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SATIS TEMSIL CiL ERININ PERFORMANS DEGERL ENDIiRMESINDE
GiZzLi MUSTERI ARASTIRMALARININ KULLANIMI:
XYZ SIRKETINDE BiR UYGULAMA

inci Pinar Girci
Temmuz, 2007

Bu tez calismasinda gunimizde giderek ©Onemi artmaya baslayan satis
temsilcilerinin performans degerlendirmesinde kullamlan yontemlerden biri olan
Gizli Musteri Arastirmalart incelenmistir. Calismada oncelikle, gunimiz insan
kaynaklar1 uygulamalarinda énemli bir yere sahip olan performans yonetim sistemi
ve performans degerlendirme kavramlarinin Gzerinde durulmustur. Ardindan Kisisel
satis ve satis guictl kavramlar: agiklanmis ve satis temsilcilerinin performanslarininin
degerlendirilmesinde kullanmilan yontemlere deginilmistir. Calismamn uygulama
kisminda ise, satis temsilcilerinin performans degerlendirmesinde Gizli Musteri
Arastirmalarim kullanmakta olan bir uluslararasi firma 6rnegi detayli bir sekilde
sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Performans Degerlendirme, Satis Temsilcisi, Gizli MUsteri
Arastirmalari.



ABSTRACT

USAGE OF MYSTERY SHOPPER RESEARCHESIN SALES
REPRESENTATIVES PERFORMANCE EVALUATION:
AN APPLICATION IN XYZ FIRM

inci Pinar Girci
July, 2007

In this thesis, Mystery Shopper Researches, which is one of the rising methods of
performance evaluation of sales representatives, is examined. This study first
focuses on the concepts of performance management system and performance
evaluation, which have important places in today’ s applications of human resources.
Then, direct sales and sales force concepts are explained and the methods used in
sales representatives performance eveluations are handled. In the application part of
the study, a multinationa firm which is using Mystery Shopper Researches as the
way of evaluating its sales representatives performances, is presented in detail.

Key Words: Performance Evaluation, Sales Representative, Mystery Shopping
Researches.
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Bu tez calismast son zamanlarda performans degerlendirme yoOntemi olarak
kullamlmaya baslanan Gizli MUsteri Arastirmalart hakkinda bilgi verilmek amaciyla
yapilmustir.
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1. GIRIS

Son zamanlarda biydk bir hizla gelisen globalesme, rakabet ortamina neden
olmaktadir. Bu rekabet ortamu hem toplumlarr hem de organizasyonlarn
etkilemektedir. Boyle bir ortamda, yeni ve modern sistemler gelistirebilen sirketler
basaril1 olmay1 ve ayakta kalmayi basarabilmektedirler.

Giinden gline degisen ve zorlasan pazar kosullarinda firmalarin en degerli varliklar
olan musterileri ile uzun sireli ve saglhikli iliskiler kurmalari gerekmektedir.
Gunumiiz musterileri, gegmis donemlere kiyasla daha bilingli ve daha fazla secim
hakkina sahiptirler. Daha kaliteli runler ile birlikte isletmelerden kendilerine daha
kaliteli hizmet vermesini talep etmektedirler. Artik satiscilar, satis noktasina kadar
gelen musteriye yardim edip oneride bulunmak ve drUnlere iliskin teknik bilgiler
vermek gorevlerini Ustlenmenin 6tesinde, ¢cok daha fazla gorevleri Ustleniyor
olmalidirlar. Iste bu nedenlerle firmalar, musterilerinin kaliteli hizmet taleplerine
cevap verebilmek icin kaliteli, yuksek performansi satis temsilcileri calistiriyor
olmak durumundadhrlar.

Isletmeler  hedeflerine  ulasabilmek icin  kisisel  satiscilarin  performans
degerlendirmelerinin - yapilmasina 6nem vermektedirler. Kisisel satiscilarin
performanglarinin  degerlendirilmesi  ile gucli ve zayif yonlerinin  ortaya
cikarilmasimin yaninda; degerlendirme yapildiktan sonra sonuglarin satiscilar ile

paylasilmasi, her bir bireyin veisletmenin verimliligini arttirmaktachr.

Performans degerlendirme, geleneksel yontemler kullamlarak yapilabildigi gibi,
cagdas degerlendirme yontemleriyle de yapilabilmektedir. Ozellikle son dénemlerde
satis temsilcilerinin  performanslarimin  degerlendirilmesinde kullanilan c¢agdas

yontemlerden biri de Gizli MUsteri Arastirmalart olmustur.



Bu ¢alisma 3 ana bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde, performans, performans
yonetim sistemi ve performans degerlendirme kavramlarinin tanimi, amaglart ve

performans degerlendirme siireci ve yontemleri incelenmektedir.

Caismanin ikinci bolimiinde kisisel satis, satis gucl ve satis temsilcisi kavramlar:
Uzerinde durulmus, satis performansinin  degerlendirilmesine ve bu amagla

kullanlan yontemlere deginilmistir.

Cdismanin  son  boliuminde ise satis temdglcilerinin performansinin
degerlendirmesinde kullanmilan bir yontem olarak Gizli MuUsteri Arastirmalarimn
Uzerinde durulmus; uludararasi bir sirkette uygulanan Gizli MUsteri Arastirmalar
ornek olarak incelenmis ve ilgili sirecler ayrintili bir sekilde aktarilmaya

caligilmastir.

Caismagend bir degerlendirmenin yapildigi sonug bolimiyle sona ermektedir.



2. PERFORMANS, PERFORMANSYONETIM SISTEMive PERFORMANS
DEGERLENDIRME

2.1. Performans K avram

Sozluk anlam ile bakildiginda,

o Basarim,

e Takat sinir,

« Bir faaliyetin/hareketin gerceklestirilmesi,

o Birtalebin, sdziin yadaistegin yerine getirilmesi,
e Bir oyundabir karakterin canlandirilmasi,

o Halkaagik bir sunum ya da gosteri,

o Gerceklestirebilme yeterliligi: etkinlik

e Bir mekanizmanin calismasekli,

o Bir etkiye karsilik verme sekli: davranis,

e Bir kisinin konusma sekli,

e Bir yabanc dili konusma yetenegi

tammlamalardan da gordldagu Uzere performans kavrami farkli  anlamlar
tasiyabilmektedir.

Tark Dil Kurumu'nun resmi web sayfasinda performans kavram “basarim, verim

glict” olarak tanimlanmustir.

! Turk Dil  Kurumu, http://www.tdk.org.tr/TDK SOZLUK/SOZBUL.ASP?elime=performans
& submit1=Ara[01.04.2006].



Performans gerek calisma hayatinda gerek yasantimizin diger evrelerinde her zaman
karsilasilan bagar1 olarak nitelendirilmektedir. Performans veya basarinin 6lgilmesi
ve karsilastirilmasi icin belirlenmis kriterler yok ise performans karisik bir kavram
haini alir. Olgiimlerin ve karsilastirmalarin yapilabilmesi icin bu kavrann mutlaka
amacina goére tamimlanmas: gerekir.? Performans yonetimi ve performans
degerlendirme tammlamalarina konu olan performans kavrami igin de birgok

degisik tanumlar yapil mistir:

Performans, calisanlarin belirli bir donemdeki fiili basar1 durumlarim ve gelecege
iliskin gelisme potansiyellerini gosteren faaliyetler biitinudir.

Performans, kisi ve gorev ileilgili olup, gorevin geregi olarak dnceden belirlenmis
Olcltleri karsilayacak bicimde bir kisinin bir gobrevi yerine getirmes ve
gerceklestirmesi oramdr.*

Diger bir tamma gore performans, belirlenen kosullara gore bir isin yerine getirilme
diizeyi veya isgorenin davrams bicimi olarak da tammlanabilir. Baska bir ifadeyle,
performans, bir calisanin belirli bir zaman kesitinde kendisine verilen gorevi yerine
getirmek suretiyle elde ettigi sonuclardir. Bu sonuclar olumlu ise, isgbrenin
kendisine verilen gorev ve sorumluluklar basariyla yerine getirdigi ve dolayisiyla
yuksek bir performansa sahip oldugu anlasilir. Tam tersi durumda, sonuclar olumsuz
ise, isgorenin basaril: olmadig: ve diistik bir performansa sahip oldugu anlagilir.”

2.2. Performans Y 6netim Sistemi

Performans yonetimi, yonetimin planlama ve denetim islevlerinin daha genis simirlar
ve performans kavramindaki gelismeler cergevesinde uygulanmasina yonelik
gelismis bir yonetim anlayisidir. “Verimlilik yonetimi” diye de adlandirilan
performans yonetimi, orgutl istenen amaclara yoneltmek amaciyla 6érgitiin mevcut

ve gelecege iliskin durumlar: ile ilgili bilgi toplama, bunlari karsilastirma ve

2 A. Tugrul Savas, Kariyer Yoénetiminde Performans Degerlendirme Sisteminin Rolii (istanbul:
Cantay Kitabevi, 2005), 1.

*Tugray Kaynak ve dig., insan Kaynaklar1 Yonetimi (istanbul: istanbul Universites isletme
Fakultesi Yayinlar1 1998), 206.

* Dursun Bingdl, Personel Yonetimi (istanbul: BetaBasim Yayim A.S., 1997), 216.

® Dursun Bingdl, insan K aynaklar1 Y énetimi, 5. bs. (istanbul: Beta Basim Yayim A.S., 2003), 273.



performansin stirekli gelisimini saglayacak yeni ve gerekli dizenlemeleri baslatma

ve siirdiirme gorevlerini yiiklenen bir yonetim siirecidir. °

Bingdl’ e gore performans yonetimi, Gzerinde anlasmaya varilmis gayeler, amaclar
ve standartlar cerceves icinde performanst anlayip yoneterek orgutten, takimlardan
ve bireylerden daha iyi sonuclar almamin aracidir. Sistem, insanlari kendi
potansiyellerini idrak etmeleri yoniinde motive etmenin bir araci olarak performansi,
amag oOlcumund, geribildirimi ve tamnmay:1 kullanir. Yoneticiler ve isgorenleri
birlikte calistirarak orgutsel basariyr 6nemli derecede etkileyen bir isletme stirecidir.
Performans yonetimi, hem bireysel basariyr hem de takim basarisini destekleyen
degisim icin bir anahtar olarak hizmette bulunur.’

Performans yonetim sistemi, performans degerlendirme kavramim statik anlamda
bir degerlendirme faaliyeti olarak degil, dinamik bir sire¢c olarak ele aan,
calisanlarin performanslarini planlama, degerlendirme ve gelistirmeyi amaclayan ve

konuya daha genis bir agidan yaklasan orgiitsel bir sistemdir.?

Performans yOnetim sistemi, sirket icinde amag ve hedeflerin dogru iletilip, dogru
islerin  yapilmasint saglayan bir bilgi iletisim sistemidir. Bu sistem dogru
kuruldugunda tiim ¢alisanlar ayni hedef ve amaglar icin caba harcayabilir. °

Bir bagka tamimlamaya goére performans yoOnetim sistemi, gerceklestirilmes
beklenen organizasyonel amaclara ve bu yonde ¢alisanlarin ortaya koymasi gereken
performansa iliskin ortak bir anlayisin organizasyonda yerlesmesi ve calisanlarin bu
amaglara ulasmak icin yonetilmesi, degerlendirilmesi, Ucretlendirilmes ya da

odullendirilmesi ve gelistirilmesi sirecidir.*°

® Ziihal Akal, isletmelerde Performans Olclim ve Denetimi Cok Y6nlii Performans Goster geleri
(Ankara: Milli Prodiktivite Merkezi Yayinlari, 1992), 50.

" Dursun Bingdl, insan K aynaklar1 Y énetimi, 275.

8 Kaynak ve dig., age, 192.

® Reha Abi, “Performans Yonetimine Gegis: Cennet mi Cehennem mi?” Kaynak Dergisi, s.12,
(2002): 5.

1% jsmet Barutcugil, Performans Y énetimi (istanbul: Kariyer Yayincilik, 2002), 125.



Bireysel performansin planlanmasi, performansin degerlendirilecegi kriterlerin ve
degerlendirme yontemlerinin  belirlenmesi, segilen yontemler dogrultusunda
performansin gozden gecirilmesi, bireye geri bildirim verilmesi, performansin

gelistirilmesi icin yonlendirilmes ve performans degerlendirme sonuglarina goére
birey hakkinda kararlar ainmas;, performans yonetim sisteminin  temel

unsurlaricir.

2.2.1. Performans Y dnetim Sisteminin Amaclari

Yoneticilerle caisanlar arasindaki iletisim ve yonetim slreglerine odaklanan
Performans Y 6netim Sistemi’ nde amag, calisanlarin sonuclar elde etmesine olanak
saglayacak bir ortam yaratmaktir. Performans yonetim sistemi, bir organizasyonda
performans planlandigi, yonetildigi, rehberlik edildigi, adil ve dogru olarak
degerlendirildigi zaman yiiksek motivasyonu saglayan bir is ortam: yaratir.*?

Performans yonetim sisteminin amaglar: 3 ana grup altinda toplanabilir:

1- YOnetsel amaclar
Sistem verileri; Ucretlendirme, ylkseltme, transfer, isten cikartma gibi

yonetsel kararlarin alinmasinda kullanilir.

2- Gdlistirmeye yonelik amaglar
Sistem verileri; kariyer planlamasi, egitim-gelistirme programlarinin
hazirlanmasi, damsmanlik ve rehberlik hizmetinin verilmesi, giclt ve glcsiz

yonlerleilgili geri bildirim verilmesi icin kullanlir.

3- Arastirmaya yonelik amaglar
Sistem verileri; is tatmini ve motivasyon dizeyinin belirlenmesi, gelecek
hedeflerinin saptanmasi ve performans dizeyini etkileyen faktorlerin ortaya

cikarilmasinda kullanilir.

1 Cavide Uyargil, isletmelerde Performans Yonetimi Sistemi (istanbul: i.U. isletme Fakiiltesi
Yayinlar,, N0:262, 1994), 2.

12 Zeyyat Sabuncuoglu, insan Kaynaklar Yénetimi, 1. bs. (Bursa: Ezgi Kitabevi, 2000), 178.

B Barutcugil, Performans Y 6netimi, 126.



Ozet olarak sistemin temel amact; bireysel performansin standartlar ve kriterler
araciligi ile belirlenmesi, Olclimes ve taraflarin bilgilendiriimes yoluyla
bireysel performansin ve buna bagli olarak da organizasyonun performansinin

gelistirilmesidir.*
2.2.2. Performans Y onetim Sisteminin Yararlari

Etkin bir performans yonetim sistemi, organizasyona ve calisanlara 6nemli yararlar

saglamaktadhr.
2.2.2.1. Organizasyon Acisindan Yararlari
Organizasyon agisindan performans yénetim sistemi; ™

- YOnetimin yapilan is ve sonuglar: Uzerindeki kontroltint glclendirir.

- YOnetimin sorunlar: erken belirleme ve 6nlem alma yetenegini arttirir.

- YOnetimin sonuclarla ilgili beklentilerinin agiklikla anlasiimasim saglar;
iletisimi gelistirir.

-  Standartlara uygun davranmamay: objektif ve Odlcllebilir sekilde
tammlayarak iyilestirici yadadisiplin saglayici eylemleri destekler.

- Geribildirimin calisanlara yonetimin subjektif kriterlerine gore degil, daha
objektif verilebilmesini saglayan bir sistem yaratir.

- Yonetimin Ucretlerle ve terfilerle ilgili kararlarint airken kullanacag
objektif kriteler saglar.

- Her calisan icin performans kayitlarimin merkezcil bir sekilde tutulmasinm

saglar.
2.2.2.2. Cahsanlar Agisindan Yararlara

Performans yOnetimi sisteminin bir bitin olarak anlasildigit ve uygulandig:
organizasyonlarda ¢alisanlar;*®

¥ Uyargil, age, 3.
5 Barutcugil, Performans Y 6netimi, 127.
18 Barutcugil, Stratejik insan Kaynaklar Yénetimi, 1. bs. (istanbul: Kariyer Yayincilik, 2004), 337.



- Kendi performanglarint yonetme sorumlulugu alirlar.

- Performans planlarin tasarlar ve yonetirler.

- Plan dogrultusundaki ilerlemelerini izlerler.

- Planlanan ve gerceklesen performanslarinm karsilastirirlar.

- SUrekli iyilestirmenin islerinin bir par¢ast oldugunu bilirler.

- Bireysel performandari ile organizasyon amaglarin iliskilendirirler.

- Performans degerlendirme gérismelerini yoneticileriyle birlikte yonetirler.
2.2.3. Performans Y onetim Sir eci

Performans yonetim slreci calisanlar ile yoneticiler arasindaki iliskiler icin
yasamsal 6nem tasiyan ve devamlilik gosteren bir sirectir. Bu sirecteki eylemler 4
asamada gerceklestirilir:*’

1- Performans Planlama
2
3
4- Performans Gelistirme

Performans izleme ve Y dnlendirme

Performans Degerlendirme

Performans yonetiminde planlama ve kontrol siireci icinde esas agirligi performans
Olgimu ve degerlendirmesi islevi tasir. Performans 6l¢lim ve degerlendirme sistemi,
planlama ve kontrol islevlerinden bagimsiz disinilemez. Basaril1 bir degerlendirme
sistemi ancak planlama ve kontrol islevleri birlikte yurGtoldigd zaman

gerceklesebilir.'®

" Dogan Canman, Cagdas Personel Yonetimi (Ankara: Tirkiye ve Ortadogu Amme Enstitii Yayin
No: 260, 1995), 121.
18 Akal, age, 53.
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Y onlendirme
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Performans Gelistirme yol yontem
gbsterme/ geri
* bildirim

A

Performans Degerlendirme

e Gerceklesen performans
ile amaclanan
performansin
karsilastirilmas

Sekil 2.1: Performans Y 6netim Sir eci

Canman, age, s.121.
2.2.3.1. Performans Planlama

Planlama performans yonetimi slrecinin en Onemli asamaarindan biridir.
Performans yonetiminde planlama klasik planlama ilkelerinden ¢ok farkli oldugu

sdylenemez. Performans planlamasinda genel planlamailkelerinin yam sirg;

- Performansi gelistirme amacina

- Planlarin performans olgim ve denetim sistemleri ile uyumlu olarak
hazirlanmasina

- Planlamamn isletmenin tim birimlerini ve calisanlarim ortak hedef ve

amaclara yoneltebilme niteligine

ozel bir agirlik verilmektedir.*

9 Akal, age, 55.



Planlama sayesinde isgoren, degerlendirme donemi boyunca yoneticisinin
kendisinden neler bekledigini, nelere, hangi kriterlere gore performansinin

degerlendirilecegini dnceden dgrenme firsat elde eder.

2.2.3.2. Performans izleme ve Y énlendirme

Performans yonetiminin en 6nemli amaci bireysel ve organizasyonel gelismedir. Bu
amag, performansin stirekli izlenmesi, yonlendirme (coaching) ve geri bildirim ile
gerceklesir. Performans degerlendirme sisteminde astin geribildirim aabilmesini ve
Ustti ile iki yonla bir iletisim kurabilmesini saglayacak bir geribildirim mekanizmas
kurulmalidir. Geribildirim mekanizmasi, performans degerlendirmes sisteminin,
calisanin performansinin izleme ve yonlendirme amacina ulasilabilmes igin
esastir.”

Degerlendirme sisteminde calisanin performans gelisiminin stirekli olarak izlendigi
bilgi haneleri bulunmalidir. Performans degerlendirme sonuglart hakkinda calisan
mutlaka bilgilendirilmelidir. Personelin iyi oldugu konulari devam ettirmes,
yetersiz oldugu konulari gelistirmes icin kendisine bu konularda geri besleme

saglanmalidir ve yol gosterilmelidir.?

2.2.3.3. Performans Degerlendirme

Performans yonetimi sistemi icinde performans degerlendirme sirecinin ayri bir

onemi bulunmaktadir.?®

Performans degerlendirme, drgitiin mevcut ve gelecege iliskin durumlari ile ilgili
bilgi toplama, bunlar1 karsilastirma ve performansin siirekli gelisimini saglayacak

yeni ve gerekli etkinlikleri baslatma ve slrdirme gorevlerini Ustlenmis olan

2 Uyargil, age, 55.

2! Oya Ugurlu, “ Performans Degerlendirme Sisteminin Kurulmasi”,
http://www.isguc.org/index.php?avc=arc_view.php& ex=50& pg=ks [18.07.2006].

2 Mehmet Cemil Ozden, “Performans Y énetimi”, http://www.mcozden.com [18.07.2006].
% Barutcugil, Performans Y 6netimi, 177.
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performans yénetiminin bir parcasidir.”* Performans degerlendirme, performans
yonetimi ile aymt kavramlar degildir. Performans degerlendirmes yapmak,
performans yonetimine gecilmis oldugu anlamina da gelmez. Performans

degerlendirmesi, performans yonetiminin ancak bir parcasidir.®
2.2.3.4. Performans Gdlistirme

Kurulan performans degerlendirme sistemi uygulamaya alindiktan sonra, sistemin
nasil isledigi ve amacina ulasmakta ne olciide basarili oldugu, yine insan kaynaklar:
departman tarafindan takip edilmeli ve gerektiginde, sistemi gelistirmek amaciyla
gerekli revizyonlar yapilmalidir. Uygulanan performans degerlendirme sisteminin
basariya ulasmasinda asagida yer aan faktorlerin kritik 6neme sahip oldugu

unutulmamalidir:?

e Sistemin kurulmasi asamasing, sirketin farkli departman ve seviyelerinden
calisanlarin dahil edilmesi.

e TUm calisanlarin, sistemin amaci ve nasil yirittlecegi konusunda planlt bir
sekilde bilgilendirilmesi ve egitilmesi.

o Sisteminin isleyisine iliskin prensiplerin yer adigi dokimanlar gibi
kaynaklara, tim sirket ¢alisanlarimin ulasiminin saglanmasi.

o Sistemin isleyisi, gucli ve gelistirilmes gereken yonleri hakkinda

calisanlardan geribildirim alinmas.

2.3. Perfor mans Deger lendirme Kavram

Isletmelerde insan kaynagimin etkililigi ve verimliligi isletmenin basarisi agisindan
cok onemlidir. Insan kaynagimin etkililigini saglamak icin onlarin calismalarinin

sistematik bir sekilde degerlendirilmesi gerekmektedir.

Performans degerlendirme kavramimin bazi kaynaklarda “basari degerlemes”,

“yetkinligin olcumu”, “verimliligin degerlendirilmesi”, “calismanin

% Eser Nalbant, Tuncer Ozdil ve Zimriit Ecevit, Liderlik Nitelikleri ve isgéren Performans
Uzerindeki Etkileri (istanbul: Deniz Harp Okul Basimevi, 21. Yiizyilda Liderlik Sempozyumu
Bildiriler Kitab, Cilt-1, 1997), 21.

% Hande Dedehayr, “PerformansY énetimi Ne Ise Yarar?’ Kaynak Dergisi .12, (2002): 4.

% Ugurlu, “Performans Degerlendirme Sisteminin Kurulmasi”, [18.04.2007].
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degerlendirilmes” ya da kamu kuruluslarinda oldugu gibi “tezkiye”, “sicil” gibi
degisik sekillerde kullamldigi gorUlmektedir. Bu gibi degisik sekillerde
kullamimakla birlikte, performans degerlendirmes genel bir tamim icinde, bireyin
gbrevdeki basarisi, isteki tutum ve davranslari, ahlak durumu ve ozelliklerini
ayrintilayan ve bittnleyen, onun kurulusun basarisina olan katkilarini degerlendiren
plani1 ve sistematik bir aragtir.”’

Basarimin degerlendirilmesine degisik isimler verilmektedir. Ingilizce kaynaklarda;
derecelendirme anlaminda “rating”, degerlendirme anlaminda “ evaluation” ve 6l¢gme
anlaminda  “appraisal”  kelimeleri  kullamlimaktadir.  Degisik  kelimelerin
kullamimasindaki ana etmen degerlendirmenin kapsatigi calisanlarin farkliligidir;
isci, memur, yonetici, gbzetimci, teknik ya da satis personeli icin yapilan
degerlendirmeler degisik kelimeler ile adlandirihir. Ornegin; isciler icin liyakat
degerlendirmesi (merit rating), memur ve yoOneticiler icin basari degerlendirilmesi
(performance appraisal ya da performance rating), yoneticiler icin etkinlik
derecelemes (efficiency rating) gibi kavramlar kullamimaktadir. Kisacasi hangi
personel dlculiyor ise “degerlendirme’ karsiligr olarak kullanilan kelime de buna
gore degiskenlik gostermektedir.®

Calisan kisi agcisindan degerlendirme siireci bir siireklilik gosterir. Oncelikle ise
ama asamasinda bir degerlendirmeye tabi tutulan birey, isletmedeki yasam
boyunca da belirli araliklarla yeniden degerlendirilir. ise aimirken bireyin
degerlendirilmesindeki amag, o anda sahip oldugu bilgi, beceri ve yeteneklerin
belirlenmesidir. Gelecekteki degerlendirme asamalarinda ise, bireyin is basindaki
performanst incelenir. Boylece bireyin isletme icinde o anki konumu, gelisimi, elde

edecegi odiiller ve gelecekteki pozisyonu belirlenir.?®

Performans degerlendirme, calisanlarin belirli bir dénem icinde calismalarinin veya
yeteneklerinin onceden belirlenmis bir olcltlere gore birgok yonden sistematik
olarak Olgclilmes ve bu sayede gelisme potansiyellerinin ortaya cikarilmasidir.
Kisaca, performans degerlendirme, calisanlarin gorevlerini ne oOlglde iyi

% Sabuncuoglu, insan K aynaklari Y énetimi, 160.
% Savas, age, 1.
# Kaynak ve dig., age, 192.
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yaptiklarini, eksiklerini ve gelisme potansiyellerini saptamaya iliskin ¢abalarin timu
olarak tammlanabilir.*® Palmer'a gére de performans degerlendirme, 6nceden
saptanmis  standartlarla karsilastirma ve o6lgme yoluyla, calisanlarin isteki

basarilarinin belirlenmesidir.

Performans degerlendirme, kisinin isteki performansi, basarililig1 ya da basarisizligi
hakkinda bir yargiya varilmasidir.® Baska bir deyisle calisanin isteki basari
derecesinin belirlenmesidir.®®* Daha genis tammi ile performans degerlendirme,
calisanin isini ne kadar basarili yaptigim belirleme, kendisine bildirme ve bir

gelisme plan: olusturma siirecidir.®

Performans degerlendirme, o¢rgitte hangi gorevde olursa olsun bir personelin
calismalarini, etkinliklerini, yeterliliklerini, fazlaiklarim, yetersizliklerini kisaca
personelin  biitin olarak tim yonlerinin  gdzden gecirilmes islemidir.*
Sabuncuoglu’ na gore performans degerlendirme, bireyin yeteneklerinin isin nitelik
ve gereklerine ne 6lclide uyup uymadigim arastiran ve isteki basarisini saptamaya
calisan objektif andizler ve sentezler toplulugudur.®® Dahasi bireyin isindeki
basarisi, tutum ve davraniglari, ahlaki durumu ve ozdliklerini bir bitin olarak
ayrintilar ile ele alan ve bitinleyen, bireyi, kurulusun basarisina olan katkilarin

degerlendiren planl1 bir aragtir.*’

Tanimlamalarda bélirtildigi  Uzere, performans degerlendirmesi, gecmiste ve
gunimuizde halen yapilan caismaarin olcimlenmesinde ve degerlendirilmesine
yonelik olmakla kalmaz, calisanlarin gelecekte de gosterecekleri performans, yerine

getirebilecekleri gorevler ve olasi terfiler hakkindafikir edinilmesine yardimc olur.

% Bingdl, age, 217.

3! Margaret J. Palmer, Performans Deger lendir meleri, cev. Dogan Sahiner (istanbul: Rota Yayinlari,
1993), 9.

% Canman, age, 1202.

¥ Cahit Tutum, Personel Yonetimi (Ankara: Tirkiye ve Orta Dogu Amme Idares Enstitiisii
Yayinlari, Yayin No: 149, 1976), 167.

% Barutcugil, Performans Y 6netimi, 180.

% jlhami Findikci, insan Kaynaklar: Yénetimi, 2. bs. (istanbul: Alfa Y ayincilik, 2000), 297.

% Zeyyat Sabuncuoglu, Personel Yénetimi: Politika ve Yoénetsel Teknikler (Bursa: Ezgi Kitapevi,
1997), 160.

3" sabuncuoglu, insan K aynaklar: Y énetimi, 160.
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Performans degerlendirmesi sonucu ortaya konan veriler, personelin isteki basarisi,
isletme ic¢i verimliligi, isletmenin basarisina katkisi hakkinda verilecek kararlar
acisindan 6nemlidir. Bu veriler, terfi ettirilecek adaylart segcmede, Ucretlerdeki

artiglarda, egitim ihtiyaclarini belirlenmesinde kullanlir.

