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Ozet

Bilgi teknolojisinin gelisimi ile birlikte satig giici yonetiminde teknoloji
kullanimi satig giiciiniin performansini ve etkinligini arttiran dnemli bir faktor
haline gelmistir. Satig giicli otomasyonu (SGO) ve miisteri iliskileri yonetimi,
teknolojilerini kapsayan satis personelinin verimliligini ve etkinligini arttiran
cesitli teknolojilerin kullanilmasi ve bu teknolojilere uyum saglanmasi artik
daha fazla sorgulanmaktadir. Satis giicli otomasyon sistemlerinin karsisinda bir
¢ok engel bulunmaktadir. Bu engeller, satig giicii otomasyon sisteminin
basarisini bilyiik Olgiide etkilemektedir. Arastirmalar satig gilici otomasyon
projelerinde %55 ile %75 arasinda basarisizlikla karsilagildigint gosterdigini
gostermektedir. Bu ¢alismada 6ncelikle satig giicii otomasyonunun ne oldugu,
o6nemi ve faydalar1 agiklanmaktadir. Son olarak satis giicii otomasyonunda
karsilagilan engeller belirtilerek bu engellerin agilmast igin ne gibi énlemlerin
alinabilecegi hususunda bazi 6neriler sunulmaktadir.

Anahtar Sozciikler: Satis Giicii Otomasyonu; Teknoloji Kabulii; Satis Giicii Yo6netimi.

IMPEDIMENTS FACED IN SALES FORCE
AUTOMATION AND SOLUTION PROPOSALS

Abstract

Technology usage with the development of information technology, it has
become an important factor that increased sales force performance and
efficiency in sales force management. Increasingly, salespeople are being
asked to adapt and use a variety of technologies to increase their productivity
and efficiency, including sales force automation and customer relationship
management technologies. Sales force automation (SFA)’s faced various
impediments. Researches have shown that 55-75% of SFA projects fail. This
paper first identifies and explains what is sales force automation, its
importance and utilities. Finally, after SFA’s impediments subject has been
explained, it gives some proposals for take over the systems impediments.

Key Words: Sales Force Automation; Technology Acceptance; Sales Force Management.
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1. GiRiS

Gelisen teknoloji ile birlikte bilgisayarlar her alanda oldugu gibi, satig yonetiminin de
ayrilmaz bir parcast haline gelmigtir. Satis personeli ve satig yoneticileri satisin her
alaninda bilgisayar kullanmanin yollarini bularak teknoloji ile entegre olmus bir satis
giicii yonetimini saglamak i¢in ¢aba harcamaktadirlar (Dalrymple ve Cron, 1998: 95).
Bu sistemlerin igletmelere adaptasyonunun saglanmasiyla, satis giicli otomasyon
sisteminin satis giicii performansini arttirdigi yapilan birgok ¢alisma ile ortaya ¢ikmustir.
Bununla birlikte, satis giici otomasyonunun uygulandigr her isletmede beklenen
performansi gosteremedigi de anlagilmaktadir. Teknoloji ve bilginin kombinasyonundan
bagimsiz olarak satig giiclinlin etkinliginin arttirilmasinin zor olacagi bir doénemde
igletmelerin satig giicii otomasyonunun basarisizligina neden olan engelleri bilmesi ve
bu konuda dnlemler almasi zorunlu goriilmektedir.

2. KURAMSAL CERCEVE

Bilgi teknolojisi alaninda teknoloji uyumu {izerine yapilmig ¢alismalar 1980°li yillarda
baslamistir. Satig glicii otomasyon sisteminin kullaniminin yayginlasmasi ve bu sistemin
ilk donemlerde basarili olmasi bu konuda yapilan calismalarin artmasina neden
olmustur. Ancak otomasyon sisteminde bir takim basarisizliklarin ortaya ¢ikmasiyla
akademik c¢aligmalar daha c¢ok satig giicii otomasyon sisteminin adaptasyonunu
etkileyen olumsuz etkenleri belirlemeye yonelik olmustur. Spesifik olarak yapilmis bir
¢ok caligmayla isletmeden isletmeye degiskenlik gdsteren bir cok olumsuz etken ortaya
cikartlmistir. Tablo 2.1°de satig giicii otomasyonunun basarisizligtyla ilgili 1995 — 2005
yillart arasinda yapilmis ampirik caligmalarla birlikte bu caligmalarda elde edilmis
bulgular toplu olarak gosterilmektedir. Tablo 2.1°deki akademik c¢aligmalar
incelendiginde sistemin bagarisizlik nedenleri; organizasyonel sorunlar ve satig giiciiniin
sistemi kabullenmemesi olarak ikiye ayrilmaktadir. Bunlardan ilki olan organizasyonel
sorunlar; gelismis teknoloji iizerine iyi tanimlanmamis, asir1 vurgulanmis amaglar,
gercekei olmayan beklentiler, siirecin hesaplanamamasi/dl¢iilememesi, teknik destegin
eksikligi ve yetersiz egitim faktdrlerinden olusmaktadir. Satig giiciiniin sistemi
kabullenmemesi ise ¢ok fazla ¢aba gerektirmesi; satig giiciine yonelik faydanin/6diiliin
acik olmamasi, rol stresi, ¢catisma ve asir1 yiklenme, rol algilari, satis siirecinde satig
giicii otomasyonunun yikic1 faaliyetleri, secilen mikro yonetimin O6zerkliginin artig
eksikligi nedeniyle satis elemanlarinin direnci ve artan is yilikii nedeniyle satis
elemanlarinin gosterdigi tepki faktorlerinden olustugu goriilmektedir.
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Tablo 2.1. Literatiirdeki Ampirik Calismalar ve Elde Edilen Sonuglar

