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Oz

Gilintimiiz diinyasinda finansal sistem iginde ¢ok fazla anlam
ifade eden altin miicevherat sektorii, toplumdaki her bireyin
hayatinda biiyiik bir yere sahip oldugu bilinen bir durumdur. Hal
boyle olunca sektdorde c¢ok yogun pazarlama faaliyetleri
gerceklesmekte, fazla sayida da satis personeli istihdam etmektedir.
Istihdam etmis oldugu satis personelinin verimliliginin arttirilmasi ve
sektordeki canlihigin siirdiiriilebilir olmasi sektor i¢in hayati onem arz
etmektedir. Sektordeki canlilik genel olarak giincel ekonomik
gelismelere bagli olmasina karsin, bu canlilifin daha aktif olmas1 ve
stirdiiriilebilir kilinabilmesi i¢in firmalarmn kendi biinyelerinde yapmais
olduklar1 faydali ¢alismalar vardir. Firmalar oncelikli olarak, kendi
calisanlarini ¢ok iyi bir sekilde tanimali, onlarin satis alaninda gelisim
durumlarin1 sistemli ve kontrolii elinde tutabilecek sekilde takip
etmeli ve bununla birlikte satis personelinin performansim iyi bir
sekilde degerlendirmelidir. Firmalar satis personelinin gelisimi igin
pazarlama aktivitelerinden birisi olan igsel pazarlamanin {izerinde
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yeterince calisarak personelini bireysel olarak degerlendirme firsatin
yakalamis olacaktir. Igsel pazarlama diger bir ifade ile firmanin kendi

calisanlarindan olusan i¢ pazarlamaya benzer bir yaklasim sunmasidir.

Icsel pazarlama, personelin profesyonel deneyim ve becerilerinin
gelisiminde giiclii bir etkiye sahip olmasi nedeni ile, altin miicevherat
sektoriinde yer alan, onemli etkiye sahip firmalarin 6zellikle tizerinde
durmasi gereken bir konudur. Altin miicevherat sektoriinde yer alan
firmalarin nitelikli personel yetistirebilmeleri icin i¢sel pazarlama

faaliyetleri kurumsal olarak siirdiiriilebilir bir gelisime sahip olmalidur.

Altin miicevherat sektoriinde galisan 114 adet satis personeli tizerinde
gerceklestirilen arastirma sonucunu igeren bu calisma ile igsel
pazarlama ve performans arasinda pozitif yonde bir iliski oldugu
ortaya konmus, ayrica giivenin goriis arama yoniinde olumlu etki
ettigi de gortilm{istiir.

Anahtar Sézciikler: igsel pazarlama, satis giicii, satig giicii
performansi

The Effect of Internal Marketing Activities on The Sales Force
Performance

Abstract

On these days, world’s gold and jewelry importers, which
make a lot sense in the financial way of economy have great
importance life of persons in the society. Also we as persons of
marketing world create high potential buying selling and exchanging
or similar transactions of the economy. Increasing efficiency of sales
force in the company will gather sustainable productivity and
organizational strengthens. Although organizational power comes
with financial liquidity, sales force has also vital part of in that side of
the firm. Firms must precisely identify exact way selling ways for sales
force. If internal marketing is managed with efficient methods, internal
customers as firm’s own employees imply high potential power of
personnel’s performance. As well as sales force performance produces
expected results. In this paper, we as researcher have focused on the
internal marketing effect on sales force performance in the sector of
gold and jewelry. In the end of the paper and gathered and processed
data, we have obtained that point, there is a positive relationship
between internal marketing and sales force performance which is in a
survey conducted on a total number of 114 salesperson in the gold and
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jewelry sector, revealing that it has a positive effect on the researched
and conducted tests and results for trust.

Keywords: Internal marketing, sales force, sales force
performance

GIRIS

Icsel pazarlama, isletmenin galisan personelinden olusan kendi
i¢ pazarlama benzeri bir diisiince sergilemesi ile ortaya konulan,
personelin yani kendi ¢alisanlarini ilk miisteri kitlesi olarak gormekte
ve i¢ miisteri tatminini ve dolayli olarak pazara sunulan mal ve
hizmetlerin  kalitesini  arttirmay1  hedefleyerek  firmalardaki
pazarlamacilarin  ilk basamagini gelistirmeyi hedeflemektedir.
Performans kelimesi denilince; anlam olarak belirli bir zaman
diliminde iiretilen mal ve hizmet miktari olarak tanimlanmakta ortaya
koydugu ozelligine gore ‘etkinlik, verim, gikt1’ terimleri ile birlikte
kisinin sahip oldugu yetenek ve motivasyonun birbiri ile etkilesiminin
sonucudur (Torrington, Hall; 1995, Kalkandelen; 1997, Helvaci; 2002).
Performans ile amaglanan sey, kurumun ¢alisanlarinin verimliligini
etkin kilmak ve verimliligi daha tist bir basamaga cikarilmasi
amaglanir. Icsel pazarlama acisindan performans
degerlendirilmesinde ise asil hedeflenen kitle ise satis giiciiniin yani
satis ile ilgili olan ¢alisanlarin firma iginde ilk miisteri goriilmelerinden
dolay1 bu siirecte pazarlamada ilk basamak hedef kitlenin iginde
performanslarinin arttirilmasi biiyiik bir onem arz etmektedir. Satis
glcitiniin performansinin degerlendirilmesi ise, satis giicii yani satig
islemini yapan personelin kurum iginde edinmesinin gerekli oldugu
yetkinlikler sonucunda meydana gelen durumun 6lgiilmesi,
degerlendirilmesi ve sonug¢ olarak bir kamiya varilmasi olarak
bilinmektedir. Uriiniin ve hizmetin kalitesi; iiriinden alman
performans, ortaya koydugu ozellikleri, giivenilirligi, uygun {iriin
olmasi, dayaniklilig, yeterli olmasi, estetik ve yerine uygun {iriin
olmasi miigteri memnuniyetinin belirlenmesini saglamaktadir (Ergiin,
2013). Miisteriyi memnun etmek sadece yeni iiriin ve hizmetlerle
olmamakta bunlarin yaninda bu memnuniyetin siirdiiriilebilir olmasi
da gerekmektedir. Pazarlamanin dogasi geregi temellerin giiclii
atilmasi, bulundugu ve hedef giittiigii kitleye yonelik olarak mal ve
hizmetler ortaya koymasi olmazsa olmazidir, bununda ilk basamag:
olarak i¢sel pazarlama ile miimkiin kilinabilmektedir.
Firmalarda daha tistiin kaliteli bir hizmetin tiretilebilmesi; hizmetin
kalitesi ve kisilerin arasindaki iletisime onem verilerek olusturulmus
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miisteri temelli bir pazarlama kiiltiirtintin tegviki ile olanakli hale
getirilebilmektedir (Ene, 2013). Kisilerarasi iletisim i¢sel pazarlamay1
gliclendirerek daha etkin ve giiglii kilarak personelin performansini
yiikseltmekte, boylelikle kurum igin aktif etkinlik daha stirdiirtilebilir
olmaktadir. Siirdiiriilebilir memnuniyette sadece i¢sel pazarlamanin,
satis glicliniin performansini devamli bir hale getirmesi ile istenilen ve
hedeflenen performansa ulasilabilmektedir. Hedeflenen rekabet
ustlinltigli pazarlama performansinin arttirilmast ve hedeflerin
tutturulmas: firmalarin devamhliligr igin ©nemli bir faktordiir.
Pazarlama kiiltiiriiniin uzun vadeli olabilmesi ve kurumun daha uzun
stireli olarak yasayabilmesi i¢in i¢sel pazarlama gelisiminin daha etkin
bir sekilde kullanilmasi gerekmektedir. Pazarlama konusu isletmeler
icin birim bazinda olmaktan 6teye ge¢mis, onlarin hayatlarini idame
ettirebilmelerinde yegane temel olmustur. Bu temelin saglam bir
sekilde kurulabilmesinin temel faktorii i¢sel pazarlamaya Onem
verilerek caliganlarinin performansinin en iist seviyeye cikartilmasr ile
miimkiin hale gelebilmektedir. Icsel pazarlama hem hizmet, hem de
endiistriyel isletmeler i¢in uygun olsa da, 6zellikle yiiksek is giictiniin
gerekli oldugu hizmet isletmelerinde 6nemlilik diizeyi daha fazladur,
bunun temel sebebi hizmetin kalitesinin direk olarak o hizmeti sunan
personel ile etkilesim halindedir (Kaya, Akytiz, 2015). Uygulamalarin
ve iglemlerin direk olarak miisteri tatmini, firma karimi arttirici,
hizmetin kalitesinin artmasi, biiylimenin artmasi, isletmenin
gostergelerini pozitif yonlii olarak ilerlemesi tizerinde etkin olduguna
yapilan bilimsel arastirmalar ile ortaya konulmustur (Lytle,
Timmerman; 2006, Eren, Kusluvan; 2008).