Performans degerlendirme sistemi ise, yonetici ile calisan personel arasindaki
faaliyetsel ve yonetsel bir siregtir. isgorenin organizasyonda etkinliginin yonetici
tarafindan analizinin yapilmasi ve isgorenden istenenin ne 6lciide gerceklestiginin
belirlenmesidir. Diger bir ifade ile, personelin verimliliginin ve Uretim kapasitesinin
denetlenmesidir.® Erdogan’ a gore de, performans degerlendirme, kisinin yapacag:
ise ve bu is icin sahip oldugu potansiyel Ozelliklere gore bireysel olarak analiz
edilmesi ve onun isini basarma derecesinin belirlenmesidir. Her bir isgorenin belirli
donemlerde elde ettigi sonuclar onun basarisini, bu sonuclarin yoneticiler tarafindan
analiz edilmesi de basarisinin yani performansinin degerlendirilmesidir.®

2.3.1. Performans Deger lendirmenin Amaclari

Performans Degerlendirmenin iki ana amaci bulunmaktadir:

1- Degerlendirmeye Y 6nelik Amaclar
2- Gelismeye Y 6nelik Amaclar

2.3.1.1. Degerlendirmeye Yonelik Amaclar

Performans degerlendirmesinin amaclarindan biri is performansi hakkinda bilgi
edinmektir. Bu bilgi yonetsel kararlar alirken kullamlmaktadir. Ucret artislari,
ikramiyeler, egitim, disiplin, terfiler ve baska yonetsel etkinlikler hakkinda kararlar
alinirken genellikle performans degerlendiriimesinden elde edilen bilgilere
dayanilir. Bir organizasyonun yonetim kadrosu, performans degerlendirmesinden

elde edilen bilgiler olmadan yonetsel kararlar vermemelidir.*°

¥ Haldun Ersen, Toplam Kalite ve insan Kaynaklar1 Yonetimi iliskisi, 1. bs. (istanbul: Alfa
Yayincilik, 1997), 113.

¥ flhan Erdogan, isletmelerde Personel Secimi ve Basari Degerleme (istanbul: i.U. isletme
Fakiltesi Yayin No: 248, 1991), 155.

“0 palmer, age, 9.
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2.3.1.2. Gelismeye Y 6nelik Amaglar

Performans Degerlendirmesi’nin diger bir amaci ¢alisanlarin, is tammlarinda ve is
anaizlerinde saptanan standartlara ne derece yaklastigina iliskin geri besleme
saglamaktir. Bu geri besleme calisanlara olumlu bir yaklasimla verildigi ve mesleki
egitimle desteklendigi takdirde cok yararli olacaktir. Geri besleme, isgorenlerin
organizasyon icindeki kariyerlerinin ne yonde ilerledigini gorebilmelerini saglar.
Isgorenin daha bilyik bir sorumluluk almaya hazir olup olmachigini ya da mevcut
pozisyonunu strdurebilmes igin egitime ihtiyaci olup olmadigim gosterir. Sonug

olarak isgdrenlerin organizasyonun neresinde olduklarini gorebilmelerini saglar.*

Iyi planlanms ve etkili uygulanan bir performans degerlendirme siirecinin amaglar
daha ayrintil olarak su sekilde 6zetlenebilir:*

- Calisan veonun isi hakkinda dogru bilgi elde etmek

- lyilestirmeicin fikirler ve firsatlar yaratmak

- Caisanlarin verimlilik veis tatminlerini arttirmak

- Beklentiler konusundaki belirsizlikleri ve endiseleri azaltmak

- lyi performans: pekistirmek ve gelistirmek

- Ucretlendirme ve odil standartlarini saptamak ve basariyr bu yolla
Ozendirmek

- Kotu performansi belirlemek, nedenlerini ve ¢ozim yollarim ortaya koymak

- Calisanlarin egitim gereksinimlerini belirlemek

- YOnetim becerilerini gelistirmek

- Caisanlar arasindaki iliskileri gbzden gegirmek

- YOnetici ile calisanlar arasindaki iletisimi arttirmak

- Caisanlarinis hakkindailgi duydugu konulari saptamak

Egitim ihtiyaclarinin belirlenmesinden kariyer gelisimine yon verilmesine kadar
bircok insan kaynaklari uygulamasina girdi saglayan performans degerlendirmenin,

organizasyonlarin basarisi agisindan ¢ok kritiktir ve “calisan motivasyonu” tzerinde

! palmer, age, 10.
“2 sabuncuoglu, insan Kaynaklari Y énetimi, 182.

15



de 6nemli etkileri bulunmaktadir. Calisan motivasyonu, sirkilasyonun azaltilmasi,
usttin performans gosteren calisanlarin elde tutulmast gibi sonucglar dogurmakta ve
performans degerlendirmesini organizasyonlar agisindan daha strategjik bir noktaya
tagimaktadhr.*®

2.3.2. Performans Degerlendirmenin Yararlari

Organizasyonlar, ginimize gelinceye kadar genellikle performans: degerlendirme
gorusmelerini pek stk yapmamislar ve bu konuya fazla 6nem vermemislerdir. Cunki
iyl bir degerlendirme goérismesinin amaclarn ve vyararlann hakkinda fazla
dusinmemislerdir.  Ancak, planlanmis bir performans degerlendirmesinin
yoneticiye, calisana ve organizasyona saglayacagi ayri ayri ¢ok onemli yararlar

mevcuttur.**

Caisamin is basarilarn konusunda bilgilendirilmeye, geriye donusler (feed back)
almaya ihtiyaci vardir. Performans degerleme kisi diizeyinde bireysel psikolojik bir
ihtiyag oldugu halde kurum iginde insan kaynaklari yonetimi bakimundan ok
onemli bir ihtiyactir. Cinkl kurumun calisanlarimin basarilarim ve basarisizliklarint
gbrmes daha sonraki calismalarim dizenlemesi kadar calisanlarin motivasyonu

bakimindan da 6nemlidir.*

2.3.2.1. Cahsanlar Acisindan Yararlari

Caisanlar, calismalarinin karsiligim gormek isterler. Bitin ¢alisma guclni ortaya
koyarak calisan yuksek performang bir kisi, distk performansli ve ise karsi ilgisiz
davranan bir kisiyle aynm sekilde degerlendirilir ise, bu kisi moral bozuklugu
yasayacak ve calisma isteksizligi yasayacaktir. Objektif ve adil bir sistem ile
uygulanan bir performans degerlendirmesi ise ¢calisanin moralini, motivasyonunu ve
organizasyona guvenini arttiracaktir. Yapilan degerlendirme sonucu ile calisanlar

eksikliklerini gorme firsat1 bulacagindan bunlar1 gidermek icin olanak yakalamis da

8 Zeynep Kaptan, “ Performans Degerlendirme ve Motivasyon”,

http://www.insankaynakal ri.com/cn/ContentBody.asp?Bodyl D=253 , [26.08.2006].

“ Barutcugil, Perfor mans Y énetimi, 181.

% Secil Tastan, “Performans Degerlendirmesi”, http://www.humanresourcesfocus.com/iky07.asp
[26.08.2006].

16



olacaklardir. Bu agidan bakildiginda performans degerlendirmesi, calisam ise
yoneltme ve 6zendirme araci olarak islev gorur.

Performans iyi bir sekilde degerlendirildiginde calisanlar isi nasil yaptiklarim
bilirler ve endiselenmekten kurtulurlar. Zamaninda ve olumlu geribildirim alan
calisanlarin verimlilik veis tatminleri artar.

Basarili bir performans degerlendirme sireci, calisamt verimliligi  konusunda
bilgilendirirken ayni zamanda onun gelecekteki mesleki yonelimini ve ¢abasini da
sekillendirmesine yardimci olur. Performans degerlendirmes yoluyla calisan, nasil
calistigi konusunda bilgilendirilmesinin yamnda tutum ve davramslar ile nitelik ve
bilgi duzeyindeki degisiklik, gelisme ve kendisinden beklentiler konusunda da
aydinlatilir.  Boylece calisamn kariyer planlamasi netlestirilebilir; odaklanmasi
gereken caba ve egitimler belirlenebilir.®® Baska bir deyisle performans
degerlendirmesi, calisanlara kendi basar1 ve hedeflerinin yon ve dizeyini belirleme
ve belirtme konusunda firsat yaratmaktadir.*’

2.3.2.2. Yoneticiler Agisindan Yararlari

Performans Degerlendirme Sisteminin calisanlara saglacigi yararlar oldugu gibi
yoneticilere de sagladigi yararlar vardir. Performans degerlendirmesi, yapilan is ve o
Isi yapanlar hakkinda yoneticiye cok faydal: bilgiler verir; isi ve isi yapan gergek
anlamda tamimasini ve anlamasini saglar. Yoneticinin isi ve isi yapam tanmimas: ve
anlamasi ile iki yonlU iletisim daha rahat kurulabilir ve bu iletisimin sonucu olarak
da amaglar netlik ve agiklik kazamr. Is beklentileri ve sonuclari hakkinda yonetici
ve calisanlar arasindaiyi bir iletisim kuruldugunda gelistirilmis ve yeni fikirler icin
firsatlar dogar; yéneticinin yonetim becerileri gelisir ve sorumlulugu artar.®®

Yoneticiler, caisanlarim degerlendirirken aym zamanda kendi gucli ve zayif
yonlerinin de farkina varma firsatim yakalarlar. Bu sekilde kendileri ileilgili de bir
degerlendirme yapabilirler. Gucglu ve gugsiiz yonlerini degerlendirerek kendilerini

“6 Barutcugil, Perfor mans Y énetimi,. 178.

“"Performans  Degerlendirme  Sistemi,  http://www.gap.gov.tr/Turkish/I kaynak/performans.html,
[26.08.2007]

“8 Barutcugil, Performans Y énetimi, 181.
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gelistirme imkant bulan yoneticiler, performans degerlendirme sayesinde yOnetsel
becerilerini de arttirir ve bu becerileri rahatlikla uygulayabilecekleri kosullar: elde

etme sansina sahip olurlar.*

2.3.2.3. Organizasyon Agisindan Yararlari

Performans degerlendirme sisteminin calisanlar ve yoneticiler acisindan ayri ayr

yararlari, bittine bakildiginda organizasyon icin olumlu sonuclar dogurmaktadr.

Performans degerlendirme siireci sonrasinda elde edilen bilgiler egitim ve gelistirme
ihtiyaclari konusunda yol gostericidir. Bireysel dizeyde bakildiginda, bir calisanin
guclt ve zayif yonlerini ortaya koyan bir performans degerlendirmesi, o ¢alisamn
egitim ve gelisim ihtiyacini belirlerken, drgitsel diizeyde bakildiginda aym

degerlendirme sonuclari organizasyonun genel egitim ve gelisim politikalarimn

belirlenmesinde de kullanilabilir.

Performans degerlendirme sonuclarinin organizasyon agisindan bir diger yarar da
eleman segme ve yerlestirme yontemleri ile insan kaynaklar1 planlamalarina veri
saglamasidir. Ucret standartlarinin saptanmasi, basar1 artislarimn 6dullendirilmesi,
terfi kararlarinin alinmasi ve yeni gorevler ve transferler icin nitelikli elemanlarin
secilmes gibi insan kaynaklari fonksiyonlarina ait isler daha kolay ve objektif
yapilabilinir.>

2.3.3. Performans Deger lendir me Siir eci

Performans degerlendirme sistemini kurmak ve 6zellikle kurulan sistemi isletmek
kolay degildir. Firmanin yapisina uygun sistem secilmeli, kurulmali veisletilmelidir.
Sistemin kurulabilmesi icin oncelikle belirli bir sirecin baglatiimas ve bir 6n
calisma yapilmas: sarttir. Bu slrecte, degerlendirmenin kimlere, kimler tarafindan

uygulanacagi, degerlendirme periyodlasimin ne  olacagi, ne zaman

“Ismail Durak Ataay, Is Degerleme ve Basari Degerleme Yontemleri (istanbul: istanbul
Universitesi isletme Fakiiltes Yayinlar1, Yayin No: 166, 1985), 236.
% Barutcugil, Performans Y 6netimi, 180.
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gerceklestirilecegi, degerlendirmede hangi yontemin secilecegi gibi konular agik ve
anlasilir bir sekilde belirlenmelidir.®

Performans degerlendirme sirecinin unsurlari is analizi ve degerlendirme
kriterlerinin belirlenmesi, degerlendirme standartlarinin belirlenmesi, degerlendirme
periyodlarimin  belirlenmesi, degerlendiricilerin  saptanmasi, degerlendiricilerin

egitimi, yonetici ve calisanlara bilgi verilmes olarak siralanabilir.
2.3.3.1. Is Analizi ve Degerlendirme Kriterlerinin Belirlenmesi

Is analizi, bir isin niteligi, inceligi, gerekleri ve calisma kosullarim gesitli
yontemlerle arastiran bilimsel bir calismadir. Yapilan is analizi sonucunda, bir isin
ne oldugu, nicin ve nasil yapildigi ve o isin yerine getirilmesi igin ne gibi yetenek,
ustalik ve sorumluluk gerektigi saptanir.>

Baska bir ifade ile bir isin 6zellikleri, inceligi, gerekleri ve calisma kosullarim ¢esitli
yontemlerle arastiran bilimsel bir calismachr. Is analizi calismalart sonucunda; isin
ne oldugu, calisamn gorevleri ve sorumluluklari ve ne gibi bilgi, kisilik ve
zihinsel/fiziksel 6zelliklere sahip olmasi gerektigi tespit edilir. Bir is analizinde:

e Isin gerekleri nelerdir?
e s nasil yapilir?

e Is nezaman yapilir?

e Is nerede yapilir?

s neden yapilir?

temel sorulara cevap aranir.>®

Is analizleri performans degerlendirmelerinde onemli bir rol oynar. is analizleri
aracilig1 ile benzer isleri yapan calisanlarin ne is yapmalari gerektigini bicimsel
olarak belirleyen kesin standartlar ortaya konulmaktadr. >

*! Sabuncuoglu, insan K aynaklar: Y énetimi, 162.

°2 Sabuncuoglu, insan K aynaklar: Y énetimi, 54.

% OyaUgurlu, “Is Analizi, Is Tammlar: ve is Gerekleri”,
http://www.isguc.org/?avc=arc_view.php& ex=51& pg=ks, [18.07.2006].
% [smet Barutcugil, Perfor mans Y énetimi, 183.
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Performans degerlendirme slreci, oncelikle hangi kriterlere gore degerlendirme
yapilacaginin  belirlenmes  isini  icermektedir. Kriterler kapsadiklart bilgiler

acisindan (¢ gruptaincel enebilir:>

1- Kisilik Ozellikleri ile ilgili Kriterler: Isin yapilmasinda gerekli olacak kisilik
Ozelliklerinden olusur. Liderlik, yaraticilik, ikna yetenegi vb.

2- Performans Ozellikleri ile ilgili Kriterler: Isi yapan kisinin gene
performansinin icerdigi 6zelliklerdir. Isin gerektirdigi bilgi beceri diizeyi,
yetki devretme vb.

3- Amag-Sonuclara Ulasmayla Ilgili Kriterler: Basariya ulasmak icin segilen

amaclarin nitelikleri ile uygulanan yontemleri kapsar.

Son yillarda degerlendirme kriterlerinin secilmesinde, kisilikle ilgili kriterlerden ¢ok
sonuclarla ilgili kriterlerin kullanimina egilim gosterilmektedir. Etkin bir kriter
asagidaki ozellikleri sahip olmalidir:>®

- lliski derecesi (Relevance): Performans kriteri ile is ve isletme amaglarn
arasinda bir iliski olmalidir.

- Duyarlilik (Sensitivity): Bir kriter, yiksek ya da distk performans gosteren
Kisilerin performandlar: arasindaki farki yansitabilmelidir.

- Uygulanabilirlik (Practicality): Kullanilan kriterler, yoneticiler ve ast icin
kolay gozlenebilecek ve karsilastirma yapilabilecek kadar yalin ve agik
olmalidhr.

- Glvenilirlik ve Kabul Edilebilirlik (Acceptability): Iki ayr1 zamanda yapilan
degerlendirmede el de edilen sonuclar arasinda buyuk farklar olmamalidir.

- Acgk Tammlama ve Gergekcilik (Realiabilty): Kriterler kolaylikla
tanimlanabilmeli algilanabilmeli ve gergekci verilerle desteklenmelidir.

Kriterlerin segiminde gtz 6niinde bulundurulmas: gereken bazi noktalar vardir:*’

% Uyargil, age, 54.

% M. Ceyhan Aldemir, Alpay Ataol ve Gonill Budak, Personel Y 6netimi (izmir: Fakiilteler Kitapevi,
1996), 217.

*" Sabuncuoglu, insan K aynaklar: Y énetimi, 163.
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- Kiriterler isin 6zelligi ve sorumluluk diizeyine uygun olmalidir. Isci, eleman
veya yonetici pozisyonlar: igin aym kriterler kullamlamaz.

- Kriter seciminde is veriminin yam sira isgéren davranislari da géz onine
alinmalidir.

- Kiriterler agik ve anlasilir olmalidir.

- Kriter sayisi 10'u gegmemelidir.

Degerlendirmeye temel olan kriterler 4 ana baglikta toplanabilir:*®

1
2
3
4

Calismanin temel nitelik ve niceligi

Is bilgisi ve yetenesi
Bireysel 6zellikler
Bireyin iliski ve davranislar

Bu ana kriterler kendi iclerinde alt kriterlere ayrilabilir. Isin yapisina gore de hem
say1 hem de nitelik ve nicelik bakimindan farklilik gosterebilir. Ornegin; “bireysel
Ozellikler” ana kriterinin bir ¢alisan igin at kriterleri; 6nderlik, ¢caliskanlik, isbirligi,
kisilik, davrams, glvenilirlik, beceriklilik gibi kriterler olacak iken bir yonetici icin,
planlama, karar ama, astlarn yetistirme, denetim beceris gibi degiskenlik
gOsterebilecektir.

2.3.3.2. Degerlendirme Standartlarimin Belirlenmesi

Performans degerlendirmesi birey bazinda, ekip bazinda ve organizasyon bazinda
veya bunlarin bitinini kapsayacak sekilde yapilabilir. Hangi bazda yapilirsa
yapilsin, performansin neye gore Olgllecegi bilinmeli; performans standartlar
onceden belirlenmis ve olculebilir olmalidir. Sistemin dogru kurulabilmes ve

saglikl1 bir sekilde ydrattlebilmesi icin bu sarttir.

Performans Olciminde neyin Olclilmes  gerektigi, neyin basart olarak
adlandirilacag: isletme bazinda belirlendikten sonra bu 6l¢timtn yapilabilmesi igin

bazi kriterlerin yerine getiriliyor olmasi gereklidir. Olglim 6nce gercekci ve

% age, 163.
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guvenilir olmali, ise iliskin kisilik Ozelliklerini gosterebilmelidir. Ayrica,
kullamlacak degerlendirme bicimi, isgoren ve yoneten tarafindan kabul ediliyor
olmali, teknik ve 6lclici olmalidir. Performans standardi, ise ve isletmeye goére
gercekten basarinin gostergesi ve isgorenler arasi basar1 karsilastirmasim 6lcusl

olmalicr.>®

Kisaca Ozetlemek gerekirse, standartlarin basarili olabilmes icin asagidaki
ozelliklere sahip olmalidirlar:®°

- Spesifiklik: Her calisan kendinden ne beklendigini bilmelidir.

- Olgulebilirlik: Standartlar nicel olduklar: takdirde performans 6lgumi
kolaydir. Performansin 6l¢ciminde sayisal standartlarin kullamimasi zor olsa
da veya uygun olmasa da, gorevin zamamnda yerine getirilmesi, takim isine
katki gibi bircok sayisal olmayan standart kullanilabilir.

- Gergekcilik:  Standartlar ulasilabilir olmalidir. Ulasilmaz  standartlar
karsisinda calisanlar bu durumu fark ettikleri anda ulasma cabasinda

vazgegeceklerdir.

Performans standartlari, iki tir bilgi icerir:®

1- “Neyin yapilmasi gerektigi”; kisinin yapmakla sorumlu oldugu oldugu
gorevler yani is tanimudhr.
2- “Nasil yapilmasi gerektigi”

Iste performans standartlar: bu ikinci sorunun cevabin vermeye galismaktadr.

Standartlarin  basarili  olabilmeleri  icin  asagidaki  Ozellikleri  tagimalarn
gerekmektedir:*

- Calisanlarin ve yoneticilerin ortak cabalari ile gelistirilmelidir.
- Islerden beklenen sonuglarin somut anlatimlar: olmalidir.

% Erdogan, age, 171.

% sabuncuoglu, insan K aynaklar: Y énetimi, 164.
®! age, 164.

%2 Bingdl, Personel Y 6netimi, 224.
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- Olgu araglarina (yontemlering) gonderme yapmali, bu araclarla net bir
sekilde ol ¢llebilmdlidir.

- Elde edilen basarimn nitelik, nicelik ve sliresini gosterebilmelidir.

- Bilimsel yontemlerle saptanmali, gercekci olmali ve normal yeteneklere
sahip her calisan tarafindan verilen stire icinde gerceklestirilmelidir.

- Surekli olarak gozden gecirilmeli ve gerekli dizenlemeler yapilmalidir.

Performans standartlar: kantitatif ve kalitatif olmak Uzereisleriniki yénunu icerirler.
Kantitatif standartlara 6rnek olarak; belirli bir isin gerceklesmesi igin gerekli zaman,
yapilan hata sayisi, ziyaret edilen misteri sayisi verilebilir. Kalitatif standartlar igin
ise, isin kalites, verileri analiz etme yetenegi konusunda belirlenen olcitler

say1labilir.®®
2.3.3.3. Degerlendirme Periyodlarimin Belirlenmes

Performans degerlendirmesi cogu kez zaman alici ve zor bir gorevdir.
Degerlendirmeyi yapacak olan yoneticilerin ise cogu kez zamanm sinirli ve
degerlidir. Bu nedenle degerlendirme calismalarim ¢ok sik yapmak verimli olmaz.
Zaten birbirine ¢ok yakin periyodlarda yapilan performans degerlendirmeleri kisa
donem icinde deger yargilarina onemli degisiklikler getirmez. Ote yandan, sik
yapilan degerlendirmeler isgoren Uzerinde baski etkisi yaratir. Bu nedenlerden
dolay1, en uygun gorulen ve en ¢cok uygulanan performans degerlendirme periodlar
6 aylik veya 1 yillik periodlardir. Dénem sonunda isgérenin calismasi, basar1 veya
basarisizligi, davramislarn ve karsilasilan degisiklikler gbzden gegirilir ve

degerlendirme formlarinaislenir.®*

Performans degerlendirme dénemlerinin belirlenmesinde yapilan isin dogasinin ve
isletmenin yamsinin etkisi de cok onemlidir. Kisa stireli bir proje veyais yogunlugu
cok yiUksek olan bir sektorde personel degerlendirilecek ise, degerlendirme
donemleri kisa olmalidir. Degerlendirme donemi belirlemede etkili olabilecek diger
bir unsur da isletme tarafindan uygulanan performans degerlendirme yontemidir.

Secilen yontemin gerektirdigi islemlerin uzun siirmesi ve toplu degerlendirme

% Uyargil, age, 27-29.
% Sabuncuoglu, insan Kaynaklar: Y énetimi, 165.
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gerektirmesi uygulama doneminin belirlenmesi ve uygulanmasinda sinirlayici bir
unsur olabilir. Bunun yaninda, degerlendirme sonuclarinin uygulanma zamanlar: da
belirleyici olabilir.®

2.3.3.4. Degerlendiricilerin Belirlenmesi

Performans degerlendirme sirecinde, degerlendirmeleri  yapacak kisilerin
belirlenmesi organizasyon yonetimi ve personel politikalarina bagli olarak secilen
teknige gore degisim gostermektedir. Bu noktada 6nemli olan, degerlendirmeleri
yapacak Kisi ya dakisilerin isgorenleri yeterli bir siire gbzlemleme imkan bulmalar
ve performansailiskin gerekli kanaati elde edebiliyor olmalaridir.®®

Degerlendirmeleri yapacak kisiler konusunda bir¢ok alternatif sunulabilir:

2.3.3.4.1. Yoneticilerce Degerlendirme

Performans degerlendirme uygulamalarinda en ¢ok gorulen, calisanlarin yoneticileri
tarafindan degerlendirilmesidir. Bu uygulama, calisam ve onun basarisim en
yakindan taniyan ve bilen kisinin ilk basamak yoneticisi oldugu gercegine dayanr.
Is gerekleri ile calisamin yetenekleri arasindaki uyumu da en yakindan izleme
olanagina sahip olan kisi onun ilk amiridir. Bu nedenle isgbrenin degerlendirmesini
eniyi ve en gergekci yapabilecek kisi ilk amiri olarak kabul edilmektedir. Ancak bir
yoneticinin en fazla 20 calisam etkili bir bicimde degerlendirebilecegi de
bilinmektedir.®’

Boyle bir degerlendirmenin tarafsiz ve givenilir olacagi kuskuludur. Y oneticiler
degerlendirmelerini yaparken duygusal kararlar verebilirler. Oysaki degerlendirme
yapilirken her tlrlU duygusalliktan arimilmali, esitlik ve nesnéellik ilkeleri ile hareket
edilmelidir. Isinde basaril1 olan bir isgéren yoneticisi ile arasinda olan ¢ekisme veya
surtisme nedeni ile basarisiz olarak veya basarisiz olan isgoren yakinlik nedeni ile
basaril1 olarak degerlendirilebilir. Degerlendirme isi yonetsel oldugu kadar duygusal

% Ataay, age, 242.
% Uyargil, age, 33.
¢ Barutcugil, Performans Y 6netimi, 185.
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bir konudur. Boyle bir durumda, birden fazla yoneticinin yapacagi grup
degerlendirmesi daha giivenilir olacaktir.®

Grup degerlendirmesi yapilan ve birden cok yoneticinin degerlendirme siirecine
katildig1 bu gibi uygulamalarda, degerlendirici yoneticilerin, astin performansini ne
Olcude gozlemleyebildikleri hususu 6nem kazanmaktadir. Coklu yonetici tarafindan
degerlendirme uygulamasi, yalmzca bir tek yonetici (ilk amir) tarafindan
degerlendirmenin getirdigi  subjektif olma ihtimalini ortadan kaldirirken, bu
yoneticilerin isgoren hakkinda detayli bilgi verebilme kapasite ve yeterlilikleri
sorgulanabilmektedir. ilk amir cisindaki kisilerin detayl: degerlendirmeler yapmak
yerine, ilk amirin degerlendirmesi ve astin genel performansina iliskin goruslerini

bildirmeleri daha yerinde bir uygulama olacaktir.®®
2.3.3.4.2. Kendi Kendini Degerlendirme/ Ozdegerleme

Son zamanlarda benimsenen performans degerlendirme modellerinden biri
personelin kendi kendini degerlendirmesidir. Isgoren, kendisini nasil algiladigini ve
ne sekilde gordugunt belirten bir degerlendirme formu doldurur. Bu form, isgorenin
yoneticis tarafindan kendi yapmis oldugu degerlendirme ile karsilastirilir ve iki
degerlendirme arasindaki oOrtlisen ve catisan noktalar belirlenir. Catisan noktalar

yonetici tarafindan isgoren ile agik goriisme usulu ile tartisilabilir.™

Cadisanlardan  kendileriyle ilgili degerlendirme istemenin nedeni, kendi
performanslart hakkindaki dustncelerini 6grenmek ve kendilerini tesvik eden

etkenlerin neler oldugunu anlamaktir.”™

Arastirmalar, ¢alisanlarin kendi kendilerini degerlendirmelerinde ortaya ¢ikan basari
sonuclarinin, yonetici degerlendirmeleri sonuglarina oranla daha ytksek oldugunu
gostermektedir. Bu konuylailgili ilging bir arastirma bulgusu mevcuttur. Taiwan'da
yapilmis olan bir calismada, kendi kendilerini performans degerlendirme
uygulamalart sirasinda “alcakgonulltlik etkis” denen bir etkinin  sonuclar

% age, 185.

% Uyargil, age, 33

" Sabuncuoglu, insan K aynaklar: Y énetimi, 167.
™ palmer, age, 54.

25



etkilemekte oldugu gordlmustir. Bu kisilerin kendi kendilerine verdikleri puanlar,
yoneticilerinin verdikleri puanlardan distk cikmistir. Bu etkiye yalmzca dogu ve
uzak dogu kiltlrlerinde rastlanmaktacir. Bati1 kultirinde boyle bir etkiyle
karsilasmak oldukca guctir. Bu nedenle, batililar bu konuda ¢esitli 6nlemler almaya
calismaktachrlar. Ornegin, Kisiler kendilerini belli bir 6lgek iizerinde soyut olarak
degil de, bagkalariyla karsilastirmal1 olarak degerlendirmektedirler.”

2.3.3.4.3. Takim Arkadaslar1 Tarafindan Degerlendirme

Calisamn ayni takimin diger Uyeleri tarafindan degerlendirilmesi dusiincesi ¢alisanin
basarisinin en iyi birlikte calistigi kisilerce degerlendirilebilecegi varsayimina
dayamir. Bitin gin yan yana calisan takim arkadaslarinin birbirlerini yakindan
gozlemleyebilme firsatt bulacagi bir gergektir. Bir calisan, takim arkadasim
devamliligi, gonullt calismasi, liderligi, yardimlasmasi, bilgi paylasimi, kaliteli is
yapmas: gibi kriterlerde rahatlikla degerlendirebilir. Ancak bu modelde,
degerlendiricinin negatif veya pozitif yonde degerleme egilimini yiksek olacaktir.”