Organizasyon Sorunlari Satis Giiciiniin Sistemi Kabull
Amaglann Gergelgi Olgme ve Teknik Yetersiz | CokFazla Gaba | Odiillerin/ Rol Stresi. Siirecin Otonom/Yiikselen Artan T Yitkiine
Zayf Olmayan Degerleme Destegin | Egitim Gerektirmesi Faydamn Agik Gatigma, Fazla | Karmagik Mikro Yénetime Gisterilen
Tammlanmast Beklentiler Stirecinin zayiflig: Olmamasi Yiik Olarak Direng Gésterilmesi Direng
Olmamast Algilamas

Teknoloji Kabulii Satiy Guicti Sonnglart R

Uzerine Ampirik Bir Galiyma (Robinson, 2005) X

Satig Personeli Iligkisinde Satg Teknolojisi: Bir .

Aragtirma Ajandast, (Taner&Shipp, 20 X X

Satigta MIY Teknoloji Kabulintn Gegmisi ve x x x

Sonuglan (Avlonitis&Panagopoulos, 2003)

Satiy Gitcld Otomasyon Algisi : Satiy Giicit
Yanetimi ve Yénetim Arasindaki Farklikhlar, X X
(Gohmann, 2005)

SGO Teknolojilerinin Adaptasyonvada Gizli
Maym Tarlalan, (Speierd Venkatesh, 2002)

SG Tekneloji Kullanimi: Nedenler, Engeller x
Ve Destek, (Behrer, 2003)

SGO Ve Teknolojik Yeniliklere Adaptasyon:
Teeri Ve Etkileri, (Pathasarathy&Sohi, 1997)

Bsganth Bir $GO Igin 5 Adim, (Rasmusson,
1999)

$GO Uygnlamalarmin Aragtrma Galismast
Beklentiler ve Gergeklilder. X X X
(Etffmeyerd&Johnson, 2002)

Otomatize Edilmig Satiy Giicti, (Rivers&Dart
1999)

SGO Yometen Faktorler: Boylamsal Bir Analiz
(Tones. 2002)

Yol Savaslari, (Madden, 1995) X X

Orta Olgekli Isletmelerde SGO Uygulanmas:
ve Kullanmm (Rivers&Dart, 1999)

Kigisel Satigta Teknoloji Kullanmal,
ldmier, 2002)

Kaynak: Earl D. Honeycutt; Tanya Thelen; Shawn T. Thelen; Shoran K. Hodge; (2005); “Implements to Sales Force
Automation,” Industrial Marketing Management, Volume 34, pp. 313-322.
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3. SATIS GUCU OTOMASYONUNUN TANIMI

Satig giicli otomasyon sistemleri bir miisteri ziyaret plani dahilinde satis siparisi
toplamak, satis islemini gerceklestirerek aracta fatura ve irsaliye kesmek, tahsilat
yapmak, aragtaki tiriin stok miktarlarini giin iginde takip etmek ayrica satig yapamama
nedenlerini saptamak, miisteriden gelecek bos veya iadeler ile promosyon ve mal
fazlalarin1 takip etmek ve bu esnada miisteri bazinda 6zel notlar tutmak icin gelistirilmis
sistemlerdir. Satis giicii otomasyonu g¢esitli yazilim ve donanim uygulamalarmnin
kombinasyonlarmin kullanim1 dogrultusunda manuel bir siireci, elektronik bir siirece
cevirmektir (Rivers ve Dart, 1999: 59). Ornegin; seyahat 6deme formlar1 genellikle elle
yada satig giici otomasyonu sistemini kullanarak mail yardimiyla ilgililere
sunulmaktadir. Yine basili pazar brosiirlerini rekabetci bir sekilde kullanmak igin satis
glici otomasyon sistemi kullanilabilir. Orneklerinde yansittigi gibi satig giicli
otomasyon sistemi, 6zellikle destek faaliyetlerinde kullanilmaktadir. Sistem satig giicii
destek faaliyetlerinde harcanan zamanin azaltilmasinda ve bilgiye zamaninda ulagmada
harcanan siireyi azaltmakta kullanilmaktadir (Ko ve Dennis, 2004: 311).

4. SATIS GUCU OTOMASYONUNUN ONEMIi

Diinya genelinde, firmalar satis giicii teknolojisini kullanarak performanslarini arttirmak
amactyla dnemli yatirimlar yapmaktadirlar. Bunun yaninda yoneticiler firmalari i¢in bir
rekabet avantaji elde etmek i¢in teknolojiyi takip etmek zorundadirlar. Satig giicii
otomasyonu cep telefonu, uyart cihazlari, araba fakslari, kablosuz iletisim araglari,
internet gibi iletisim teknolojilerinden olusur. Ayrica satig giicli otomasyonunun satis
personelinin roliinii degistirici bir etkisi de bulunmaktadir. Ornegin; teknoloji sayesinde
isletme yoneticileri ve miisteriler satis elemanlarina gliniin  her saatinde
ulasabilmektedirler. Teknoloji, bilgisayar yazilimlari sayesinde satis yoneticilerinin ve
satig personelinin etkililigini daha verimli hale getirir. Yazilim uygulamalar1 miisteri
kitlelerine ulagmayi, elektronik posta gondermeyi, gelecegi tahmin etmeyi, miisteri
hedeflerini belgelemeyi, miisteri etkilesimlerini yonetmeyi, miigteriye sunum esnasinda
tirlin 6zelliklerini yapilandirmay: saglar (Honeycutt, 2005:301). Satis giiciinde, miisteri
ve organizasyon arasinda bilgi akisinin ve kalitesinin artmasiyla, satis giicli otomasyonu
satis iliskisini desteklemekte ve bu iliskiyi arttirmaktadir (Bush vd., 2004: 269).