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. ICSEL PAZARLAMA

Igsel pazarlama kavram olarak, firmanin kendi ¢alisanlarindan
olusan, daha ¢ok pazarlama faaliyetlerinde hizmetlerin odak nokta
olarak ele alinmasi ile birlikte kullanilmaktadir. Buradan da anlasildig:
tizere igsel pazarlama daha ¢ok hizmetler ile ilgilidir diyebiliriz.
Hizmetlerdeki kalite seviyesi, miisterilerin direk olarak etkilendigi, bu
etkilesimin mutlaka yiiksek performansa sahip c¢alisanlarla
gerceklestirilebilecegi asikardir. Bundan dolayidir ki, isletmelerdeki
yonetimlerin yam1 sira kendi personeline yonelik uygulanan
politikalar1 da daha etkin ve motivasyon yiikseltici olarak belirlemeleri
ve personele yonelik pazarlama faaliyetlerinin siirtindiiriilebilir
kilmalar1 gerekmektedir (Kaya, Akyiiz; 2015). Igsel pazarlama etkisini
ortaya koyabilmesi icin kendi personeline firmanin kendisini aktif ve
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olumlu bir sekilde ifade etmesi ile c¢alisanlarina niifus etmesi
saglanmaktadir. Kotler, P., igsel pazarlamayr mdiisteri iliskilerini
calisanlarini yonlendirmek ve motivasyonlarini saglamak icin ekip
calismasi seklinde desteklenmesi olarak ifade etmektedir (Principles of
Marketing, 2014). Diger bir bakis acis1 ile diistintildiigiinde icsel
pazarlama faaliyetlerine  hizmet sektoriinde c¢alisan  satis
personellerinin daha etkin olarak faaliyet gostermesi o sektoriin daha
etkin bir sekilde faaliyet gostermesini saglamaktadir, bu sebepledir ki
igsel pazarlama aktif olmasi i¢in hizmet sektdriinde satis personelinin
motivasyon diizeyi yiiksek olmasi gerekmektedir. Perakendecilik
tiiketiciye hizmet {ireten, cgesitli Ozellikteki {iriinlerin tiiketiciye
ulasmasini saglamasindan dolayi, i¢ miisteriler olan satis personelinin
ilgili magazanin tiiketiciler nezdinde ortaya koyduklar1 imaj,
perakendecinin tiiketici zihnindeki yerini olusturur (Varinli, 2005).
Tiiketiciye verilmis olan imaj o {iriinii satan yerin gelecekte ne derece
kalict ve siirtindiiriilebilir, devamli elde edebilecegi bir miisteri
portféyii olusturup ya da olusturamayacagi hakkinda yardimar olur.
Yine bu gergevede inceledigimizde i¢sel pazarlama, firmanin ig
isleyisi ile ilgili olan yani pazarlamanin ilk hedef kitlesi olan kendi satis
personelinin oldugu olarak bilinir. Satis personeli, isletmenin
personele iiriin ya da servisin ulagsmasmi saglamakla birlikte, bu
siirecte miisteri memnuniyetinin ya da memnuniyetsizliginin de
gelismesinde etkin olarak olarak rol oynamaktadir. Burada
gerceklesen etkilesimin karsilikli iyi iligkiler ve Kkaliteli iletisim ile
gelismesi i¢sel pazarlamanin saglamis oldugu fayda ile
gelistirilebilmektedir. Burada onemli olan personele verilmis igsel
pazarlama faaliyetinin ne kadar giiclii oldugu ile direk iligki icindedir.
Icsel pazarlamanin kavramsal olarak 1970°li yillardan beri
gelismektedir, glintimiize kadar gelisim asamasinda degisik fikir ve
diistincelerden beslenerek akademik ¢evrede kendisine yer edinmistir.
Akademik olarak pazarlama perspektifi ile diisiiniildiigiinde igsel
pazarlama, is gorenleri yani firmanmn kendi ¢alisan personelini de
pazarlama dongiisiiniin igine dahil ederek isleri bir gesit tirtin, orgtitii
de bir pazar olarak gormesi faaliyetidir (Tsai, Tang: 2008, Usta: 2010).
Bu sebepledir ki; i¢sel pazarlama ile is gorenler yani firmanin kendi
personelinin ozellikle satis personelinin motivasyonunun ytiiksek
seviye de olmasi i¢in gerekli olan egitim ya da motive edici faktorlerin;
maas, pirim vs. saglanmasi, verilmis olan egitimin uygulanmasi igin
gerekli firsatin saglanmasi igsel pazarlamanin dinamik bir ¢alisma
ortami olmasma imkan saglayacaktir. Daha Onceki ifadelerden de
anlasilacag1 tizere, Ozellikle hizmet isletmeleri, miisterilere satis
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yapabilmeleri i¢in 6ncelikle firma i¢indeki kendi ¢alisanlarinin firmaya
kars1 duymus olduklar: aidiyet duygusu ve firmay1 benimsemis oray1
kendi firmalar1 gibi gormeleri ile olusturulmalidir (Caruana, Calleya:
1998, Usta: 2010). Icsel pazarlama kendi personelini, isletme igindeki
miisterileri gibi gormekle birlikte onlardan alinmaya ¢alisilan verimin
istenilen diizeyde olabilmesi icin, onlara karsi verilmeye c¢alisilan
temel gelisimde bir o kadar 6nemli bir faaliyettir. igsel pazarlama,
isletmenin ¢alisanlarina miisteri gibi davranmas: gerektigini éngoren
bir pazarlama faaliyeti olarak ve isletmenin calisanlar1 arasindaki
iligkiyi ifade eden bir kavram olarak bilinir (Demir: 2008, Kaya, Akytiz:
2015).

