni drin igin): Pazar paym
Gimave sinin  belirleyicileri saptanmaya  artirmadaki katki, satis hacmi, satis, musterileri
Lebbink calistlmigtir.  Yeni  wrin  satiy  bulma ve satma, amaglari basarmada yonetime
(2000) performans ile uriin/pazar ozellikleri,  katki. Misteriye destek: Satis oncesi ve sonrasi
kaynak yeterliligi ve geribildirim, deger olusturacak faaliyetler (musteri/ tiriin egitimi,
satig giicii deneyimi, ucret/  teknik bilgi/ destek, teslimat, montaj, vb.) pazarin
odillendirme sistemi arasindaki iliski ~ dalgalanmasi, triinin karmasikhig:, firmanin trtn
incelenmistir. deneyimi, kaynak yetersizligi, ¢ikt1 odiilleri,
davrams odulleri
Pettij ohn, SE  performansim  degerlendirme
Parker, siirecinde  kullanilan  kriterler, bu  Satis hacmi, miisteri tatmini, satig hedeflerine
Pettijohn ve  kriterlere  yonelik  SE  algilari,  ulagma, tutum, girisimcilik, trin bilgisi, iletigim
Kent degerlendirme sikhigr ve farkh satis  yetenegi, satig karlih@i, yeni miisterilere satig,
(2001 pozisyonlarindaki kriter kullanimin-  goriiniim, sunum, degerlendirmeye katilim

daki farkliliklar1 degerlendirmislerdir.
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Tablo 2.Uyarlayier Satis Davramsi ve Performans iliskisi ile Tlgili Kriterler

Yazarlar Calismanin Amaci Calismada Ele Alinan Performans Kriterleri
Weitz, Performans, uyarlayici satis, SE’nin  Onerdikleri arastirma  kriterleri:Uyarlayici
Sujan and kapasitesi (bilgi ve iletisim yetenegi)  satig,bilgi yapist
Sujan ve motivasyon arasindaki iliskiye
(1986) yonelik kavramsal model gelistirmis-
lerdir. Satig performansi ve uyarlayici
satisgin  belirleyicileri olarak SE’nin
bilgi yapisi ele alinip, incelenmistir.
1-Objektif olcutler: Satis alanmna yapilan satis
Anglin, Caligmalarinda satis performansinin - hacmi ve bu alandaki pazar pay1 2-Subjektif
Stolmanve  yonetimsel algist ile SE biligsel  6lgiitler: (Miisteri tatmini, miisteriyi dinleme,
Gentry senaryolarinda yansitilan uyarlayicr  satig sunumlar1 yapma, misteri hedeflerini ele
(1990) satiy deneyimi arasindaki iliskiyi  alma, satig alaninda gelecek vaadetme, triin
incelemislerdir. bilgisi, anahtar musterilere satma, dnemli satiglar
iretme ve yapma, satig alaninda pazar pay1
olusturma 3-Uyarlayici satisa yonelik senaryolar
Spiro ve Uyarlayict satig davramsimt  1-Kisilik 6zellikleri: Kendi kendini kontrol etme,
Weitz performansla dogrudan iligkilendir-  sunumu uyarlama yetenegi, baskalarinin anlamli
(1990) migler ve gelistirdikleri olgekte  davranislarina karsi hassaslik, cinsiyetini ele alig
(ADAPTS) uyarlayict satigla ilgili  ve kullanig durumu (androgyny), empati, miisteri
kigisel ~ ozellikleri ve yonetimsel ihtiyaglarina yonelik bilgiyi toplamada aktiflik
fadiyetleri ele almislardir. (agik insan), denetim odagi motivasyon,
deneyim, yonetim sekli 2-Performans: Y 6netime
ve satis elemanlarma sorularak performans
diizeyi saptanmugtir.
Marks, Spiro ve Weitz (1990)'in  ADAPTS olgegi temel alimmig ve faktor analizi
Vorhies ve gelistirdikleri ~SE  performansina  sonucunda yeni model gelistirilmigtir. Uyarlayici
Badovick yoOnelik ADAPTS olgegini gelistirme-  satis inanglari, uyarlayict satis davranislari,
(1996) ye cahgmiglardir. performans
Etkin  dinleme, uyarlayici satis  Uyarlayict satis i¢in Spiro ve Weitz (1990)’in
Shepherd, davramigi ve performans arasindaki  ADAPTS olgegi kullamlmistir. Performans igin
Castlebery iligkinin belirlenmesi amaglanmistir.  Behrman ve Perreault (1982)'un performans
ve Ridnour Ayrica, etkili dinleme ve is tatmini  olgegini kullanmuslardir. Is tatmini, Etkin
(1997) arasindaki iliski ol¢iilmiigtiir. dinleme
Boorom, Bu galisma, etkin iletisim ile satig Iletisim yetenegi, karsilikli etkilesime dahil
Goolsby ve etkilesimine 151k tutmakta ve SE'nin  olmak, uyarlayici satis davramgi (ADAPTS)
Ramsey iletigim becerisini gelistirmesi igin  (Spiro ve Weitz (1990) olgegi ve senaryolar.,
(19998) Onerilerde  bulunmaktadir. SE’nin  Satis performans g¢iktilari Behrman ve Perreault
iletigim,  karsibikli  etkilesim  ve  (1982) olgegi, satig gelirleri, kotaya ulasma
uyarlayici satig yeteneklerinin  ylzdes
performansina etkisini incelemislerdir.
Hunt ve Uyarlayict satig goriismesi esnasinda  SE’nin  basarisinda  etkili  olabilecek  bilgi
Bashaw bilgi olusturma siirecini teorik olarak  olusturma siireci asagidaki gibi ele alinmigtir: 1-
(1999) ele almiglardir. Pargali bilgi olusturmak 2-Kategori bazh bilgi

olusturmak 3-Sema olusturmak ve alici semasi
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Tablo 3. Miisteri Bakis Acist ile ilgili Kriterler