1980°1i yillar ve diz istli bilgisayarlarin gelistirilmesi ¢ogu isletmelere satis giicii
otomasyon sistemi kullanma olanagimi saglamistir. Satis giicli ekibine sahip hemen
hemen her firmanmn yonetim takimlari satig gilicli otomasyonu imkanlarini1 arastirmaya
baslamistir. 80°li yillarin sona ermesiyle basarili hikdyeler su yiiziine g¢ikmaya
baslamistir. Baz1 satig giicii otomasyon sistemleri yapilan yatirimlarin geri doniisiinii
%100’e ulastirirken, firmalarin satislar1 %10°dan %30’a varan oranlara kadar artmistir.
90’I1 yillarin basinda yapilan arastirmalarda ABD’de otomasyonu uygulamak isteyen
124 firmanin %64 {iniin bunu gergeklestirdigi ve bu sistem sayesinde bu firmalarin
%80’nin satis performanslarmi arttirdigi goriilmektedir. Konu ile ilgili yapilan bir
¢alismada 1996 yilinda sadece ABD’de 2,2 milyon satig personelinin, yillik %40°lik bir
biiyiime orani ile satis giicii otomasyon sistemlerini kullandig1 bilinmektedir (Engle ve
Barnes, 2000: 216).

Satig gilicli otomasyonuna yapilan yatirimlarin biyikligi isletmeler i¢in onemlidir.
2000 yilinda sadece ABD’de satis giicli otomasyonu endiistrisine yapilan yatirimlarin 5
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milyar dolar oldugu tahmin edilmektedir. Hem parasal maliyet hem de zaman maliyeti
acisindan firmalar otomasyona biiyiik harcamalar yapmaktadir. Otomasyona uyarlama
doneminin ilk yilinda maliyetlerin 5000 dolar ile 17.000 dolar arasinda oldugu ve
ortalama 21 aylk bir siire gercevesinde sistemin kurulup gelistirilebildigi tahmin
edilmektedir. Ayrica bir satig personelinin sistemde uzmanlagabilmesi i¢in toplamda
100 saatin iizerinde bir zamana ihtiya¢ duyulmaktadir (Engle ve Barnes, 2000: 216).

1998 yilinda ABD’de satig giicii otomasyonuna saglik sektoriinde ve eczacilikta %80,

otomobillerin agir arag/donanim sektdriinde %067, bilgisayar sektoriinde yazilim
alaninda %65, tiiketici iirlinlerinde %64, iletisim sektoriinde %59, sigorta sektoriinde
%358 ve medya/eglence sektdriinde %56 oraninda harcama ayrildigir goriilmektedir
(Dalrymple ve Cron, 1998: 95). Satig giicii otomasyonunda bu yogun ilgiye bazi
faktorler neden olmaktadir. Bunlar yiiksek satis maliyetlerinin miisteri memnuniyeti
lizerine vurgulanmasi, miisteri iligkileri ve satiglar, miisteri hizmetleri ve pazarlama
arasindaki koordinasyon ihtiyacindan olugmaktadir. Teknolojik gelismeler bu biiyiiyen
ilgiyi arttirmaktadir. Bilgisayar maliyetlerinin azalmasi elektronik mail, iletisim ve
elektronik veri degis tokusu siireglerini de gelistirmektedir (Dalrymple ve Cron, 1998:
95). 2004 yilinda yapilan bir ¢alismada, ABD’de bir otomasyon sistemi olarak Miisteri
Iliski Yonetimi (CRM-Customer Relationship Management) sistemi yazilimlarmin satig
hacminin 2007 yilina kadar 74 milyar dolara ulagacagi tahmin edilmektedir (Honeycutt,
2005: 301).

5. SATIS GUCU OTOMASYONUNUN SAGLADIGI FAYDALAR

Satig giicii otomasyonu satig personeline, bilgiye daha hizli ulasim imkan1 saglamaktadir.
Boylece miisteriye sunumu ve On hazirliklart igin gerekli bilginin elde edilisi igin
gereken zaman azalir (Jones, 2002: 145-146). Bilgi sistemi, hem satis¢ty1 destekleyecek,
hem de satig¢1 tarafindan bilgi tiretilebilir nitelikte olmalidir. Satisc1 ziyaret programi ve
ziyaret raporlari, satig bilgi sistemi girdilerince desteklenmelidir. Birincil ve ikincil
kaynaklardan saglanan merkezi ve bolgesel rekabetgi satig bilgileri ve fiili sonuglari
yansitan bilgilerle satig¢1 faaliyetlerinin desteklenmesi ve satiscilarin bilgi sistemine
erisiminin kolaylastirilmas1 gerekir (Karabulut, 1995: 280). Ayrica satig giicii
otomasyonu, manuel satig slirecinde yapilan hatalar1 azaltmakta, katlanilan maliyeti
disiirmekte, kapanig fiyatlarint gelistirmekte, ortalama satis fiyatinin belirlenmesinde
hata oranini azaltmakta ve satis fiyatinin zamaninda belirlenmesini saglamaktadir (Jones,
2002: 145-146).