Icsel pazarlamanin daha 6nce bahsedilen tanimindan da
anlasilacagi tizere, kurum igindeki nitelik olarak daha ileri seviyede
olan  ¢alisanlarmin  kurumdan  ayrilmasmni  Onlemeyi de
hedeflemektedir; bodylece yonetim standartlarin1 daha giigli
tutabilmekte, sirket igi personel politikalarini daha etkin bir sekilde
stirdiirebilmesinin yaninda kurumsal kimligi daha giiglii kilmaktadir.
Boylece, alici-saticr iligkileri daha etkili bir sekilde kurumsal kimligi
stirdiiriilebilir diizeyde tutmaktadir, bunun da etkisi ile birlikte daha
fazla satis-pazarlama firsatlar1 ve mutlu tatmin diizeyi yiiksek
miisterilerin olugsmasini saglamasi igsel pazarlamanin mutlu miisteri
elde etmenin yolunun tatmin edilmis miisteriden gectigini ortaya
koymaktadir (Coban: 2010). Icsel pazarlama firmalarin basarisi
tizerinde dogrusal bir etkiye sahip olmakla birlikte, firmalarmn kendi
icinde yapmis olduklar1 diizenli igsel pazarlama faaliyetleri
pazarlanmaya c¢alisilan mal ve hizmetlerin rekabetgi piyasada
rakiplere nazaran daha avantajli duruma gecmektedir, bununla
birlikte firma sahiplerinin aktif olarak calisanlar iizerinde pozitif
olarak gelisimlerine katki saglarlar. Icsel pazarlama faaliyetlerin aktif
oldugu firmalar pazarlamaya ¢alistiklar1 hizmetlerini ya da iirtinlerini
inovatif bir sekilde gelisimine katkida bulunurlar, diger taraftan eger
firmalar igsel pazarlama faaliyetlerine yeterince 6nem veremeyip i¢
miisterilerinin tatmin karliklarini giinden giine diisecek sekilde igsel
pazarlamaya gerektigi gibi kullanmazlar ise zamanla isletmenin
rekabet giicliniin zamanla diismesine sebep olurlar (Coban, Ay, Kartal:
2003). Bu sebepledir ki igsel pazarlamanin kullanilmasmin temel
sebebi mutlu ve tatmin olmus i¢ miisterinin devamli olarak saglanmasi
ile birlikte mutlu ve tatmin olmus dig miigterinin de elde edilmesine
olanak saglanmasidir.

Icsel pazarlama ile i¢ pazarin boliimlendirilmesi firmalarin
daha homojen hale gelerek, i¢ pazardaki gerekli durumlara gore

JEBM
Ekonomi, isletme ve Yonetim Dergisi
Journal of Economy, Business, and Management
ISSN: 2602-4195

228



i¢sel Pazarlama Faaliyetleri ile Satis Giiciiniin Performansi Arasindaki iliski:

Altin Miicevherat Sektorii Uzerine Bir Arastirma

calisabilmekte  boylece  firmalar  beklentilerini,  hedeflerini
tutturabilmektedir. Icsel pazarlama, ihtiyac duydugu is {iriinleri
vasitasi ile, daha yiiksek kalifiye personelin firmaya sadik kalmasi,
calisanlarin firma iginde daha kalic1 olmast i¢in yapilan aktif caligmalar
olarak  firmanin siirdiiriilebilirliginin = saglanmasidir  (Berry,
Parasuraman: 2000, Ay, Kartal: 2003). Firmalar birbirine benzer
ihtiyaglara ve beklentilere sahip olan ¢alisanlarinin ihtiyaglarmin
karsilanmasini saglamasi ile birlikte ¢alisanlarina igsel pazarlamanin
sagladig1 avantaji ortaya koymaktadir, boylece firma personeli de o
derece miisterilerine ve yeni miisterilerine ilgi ve alaka gosterecektir.
Diger bir taraftan ifade edilirse pazarlama ya da satis faaliyeti
ylriitiirken ortaya konulmaya calisilan etki firmanin personelin ne
kadar aktif ve ne kadar motive olduklar: i¢sel pazarlamanin ne derece
kullanildig ile direk olarak iliski i¢indedir (Cortada: 1993, Coban:
2010). Icsel pazarlama, i¢ mdisterilerin yani firmanin kendi
calisanlarinin hognut olmadiklar1 durumlarda uygulanacak faydal
aktivitelerin ortaya konulmasini saglayarak ozellikle satis personelinin
yani satig giiciiniin daha etkin bir duruma gelmesini saglayarak
firmaya gerekli olan performansin elde edilmesi ile neticelenir. Tatmin
olmus satis giicii ile birlikte tatmin olmus miisteri portfoyiine sahip
olur, tatmin olmus miisteri de sirkiilasyon etkisi yaparak geriye
dontistimlii bir sekilde satis giicliniin de performansina daha ¢ok etki
etmeye baglayacaktir (Oztiirk: 2000, Coban: 2003). Basarili icsel
pazarlama ile firmanin ¢alisanlari personeli olduklar1 firmaya kars:
daha sadik bir sekilde potansiyel giic olarak devam edeceklerdir. Tgsel
pazarlama, firmanin kendi ¢alisanlarina miisteri gibi davranarak
kendine has bir felsefi diisiince olusturmus, bdylelikle firmanin
iiretmis oldugu servis ya da tiriinleri tiiketicinin ihtiyaclarina gore
sekillenmesini saglayan bir stratejidir (Rafig, Pervaiz: 1993, Ergiin:
2013). Yeterli ve uygun olan personelin firmaya kazandirilabilmesi icin,
gerekli olan gelisim siirecinin basarili bir sekilde gecirilmesi, bu
siiregte ihtiya¢ duyulan uygulamalarin gelistirilmesi ve satis giicii
tarafindan da bu wuygulamalarin kabul goriiliip, ictenlikte
benimsenerek uygulamaya konulmasi ile miimkiin kilinabilmektedir.
Icsel pazarlama siirecinde uygun gelisim anlayisinin firma iginde
uygulanmasi da o firmanin basarili satis giiciiniin sahip olunmas ile
basarili firmanin ortaya ¢ikmasmi saglamaktadir. Igsel pazarlama
denilince ¢alisanlarin ve firma yoOnetimin birbirlerini kurumsal
hiyerarsi i¢inde birbirlerini ihtiyaglarina olumlu ve istenilen cevabi
vererek hissetmelerini saglamaktir (Candan, Cekmecelioglu: 2009).
Isel pazarlama, isletmenin hedef ve stratejilerinin yerine getirilmesi
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icin, yiiksek motivasyona sahip satis giicli aracihig1 ile miimkiin
olabilmektedir. Yiiksek motivasyona sahip personel ile firma daha
etkin bir sekilde hareket edebilmekte, koordinasyonun da giiglii
olmas: ile birlikte satig giiciiniin performansi ile birlikte yonetimin
koordine hareket etmesi biitiinlesik bir giicli ortaya koyar. Bazi
ozellikler vardir ki satis gliciiniin  miisteri memnuniyetini
saglayabilmesi i¢in ¢ok oOnemlidir, bu ozellikler; iirtin ve hizmet
kalitesi, iirtinden ya da hizmetten alinan performans, sahip olunan
ozellikler, gtivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet alabilme,
estetik olmasi, zihinlerde algilanan imaj veya kalitesi ¢cok onemlidir
(Ergtin: 2013).

Icsel pazarlamanin diger bir islevi de nitelikli personeli firmaya
daha bagh kalmasmi saglayarak, firma biinyesin uzun vadede
tutabilmektir. Bununla isletmenin mevcut ¢alisanlari arasinda giiglii
bir takim g¢alismasi saglanabilmekle birlikte uzun siireli giiglii bir
performans almabilmektedir. Firmaya yeni katilacaklarin boyle bir
ortama entegre olabilmeleri daha ¢abuk olabilmekte ve buda kurumsal
kiiltiirii olabildigince arttirmaktadir. Igsel pazarlamanin islevsel
olabilmesi i¢in nitelik olarak farkli calisanlari firma biinyesinde kendi
kurumsal kiiltiirtiniin de etkisi ile her birine ayr1 ayr1 deger katarak
kurumsal kiiltiirtinde daha kalici bir takim calismasi saglanarak,
kurum i¢indeki ¢calisanlar arasindaki giiglii bir birlikteligin saglanmasi,
ve bunun yaninda mevcut calisanlarin kurumdan ayrilmalarini
onleyici calismalarin birlikte ve diizenli bir sekilde uygulanarak giiclii
kurumsal yapisinin devamliligini saglamaktir (Diindar, Giineri, Firlar:
2006). Islevsellik kazanabilmek, kurumdaki uygulamalar biitiiniinii
gelecege tasiyabilme ile miimkiin olabilmektedir; ¢linkii, kalicilig:
saglamak kiiltiiri olusturmaktadir. Firma yOneticilerin uzun vadede
stirdiiriilebilirligi saglayarak kurumsal hedeflerin yerine getirilmesi ve
verimligin artan oranl olarak ilerlemesine igsel pazarlamanin
kullamim giicii ile direk olarak ilgilidir. I¢ miisterilerin yani firmanin
kendi personelinin ilk olarak etkiye karsilik tepki vermeleri ile yani
disaridaki miisterilerin de buna karsilik olarak dolayl: bir sekilde igsel
pazarlamanin uygulamaya koymus oldugu kararlar ile bircok avantaj
getirecek, firmalara zaman kazandirip maliyet diisiisiinii, prestij
kazandirarak markalasma yoniinde avantajlar sunacaktir (Diindar,
Glineri, Firlar: 2006). Verilen kararlarin ve uygulamaya konulmasi ile

birlikte en hizli sonuglar firma i¢indeki veriler ile elde edilebilmektedir.