Y azarlar Calismanin Amaci Calismada Ele Alinan Performans
Kriterleri
Weitz Miisterinin karar verme siirecinde SE’nin  Misteride etki olusturma yetenegi, strateji
(1978) musteri tercihlerini etkileyen faaliyetlerinin - olusturma yetenegi, SE'nin ortalama ya da
tanimlandigr  bir model  gelistirilmistir.  diger ~ SE  ozelliklerinden  farkliligt,
Etkileme ve stratgji formile @me gibi iki  Performans  (Satig, kota ve  satig
temel agama sirasinda SE’'nin yetenegi ile  yoneticilerinin degerlendirmelerine yonelik
goreceli satis performansi arasindaki iliski  ¢ikti dlgitleri)
incelenmigtir.
Saxeve Miisteri odakli satis davramsini ele alarak, Olgekte kullandiklari kriterleri geleneksel
Weitz SE bakis agisindan miisteri odakh satis, satis  olmayan satisa yonelik ele almiglar, modern
(1982 asamasmm ozellikleri ve satis elemaninin  pazarlama felsefesi ve iligki bazh satis
performansi arasindaki iligkiyi, gelistirdikleri ~ kapsaminda hazirlamislardir.  Belirledikleri
SOCO olgegi ile test etmislerdir. kriterlerin performansla iligkisini
incelemislerdir.
Weitz Endistriyel SE'min miisteri  tercihlerine  1-Etki  olusturma  yetenegi  2-Stratgi
(1986) etkisini inceleyen siire¢ modeli tartisilmigtir.  olusturma yetenegi 3-Miisteriye davramist 4-
SE’nin etki olusturma ve strateji belirleme  Satis performanst (Toplam satis hacmi,
asamasindaki yetenegi ve goreceli satis  toplam kota yiizdesi olarak satiglar, wriiniin
performansi arasindaki iligki incelenmistir. toplam satig1, driintin kota yiizdesi, satig
yoneticinin SE degerlendirmesi)
Brown, Saxe ve Welitz (1982) tarafindan gelistirilen
Widing Il SOCO 6lgegi kullanilarak, miisterinin bakis  Saxe ve Weitz (1982) SOCO olgegini temel
ve acisindan  SE  performansi belirlenmeye  almiglardir.
Coulter ¢alisilmigtir. Performans o6l¢iimiinde SOCO
(1991) olceginin uygunlugu test edilmistir.
Dion, Alcilarin SE'min performans algisinda  Uriin  uzmanhigi, giiven, uyarlayict satis
Easterling cinsiyet farklihg:, performans ve faaliyetlere  yetenegi, rol belirsizligi, alici-SE benzerligi,
ve yonelik alici ve SE degerlendirmeleri  SE sunum yetenegi, iiriin karmasiklig1
Javalgi arasindaki farklar incelenmistir.
(1997)
Lambert,  Misterinin satig yapan firma ile SE’na  1-Yonetimsel degerlendirme: Satig
Sharma yonelik degerlendirmeleri arasindaki iliskiyi  yoneticileri SE’nin  performans  diizeyi
ve Levy cle almaktadir. Ayrica, SE’nin yonetimsel ve  belirlemiglerdir. 2- Misterinin - SE’larim
(1997) musteri degerlendirmeleri arasindaki iliskiyi  degerlendirmesi:  giivenilebilirlik, teknik
deincelemektedir. bilgi, triin bilgisi, hazir bulunmasi 3-
Miisterinin satis yonetimini degerlendirmesi:
Firmanmn tim performansi, yeni iriin
gelistirme  ¢abalari,  driin  bilgisinin
uygunlugu, en digik fiyat uygunlugu, fiyat
degisikliginde haber verme avantaji, dagitim
ihtiyaglarini karsilama, nakliye giinlerindeki
ertelemeleri haber vermek
Dion ve Karsilikli ticari iliski igerisinde satis Uyarlayict satis sunumu, SE’ye giiven,
Banting yoneticileri, SE’lar1 ve musterilerin SE’'nin  SE’nin sunum  yetenegi, SE’nin  irin
(2000) performansina yonelik algilart  uzmanligl, alict ile SE’nin  algilanan
karstlagtirilmigtir. Ayrica, SE’nin  benzerligi, ticari iliski  olusturmadaki
performansinda cinsiyet farkliligi  basarist, SE  devir  orani, SE’nimn
incelenmistir. performansi, SE tatmini, yonetici ve SE

iletisimi, SE performansina yonelik miisteri
ve yoneticiden gelen hilgiler, rol belirsizligi,
rol gatigmasi, miizakere yetenegi
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Tablo 3’iin devami:

Yazarlar  Calismanin Amaci Cahsmada Ele Alinan Performans Kriterleri
Boles, Merkezilesme, ¢aliganlardan destek ve  Saxe ve Weitz (1982) 6lgegini temel almiglardir. 1-
Babin, tiketiciye odaklanma derecesinden  Firmanin misteri odakli olmas1 2-Merkezilesme 3-
Brashear  olusan ii¢ orgiitsel diizey ile SE'nin  Destekleyici i¢ ¢evre 4-SE performanst :Yeni Urlin
ve satis odakli- tiketici odakli olmast  tutundurma, satis hedeflerini asmak, yoneticinin
Brooks arasindaki iligkiyi incelemislerdir. hedeflerine ulagsmasina yardimci olmak, yiiksek
(2001 satis hacmi olusturmak, tiim iriin hatti igin
tutundurma 5-Miisteri odaklilik 6-Satis odaklilik
Darian, Perakendeci SE'nin miigteriye  SE'nin  musteriye saygisi, uriin bilgisi, SE’nm
Tucd ve sundugu hizmete yonelik performans hevesliligi, SE'nin arkadas¢a yaklasimlari, SE’nin
Wiman niteliklerinin belirlenmesi ve misteri  uygunlugu
(2001) acisindan onem derecesinin belirlen-
mesine ¢aligiimistir.
Sozli olmayan ipuglari: Goz temasi, konusmadaki
Leigh ve SE’larinin sozli olmayan ipuglarimn,  duraklamalar, jestler, giysi ve durus Sosyal
Summers  misterinin - SE  hakkindaki sosyal izlenimler: Giivenilebilirlik, bagimlilik, kabiliyet,
(2002 izlenimlerine etkisi arastirilmistir. profesyonellik, empati, arkadaslik, agresivlik,
anlayighihk, sevimlilik ve SE’nin  timden

degerlendirilmesi

Tablo 4. iliski Pazarlamasi ve Iletisim Gelistirme ve SE Performansi ile ilgili

Kriterler
Yazarlar Calismanin Amaci Calismada Ele Alinan PerformansKriterleri
Bestty, iliski pazarlamasi ve satis iliskisi Ust yonetimin misteri odakliligi, personelin
Mayer, kavramlarint  birbirinden aywrarak — miusteri odakliligi, musteriyi motive etmek- iliski
Coleman, miigterilerle  SE’lar1  arasindaki  gelistirmek (sosyal ve fonksiyonel ihtiyaclar),
Reynolds iligkiyi  niteliksel bir arastirma iliskinin olusumu (miisteriye sunulan gelistirilmis
velLee kapsaminda incelemislerdir. hizmet ve ekip c¢aligmasi), iligkinin artirilmasi
(1996) (giiven, arkadashk, fonksiyonellik), personel ve
misteri sadakati