Satig giicli otomasyonu, ticari islemlerde daha hizli sonucun elde edilmesini hem satici
hemde alic1 agisindan kolaylastirir. Muhasebe planlamasi ve yonetimi ile ilgili kararlar
ve giincellemeler hi¢ vakit kaybetmeden muhasebe bdliimiine duyurulur. Satis giicii
otomasyon sistemiyle satig personeli diger satis¢ilardan, yoneticilerden ve finans
boliimii ¢alisanlarindan hizli bir sekilde girdileri elde eder, gerekli teklifleri miisterilere
zamaninda ulastirir. Cografi ayriliklarda ve ig yerinden ayri olunan zamanlarda
yoneticiler, 6zel durumlar i¢in hizli bir sekilde gerekli bilgiyi ve bu bilgiler
dogrultusunda nasil hareket edilmesi gerektigini ilgili satis elemanina ulastirabilirler.
Fiyatlama veya Ozel karar gerektiren durumlar icin alman kararlari satig personeline
kolaylikla ulastirirlar (Dalrymple ve Cron, 1998: 97).

Teknoloji kullaniminin artmasi isgiicli i¢in sermaye ikamesi (otomasyon nedeniyle), isin
kendisinde meydana gelen degisimler, alici ve satis elemani arasindaki etkilesimle
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birlikte gorevlerin yeniden tahsisi, giiclii iletisim sayesinde takim satigindaki biiyiimeler,
organizasyonun satig fonksiyonunun kendisinde meydana gelen gelismelerle satis
verimliliginin artmasini saglamaktadir. Teknolojinin bir sonucu olarak verimliligin
artmasi satig fonksiyonunda siirekli degisimler saglar (Tanner ve Shipp, 2005:305).
Ancak sunu belirtmek gerekir ki sagladig: tiim bu faydalara ragmen satis giiciiniin, satis
giicli otomasyonu teknolojisine adaptasyon siireci yavastir (Jones, 2002: 145-146).

6. SATIS BOLUMUNDE TEKNOLOJI

Teknolojinin satisa uyumlastirilmasi siirecinde zorunlu ig fonksiyonlarmin, iletisim ve
bilgi yonetiminin, satig boliimii ve miisteriler agisindan satis boliimiinde teknoloji ile
uyumu saglayabilme amaciyla karsilagilan sorular1 (Bkz. Tablo 6.1) en iyi cevaplari
verecek sekilde konumlandirilmasi gerekmektedir (Tanner ve Shipp, 2005: 306).

Tablo 6.1. Satis Teknolojisinin Anlagilabilmesi i¢cin Cevaplanmasi Gereken Sorular

Zorunlu is Lo .
Fonksiyonlar Betigim Bilgi Yonetimi

Elektronik iletisim yoluyla Piyasa algilamasinda hangi

]S;llet:iiam h;sriﬁl:iagacmgl nie zaman hangi metotlar ve teknikler teknolojiler satis
g ’ kullanilabilir? elemanlarina yardimei olur?
Etkilesim nasil ifade edilir ve T"eknolo_J L etkl.n satig
Satig Kontrol sorununun e stiregleri, teknikler,
TS o satis giicli performansinin L PR
Yoneticisi zinciri nedir? . miisteriler ve {irlinleri igeren
anlami nedir? L R
bilgiye erigimi nasil arttirir?
Miisteri I:;?ZE{; l}znlzlrllllse:ilzla;ak Iliski yonetiminde miisteri Deger, acik bilgi yonetimi
Bekslentileri alma davranislan ortava iligki teknolojisini nasil sistemleri tarafindan nasil
cikarthr? 5 4 kullanabilir? yaratilir?
.. .. [letisim sistemlerinin cesitli Bilgi yonetimi gelecek
?(%trlnse imi glz I;I;;’rlr?; l}llstrzzts?lﬂgtkiler" sekillerini yaratmak igin ne planlamasinda nasil

tiir faktorler kullanilabilir?

kullanilir?

Kaynak: Hohn F. Taner ve Shonnon Shipp; (2005); “Sales Tecnology within the
Salesperson’s Relationship: Aresearch Agenda,” Industrial Marketing Management,
Volume 34, pp. 305-312.

Teknolojinin isletmeye uyarlanmasinda ilk olarak satis personelinin demografik
ozelliklerinin tanimlanmasi gerekmektedir. Ikinci olarak sistemi 6grenmek ve kullanmak
i¢in ihtiya¢ duyulan zamani ve ¢abay: diisiirerek parasal olmayan maliyetlerin azaltilmasi
gerekmektedir. Satig giicii otomasyon uyarlamasi, zorla degil istege bagl olarak
yaptlmalidir (Widmier vd., 2003:1-2). Isletmelerde satis teknolojisinin daha iyi
anlagilmast i¢in Tablo 6.1°de goriilen sorularin cevaplandirilmas: gerekmektedir (Tanner
ve Shipp, 2005: 306). Isletmede bu sorularin cevaplanmasi satig giicliniin, otomasyon
sisteminin adaptasyon siirecine baslamasi i¢in 6nem arz etmektedir.