Icsel pazarlama ile personelin kurum i¢i uygulamalarda
tatminini arttirabilmekte boylece personelin firmaya baghlig1 geliserek
daha fazla hale gelmektedir. Personelin firmaya bagli olmasi ile
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birlikte i¢sel pazarlamanin direk etkisini gostererek, yapilan uygulama
hakkinda kisa bir zaman igerisinde degerlendirilmesini saglar. Firma
calisanlari ile karar alicilarin arasindaki iliskiyi ayarlama daha gtiglii
bir personel baghliginin saglanmasi personelin baghihigini arttirarak
sadik uzun vadede firma igin calisacak satis gliciiniin olusumunu
saglayacaktir. Sadik bir calisanin sirket ile arasinda saglam duygusal
bir bag gelisir, bu da isle ilgili herhangi bir memnuniyetsizligin ona
etkisi fazla olmaz, yani kalic1 olarak ona zarar veremez, ¢linkii o artik
kurum kiiltiirtin ayrilmaz bir pargas1 haline gelmistir (Narteh, Odoom:
2015, Martensen, Gronholdt: 2006). Diger bir ifade ile, basarili bir
sekilde organize olmus firmalar ¢alisanlarin daha bagli oldugu
firmalarda miimkiin olabilmektedir, bu firmalar uzun vadede gelisim
gostererek kendilerine has bir kiiltiir ve enstantane meydana getirerek
farkliliklarini ortaya koymaktadirlar. Organizasyonlarin iyi olmasi,
sadik calisanlar ile ortaya konulabilen daha iyi is performansimni
sergilenmesinin sonucunda ortaya ¢ikmaktadirlar (Narteh, Odoom:
2015, Omar, Ramayeh, Lo, Sang, Siron: 2006).

Icsel pazarlama uygulamalari ile satis  personelin
performansinin Olgiilmesi, arttirilmasi ve diger bir ifade ile sdylemek
gerekirse, isletmenin satis oranlarmi arttirilmas: biiyiik ¢aba sarf
ettiren bir istir, bunun da ardindan personele verilmesi gereken bazi
motivasyon arttirict  uygulamalarla  personelin  performansi
artmaktadir. Firma biinyesinde ¢alisan personelin performansinin
arttirilmasi ve gerekli olan dereceye getirilebilmesi icin satig giicline ve
diger personele verilmesi gereken gelisim siireci ile ortaya
cikartilabilmektedir. Firma iginde gelistirilen giiglii iletisim sayesinde
performans etkili bir bicimde arttirilabilmektedir. Satis giicliniin is
performansinin iyilestirebilmesi ve Orgiitsel bazda hedeflerin
tutturulabilmesi igin firma ¢alisanlarinin bilgilerin arttirilmasi, tutum
ve davraniglarmin olumlu yonde etkilenmesi, yiiksek motivasyonlu
olarak faaliyetlerine devam etmeleri gerekir (Mandal, Gunasekaran:
2003). Firmalar c¢alisanlarinin daha yiiksek motivasyonla hareket
etmelerini saglayarak igsel pazarlamanin daha etkin bir sekilde
kullanarak, daha etkili bir sekilde satis giiciiniin miisterilere etki
etmelerini saglamaktadirlar. Igsel pazarlama faaliyetleri sonucunda
satis gliciinlin performansi su iki kritere gore degerlendirilmektedir.

1.2. Satis Giiciiniin Performansi
1.2.1. On Hazirlik Performansi
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Satis giiciiniin performansi ve 6n hazirlik performansi ile igsel
pazarlama faaliyetlerinin ¢alisanlar iizerindeki etkisi Olglilerek
firmalar1 daha uzun donemde satis giiciiniin faaliyetlerini gelistirmesi
ve saticilarin gelisimi {izerinde etkili olmaktadir. Bunun yaninda satis
gliciniin performansinin daha etkin ve verimli kullanilmas:
isletmenin kontroliinde olmaktadir. Bu kontrol igletmelerin satis
personeline vermis olduklari motivasyonla satis giicliniin daha verimli
bir sekilde firma personelinin gelisimini saglayarak isletmenin
gelisimine Onciiliikk yapmaktadir. Uygun yetenek ve motivasyonlu
etkilesime sahip satis giicii uzun siireler boyunca firmaya katk:
sunarak kurumsal bir marka ya da tanina bir firma haline gelmelerinde
onemli bir yere sahip olduklar1 asikardir (Madran, Akdogan: 2010).
Uygun personelin satis alaninda calistirllmast ve bu personelin
yeteneklerinin daha da arttirilarak igsel pazarlamanin faaliyetlerinin
temel kullanimi s6z konusudur. Bu durumdan elde edilecek fayda
satis personelinin firma igindeki kazanmis oldugu motive edici
uygulamalar ile yiiksek performansa sergileyebilme yetenegine sahip
hale gelerek icsel pazarlamanin bir kez daha ne kadar faydal
oldugunu gostermis olmaktadir. Icsel pazarlamamin miimkiin
oldugunca etkin olabilmesi igin satis personelinin kisiligine gore
performansina etki edici yonde faaliyetlerine etki edici faaliyetlerle
birlikte diger 6nemli bir faktorde deneyimsel calismalar da yaparak
satis glicliniin gelisimine katkida bulunulur. Deneyimsel ¢alismalara
agitk olarak calisma diirlistce basarma yetisinin gelistirilmesi
saglanarak kisilik ve performansin arttirilmas: tizerinde etkisinin
varlig tespit edilerek, satis giicliniin performansi daha ¢ok firmanin
deneyimsel olarak hareket etmesi ile gelistirilecegi buradan yola
cikilarak ¢ok rahat bir sekilde anlasilmaktadir (Pulakos: 2002, Madran,
Akdogan: 2010). Buradan da yola cikilabilecegi tizere i¢sel pazarlama
caligsanlarin firmaya bir seyler katma, bir seyler ortaya ¢ikartma yani
yenilik¢i olabilmenin yani yeni bir seyler saglamanin Oniinii
agmaktadir. Herhangi bir firmanin satig giliciiniin performansinin
arttirilmasi igin satig giiciiniin odiillendirilmesi ile meslek edinme
deneyimi arttirilarak personelin baghligini giiglendirir (Narteh,
Odoom: 2015).