Satig elemanmim davranmist devam  1- Fiziksel ve davranigsal faktorler:Demografik ve
Brashear, eden iligkileri gelistirmekle ilgili  fiziksel ozellikler (yas, cinsiyet), egitim ve deneyim
Bellenger, faaliyetler ve satis siirecinde gerek  (egitim diizeyi, is deneyimleri, satis deneyimleri),
Ingram, duyulan satis giicii faaliyetleri ve  medeni durumu ve yasam stili 2- Psikolojik
Barksdale fadiyetler ise, planlama, Ozellikler ve yetenek: Kisilik (bagari ihtiyaci ve
(1997) profesyonelligi gelistirme olarak ele  odiiller (giivenlik, basari, taninma, gii¢ ve otorite,

alinmistir. Satig stireci davraniglart  prestij, para ve terfi vb. cesitli kriterler icsel ve

ile satig stirecinde harcanan siireyi  digsal odiller olarak ele alinip degerlendirilmistir.),

incelemislerdir. Boylece, perfor- beceri 3- Performans ise, ¢ikti temelli olarak ele

mans diizeyini dogrudan etkileyen alinmustir (son 12 aydaki satig miktari)

degisik faaliyetlere harcanan

zamandaki farkliliklar, performans

disuklugu ve yiiksekligi igin onemli

olabilecektir.

1-SE'nin  ozdlikleri  (Churchill v.d. (1985)

Boles, Kurduklart model kapsaminda SE  caligmalarim temel almiglardir:  Yas, cinsiyet,
Brashear, performansi, iliski bazhi satis  egitim, vb.) 2- iligki bazli satis durumu (Karsilikli
Bellenger, davraniglart ve SE’nin ozellikleri  etkilesimin ~ yogunlugu,  karsilikli  gizliligin
Barksdale arasindaki iligkiyi incelemislerdir. bozulmasi, igbirligi niyetleri) 3- Satigla ilgili
(2000) faaliyetler (Arastirma, delil toplama, ihtiyag analizi,

satig/ satis1 bitirme, hizmet/isletme politikasi, amag
olusturma/ planlama, kisi/ profesyonel gelisim 4-
Igsel ve digsal odiiller 5- Cikti performanst (son 12
aydaki satiglar)
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Tablo 4’iin devami:
Y azarlar Calismanin Amaci Calismada Ele Alinan Performans Kriterleri
Keilor, iligki bazli satig 6zelliklerinin -~ SOCO (Saxe ve Weitz 1982), ADAPT (Spiro ve
Parker ve (uyarlayicihk, misteri ve hizmet Weitz 1990) olgeklerini temel almiglar ve ayrica,
Pettijohn odaklilik) SE performanst  SERV ( Hizmet odakliliga iliskin SE’nin satis ve
(2000) iizerindeki etkisini incelemislerdir. satig dig1 gorevlerle ilgilenme istegini belirlemeye
yonelik 5 kriter) olgegini  gelistirmislerdir.
Performanst yillik satig hasilati ile 6lgmiuslerdir.
Sengupta, Firmanin potansiyel ve mevcut tim
Krapfel ve  misteriler yerine firmaya gelir ve  SE'nin stratejik yetenegi, girigimcilik yetenegi,
Pusateri kar saglayan daha az misteriyi lletisim  kalitesi, misteri giiveni, etkililik
(2000) hedefledigi durumlarda SE’larinin  (Gelecekte de birlikte calismak igin miisteriyi
(KAS) etkililigine yonelik bir  6zendirmek, musteri iligkisinde deger olusturmak,
model olusturmuglardir. Modelde, musteri iliskisi olusturmak)
stratejik miugterilere yonelik
SE’larmin  etkililigi  ile iletigim
kalitesi ve miisteri giiveni dogrudan,
stratejik ve girisimceilik yetenekleri
ile dolayli iliski kurulmugtur.
Pitt, fletisim korkusu, grup, toplanti, kisiler arasi
Berthon e Satis islemi igindeki iletisim, iletisim ve kitleye konusmasi yoneticiler tarafindan
Robson iletisim  anlayig1  agisindan ele  ortalama, ortalamanin istinde ve altinda olarak
(2000) alinmig ve iletisim anlayisimin rola,  belirlenmis performans olgeginde degerlendiril-
SE performansinin bir gostergesi  mistir. SE’nin iletisim korkusu i¢in hazirlanmig
olarak aragtirilmigtir. SE'nin  6lgek SE’lerine sunulmustur.
iletisim korkusu ve performansi
arasindaki iligki arastirilmigtir.
Musterilerle iligkinin degisimi, degisime neden
Beverland Endistriyel — pazarlarda  iliskiye  olan etmenler ve musterinin iligki istegi, miisterinin
(2001 dayali satisin uygun oldugu iliski kapsaminda istedikleri (stirekli iligki, bilgi
kosullarda, SE’nin  musterilerle  saglama, isletme ihtiyaglarinin anlagiimasi, giiven,
iligkisinin  arttinlmasma  yonelik  arkadashk), SE’nin rola (firmay1 temsil, egitim,
faktorler belirlenmeye calisiimistir. yeni driinleri tanitim, paylasim, yeni firsatlar
belirleme), SE’nin yetenegi (stirekli iliski, trtin
bilgisi, musteri ihtiyaclarmi belirleme ve nasil
yaklagacagini anlama, satis deneyimi, dinleme
yetenegi, disa donik olmasi), onemli miusterileri
kaybetmemek igin faaliyetler (sturekli iletigim,
problemi kabul etme, miisteriye daha yakin kisiyi
kullanmak), varolan iligkiyi giiclendirme
faaliyetleri (surekli iletisim, tutundurmaya yonelik
destek, is ortagi gibi davranma, miisteri ile firmay1
butiinlestirme)
Schultz ve  SE’larinin (Key account 1- fletisim: informal iletisim (plansiz iletisim),
Evans representative)  stratejik  iletisim  karsihikli bilgi alis verisi, siklik (yiizyiize, telefon,
(2002 modeli ve satista iligkileri artiracagi  yazili goriisme), stratejik icerik. 2- Satig iligkisi

varsayilan ¢iktilar (rol performansi,
giiven ve Karstliklt problem ¢ozme)
Uzerindeki etkileri arastirilmigtir.