Caisma arkadaslarinca yapilan degerlendirmelerdeki en Onemli sorun, bu tir
degerlendirmelerin gegerlilik, guvenilirlik ve yanliliklardan ne derece arinmus
oldugudur. Kisilerin birbirleriyle arkadaslik derecesinin bu tir degerlendirmeleri
etkiledigi bilinmektedir. Bu nedenle, eger bu sistem kullanilacak ise kisilerin
arkadaslik durumlart mutlaka dikkate ainmalidir. Turkiye'de yapilmis olan
calismalar kulttrimizian toplulukgu ve iliski yonelimli oldugunu gostermektedir.
Bu bulgu, takim arkadaslari tarafindan degerlendirilme metodunun bizim

kiilttirimiizde uygulanmasinin ol dukga zor oldugunun kanitichr.™
2.3.3.4.4. Astlarca Degerlendirme
Yoneticilerin degerlendirilmesi amaciyla kullamlan bu metot ¢cok yaygin degildir.

Bu yontemin Ozellikle biydk kuruluslarda iyi sonu¢ verdigi gortlmektedir. Bu
kuruluglardaki cok sayida ast bir yoneticiyi degerlendirdikte sonra, bu

" Canan Ergin, Insan Kaynaklar1 Y énetimi (Ankara: Academyplus Y ayinevi, 2002), 139.
"3 Sabuncuoglu, insan K aynaklar: Y énetimi, 168.
™ Ergin, age, 138.
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degerlendirmelerin ortalamasi hesaplanir, boylece degerlendirme yanliliktan buyuk
Olcude armnmusg olur. Ayrica, degerlendirmenin ¢ok sayida kisi tarafindan yapilmasi
ve degerlendiricilerin kimliklerinin belli olmamasi sonucun gavenilirligini arttirir.
Burada dikkat edilmesi gereken husus, bu tir degerlendirmelerin terfi ve zam gibi
kararlar icin kullammlmamasidir. Cunkd bu tur durumlarda degerlendiriciler
“yumusaklik egilimi” gosterebilirler.”

Bu yontemle saglikli bir sonuca ulasmamn ©n kosulu, astin performans
degerlendirme konusunda gerekli egitimi almig olmasidir. Bu egitim verilmezse,
astlar, yoneticilerin kisilik ©zelliklerine ve kendi kisisel ihtiyaclarimt ne olclide
karsiladiklarina bakarak, isletme hedeflerini dikkate almaksizin degerlendirme
yapabilirler. Bununla birlikte, yoneticilerin de astlarin degerlendirmelerinin ve

onerilerinin kendileri icin faydal: olabilecegine inanmalar: gerekmektedir.™

2.3.3.4.5. Bilgisayar 1 Degerlendirme

Gunimiiz organizasyonlarinda yonetim bilgi sistemlerinin bir at sistemi de Insan
Kaynaklar1 Bilgi Sistemi’dir. Bu sistem, caisanlar ve isler ile ilgili bilgilerin
toplanmasi, korunmasi, analiz edilmesi ve raporlanmasinm saglar. Sonug olarak da
yapilan bu isler, 6nceden belirlenen amaclara yonelik olarak, anlamli ve mantikli bir

biitiine dénustirdil tr.””

Bilgisayarli performans degerleme sistemlerinde diger metotlara oranla ¢cok daha
objektif ve Mzl bir degerleme sistemi olusturulabilmektedir. Bununla birlikte
isletmenin blyldk 6lcekli olmasi durumunda bilgisayarli degerleme yaklasim
guniimiizde tek secenek durumuna gelmektedir. Ozellikle yonetim bilgi sistemleri
ve karar destek sistemlerinin bilgisayar yazilimlar: ile uygulanmast durumunda
performans degerleme sistemlerinin de elektronik tabanli olarak olusturulmas:
gerekmektedir. Bu sistemler ile ilgili olarak 06zellikle orgut koltdrinin de

performans degerleme sistemleri icersinde 6nemli bir rolt oldugu g6zonine alinirsa

75

age, 138.
"® Serkan Bayraktaroglu, insan Kaynaklar Yénetimi, 1. bs. (Sakarya: Sakarya Kitabevi, 2003), 90.
" Uyargil, age, 143.
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yerel yazilimlarin kullamlmasi isletmeler tarafindan tercih edilmektedir. Ulkemizde
pek cok yazilim firmasi bu amaca yonelik triinlerini pazara sunmaktadir.”

2.3.3.4.6. M Usterilerce Degerlendirme

Bazi isletmeler, calisanlar hakkinda aldiklari, terfi, Gcretlendirme, egitim ihtiyaci
gibi kararlarin ~ belirlenmesinde  mdasterilerinin - performansa iliskin
degerlendirmelerinden yararlanmaktir. Her ne kadar masterilerin bakis acisi ve
amaglar, isletmenin hedefleriyle tam olarak uyusmasa da, musterilerce yapilan
degerlendirmeler, hizmet kalitesi, musteri duyarliligi, tutum-davranis, bilgi beceri
yeterliligi gibi konularda gegerli ve guvenilir veriler elde edilmesini saglar. Duzenli
ardiklarla yapilan muilakatlarin  disinda, anket ve telefon gorismeleri de
mUsterilerden bilgi almak icin kullanilan araglardir. Kendilerinden calisanlarailiskin
gorus alinmak istendiginde, musterilerin firmaya daha fazla baglandiklar: ve firma
ile mUsteriler arasinda daha uzun sireli daha saglam temellere oturtulmus iliskiler

gelistirildigi gozlenmistir.”

2.3.3.4.7. 360 Derece Degerlendirme

360 derece degerlendirme, bir bireyin performansimn onun is arkadaslari,
yoneticileri, kendisine dogrudan rapor verenler ile i¢ ve dis mUsteriler tarafindan
degerlendirilmesi  sirecidir. ® 360 derece performans degerlendirme siireci,
bireylerin farkl degerlendirmeciler tarafindan, farkl boyutlarda
degerlendirilmesinden olusan bir siregtir. Ancak sistemde tim degerlendirmeciler
tarafindan kullanilan kriterler ayrmicdir. Bu kriterler arasinda liderlik, iletisim,

problem ¢dzme, planlama, kontrol, dzgiiven, yénetim becerileri sayilabilir.®*

Coklu degerlendirme, is arkadaslarimin degerlendirmesi olarak daisimlendirilen 360
derece performans degerlendirmesi, 1990'l1 yillarda 6zellikle ABD ve Bati
Avrupa da blyuk sirketler tarafindan yaygin bicimde kullanmlmigtir. Geribildirimler

"8 Gokhan Senol, “is Degerlemesinden Performans Degerlemesine Gegis”
http://www.isguc.org/?avc=arc_view.php& ex=31& pg=m [20.10.2006].

" Barutcugil, Perfor mans Y énetimi, 200.

8 age, 202.

8 Umit Oztiirk, Or ganizasyonlarda Performans Y 6netimi (istanbul: Sistem Y ayincilik, 2006), 169.
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cok ve gesitli kaynaklardan saglandigi, tek bir yoneticinin bakis agisina dayal1 olan
geleneksel degerlendirmelere gore daha butlnlesik oldugu icin ginimuzde,
yoneticiler ve calisanlar, 360 derece performans degerlendirmesini calisanin
performansini degerlendirmede ve iyilestirmede cok etkili bulmaktadir.®

Bu modélin isleyisi Sekil 1.2." de daha yakindan izlenehilir.

2.3.3.5. Degerlendiricilerin Egitimi

Degerlendirmeyi yapacak kisiler, kullamlacak degerlendirme yontemlerine iliskin
faktorler, dereceler, kullamlan kavramlar ve degerlendirme formunun doldurulmasi
konusunda bilgilendirilir. Ozellikle degerlendirme sirasinda tarafsiz davranmalari,
Onyargilarindan arinmalart  ve duygusal nedenlerle haksiz  degerlendirme

yapmamalar1 konusunda uyarilirlar. Y apilan degerlendirmenin, ¢aligsanmin denetimini

Degerlendirme Degerlendirme

Formu Formu

Is
Arkadaglar

/ \ Alt Kademe

Personel

Degerlendirme Degerlendirme
Formu Formu

Sekil 2.2: 360 Der ece Performans Degerlendir mesi

Sabucuoglu, insan K aynaklar Y énetimi, 169.

saglamanin yam sira kendileri igin de bir kontrol niteligi tasidigi belirtilir.
Degerlendirici egitimlerinde Uzerinde durulan konulardan biri de insan iliskileri

8 Barutcugil, Performans Y énetimi 202.

29



becerileridir. Egitimlerde, calisanlara kars1 iyi davramlimasinin, karsilikli giiven ve

anlayisin saglanmasinin 6nemi ve yontemleri iizerinde durulur.®®

Geleneksel performans degerlendirme yaklasiminda isgorene sadece Ustli tarafindan
geribildirim verilmesine karsilik, 360 derece geribildirim yontemi, bu tip tek tarafl
geribildirimin 6tesinde isgorenin performansini gozlemleyen daha genis bir grubun
(kisinin is arkadaslari, astlari, musterileri) isgorene geribildirim vermesine olanak
saglamaktadr.

2.3.3.6. YOnetici ve Calisanlara Bilgi Verilmes

Performans degerlendirmesi oldukca duyarl: bir konudur. Bu konuda isgorenlere
yeterli bilgi verilmezse, bu uygulamalarin sonucundan etkilenecekleri icin akla
gelen her tarlt yorumu yapabilirler. Hangi konuda olursa olsun basarinin 6n kosulu
bilgi paylasimicir. Performans degerlendirme sisteminin de basariya ulasmasi
isteniyor ise, 6n kosul isgorenlere sistem ile ilgili bilgilerin verilmes ve isbirligi

saglanmasidir.

Isgorenlere, isletme gazeteleri, brosir, sirkller, notlar gibi yazili veya toplantilarla
szl olarak performans degerlendirmelerinin amaclar:, kullamlan yoéntemler ve
karsilasilabilecek sorunlar agiklanmalidir. Bu sekildeki uygulamalar, performans
degerlendirmesinin basarisim olumlu yonde etkilemekle kalmayacak aym zamanda

personelin sisteme destegini ve katkisini saglayacaktir.®

2.3.4. Performans Degerlendirme Y 6ntemleri

Caisanin, isteki basarisimin degerlendirilmes icin gelistirilmis pek ¢ok yodntem
vardir. Bunlardan bazilari performans degerlendirme kavraminin ilk uygulama
orneklerinde kullamlmaya baslanmis olan ve gunimizde de klasik olarak
adlandirilabilecek  yontemlerdir. Diger bazilari ise, klask degerlendirme
yontemlerinin  uygulamada karsilastigi  sorunlari  ¢bzmek ve daha objektif

8 Barutcugil, Performans Y 6netimi, 197.

8 Payam Y lice, “360 Derece Degerlendirme”,

http://www.insankaynakl ari.com/bireyler/trends/roportaj/payam_yuce.asp [01.01.2007].
8 Sabuncuoglu, insan Kaynaklar: Y énetimi, 166.
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degerlendirmeler yapabilmek icin gelistirilmis ¢agdas yontemler olarak adlandirilan
yaklasimlar: icermektedir.

Performans degerlendirme amacina yonelik c¢esitli yaklasimlar ve yontemler
gelistirilmistir. Bunlardan bazilar1 performans degerlendirme yontemlerinin ilk
orneklerinden sayilan ve bugun klasik olarak nitelendirilen yontemlerdir. Bazilar da
uygulamada karsilasilan sorunlari ¢ozmek ya da daha objektif degerlendirmeler
yapabilmek icin gelistirilmis modern yontemlerdir .2

Tablo 2.1. de performans degerlendirme yontemleri degisik yaklasimlara gore
tablolastiril mistir.

Organizasyonlar, bu yontemler arasinda yapilarina, calisanlarinin niteliklerine,
amaglarina ve konuya verdikleri 6nem derecesine gore se¢cim yaparak ve bazen de
birkag yontemi bir arada kullanarak performans degerlendirmelerini yaparlar.
Kullanilacak teknigin secimi ve basar1 olasiligi duruma gore degismektedir. Burada
temel sorun tekniklerin kendilerinden degil nasil ve kimler tarafindan kullamlmakta
oldugundan kaynaklanmaktadir. Cogu zaman, degerlendirmeyi yapan kullanilan
teknikten daha kritik bir rol oynamaktadir. Ayrica, kullamlacak teknikler maliyet
veya degerlendirmenin amaglart gibi bircok kriter gbz 6ninde bulundurularak
secilmelidir. Ornegin bazi degerlendirme teknikleri belirli bir amaca digerlerinden
fazla hizmet ederken bazi tekniklerin gélistiriimesi ve uygulanmas digerlerine gore
cok daha fazlamaliyetli olabilir.®’

2.3.4.1. Bireysel Performans Standartlarina Dayal Y aklasim

Bu yaklasimda, calisanlar gerceklestirdikleri hedeflere, yarattiklari sonuclara ve
ciktilara gore olusturulan bireysel standartlara gére degerlendirilmektedirler. Bu
yaklasimdaki temel yontemler; hedeflerle yonetim, calisma standartlar: yaklasimi ve
dogrudan endeks yonetimi seklinde siralanabilir.

8 Kaynak ve dig., age, 209.
8 Barutcugil, Performans Y 6netimi, 196.
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Tablo 2.1: Performans Degerlendirme Y dntemleri

Bireysel Performans - Hedéeflerle Y Onetim
Standartlarina Dayal1 Y aklasim - Caligsma Standartlar Y aklasimi
- Dogrudan Endeks Y 6ntemi

- Kritik Olay Degerlendirmesi

Ortak Performans Kriter ve - Grafik Degerlendirme Ol gekleri

Standartlarina Dayal1 Y aklasim - Kontrol Listes

- Davranissal Temellere Dayal1
Dereceleme Olgekleri (BARS)

Kisileraras: Karsilastirmalara - SiralamaY 6ntemi
Dayal1 Y aklasim - Zorunlu Dagilim

Demet Giiriiz, Gaye Ozdemir Yaylac, iletisimci Gozilyle insan Kaynaklar: Yénetimi (istanbul:
Mediacat Kitaplari, 2004), 224.

2.3.4.1.1. Hedeflerle YOnetim

Hedeflere gore yonetim, isletme yonetimi alaninda ¢ok yaygin bir kullamm alam
bulan tekniklerden birisi olmustur. ilk defa 1954 yilinda Peter Drucker tarafindan
kullanmlmstir. Hedeflere gore yonetim, yonetici ve astlarin hedeflerini birlikte
belirledikleri, sorumluluk aanlarim  ve ulasacaklari  sonuclart  birlikte
kararlastirdiklart ve belirli donemlerde bu amaglarin ve sonuglarin gergeklesip
gerceklesmedigini birlikte inceledikleri bir siiregtir.®®

Saptanan hedefler acik, olculebilir ve belirli bir zamanla sinirli  hedeflerdir.
Performans Olglisti olarak kullamilacak bu hedefler duzenli is gorevlerini

8 Tamer Kogel, isletme Y éneticiligi (istanbul: 1.0. isletme Fakiiltesi Yayinlari, Yayin No: 205,
1989), 147.
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icerebilecegi gibi problem ¢zme ya da mesleki gelisim gibi daha kavramsal tipte
etkinlikleri deicerebilir.?

2. Bolumde Satiscilarin Performans Degerlendirmesinde Kullanilan Y dntemlerden
bahsederken Hedeflerle Y Onetim yontemine kapsamli bir sekilde deginileceginden
burada detayl1 bahsedilmeyecektir.

2.3.4.1.2. Calhisma Standartlar: Yaklasim

Caisma standartlart yaklasimi, bir standardin olusturulmasini veya ongoérulen bir
Uretim dizeyinin belirlenmesini ve her calisamin bu standartla karsilastirilmasinm
ifade etmektedir. Bu yaklasim genel olarak yonetici olmayan ve Uretim slreclerinde
calisanlar icin uygun bir Hedeflerle YoOnetim uygulamasidir. Genelde calisma
standartlari, ortalama bir calisanin norma  Uretimini  yansitmaktadir. Cesitli
yontemler kullamlarak standartlar olusturulabilir. Bunlar arasinda ¢alisma gruplari
ortalama Uretimi, secilmis calisanlarin performansi, zaman ¢alismasi, ¢alisma érnegi

ve uzman goriisii gibi yontemler éncelikli olarak yer almaktadr.
2.3.4.1.3. Dogrudan Endeks Y dntemi

Dogrudan endeks yonteminde, performans standartlar1 yonetici tarafindan tek basina
ya da calisanla birlikte belirlenir. Her iki durumda da performans standartlari, isin

gerektirdigi ciktiya gore genel nitelikte ve objektif kriterlere dayandirilir.

Dogrudan endeks yaklasimi, verimlilik, devamsizlik ve isglct devri gibi nesnel
olcitlere gore degerlendirme yapar. Ornegin bir yoneticinin basarisi, yonetici
bulunmadigi zaman isini yonetici basinda oldugu zamanki gibi yapan isgoren sayisi
veya yonetici emri atindaki isgorenin ise devamliligina gére degerlendirilir.
Yoneticiler icin devam ya da isten ayrilma oranlar1 birer degerlendirme kriteri
meydana getirirken, yonetici olmayanlar isgorenler de yine ayn sekilde kalite ve
miktar standartlarina gore degerlendirilirler. Kalite standartlarinda hatali Grdn

miktari, misteri memnuniyetsizliginin sayisi, Uretilen cikti adedi, satis hacmi gibi

% palmer, age, 48.
% Barutcugil, Stratejik insan Kaynaklar: Y énetimi, 434.
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somut veriler degerlendirme kriterlerini olusturur. Bu kriterlere gore belirlenen
amaglara ulasmadaki performans seviyeleri puanlarla ifade edilmis oldugundan bu

say1sal degerlerin toplami, genel performansin sayisal endeksini verecektir.™*
2.3.4.2. Ortak PerformansKriter ve Standartlarina Dayal Y aklasim

Bu yaklasimda her ¢alisamn performansi, diger calisanlardan bagimsiz olarak, kendi
is tanmmnin icerdigi gorev ve sorumluluklar cercevesinde ele aimir ve
degerlendirilir. Bu yontemde kullamlan degerlendirme kriterleri birden fazla olup,
bazen tim calisanlar icin bazen de belirli is gruplari icin ortak olarak saptanir.

2.3.4.2.1. Kritik Olay Degerlendirmesi

Kritik olay yontemi ilk defa Il. Dinya Savasinda ABD hava kuvvetlerinde gorev
alan havacillarin basari ya da basarisizliklarina sebep olan 6nemli olaylarin
gbzlemlenmesi ve bu olaylarin listelenmes yoluyla uygulanmistir. Ardindan bu
yontem endistri alaninda performans degerlendirmek amaciyla kullamimaya
baslanmustir.*?

Kritik olay yontemi, yoneticinin is sirasinda meydana gelen olumlu ya da olumsuz

gordiizii olaylar kaydedip bunlar isgorenlerin dosyalarinaislemesidir.®

2. Bolumde Satiscilarin Performans Degerlendirmesinde Kullanilan Y dntemlerden
bahsederken Kritik Olay Degerlendirmesi yontemine kapsamli bir sekilde
deginileceginden burada detayl1 bahsedilmeyecektir.

2.3.4.2.2. Grafik Degerlendirme Olgekleri

Grafik degerlendirme yontemi, en eski ve en yaygin kullanilan degerlendirme 6lgegi

turtdur. Bu yonteme gore, degerleyiciye bir form halinde cizelge verilerek

! Halil Can, Ahmet Akgiin ve Sahin Kavuncubasi, Kamu ve Ozel K esimde Persone Y énetimi
(Ankara: Siyasal Kitabevi, 1998), 188.

% idil Gzlem Kog, “Performans Degerlendirmesinin Ucret Y énetimi ile iliskisi ve Uygulamaya Dair
Bir Ornek” (Y iiksek Lisans Tezi, Bankacilik ve Sigortacilik Enst., 2006), 25.

% palmer, age, 47.
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degerlenecek kisiyi olcekte yer alan niteliklere gore degerlemesi istenir.** Y éntem,
belirli biri isin basar1 ile yaritilmes bakimindan en 6nemli goértlen niteliklerin bir
Olcek Uzerinde en iyiden en kotllye dogru derecelendirilmesi esasina dayanir. Bu
dereceler A, B, C vb. harflerle veya rakamlarla ssmgelenebilir. Grafik 6lgekte yer
alan oOlgekler, “Ustin basarili”, “basanili”, “iyi”, “ortd’, “yetersiz’ gibi sifatlarla
gosterilmektedir.*

Grafik degerlendirme yonteminin  sagladigi  yararlar, calisanin  gelisiglzel
degerlendirilmesinin  Onlenmesi, degerlendirmede kullanilan formlar nedeniyle
ustlerin astlart hakkinda farklt distinmelerinin engellenmesi ve Ustler arasinda ortak
goruslerin gelismesine yardimci olmasicir. Sakincali yanlar ise, degerlendirme
formunda kullanilan  sufatlarin  etkisinin,  degerlendirmeyi  yapana gore

degismesidir.*

2.3.4.2.3. Kontrol Listes

Kontrol listes yontemi, bir grup isi tammlamaya donik olarak hazirlanan bir
degerlendirme listesinin kontrol edilmes seklinde uygulamir. Degerlendirici bu
listede yer alan cok sayida hazir cimlelerden kisiye uygun olanlarini isaretler.
Isaretlenen olumlu veya olumsuz cimleler daha sonra uzmanlar tarafindan
degerlendirmeye alinir. Isaretlene ifade veya tammlarin degerleri toplamp
ortalamalar1 alinir.”’

Kontrol listesi yonteminin uygulanmasi ¢ok kolay degildir. Her is yadais grubu icin
ayn ayn liste hazirlamak olduk¢ca zor ve zaman aicidir, sonuclarin

degerlendirilmesi de oldukca karmasiktir.%®

% Bingol, insan Kaynaklari Y énetimi, 296.

% Sabuncuoglu, insan K aynaklar: Y énetimi, 173.
% Canman, age, 22.

" Ataay, age, 260.

% Sabuncuoglu, insan K aynaklar: Y énetimi, 186.
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2.3.4.2.4. Davranmssal Temellere Dayali Dereceleme Olgekleri (BARS)

Smith ve Kendall tarafindan 1963 yilinda gelistirilen bu yontem “Davramssal
Temellere Dayal1 Degerlendirme Olgekleri” (Behaviorally Anchored Ratsng Scales)
olarak adlandirilmaktachr.”

Kritik olay yontemine bagli olarak gdlistirilen ve son yillarda en fazla ilgi ¢eken
yontemdir. Bu yontemin grafik degerlendirme olceklerinden en 6nemli farki, ele
alinan her boyutu, degerlendiricilere kolaylik saglamak amaciyla davranis cinsinden
ifade etmesidir. Burada boyutlar gosterilen davramisa gore degil, o boyutta beklenen
davranisa gore hazirlanmistir. Bu nedenle bazilar1 bu 6lgeklere “beklenen davrams
olcekleri” adini vermektedir.*®

2. Bolimde Satiscilarin Performans Degerlendirmesinde Kullamlan Y dntemlerden
bahsederken Davranmigssal Temellere Dayai Dereceleme yontemine kapsamli bir
sekilde deginileceginden burada detayl1 bahsedilmeyecektir.

2.3.4.3. Kisileraraa Karsilastirmalara Dayal1 Y aklasim

Bu yaklasimda, degerlendirmeler calisanlarin birbirleriyle karsilastirilmalart sonucu
elde edilmektedir. Bu yaklasimin farkli yontemleri bulunmaktadhr.

2.3.4.3.1. Siralama Y 6ntemi

Siralama yonteminde, basar1 Olcltine gbre tim calisanlarin siralanmast  siz
konusudur. Degerlendirici, ¢calisanlar en iyiden veya en basarilidan basarisiza dogru
siralamaktadir. Siralamayi yapmada kolaylik saglanmasi icin iyi, orta, kotu gibi alt
gruplara da ayrilabilir. Uygulamada iki farkli siralama yontemi kullamlmaktadir.
Bunlardan birincisi olan “basit siralama’ (simple ranking) yonteminde, astlar en
basarilidan en basarisiza gore siraanmakta; ikinci yontem olan  “ikili
karsilastirma’ daise her isgoren bir digeri ile tek tek karsilastirilmaktadir.

® Kaynak ve dig., age, 216.
1% Ergin, age, 145.
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Basit ve ikili karsilastirma yontemlerinin kullanim alanlari giniimize oldukga
sinirlidir. Bunun nedenlerinden birisi, bu yontemde genellikle kisinin genel basari
durumu, organizasyon icin tasidig1 deger ya da organizasyona katkisi gibi ifadelerle
belirtilen tek bir genel kriter dikkate alinarak karsilastirmalar yapilmasindandir.
Ayrica siralama  yonteminde isgorenlerin  pozisyonlart dikkate alinmadan
birbirleriyle karsilastiriliyor olmasi degerlendirme siiresince pozisyondan etkilenme
hatasimt doguracaktir. Bununla birlikte siralama yonteminde isgérenler sayisal
olarak degerlendirilmedikleri icin Kisilerarasi basar1 farkliliklarimn derecesi de

anlagilamamaktadhr, '

2.3.4.3.2. Zorunlu Dagilim

Kisileri karsilastirarak yapilan degerlendirmelerde kullanilan diger bir yontem de,
zorunlu dagilim yontemidir (Forced Distribution Method). Ustler astlarimn pek
cogunun basart dizeylerinin farkli olmadigini ya da performanslarinda belirgin
farkliliklar olmadigini belirterek, yaptiklar degerlendirmelerde belirli puan, derece
ya da ifadelere yonelebilirler. Organizasyonlarda bireylerin kisilik ozelliklerinde
oldugu gibi, performans dizeylerinde de normal dagilim egrisine (can egrisine)
uygun bir dagilim gostermeleri gerektigi varsayimindan hareketle, bu yontemde
degerlendirme amirin astlarim  yontemin  6ngordigl  bicimde bir skalaya

yerlestirmek zorundadir.'®?

Zorunlu dagilim yontemi, degerleyicilerin  degerlendikleri isgorenleri 6znel
yargilarla degerleme o6lgeginin herhangi bir yerinde kimelendirmelerini ve bu
nedenle ortaya c¢ikacak tutarsizliklarn ©nlemek amaciyla  gelistirilmis
bulunmaktadr.'*®

Zorunlu dagilim yonteminin 6nemli bir sorunu can egrisinin az sayida calisan
grubuna uygulanamamasidir. Ayrica, dagilim her ne kadar normal bir egri
goriniminde olsa da bazi calisanlarin tam anlamiyla derecelendirilememesi
nedeniyle hatalar olacaktir. Zorunlu dagilim yontemi diger yontemlerden timuiyle

1% Yyargil, age, 37-38.
102 K aynak ve dig., age, 211.
193 Bingél, insan K aynaklar: Y 6netimi, 293.
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farkli  bir yontemdir ¢lnkl bir c¢alisamn  performans  degerlendirmesi
digercalisanlarin performans fonksiyonudur.***

104 Barutcugil, Performans Y 6netimi, 195.

38



3. KISISEL SATIS ve SATIS TEMSIL CiL ERININ PERFORMANS
DEGERL ENDIRMESI

3.1. Kisisdl Satis Kavram

Satis, kurumlarin Urdnlerini velveya hizmetlerini pazarda satabilmek amaci ile
gerceklestirdikleri faaliyetlerdir. Satis, isletmelerin Grlin ve hizmetlerini misterilere
sunan yani dis diinyaya agan, pazardaki degis tokusun gerceklestirilmesini saglayan
ve bu degis tokus yani satin alma eyleminin tekrar etmesine neden olan bir
fonksiyondur. Bu nedenle satis, bir isletmenin dis dunyayla iliski kurmasim

saglayan en 6nemli fonksiyonlarindan biridir denebilir.'®
iki tuirl 0 satis vardr: 1%

1- Kisisel satis
2- Kisisel olmayan satis

Kisisel olmayan satista, alici ile satici fiziksel olarak karsilikli gelmezler. Ancak bir
takim vasitalarla aici ile saticidan haberdar olur. Kisisel olmayan satis reklam, satis
tutundurma, tanmitim ve halklailiskiler ile gerceklesmektedir.

Kisisel satista ylz yize iletisim soz konusudur. Alicinin ihtiyaglarina, gudulerine,
davraniglarina ve satis cabasi karsisinda gosterecegi tepkilere bakilarak satis isi

yardtdl or. 1%

1% Gonca Telli Yamamoto, Satis ve Satis Giicli Y 6netimi (istanbul: Literatir Yayincilik, 2001), 1.
106 Aysegul imil Kader, “Kisisel Satista Performans Degerlendirmesi; ilag Sektériinde Uygulama’
(Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi SBE, 1998), 8.