Icsel pazarlama faaliyetleri olusturulurken satis giiciiniin
performansina pozitif etki edici satis giliclintin gelisiminin
arttirilmasina yonelik olarak olusturulmasinda her zaman igin faydali
oldugu soylenilebilir; ¢iinkii, satis giicii personelinin motive edilmesi
firma igin en temel prensip ve hatta 1. Derece 6nemli prensiptir.
Calisanlara i¢ miisteriler ve dahili tedarik saglayicilar olarak
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davranilmas: ile boylece satis faaliyetlerine en yakin miisteri olarak
firmanin kendi ¢alisanlarini direk olarak isaret etmis firmanin kendi
icinde de dogrudan bir pazarin olusturulabilecegini ifade etmistir
(Qing, Yao: 2013). Igsel pazarlama yiiksek kalitede iiriin ve hizmetlerin
meydana getirilmesinde satis gliciiniin performans: ile dogrudan
iligkili halde oldugunu, bu baglamda yiiksek performansa sahip satis
glciiniin ortaya koymus oldugu efor ile daha iyi sonuglarin elde
edilecegi reddedilemez bir gergektir.

Icsel pazarlama faaliyeti ile isletmenin miisteriler {izerindeki
etkisinin devamlilig1 saglanabilecek, hizmet ve {iriinlerin kalitesinde
miisteri ve firma etkilesiminde devamlilik saglandig1 igin artis
olacaktir. Bir firmanin igsel pazarlama ile temel amact hedeflemis
oldugu pazardaki tiiketici tatminini yiliksek tutmak ve bu hedef
dogrultusunda faaliyetlerini gerceklestirmeye ¢alismasidir. Bu amag
dogrultusunda yapilmas: gereken en Onemli diizenleme ise
calisanlarmn  tatmin olduklar1 bir siire¢  gelistirilmesi ve
uygulanabilmesidir (Candan, Cekmecelioglu: 2009). Bunu da
yaparken hedef giitmiis oldugu tiiketici ile satis giicii arasindaki iliski
ancak  yiiksek performansa sahip satis glicii ile
gerceklestirilebilmektedir. ~ Bundan dolayi, igsel pazarlama
faaliyetlerinin uygulanmasi asamasinda satis giiciiniin performansi
tiiketicilerin beklentilerine uygun sekilde gelistirilmesi zorunluluktur.
Hizmet faaliyeti ile ilgili firmalarin, tiiketici ile yakin iliski iginde olan
ve hizmetin sunumunda yer almalarindan dolay: tiim personelini
takim calismas1 olarak yonlendirmesi, egitmesi ve motive edici
faktorlerin uygulanmas: gerekir (Kotler, Armstrong: 2013). Bir
isletmenin igsel pazarlama ile yapmak istedigi hem satig giictiniin hem
de tiiketicinin firmaya bagli olmasini saglama, buradan hareket ile
firmanin kendine devamli olarak miisteri portfdytiiniin saglanabilmesi
hedeflenir. Igsel pazarlama, motivasyonu saglanmis, miisteri odakli
personelin yetistirilerek miisteri memnuniyetinin saglanmasi, orgtit
icindeki  degisimin  saglanabilmesi, = kurumun  fonksiyonel
ozelliklerinin tam olarak etkin bir sekilde kullanilabilmesiyle
calisanlarin kurum igindeki etkin personel olmalari yolunda daha hizl
sonuglarin alinmas: saglanir (Kahraman, Ay: 2015). Bu hedef
dogrultusunda igsel pazarlama siireci basar1 ile yoOnetilerek satis
gliciniin performansi istenilen diizeyde arttirilarak igsel pazarlama
faaliyetinin etkin bir sekilde uygulanmasi saglanir.

1.2.2. SATIS PERSONELININ PERFORMANSI
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Icsel pazarlama faaliyetleri sonucunda satis giiciiniin
performansini 6lgebilmek icin satis performansi giicii ve performans
ile ortaya ¢ikan isletmenin genel durumu 6nemlidir, bununla birlikte
on hazirlik performans: ise satis personelinin faaliyetlerini yerine
getirmeden once hazirlanmasinin, gerekli bilgi ve donanimin elde
etmesinin saglanmasi i¢in yapilmasi gereken gorev hazirliklar: ifade
etmektedir. On hazirlik performansi ile gerekli teknik bilgi donanim
saglanarak kurum igindeki personelin gelisimin iist seviyede kaliteli
bir siire¢ gecirmelerine katkida bulunulmas: igin yapilan ©n
hazirliklarin personelin ve firmanin planh bir sekilde satis giictiniin
gelisimine fayda saglar (Madran, Akdogan: 2010). Personelin
performansi firmanin performans gelisimi ve satiglarin artisi ile
dogrudan etkilesim halinde oldugu icin satis giicii yiiksek
motivasyonun ortaya koyabilecegi sekilde egitilmeli, desteklenmeli ve
bu siirece yonelik olarak en iyi 6n hazirlik faaliyetlerinin yapilmasi ile
stire¢ miimkiin oldugunca faydali bir sekilde gecirilmelidir. Satis
glctiniin isttihdam edilmesi ile performansmn arttirici faaliyetlerin
yapilmasi, bununla birlikte diizenli ve organize bir sekilde faaliyetlerin
devam ettirilmesi personelin motivasyonu ile birlikte veriminin de
daha c¢ok arttirilmasi saglanir. Yiiksek motivasyon ve uygun
oryantasyon siirecinin verilmis oldugu satis giiciiniin uzun bir siiregte
verim saglanmas1 miimkiindiir (Madran, Akdogan: 2010). Uygun olan
satis glicliniin istthdam edilmesi ile birlikte siireg igerisinde personel
gelisimine katki saglanmasi ve motive edici desteklemelerin yapilmasi
ile o personelin uzun bir dénem boyunca firmanin verimini arttirict
getiriler saglamasi reddedilmez bir gercek olarak ortaya g¢ikacaktir.
ilerleyen zaman dilimi igerisinde is performansi ve satis giiciine
verilen motive edici etmenler birlikte degerlendirilerek firmanin
istenilen diizeyde hedefleri ne kadar tutturabildigi belirledigi amaclar
dogrultusun nelerin tam olarak gelisip gelismedigi satis giiciine
verilen motive edici uygulamalar ile dogru orantihidir (Kuvaas,
Dysvik: 2009, Yao: 2013). Satis personelinin giiclii ve etkin olabilmesi
icin gorevini stirdiiriirken daha fazla bilgi ve deneyime sahip olmasi
gerekmekte boylece yapmis oldugu satis faaliyetleri sonucunda daha
yiiksek seviyede performans elde edilebilmektedir. Etki bireysel
diizey ile sinirhi degildir fakat diger taraftan genis agidan bakildiginda
isletmenin organizasyon i¢i basari kazanmasinda iyi bir sonug
vermektedir (Adejoke, Adekemi: 2012, Panigyrakis, Theodoridis: 2009,
Azizi, Ghytasivand, Fakharmanesh: 2012, Kaur, Sharma: 2015). Yine
diger bir taraftan daha bakacak olursak satis rakamlarimin
tutturulmas: satis glicii personelini o is ile ne derecede tatmin olup
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olmadiginin da gergek bir gostergesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Igsel pazarlama sonucunda is performansini iyilestirmek ve orgiitsel
hedefleri gergeklestirmek icin hedeflenen tiim ¢alisanlarin bilgi, tutum
ve davraniglarini etkilemelidir (Mandal, Gunasekeran: 2003, Nartech,
Odoom: 2015). I¢sel pazarlamanin yogun, tempolu ve zengin igerigi ile
birlikte kullanilmasinin sonucunda rekabetgi bir isletmenin giicii daha
da artarak basarisi ileri diizeylere gikartacaktir. Igsel pazarlamanin
satis gliclinlin performansi iizerindeki etkisi oldukca yiiksektir,
organizasyon igindeki performansi da takim c¢alismasi seklinde
dogrudan etkilemektedir.

2. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin temel amac igsel pazarlama faaliyetlerinin
satis glicliniin performansi {izerine etkisini 6lgerek pozitif etkiye sahip
oldugunu gosteren sonuglar elde edilmistir. Igsel pazarlama
konseptinin amaci satis personeli performansinin arttirilmas: ve
boylece personelin tatmin edici ihtiyaglarinin ortaya konulmas: ile
etkin konumda oldugunu gostermektedir. Igsel pazarlamanin 1976
yilinda Berry ile ortaya ¢ikmasi sonucu ilk defa miisterilerin yiiksek
derece tatmininin yiiksek miisteri ihtiyaclarmin giderilmesi ile
mimkiin oldugu bilinmektedir (Kaur, Sharma: 2015). Bu
arastirmadaki amacimiz performans ile igsel pazarlama arasindaki
iliskinin ~pozitif oldugunu gostermektir. Bu baglamda igsel
pazarlamanin satis gliciiniin performans: iizerine etkisinin oldugu
bunun tizerinde durulan sorunlara ¢6ziim bulmasi amaglanmaktadir.
Icsel pazarlama konusu olduk¢a Onemsenen bir galisma olmakla
birlikte, i¢sel pazarlamanin isletme igin verimli bir sekilde kullanilmasi
sonucunda satis gliciiniin performansmna etki edici bir giicii
bulunmaktadir. Performans konusu igsel pazarlama baglaminda
incelendiginde isletmelerin icinde Onemli bir etkiye sahiptir. Bu
arastirmada ise Altin Miicevherat sektOriinde faaliyette bulunan iig
firmanin beyaz yakali personeli {izerinde yapilan bir ¢alismadir. Bu
sektorde faaliyette bulunan bu ii¢ firmanin sektérde 6nemli yere sahip
olmasindan dolay1 bu firmalarda igsel pazarlama faaliyetleri aktif bir
sekilde kullanildig1 kabul edilerek, firmalarda aktif kullarulan igsel
pazarlama faaliyetlerinin, satis giiciiniin performans: {izerine

etkilerinin daha net bir sekilde ortaya konulabilecegi diistintilmektedir.

3. ARASTIRMANIN METODU VE ORNEKLEM SURECI
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Arastirma anket metodu yapilarak elde edilen verilerle ile
yapilmistir. Bu arastirmada 1996 yilinda Money ve Foreman’in
gelistirmis oldugu icsel pazarlama 6lgegi ve 2010 yilinda Akdogan ve
Madran'm da kullanmis oldugu performans oOlgeginden
faydalanilmigtir. Igsel pazarlamaya iligkili olarak 15 degisken
kullanilip, performansa iliskin olarak 18 degisken kullanilmis ve bu
degiskenlerde 571i Likert Olgegi ile anket uygulamasi yapilmistir.
Aragtirmanin ana Kkitlesi, altin miicevherat sektoriinde faaliyet
gosteren 3 onemli firmadaki toplam 200 adet anket formu dagitilmig

bunlardan 114 tanesi geri donmiis ve degerlendirmeye dahil edilmistir.

Anketlerden geriye doniis oran1 %57 olup bu oran kabul edilebilir bir
orandir.

On Hazirlik

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli

4. ARASTIRMANIN MODELI

Sekil 1’de goriildiigii iizere, bu arastirma modelinin igsel
pazarlama faaliyetlerinin satis giictiniin performansi ve 6n hazirhik
performans: {izerindeki etkilerini degerlendiren ve neden-sonug
iligkisi tizerine dayal1 bir modelden meydana gelmektedir.

5. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Bir firmanin hitap etmis oldugu tiiketici kitlesinin tatmin
edilmesi gerekli olan kendi i¢ miisterileri yani firmanin kendi
personeline yonelik olarak onlarin tatmin edilmesi ile miimkiin
olabilmektedir. Firmanin kendi personelini tatmin edebilmesi icin
egitim, ticret, kurumun motive edici seminerleri, performans Slgme,
farkindalik yani takim c¢alismas: gelistirme gibi etkinlerin yapilmasi
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onemli faaliyetlerdir. Bu baglamda isletmenin igsel pazarlama
kapsamindaki aktivitelerin firmanin calisanlarinin  performans
gelisimlerine olumlu yonde etki edebilir. Bu sebepledir ki asagidaki
hipotezler gelistirilmistir:

H1: I¢sel Pazarlama Faaliyetlerinin Satis Personelinin
Performansi Uzerine Etkisi vardir.

Icsel pazarlamanin en onemli etkilerinden bir tanesi is
gorenlerin yani ¢alisanlarinin is tatminini arttirmasidir. Is tatminin
arttiran calisanlar is performansmi arttirma ile birlikte calisan
biitiinliigtiniin, takim ruhunun ve kurum kiiltiirtiniin gelisimine ¢ok
biiyiik katkisi olur. Tiim bunlarla birlikte beklenen ya da hedeflenen
rakamlara ulasabilme daha hizli bir sekilde gerceklestirilebilir. Bu gibi
unsurlardan dolayidir ki igsel pazarlamanin satis personelinin
performansi lizerinde etkisi bulunmaktadir.

H2: i¢sel Pazarlama Faaliyetlerinin On Hazirlik Performansi
Uzerine Etkisi Vardir.

On hazirlik performansi satig personelinin satis faaliyetine
baglamadan once {iriin ya da hizmet hakkinda yeterli bilgi, egitim,
miisteri iligkileri yonetimi, acil durum yonetimi gibi durumlarda
davraniglarinin nasil olmasimin gerekliligi hakkindaki bir siireci
kapsamaktadir. Bu nedenledir ki bu tiir performans bilesenleri, igsel
pazarlama da c¢alisanlara yonelik olarak olumlu uygulamalar:
kapsamaktadir. Bu baglam ile hareket edilmesinden dolayidir ki su
sonuca varabiliriz; icsel pazarlama uygulamalar1 6n hazirhk
performansi tizerine satis giicliniin yani personelinin performansini
etkilemektedir.
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Tablo I. igsel Pazarlama Degiskenlerinin Ortalama ve Standart
Sapma Sonuglari

Std.
I¢sel Pazarlama Degiskenleri Ort. | Sap
ma

1. Bu kurum calisanlarina inanabilecekleri bir vizyon sunar 4,03 | 1,06

2. Bu kurum vizyonunu ¢alisanlarina uygun bir sekilde iletir 4,05 | 0,99

3. Bu kurum ¢alisanlarini is yerinde iyi performans gostermesi i¢in hazirlar 4,05 | 1,06

4. Bu kurum calisanlarinin bilgi ve becerilerini gelistirmeyi maliyetten ziyade 3,94 | 1,14
yatirim olarak goriir

5. Bu kurumdaki calisanlarin bilgi ve becerileri 6rgiitiin isleyen siirecinde gelisir | 4,05 | 0,94

6. Bu kurum calisanlarina islerin nasil yapilmas: gerektigini degil nicin yapilmas1 | 4,28 | 4,88
gerektigini 6gretir

7. Bukurum calisanlarin yetistirmenin disindaki vakitlerde ¢alisanlarini gelistirir | 3,87 | 1,02

8. Bu kurumun performans Ol¢iimii ve Odiillendirme sistemleri calisanlarini | 3,89 | 1,06
birlikte calismalari i¢in tegvik eder

9. Bu kurum c¢ogunlukla oOrgiitiin vizyonuna katkida bulunan c¢alisanlarin | 3,80 | 1,05
performanslarin dlger ve ddiillendirir

10. Bu kurum ¢aliganlarin sartlarini iyilegtirmek ve Orgiitiin stratejisini geligtirmek igin | 3,90 | 1,09
calisanlardan bilgi toplar