Satig giicli otomasyon sistemi iki adaptasyon siirecinden olusmaktadir. Bunlardan ilki
baslangicta organizasyonlarin satis giici otomasyon sistemine adaptasyon karari
vermesi ve ikincisi ise satis elemanlarmin teknolojiye adaptasyonu saglanmasidir. Satis
giicii otomasyonunda ikinci siire¢ sistemin basarisinda kritik bir 6neme sahiptir
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(Buehrer vd., 2005: 390). Secilen satis giicii otomasyon sistemi ise asagidaki
asamalardan olugmaktadir (Machado, 2002: 3-4):

Satis Siireci: Satig siireci asamalari dogrultusunda satis personeline rehberlik eden
faaliyet serisinin bulundugu siirectir. Bu siire¢ ancak isletmede standart bir satis
stirecinin baslangicinda miimkiindiir.

Aktivite Yonetimi: Satis personeline takvim, toplantt ajandasi, sunumlar gibi miisteri
aktivitelerini organize etmesi igin kolaylik saglayan bir seri sunar. Bu faaliyetler
igletmedeki diger ¢alisanlarla paylasilabilir.

Satis ve Alan Yonetimi: Satis personelinin miigteriler ve satis alanlari arasinda iligki
kurmasini saglar. Bu iligkiler ¢er¢evesinde satig personeli ve onlarin yoneticileri firsatlar,
miisteriler, bolge vs. hakkinda bilgilerini kontrol edebilirler. Miisterileri ve bdlgeleri
belirleme imkan1 saglayarak bir satig ge¢misi olusturmak miimkiindiir.

1ligki Yonetimi: ls firsati imkani taniyan miisteri sitelerinde ticaret yapan personel
hakkinda satis personelinin bilgi kaydetmesine izin verir. Bu modiil sayesinde bu kisiler
hakkinda isim, adres, telefon, e-mail adresi, yoneticisinin ismi, ig profili gibi bilgileri
saklamak miimkiindiir.

Konfigiirasyon Destegi: Bazi araglar goriisme esnasinda, satis personeline miisteri ile
aninda miisteri ihtiyaglarina gore {iriin 6zelliklerini degistirme imkani saglarlar. Bu
araglar iiriin igin 6denecek son fiyati iiretebilmektedirler.

Bilgi Yonetimi: Satig personelini miigteriye satis yaparken ihtiya¢ duyacagi isletme
politikalari, kilavuzlar, sunumlar, telefon listeleri, teklifler ve sdzlesme niishalari,
formlar gibi bilgilere ulagsmada destekleyen bir modiildiir.

Satig giiclinde tiim bu asamalarin yerlestirilmesi ve kullanilmasi isletmeden igletmeye
degismekle birlikte ¢ok yavas bir siirecte gergeklesmektedir. Satig giiclinde teknoloji
kullaniminin yavas olmasinin altinda yatan bir ¢ok sebep bulunmaktadir (Widmier vd.,
2003: 2). Bunlar asagidaki gibi siralanabilir:

1. Tembellik: Isin yapilmaya devam etmesi i¢in gerekli olan yeni yontemleri ve siirecleri
ogrenmeden kaginma egilimi,

2.Degis Tokuslar: Yeni teknolojiyi 6grenmenin yiiksek maliyetine karsin diisiik kari
kabul etmek,

3.Satis organizasyonunda destek eksikligi,

4. Adaptasyonda parasal olmayan maliyetler: Satis personelinin 6grendigi bir yeniligi
paylasmak i¢in ¢ok az zamaninin olmast,

5.Kisisel ve demografik faktorler.

Teknolojinin yani satis giicli otomasyon sisteminin satis boliimiinde yapilandirilmasiyla
satis elemanlar1 bu teknolojiye uyum saglayabilmek icin rutin faaliyetlerini degistirmek
zorunda kalirlar. Bu durum satis elemanlarinin ek performans gostermesine neden olur.
Boylece rol beklentilerinin degisimi ve artan is talebinin kombinasyonu teknolojiye
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baglanan satis elemanlarinin performansini  olumsuz etkileyecek strese neden
olabilmektedir (Rangarajan, 2005: 346).

7. SATIS GUCU OTOMASYONUNDA ENGELLER

Satig giicli otomasyonu pazarda ¢ok sayida saticisi olan sirketler i¢in siparis alma ve
pazardan bilgi toplama islemlerini otomatize eder. Satig faaliyetlerinin zamaninda ve
dogru analiz edilmesini saglar. Organizasyonel planlama, iletisim ve 6lgme pazarlama
yonetiminde otomasyonun basarisini etkileyen unsurlardir. Satis giicii otomasyonu
engellerinin  planlamasinda baslangic adimi, ¢oziilmesi gereken ihtiyaglardan
kaynaklanan is problemlerini tanimlamak ve sonrasinda teknolojiyi se¢mektir. Bir firma
kullanilan belitli bir teknolojiye dayanan cesitli amaclara ve satis giicii otomasyonundan
bekledigi faydalara uyum saglayabilir. Ornegin; istenen satig giicii otomasyon sistemi
daha hizli miisteri sorumluluk zamani, gelismis iletisim, daha yiiksek satis hacimleri ve
daha biiylik satis dongiisiinii igerebilir. Ancak beklentilerin fazla olmasi, bu amaglarin
otomasyon sistemine otomatize edilmesini zorlagtirir. Bu tiir amaglar satis giicii
otomasyon ¢abasinin planlama, iletisim ve 6lgme faydalarini neredeyse imkansizlastirir
(Honeycutt vd., 2005: 315). Sekil 7.1°de satis giicii otomasyonu adaptasyonunun
engelleri, satis giicli lizerine etkisi ve satig giicii otomasyonu engellerinin potansiyel
sonuglarinin detaylar1 gosterilmektedir.