97 {|han Cemalcilar, Pazarlama (Eskisehir: Der Y ayinevi, 1983), 372.
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Kisisel satis, en eski satis cabasi seklidir. Y Uiz ylze satis, satis glictl ve satisGilik gibi
degisik ifadelerle de adlandirilir. Kisisel satis, musterilerle ylz yize yapilan,
sonucunda alim satim iliskilerinin kuruldugu bir iletisim seklidir. Bu iletisim
seklinin, reklam, halkla iliskiler, satis gelistirme gibi diger iletisim karmalarindan
(tutundurma karmalari) en 6nemli fark: cift tarafli iletisime sahip olmasidir. Diger
tutundurma karmalarinda tek tarafl kitle iletisim ozelligi bulunmaktadir. Cift tarafl
iletisim yalnizca kisisel satis teknigine 6zgl bir 6zelliktir.'®® Belki de bu nedenle
pazarlama faaiyetlerinde en onemli tutundurma aracimn kisisel satis oldugu
gorilmektedir. Amerika da 500’ e yakin tuketim mal1 ve endistriyel mal Ureticisi
isletmenin yuksek yoneticileri arasinda yapilan bir anket, kisisel satis ve satis
yonetiminin, tUm rekabet stratgjileri icerisinde en 6nemli pazarlama faaliyeti

oldugunu ortaya koymustur.'%°

Kisisel satis ve satis yonetimi, isletmeler icin tim pazarlama ¢calismalari iginde basta
gelen bir faaliyettir. Kisisel satis onemli bir tutundurma metodudur. Diger
tutundurma metod ve ¢alismalarimin hi¢ biri etkin bir kisisel satisin ve satis € emanin
yerini tutamaz. Cogu kez tim tutundurma programin istenen satis hacmine ulastiran
son adim kisisel satistir. Kisisel satisin UstinlUgl; kisisel iletisime dayanmasi,
uygulamada ¢ok daha fazla esneklige sahip olmasi, reklam ve diger metodlara gore
harcanan ¢cabanin nispi olarak daha az bir kisminmin bosa gitmesi olarak siralanabilir.
Ancak, kisisel satisin yilksek maliyetli olmast da onun dezavantajli yoniidir.* iyi
yetismis satis elemanlarindan olusan gucli bir satis gict olusturmak ve bu giicl

muhafaza etmek oldukca zor ve pahal1 bir istir.*'*
Kisisel satisin pazarlama bilesenleri arasindaki yeri Sekil 3.1." de gorilmektedir.
Diger bir tamima gore ise, kisisel satis, kimligi belirlenebilir bir kurulusun,

pazarlama sunusunun Kisiler tarafindan, dogrudan dogruya strdirilmesine yarayan,
ikna edici iletisim ve tutundurma faaliyetidir. Kisisel satis, bir kurulusun satis

198 Aypar TopkaraUslu, Kisisel Satis Teknikleri (istanbul: Beta Basim, 2000), 4.
1% fsmet Mucuk, Pazarlama ilkeleri (istanbul: Der Yayinlari, 1984), 179.

10 Erdogan Taskin, Satis Y6netimi Egitimi (istanbul: Papatya Y ayincilik, 2001), 1.
1 Mucuk, Pazarlama lkeleri, 179.
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temsilcisinin olast musgterilerin satin ama gereksinimlerini kendi firmasimin trin ve

hizmetlerine yéneltmeye calistig1 yiiz yiize iletisim sekli olarak da tammlanabilir.*?

Kisisel satis, ginimuizin kisisel satis anlayisina ulasana kadar degisik evrelerden
gegmistir.

Pazarlama
Bilesenleri
Uriin Fiyat Tutundurma Dagitim
| |
4
Reklam Tamtim Kisisdl Satig Satis Gelistirme
N
Satiggucu
Y Onetimi
Planlama Butceleme
Ucretlendirme Orgutleme
Secme ve Ise Alma Egitim ve Gelistirme
Motivasyon Terfi ve Tayin Etme
Denetim Bdlge Belirleme
Basar1 Degerlendirme Y 6nlendirme

Sekil 3.1: Kisisel Satisin Pazarlama Bilesenleri Arasindaki Yeri
Tagkin, age, 49

12 (. Baybars Tek, Pazarlama llkeleri (istanbul: Beta Basim, 1999), 804.
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3.1.1. Kisisal Satisin Gelisimi

Kisisel satis cok eski ¢caglardan beri kullamlan bir satis yontemidir. Tarihte satisci
kavramina ilk olarak eski Yunan'da Plato’ nun yazilarinda rastlanmaktadir. Antik
Grek tarihinde, satis bir degis tokus aktivitesi olarak literatiire gegmistir. Bununla
beraber gercek anlamda, satis yaparak hayatini kazanan satici terimi ise 18. yy.
ortalarinda Ingiltere’ de yasanan endustri devrimine kadar kendini gostermemistir.
18. yy. ortalarinda endustri devrimi ile birlikte, satis isinin ekonomik olarak 6nemi
fark edilmeye ve bu is bir gereklilik halini almaya baglamistir. 1920’ lerin ortasinda
seri Uretime gecilmis ve talep arzdan fazla oldugu icin musteri ihtiyaci saticilar
tarafindan g6z ardi edilmis ve buginin satis anlayisindan farkl: bir satis anlayisina

sahip olunmustur.*3

1950’ lerden sonra geleneksel satis yaklasimindan uzaklasilarak buginin msteri
odakl1 satis anlayistnin temelleri benimsenmeye baslanmustir. Urlin gesitlerinin
artmasi ve maliyetlerin 6nemli hale gelmesi, bunun yam sira tiketicilerin istek ve
gereksinimlerinin - kesin olarak belirlenememesi ve gereksinimlerin  neyle
giderilebileceginin bilinememesi kisisel satis anlayisinin gelismesini saglamistir. Bu
donemde muisteriyi zorlamadan satis yapan, bilgi verebilen ve muUsteri
gereksinimlerini tespit edebilen satis yaklasim ortaya ¢ikmis ve gelismistir. 1960’11
yillardan sonra ise satis ve pazarlamanin odak noktasim musteri olusturmustur.
Gunimuzde de kisisel satisin bu gelisimi devam etmektedir. Durmadan degisen
cevre, artan rekabet, Urin cesitliligi ve gelisen teknoloji misteri beklentilerini
yukseltmekte ve bilgilendirmektedir. Bu nedenle rekabette geri kalmak istemeyen
isletmeler musteri  beklentileri ve iyi iletisim kavramlarina ©6nem vermek

zorundadirlar. Gelisen bu yeni anlayss icinde satis da artan 6nemine kavusmustur.***

3.1.2. Kisisdl Satisin Amaclari

Kisisel satig faaliyetlerinin amaglar: firmadan firmaya farklilik gostermekle birlikte
genel olarak asagida siralanan sekilde 6zetlenebilir:

13 K ader, age, 8.
1 Udu, age, 4-6.
W5 uKisisel Satig Nedir?”, http://www.kobifinans.com.tr/bilgi_merkezi/0214/14423 [13.02.2007].
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Isletme ve markanin imajina katkida bulunmak.

Musterilerin marka tercihini ve marka baghligim artrmak. Urin ve
markanin fark edilmesini saglamak.

Seckin ve daha fazla sayida musteriye ulasmay: saglamak.

M Usteriyi ikna ederek satis yapmak ve devamlilik saglamak

M Usteri memnuniyet diizeyini yukariya tasimak.

Uriinin satin alma sikligin ve miktarim artirmak. Isletmeye daha cok
kazandirmak.

Uriin ve hizmetlerle ilgili bilgi dizeyini artirmak. Bilingli bir misteri kitlesi
olusturmak.

Satis sonrasi hizmetleri desteklemek.

3.1.3. Kisisel Satisin Avantajli ve Dezavantajli Yonleri

Kisisel satisin sahip oldugu en 6nemli 6zelliklerden biri olan misteri ile ylzyuze -

cift tarafl1 iletisim 6zelligi birgok avantaj1 beraberinde getirmektedir. Kisisel satiscr,

mUsteriyle yuz yize iletisim igerisinde bulundugu icin, misterinin triine olan tepki

ve ilgisini amnda 6lcebilmektedir. Bylece musterinin sorularina ve itirazlarina

gerekli yamtlari hemen verebilmekte ve satisi rahatlikla sonuglandirabilmektedir.

Kisisel satisin diger tutundurma faaliyetlerine kiyasla sahip oldugu avantgjlar ve

dezavantgjlar asagida siralanmustir: 1°

a. Kisisel Satisin Avantgjli Yonleri

Tepkiseldir. Bire bir iletisime dayandigi icin tepkiler aminda gozlemlenebilir.
Degisken mesg avantaji vardir. Satigci, misterinin ihtiyag ve taleplerine
gbre mesgjlar1 degistirebilir.

Esnektir. Satis¢i, misterilerin ihtiyaclarina gore aternatif cozimleri analiz
edebilecek esneklige sahiptir.

Y Uksek ilgi. Satisc1t musterilerin dikkat veilgi danlarin yiksek tutabilir.
Etkindir. MUsterilerin reklamlardan ve diger iletisim araglarindan daha ¢ok

etkilenme ve ikna olma olasiligi mevcuttur.

16 «Kisisel Satig”, http://www.satisveliderlik.com/kavramlar/kisisel-satis.html [13.02.2007].
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b. Kisisel Satisin Dezavantajl1 Y onleri
- Kapsami sinirhidir. Belirli bir siire icerisinde az sayida musteri ile iliski
kurulabilir.
- Maliyetlidir. Her bir misteri ileiliski kurmamn maliyeti yiksektir.
- Uzun stirelidir. Kisa dénemli olmayip, uzun ve siireklidir. Ozellikle, satis

gucti yonetimi planl1 bir uygulamay: zorunlu kilmaktadhr.

3.2. Satis Temsilcisi Kavram

M Usteri odakli pazarlama anlayisinda satis temsilcilerinin roli gok énemlidir. CUnki
musteriler  satis  temsilcilerinin - dzelliklerini firma  ozdlikleri ile
Ozdeslestirmektedirler. Yani, satis temdilcilerinin - misterilerin  organizasyonu
algilamalarindaki belirleyicilikleri ¢ok yuksektir. Bu nedenle musteri odakl
pazarlama anlayisi ile calisan firmalar iyi yetismis ve yuksek motivasyonlu satis

temsilcilerine ihtiyac duyarlar.**’

3.2.1. Kisisel Satis Faaliyetlerinde Satis Temsilcisi Kavram

Satis temsilcis satmak eylemini yapan kisidir. Kotler, satis temsilcisini; isletmenin
mal ve hizmetlerini bireysel misterilerin gereksinimine uydurarak satis hizmeti
sunan, dolayisiyla satisin gergeklestirilmesini saglayacak iletisimi kuran kisi olarak

tammlamigtir. M8

Bir bagska tanima gore de, satis temsilciligi, isletmenin hedef aldigi piyasa bdlimini
olusturan belli sosyal ekonomik o6zelliklere sahip muhtemel musterileri bulma;
onlara ihtiyaglarimt en iyi sekilde tatmin edebilecekleri UrUnleri saglama, satis
aninda ve sonrasinda gerekli satis hizmetlerini sunma; boylece hem misterinin hem
de temsl ettigi firmamn, satista bekledigi faydayr maksimize etme

sorumlulugudur.™®

1 ydu, age, 17

18 phjlip Kotler, Pazarlama Y 6netimi, cev. Yaman Erdal,.2 bs. (istanbul: Beta Basim, 1984), 373.

19 Aykut Sireli, Pazarlamada Satis Giiciiniin Yeri ve Onemi (istanbul Universites Pazarlama
Enstitiisii Y ayini, Istanbul, 1979), 6.



Satmak eylemi sadece basit bir mulkiyet devrini  gerceklestirmek olarak
tammlanamaz. Satis temsilcis satis yaparken aym zamanda isletme ile pazar
arasinda kopri rolt gormekte ve bir bilgi aktarim gerceklestirmektedir. Yani satis
temsilcisinin, musterilere isletme ve Urin veya hizmet hakkinda, isletmeye de
musteriler ve pazar hakkinda bilgiler aktarmak gibi Onemli bir gorevi
bulunmaktadr.'?°

Satiscilar iki gruba ayrilirlar:*#

1- Siparisi danlar
2- Siparisi getirenler

Sparisi Alanlar, bir tir aracilik gorevi yaparlar. Y anlica misterinin siparisini alirlar,
gerisine karismazlar. Bu tip satis¢cilar ve satis tarzi genellikle pazarda az bulunan
drinler icin gegerlidir. Boyle bir durumda, kurum genelde guclU veya tekelci bir
yapiya sahiptir. Pazarda baska bir aternatif bulunmadigindan velveya rakipleri
gucsliz oldugundan misterilerin siparis vermesi beklenir. Siparis alan satiscilarin
ustiin yetenekli olmasi gerekmemektedir. Dizgun siparis aabilmes yeterlidir.
Uriiniin  tanitimimin - yapilmasina fazla ihtiyag  yoktur c¢linkii alicilar  Uriiniin
Ozelliklerini halihazirda bilmektedirler.

Sparisi Getirenler, musterilerin istek ve ihtiyaglarim belirleyip siparisi yonlendiren
kisilerdir. Bu tip saticilar ve satis tarzi pazarda birden ¢ok alici veya birden ¢ok
satic1 bulunmasi hallerinde gecerlidir.

Siparisi getirenler iki grubaayrilirlar: 1

1- Satis YOnlu Olanlar

2- Mdusteri Yonlu Olanlar

Satis YOnlt Olan Sat:cilar, ansiklopedi, sigorta, araba gibi Urtinlerin satiginda, Grtin
alindiginda kazanmlacak yararlart vurgulayarak yapilan baskili satis tekniklerini

120 yglu, age, 19.
121y amamoto, age, 26-28.
122 age, 26-28.
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kullanirlar. Bu yontemde karsilikli etkilesime dayanan bir satis yapisindan ziyade,
satict bakimindan tek yonlt ve baskici, saldirgan bicimde gelisen bir iletisim soz
konusudur. Bu nedenle, bu tip satislarda basarimin arttinlmast ancak sunus
tekniklerinin son derece ustalikla kullanilmast ile mimkin olur. Bu durum satis

yonuyle basaril1 olsa bile misteri agisindan pek tatminkar olmayabilir.

MUsteriler uygun fiyatla kaliteli Grin elde etmenin 6tesinde, saygi gérmek, gliven
duymak, guleryiz, ilgi, yardim ve dostluk beklerler. Misteri Yonli Olan Sat:cilar
icin musterilerin tercihlerini, istek ve ihtiyaclarim dinlemek ve sormak onemlidir.
MUsteriyi dinleme ve anlama, empati kurma gibi olanaklarla kurulan karsilikli
etkilesim dahafazla olur. Sunus ve satis teknikleri ikincil énemdedir.

Tablo 3.1: Siparis Getiren Satisailarin Ozellikleri

SIPARIS Davranis Tarzi | Iletisim Onemsenen Konular
GETIRENLER
SATIS Zorlayici Tek YOnlu Sunus Tekniklerinin
YONLU Baskici Belirlenmesi
Kiskirtict
Saldirgan
MUSTERI Andlizi Edici iki Yonli M Usterinin tercihleri,
YONLU Saygili Empati Istek veihtiyaclar
Ilgili Etkin Dinleme
age, 28.

Uslu'ya gore de, satis temsilcilerini en genel anlamdaiki grupta toplanabilir.**

1- Geleneksel Satis Temsilcisi
2- Yaratic1 Satis Temsilcis

123 age, 25.
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Yaratict satis temsilcisinin bakis agisiyla musteri ve musterinin énemi asagida
belirtildigi gibidir:***

- Musteri en dnemli kisidir

- Musteri saticiya bagimli degildir, satis temsilcisi musteriye bagimlidir.

- Musteri ile minakasa edilmez. Musteri ile minakasa etmekten dolay: hig
kimse kazancli ctkmarmustir.

- Musteri, ihtiyaglarim satis temsilcisine ileten kimsedir. Satis temsilcisinin
gorevi, hem misteri hem de kendisi veyafirmasi icin karl1 olacak sekilde bu
ihtiyaclar: gidermektir.

- Musteri bir defa satis yapilip terk edilecek kimse degildir. MUsteri ile

kurulacak iliski olumlu ve stirekli olmalidhr.

Tablo 3.2: Geleneksel ve Yaratic Satis Temsilciligi

GELENEKSEL SATIS TEMSILCISI YARATICI SATIS TEMSILCISI

- Cok az Urin bilgisi vardir - Urin bilgisi tamahr

- Gendllikle yart zamanli calisir - Tam zamanl: galisir

- Musteri Urdn secer - Musteri ihtiyaclarim belirler

- Arasirasatis sunusu yapar - Gendllikle satis sunusu yapar

- Nadiren satis sonrast  hizmet - Satis sonrasi hizmet sunar
sunar - Bilingli ve musteri ihtiyaclarina

- Standart ve ezbere konusur gore konusur

- Musteriler arasindaki farkliliklar: - Musteri  farkliliklarint  dikkate
gbzlemez alr.

Udlu, age, 25.

24 Udu, age, 25.
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3.2.2. Basar1l Bir Satis Temsilcisinde Bulunmasi Ger eken Ozellikler

Son derece Onem verilerek hazirlanan pazarlama stratgjilerinin, etkin bir satis
guctiyle desteklenemedikleri takdirde basariya ulasmalart mumkin degildir. Satis
gucinin basarist bu gict olusturan her bir satis temsilcisinin bireysel basarisi ile
dogru orantilidir. Satis temsilcilerinin basarili olabilmesi icin bir takim Ozelliklere
sahip olmast gerekmektedir. Basarili satis temsilcileri, tiketici ihtiyaclarin
anlayabilen, sattigi UrinU ve rakiplerini ¢cok iyi tamyan, pazar kosullarim bilen,
cagdas saticilik ilkelerini benimseyen, bu bilgi ve ilkeleri kisisel yetenekleri ile
birlestirebilen insan iliskileri veiletisim giicti kuvvetli kimselerdir. *°

Basaril1 bir satis temsilcisinin sahip olmasi gereken temel 6zellikler Tablo 3.3."de

Ozetlenmistir.

Soysal, basarili bir satis temsilcisinin  6zelliklerini su sekilde siralamis ve

aciklamstir:*%

Guleryiz i olmak
Gulumsemek misteri ile daha basarili iletisim kurulmasina yardimci ol maktadir, bu

nedenle satis temsilcilerinin en 6nemli satis araclarindan biridir.

Iyi bir dinleyici olmak
MUsterilerin problemlerini, ihtiyaclarim, istek ve itirazlarimi anlayabilmenin ve

sonug olarak dogru ¢coziimler bulabilmenin kosulu onlar: dinleyebilmektir.

Dogru Soruyu Sorabilmek
Satis temsilcileri soru sorma teknikleri hakkinda bilgili olmalidirlar. Cunki
mUsterileri anlayabilmek, onlara olumlu cevaplar verebilmek icin dnce dogru

sorulart yoneltmek gerekir.

125

age, 31.
126 Suat Soysal, Magazacihk, Milkemmel Miisteri Hizmetleri ve Etkili Satis Teknikleri, 2. bs.
(istanbul: Remzi Kitabevi, 1996), 24.
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Yarat:c: olmak

Satis temsilcileri farkli musteri tipleri ve problemleri karsisinda farkli davranislar ve

teknikler sergilemelidirler.

Tablo 3.3: Satis Temsilcisinin Sahip Olmas Gereken Ozellikler

DENEYIM BILGI KISILIK
Y Onetim Pazarlama planlamasi Guvenilir
Planlama Stratejiler Durtst
Tletisim Hizmet kolayliklar: Nazik
Soru Sorma Uriin bilgisi Sabirls
Dinleme Isletme bilgisi Cesur
Sonug Cikarma Pazar bilgis Tarafsiz
Dikkat Cekme M Usteri bilgisi Tyimser
flgi Uyandirma Satis teknikleri Acik Fikirli
Etkili Sunum Caiskan
Itirazlar1 Cevaplandirma

Satis Kapatma

Zaman etkin kullanma

age, 31

Kendini Misterinin Yerine Koymak

Satis temsilcileri olaylara musteri goziyle bakabilmeli, mUsterilerin istek ve

ihtiyaclarint anlayabilmelidir.

Takipci Olmak

Satis temsilcileri Urlinler, mUsteriler, rakipler ve pazar hakkinda takipci olmalidirlar.

Tertipli Olmak

MUsteri kartlar1 ve satisa iliskin tim yardimct unsurlar itina ile tutulmal: ve takip

edilmelidir.
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Duizgiin Konusmak
Satis temsilcileri, sestonlarim etkili bir sekilde kullanabilen, dogru vurgular yaparak

dilbilgis kurallarina dikkat eden ve 6nem veren kimseler olmalidir.

Beden Dilini Dogru Kullanmak
Mimikler, eller, bakislar vb. satis etkinliginde rol oynayan onemli beden dili
unsurlaridir. Beden dilini dogru kullanabilen satis temsilcileri satista olumlu sonuca
dahakolay ulasabilmektedirler.

Dis goruntstne Dikkat Etmek
Bakimli, temiz ve dizenli bir dis gorintlye sahip satis temsilcileri misteriler

Uzerinde olumlu etkiler birakmaktadirlar.

Hirsl: Olmak
Satis yapmayi, ilerlemeyi ve gelirini arttirmay: istemek satista basariyr arttiran temel
unsurlardandir. Daima fazlasini elde etmek icin caba sarf etmek gerekmektedir.

Degisime Ag:k Olmak
Satis teknikleri ve satis anlayis1 sirekli degisim gostermektedir; bu nedenle satis

temsilcilerinin degisime ve yeni uygulamalara agik olmalar1 gerekmektedir.

Strese Dayan:kl: Olmak
Satis kotalarim tutturma endisesi, musterileri tatmin etme gucligti ve satisin kendine
0zgu guclikleri satis temsilcilerine zor anlar yasatmaktadir. Bu nedenle satis

temsilcileri strese dayanikli olabilmelidir.

Kendine Guvenmek
Kendine givenmek, iyi bir satis temsilciss olmamn ve meslekte ilerlemenin

vazgecilmez unsurudur.
H:z: Hareket Etmek

Satis bir dinamizm isidir; bu nedenle dinamik olmayan, hizli hareket edemeyen

kimseler satis temsilcisi olamazlar.
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Genel Kultur ve Esprili Kabiliyeti

Okumak ve kendini gelistirmek, mUsteri ile sadece urinun 6zelliklerini degil, aym
zamanda Ulkenin gunlUk sorunlarim, mozik, spor ve bunun gibi kiltirel konular:
konusabilmek satis temsilcilerini mUsteriler karsisinda daha gucli kilmaktadhr.
MUsteriler ile her konuda sohbet edebilmek, espriler yapabilmek musteri ile iligkileri
dahakeyifli hale getirmekte ve satis1 kolaylastirmaktadir.

3.3. Satis Gucti Yonetimi ve Satis Temsilcilerinin Performans Degerlendirmesi
3.3.1. Satis Glcl ve Satis Gucl Y o6netimi Kavramlari

Satis isi pek cok sekilde gerceklestirilebilir, bircok yontem kullanilabilir. Hangi
yontem kullanilirsa kullamilsin satis isinin pek ¢ok asamasinda insan en 6nemli
unsurdur. Satis gucl, bir gic olusturan belli insan potansiyellerinden olusur. Baska

bir deyisle, satis1 gerceklestirenler satis gliciini ol ustururlar.

Satis gucunun asil isi satis yapmaktir. Satis isinde kurumun tamtimindan Griin
ve/lveya hizmetlerin 0Ozelliklerine, musterilerin  Ozelliklerini  algilamaktan satis
kosullarina, pazarliktan satisi sonuglandirmaya kadar zincirin bircok halkasi bir
arada bulunmaktadir. Bu halkalar birleserek zincire gic vermektedir. Bu zincir
herhangi bir noktasinda zayif bir elemana sahip ise zincirin o noktadan kopabilir.
Iste bu nedenle satis faaliyetlerindeki en ufak bir zayiflik, ihmal vb. konular tim
satis glicli icin domino tasi etkisi gostererek basarisizliga neden olabilir.*’

Satis gucl yonetimi, satis glcinin amaclara ulasmasimt saglamak icin, bir
isletmenin kisisel satis faaliyetlerini planlamasi, yoneltilmesi denetimi ile, satis
gucuniin  tedarigi, egitilmesi, donatimi, gorevlendirilmesi, Ucretlendirilmes,

denetlenmesi ve degerlendirilmesi siirecidir.*?®

Kisaca, satis gucl yoOnetimi, satis gucu faaliyetlerinin analizi, planlanmast,
uygulanmast ve kontrol i olarak tanmlanabilir.**®

127y amamoto, age, 8.
128 Mucuk, age, 186.
129y amamoto, age, 32-33.
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Sat1s glict yonetimindeki temel basamaklar Sekil 3.2." de gortlmektedir.

Satis giict Satiscilart ise Satis¢ilarin )
stratgjisi ve ama yetistirilmesi Ucretlendirme | |
yapisi egitimi
» ~ GoOzetim Degerleme

\ 4

Sekil 3.2: Satis Gicl Yonetiminde Temel Basamaklar

Y amamoto, age, 1.

Satis gucl yonetiminde ainan kararlar, satis gicl yoneticileri tarafindan verilir.
Satis gucl yoneticileri, satis glicl stratgjis ve yapisi, satis glicunin bulundugu ve
ulasmak istedigi yer konusunda karar merkezidir. Satis guicl yonetiminin ugrastigi
belli basli konular1 asagidaki gibidir: *°

- Sahis gucu stratgjisi ve yapisi
- Satiscilarinise aim
- Satiscilarin Ucretlendirilmesi

- Satiscilarin performansi

Satis guct yOnetiminde, satis yoneticisinin Uzerine disen gorevler asagidaki gibi

ozetlenebilir:

- Isletmenin hedef kitlesinin 6zelligine ve pazarda sahip olmak istedigi
konuma uygun

Satis glict hedefleri saptanir.

130

age, 33.
B | erzan Ozkale ve dig., Pazarlama Stratejileri ve Karar Alma M ekanizmalari (istanbul: Cep
Universitesi Tletisim Yayinlar, 1995), 128.
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Satis guictinuin dogru misteri grubu ile dogru zamanda ve dogru sekilde iliski
kurmasint saglayacak ve boylece rekabet glclni arttiracak satis gucl
stratejileri saptanr.

Satilan Urtin ya da hizmetin niteligine, hedef kitlenin 6zellik ve dagilimina,
isletmenin faaliyette bulundugu bolgelere bagli olarak, satis glictinin nasil

organize olacag belirlenir.

Satis gliciini olusturan satis e emanlarimin sayisinin belirlenir.

Belirlenen sayida satisciy1 isletmeye ¢ekebilmek icin cazip, adil, yonetime

denetleme imkam veren, sade bir Ucretlendirme plant hazirlanr.

Satis hedefleri, satis stratgjisi, Urlin-pazar yapisina uygun nitelikte satiscilarin
tedariki ve secimi yapilir.

Satisgilar, calistiklar: isletmenin ve satilan Uriin yada hizmetin 6zelliklerini,
fadliyette bulunduklari pazari ve tiketicilerin 6zelliklerini tammalari, bu

konulardaki gelisme ve degisimlerden haberdar olmalari amaciyla egitilirler.

Satiscgilar, etkin bir satis yapabilmeleri icin yonlendirilir ve satig programlar
detayl: olarak tespit edilir.

Satiscilarin is  tatminleri  saglamir, boylece performandarina katkida

bulunmak Uzere etkin motivasyon araglarimin tespiti saglanr.

Satisgilarin  gorevlerini nasil yaptiklari, belirtilen hedeflere ne derece
ulastiklar: kontrol edilir.

3.3.2. Satis Performansinin Degerlendirilmesi

Gunumizde yeni UrUnlerin sayisindaki  artis, teknolojik gelismeler, Uretim ve

pazarlamada kullamlan yeni teknikler satiscilarin yalmzca tuketicilerin belirttigi

ihtiyaclar1 karsilamanin Otesinde, yaratici satis yapmalarim gerektirmektedir.
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Tuketicilerin ihtiyaclarindan ziyade, onlar1 tatmin etme yontemleri ¢esitlenmekte ve
farklilasmaktadir. Bu nedenle, saticilarin tiketici isteklerini belirlemes ve bunlarin
dogru, etkin ve slrekli olarak tatmininin saglanmasi, yeterli say1 ve nitelikte
satiscimin istihdami, bu kisilerin egitimleri ve Ucretlendirme ve motivasyonlari,
denetleme ve degerlendirilmeleri, kisaca satis glctinin olusturulmast ve yonetimi
onem kazanmaktadir. Isletmeler, satis amaclarina ulasabilmek icin bu kadar Gnem
verdikleri kisisel satiscilarindan azami verim elde etmek istemektedirler. Bu da
ancak satiscilarin belli periyotlarda satis glcl yonetimi tarafindan kontrol ve

132

degerlendirilmesi ile gerceklesmektedir.

Satis yonetiminde performans degerlendirmesi; “Onceden belirlenmis karla, satisgi
raporlarindaki bilgilere dayanarak, is davraniglarimin analiz edilerek dlcilmes ve
degerlendirilmes yoluyla, satis yonetici ve satis¢i arasinda gelisen, bir faaliyet
siirecidir.”**

Diger bir tamma gore satis yonetiminde performans degerlendirmesi; satis
temsilcilerinin satistaki performansim veya basarisim 6nceden bu amagla saptanmis
standartlarla karsilastiran bir 6lgme stirecidir.***

Isletmelerde bireysel performansi, kisinin kendisi icin tammlanan ozellik ve
yeteneklerine uygun olan isi kabul edilebilir sinirlar icinde gergeklestirmes olarak
tanimlamak mumkdnddr. Performans degerlendirmesi ise satis elemanlarimin
etkinliginin yonetici acisindan analizinin yapilmasi ve satiscidan beklenenin ne
Olcide gerceklestiginin saptanmasi icin yapilan calismaarin planlanmas: ve

uygulanmas siirecidir.**®

Performans degerlendirmesi iki sekilde yapilabilir:**
1- Resmi (formal)

2- Gayri resmi (informal)

132 K ader,age, 9.

133 Sghavet Girdal ve Ali Atif Bir, Satis Yonetimi (T.C. Anadolu Universitesi Yayinlar, No: 956,
1997), 291.

134 Taskin, age, 224.

1% Remzi Altunisik, Suayip Ozdemir ve Omer Torlak, M odern Pazarlama, 4. bs. (istanbul: Degisim
Yayinlari, 2006), 234.