11. Bu kurum ¢aliganlarina hizmet rollerinin 6nemini 6gretir 3,85 097

12. Bu kurumda miikemmel hizmet saglayan c¢alisanlar c¢abalarimdan dolay: | 3,71 | 1,07
odillendirilirler

13. Bu kurumda caliganlar hizmet rollerini yapmalari i¢in uygun bir sekilde yetigtirilirler 3,93 | 1,06

14. Bu kurum caliganlarimn farkl ihtiyaglarin tedarik etmek igin gerekli esneklige sahiptir | 3,71 | 1,07

15. Bu kurumda c¢aliganlarla iletisime biiyiik onem verilir ve iletisim 6nemi orgiitte | 3,87 | 1,12
yerlestirilir

ORTALAMA (X) 3,93

6. BULGULAR VE ANALIZ
1) Arastirma Orneginin Ozellikleri

Arastirma Orneginin biiylik cogunlugunu %54,4" iinii erkekler

olusturmakta ve %45,6'sida kadinlardan olusmaktadir. Yine bu
arastirmaya gore biiytik bir kismi %52,6’s1 evli bireylerden
olusurken, %47,4'ti bekar bireylerden meydana gelmektedir.
Aragtirmada yas grubu dagiliminin ise biiyiik kismini %37,7 oran ile
26-33 yas arasinda, %25,4ti 34-41 yas arasinda, %18,4't 18-25 yas
arasinda, %9,6’s1 42-49 yas arasinda, %8,8'i de 50-57 yas arasindadir.
Yine diger taraftan arastirmaya katilanlarin egitim diizeyi ise, %3,5i
[Ikogretim, %19,3'i Lise, %17,5’i On lisans, %50’si Lisans, %9,6's1 ise
Lisanstistii diizeyde egitim almiglardir. Yine buna ek olarak ayni is
yerinde toplam deneyim siireleri dikkate alindiginda %184
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1y1l, %18,4"t 2y1l, %22,871 3y1l, %10,5"1 4y1l, %29,8’i 5 ve lizeri yil olarak
deneyim siiresine sahiptirler. Son olarak ¢alisma statiileri ise; %58,8"i
kadrolu, %29,8i sozlesmeli, %0,9'u gegici, %10,5’1 diger olarak elde
edilmistir.

2.) lI¢sel Pazarlama Degiskenlerine Gore Faktor Analizi
Sonuglar

Faktor analizinin gerekli oldugu testlerin yapilmasi ile bu
Olcege gore sonuglardan birincisi olarak Kaiser-Meyer-Olkin
Orneklem  Yeterliligi Olgiimii  testidir. Buna gore KMO
oraninin %60'tan fazla olmasi gerekmektedir. Tkinci test ise Bartlett
Sinama Testi’dir. Bu teste gore sonucun 0,005 ten biiyiik olmasi istenen
degerdir. Bu kosullar baglaminda Faktor Analizi Testi sonuglari
uygulanabilmektedir. Tablo II sonuglar1 incelendiginde KMO degeri
0,876 ve Bartlett Stnama Testi degeri ise 0,000 gibi gerekli yiiksek
degerler bulunarak sonuca ulagilmistir. Bu degerler 15181 altinda
degiskenler arasindaki iliski gtigliidiir, bu sebeple faktor analizi
yapilabilmesi ici ¢ikan degerler uygunlugu gostermektedir. Toplam
kullanilan 15 adet degisken tek bir faktor altinda toplanarak elde
edilen tek faktorde toplam degiskenlerin %61,526’sin1 agiklamaktadir.

Tablo II. KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgﬁmﬁ 0,876
Bartlett Sitnama Yaklasik Ki-Kare Degeri 188,811
Testi
Serbestlik Degeri 6
Anlamlilik Degeri 0,000

3.) Satis Giiciiniin Performans1 Degiskenlerine Gore Faktor
Analizi Sonuclar

Satig gliciiniin performans olgegi degerleri kullanilmadan elde
edilen sonuglara gore KMO degeri 0,787 ve Bartlett test sonucunda
0,000 elde edilerek oldukga yiiksek degerler elde edilmistir. Bu
degerler ile sunu sdylememiz miimkiin olmaktadir; aragtirmamizin
orneklem yeterliligi faktor analizinin kullanimi igin yeterli oldugu
ortaya ¢ikmustir. Bartlett testi sonucunda degiskenlerin arasindaki
iliski giiclii oldugu ortaya ¢ikmistir. Satig giicii ve 6n hazirlik 6lgek
ifadeleri ve ortalama/standart sapma degerleri tablosu eklenebilir
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Tablo III. KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olctimii 0,787
Bartlett Stnama Yaklasik Ki-Kare Degeri 188,811
Testi
Serbestlik Degeri 6
Anlamlilik Degeri 0,000

Satig giicliniin performans olgegine uygulanan faktor analizi
testi gore toplam varyansin %68,319'unu aciklayabilmektedir.

4) On Hazirlik Performansi Degiskenlerine Gore Faktor
Analizi Sonugclar

On hazirlik performansi dlgeginin degerleri kullamilarak elde
edilen sonuglara gore KMO degeri 0,748 ve Bartlett test soncunda 0,000
cikarak oldukga yiiksek degerler elde edilmistir. Bu degerler ile sunu
sOylememiz miimkiin olmaktadir; arastirmamizin 6rneklem yeterliligi
faktor analizinin kullanilabilmesi icin yeterli bir durum ortaya
c¢ikmaktadir. Bartlett testi sonucu incelendiginde de degiskenlerin
arasindaki iliski giiclii oldugu goriilmektedir. On hazirlik performans
Olceginin analiz testi sonucunda elde edilen sonuglara gore toplam
varyansin %58,076’sin1 agiklamaktadir.

Tablo IV. KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olgﬁmﬁ 0,748
Bartlett Sitnama Yaklasik Ki-Kare Degeri 107,100
Testi
Serbestlik Degeri 6
Anlamlilik Degeri 0,000

5.) I¢sel Pazarlama, Satis Giiciiniin Performansi ve On Hazirlik
Performansina Gore Faktor Analizi Sonuglari
Icsel pazarlama, Satis Giiciiniin Performansi ve On Hazirlik
Performans1 degerleri kullanilarak elde edilen sonuglara gére KMO
degeri 0,851 ve Bartlett Test sonucunda 0,000 gikarak oldukga yiiksek
degerler elde edilerek tamamlanmigstir. Bu degerler ile sunu ifade
edebilmemiz miimkiin olmaktadir; arastirmamizin O6rneklem
yeterliligi faktor analizinin kullanilabilmesi igin yeterlidir. Bartlett
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Testi sonucu incelendiginde ise degiskenlerin arasindaki iligki giiglii
goriilmektedir. On hazirhk performans &lgeginin analiz testi
sonucundan ede edilene gore toplam varyansin %64,661'ini
aciklamaktadir.

Tablo VI. KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Ol¢iimii 0,851
Bartlett Stnama Yaklagik Ki-Kare Degeri 863,464
Testi
Serbestlik Degeri 105
Anlamlilik Degeri 0,000

6.) Giivenilirlik Degerleri ve Degiskenler Arasi
Korelasyonlar

Degiskenlerin tamaminin sahip olmus oldugu
alfa(giivenilirlik) katsayilar1 0,70'in {izerinde ¢ikmustir. Igsel
pazarlamanin alfa katsayisi 0,788; satis giiciiniin performansinin alfa
katsayis1 0,856; on hazirlik performansinin alfa kat sayis1 0,867dir.
Yine bu testlere ek olarak icsel pazarlama metotlar ile satig giicliniin
performansi ve 6n hazirlik performansi arasindaki iligki incelenmis ve
Pearson Korelasyon Analizi testi yapilmistir. Degiskenler arasindaki
korelasyon analiz sonuglari ve Croanbach Alfa(giivenilirlik) analiz
sonuglar1 Tablo VIII'de verilmistir. Yapilan korelasyon analiz
sonuglarindan elde edilenlere gore degiskenler arasindaki iligki de
istatiksel olarak anlamli iligkiler tespit edilmistir. Tablo VIII
incelendiginde, icsel pazarlama faaliyetlerinin satis gliciiniin
performansi ve 6n hazirlik performansi iizerinde pozitif yonlii giiclii
bir iliskiye sahiptir, ek olarak satis giicliniin performansi da igsel
pazarlama ve on hazirlik performansi ile, son olarak 6n hazirlik
performansinin da igsel pazarlama ve satis giiciiniin performans: ile
pozitif yonde giiglii bir iliskiye sahiptir.
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Tablo VIIL Giivenilirlik Degerleri ve Degiskenler Arasi