Satig giicli otomasyon sisteminin gelistirilmesinin ilk yillarinda isletmeler sisteme
yogun ilgi goéstermisler ve biiyiikk yatirnmlar yapmuslardir. Ancak firmalarin tim bu
hararetli tepkilerine ragmen bazi arastirmacilar ve danismanlar, satis giicli
otomasyonuna yapilan yatirimlarin seviyesini sorgulamislardir (Engle ve Barnes, 2000:
216). Satig giicii otomasyonunun bagarist ile ilgili yapilmig akademik c¢aligmalar
incelendiginde sistemin basaris1 hakkinda iyimser sonuclarin ortaya ¢iktigt
gozlemlenmektedir. Ancak giincel galigmalar satig giicii otomasyon sisteminin %55 ile
%75 arasinda basarisizliga ugradigmi gostermektedir. Bu basarisizligin nedenleri
birbirinden farkli ¢cok sayida sebebe baglanabilmektedir (Honeycutt vd., 2005: 313).

Bazi igletmeler igin satig giicii otomasyonunun faydalarini 6l¢mek zor olabilir. Buna ek
olarak zamanla ilgili baz1 konularda yoneticiler satis_giicli otomasyonun potansiyel
faydalarindan yararlanma imkani bulamayabilirler. Ozellikle satis personeli, ilgili
yazilimi kullanacak kadar kalifiye olabilecekleri zamani bulamayabilir. Bu nedenle
teknolojiyi kullanmaktan kagmabilirler. Satis personelinin daha fazla gorev {istlenmesi
nedeniyle satigsiz gecen siire artabilir. Bu durum satis personelinin performansini
olumsuz etkileyebilir. Veri girisine harcanan siire ayn1 zamanda engelleyici de olabilir.
Yazilim teknolojisindeki ilerlemeler, zamanla ilgili bu tiir konularin iistesinden gelmede
yardimcidir. Ancak yonetimin satig giiciiniin yeni teknolojiyi benimsemedeki direncinin
farkinda olarak bu konuda yol géstermesi gerekir (Dalrymple ve Cron, 1998: 99).
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Sekil 7.1. Satis Giicii Otomasyonu Adaptasyonunun Engelleri, Satis Giicii Uzerine
Etkisi ve Satig Giicii Otomasyonu Engellerinin Potansiyel Sonuglari
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Satig giicli otomasyonu, nispeten cep bilgisayarlarinin satis personelinin satisla ilgili
irtibatlarinda kullanilmak ve irtibatlarin1 yonetmek igin dikey olarak satig personeli,

miisteriler, yoneticiler ve diger etkilenen taraflar arasindaki bilgi paylasimina izin veren

tamamiyla yatay ve dikey olarak birlestirilmis sistemlerin basit tanimidan farkli



28 Sosyal Bilimler Dergisi

olabilir. Satis otomasyon sisteminin esas olarak karmagik bir yapiya sahip olmasi
otomasyona adaptasyonda diger bir engeldir. Satig giicli otomasyonun karmasikligi ne
kadar fazla ise masraflarin satis ekiplerinin ve yonetimin iizerine olan etkisi, satis giicii
otomasyonu girisimi igin firsatlarin basarisizliga ugrama riskini o oranda artmaktadir.
Parthasarath ve Sohi (1997: 199)’nin 1997 yilinda yaptigi caligmaya gore
organizasyonlarin ¢cogunun nispeten biiyiik ve becerikli olan, merkezi kontrol sistemi ile
¢ok degiskenli bir ¢evrede yonetilen, organizasyonel standartlasma seviyesinin yiiksek
oldugu, dis bilginin yiiksek entegrasyonunun oldugu iyi koordine edilmis bir dikey
pazarlama sistemine ve teknoloji adaptasyon gecmisine sahip olmasi gerektigini
vurgulamaktadir. Satig giicii otomasyonuna uyum saglayacak satis personelinin daha
geng, egitimli, maceraperest ve bilgisayar teknolojisini kullanacak deneyime sahip
olmasi gerekmektedir.

Satig gilicii otomasyonun basarisizligina satig giicii otomasyonuna baslamadan 6nce
igsletmede yerlesik satis siirecinin iyi tanimlanmamis olmasi, projelerin basarisinin nasil
Olciileceginin bilinmemesi, {ist yonetimin yatirimin geri doniis hiz1 iizerinde 1srar etmesi,
egitimin ihmal edilmesi, kullanici direnisinin fazla olmasi gibi faktdrler de neden
olabilmektedir (Rasmusson, 1999: 34). Sisteme bilgi yiliklemesinin asir1 olmasi,
gozlemlerin artmasi, yetersiz egitim ve kotii sistem dizayni sistemin basarisiz olmasini
tetiklemektedir (Ko ve Dennis, 2004: 311).