¢iktilar:: SE’nin rol algis1 (problem ¢ozme, stratejik
plan gelistirmek, c¢iktilar1 artirmak), giiven (isi
dogru yaptigina ve onemli kararlar1 almada giiven),
birbirine bagl ¢oziim gelistirmek
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Tablo 5. Satis Etkililigi ve SE Performansi ile Ilgili Kriterler
Yazarlar  Cahigmanin Amaci Calismada Ele Alinan Performans Kriterleri
Weitz Caligmada satis etkililigi ile satig  1-Satis  davraniglart  (miisteriyle uyum  saglama,
(1981) davranis1 arasinda dogrudan iliski  misteriyi etkileyecek temel olusturma, kullanilan
kurulmusg ve kriterler  etkileme teknikleri satista karsilikli  etkilesimin
belirlenmistir. kontroll) 2-Miisterinin satin alma siirecinin ozellikleri
(ihtiyac ve inanglar, alternatiflerin bilinmesi, satn alma
sirecinin  6zdlikleri) 3-Satis elemani ve miisteri
iligkisinin ozellikleri (anlasmazlik ve pazarlik diizeyi,
goreceli  giig, iliski kalitesi, gelecekteki kargihkh
etkilesimlerden beklentiler) 4- SE’nin kaynaklari (iiriin,
musteri bilgisi, yetenegi, alternatifleri degerlendirme)
Avila, SE’nin  satig  davranigi, satig  1-Satig davraniglart (Behrman ve Perreault (1982) ve
Fernve amaglarma ulagsma duzeyi ve Weitz  (1981)’in  caligmalann  temel  alinarak
Mann performans arasindaki iliskiyi  belirlenmistir (Diger cahsanlarla birlikte calisma ve
(1988) incelemislerdir. ortaklik, teknik bilgi, masraf kontrolii, musteri iliskileri,
tatmini ve firma igin gelecek olusturma, bilgi olusturma
kalitesi, musterilerle iligki gelistirme ve sunum yapma
yetenegi, zaman ve satis alani yonetimi) 2-Satig
yoneticisinin performans degerlendirmesi (Satig kalitesi
ve haami Uretme, tim performans) 3-Amag basarimi
(SE tarafindan elde edilen yillik kota yiizdesi, miisteri
hesaplarindaki net kar (yeni musteriler-eski miisteriler)
Smith Satig giicii olugturmada ortak  Subjektif performans kriterleri (miisteri tatmini, birlikte
(1997) (partner) calisan SE’lart  satig yapilan misteri sayisi, performans agisindan
iligkisindeki etkililigi artiran ya iliskinin etkililigi, iliskiden iki tarafin da tatmin olmasi),
da azaltan farkliliklart bulmaya isbirligi, iliski siiresi, iletisim, bagimsizlik, ama¢ ve
yoneliktir. isletme sistemi uygunlugu, satig gorevinin karmasiklig1.
Baldauf SE'nin davranis performanst ile  1-SE’nin davranis performansi:Teknik bilgi (Behrman
ve ¢iktt  performanst  ve  satis ve Perrault 1982 6lgegi), uyarlayici satis (Spiro ve
Crawens  organizasyonunun etkililigi ara- Weitz 1990  6lgegi), Satis  planlama  (Satis
(2002 sindaki iligkiyi incelenmistir. Bu  goriismelerini, satis  stratejilerini ve satig  alanin

iligkiyi ~aract  etmen olarak
etkileyen satig elemaninin
yetenegi, Urtn tipi ve endiistri
buyiklugini ele almiglardir. Bu
kapsamda SE’nin  davranigsal
performansi ile ¢iktr performansi
ve satig organizasyonunun
etkililigi kavramlar1 birbirinden
ayrt  kavramlar  olarak ele
alinmigtir.