138 Taskin, age, 224-225.
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Gayri resmi degerlendirme, satis temsilcisinin satis yoneticisi tarafindan her giin
degerlendirilmesidir. Y onetici satislarin iyi gitmedigini goérdigi her an veya satis
temsilcisi tarafindan distincesi soruldugu her an degerlendirme yapip bunu satis
temsilcileriyle paylasabilir. Satis yOneticis tarafindan yapilan gayri resmi
performans degerlendirme konusmalari, satis temsilcilerinde arzu edilen
performanst guclendirirken arzu edilmeyen performansin  aiskanlik haline
donusmesini  engellemektedir. Gayri resmi degerlendirmenin duizenli araliklarla
yapiimas: sart degildir. Onemli olan, yonetici tarafindan bir degerlendirme
yapilmasi ve satis temsilcilerine bu degerlendirmenin aktarilmas: ve onlara konusma

firsat1 verilmesidir.

Resmi degerlendirme, dizenli araiklarla yapilan degerlendirmedir. Resmi
performans degerlendirmesi, isletmede islerin ve satiglarin iyi gidip ditmediginin
tarafsiz bir 6lcustdir. Degerlendirme dogrudan satis temsilcilerinin islerinde
gosterdikleri performans Uzerinde yogunlasmaktadir. Satis temsilcilerinin segimi, ise
alinmas, egitimi, gelistirilmesi, tayin ve terfileri resmi performans degerlendirmesi
ile daha adil olarak diizenlenebilmektedir. Resmi degerlendirmeler, alti aylik, yillik
veya her satis donemi icin ayri ayri yapilabilir.

3.3.2.1. Satis Perfor mansim Degerlendirmenin Yararlari

Satis gucinin yonetiminde satiscilarin cabalarimn degerlendirilmesi ve objektif
performans kriterlerinin  gelistirilmesi  olduk¢a ©Onemlidir. Cinki ancak bu
degerlendirme ve objektif kriterler koyma yoluyla daha iyi ve daha basarili
caismalar icin gerekli onlemler ainabilir. Satis yoneticileri her bir elemamn
cabaarini, zayif ve guclt yonlerini bildikleri olgiide daha etkin egitim ve daha
yapic1 gozetim saglayabilmektedirler.

Ayrica performans degerlendirmesi pazarlama yonetiminin satiscilarla ilgili Ucret

artisinda adil ve isabetli kararlar ainmasina da yardimer ol maktadir.**

57 Mucuk, age, 204-205.
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Satis glcu yonetiminde, satiscilarin performans degerlendirilmesi ve objektif
kriterlerin ~ gelistiriimess  oldukga 6nemlidir. Cunkii ancak performans
degerlendirmesiyle satiscilar yonetimce izlenebilmekte, isletme politikalarimn
istenilen sekilde uygulamp uygulanmadigi saptanabilmekte ve daha iyi ve daha
basarili calismalar icin gerekli 6nlemler alinabilmektedir.**®

Satis temsilcilerinin  performans degerlendirmesinin  baglica yararlari asagida

siralanmigtir;™°

- Satis temsilcisi kisisel olarak isteklerini agiklar, amaclarint ve yonunu
belirtir.

- YOnetici satis temsilcilerinin yetismesiyle yakindan ilgilendigini belirtir.

- Satis temsilcisi yoneticisinin kendisi hakkinda gérus ve uyarilarint 6grenir.

- Satis temsilcilerinin ihtiyag duyduklari egitim ve gelistirme aanlarimn
belirlenmesini saglar

- Dahafazla performans gostermek icin istekli olan satis temsilcilerine destek
olur.

- Satis temsilcisinin gelisme ve ilerlemesinin kayit edilerek izlenmesini saglar.

- Satis temsilcisinin terfi ve tesvik edilmesi icin temel olusturur.

3.3.2.2. Satis Performansin1 Deger lendirmenin Amaci

Satis guclnin performans degerlendirmesi, satis faaliyetlerini iyilestirmek, olumlu
davranis ve sonugclar benzer hale getirmek, yeni gérev ve sorumluluk Ustlenilmesine
hazir hale gelinmesini saglamak, yeni yonelimler kazanmak, yeni Ucret, 6dul ve

egitime kaynaklik etmek amaciyla yapilmaktadir.*°

Satis temsilcilerinin performans degerlendirmesinin iki anaamaci vardir:***

1) Satisailiskin diizenlemelerin yapilmas
2) Satis¢t davramsinin analiz edilmesi

138 age, 215.

139 Taskin, age, 223.

10 Muhittin Karabulut, Profesyonel Saticilik ve Y 6netimi (istanbul: Universal Bilimsel Yayinlari,
1998), 291.

! Girdal ve Bir, age, 291.
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Satisa fliskin Diizenlemelerin Yapi mas::

Performans degerlendirmesi, satis isinin gergeklestirilmes sirasinda satisci ile satis
arasindaki uyumun saglanmasi ve satis yonetiminde bazi yonetsel kararlarin
alinmasi stirecinde yardimci olmaktadir. Y dnetim, performans degerlendirmesi ile
satisgilart  hakkinda bilgi  sahibi  olabilmektedir. Saticilarin  dénemsel  olarak
hazirlachklar1 raporlar, kisisel gozlemler, musteri mektuplart ve Oteki saticilarla
yapilan konusmalar yoluyla bu bilgiler elde edilebilir. Ayrica, performans
degerlendirmesi sonucunda, satiscinin Ucreti, terfisi, egitim ihtiyaci, is kosullarimn

lyilestirilmesi gibi konularda kararlar alinabilmektedir.

Satis¢: Davranwglarin:n Analiz Edilmesi:

Satiscinin firma politikas: ve stratgjilerine uygun hareket edip etmedigi, belirlenmis
olan gorev tamm ve is standartlarina bagli kalip kalmadigi ve diger saticilarla
uyumu gozlemlenebilir. Bu sayede satiscilarin ¢abalarim, zayif ve guglt yonlerini
belirleyen satis yoneticisi daha etkin bir egitim ve daha yapici bir degerlendirme
saglayabilmektedir.

Genel olarak bakildiginda ise, satis performansinin degerlendirilmesindeki en
onemli amag, satis temsilcilerinin verimliligini arttirmak ve isletme amaclar: ile satis

amaglarin uyumlastirmaktir.*#2

3.3.2.3. Satis Performansim Deger lendir me Sir eci

Satis gayretlerinin ve performansin degerlendirilmesinde hem kantitatif hem de
kalitatif (niteliksel) kriterlerden yararlamimalidir. Kantitatif kriterlerin daha spesifik
ve objektif olma UstunlGgu vardir; kalitatif kriterler subjektif degerlendirme ve karar
vermeyi gerektiriler. Degerlendirmede temel alinabilecek kantitatif faktorler
arasinda, mamul veya tiketici gruplarina gore satis hacmi, satis kotalari veya
bolgesel potansiyelin ylizdesi olarak satis hacmi, siparislerin sayisi veya degeri basta
gelenlerdir.  Kalitatif kriterlerin baglicalan ise, satiscimin firmast ve firmamn
politikalar1 hakkindaki bilgisi, mal ve rekabet bilgisi, satis hazirligi, kendisini ve

Y2 Tagkin, age, 224-225.
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satis ziyaretlerini yonetim gucti, misterilerle iliskileri, kisisel gorinimi ve sagligi,
cesitli kisilik ve davramissal nitelikleri olarak belitilebilir.**

Performans degerlendirmesi tic asamadan olusmaktadir:***

1- Belirleme siireci
2- Olgme sireci
3- Gelistirme Sireci

Belirleme Sireci

Performans degerlendirmede belirleme sireci, is tammlarimin olusturulmast ile
baglar. Is tammlar, satis temsilciligi isinin 6nemli noktalarim gosterir. Is tammlar
sayesinde satis temsilcisi, satislailgili olarak hangi davranislarin 6nemli oldugu ve
bu davranislara gbre performansinin nasil olmasi gerektigi konusunda yonetim

tarafindan bilgilendirilir.

Olgme Sireci
Olgcme siirecinde, satis temsilcisinin davramslarinin nasil ve hangi yontemleri
kullanarak degerlendirilecegi belirlenir. Her bir satis temsilcisinin performans

kayitlar1 tutulur.

Gelistirme Sireci
Gelistirme slrecinde, satis temsilcisinin gucli ve zayif yonleri tespit edilerek ve
mevcut performans: arttirmak icin gelistirilmesi gereken yonleri ortaya cikartilarak,

satis temsilcisinin basarisinin gelistirilmesi amaclanir.

Sekil 3.3. Performans Degerlendirme Sireci’ ni gostermektedir.

3 Mucuk, age, 204.
Y Taskin, age, 226-127.
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- - oot Performans
1§ 1$ errormans Degerlendirme
Elemani Eleman: Degerlendirmesi > Sonuglar:

L1

Sekil 3.3: Performans Degerlendir me Sireci

Remzi Altunisik, Suayip Ozdemir ve Omer Torlak, Modern Pazarlama (Degisim Yayinlari,
Istanbul: 2006), 234.

3.3.24. Satis Temslcisinin Performans Degerlendirmesinde Kullamlan

Y ontemler

Satisgilarin degerlendirilmesi igin 6nce satis calismalariyla ilgili veriler elde edilir.
En onemli veriler, satiscilarin diizenli olarak hazirladiklar raporlardir. Bunun
yaninda, gozlem yoluyla elde edilen bilgiler ve alicilarin isletmeye gonderdikleri
mektuplar veya ulastirdiklar elestiriler de veri kaynaklaridir. Satiscilarin yaptiklar
harcamalar da veri kaynagi olur. Elbette, bunlarin yaninda satisginsin bilgis,
Kisiligi, davranislart da onemli degerlendirme konularidir. Satiscimin isletmeye,
isletmenin drlnlerine, alicilara, rakiplere ve gorevli oldugu pazarin niteliklerine
iliskin bilgileri ol¢llur. Satiscimn konusma yetenegi, fiziksel gorinusd, huylar da

degerlendirme konulart icindedir.**®

Tdm bu kriterler dikkate alinarak, satis¢i performans degerlendirme yontemleri
firmalarin gereksinimine, drgutsel yapisina ve satisgilarin 6zelliklerine bagli olarak
degisebilmektedir. Performans degerlendirmede bicimsel-bicimsel olmayan, sayisal-
sayisal olmayan ya da dogrudan-dolayli yontemler kullamimaktadir. Onemli olan

performans degerlendirmesinin nicin yapildigimn ortaya konmasidir.

Satisgilarin - performans  degerlendirmesinde  kullamlan  yontemler  asagida
belirtilmisgtir:**°

15 vasfi Nadir Tekin, Pazarlama ilkeleri (Seckin Yayinevi, Ankara: 2006), 213.
146 K ader, age, 15.
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1- Satis¢i1 Raporlar

2- Satiscinin Davramsa Dayal1 Degerlendirilmesi
3- Hedeflere Goére Degerlendirme

4- Satis Analizi Ile Degerlendirme

5- Kritik Olay Y ontemi ile Degerlendirme

6- Satisginin Bireysel Degerlendirmesi

3.3.2.4.1. Satiscx Raporlari

Satisgcilarin - verdikleri ¢esitli  tiplerdeki raporlarla satis yonetimi, satis¢imin
performansim  belirli  6lclide degerlendirmeye tabi tutabilme olanagina sahip
olmaktadhr.

Satisci raporlarin 2 kategoride inceleyebiliriz;**

1- Iy Plan: Raporu: Satiscilar genellikle bir hafta ya da bir ay 6nceden is
planlarint hazirlarlar. Bu plan iginde satis¢imin yapacag: satis gorusmeleri ve
izleyecegi gezi yolunu agiklayan bilgiler bulunmaktadir. Is plam raporu;
fadliyetlerin planlanmas ve zamanlamasi konusunda saticiy: yireklendirme,
satiscimin faaliyetleri hakkinda yonetimi bilgi sahibi yapma ve satiscinin
planlariyla ulastigi sonuglari karsilastirmada bir temel olmagibi amaglara
hizmet etmektedir. BOylece satis¢i “isini planlama ve plam uygulama’
yetenegi acisindan degerlendirilmis olur.

2- Ziyaret / llerleme Raporu: Satiscilar ziyaret raporlarinda miisterileri ile olan
calismalarinin 6nemli yonlerini belirtirler; musteriyle ilgili bazi noktaar,
kullandig1 rakip markalar, en iyi ziyaret zamani, gelecekte o musteriden
beklentileri gibi. Ziyaret raporu, musterinin o ginkl durumunu belirterek ve
daha sonraki gorismelerde yararli olabilecek bilgiler sunarak satiscinin
fadliyetleri hakkinda yonetimi bilgilendiren onemli bir degerlendirme
raporudur.

7 Philip K otler, M ar keting M anagement, (Prentice Hall, New Jersey: 2003), 651.
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Bunlarin disinda satiscilar tarafindan hazirlanan harcama raporu, yeni is raporu,
kaybedilen is raporu gibi raporlar da bulunmaktadir.

3.3.2.4.2. Satisaamin Davramisa Dayal Degerlendirilmesi

Davranisa Dayali Degerlendirme (Davramigsal Temellere Dayali Dereceleme
Olgekleri), isin basaryla yapilmas: icin gerekli davramslar: degerlendirmek icin
gelistirilmistir. Bu yontemin odagi performans sonuclari degil, isin yapilmasi
sirasinda gosterilen fonksiyonel davranislardir. Bu  davramglarin - etkin s
performansindan kaynaklandig: varsayil maktadir.**

Davranisa dayali degerlendirmede satiscilar, satis strecinin g¢esitli asamalarinda
basariyr tammlayan belli davranislara gore degerlendirilirler. Degerlendirmede
kullamlan kriterler nitelikseldir. Satigcinin iyi ve kotu davranmslari, istenen davrans
kaliplar1, satiscimin diger satiscilar ve yoneticilerle olan iliskileri konusunda firma
yonetiminden, mUsteriler ve satisciylailgili tim gruplardan gorisler alinarak satisa
iliskin davranis ve tutumlar belirlenir. Bu davrams ve tutumlar; urin bilgis,
gorunum, satis beceris, iletisim becerileri, ingiyatif kullanma, planlama yetenegi,
yargilama, yaraticilik, zaman kullammu, firma politikalari konusundaki bilgi,
musteri iliskileri, arkadaslik ve grup tyeligi ve liderlige yonelik ol abilmektedir.**°

Davranisa dayali degerlendirmenin  ¢esitli  olumlu  ve olumsuz yonleri
bulunmaktachr. Oncelikle davramisa dayal: degerlendirme yonteminde ise iliskin
0zel davrams bicimleri tammmlanmasi nedeniyle, kisilik ve tutum gibi faktérlerin
tartisma konusu yapilmasim onler. Ayrica yonetici ile satict arasinda iyi iliskilerin
olusmasint saglar ve en 6nemlisi saticinin egitim ve gelisimini kolaylastirir. Bu tir
degerlendirmenin olumsuz tarafi ise, degerlendirme slresinin ¢ok uzun olmasi ve
saticinin gozlenebilir davraniglarina dayanmasi nedeniyle subjektif yargilarin biytk

rol oynamasidr. **°

148 Barutcugil, Performans Y 6netimi, 192.
9 K ader, age, 22-25.
150 age, 22-25.
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BARS 1n en buyuk dezavantaj1, gelistirildigi meslege 6zgu bir 6lgek olmasidir. Y ani
grafik degerlendirme olceklerinden farkli olarak, her iste kullamlimasimin mimkin
olmamasidir. Ayrica gelistirilmes oldukca zaman alici ve pahal bir tekniktir. Bazi

arastirmacilar, elde edilen sonucun bu masrafa degmedigini, diger yontemlerle
kiyaslandiginda gecerlik ve guvenirlik yoninden cok ustin olmadigini ileri
surmuslerdir. Ancak bazi arastirmacilar da, tam tersi yonde bulgular elde etmisler ve

BARS in digerlerinden daha Uistiin bir teknik oldugunu ileri siirmslerdir.***
3.3.2.4.3. Satis Analizi ile Degerlendirme

Satis andlizi ile degerlendirmede, bolgelere, misterilere, Griin hattina gére satiscilar
gruplandirilarak, bu gruplardan ainan bilgiler, belli bir saticimn rakamsal
basarisinin 6l¢ilmesinde kullanilir. Bu degerlendirmede satis¢inin satiglar Uzerinden
gerceklestirdigi satis

kotasi, katisik kar, musteriler ile yaptigi gorisme sayisi, yeni hesaplarin sayisi gibi

unsurlar kullamlmaktadir.

Satis analizinde;
- Satis¢imin satisi ile baska firmadaki satiscinin satisint karsilastirarak,
- Satiscimin buguinki satist ile gecmisteki satislarinm karsilastirarak,
- Satis¢imin satislarini bolge potansiyeli ile karsilastirarak

performans degerlendirmesi yapilabilmektedir.*

3.3.2.4.4. Hedeflere Gor e Deger lendirme

Hedeflere gore degerlendirme (hedeflerle yonetim); Ustlin ve astin, astin hedefleri
Uzerinde anlastig1 ve bu hedefleri astin nasil daha iyi basaracaginin periyodik olarak
gorusuldugl bir sistemdir. Birey ve isletme hedeflerini bitlnlestirerek, calisanlar
ise guduleme, degerlendirme, egitme ve firmamn basarisim gelistirme amaci guder.
Bu yontemi uygulayabilmek icin oOncelikle firmanin uzun vadeli amaclarinin

51 Ergin, age, 147.
152 K ader, age, 25-28.
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belirlenmesi ve daha sonra organizasyonel, bolimsel ve bireysel amaglarin acikliga

kavusmus olmas: gerekir.™>

Hedeflerle yonetimin basarisi icin her seyden dnce, hedeflerin sayisal ve olculebilir
olmas:t gerekir. Ayrica hedefler, yazili, tutarli, belirgin, ulasilabilir ve anlasilir
olmalidir. Hedeflere ulasiilmast Ongoértlen belirli  bir tarih ya da sire

saptanmalidir.™>*

Satis boluminde faaliyet gosteren bir bolge satis yoneticisinin belirli satis kotalarin
asmasi seklinde bir performans kriteri belirlenebilir. Boylelikle, calisanin belirli
donemlerde ulastigi satis rakamlarn veya satis kotalarina ulasma dizeyi aym
zamanda onun performans diizeyini yansitacaktir. Ozellikle satis, pazarlama agirlikla
firmalarda hedeflerle yonetim tercih edilmektedir. Nedeni ise, calisanlarin
performanslarinin  degerlendirilebilmesi  icin  direkt  sayisal  degerler

kullanilmasidir.**®

Satis¢i icin Onemli olan hedeflerin agik, secik, Olcllebilir ve belirli bir donemde
olmasidir. Satis¢i icin konan hedefler performansinin 6l¢usldir ve satis yoneticisi
elemanimin  bu hedefleri ne Olgclde tutturduguna bakarak degerlendirme
yapabilmektedir. Hedeflere gore degerlendirme, satis yoneticileri satiscilarla birlikte
kararlastirdiklart hedeflere, satiscimin belirli bir donem iginde ulasip ulasamadiginin
saptanmasiyla  gerceklesmektedir. Bu yontem, her satis¢t  ayrn  ayn
degerlendirilebildigi, satiscilarin gelecekteki performanslar tzerine kurulu oldugu,
yoneticiye satiscinin performansini gelistirmede olanak sagladigi ve ekip ruhuyla
calisma ortami sagladig: icin tercih edilebilmektedir.*®

Hedeflere gore degerlendirme yonteminin baslica faydalar sunlardir:*’

- Hedeflere ulasiimast Uzerinde odaklastigindan isgorenin Kisiligi, degerleri,

tutumlar: ve diger kisisel 6zellikleri degerlendirmenin diginda tutulur.

153 sabuncuoglu, insan Kaynaklari Y énetimi, 183.

> Barutcugil, Stratejik insan Kaynaklar: Yénetimi, 434.

% Mijjgan Erkut, “Performansa Dayal1 Ucretlendirme Sistemleri” (Y iksek Lisans Tezi, Yildiz
Teknik Universitesi SBE, 2005), 21.

156 K ader, age, 29-30.

57 Palmer, age, 49.
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- Butin isgorenleri aynm kefeye koymak yerine her is goreni tek basina
degerlendirir.

- Isgoreni gelecekteki performanst Uizerine odaklastirir. Yonetici ve isgorene
performansin yukseltilmes ve gelistirilmesi icin neler yapilmas: gerektigi

konusunda bilgi saglar.
3.3.2.4.5. Kritik Olay Y 6ntemi ile Deger lendirme

Kritik olay yontemi ile degerlendirme, satis glictl yOneticisinin is sirasinda meydana
gelen olumlu ya da olumsuz, bir 6nem tasiyan olaylar1 kaydedip, bunlar: ¢alisanlarin
takip formlarina yazmasi ya da dosyalamasi ile gerceklesmektedir. Degerlendirmede
satis guict yoneticisi dnceden hangi tir olaylarin kaydedilecegini saptayip buna gére
satiscisint belirli donemlerde degerlendirip dosyasina ya da formuna islemekte ve

daha sonra da satiscistyla bunlart ddnem dénem tartismaktadr.*>®

Bu yontemde kritik olaylarin Onceden saptanmus olmas gerekir. Ornegin
degerleyiciler, isgorenin calismalarinda asagidaki gibi kritik olaylar arayip bulmalar
icin egitilebilirler:™

- Isgoren, bir satis elemanina 6nemli derecede kaba davrandh.

- Bir aicimin oldukca seyrek ve zor satin alinan bir siparisi tercih etmesine
yardimci oldu

- Yerd bir saticiyr firmanmin gerek duydugu 6zel ve onemli ir malzemeyi
stoklamaya raz etti

- Onemli bir telefon konusmasinda yanit vermede basaril1 olamach

- Dahili malzemeistek formalar: diizenledi

Bu yontemde degerlendirme, personelin bagimsizlik, sadakat gibi kisisel 6zellikleri
yerine ise yonelik davramslarina dayali olarak yapilmaktadir. Y dntemin bu 6z€lligi,
personele Ustlin ve yetersiz yonlerini kavrama ve kendini gelistirme olanagi tanir.

Personelin kendisinden ne beklenildigini anlamasini saglar. *®

1% K ader, age, 31-32.
9 Bingél, insan K aynaklar: Y 6netimi, 296.
180 can, Akgiin ve Kavuncubasi, age, 172.
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Kritik olay yontemi ile degerlendirme, satis yoneticis ile satiscimin performans
gelistirme konusunda yararli tarismalar yapabilecekleri referans noktalarimin
olusturulmasim saglamaktadir. Ayrica satislari ilgilendiren, isleilgili bir kritik olay
oldugunda, satis¢inin ne yapmasi gerektigine iliskin verilerin olusmast saglanir ve
bu veriler satiscilara egitim amagli olarak aktarilabilmektedir. Bu yontemi her
satisciya tek tek ve Ozenle uygulamak zor oldugundan her zaman uygulanan bir
yontem degildir. Bunun yanminda satis gicl yoneticisinin direkt olarak subjektif
degerlendirmesine dayandigi icin, Onyargilarin degerlendirmeye katilma olasilig
yilksek olmaktadir.®® Kritik olaylarin kisilerin performanslarinda ne oranla etkili
oldugu belirlenemediginden, kisilerarasi performans farkliliklarini ortaya koymak da

bu yontemle kolay olmamaktadr.'®?

Calisamin surekli izlenmekten huzursuzluk duymasi, diger yandan yoneticiye yorucu
bir calisma yuklemesi, kritik olarak nitelendirilecek olay ve davramslarin seciminin
sorlugu bu yontemin baslica sakincalaridir. Defter tutma yukdmlaloga, amir icin
yorucu ve sikici olmaktadir. Ayrica isinde hatali bir elemanla ylzylze gelebilmek
icin amirin 6 ay ya da 1 sene gibi uzun bir stire beklemek zorunda olusu, yontemin
etkililigini azaltmaktadir.’®®

3.3.2.4.6. Satiscinin Bireysel Degerlendir mesi

GuUnimuzin gelismis satis glct yonetiminde, saticilarin kendi performanslarin
degerlendirmeleri  uygun ve makul gorllmektedir. Satiscilar  bireysel
degerlendirmede, firma tarafindan saptanan kriterlere gore kendi yorum ve
hedeflerini belirtirler.

Kendi performansini degerlendirme sansi verilen satiscilar, dirdst ve agik sozli
olmaya, yoneticisinin satiscisinda géremedigi zayifliklar aciga cikarmaya egilimli
olmaktadirlar. Bazen satis¢ilar kendilerini yoneticisinden, daha yiiksek performansli
olarak degerlendirseler de burada 6nemli olan nokta degerlendirmenin sonucunda

161 K ader, age, 31-32.
192 yyargil, age, 49.
% Canman, age, 158.
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saticinin davraniglarinda meydana gelecek degisiklik ve degerlendirme sirecinin
acik ve iletisime dayal1 olmasidir. Bireysel performans degerlendirmesi sayesinde
yoneticiler, satiscilarin kendi performanslart hakkinda dusinceleri, onlart neyin

tesvik ettigi ya da zorladigi konusunda bilgi sahibi olmaktadiriar.'®*

3.3.2.5. Performans Degerlendirmede Y apilan Hatalar

Satis yoneticilerinin  satis  temsilcileri  ile ilgili uyguladiklari performans
degerlendirme sirecinde gok sik yaptiklar: bazi hatalar vardir. insanlarlailgili olan
highir uygulamanin hatasiz ve mikemmel olmasi beklenemez ¢linkii insana 6zgu bir
takim ihtiyag, duygu, deger yargisi ve tutumun ise karismamast mimkin degildir.
Y oneticilerin objektif olmasi, satisa baglantili bir degerlendirme sistemi kullanyor
olmas: veya bu konuda egitim gbérmes hatalarin ve Ozellikle olasi degerlendirme

hatalarinin ne oldugunu bilmesinin yararlari vardir.

Bernardin ve Russel performans degerlendirmeleri sirasinda en ¢ok yapilan hatalar

ozetlemislerdir: 1%

Tek ke

Satis temsilcisi birden ¢ok gorevi aym anda ve basariyla yapmak durumundadir.
Boyle bir durumda, performansinin tek bir ilkeye gore degerlendirilmesi dogru
olmayacak, hatal1 ve haksiz bir degerlendirme soz konusu olacaktir.

Yumusak Tutum

Satis temsilcilerini mutlu etmek ve aralarinda olusabilecek catismalari engellemek
adina performanslarim hak ettiklerinden daha yuksek dizeyde degerlendirme
egilimidir. Herkes “basarili ve mikemmel” degerlendirmek hatal1 olacaktir. Boyle
bir durumda satis temsilcilerine, performans sonucuna goére gelismeleri konusunda

bilgi verilememis olur.

164 K ader, age, 32-33.
185 Tagkin, age, 234.
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Kat: Yaklasim
Satis temsilcileri motive etmek amaciyla performanslarint hak ettiklerinden daha

dusUk dizeyde degerlendirme egilimidir.

Hale Etkisi

Satis temsilcisinin tek bir iyi veya kott yonunu dikkate alarak bunu performans
degerlendirmesinin  geneline yayma ve butiniyle iyi veya koti olarak
degerlendirme hatasidir. Bu sekilde yapilan bir degerlendirme satis temsilcilerinin

gelismesine yardimci olmayacaktir.

Nesnel Olmamak
Yoneticinin satis temsilcisinin performansim degerlendirirken isle ilgili olmayan

kisisel ve subjektif distincelerinden etkilenmesidir.

Ortalama Degerlendirmek
Yoneticinin herhangi bir yuokimlUltk altina girmemek ve sorumluluk amamak
amaciyla herkes ortalama olarak degerlendirme egilimi gostermesidir. Ortalama

degerlendirme hatasi, en sik rastlanan hatadhr.

Onyarg:l: Olmak
Y oOneticinin 1rk, renk, kidem, cinsiyet, dis gorinds, yas, kisisel duygular gibi bircok
konuda 6nyargilara sahip olmasi yaptigi degerlendirmeleri etkileyebilmektedir.

Yakin Tarih Hatas:
Satis temsilcisinin en yakin zamanda yapmis oldugu bir hata, basar1 veya herhangi
bir davramisindan etkilenilerek batin bir yil degerlendirmesinin  buna gore

yapilmasidir.
Fark Etmeme Hatasy

Satis temsilcisinin iyi veya kott ozellikleri disindaki arada kalan 6zelliklerini fark
etmemek ve degerlendirmeye katmamaktan dogan hatadir.
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Rekabetci Degerlendirme
Satis temsilcisinin satis yoneticisinden Ustiin olamayacagina inanarak duisuk

degerlendirme yapma egilimi géstermektir.