Genel olarak satig giicii otomasyon sisteminin maliyeti yliksektir. Yiiksek maliyetler
sisteme ihtiya¢ duyan igletmeler i¢in bir engel teskil etmektedir. Gerekli yatirimlarin
yiiksek olmasi ve ayrilmasi gereken biitgenin fazlaligi isletme yoneticilerini sistemin
faydalarini bilmelerine ragmen yoneticileri diisiindiiren konularin baginda gelmektedir
(Dalrymple ve Cron, 1998:99). Cogu merkezi kontrollii satig giicli otomasyonu
sisteminin maliyeti, milyon dolarlara mal olabilmekte ve kurulusu ve yatirimin geri
donme siiresi uzun bir siireci alabilmektedir. Dahas1 satig giicli otomasyonu sistemi
bilgisayar teknolojisi temelli oldugu icin sistemin tam olarak oturtulmasi gerekmektedir.
Sistemin siirekli olarak yeni gelisen teknoloji ile adaptasyonunun saglanmasi gerekir ki
buda ek maliyetler anlamina gelmektedir (Parthasarath ve Sohi, 1997: 198).

Satig giicli otomasyonu, isletmede giiclii bir degisim miihendisligi yani yeniden
yapilanma gerektirmektedir. Bagarili bir yeniden yapilanma bilgi ve teknolojinin birlikte
hareket etmesiyle gergeklesebilir. Yonetimin egitim, tirlin, rekabetgi bilgi, miisteri veri
tabanlari, pazarlama, dagitim, finans veya bu teknolojiyi aktif bir satis aract olarak
birlestiren sistemler olmaksizin sadece satig giicii otomasyonuna odaklanmasi sistemin
basarisiz olmasina neden olmaktadir (Engle ve Barnes, 2000: 234). Tim bunlarin
yaninda rekabet¢i ¢evre degisim igersinde olan sistemi etkilemektedir. Teknolojik
yeniliklere adaptasyon endiistriyel yonetim i¢in birden fazla rakibin bulundugu bir
¢evrede sorun olmaktadir. Ciinkii bu tiir bir yapida adaptasyonun faydalari ancak
rekabet azaldiginda artis gostermektedir. Firmalarin otomasyonda basarilt olabilmesi
icin Oncelikle rekabet avantaji saglamalari gerekmektedir. Bu nedenle satis giicii
otomasyonu maliyetleri yliziinden daha ¢ok biiyiik Olgekli firmalarin kullandigi bir
sistemdir (Parthasarath ve Sohi, 1997: 198). Satig giicii otomasyonun basarisini
engelleyen cevresel bir faktor kiiltiir olarak goriilmektedir. Bunun 6rneklerinden biri
Latin Amerika’da yaganmistir. Alan satig1 yapan personel yiiz yiize goriisme yoluyla
satis yapmaktadir. Bu bolgede kullanilan satig giicii otomasyon sisteminin farkli bir
dilde olmasi personelin sistemi kullanmada sorun yasamasina neden olmustur. Bu
durum Latin Amerika isletmelerinin teknolojiye ayak uyduramamasina neden olmustur.



Satis Giicii Otomasyonunda Karsilasilan Engeller ve Coziim Onerileri 29

Ayrica teknolojinin  kendisini siirekli yenilemesi ve maliyetlerinin de fazla olusu
firmalarda otomasyon sisteminin basarisiz olmasina neden olmustur (Schmidt, 2000: 4).

Satis giicii otomasyonunda biiyiik etkiye sahip diger bir faktoér isin kendi yapis1 olarak
goriilmektedir. Isin yapist geregi aninda karar vermeyi gerektiren durumlarda satis giicii
otomasyondan yoksun olmak, direkt satis siirecini olumsuz etkileyebilmektedir.
Satislarin, pazarlamanin ve organizasyonel ¢evrenin dogasi satis gilicli otomasyonunu
etkileyebilmektedir. Ornegin; genis satis ekibine ve genis bir miisteri kitlesine hizmet
veren firmalar daha az sayida satis ekibine ve duragan cevreye sahip firmalara kiyasla
satig otomasyonundan daha fazla fayda saglamaktadir (Engle ve Barnes, 2000: 234).

Satig giicli otomasyonunda karsilagilan en biiylik engellerden biriside satig giiciiniin
sisteme kars1 direng gostermesi veya kayitsiz kalmasidir. Bu tiir bir egilimin asil nedeni
satig giicliniin degisimden kagmasidir. Ik goze carpan konu “biiyiik kardes (big
brother')” sorunudur. Modern iletisim teknolojileri daha 6nce bagimsiz olan satis
giicliniin daha iyi takip edilmesine izin vermektedir. Satig personelinin elektronik olarak
ofise ve yonetime bagli olmasi otomasyona olan direnglerini arttirmaktadir.