planlama) 2-SE’nin ¢iktt performansi: Behrman ve
Perreault (1982) un satis amaglarina ulasma performans
kriterlerini temel almislardir. 3-SE’nin kabiliyet/bilisleri
acisindan satig becerisi ve urtin bilgisi 4- Satis
organizasyonunun etkililigi
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Tablo 6. Kontrol Sistemi Altinda SE Performansi ile ilgili Kriterler
Y azarlar Calismanin Amaci Calismada Ele Alinan Performans
Kriterleri
Anderson Satig giicti yonetiminin temel alabilecegi  Kapasite (trin  ve firma bilgisi, satig
ve Oliver performans kontrol sistemini ¢iktt ve uzmanligi, profesyonel yeterlilik) , duygu ve
(1987) davramg bazhi olmak Uzere ikiye tutumlar, motivasyon, satis  stratejileri,
ayirmiglardir. Davramg bazli sistem  performans (satis organizasyonunun
SE'nin  fadiyetlerini gézleme ve amadarina ulasma, miisterilerin ihtiyaglarina
y6netimini icermektedir ve ¢iktidan  hizmet etme, kisisel satis ve diger cikti
ziyade  satis  siirecini  g@zoniine  sonuglari)
almaktadir. Oysa, ¢ikt1 bazli sistem ise,
satis elemanmmin bu sonuglara nasil
ulagtigindan ziyade, sonuglarin sayisal
yoniint ele almaktadir. Kontrol sistemi
cercevesinde spesifik satig  elemant
davraniglarinin - ve satis elemanimnimn
ozellikleri olarak kriterleri
belirlemislerdir.
Cravens, Calismalarinda  Anderson ve Oliver  Satig giicii kontrol sistemleri, satig orgiitiiniin
Ingram, La (1987)’in gelistirdigi satis giicii kontrol  etkililigi, SE ozellikleri, SE’'nin satis dist
Forge, sistemini  temel  almiglardir.  Bu  davramgsal performansi (Bilgi toplama, masraf
Young baglamda, satis giicii kontrol sistemi, kontroll) (Behrman ve Perreault (1982)),
(1993 SE ozellikleri, SE performansi ve satts  SE'nin  satis davramst performansi (Teknik
organizasyonunun etkililigini  bilgi kullanim performansi, satig sunumu
birbirinden ayirmis ve kontrol sistemi yapma performanst) (Behrman ve Perreault
altinda performanst agiklamglardir. Bu  (1982)), SE’nin  ¢ikti  performansi:  Satis
faktorlerin ~ satis  organizasyonunun amaglarina ulasma (Behrman ve Perreault
etkililigine etkisini incelemislerdir. (1982) vlgegi)
Oliver ve Davranistan  ¢ikti  kontroline kadar  Kontrol sistemi, bilis/kapasite, duygu/tutumlar,
Anderson uzanan kontrol sistemini ve satig motivasyon, davramgsal strateji, diger (is
(1994) elemaninin igle ilgili bilis, tutum ve tatmini, orgat kaltirt vd.), Performans: Ciktt
davraniglarint  etkileyen ve SE’nin  performansi: goreceli olarak firmanin satis
algiladig1 bu kontrol sisteminin etkisini  amaglarma  ulagsma, ¢aba ve  toplam
incelemislerdir. performans, yilik satis  orant.  Girdi
performanst: Bilgi toplama, masraf kontroli,
satis sunum yetenedi ve satis amaglarina
ulagsma (Behrman ve Perreault (1982))
Challagalla  Satis yonetiminin kontrol sistemi ¢ikti,  Kontrol: Cikti , faaliyet ve kapasite kontrolii,
ve Shervani  fadiyet ve kapasite kontrolll olmak yoneticiden tatmin, rol ¢atigmasi, performans
(1996) iizere ¢ tiirde ele alinmistir. Modelde  (Sujan, Weitz ve Kumar (1994) performans
kontrol sistemi ile tatmin ve performans  olcegi kullanilmigtir).
arasinda hem dogrudan iliski hem de
aracit degisken olarak yonetimin rol
gatismasi ve misteri rol ¢atigmasi ele
alinarak dolayl iligki incelenmistir.
Challagalla  Kontrol ¢ikti, faaliyet ve kapasite olmak  Kontrol: Cikti, faaliyet ve kapasite (bilgi, odiil,
ve Shervani  iizere 3 boyutta ele alinmistir. Kontroliin  ceza), yonetimin rol belirsizligi, rolun yarattigi
(1997) olusumu bilgi, 6diil ve ceza boyutlarinda  gerginlik Performans: Sujan, Weitz ve Kumar

incelenmistir. Ayrica, kullanilan olcek
test edilmistir.

(1994)  performans  olcegi  kullanilmugtir.
Temel migsterileri belirlemek ve satis, yiiksek
satig kazanci saglamak, yiiksek kar marji olan
driinii satmak, satis hedeflerini agsmak, yeni
driine satis olusturmak, satiy yonetiminin
amaglarini karsilamak.
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Tablo 6. nin devamu:
Yazarlar ~ Cahsmanin Amaci Calismada Ele Alinan Performans Kriterleri
Piercy, Satig elemaninin ¢iktilari yerine daha  Davranis performans:: Teknik bilgi ve satis
Cravens kapsamh olan davramglarint  sunumlarn (Behrman ve Perreault (1982), Cravens
ve degerlendirmenin,  boylece  satig  vd. (1993)), uyarlayict satis (Sujan, Weitz ve
Morgan gortismeleri planlama, satis sunumlart ~ Kumar (1994)), takim c¢alismasi, satis planlama,
(1998) yapma ve takim satisina dahil olma  satis destekleme
gibi faaliyetlerle satis elemanmnin  Cikti performansi: (Behrman ve Perreault (1982),
davraniginin ~ belirlenmesinin, satis  Cravens vd. (1993)): Pazar pay: olusturma, yiiksek
giicti etkililigi agisindan daha iyi bir  kar marj1 saglayacak satiglar yapma, satis gelirleri,
gosterge olabilecegini savunmuglardir.  yeni iriin satig1, ana misterileri bulma ve sats,
Sattg elemani performansini, satis  satis hedef ve amaglarina ulagsma ve satig. Ayrica,
elemant davramsgmmn  ¢aligmalarinda davrams temelli kontrol sistemini,
degerlendirilmesi olarak tanimlayan satig elemaninin performansinda etkili olabilecegini
(Churchill vd. 1985-Piercy vd. dusiindiikleri orgiitsel baghiik ve satis alani
1998°den alint1) yaklasimlarin aksine  dizaynini ele alip, degerlendirmislerdir.
¢alismalarinda hem davranisi hem de
¢iktt  temelli  performanst  ele
almugslardir.
Cikti bazli kontrol sistemi, Stre¢ bazli kontrol
Agarwal Cikti bazli ve siire¢ bazli kontrol sistemi, Rol belirsizligi, Rol g¢atismasi, Orgiitsel
(1999 sisteminin SE’nin tutum  baglihik
olugsmasindaki etkisi incelenmistir. Not: Performans kriterlerinin  belirlenmesinde
SE'nin tutumlart ve kontrol sisteminin etkisi
acgisindan yardimecr arastirma olarak bu listeye
eklenmistir.
Barker Gelistirdigi  model ile SE'nin  1-Ciktr performansi (Behrman ve Perreault (1982)
(1999) ozellikleri, satis dist  performans:,  06lgegi)
davranig performansi, ¢iktt  2-SE’'nin satis  dist  davranig  performansi:
performansi, kontrol sistemi, orgiitsel  Uyarlayici satig yaklagimlari, takim ¢alismasi, satig
faktorler ve satig birimi etkililigi  planlama, satis destekleme 3-SE’nin satis davranig
arasindaki iliskiyi belirlemeye  performanst (Teknik bilgi, satis kapasitesi
caligmigtir. (Behrman ve Perreault (1982) Olcegi)
Grant ve Satis organizasyonu etkililigine satis  Satis organizasyonu etkililigi (Satis hacmi, pazar
Cravens yoneticileri ve SE’larinin ¢iktilarinin  payir, karlihk, miusteri tatmini, yOneticinin satis
(1999) etkisi incelenmistir. organizasyonundan tatmini), satis yoneticisi kontrol
sistemi (Gozlem, yonetim, degerlendirme, iicret ve
satig alan1 dizayni), satis giicti misteri iligkileri
stratejisi (motivasyon, planlama, satis destekleme,
vb.), orgitsel baghlk, performans (Cikti
performansi (Firmanin pazar payini artirmak, satis
amag ve hedeflerini agmak), davramg performansi
(Teknik bilgi, uyarlayict satis, ekip galismasi, satis
sunumu, satis planlama, satis destegi))
Krafft Satig giicti kontrol sisteminde ¢evre, Cevresel degiskenler: c¢evresel belirsizlik, satis
(1999 firma ve SE’larmin  ozelliklerinin ~ dalgalanmasi, satis elemanina diisen miisteri sayist,