Benzerlik Hatas:
Ayni okuldan mezun olmak, aym sirkette calismis olmak gibi nedenlerle kisiyi
kendine yakin hissedip yiuksek degerlendirme yapma egilimi gostermektir.

Onceki Degerlendirmeleri Tekrarlamak
Yeni bir degerlendirme yapmak yerine daha 6nceden yapilmis bir degerlendirmeye
uygun degerlendirme yapmaktir.

Sadece Kurallar: Uygulamak
Degerlendirme yalmzca yapilmast gerektigi icin ve sirketin kurali oldugu igin
yapilmamalidir.

3.3.2.6. Satis Perfor mans Degerlendir me Sonugclarinin Degerlendirilmesi

Gendl olarak isletmeler performans degerlendirme sonuglarina bagli olarak gerekli
uygulamalara gegmeden once calisanlar ile milakat yapmaktadirlar. Ancak bazi
isletmelerde, performans degerlendirme sonuclari calisanlara resmi ya da gayri
resmi olarak iletilmez. Boylece ¢alisanlar yoneticinin kendileri hakkindaki fikirlerini
ogrenemezler. Bu tip sirketlerde degerleme sonuclari gizli tutulmakta; kapali
performans degerleme sistemi kullanmaktadirlar. Acik sistemleri kullanan modern
sirketler ise, calisanlara gegcmisteki performanslarin ya da gelecekteki hedeflerine
iliskin  bildirimlerde bulunmak icin calisanlart ile degerleme mulakat
yapmaktadirlar.

Satis isinin niteliginden dolayi, satiscilar diger calisanlar gibi her ana gozetim ve
denetim atinda tutulamadigindan, satis¢t  performanst  degerlendirme
yontemlerinden elde edilen sonuclarin satis glicti yoneticisi tarafindan uygulanabilir
ve kullamlabilir olmasi gerekmektedir. Bunun icin de performans
degerlendirmesinde hangi yéntem tercih edilirse edilsin, sonuclarin satis yoneticisi
ve satiscilarla birlikte degerlendirilerek gegerliliginin arttirilmas: gerekmektedir.
Satis yoneticisi bunuicin;

68



- Satisc ile gorisme yapacak ise hazirlik yapmali,

- GOrisme amacin olusturmali

- Satisciyla sorunlarin neler oldugunun tartismali, soruna iliskin ¢oézimler
getirebilmeli

- Satiscimin ilk kademe yoneticis ile anlasmazliklar var ise giderilmes icin
caba gostermelidir.

Satis gucl yoneticisinin  degerlendirme sonucunda satiscilart  bilgilendirmesi
gerekmektedir. Bu anlamda yoneticiye blyUk gorev dismektedir. Y oneticinin analiz
edebilme, karsilikli gérisme yapabilme, midahele etme, gbzlem ve geri beslenim
bilgilerine sahip olmasi gerekmektedir. Aksi halde satiscilarin  performans
degerlendirme sonuglarindan yiksek oranda yararlammu, yoneticinin basarisizligi ile
golgelenebilecektir. Satis guct yoneticileri, performans degerlendirme sonuglarint
paylasict ve yol gosterici oldugu sirece satis¢i performansimin yikselmesine
yardimci olacaklardir.*®

166 K ader, age, 35-36.
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4. GizLI MUSTERI ARASTIRMALARI ve SATIS TEMSILCILERININ
PERFORMANS DEGERLENDIRMESINDE GizLi MUSTERI
ARASTIRMALARININ KULLANIMINA YONELIK BiR UYGULAMA

4.1. Gizli Musteri Arastirmalari

4.1.1. MUsteri Memnuniyeti Kavram

MUsteri ile ilgilenmeyen kaba tezgahtar, faturay: carparcasina masaya koyan garson,
koth huylu banka memuru ve bunlar gibi profesyonel olmayan servis ve Urin
sunumu sonrasinda birgok masteri hayal kirikligina ugramaktadir. Herkes hayatimin
bir evresinde mutlaka bu tir davranislarla karsilasmaktadir. Boyle durumlarda
musteriler ya o dikkana bir daha gitmeme karar1 verir ya da sikayet etme yoluna

giderler. 1’

Kaliteli servis, gittikge musteri goztinde 6nem kazanmis ve firmalar uzun donemde
basaril1 kalabilmeleri icin gerekli olan bir faktor haline gelmistir. Ozellikle,
gunumuzde fiyat, kalite ve Urlnlerin ka1 rekabet kosullarinda olusan 6nemsiz
farklarindan dolayr musteriler sadece servisine guvendikleri firmalara sadik
kal maktachrlar.*®®

Urlinlerin giderek benzestigi, fiyatlar arasinda fark kalmadigi gunumizde fark
yaratmanin tek yolu hizmet olmustur. Bu sebeple musteriyle iliskileri yonetmek ve
degerlendirmek buyuk dnem tasimaktadir. Cuinkl “musteri kazanmak” basli basina
biyiik bir efordur. Ote yandan olan miisteriyi kaybetmek de cok tatsiz bir durumdur.
Nedeni ise ¢cok basit; kaybedilen bir misterinin bir firmaya iki negatif etkisi vardir.

187« Gizli-Sakl1 Miisteri”,
http://www.plusremark.com.tr/menutr/PressRoom/Basin/20031005hurriyet/default.htm [20.05.2007].
168« Onemli Olan Miisteri Bakis Agisi”,

http://www.international servicecheck.com/sitehtml/index.html [20.05.2007].
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Birincisi; firma artik o musteriye bir sey satamayacaktir. ikincisi; o artik rakibin
mUsterisidir. Dahasi, kaybedilenin yerine kazanilmak istenen musteri daha pahaliya
mal olacaktir. Clnki yeni bir musteri kazanmak icin daha fazla tanitim yapilmasi,
onun beklentilerinin anlasiimasi icin daha fazla zaman ayirilmas: gerekecektir.
Dolayisiyla, sadik musteri daimaen iyi musteridir. Y apilan arastirmalar yeni musteri
kazanmamn maliyetiyle ati sadik musteriyi elinde tutmamin esit oldugunu
gostermektedir.*®

Benzer hizmeti sunan birgok rakibin oldugu sektdrlerde stirekli ayni firmaile galisan
sadik musteriler kazanmamn hayati bir hedef oldugu ginimuizde MSPA (Mystery
Shopping Providers Association) tarafindan yapilan bir arastirma musterilerin bir

firmaile calismaktan nicin vazgectigini ortaya koymaktadir:*"

Tablo 4.1: Firmaile Calismaktan Vazgecme Nedenleri

VAZGECME NEDENI ORAN
Hizmet kalitesinin kotl olmasi %69
Uriin kalitesinin k6tl ol mast %13
Rekabet ileilgili sebepler (kampanya vs) %9
Diger %5
Tasinma %3
Olum %1

“Gizli MUsteri Arastirmalar”,
http://www.bilisimgrup.com/index.php?option=content& task=view& id=581& Itemid=591
[20.05.2007].

199 Eyiip Karagiill i, “Ajan MUsteriye Dikkat”, Power, No:6, (2003): 94.

170« Gizli Musteri Arastirmalart”,
http://www.bilisimgrup.com/index.php?option=content& task=view& id=581& Itemid=591
[20.05.2007].
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Sadece musterilerinin beklentilerini rakiplerinden daha iyi yerine getiren firmalar,
sadik ve memnun bir misteri kitlesine ulasmay: basaracaklardir. TUm modern ve
gelecegi goren firmalar zaman, para ve insan kaynaklari konusunda yaptigi

yatirimlar, pazarlama ve reklam ile bu amagta basaril: olacaktir.*"™

M Usterileri sadakati onlart memnun etmekten gecmektedir. MUsteriler ne kadar ¢ok
memnun olurlarsa sonraki alisverislerinde de aym firmay: tercih etme ihtimalleri o
kadar artmaktadir. Bu sebeple firmalarin musterilerinin kendilerinden ne kadar

memnun oldugunu stirekli incelemes gerekmektedir.

Memnuniyet olcimi yaparken de agisal verilere ve muisterilerin  gelerek
soylediklerine fazla givenmemek gerekir. Her sektér icin sektor dinamikleri ve
memnuniyet etkenleri sirekli ve hizli bir sekilde degisirken agilarla ya da 6n
yargilarla yapilacak olcimlerin saglikli olma ihtimali dustkttr. Memnuniyetini
belirten misterilerin verdigi bilgileri de karar aima asamasinda tek veri kaynagi
olarak kullanmak ainacak kararlarin basarisi agisindan bircok soru isareti
barindirmaktadir. Cunku ne kadar memnun oldugunu anlatan kisiler aslinda musteri
gruplarimin igerisinden sadece birisini olusturmaktadir. Memnuniyetsizligini dile
getiren, hichbirsey anlatmadigi halde farkli konulardan memnuniyeti olan ya da hig
memnun olmadig: gibi gelip bunu anlatmayan miisteriler vardir.*"

Arastirmalar hizmet isletmelerindeki musterilerin % 96 stmn memnun olmadiklar
konular1 sikayet etmeyip daha fazla zarar verici bir sekilde disarida 3.sahislara
anlattiklarim gostermektedir. Arastirma sonuclarina gore bir mutsuz muUsteri
cevresindeki 9-10 kisiye memnuniyetsizligini anlamakta bu kisilerde kendi

cevrelerine anlatmaktadirlar.'”®

Gunumuzde sirketler satis sirasinda misterilerin karsilastign  sorunlara “Gizli
MUsteri Arastirmast” ile 6nlem ama yoluna gitmektedirler. Bu sayede c¢alisanlarinin
mUsterilere nasil davrandigi konusunda bilgi sahibi olabilmektedirler. Yani 6zel

olarak tutulan kisiler giiniin degisik saatlerinde alisveris yaparak calisanlarin verdigi

171 «

Onemli Olan Miisteri Bakis Agisi”,

http://www.international servicecheck.com/sitehtml/index.html [20.05.2007]

172 jsmail Can Tortdp, “Misterilerinizi Dinleyin”, http://www.plusval ue.net/M akal el er/4/index.html,
[05.06.2007].

173 «Gizli Denetim”, http://www.mungan.com.tr/denetim.asp [05.06.2007].
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hizmeti denetler, aksakliklar1 ve iyi yonleri gozlemleyerek, rapor tutarlar. Bu
uygulama sirketlerin hizmet kalitelerini yukseltmeleri agisindan 6nem tasidig gibi
insanlara da ek gelir olanag saglamaktadir. Gizli misteri arastirmasi sirketlerin satis
kanallarimt musteri gozlyle gormelerini saglamaktadir. Uygulamamn gecmisi
diinyada 30 yil 6éncesine dayanma, Turkiye' de ise; 20 yildir uygulanmaktadir. Daha
cok arastirma ve danismanlik sirketleri bu hizmeti vermektedirler.*™

4.1.2. Gizli MUsteri ve Gizli M Usteri Arastirmast Kavramlari

Mechul mUsteri ve gélge musteri gibi isimlerle de bilinen gizli mUsteri arastirmalari,
firmalarin ayni cati altinda olmayan birimlerinin (sube, bayi vb.); fiziki kosullar,
ardin ve hizmet yeterliligi, calisanlarin bilgi, beceri ve misteriye davrams bicimleri
gibi unsurlar bakimindan “musteri gozlyle” denetlenip, beklenen Grin ve hizmet
kalitesinin gerceklesme diizeyinin raporlandig: calismalardir.*”™

Gizli muUsteri arastirmalarinda, kendileri de birer tiketici olan profesyonel
ziyaretciler onceden belirlenen noktalart (acenta, bayi, ve diger satis noktalari),
kimliklerini gizleyerek ve gercek bir musteri gibi davranarak habersiz ziyaret
ederler. Calisma 6ncesi hazirlanan degerlendirme formlari her ziyaret sonrasi
doldurularak, satis noktasi/acenta/bayilerin dnceden belirlenen genel standartlara

uygunluk ve hizmet kalites agisindan  degerlendirmeleri  yapilir.'™®

Diger bir tamma gore, gizli musteri arastirmasi, gozlem yapan kisinin gozlemci
kimligini gizleyerek hizmet almasi, daha sonra aldigi hizmeti ve hizmet aldig: Kisiyi

velveya satis-hizmet noktasini tanimli kriterler tizerinden degerlendirmesidir.*”’

MSPA’in tanimina gore ise gizli musteri arastirmasi; Onceden egitim amak suretiyle

gercek ya da potansiyel misteri gibi davranan kisilerin herhangi bir hizmet slrecini

174« Gizli-Sakli Misteri”,
http://www.plusremark.com.tr/menutr/PressRoom/Basin/20031005hurriyet/default.htm [20.05.2007].
1%« Golge Msteri Arastirmast Projemiz”,

http://www.kal gem.com/sayfa.php?pageNum_kshaki2=1& total Rows_kshaki2=7& sk=2& kategori=55
[05.06.2007].

178 «Gizli Msteri”, http://www.bilesim-int.com.tr/mystery _shopper.php [05.06.2007].

Y77 «Gizli Musteri Arastirmalart”,

http://www.adspartners.com/?Contentl d=21#GizliMusteri Arastirmalari [05.06.2007].

73



yasayip Olcimlemeleri ve deneyimlerini ayrintili ve objektif bicimde rapor
etmeleridir. ‘78

Gizli mugteri arastirmasi, tUm birimlerinde aynm hizmet kalitesini saglayip bunu
surekli kilmayr amaglayan kurumlar icin misteri g6zl ile performans 6lgimudur.
Kapidan giren musterinin izlenimini, gercek alisveris veya islem amn yasatan etkili
ve guvenilir bir bilgi toplama aracidir.'™® Misteri hizmetleri ve satis standartlarini
satinalma aninda gizlice 6lgme ve raporlamadir. Gizli musteri arastirmalari hizmet
kalitesini, musteri memnuniyetini ve galisan performansim Olgmede cok etkin bir
aractir.

Gizli muUsteri, ach Ustinde kendini musteri gibi tanitan ve bu sekilde davranan
gorevlidir. Gizli musteri, herhangi bir Urin ve hizmet alarak kendisine musteri
izlenimi yaratip daha 6nceden belirlenen kistaslarin denetimini yapar.'™

Baz1 kaynaklarda gdlge misteri, hizmet kontrolciisti, test musteri, hayalet musteri,
gizemli misteri gibi ifadeler de gizli musteri ile ayni anlamda kullarlmaktadiriar.*®

Gizli musteri, alisveris yapmay1 seven, iyi bir gozlemci, keskin bir hafizaya sahip
kisidir. Gizli musteri, alisveris merkezi, restoran, banka, benzin istasyonlar1 ve
benzeri yerleri sanki normal yasantisina devam ediyormus gibi ziyaret etmektedir.
Ziyareti tamamlandiktan sonra, soru formunu doldurmaktadir.

Gizli musteri firmalarin gozi ve kulagidir. Buradan elde edilen sonuclar, musterinin
gelismesi, yeniden satis egitimi ve musteri hizmetleri programinin olusturulmasina
yardimcr olacaktir.*®!

Gizli musteri tipleri ikiye ayrilmaktadir:*®
1) %100 Gii

Aligveris tamamen gizli yapilir ve rapor yazilir.

178 «Gizli Msteri Calismalart”, http://www.tr-trio.com/tr/kalitemonitoru.asp#gizli [19.06.2007].

19 «Gizli Msteri Arastirmalart”, http://www.fgresearch.com/gizlimusteri.php [19.06.2007].

180 « Onemli Olan Misteri Bakis Acist” ,http://www.international servicecheck.com/sitehtml/index. html
[19.06.2007].

181 age, [19.06.2007].

182« Gizli Msteri”, http://www.adamo.web.tr/Shadow.html [19.06.2007].
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2) Gidi ve Agik
Alisveris yapilir ve ardindan durum aciklanir; bu genellikle aninda 6dullendirmeyle

birliktedir. Rapor hazirlanir.

4.1.2.1. Gizli M Usteri Arastirmalarimin Amaclari ve Faydalari

Gizli misteri arastirmasi;; musteri memnuniyetini, satis standartlarim ve hizmet
anlayisint denetlemek amaciyla cogunlukla bagimsiz kuruluslar veya damsmanlar

tarafindan ydiriitilen bir degerlendirme ve iyilestirme calismasidir.*®®

Firmalar her yil buylk miktarlarda paralar harcayarak calisanlarina sundugu
egitimlerin ne kadar hayata gectigini, personelinin sattig: driin hakkinda ne kadar
bilgiye sahip oldugunu ya da musterilerine dahaiyi hizmet sunabilmek icin koydugu
kurallarin ne kadar uygulandigim gérmek icin gizli misteri arastirmasi yapmaktadir.
Baska bir deyisle, firmalar dedigi ile yaptigi arasinda ne kadar fark oldugunu
gormek isterler ve gizli musteri calismalarindan bekledikleri de bu farki en iyi
sekilde gostermesidir.*®

Gizli Musteri sunlar elde etmek icin kullanilabilir:*#

Y Onetimin dikkatini gekmek

Ekibin sorumlulugu ve ise katilim arttirmak

Bireylere ve takimlarin motivasyonunu arttirmak

Calisanlar: odillendirmek

Standartlarin ve egitimin akilda kaliciligint bagimsizca 6lgmek
Standartlar yukseltmek

o g~ WD

“Is korlugl” cogu zaman sirketlerin kendilerini gelistirmek, misteriye daha iyi
hizmet vermek adina asmalart gereken 6nemli bir problemdir. Iste bu problemi

asmak icin farkli arayislara giren sirketler gizli misteri arastirmalarimin énemini

183 « pazarlama ve Satis Terimleri SozlUgii,
http://www.rcbadoor.com/makal evekitaplar/sati ssozluk.htm#G-H-1-J [19.06.2007].

18 Galip Uyar, “Gizli Musteri Arastirmalari Uzering”, http://www.plusvalue.net/Makaleler/53/
[19.06.2007].

185 «Gizli Misteri”, http://www.adamo.web.tr/Shadow.html [19.06.2007].
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kesfetmistir. CUnkt gizli muisteri arastirmalarimn sundugu en biydk imkan
kendilerini “musteri gbzUu” ile gorebilmektir. Bu ¢alisma ile musterileri firmalarin
gbren gozleri olmaktadir. Bu calisma firmalara nerede olduklarini, ne yaptiklarin
dahasi yaptiklarinin nasil anlasildigini gorebilme imkanm saglar.'®® Gizli musteri
arastirmalar ile firma pazardaki konumunu, markasinin durumunu gorebilmektedir.
Firma bdylece olusturmaya calistig1 sistemin ne derece basarili oldugunu, driin ya da
hizmetinin mUsteri Gzerinde nasil bir izlenim biraktigini yine musteri goziyle

gormekte ve bir nevi 6z degerlendirme yapmaktadir.'®’

Genel olarak bakildiginda bu calismanin yararlar: olarak:'®

- MUsteri memnuniyetinde artis

- Calisan performansinda artis

- Calisanlarin musteriye verdigi 6nemde artis

- Rakipleri izleyebilme

- Egitim ihtiyaclarinin etkin sekilde tespiti

- Organizasyon gelirinde artis

- Organizasyon hedeflerine ulasmada kazanilan hiz

- Organizasyon performansimin "musteri goziyle" 6lcllmesi
- Organizasyonun gelisim slrecini izleyebilme

gosterilebilir.

Gizli musteri calismalarinda isletmelerin ihtiyaclarina uygun olarak, mekanmin
ozellikleri ve ergonomik yaklasimlardan, anlik servis ortamlarinda hizmet kalitesini
olcmekten, yeni uygulamalarin, projelerin ve servislerin basari takibinden, misteri
Uzerinde yaratilan ilk ve son izlenime kadar pek c¢ok ayrintili sorgulama
yapilabilmektedir. 1#°

Gizli musteri calismalari, firmalarin hizmet siireclerinde ve anlayislarinda aksayan

ya da gdistirilmes gereken konulari teshis etmelerini saglar. Firmalar bu

188 Uyar, age, [20.06.2007].

187 Sule Soyer, “Gizli Msteri Denetim Calismalar”,
http://ekonomi.nuvegroup.com/makal e/gizlimustericalismalari.htm, [20.06.2007].
188 Uyar, age, [20.06.2007].

189« Gizli Misteri Denetim Danismanligi Hizmetleri”,

http://www.indusdani smanlik.com/index.asp?l D=34 [20.06.2007].
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degerlendirme sonuclarim calisan motivasyonu programlart (performansa gore

odullendirme) dahilinde kullanabilirler.**

Gizli mugteriyi sik kullananlar bunu hem
ekiplerinin motivasyon programlarinin ayrilmaz bir parcasi olarak hem de musteri

hizmeti standartlarinin sektore gére durumunu 6lgmek icin kullanirlar.'

Gizli MUsteri arastirmalart sonucunda;
- Eleman performansi

- Urlin bilgisi

- Satis performansi

- Hizmet degerlendirmesi

- Cevre ve mekan diuizeni
ol gl ebil mektedir. 1%

Tdm bunlarin yaninda, gizli musteri arastirmalart ¢ok etkin bir benchmarking
aracidir. Firmalarin kendi calisanlari ve hizmet sunmadaki gigcleri hakkinda sahip
olduklar: bilgi kadar rakipleri hakkinda da bilgili olmalart gok énemlidir.™ Gizli
mUsteri arastirmasi metodolojis ile firmalar kendi performanslart hakkinda bilgi
sahibi olabilecekleri gibi yapilacak bir “kiyasama” calismas: ile rakiplerinin
performansi, satis teknikleri ve satista 6ne ¢ikardiklar noktalar hakkinda da bilgi
sahibi olabilirler.’® Boylece kendilerini gelistirmek adina yapacaklar: calismalar
icin rakiplerin kendilerine gore guicl oldugu yanlarim da degerlendirmeye katabilir
ve msteri tercihlerini lehlerine cevirmek adina daha etkin calismalar yapabilirler.*®

Yapilacak benchmark calismasinin frekanst belirlenirken firmalar yaptiklar
calismanin frekansi, ¢calismaya katilacak rakiplerin sayisi, buytkltigt ve ne kadar
genis bir alana yayildigin: dikkate almalidirlar.*®

190 «Gizli Mteri”, http://www.bilesim-int.com.tr/mystery shopper.php [20.06.2007].

1L« Gizli Misteri”, http://www.adamo.web.tr/Shadow.html [20.06.2007].

192« Gizli Msteri Calismalarr”, http://www.tr-trio.comv/tr/kalitemonitoru.asp#gizli [20.06.2007].
193 «Gizli Msteri Nedir?’, http://www.plusvalue.net/Gizli_Musteri/?mn=3[20.06.2007].

194 “ Gizli MUsteri Arastirmalar”,

http://www.bilisimgrup.com/index.php?option=content& task=view& id=581& Itemid=591
[20.06.2007].

1% «Gizli Msteri Nedir?’, http://www.plusvalue.net/Gizli_Musteri/?mn=3 [28.06.2007].

1% age, [28.06.2007].
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4.1.2.2. Gizli Musteri Arastirmalarinin Kullanildigr Sektérler ve Firmalar

Gizli musteri arastirmalar: hizmet sektorinde ¢ok genis bir alanda uygulanmaktadhr.
Ozédllikle birden fazla birimle ya da subeyle son musteriye hizmet veren her firmalar

bu calismay1 basariyla uygulayabilmektedirler.
Bu arastirmay1 en yogun sekilde yapan sektorler asagidaki gibidir:'®’

Bankacilik,
Restoran,
Perakende,
Otdlcilik,

Cagr Merkezi,
Devlet Kurumlari,
E-Ticaret,

Tasima Sistemleri,
Sinema-Tiyatrolar,
Kargo-Nakliye sirketleri,
Hastaneler,

Sosyal Tesider.

4.1.2.3. Dunyada ve Turkiye' de Gizli MUsteri Arastirmalari

Gizli Musteri Arastirmast kavrami firmalarin farkli yaklasim arayislart sonucunda
ortaya cikmistir. Firmalar kendilerini “musteri gozu” ile gorerek daha etkili sonuglar
elde edilebilecegini gormusler ve bunun sonucunda 6zellikle Amerika da Gizli
Muisteri Denetim Arastirmalari 1970'lerde patlama yapmistir.'®® Gizli misteri
arastirmalann  Kuzey Amerikada milyar dolar biydklUginde bir  sektorddr.
Yoneticilerin hi¢ bir sekilde goremeyecegi aksaklik ve zayif noktalarin ortaya
cikmasint saglayan bu ¢alisma Amerika ve Avrupa da basarili ve buyuk sirketler
tarafindan yillardir uygulanmaktadir. *%

197 age, [28.06.2007].
1% Soyer, age, [20.06.2007].
19 «Gizli Denetim”, http://www.mungan.com.tr/denetim.asp [28.06.2007].
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MSPA (Mystery Shopper Providers Association) hizmet kalitesini  arttirmak
amaciyla kurulmus ve calisan en blyuk ticari kurulustur. MSPA’in dinya ¢apinda,
gizli musteri hizmeti veren 150'den fazla Uyes bulunmaktadir. Bunlarin arasinda
bulunan pazar arastirma sirketleri, 6zel arastirma sirketleri ve egitim organizasyon
sirketleri sahip olduklart musterileri ile hizmet kalitesini 6lgmeye ve iyilestirmek
amagl1 arastirmalar yapmaktadirlar.?®

Tarkiye'de hizmet isletmelerinde muUsterilerin memnuniyetini ve devamliligim
saglayan hizmet kalitesi ginimuzdeki yogun rekabet kosullarinda ¢ok blyik 6nem
kazanmistir. Ulkemizde yabanci zincirler tarafindan yonetilen isletmelerde
isletmeciligin temel fonksiyonlarindan biri olan gizli denetimin uygulanmakia
birlikte yerli isletmelerimizde bu sistemin pek fazla kullanilmadigini gorilmektedir.
Turkiye'de mal sahibinin ya da genel mudirin arkadasi, akrabasi veya tanidigi
kisiler tarafindan yapilan gizli denetimlerin tercih edildigini, bu is icin bitce
ayirmaya gerek olmadigi kanmisi yaygin olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu sekilde
yapillan calismalar yeterli derecede faydali olmamakta ve hatta zararh
olabilmektedir. Es dost yorumu ve gozlemleri ile yaplan degerlendirme hem
duygusal ve suibjektif hem de profesyonel tekniklerden yoksun oldugu icin yanlis
kararlar alinmasina sebep olabilmekte ve personel motivasyonu ile ilgili cesitli
sorunlar yaratabilmektedir.

Artik tlkemizde de egitimli ve bilingli tiketici icin hizmet kalitesi cok daha fazla
Onem tasimaya baslamistir. Basarili sirketler misafirlerine verdikleri hizmetlerin
seviyes ve kalitesi icin gelistirme ileilgili calismalar yapmaya baslamislardir. Gizli
muUsteri sirketleri de bu tarafsiz ve degerli bilgileri saglamak amaciyla hizmet
vermeye baslamuslardir.”*

Tarkiye' de gizli musteri uygulamasim hayata geciren ilk sirketlerden biri Shell’ dir.
Turkiye genelinde bulunan yaklasik 600 akaryakit istasyonunda gizli muUsteri
uygulamasint hayata gegiren Shell, hizmet kalitesini artirmayi, istasyonlarda

bulunan satis personelinin  davrams standartlart ve Orin/marka bilgilerini

20 \1SPA Mystery Shopping Providers Web Site, http://www.mysteryshop.org/ [28.06.2007].
201 «Gizli Denetim”, http://www.mungan.com.tr/denetim.asp [28.06.2007].
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pekistirmeyi, istasyonda satisa sunulan Urin ve hizmetlerin dogru sunulmasini ve

uzun vadede (iriin satislarina destek olmay: amaglamaktadir.*

2003'ten beri gizli mUsteri arastirmast yapan McDonald's, restoranlarin her hafta
bir gizli musteriye ziyaret ettirmektedir. Genel temizlik, personelin kiyafeti ve
goruinumu, konukseverlik, hizli servis, drin kalites ve tuvalet temizligi alanlarinda
gbzlem yapilmaktadir. Gizli musterinin ziyaret saatinde vardiyada bulunan personel
veya ekip basarili bulunmussa topluluk icinde akislanmakta ve kicik odillerle
motive edilmektedir.

1999’ dan bu yana gizli musteri yontemini uygulayan Yam Kredi Bankasi, bu siire
icinde hizmet kalitesinde yiizde 60’1 gecen bir gelisme sagladigin belirtmektedir.
Gizli muisteriler, Kochank ve Yam Kredi subelerini ziyaret ederek, cagn
merkezlerini arayarak, calisanlarin standartlara uygun davranip davranmadiginm
tespit etmektedirler. Banka, arastirma sonuclarini calisanlar ile paylasmakta ve

performans degerlendirme sisteminin bir parcasi olarak kullanmaktadir.®

IDO, kosulsuz yolcu memnuniyeti saglamak ve sistem ici aksakliklarin belirlenerek
giderilmes amaciyla “Gizli Mdusteri Servis” adiyla hizmet ici denetim
gerceklestirmektedir.