Sistemin basarisizligin1 konu edinen bir ¢ok drnek ¢alisma olmakla birlikte Donaldson
ve Wright tarafindan (2004:259) Ingiltere’de eczacilik sektoriin yonelik yapilmis olan
calisma dikkat ¢ekicidir. Bu calismada satis giicii otomasyon sistemini etkileyen 11
engel tanimlanarak, sistemin basarisnin bu engeller nedeniyle olumsuz etkilendigi
tespit edilmistir. Caligmaya gore bu engeller; yiiksek gelisme maliyetleri, bilgiye ulagsma
kalitesizligi, olduk¢a fazla parcalanmis sistemler, agik satis otomasyon sisteminin
olmamasi, arka planda yonetim desteginin eksik olmasi, satis fonksiyonuyla ilgili
isletme taahhiitlerinin eksik yapilmasi, bilgi teknolojileri uzmanlarmin eksik olmasi,
bilgi teknolojisi ile satig fonksiyonu arasindaki zayif iligki, pazarlama organizasyonunun
diizensizligi, muhasebe temelli miisteri kayitlar1 ve ireticilerle olan iligkiler olarak
sayilmaktadir.

8. SONUC VE ONERILER

Geligen teknoloji ile birlikte satis giicli rekabetci gevre de performansini arttiracak
sistemlere ihtiyag duyar hale gelmistir. Bilgi akisi, iletisim, miisteri-satis elemani ve
satls elemani-satig giliciiniin hizli iletisimi, satis silirecinin hizlanmasi gibi satisin
¢evresinin degismesine neden olan birgok ihtiyag artik satis giicii otomasyon sistemleri
ile karsilanmaktadir. Satig giicii otomasyon sistemi, satislarin etkinligini, verimliligini,
hizin1 arttirmasina ragmen sistemin kullaniminin yayginlagsmasiyla bir takim engellerle
kargilagmistir. Sistemin engellerinin bilinmesi basarisizligin 6nlenmesinde ilk adim
olacaktir.

Satig giicii otomasyon sisteminde kullanilan teknolojinin isletmenin amagclart ile uyumlu
olmamasi ve isletmede bu sistem i¢in yeterli altyapiin olusturulmamis olmasi sistemi
basarisiz olmasmna neden olacaktir. Satis gilicli otomasyon sisteminin karmagsik bir
yapiya sahip olmasi sisteme adaptasyonu sinirlandirabilir. Sitemde kullanilan bilgi
teknolojisi ile satis fonksiyonu arasindaki iligkinin zayif olmasi basarisizlik nedenleri

! Big Brother (Biiyikk Kardes), kelime anlamu olarak gizlice izleme anlamma gelmektedir.
Kameralarla kisilerin hareketlerinin izlenmesidir.
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arasindadir. Diger taraftan isletmede otomasyon teknolojisi konusunda uzmanlasmis
teknik bir ekibin kurulmamig olmasi sistemde ortaya ¢ikabilecek aksakliklara aninda
miidahale imkani bulunamamas: bir engel olarak goriilmektedir. Satis giiciinde
otomasyon sistemini kullanacak kalifiye elemanin bulunmamasi ve mevcut satis giicii
personelinin otomasyon sistemi i¢in egitilmemesi basarisizliga neden olmaktadir. Satig
giicliniin isletmede kurulan satig giicii otomasyon sistemine ayak uyduramamasi sisteme
direng gostermeleri ile sonuglanir. Satig giicii ekibinin herhangi bir nedenle sisteme
adaptasyon saglayamamasi igletme i¢in sikinti yaratacaktir.

Satig giicii otomasyonunun Oniindeki engellerin asilmasinda bazi ¢6ziim Onerileri su
sekilde siralanabilir:

* sletmenin amaglaria uygun bir otomasyon sistemini segmesi ve sistemi kullanmaya
baslamadan dnce isletmede teknolojik alt yapiy1 olugturmas: gerekmektedir.

» [sletmeler karmagik olamayan isletmenin yapisina uygun bir aga sahip, kolay anlasilir
bir satis giicii otomasyon sistemini tercih etmelidirler. Bu amagla isletmede sistem
kurulumu gergeklestirilmeden dnce bu konuda ayrintili bir aragtirma yapilmalidir.

= Satis fonksiyonu ile kullanilacak olan bilgi teknolojisi arasindaki iliskinin
gelistirilmesi gerekir.

* sletmede otomasyon sisteminin teknik altyapisi konusunda uzman kisilerden olusan
bir ekip caligtirilmali veya boyle bir teknik hizmeti veren bir firmayla ¢alisiimalidir.

= [sletmelerde satig giicii otomasyon sistemiyle ilgili satig giicii personeline ve sistemle
iligkili diger personele yeterli egitim verilmelidir. Ayrica sisteme olan adaptasyonu
kolaylagtirmak i¢in bu egitimlerin kapsamina satis elemanlarina sistemin faydalari,
kendi performanslarina etkileri benimsetilmelidir.

= Satig giicli personelinin yaninda isletme yoneticilerinin de otomasyon sisteminin
gerekliligini benimsemis olmalari sarttir. Satig giicli otomasyon teknolojisinin amaglari,
kullanimi hakkinda c¢alisanlar egitilerek personelin sisteme karsi olasi direnci asilmaya
caligilmalidir.

Iyi bir satis giicii otomasyonu satis giiciine hiz ve satis siireci kontrolii saglarken,
adaptasyonu saglanamamis, ¢alisanlar tarafindan direngle kargilanmis ve igletmenin
amaglarina uyumlastirilmamis bir sistemin bagarisizlikla sonuglanacagi acgiktir. Bu
nedenle isletmeler satis giicli otomasyonunda karsilasacaklar: engelleri dnceden dgrenip
olasi1 basarisizliklara karst dnlemlerini almak zorundadirlar.
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