Korelasyonlar

0,01 seviyesinde, anlamli (cift tarafl) | Igsel Satis On Hazirlik
korelasyon onemlidir. Pazarlama | Giiciiniin Performansi
*0,05 seviyesinde anlamli (gift tarafli) Performansi
korelasyon dnemlidir.
igsel Pazarlama Pearson Korelasyon |1 0,349 ** 0,212 %

Sig. (Cift Tarafh) ,000 0,023
Satis Giiciiniin Pearson Korelasyon | 0,349 ** 1 0,541 **
Performansi Sig. (Cift Tarafl) ,000 0,000
On Hazirlik Pearson Korelasyon | 0,212 * 0,541 ** 1
Performansi Sig. (Cift Tarafl) 0,023 0,000

7.) Regresyon Analizleri

Regresyon analizleri yapilarak igsel pazarlama faaliyetlerinin
satis glicliniin performansit ve on hazirlik performans: {izerine
etkilerini incelemek tizere tek tarafli regresyon modelleri kurulmustur.
Tablo IX’daki Regresyon Analizi modelinde istatistiksel olarak elde
edilen sonuglara bakildiginda anlasilmaktadir, bu bilgiler 15181 altinda
igsel pazarlama faaliyetlerinin satis giicliniin performans: iizerine
giiclii bir sekilde B=0,349 ve %1 anlamlilik diizeyinde pozitif olarak
etki ettigi gortilmektedir. Elde edilen sonuglar gostermektedir ki, igsel
pazarlama faaliyetlerinin satis gliciiniin (personelinin) {iizerinde
performansini arttiricr bir etkiye sahiptir.

Tablo IX. igsel Pazarlama Faaliyetlerinin Satis Giiciiniin Performansi
Uzerine Etkisi

p t p
i¢sel Pazarlama | 0,349 3,938  |0,000
Model F 0,349
Model R? 0,122
*p<0,01
* p<0,05
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Tablo X. Igsel Pazarlama Faaliyetlerinin On Hazirlik Performansi
Uzerine Etkisi

B t p
igsel Pazarlama | 0,212 2,299 0,000
Model F 0,212
Model R2 0,045
**p<0,01
* p<0,05

Regresyon analizleri yapilarak i¢sel pazarlama faaliyetlerinin,
on hazirlik performansi {izerine etkileri incelenmek iizere tek tarafli
regresyon modelleri kurulmustur. Tablo X.”da yapilmis olan regresyon
analizi modelinde istatistiksel olarak elde edilen sonuglara
bakildiginda anlasilmaktadir. Bu bilgiler 15181 altinda i¢sel pazarlama
faaliyetlerinin 6n hazirlik performansi {izerinde giiclii etkiye sahip
oldugu B=0,212 ve %1 anlamlhilik diizeyinde pozitif olarak etki ettigi
goriilmektedir. Elde edilen sonuglar gostermektedir ki, igsel
pazarlama faaliyetlerinin 6n hazirlik performansini arttiricr etkide
bulundugu agikga goriilmektedir.

SONUC

Icsel pazarlamanin ve icsel pazarlama siiresince uygulanan
faaliyetlerin satis giicliniin performans: iizerine yapilan bu calisma
gelecekte yapilacak olan benzer akademik caligsmalar icin faydali bir
arastirma olacaktir. Bu baglamda diistiniilecek olursa bu g¢alisma
ozellikle igsel pazarlama ve satis giicliniin performansini arttirict
faktorlerin nasil bir sekilde etkilesim icinde oldugunu gosteren somut
bulgular ortaya koymustur. Arastirma sonuglarindan elde edilen reel
veriler, tiimiiyle beraber degerlendirildiginde, uygulamada igsel
pazarlama anlayisinin 6neminin benimsendigi dikkati ¢ekmektedir.
Bu bilgiler 15181 altinda su sonuca ulasilabilmektedir ki; i¢ miisteri
olarak nitelendirilen firmanin kendi calisanlari, firmanin kurumsal
performansi tizerinden ciddi derecede belirleyici etkisi olma ile birlikte
ve yiiksek oranda satis rakamlarmin yakalanmasmin yegane
kaynaklarindan en onemlisini teskil etmektedir. Diger taraftan
diistintildiigiinde ise, satis giiclinlin performansinin istenilen diizeye
erigsebilmesi igin 6n hazirlik performansinin da yeterli diizeyde olmast
gerekmektedir. Bu bakis acgis1t ile igsel pazarlama konusu
incelendiginde toplam kalitenin arttirilmasma yardimci olmakta,
personele farkli bakis acgis1 kazandirmakta ve miimkiin oldugunca
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firmanin kendi c¢alisan personeline potansiyel miisteri goziiyle
bakilmasi gerektigini ifade etme ile birlikte somut olarak elde edilen
sonuglarla birlikte bunu kanitlamaktadir. Biitiin bunlara bakilarak,
icsel pazarlama konusuna yonelik faaliyetlerin gelistirilmesi ile
isletmeler stirdiiriilebilir kilinmakta ve boylece stratejik karar alma
siirecinde daha etkin olabilmeleri miimkiin olmaktadir. Icsel
pazarlama faaliyetleri isletmelerin daha bilingli ve basarili olmalarini
saglayacak, insana dayali yatirimin uzun vadede daha degerli yatirim
oldugunu farkinda olmalarini saglayacaktir. Isletmelerin igsel
pazarlama ile satig giicliniin performansini arttirmaya yonelik
yapilacak yatirimin en yiiksek getirisi olan yatirim oldugunun
farkinda oluglar1 ve buna baglantili olarak da satis personelinin
kalitesini arttirmaya yonelik yapilan gelisim siirecine 6ncelikli olarak
onem vermeleri isletmenin Omriinii daha fazla uzatacaktir. Diger
taraftan diistintildiigiinde ise satis giictiniin kendi kisisel baglamdaki
cabalarinda pazarlama siirecine dayali olarak fayda elde edilmesi igin
yararlanmak bu baglamda performansin arttirilmas: igin firmalarin
stirekli egitim vermesi ve miisteri odaklilik gibi kriterlere vermeleri
kaliteyi ist diizeylere arttirmaktadir. Tim bu faaliyetleri elde etme
yolunda gii¢ sarf eden isletmelerin rasyonel olarak davranmalar1 ve
boyle motive edici ortamlarinda olusumuna O©nem vermeleri
gerekmektedir. Diger bir ifade ile firmalarda sosyal olarak esitlik
saglanabilmeli, firma yoneticilerinin bilingli davranarak, radikal
kararlar almadan Once derinlemesine irdeleyip, diisiinmeleri
gerekmektedir; ¢linkii sosyal esitligin saglanabilmesi kurum icinde
yapilan igsel pazarlama faaliyetlerinin daha etkin bir sekilde
yayilimimni saglayacak ve bu konudaki cabalarin karsiiginin elde
edilmesinde Onemli bir etken olacaktir. Sitiphesiz i¢sel pazarlama
faaliyetlerinde firma icindeki satis giiciine deger verildiginin bir
sekilde gosterilmesi igsel pazarlamanin islerligini gosterir. Tiim bu
anlatilanlar 15181 altinda ifade edilmek istenen igsel pazarlama
faaliyetlerinin satis giicii {izerinde oldukca etkili oldugu ifade
edilmeye calisilmis, elde edilen somut arastirma sonuglari ile ifade
edilmigtir.
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