Bu uygulama ile tim iskele, terminal, sehirhatlari gemileri ve i¢ hatta calisan
denizotoblUsleri 6zel secilen denetciler tarafindan denetlenmektedir. Personelin
kurum kudltard kriterleri dogrultusunda yolcuyla ylzyize iletisim, hizmet kalites,
genel temizlik kuralari, kurumsal duyurular, isiklandirma, sigara yasagina
uyulmasi, iskele verilmeden atlayan yolcularin uyariimasi, sefer saatlerine uyulmasi
ve kilik-kiyafet gibi kapsaml bir cok konu gizli mUsteri teknigi ile test edilmektedir.
Haziran 2005 — Mart 2006 arasindaki 10 aylik dilimde, gizli misteri arastirmalarinin
yuzde 12 oraninda ¢agr1 hatti problemleri, ylzde 10 oraminda sefer saatlerinde diizen
saglama, yuzde 8 oraminda web rezervasyon ve satis konularinda ¢oziime katki

sagladip 6l ciimlenmistir.?*

292 Karaguillii, age, 95. i
203 Burcu Ozgelik, “Emekli de Ogrenci de Gizli Misteri Olabiliyor”, Hiirriyet IK, 13.08.2006, 27.
24 «jdo’da Gizli Gorev”, http://www.silivriweb.com/haberler/haber 2401.htm [28.06.2007].
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2007 yilint "kalite yili" ilan eden Turk Hava Yollar1 (THY) da, hizmet kalitesini
daha da yuksege tasimak amaciyla "gizli musteri” ve "fahri gozlemci” projelerini
yurarlige koymustur. Kurum, bu projeleri misterilerinin beklentilerini  dogru
algilayabilmek ve yolcularina sundugu hizmetteki kaliteyi artirmak amaciyla
yiriitmektedir.?®®

4.1.2.4. Gizli M Usteri Arastirmas Sir eci
Bir gizli miisteri arastirmasinin 4 ana adimi bulunmaktadir. Bunlar:?®
1) Proje Kapsaminin Belirlenmesi
2) Degerlendirme Formlarinin ve Senaryolarinin Hazirlanmasi
3) Gizli MUsterilerin Y dnlendirilmesi
4) Raporlama
4.1.2.4.1. Proje Kapsaminin Belirlenmesi
Gizli MUsteri Calismasina baslarken éncelikle proje kapsami belirlenir.
- Firmaneyi 6grenmek istemektedir?
- Firmacalisanlarindan ne beklemektedir?
- Firmamn gucli ve zayif yonleri nelerdir?
- Firmamn misterilerinin 6nem verdigi konular nelerdir?

Bu sorularin cevabi projenin kapsamini olusturmaktadr.

Y apilmas: distindlen gizli musteri arastirmasinin kapsami hakkinda karar verilirken

asagidaki detaylar1 g6z 6niinde bulundurulmalidhr:

205 Mehmet Aytekin, “Msterim Her Seyim”
http://www.thy.com/tr-TR/corporate/skylife/article.aspx?mkl=226 [28.06.2007]
2 Uyar, age, [20.06.2007].
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- Daha dnce yapilan ¢alismalar sonucunda baslanilan ve/ya tamamlanilan aksiyonlar
- Calisanlardan beklentiler

- Sektorde musterinin dnem verdigi konular

- Caisanlarin aldig: egitim

- Sirket kurallar1 (musteriye yaklasim adina)

Bu asamada yapilmasi gereken calismalardan birisi de calismanin sikligina karar
vermektedir. Gizli MUsteri Arastirmalar: belli periyotlarda tekrarlanmal1 ve gelisim
sureci izlenméelidir. Gizli misteri arastirmasimn uygulanma sikligir sektérlere gore
farklilik gostermektedir.?%’

4.1.2.4.2. Degerlendirme For mlarimin ve Senaryolarinin Hazirlanmasi

Bir Gizli MUsteri arastirmasinin en 6nemli acimlarindan biris “Soru Formlarinin
Tasarim” surecidir. Gizli musterilerin profili, olusturulacak raporun kalites, elde
edilecek verilerin kullamlabilirligi hep bu tasarim asamasina bagli oldugundan bu
caismayr baglatmak isteyen firmalarin da en c¢ok ©nem vermeleri gereken

konulardan birisi bu olmalidir.

Ulkemizde gizli misteri soru formlari ileilgili iki yontem siklikla kullaniimaktadhr.
Bunlardan birisi firmanin iginde bulundugu sektérde daha dnce kullanilmig olan bir
soru formunu (ya da proje tasarimini) bu firmaya uyarlamaktir. Yurt disinda
kullamlan formlar, rakiplerin kullandigr formlar ya da arastirmay: yapacak olan
firmanin tecribes bu yontemde referanstir. Bu yontem, gizli misteri arastirmasi
yapacak olan firmaya pratiktik ve hiz saglamaktadir. Diger yontem ise her firmaya
0zel soru formunun tasarlanmasi ve ¢alisma planinin hazirlanmasidir. Bunun igin,
bu arastirmay1 gerceklestirecek olan ekip ile (bir arastirma firmasi ya da firmanin
icinde olusturulacak proje ekibi) arastirilacak olan siireclerin sorumlular bir veya
birkag toplant: yaparak ilgili slrecleri tartismali ve soru formlar ile calisma planin
buna gore tasarlamaidirlar. Kullanilacak soru formlart olusturulurken ilgili

siireglerden sorumlu herkesin gériisti alinmalidir.”®

27« Gizli Misteri Arastirmalar”, http://www.plusval ue.net/Gizli_Musteri/?& step=1 [ 28.06.2007].
28 jsmail Can Tortdp, “Gizli Miusteri Calismalannda Soru Formlanimin  Tasarimi”,
http://www.plusval ue.net/M akal el er/41/ [ 05.06.2007].
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Denetim formlarint hazirlarken su kriterlere dikkat edilmelidir: 2

- Calisanlarin adig1 egitimler ve bu egitimler sonucunda kendilerinden hayata
gecirmeleri beklenen davramslar

- Musteriye hizmet sunma adina firma tarafindan koyulan kurallar ve gegmis
mUsteri sikayetleri

- Magaza duzeni ileilgili olarak firmatarafindan koyulan kurallar ve gegcmis misteri
sikayetleri

- Sektore ait genel satis ilkeleri

- Firmanmin benimsedigi satis stratgjisi

Senaryolar hazirlanirken dncelikle firmanin genel fotografimn ¢ekilmes 6nemlidir.
Bu sebeple ilk yapilan calismalarda genellikle gizli musterileri hizmet sunum
asamasim ana hatlar1 ile incelemeleri beklenir. Daha sonraki ¢alismalarda ise bir
onceki calismalar sonucunda elde edilen veriler 1siginda problem tespit edilmis
suregler, magaza bolumleri veya caisanlar Uzerine yogunlasan senaryolar

olusturulabilir.

Bu yontemin avantajlari: *°

- Kurumaozel olusturulmus soru formlari kurum ileilgili dahaiyi bilgiler verir

- Rakipler tarafindan kopyalanmasi daha zordur, kopyalansa bile kurumdan
baskasinin ¢ok isine yaramaz.

- Ihtiyaglara 6zel raporlarin tasarlanmasina olanak verir.

- Yapilacak revizyonlar ileilerideki calismalar mikemmellesir.

- Egitim planlarimin ve performans degerlendirmelerinin daha etkin yapilmasin

saglar.
4.1.2.4.3. Gizli Musterilerin Yonlendirilmesi

Gizli musgteri arastirmasinin en 6nemli gerekliliklerinden birisi genis ve uygun gizli

misteri  agidir. Calisma  kapsaminda kullanilan gizli  masteriler  projenin

2% “Gizli Msteri Arastirmalart”, http://www.plusvalue.net/Gizli_Musteri/?& step=2 [28.06.2007].
29 Tortop, “Gizli Misteri Calismalarinda Soru Formlarinin Tasarimi”, [05.06.2007].
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gerekliliklerine uygun profilde olmalidir. Gizli musteriler secilirken soysal statleri,
gelir seviyeleri, yasam standartlari vb. kriterler g6z dniinde bulundurulmalidr.

Gizli musterilerin denetim formundaki her soru icin ortak bir algiya sahip olmasi
Onemlidir. Bu sebeple gizli misterilere oryantasyon calismasi uygulanarak soru
formundaki her kriter icin birbirleri ve formu hazirlayanlar ile ayn: distinceye sahip
olmalarn saglanmalidir. Bu asamada ortaya cikacak bir problem calismamn
sonuclarimin kalites agisindan sorun olusturacaktir. Gizli musterilere verilecek
oryantasyon calismasi igin ¢esitli yontemler kullamlabilir. En gok tercih edilen
yontemlerden birisi gizli musterilere birebir egitim vermektir. Ayrica, kisilere
sunulan egitim doktimanlar: ile de oryantasyon saglanabilir. Oryantasyon calismasi
iceriginde gizli musteri kavraminin ne oldugu, arastirmanin nasil yapildigi, mevcut
projenin uygulanacag: sektor ile ilgili genel satis ilkeleri ve denetim formundaki

sorularin tam olarak ne kastettigi yer almalidir.?*

4.1.2.4.4. Raporlama

Gizli musteriler kendilerine verilen degerlendirme formunu doldurduktan sonra bu
formlar belirlenen kriterlere gore raporlamp firmaya sunulur. Kriterler calismayi

yapan ve yaptiran firmaya gore degisir. Raporlama da genel olarak:

- Genel Degerlendirme
- Sube/bayi bazinda degerlendirme
- Kriterler bazinda degerlendirme

- Sube/bayiler arasi degerlendirme yer alir.?*

Kontrollerin  sonucunda, raporlama asagidaki formatta isletme yOnetimine

sunulmaktadir:?*

21« Gizli Musteri Arastirmalar”, http://www.plusval ue.net/Gizli_Musteri/?& step=3 [ 28.06.2007].
22 Yyar, age, [20.06.2007].

23 «Gizli Misteri Denetim Danismanligi Hizmetleri”,

http://www.indusdani smanlik.com/index.asp?l D=34 [20.06.2007].
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- Isletmelerde gergeklestirilen kontrollere ait formlar,

- Formlarda yer aan konular haricinde denetmen tarafindan ek olarak
gerceklestirilen gozlemlere iliskin kayitlar,

- Gendl, isletme, departman veya kriter bazinda mevcut durumun analiz edildigi ve
zayif-guclu yonlerin belirlendigi ve gelisme firsat adanlart hakkinda yorumlar: da

iceren kesinlesmis degerlendirme raporu.

Burada 6nemli olan unsur denetci firmamn objektif bir sekilde olumlu ve olumsuz
gbzlemlerini sabit bilgi ve belgelere dayandirarak gozlemlemesidir. Bu raporlama
sonucunda sirket raporlart ilgili departmanlara dagitabilir ve dikkat edilmesi gereken
konular1 hatirlatabilir. Bu calisma standart personel performans degerlendirme

siireci icin ok faydal1 bir kaynak olmaktadir.?**

4.1.2.5. Gizli Miisteri Arastirmalarinin Genel lkeve Kurallari

Hizmet kalitesini arttirmak amaciyla kurulmus ve c¢alisan dunya ¢apinda en blyuk
ticari kurulus olan MSPA'in amaci, gizli misteri sektorinde verilen hizmetin
lyilestiriimess  ve mikemmellestirilmesidir. Birligin  temel amaci mevcut
standartlarin  korunmasini  saglamaktir. Gizli Musteri  hizmetlerinin  kullanimim
tesvik etmek, degerini ve itibarim artirmak icin hem is cevreleri, hem de genel
kamuoyunun bu hizmetler hakkinda dogru bilgilendiriimes ve gecerli yasa,
yonetmelik ve kuralarla uyum iginde olunmasi 6nem tagimaktadir.

MSPA tarafindan belirlenen ve MSPA’e bagli calisan tim arastirma sirketlerinin
uymakta ve uygulamakta oldugu ilkeler ve kuralar EK-1 de siralanmigtir. MSPA
kuralari, uygulamalarda zorunluluklara isaret ediyorsa, bu kuralar Uyeler icin
baglayici nitelik tasimaktadir. Bu kurallara uymayan Uyeler hakkinda, gerekli
goruldugt takdirde, MSPA Europe Uyeliginden cikarilmaya varan disiplin islemi
uygulanabilir. Uyelerin belirli durumlarda nasil davranabileceklerini  belirten

oneriler ise sadece tavsiye niteligindedir. **°

24 «Gizli Denetim”, http://www.mungan.com.tr/denetim.asp [28.06.2007].
215 “MSPA Europe Gizli Misteri Kurallarr”, http://www.tr-trio.com/tr/rehber.asp [20.06.2007].
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4.1.2.6. Gizli MUsteri Arastirmalari ve Calisan Perfor mansi

Gizli musteri arastirmasinin bir firmada baslayacagimn duyurulmas: bile calisan
performansinda 6nemli artislara sebep olmaktadir. Calisanlara, gizli musteri
arastirmasinda hangi kriterlere dikkat edilecegi de 6nceden duyurulmalidir. Boylece
caisanlara nelere dikkat etmeleri gerektigi hatirlatilacak ve aslinda egitimlerde
almis olduklar bilgiler tazelenecektir. Calismanin duyurulmas: ile calisanlar tim
mUsterilere sanki  gizli masteriymisler gibi aym Ustin hizmeti sunmaya

calisacaklarindan bu musteri memnuniyetine de olumlu etki yapacaktir.

Caisma sonuclart calisanlarla mutlaka paylasiimalidir. Hatta bu calismalarin
sonuclar: performans degerlendirilmelerinde kullanilabilecegi icin calisanlarin da bu
sonuclart gormesi gerekmektedir. Yine calisma sonrasinda misteriye sunulan
hizmetin kalitesine gbre satis damsmanlart ve sube/magazalar kendi aralarinda

kiyaslanabilir. Boylece firma genelinde glizel ve pozitif bir rekabet baglatilabilir.

Gizli misteri  calismasimt  sonuglarina gore basarili  performans  mutlaka
odullendirilmeli, desteklenmeli ve 0Ornek gosterilmelidir. Ancak basarisiz
performanslarda ceza uygulamak yerine yapilmasi gereken Oncelikle bu
performansin  nedenlerini  arastirarak gerekli egitim ve slre¢c yapilandirmas
calismalarinin baglatiimasidir. Kaldi ki gizli musteri calismalarinin uluslararast bir
kurulus olan MSPA tarafindan belirlenen etik kodlari geregi calisma sonuclar

cezalandirma amagl: kullanilamaz.?

4.2. Satis Temsicilerinin Performans Degerlendirmesinde Gizli Musteri

Arastirmalarimin Kullanimina Dair Bir Uygulama

4.2.1. Arastirmanin Amaa ve Kapsami

Bu arastirmanin amaci, hizli tiketim mallar1 sektoriinde hizmet gostermekte olan bir
firmanin Satis Departmam blUnyesinde, kisisel satis ile gorevliendirilmis, sahada

216 «Gizli MUsteri Arastirmalar”,
http://www.pazarlamadunyasi.com/Desktopdefault.aspx ?tabid=183& I teml d=2& Rtabid=38
[20.06.2007].
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calisan satis temsilcileri icin uygulanmakta olan performans sisteminin yapisinin ve
Ozelliklerinin incelenmesidir.

Bu amagla, firmamn Satis Departmanindan sorumlu insan Kaynaklar: yoneticileri
ile gbrusUlerek detayli bir arastirma yapilmistir. Uygulamayla ilgili agiklamalarda
firmanin talep etmis oldugu gizlilik ilkesi geregince firma, gercek tizel kimligi
yerine XY Z firmasi olarak adlandirilacaktir. Arastirma sonucunda XY Z firmasinin
sahada calisan satis temsilcileri icin uygulamakta oldugu performans degerlendirme
yontemi hakkinda toplanan bilgiler bir uygulama 6rnegi dahilinde detayli olarak
aktarilmustir.

4.2.2. Arastirmanin Y dntemi

Bu calisma, firmanin performans degerlendirme yontemi hakkinda ayrintili ve
derinlemesine bilgi toplamak amaciyla gercgeklestirilmistir. Arastirmanin tasarimi
asamasinda, firmanin uzun siredir performans degerlendirmede “Gizli MUsteri
Arastirmalar’’m  kullanmasimin  slreclere iliskin detayli bilgileri  binyesinde
barindiracag: distinces ile drnek olay yontemi kullanilmis ve firmamin kullandigi
performans degerleme teknigine iliskin proses bu yontemle timuyle irdelenmistir.

4.2.3. XYZ Firmas Hakkinda Kurumsal Bilgiler

1837 yilinda Amerika da kurulmus olan XY Z sirketi, 80 Ulkede 98,000 calisam ile
hizl1 thketim mallar sektoriinde faaliyet gostermektedir. Toplam 17 milyar dolarlik
17 adet marka portfoyl ile 140 Ulkede dinya tuketicilerinin  yasamlarin
iyilestirmeye calismaktadhr.

Bu arastirma, XYZ sirketinin Turkiye Genel Merkezinde uygulanmistir. XYZ
Tarkiye, Turkiye deki faaliyetlerine 1987 yilinda baska bir yerel A.S ile ortaklik
kurarak baglamstir. 1999 yilinda ortaklik hisselerinin timi XYZ Company
(ABD)’'ye gecmistir. 2004 yilinda yeni bir satis ve dagitim sirketi kuran XYZ
Tarkiye, ilk gtinden itibaren siirekli gelismis ve bugtn Glkenin en buytk deterjan,
temizlik Granleri, gizellik ve bakim Orunleri ve kagit Grunleri Oreticilerinden biri

durumuna gelmistir.
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XY Z Turkiye, yonetim etkinliklerini merkez ofisten, Uretim faaliyetlerini ise Uretim
tesislerinden yuritmektedir. XY Z Tirkiye de Y 6netim, Pazarlama, Satis, M Usteri Is
Gelistirme, Finans, Uretim, Bilgi ve Karar Cozimleri, Dis Iliskiler ve Insan
Kaynaklari departmanlarinda calisan 650'den fazla calisana sahiptir. TUm
departmanlar, tiketiciyi her seyden Ustin tutarak ve daha kaliteli Ortnler

pazarlayarak firmanin daha da gelismesini amag edinmislerdir.

Firmamn satis departmamn basinda Satis Direktori gorev almaktadir ve direkt
olarak Genel Mudure raporlamaktadir. Satis Mudird, merkez ofiste ve tim
Tarkiye'deki bdlge mudurliklerinde gorev yapmakta olan satis uzmanlarim
yonetmektedir. Satis uzmanlari kendi gérev aanlar ve konular1 dahilinde ¢alisan
saha satis temsilcileri ve onlarin  stpervizérlerinin  calismalarindan  sorumlu
durumdadir.

Genel Mudur

|
Satig Direktoru

[ Satis Midri ]

Sekil 4.1: XYZ Turkiye Firmasinda Satis Departmaninmin Y apillanmasi

4.2.4. Saha Satis Temsilcileri

XY Z faaliyette bulundugu her gizellik ve bakim kategorisi igin zincir magazalarda
gorevlendirilmek Uzere bir magazaici satis takimi kurmustur. Bu takimlar “dedike
takimlar” olarak adlandiriimaktadir. Ornegin sampuan kategorisi icin “sag¢ bakim
danismanlart dedike takimi”, agiz bakim kategorisi igin “agiz bakim damsmalar:
dedike takimi”, bebek bakim kategorisi icin ise “ bebek bakim damsmanlar: dedike
takimi” na sahiptir. S6zkonusu dedike takimlarda firma tarafindan goreviendirilmis

olan saha satis temsilcileri gorev almaktadir.
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Bu arastirma sa¢ bakim kategorisinde hizmet gostermekte olan “sa¢ bakim
damsmanlart  dedike takimi” (Oyeleri olan satis temsilcileri baz ainarak
hazirlanmistir. Bu nedenle arastirmanmin geri kalan kisminda “satis temsilcisi”

sbylemi yerine “sa¢ bakim damsman” sdylemi de kullamilabilecektir.

Sa¢ Bakim Damismanlarinin performans degerlendirme sisteminden bahsetmeden
once genel olarak saha satis temsilcilerinin gorev tamimlari, gunlik is akislart ve
spesifik olarak Sag Bakim Damigsmanlari Dedike Takimi'nin ¢alisma alanlari ve
yontemleri konusunda bilgi verilecektir.

4.2.4.1. Saha Satis Temsilcilerinin Gorev Tanimlar

1- Satis temsilcileri gorevini yerine getirmek icin firma tarafindan belirlenmis
olan magazalarda Urtnlerin tanitimini yapmak Uizere hazir bulunurlar.

2- Satis temsilcileri firma tarafindan énceden belirlenmis olan giin ve saatlerde
magazalarda bulunurlar.

3- Oncelikle magazada satisindan sorumlu olduklar Grtinlerin bulundugu raflar
kontrol ederler; herhangi bir eksiklik ya da sorun tespit edildiginde firma
stipervizorine haber verirler.

4- Firma tarafinda her ay belirlenen “ayin Orind”ndn tanitimine  yapar,
tuketicileri o Grini almaya tesvik ederler.

5- Firma tarafindan talep edilen zamanlarda magazaici aktivitelerinin
yuritilmesinden sorumludurlar. Magazaici aktivitelerde kendilerine teslim
edilen tamtim standimn kurulmasi, tiketicilerin aktivite ile ilgili haberdar
edilmesi ve kriterlere uygun tuketicilere hediye verilmesi isini tstlenirler.

6- Tuketicilerin dUranler hakkindaki sorularim bildikleri Olglde yamtlar ve

gerektiginde XY Z firmasimn Tuketici Danisma Hattina yonlendirirler.

4.2.4.2. Saha Satis Temsilcilerinin Ginluk s Akislar

1- Gorevlerine baslamadan 6nce giyimlerine ve genel gorinimlerine gerekli

Ozeni gosterirler.
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2- Kendilerine firma tarafindan tedarik edlimis olan kiyafetlerini giymek
zorundadirlar. Pastel tonda makya yapmak ve saclarmmin  bakiml
gbrinmesini saglamak ile yukumltdurler.

3- Gorev yaptiklari magazalara giris saatinden en az 10 dakika once gelip
magazada ¢alisan elemanlarin giris ¢ikis saatlerinin kontrol edildigi deftere
giris saattlerini yazip imzalarlar.

4- Magaza yetkilileri ile gorustikten sonraise baslarlar.

5- Raflarin genel goriinimt ve dizeni icin gerekli itinayr gosterirler.

6- On yiizii bozulmus olan driinleri giin icerisinde diizeltirler.

7- Rakip firma 0OrOnlerinin - Gstinlik  saglayict  girisimlerini derhal
supervizorlerine bildirirler.

8- Musteri sikayetleri ile ilgili bir sorun yasandiginda sikayet sahibinin adin,
soyadinm ve telefon numarasint aarak yetkililerin ilgili konuda kendilerine
doneceklerini bildiri ve sikayetleri en kisa siirede stipervizorlerineiletirler.

9- Tuketicilere gerek promosyonlu Urinleri tamtarak gerekse Urtnlerin Ustgn
yonlerini 6n plana cikararak tiketiciyi o Grdnd almaya tesvik eder,
tuketicileri Urinlerleilgili bilgilendirirler.

10- Gunlik yapilmast gereken magazaici fiyat, rakip Urin faaliyeti gibi raporlar
hazirlayarak ilgililereiletirler.

4.2.5. Sa¢ Bakim Damsmanlari Dedike Takimi

Sac Bakim Damsmanlart Dedike Takiminin calismasindaki ana neden zincir
magazalarda alisveris eden sa¢ bakim kategoris tiketicisini raf dniinde yakalamak
ve bu tiketicilere satis yapmak ve boylece firmamin satiglarim arttirmaktir. Raf
Oniinde hizmet veren satis temsilcileri firmamn gorindrlGgina arttirmakta, rakip
firmalarin  Urdnlerine karsilik  Ostinlik  saglamakta, muisteri  memnuniyetini
arttirmakta ve musteri sadakatine katki saglamaktadirlar.

Firma tarafindan yapilan arastirmalar asagidaki iki 6gretiyi ortaya koymakta ve Sag
Bakim Danismalar1 Dedike Takimi’ nin varolusunu desteklemektedir:
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1- Guzellik ve bakim kategorisi icin tiketiciyi raf 6ninde yakalamak onemlidir.
2- Magazai¢i satis temsilcileri guzellik ve bakim kategorisi icin en etkili

iletisim aracidir.

XYZ'nin Sag Bakim Damsmanlari Dedike Takimi, Tulrkiye genelinde 11 ilde
perakendecilik sektoriinde hizmet veren, Carrefour, Migros, Metro vb. 52 zincir
magazada, 52 satis temsilcis ile tiketicilere hizmet vermektedir. Tablo 3.2. Sa¢
Bakim Damsmanlarinin gorev yapmakta oldugu illeri ve her ili bazinda sayilarim
gostermektedir. Satis temsilcileri tam zamanli olarak haftamn 6 glnd
calismaktadirlar.

Tablo 4.2: Sa¢ Bakim Damsmanlari Dedike Takiminin Bulundugu Sehirler

Sehir # Magaza
Istanbul 18
[zmit 2
Bursa 3
Izmir 13
Ankara 5
Adana 2
Antalya 2
Mersin 2
Gaziantep 2
Konya 3
TOPLAM 52

4.2.6. Satis Temsilcilerinin Performans Degerlendirmesinde Gizli Musteri

Arastirmalari
XYZ firmasi, biinyesinde ¢alisan tim saha satis temsilcilerinin ¢alismalarint Gizli

MuUsteri Arastirmalart ile kontrol etmekte, performanslarint bu kontrollerin

sonuclarina gore belirlenmekte ve degerlendirmektedir.
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XYZ firmasi, satis temsilcilerinin performans degerlendirmesinde kullandig: gizli
mUsteri arastirmalarim gerceklestirmek Uzere bir “Kontrol Ajanst” ile calismaktadir.
XYZ firmasinin calismakta oldugu “Kontrol Ajans”” 1998 yilinda musteri
memnuniyeti odakli calisan isletmelere hizmet vermek amaciyla tecrtibeli bir ekip
tarafindan kurulmus olan bir firmadir. MUsteri memnuniyetini arttirmak ve kaliteli
hizmet strekliligini saglamak konusunda projeler Ureten sirket, profesyone Gizli
M Usteri arastirmalart yapmakta ve gercek musterilerle hizmet kalitesini 6lgmektedir.
“Kontrol Ajansi” gizli musteri arastirmalari konusunda 34 yildir tim dinyada
hizmet sunan Shop'ncheck Worldwide/Amerika' mn Turkiye partner’idir. Gizli
mUsterilerin  seciminden soru formu olusturulmasi, projenin planlanmasindan
uygulamasina kadar gegen her kademe tamamen Shop’ ncheck’in belirledigi

kalite standartlarina bagli kalinarak yapilmaktadir.

4.2.6.1. Gizli M Usteri Arastirmasinin Amaci

Gizli Musteri Arastirmasimin amaci; ¢esitli illerde gorev alan satis temsilcilerinin,
tammlanan gorev ve calisma kriterlerine bagli gbrev yapip yapmadigimn kontrol
edilmesidir.

Gizli musteri arastirmalar ile firma tarafindan 6énceden belirlenmis olan standartlar
cercevesinde satis temsilcilerinin

- belirlenen noktalarda aktiviteyi yurttip yuritmedigi,

- belirlenen mekanik altinda dogru olarak tuketiciyle iletisim kurup kurmadig: ve

- calismalarinin standartlar gercevesinde gergeklesip, gerceklesmedigi

kontrol edilmektedir.

4.2.6.2. Gizli Musteri Profili
Kontrol Ajansina bagli Turkiye capinda yayilmis 5000 adet muhtelif yas ve meslek
gruplarindan gercek misteriler tarafindan ziyaretler yapilmaktadir. Kontrol ajansinin

portfoyunde kayitli gizli musteriler XY Z firmasinin tercih ettigi yas, meslek, egitim
durumu ve gelir grubuna gore filtrelenerek secilmektedir.
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Kontrol Ajansinin XY Z'nin satis temsilcilerini kontrol ederken kullanmakta oldugu
Gizli MUsterilerin profili asagidaki sekildedir:

- Ev hammu vel/veya emekli ve/veya ek gelir isteyen calisanlar
- En az ortaokul mezunu

- 30 - 45 yas aras1 kadin

- Algilamaveiletisim yetenegi yuksek

Kontrol ganst kullanacag: gizli musterilerin bu profile uygun olmasi icin gerekli
caismalarin yapilmasindan, secme ve eleme silreclerinin  tamamlanmasindan

sorumlu durumdadir.

4.2.6.3. Gizli MUsteri Arastirmalari Uygulama Sireci

Sa¢ Bakim Danismanlar1 Dedike Takiminin Gyeleri olan satis temsilcilerinin gorev
yaptig1 her ilde ve magazada tim elemanlar belirli bir periyotta kontrol edilerek
bilgi toplama asamasi gerceklestirilmektedir. TUm satis temsilcileri onbes giinde bir
gizli musteriler ile kontrol edilmektedir. Bdylece her ayin sonunda her bir magazada
gorevli satis temsilcisinin iki kere kontrol U saglanmis olmaktadir.

Gizli musteri ziyaretleri esnasinda uygulanacak senaryo ve yapilacak gozlemlere ait
tuim detaylar1 iceren bir soru formu hazirlanmaktadir. Gizli misteriler uygulanacak
senaryo ve Ustlendikleri rol konusunda Kontrol Ajans tarafindan egitilmektedirler.
Caisma siresince kontrol edilecek magazalardaki satis temsilcileri ilk olarak
uzaktan izlenmekte, daha sonra ylizyize gérismelerle gorevli satis temsilcis ile
temas kurulmakta ve EK-2'deki soru formu kullamlarak bilgi toplama slreci

tamamlanmaktadir.