etkis acente teorisi, Quchi’'nin teorik
yaklagimi ve islem  maliyeti
kapsaminda ele alinmustir.

Firma degiskenleri: satig giicii buyuklugu, satig
yoOnetiminin risk arastirmasi, ¢iktilarin
olgulebilirligi, davranmigin olglebilirligi, doniistim
stirecine yonelik bilgi, Satis eleman1 degiskenleri:
riski sevmeme, satis cabalarinin  etkililigi,
minimum yararli olma ihtiyaci, Birbirini etkileme
etkisi, Performans: Cikti ve davranig
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Tablo 6’nin devami:
Y azarlar Calismanin Amaci Cahismada Ele Alinan Performans Kriterleri
Challagalla, Cikti, faaliyet ve kapasite kontrol ~ 1-Cikti, faaliyet ve kapasite kontroline yonelik
Shervani ve  yaklagimlannin =~ SE  tatmini  yonetim 2- Rol belirginligi 3-Isin karmagikhigi 4-
Huber iizerine etkilerini ve SE’min  Yoneticiden tatmin 5-Performans: Temel miisterileri
(2000) uzakta olmasi ya da yakinda bumak ve onlara satmak, yiksek satig hacmi
olmasina bagh olarak performans  olusturmak, yitksek kar marjli iirtinleri satmak, satis
degisimini incelemektedir. hedeflerini asmak, yeni tiriinler i¢in sati olugturmak,
yoneticinin hedeflerine ulagsmasinda yardimci olmak.
6-Deneyim ve SE’nin yeri
Piercy, Satis yonetiminin davramig bazli  Satis yoneticisinin davranmig bazh kontrol stratejisi, SE
Cravens ve kontrol yaklagimina iligkin  tutumlar1: ig¢sel motivasyon, ig tatmini, ise duygusal
Lane SE’nin tutum ve is stresi, ayrica, baglanma (involvement) Ts stresi: Rol belirsizligi, rol
(2001) SE’nin  is c¢ktilan  cinsiyet catigmasi, i anksiyetesi, tikenmiglik, Is ciktilar:
farkliliklarina gore incelenmis ve  Performans (Cravens ve dig. (1993) ve Behrman ve
bunlarin satis biriminin etkililigi ~ Perreault (1982) olgekleri temel alinmistir.), orgiite
ile iligkisi ele almmustir. baglilik ve isi birakma egilimi.
Baldauf, Satig organizasyonunun etkililigi 1- Satis alan1 dizayni: Davranigsal bazli satig
Cravensve ile iligkili  olarak  SE'nin  y&netimi kontrol stratejisi Anderson ve Oliver (1987)
Piercy davranigsal performansi, c¢ikti  temel almiglardir. 2- Davramigsal —performans:
(2001 performansi, firmanin stratejik  Cravens ve dig. (1993) ol¢utii kullanilmistir. 3- Cikti
oryantasyonu, satig alani dizaynt  performansi:Behrman ve Perreault (1982) calismalart
ve satig yoneticisinin davranigsal temel alnarak; yillik satis hedeflerine ulagmak,
kontrol  stratejisi  arasindaki  SE’nin yillik ortalama satig miktari, satig biriminin
iligkiyi incelemislerdir. toplam performanst ol¢tilmustir. 4- Satig biriminin
etkililigi: Satiglar ve pazar pay1 5- Miigteri tatmini 6-
Karlilik
Tablo 7. SE Performansim Etkileyen Etmenler ile 1lgili Kriterler
Yazarlar Calismanin Amaci Calismada Ele Alinan Performans Kriterleri
Busch ve Calismalarinda endustriyel satis  Performans, nitelik ve nicelik agisindan satig
Bush (1978) giiciiniin ig tatmini, igin algilanan e¢lemaminin  diger satig elemanlarina  gore
onemi, rol belirliligi, performans ve  kendisini degerlendirmesi ile belirlenmistir.
orgiitten ayrilma isteginden olugan
faktorlerde cinsyete gore
farklilasmay arastirmiglardir.
1-Performans (Y1l iginde her SE’nin basardigi
Bagozz SE  tatmini ve  performansi satis hacmi) 2-Is tatmini 3-Goreve 06zgi 4
(1980) arasindaki iligkiyi incelemistir. Ozsaygi 5-Basari gidiisii 6-Konusma zekast
Futrell ve Performans, is tatmini ve personel  1-fs tatmini 2-Isten aynima istegi 3-Performans:
Parasuraman doniigiim  (isci  devri) diizeyleri  Cok ¢aligma istegi (working hard), genel tutumu,
(1984) arasindaki iligkiyi incelemislerdir. satly yetenegi, planlama yetenegi, raporlama
faaliyetleri, toplam i performansi, satig alani,
geemis yillardaki  toplam is performansindaki
gelismeler, insan iligkisi yetenegi, tiriin bilgisi
Dubinsky, Organizasyonel sosyalizasyon  1- ise alma 2-Egitim amaglari: Rol tanimi, ise
Howell, modelini temel alarak, satig giicl  baslama3-Kisisel ¢iktilar: Gorev yonelimli 6z
Ingram ve sosyalizasyonunu ele almiglar ve saygi ve iste karsilasilan problemlere ¢oziim
Belenger yeni bir model gelistirmislerdir. buma 4-is ciktilari: s tatmini, baghhk,
(1986) Onerdikleri modelde, SE’yi ise performans

alma ve egitme amaglari, Kisisel
ciktilar ve is ¢iktilart arasindaki
iligkiyi tartismislardir.
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Tablo 7’nin devami:

Yazarlar  Calismanin Amaci Calismada Ele Alinan Performans Kriterleri
1-Kariyer basama@i 2-Deger (terfi, uicret artisi, degeri
Cron, SE'nin motivasyonu ile  hissetme, formal taninirlik, kisisel basari, saygmlik 3-
Dubinsky  kariyer basamagi arasindaki Beklenti: Performans (Toplam satiglarda kotayr agmak ve
ve iliskiyi incelemislerdir. Ozel uriine yonelik satis hedeflerini agmak ve hedeflenen
Michaels yeni miisteri sayisimi agmak), satig faaliyetleri (miisteri
(1988) iligkileri, musteriye hizmet vermek ve musteri problemlerini
¢ozmek, satis goriismeleri planlamak ve yapmak, potansiyel
miisterilere sunumlar yapmak) 4-Aragsallik: Is giivenligi,
iicret artisi, terfi, formal tammrhk, kisisel sayginhk, astlar
tarafindan saygi gormek
Bartkus, SE'nin A tipi davranisi,
Peterson, peformans ve deneyimi  1-A tipi davrams 2-Deneyim (yil) 3-Caba (haftalik ortalama
Bellenger  arasindaki iliskiyi incelemis-  g¢aligilan saat) 4-Rol belirginligi 5-Performans: Son 6 aylik
(1989) erdir. Aracit degisken olarak satislar ve kayitlar
rol belirginligi ve cabay1 ele
almiglardir.
1-Caba: satis gorevleri, ¢aligilan saat ve yapilan konusma
Brown ve  Gelistirdikleri modelde  sayist 2-Motivasyon: -Rekabet edebilirlik, ise yonelik olma
Peterson ¢abanin rol algilari, 3-Tatmin 4-Rol algilari:Rol ¢atismasi ve belirsizligi 5-
(1994) motivasyon ile perfformansve  Performans: Satig siirecinin belirli asamalarindaki toplam
tatmin arasinda bir aract performans ve etkililige yonelik olarak yonetici
etmen olarak etkisini  degerlendirmelerine gore olgillmiistiir. Kriterler: a-Urlin
incelemislerdir. sunumu, giyim, yapilan satiglarda nakit para kazanma
etkililigi b-satig elemanmm toplam performansinin firma
icindeki diizeyi c-Satig elemanmin diger satig elemanlariyla
kiyaslandigindaki performans orani
Singh, Satig elemaninin
Goolsby,  titkenmisliginin role stresleri  1-Rol stresleri: rol catismasi, belirsizligi ve fazlaligi 2-
Rhoads ile davranigsal ve psikolojik  Psikolojik is c¢iktilar: is tatmini, orgiite baglilik, isten
(1994) is ¢iktilant arasinda aract  ayrilma niyeti 3-Davramgsal ¢iktilar
oldugunu belirtmislerdir.
Sujan, Calismalarinda  §grenmeye  1-Durumsal ¢alismak (working smart): Satis ic¢in plan
Weitz, ya da peformansa yonelik yapmak, satis durumunda fonksiyonel esneklik, uyarlayici
Kumar amag belirleyen satig  satig pratigi 2-Cok c¢ahsmak (working hard): Satis
(1994) elemanlar: ile performanslart  hedeflerine ulagana kadar saatlerce c¢alismak, haftada
arasinda aract etmen olarak calisilan  saat, satisin zor yapildigi  musterilerle
davramist  ele  almuslardir.  karsilasildiginda kolayca vazgegmemek, vb.3-Ogrenmeye
Burada ele alinan davranis  yonelik olmasi 4-Performansa yonelik olmasi 5-Pozitif ve
satis elemanlarinin islerinde  negatif geri  bildirimler 6-Performans: Firmanmin  pazar
harcadiklan ¢abamn zaman  payinda SE’nin katkisi, kar marji yuksek oriin satii, para
cinsinden belirlenmesidir;  kazandirma diizeyi, yeni iriin satig, satis alanindaki
¢ok cahgmak ve durumsal miisterileri belirleme ve onlara satma, satis hedeflerini agma,
caligmak. satig yoneticisinin amaglarina ulagmasinda saglanan katki
Mengic Brown ve Peterson (1994)’mn 1-Caba: satis gorevleri, ¢alhigilan saat ve yapilan konusma
(1996) kavramsal modeli temel  sayisi 2-Motivasyon: Rekabet edebilirlik, ise yonelik olma

alinmis ve yapilan ¢alisma ile
bu modeli de test edilmistir.

3-Tatmin 4-Rol algilar:Rol gatismasi ve belirsizligi 5-
Performans: Satig siirecinin belirli asamalarindaki toplam
performans ve etkililige yonelik olarak  yonetici
degerlendirmelerine gore oOlgulmiistur. Kriterler: a-Ordn
sunumu, giyim, yapilan satiglarda nakit para kazanma
etkililigi b-satig elemanmim toplam performansmm firma
icindeki dlizeyi c-Satig elemaninin diger satis elemanlariyla
kiyaslandigindaki performans orani
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Tablo 7.’nin devami:
Y azarlar Calismanin Amaci Calismada Ele Alinan Performans Kriterleri
Sohi (1996)  SE’nin rol belirsizligi, rol catismasi, i~ 1-Is tatmini 2-Rol belirsizligi 3-Rol gatismasi 4-
tatmini ve performansindaki gevresel Cevresel dinamizm 5-Cevresel farkhhik 6-
dinamizm ve farkliligin etkileri ele Performans (Satislar, karlilik, yeni miisteri
alimistir. bulma, varolan miisterilere hizmet sunumu)
Dubinsky, Satis giicii performansi, orgitsel  1-Deger 2-Orgiitsel baglihk 3-Odiil degeri 4-
Kotabe, baghlik ve  odil  degerindeki Performans (satig karlilig1, satig gelistirme ¢abasi
Limve (motivasyon dahil) kultirler aras1  vb. gibi ¢ikt1 performansi)
Wagner degerin etkisi incelenmistir.
(1997)
Bireylerin - bagkalarmin  duygularma  1-Performans:-Satis hacmi ve kargilikh etkilesim
Verbeke duyarli olmasi ya da kendi duygularim  (Berhman ve Perreault (1982), misteriyle iliski
(1997) bagkalarina gecirmesi diger gelistirmek 2-Stres yapicilar: Rol ¢atismasi, rol
insanlardan farklilasmalarina neden  belirsizligi ve rol fazlast 3-Tikenmislik 4-
olmaktadir. Duygusal bulasiciigin =~ Duygusal bulagicihk
uzun donemde SE ¢iktilarina etkis
incelenmistir.
MacKenzi, SE’nin  rol ve ekstra rol performansi  1-ig tutumlari (tatmin, orgiitsel baghlik) 2-Rol
Podsakoff ile i tatmini, orgiitsel baghlik, rol algisi (is belirsizligi ve ¢atigma) 3-Rol ve &stra
ve Ahearne algisi  ve personel devir oram  rol davramisi 4-Rol ve ekstra rol performansi
(1998) arasindaki iliskiyi belirlemeye yonelik
model gelistirmislerdir.
DelVecchio  Algilanan giiven diizeyi, algilanan SE ~ 1-Alg1 farkliligina neden olabilecek etmenler:
(1998) performansi ve problem ¢ézme stiliile  Kontrol alani, deneyim, siire 2-Fadiyetler:
ilgili olarak SE ve yoneticilerin  planlama, misteriye yaklagim teknigi, ikna
algilarini karsilagtirmigtir. taktikleri, sunum sekli, itirazlar1 karsilama ve
satig kapatma teknikleri
Cross Mal ve hizmet pazarlamasi, pazarlama  Satis giici  faaliyetleri; miisteri ihtiyaglar
Hartley, stratejilerinin uygulanmasi ve formiille hakkinda bilgi toplamak, satis elemanlarini
Ruderus ve edilmesinde satig  giiciniin - roli  e8itmek ve yenilerini ise almak
Vassy arastirilmistir.
(2001)
Gelistirdikleri duygusal baglilik (jop  Performans icin Behrman ve Perrault (1982'un
Las, involvement) olgegi ile is tatmini, gelistirdigi 5 boyutlu olgek kriterlerini temel
Marshall, performansi,  baglilk,  duygusal almiglardir.
Cravens, bitkinlik ve isten ayrilma niyetleri
Moncrief arasindaki iligkiyi incelemislerdir.
(2001)
SE’nin i algilan (ise baghligi, isin  1-Is davramislar : Working hard ve smart Sujan,
Holmes ve zorlugu), is davranislari ve Weitz ve Kumar (1994) ‘in gelistirdikleri olcek
Srivastava performans arasindaki iligki, kurulan  kullanilmustir. 2-Is algilari:is bagimhilig:, isin
(2002 model kapsaminda arastinlmustr. zorlugu 3-Is performansi: Behrman ve Perreault
(1982)’un performans kriterleri kullaniimistir.
Krishnan, SE’nin performansinin belirleyicileri  1-Kigisel etkenlik (SE’nin satistaki yetenek ve
Netemeyer olarak ele alinan gaba, kigisel etkenlik  becerileri) 2-Rekabet (Diger SE’lariyla rekabet
ve Boles ve rekabet ile performans arasindaki etme istegi ve etmesi) 3-Caba (toplam caba,
(2002 iligkiyi belirlemeye ve test etmeye  goristigin musteri sayist ve calisma satleri) 4-

yonelik bir model gelistirmislerdir.

Performans (Uriin, firma, rakip Griin ve miisteri
ihtiyaglarina dair performans Kkalitesi, miisteri
iligkilerine yonelik performans kalitesi, basardig:
is miktari (satislar, vb.)
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Tablo 7.’nin devam:

Y azarlar Calismanin Amaci Calismada Ele Alinan Performans Kriterleri
Pelham Danigma odaklt (satis giicti egitimi ve
(2002 degerlendirilmesi) satig giici  1-Egitim (ise alistirma, iste gelistirme) 2-
programlari ile endistriyel orgiitlerin  Degerlendirme (Mugteri problemlerinin teshisi,
uzun dsnemli bilyiimesi arasindaki bu teshis igin teknik personelle ¢alisma,
iliskiyi ele almiglardir. Bu kapsamda, misterinin iglemlerini anlama, SE’nin musterinin
iriin - degeriyle misteri tatminini  problemlerinin  ¢dztimiine  yonelik  verdigi
artirmak, miisteri  problemlerinin  bilgiler, misteri giderlerini azaltma) 3-
teshisi ve ¢oziimiinde etkin olmayr  Komisyonlar 4-Endistri 6zdlikleri
tesvik i¢in tegvik programi olusturmak
ile satis buyiikliigii arasindaki iligki
incelenmistir.
Pullins ve Akil hocaligi (mentoring) deneyimli ~ 1-Tatmin (isten, misteri, firma ve birlikte
Fine (2002)  satis personelinin deneyimi az olan calisigin  kisiden tatmin) 2-Satis becerisi
satig personelinin gelisim ve yol gelistirme 3-Ogretme 4-Oguit verme 5-Deneyimli
gosterme  sorumlulugunu  almasi  SE’nin performansini model alma 6-Performans:
olarak tanimlanmigtir. Akil hocaligi  misteri iliskileri, satig sunumlari, isletme igi
davraniglart  ile iy tatmini ve iletigim, planlama/zaman yonetimi
performans arasindaki iliskiyi
incelemislerdir.
Yilmaz SE performansiig tatmini ve orgiitsel ~ 1-Performans SE’nin asagidaki 3 kriterle kendini
(2002) bagliliga yonelik model gelistirilmis  degerlendirmesi sonucunda belirlenmistir: Satis

ve aralarindaki iligki incelenmistir.

uzmanhgi, kazanlan para, c¢ok basarih satis
elemaninin kariyerini, diger SE’larinin gézoniine
almas1 2-Is tatmini (icsel ve digsal 3-Orgitsel
baglhlik (Duygusal ve devamli baghlhik)