Uzaktan izleme stresince Gizli Musteriler'in bir stire sonra desifre olmamasi,
damsman ekip calisanlar tarafindan taninmamasi icin nokta ziyaretlerinin belli bir
rotasyon planinda diizenlenmesi gerekmektedir. Bu rotasyon planina goére; her bir
kontrol elemani ancak Uc¢ ayda bir aym magazay: ziyaret edip gizli misteri

kontrolUnU gerceklestirebilmektedir. Hangi gizli misterinin ziyareti hangi gin ve
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saat diliminde gerceklestirecegi satis temsilcilerinin gorev saatlerine uygun olarak
kontrol gansi tarafindan belirlenmektedir.

4.2.6.4. Saha Satis Temsilcilerinin PerformansKriterleri

Gizli musteriler tarafindan, satis temsilcilerinin sahada ziyaret edilmes yoluyla
doldurulan soru formlar1 neticesinde, satis tesilcilerinin performansar asagidaki 5
ana kriter ve bu kriterlere bagli at kriterler g6z o©ninde bulundurularak

degerlendirilmektedir:

NIk IZenim

a Temiz veiyi gbrunimli olmak

b- Beyaz gomlek / Lacivert kumas pantolon giymek
c- Yakakart: / Isimlik takmak

d- Guleryizlt olmak

1

2

Proaktivite (Tuketiciye Yaklasim)
Tuketiciyle aktif baglant1 kurulmasi / raf 6niine gelen her tiketici ile
Ilgilenilmesi

3

Tuketiciye Kalite Yaklasim
a Merhaba/ Hosgeldiniz denmesi
b- Tuketicinin sagi ileilgili soru sorulmasi, saginin cinsinin belirlenmesi
c- Tuketicinin ihtiyacinin anlasiimaya calisiimast
d- Tantilan Grintn raftan ¢gikartilip gosterilmes

4- Urin Bilgis
a Uriin tamtimu icin tiketiciye verilmesi gereken bilgilerin kullamimas:
b- Sag kremi Gnerilmes

5- Genel Kan
Ilk 4 kriterin degerlendirilmesi sonucunda gizli miisterinin satis temsilcisi ile
ilgili genel gorisi de performans degerlendirmesinde 6nem kazanmaktadhr:

a Tuketiciye karsi kibar veilgili olunmast

b- Tulketici Uzerinde sa¢ bakimi konusunda uzman bir kani birakilmasi

Performans kriterleri, 3 ayda bir diizenlenmekte olan toplantilarda hem szl (i hem de
yazili olarak satis temdilcileri ile paylasilmaktadir. Bu toplantilarda, ilgili
performans kriterlerinin  hem satis isindeki Oneminden ve is sonuglarina
yansimalarindan  hem de satis  temsilcilerinin @ kendi performans

degerlendirmelerindeki yeri ve 6neminden bahsedilmektedir.
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4.2.6.5. Gizli M Usteri Arastirmasinin Raporlanmasi

Her bir gizli misteri ziyaretinin bitmesini miteakip Kontrol Ajansi tarafindan
haftalik soru formlar: firmaya ul astirilmaktadir. Soru formlarinda herhangi bir analiz
sbz konusu degildir. Gizli musteriler tarafindan ziyaretleri ile ilgili olarak
doldurulmus degerlendirme formlarni (EK-3) Uzerlerinde herhangi bir islem
yapilmadan dijital ortama aktarilmakta ve bu sekilde firmaya sicak bilgi akisi
saglanmaktadir.

Haftalik formlardaki degerlendirmeler dogrultusunda aylik toplu raporlar
hazirlanmaktadir. Ay sonunda, Kontrol Ajansi tarafindan hazirlanmakta ve XYZ
firmasina sunulmakta olan raporlarda, her bir satis temsilcisi, belirlenmis olan
performans kriterlerinde degerlendirilmekte; tespit edilen eksiklikler veya
gelistiriimesi gereken konular muhtelif analizler dogrultusunda hazirlanarak
sunulmaktadir. Durum degerlendirmesi yapilabilmes icin tablolar ve grafiksel
analizler, XYZ firmasinda Satis Departmamndan sorumlu Insan Kaynaklar
yoneticisine aylik toplu raporlar hainde elektronik posta vasitast ile
gonderilmektedir. Bu aylik raporlar satis temsilcilerinin  performanslarim ortaya
koymakla beraber gorevierini saglikli ilerletmeye ve iyilestirmeye yoneliktir.
Basaril1 olan veya gdlistiriimesi gereken tim kriterler detayli olarak XY Z firmasina

bu raporlar aracilig ile bildirilmektedir.

Aylik raporlarda Sag Bakim Damismanlar: Takiminin

a) Performans Kriterlerine gére Genel Performans grafikleri

b) iller Bazinda Toplu Performans Basar: Y lizdeleri

c) Performans Kriterlerine Gore iller Bazinda Performans Grafikleri
d) Damsman Karne ve Grafikleri

e) Performans Basar1 Y Uizdesine Gore Satis Temsilcileri Siralamasi

firmaile paylasilmaktadir.

XYZ firmasimn Sa¢ Bakim Damsmanlart Takimi icin, Agustos 2006 tarihinde
Kontrol Ajansi tarafindan hazirlanmis olan aylik raporda takimimin performans
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degerlendirmesine iliskin  hazirlanmig  Ornek tablo ve grafikler asagida
gosterilmektedir:

a. Performans Kriterlerine gore Genel Performans Grafikleri

Sekil 4.2. Sa¢ Bakim Damgmanlart Takimimn Performans Degerlendirme
Kriterlerine gore performans yuzdelerini gostermektedir. Grafikte, takimun tim
performans kriterlerinde ortalama %73 basar1 gosterdigi gordlmektedir. Takim
Agustos 2006 ayinda en yilksek performans: %94’ [k basar yiizdesiyle ilk izlenim
kriterinde, en dusUk performans: ise %57’ lik basar1 yuzdes ile Kaliteli Yaklagim
kriterinde gostermistir. Performans yulzdelerinin 4 aylhik grafikler kullanilarak
gostermesindeki amag; her bir performans kriteri  icin  aylik gelisimin
gozlemlenebilmesidir. Ornegin, bu sayede, takimin Kaliteli Yaklasim kriterindeki
basarisinin Mayis 2006 tarihinde %49 iken Agustos 2006 tarihi itibari ile %57’ e
yukselmis oldugu gorilmektedir.

b. iller Bazinda Toplu Performans Basar1 Y lizdel eri

Sekil 4.3. Sag Bakim Danismanlar1 Takiminin faaliyette bulundugu her bir ilin toplu
performans basar1 ylzdelerini 2 aylik karsilastirmali olarak gostermektedir. Grafikte
Adana ilinin Temmuz 2006’ da %81'lik performans basar1 ylzesiyle en yiuksek
performangl satis temsilcilerine sahip il iken, Agustos 2006 da performansinin
distugti ve liderligi %77 lik performans basar1 yiizdesine sahip olan izmit iline
birakmis gézikmektedir. Yine grafikten goruldigl Gzere Konya ilinde calismakta
olan satis temsilcilerinin performanst tum Tarkiye' deki satis temsilcileri ile

kiyaslandiginda diistik kal mustir.
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Sac Bakim Danigmanlari- Genel Performansi

94%
89% 89%

84% 83%
78%
72% 7190 74% 73%
8 6506 68% 69% 67%
61%
58%
56% | D ‘ ‘ ‘ ‘ |
49% | |

ilk izlenim Proaktivite Kaliteli Uriin Bilgisi ~ Genel Diigiince Toplam
Yaklagim

fLtel) 38%

HEMayis 2006 HHaziran 2006 BOTemmuz 2006 B Agustos 2006

Sekil 4.2: Sa¢ Bakim Damsmanlari - Genel Perfor mans

iller Bazinda Sac Bakim Danigmanlari Performansi

100%

81%
78%

72% 14% 4%, 6% 74%

69% 69% %
66%)
55%; ‘

Sekil 4.3: iller Bazinda Toplu Performans Basar1 Y iizdeleri

c.Performans Kriterlerine Gore iller Bazinda Performans Grafikleri

Aylik raporlarda Sag Bakim Damismanlart Takimimin faaliyette bulundugu her bir

ilin performans sonuclarimn gézlemlenebildigi grafikler bulunmaktadir. Bu grafikler
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her bir ilin Performans Kriterlerine gore performans yluzdelerini gostermektedir.
Sekil 4.4. izmir iline ait performans grafigini gostermektedir. ilin genel
performansina bakildiginda, Izmir'de calisan satis temsilcilerinin %71’ lik basar:
sergiledikleri gordlmektedir. Grafikten satis temsilcilerinin en yiksek performans
gosterdigi kriterin ilk izlenim kriteri, en disiik performans gosterdigi kriterin ise
Kaliteli Yaklasim kriteri oldugu gortlmektedir. Aym sekilde performans
kriterlerinde basarimin 4 aylik degisimi de gozlenebilmektedir.

%88y,

100%

89%
79% il 19
780/330
67% 66%68%=07 " ccusSa
626 59%
5%
51%, o
I I | | I

ik izlenim Proaktivite Kaliteli Yaklagim Urtin Bilgisi Genel Dusgilince Toplam

OMayis 2006 @Haziran 2006 OTemmuz 2006 DOAgustos 2006

Sekil 4.4: PerformansKriterlerine Gorelller Bazinda Perfor mans — izmir

d. Danisman Karne ve Grafikleri

Buraya kadar bahsedilmis olan tim andizler Sa¢ Bakim Danmismanlar: takiminin
genel performans degerlendirmesini ortaya koymak amaciyla yapilmis olan analizler
idi. Satis Temsicilerinin bireysel performans degerlendirmesi icin Performans
Karneleri ve Grafikleri hazirlanmaktadir.

Gizli muUsteriler tarafindan yapilan degerlendirmeler Kontrol Ajansi tarafindan
toplandiktan sonra, her bir satis temsilcis icin aylik degerlendirme sonuclarinm
ortaya koyan bir Performas Karnes (EK-4) hazirlanamaktadir. Performans
Karneleri satis temsilcilerinin ilgili performans kriterlerindeki basar1 yuzdelerini

gbzler dniine sermektedir. Karneler ay sonunda satis temsilcilerine ulastirilmakta, bu
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sayede satis temsilcilerinin eksik yanlarimi gérmeleri ve bir sonraki aya ait
degerlendirmelere kadar kendilerini bu konularda yetistirmeye c¢abalamalar:
beklenmektedir.

Performans karnelerinde, Sa¢ Bakim Damsmanlart Takiminin toplu performans
degerlendirilmes sonucunda belirlenen Tirkiye birincisi ve basar yizdes ileilgili
satis temsilcisinin bulundugu boélgenin birincisi ve basar1 ylzdesi paylasilmaktadir.
Ayni zamanda ilgili satis temsilcisi tim Torkiye' deki siralamasi ile bulundugu

bolgedeki basar1 siralamasini gorebilmektedir.

Bu verilerin paylasiimasi ile satis temsilcilerinin  performansimin  artmasi
hedeflenmektedir.

Performans karneleri baz ainarak hazirlanan Bireysel Performans Gelisim
Grafikleriyle her bir satis temsilcisinin 4 aylik performans basar1 degisimi takip
edilebilmektedir. Sekil 4.5. de 4 aylik performans sonuclar: gorilen Satis Temsilcisi
“X” nin Mayis 2006 da %70’ lik bir performans basarisina sahip iken, performansin
Agustos 2006'da %4’'luk bir oranda yukselterek gelisim  gosterdigi
g6zlenebilmektedir.

e.Performans Basari Y Uizdel erine gore Satis Temsilcileri Siralamast

XYZ firmasi, satis temsilcilerinin performanslarint aylik raporlarda kendisine
sunulan “Performans Basar1 Siralamasi” ile takip etmektedir. Tablo 4.3. Agustos
2006 ayinda Tum performans sirdlamasinda ilk 10 daki satis temsicilerinin
ismlerini, elde ettikleri toplam basar1 ylzdesini ve performans kriterleri bazindaki
basar: ylzdelerini gostermektedir.
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Aylar Bazinda Basari Trendi

100%

M 74%

MW-64%

MW-48%

HAZIRAN TEMMUZ AGUSTOS

Sekil 4.5: Bireysel Performans Gelisim Grafigi — Satis Temsilcis “ X”

Tablo 4.3: Performans Basar1 Siralamas

ik PRO gauitEli  ORON. GENEL

) IZLENIM AKTIVITE YAKLASIM BiLGisi DUSUNCE TOPLAM
DANISMAN ADI  BOLGE % % % % %
FERIHA DEMIR BURSA 90% 100% 60% 100% 100% 91%
GUL DONDU ADANA 100% 100% 80% 78% 100% 85%
BETUL _
CATALYUREK  ANKARA 100% 75% 80% 88% 75% 85%
SONGUL
ERARSLAN ANKARA 100% 100% 60% 88% 100% 84%
PINAR
HICYILMAZ ANTALYA 100% 75% 60% 100% 100% 84%
NAGEHAN
SOGUKPINAR  ANKARA 70% 100% 40% 100% 100% 84%

. ISTANBUL
ELIF CUBUKGU  AVRUPA 100% 100% 60% 81% 100% 83%
. _ IsTANBUL

FiLiZ KARAGOZ ANADOLU 100% 100% 80% 69% 100% 82%
CIGDEM DIKME BURSA 100% 88% 50% 88% 100% 82%
AYSUN
ALTUNBAS ANKARA 100% 100% 60% 81% 100% 82%
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5. SONUC

Performans degerlendirme sistemi her organizasyonun kendi yapisina ve yapilan
islere gore uygun olarak planlanmali ve yuratilmelidir. Dogru planlanan ve
yuritulmekte olan performans degerlendirmesinde elde edilen sonuglar, niceliksel
Insan Kaynaklar1 Yonetiminin gesitli sistemlerine veri saglamakla kamayip,
calisanlara da kendilerinin nasil bir performans sergiledikleri ve bu performansin

Isletme agisindan nasil bir ¢ikti ifade ettigi ileilgili bilgi verebilmektedir.

Gunumuzde satis faaliyetleri, firmamn misteriye karst gorinen yuzd, misteriye
uzanan eli olarak pazarlama yonetiminin 6nemli bir fonksiyonu haline gelmistir.
Musteri iligkilerini yOnetebilen ve degerlendirebilien firmalar glnimizde fark
yaratabilmektedirler. Bu nedenle satis temsilcilerinin Gzerine disen gorev cok
Onemlidir. Tum bunlar g6zoninde bulunduruldugunda, satis temsilcilerinin memnun
etmek durumunda kaldiklart muUsterilerin  gorlst, onlarin  performansimin
degerlendirilmesinde 6nem kazanmaktadir. Ve iste bu nedenle ginimuiz
kosullarinda satis temsilcilerinin performans degerlendirmesinde kullamlan en
onemli yontemlerden biri Gizli MUsteri Arastirmalart olmustur. Boylece firmalar
gercek musterilerin ne beklediklerini, neden memnun kalip neden rahatsiz

olduklarim birinci agizdan 6grenebilmektedirler.

Bu arastirma, Gizli Mdusteri Arastirmalarim satis temsilcilerinin  performans
degerlendirmesinde kullanmakta olan ¢ok uluslu bir firmanin, bu sistemi nasil ve ne

sekilde uyguladigini gostermek amaciyla yapil mstir.

Gizli Musteri Arastirmalart sonucunda, musteriye sunulan hizmetin kalitesine gore
satis temsilcileri kendi aralarinda kiyaslanmakta, performans sonuclar: karnelerle ve
performans gelisimleri grafiklerle kendilerine sunulmakta ve bdylelikle firma

genelinde guzel ve pozitif bir rekabet ortami da yaratilmaktadhr.
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Satis temsilcilerinin belirli performans kriterlerine gore degerlendiriliyor olmalar: ve
bu kriterlerdeki basarilarinin ayri ayri belirtiliyor olmast da hem calisanlarinin
kendilerine hem de firmaya basar1 icin gerekli olan gelisim aanlarim agikca
gOstermektedir.

Bu tip bir arastirmamn, misteri memnuniyeti odakli ¢alisan ve yogun rekabet
ortaminda musterilerinin isteklerini karsilayarak fark yaratmay: hedeflemis olan
firmalara yardimci olabilecegi  dustnulmektedir. Ayrica satis  performans
degerlendirmesinde ¢ok az sayida firmamn kullanmakta oldugu Gizli Musteri
Arastirmast yonteminin, diger firmalar tarafindan kullamma alinmasina da yardimci

olabilecegi distnulmektedir.

Gelecekte Gizli Musteri Arastirmalart Uzerine yapilmast planlanacak olan
caismalarda, bu yontemle performans degerlendirmesi yapmamn, calisan
performanst Uzerindeki etkileri arastirlmalidir. Gizli Musteri Arastirmalar: yapilan
firmalar dahilinde, yalmzca arastirma yapildiginin duyurulmast veya arastirma
sonucglarmin calisanlara  duyurulmast  ile  performansin  arttirilabilecegi
Ongorilmektedir.
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EK-1
MSPA iLKE ve KURALLARI
Lilkeler
1.1. Etik Ilkeler

- Bir Gizli MUsteri projesinin hedefi egitim planlarinin gdzden gecirilmesi, hizmet
kalitesinin yukseltilmesi ve buna bagli olarak misteri memnuniyetinin artirilmasi
icin islemler, stirecler veya hizmet kalitesi konusunda yonetime bilgi saglamaktir. Bu
tip projeler isten ¢cikarmave cezalandirmalar icin tek gerekce olarak kullamlamaz.

- Bu tip calismalart ylriten her firma, musterisinin bu kuralar cercevesinde
belirlenmis kosullardan haberdar olmasim saglamali, her iki taraf da bu kuralarin
projeye temel teskil edecegi konusunda anlasmaya varmalidir.

- Caigsmamn tamam saha ¢alismasinin ydrattldigt Glkedeki yasalar gercevesinde
surdardalmelidir.

- Sunduklar1 hizmetin zaman zaman Gizli MUsteri ¢calismalariyla denetlenebilecegi
konusunda personelin bilgilendirilmesi etik bir davrans seklidir. Idari bélimler ya da
taseron kullanan birimler, verilen hizmetin diizeyini belirlemek icin bu tip projeleri
kullanmak isterlerse, mukavele yapilan tarafin kullamlacak degerlendirme yontemini
anlamasint saglamali ve personelini bu dogrultuda bilgilendirmelidir. Personelin
haberdar edilmesi icin dahili bulten ya da firmamn web sayfasinda duyurma yontemi
kullamlabilir. Rakip organizasyonlar s6z konusu oldugunda, bu tir teminatlar
verilemez ama rakip personel ya da organizasyon Gizli MuUsteri calismasinin
sonuclarindan olumsuz yoénde etkilenmemelidir.

- Her caismamn gegerliligi, kullamlan senaryolarin tasarlanmasina ve
uygulanmasina baglidir. Senaryolar; uygun, inadirici, etik, pratik, Gizli MUsteriler
acisindan guvenli ve objektif olmalidir.

- Gizli MUsteri calismas: geleneksel bir pazar arastirmasi degil, bir bilgi toplama
aracidir. Gizli Musteri calismalar, personelin inisiyatifiyle ylriyen bir iliski
sirasinda calisanlarin 6nceden konmus olan standartlara ne derece uydugunu
degerlendirir.

1.2. Teknik ilkeler
- Senaryo, ¢alismanin konusunu teskil eden belirli bir satis ya da hizmet davranisin
test etmeye uygun olarak tasarlanmalidir. Personelin belli bir durum karsisinda nasil

davranacagim Ogreten bir egitim ya da talimatlar dogrultusunda hazirlanan senaryo
inandirici bicimde uygulandiginda personelin ogretilen sekilde davranmasi beklenir.
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Calisma buna ne 6l ¢lide uyuldugunu test eder.

- Senaryonun inandirict olmasi, gergek¢i olmasina baglhidir. Bu baglamda, soz
konusu pazardaki yaygin tiketici davranisini yansitmali ve Gizli MUsteri tarafindan
ikna edici sekilde oynanabilmelidir. Gizli Musterilere ayrintili bir egitim verilmeli,
Gizli Musteriler ne fazla kurnaz ne de fazla prova yapmis gozikmelidir. Fazla
karmasik senaryolar, personelin Gizli MUsteriyi teshis etmesine neden olabilir, bu da
calismanin degerini tehlikeye dusurir. Senaryo, genel kura olarak, Gizli Musteri'nin
kolayca kavrayabilecegi sekilde agik olmalidir. Gizli Musteriye detayli bir egitim
verilerek gelecek sorularla nasil basa cikacag: aciklanmali, bu sekilde oynayacagi
role inandincilik katilmalidir. Buna ek olarak Gizli Mdusteriler gercek musteri
profiline uygun olmal1 ve oynayacaklar: rol ile ilgili Urin grubuna asina olmalidir.

Degerlendirmelerin dagilimi da inandirict olmalidir. Gizli Musteri  ¢alismasinin
yurituldigl saat, hafta ya da mevsim, personelle konusma siresini ve alinacak
hizmeti etkiler. Bu nedenle ziyaretlerin velveya telefon goérUsmelerinin uygun
araiklarla ve farkli yerlerde ya da, proje yontemi gerektirdigi kosulda (6rnegin
benchmarking icin), aym anda gerceklestirilmes saglanmalidir.

Degerlendirme agisindan pratik olmak icin, basitlik, kisalik ve gerceklere uygunluk,
saha calismasinda yasanan tecribelerin diizgin bir sekilde raporlanmasim saglar.
Gizli Mdusterilerin, gorustikleri elemanlardan yeterince uzaklasincaya kadar
gozlemlerini  akilda tutmalart gerektigi unutulmamali, yapilacak kontrollerin
uzunlugu ve karmasikligir bu duruma goére ayarlanmalidir.

Hangi senaryo uygulamirsa uygulansin, Gizli MUsterilerin givenligini saglamak
adina, onlardan yasal olmayan davramslarda bulunmalari veya calismanin
yurituldogt bolge, maluliyet, cinsiyet, etnik koken, vb. nedenlerle onlar fiziksel
tehlikeye atacak bir is yapmalarn istenmemeidir. Gizli MUsterilerin, bu tip bir
calisma yurttmeleri nedeniyle kisisel guvenlikleri, kredi referandlar: gibi konularda
olumsuz etkilenmelerini 6nlemek icin her tirlt 6zen gosterilmelidir.

Gizli MUsterinin doldurdugu soru formu, cogunlugu olgulara dayal: bilgi toplamay:
amaglayan objektif sorulardan olusmalidir. Birincil amag, Gizli MUsterinin ne
hissettigini  gormekten ziyade, ziyaret yerinde tam olarak neler oldugunu
belgelemektir. Objektif olmak, yapilan tim degerlendirmeler arasinda tutarlilik
olmasini da saglayacaktir. Bununla birlikte, Gizli MUsterinin personele duydugu
guven ve aldigi hizmetten genel tatmin diizeyi 6znel degerlendirmeler de eklenebilir
ve bunlar, sonuclarin yorumlanmasinda faydal: olabilir. Ancak tum 6znel sorularin
acik bir sekilde tammlanmasi, ¢alismayi yaptiran musterinin de soru formunda yer
alan 6znél unsurlarin tamamindan ve bunlarin sonuglarindan haberdar edilmes
gerekmektedir.
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2. Kurallar
2.1. Firmanin Kendi Organizasyonunda Y ur Gttigu Gizli M asteri Calismalari

Personel Jletisimi

Zorunlu Kurallar

- Tum persond sirketin Gizli Musteri calismast yaptirdigini ya da yaptirmayi
disundugini bilmelidir.

- Bu tip arastirmalarin amaglart ve elde edilecek bulgularin nerelerde kullanilacag:
tim personele agikca anlatilmalidir. Raporlama tek tek sube ya da magaza
seviyesinde olacaksa veya bireylerin isimleri verilecek ya da bu kisiler video / ses
kaycina ainacaklarsa, bu durum (ilgili tlkenin yasalari gercevesinde) personele
mutlaka bildirilmelidir.

- Persond tesvik programlari, kismen ya da tamamen yiritilecek Gizli Musteri
calismalarina dayandirilacaksa, bu durum agikca belirtilmelidir.

- Bu bilgilendirme calisanlarin sozlesmeleri, personel € kitaplart ya da calisanla
dogrudan iletisim kurulan diger yontemler araciligiyla yapilabilir. Calismanin tam
olarak ne zaman yapilacagi, calisma kapsaminda yer alacak konularin tim detaylar
yadanetip Gizli MUsteri kullanilacag: gibi detaylarin agiklanmasina gerek yoktur.

Istese Bagl: Ama Tavsiye Edilen Kurallar
- Personeli calismanin kapsayacagi konulardan / unsurlardan haberdar etmek.
- Personeli raporlama diizeninden ve iletisim kanallarindan haberdar etmek.

- Personeli Gizli MUsteri ise aimindan ve onlara verilen egitimden/talimatlardan
haberdar etmek.

- Asil Gizli MUsteri calismasi baslamadan 6nce az sayida yeri kapsayan bir pilot
calisma yapilacaksa, ilgili personelin bundan haberdar edilmesi 6nerilir. Bunun
pratik olmadigi durumlarda ise, gorusulen personelin kimlik bilgileri pilot calisma
sonuglarinda agiklanmamalidir.

Personelin Tespit Edilmesi

- Personelin gerekli sekilde bilgilendirilmis olmasi ve bu bilgilerin agiklanmasinin
stz konusu Ulke yasalariyla ¢elismemesi halinde personel isim ve kimlikleri video,
ses kaydi vb. araciligiyla ifsa edilebilir. Bu tip durumlarda sendikalardan ya da
personel dernek temsilcilerinden izin alinmalidhr.

- Sadece Gizli Musteri calismast sonuclarina dayandirilarak disiplin cezalar

uygulanmamalidir. Gizli MUsteri programlarinin amaci, musteriye sunulan hizmetin
seviyesini artirmak ve personeli egitim ve motivasyon yoluyla gelistirmektir.
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- Bireylere ait video ya da ses kayitlarimn saklanacagi durumlarda, bu verinin
gelecekteki olast kullanimlar: ile ilgili olabildigince ok bilgi verilmelidir. Ozellikle
belirtilmes gerekenler:

Ne zaman kullanmlacaklar:

Kimlere gosterilme ihtimali tasidiklar

Hangi amaglarla kullanilacaklar:

Verinin nerede ve ne kadar stireyle saklanacag:

Bireyleri korumak amaciyla, arastirma firmasi ve misteri arasindaki vade ve
kosullara ya da sozlesmeye, verinin gelecekteki olasi kullanmmina dair kisitlamalar
dahil edilmelidir.

GiZi Mugsterileri Tanmaya Calzsan Personel

- Personelin 'kimin Gizli Musteri oldugunu anlamaya ¢alismasi’, gercek musterileri
rahatsiz edeceginden ve organizasyon icerisinde projenin itibarim dusUreceginden
kabul edilebilir bir davrans degildir.

- Gizli MUsterilerin taciz edilmelerini 6nlemek icin bazi prosedurler uygulamak
gerekehilir.

- Kimin Gizli MUsteri oldugunu anlamaya calismanin personel agisindan dnemini
azatmak amaciyla sirket calisanlart bu teknigin faydalart ve sonuclarinin nasil
kullamldig1 hakkinda bilgilendirilmelidir.

Komisyonla Calzgsan Personel

Gelirleri aldiklart komisyonlara bagli olan personelin (otomotiv, finansal hizmetler
vb.) degerlendirilmesinde, Gizli MUsterinin bu calisanla gegirecegi stirenin uzunlugu
ve bu ¢alisanin olast komisyon kaybinin telafisi konulart dnceden dusUntlmelidir.

Web Stesi Degerlendirmeleri

Gizli Musteriler kisisel kredi kartlarimi kullanarak yapacaklar: online aisverislerde
kimliklerinin agiga ¢ikabilecegi konusunda haberdar edilmelidirler.

3.1.8.2.2. Rakip Organizasyonlarda Y Urutllen Gizli Musteri Calismalar:

Gizli MUsteri ziyareti sirasinda satin alinan seyin bir Grin ya da hizmet olmasina
bagli olarak farkli kuralar mevcuttur. Satin alma olmasi ya da olmamasi arasindaki
fark cok onemlidir.

Sat:n Alma Olmayan Calzsmalar
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Satin almaislemi gerceklesmeyecekse, asagidaki kurallar gecerlidir:

- Rakip firmalardaki personelin Gizli MuUsteri calismast yapilacagindan haberdar
edilmes mumkin olmadigr icin bu kisilerin kimlikleri ne bireysel olarak rapor
edilerek ne de herhangi bir kayit cihazi (video, kaset, vb.) kullanillarak agiga
cikarilamaz.

- Gizli Musterinin personelle gecirdigi sire calismanin yuritdldigi piyasanin
dogasina ve arastirllan konunun turine bagli olarak makul olmalidir. Sire
olabildigince kisa tutulmali, normal bir musterinin davramslarn cercevesinde
kalinarak calisma rakibin kaynaklarim harcamaya yonelik bir ara¢ gibi
gorulmemelidir.

- Bir noktanin degerlendirme sikligi organizasyonun bitundyle iliskili olarak
dustuntlmeli ve belirli kisiler cok sik hedef alinmamalidir.

Sat:n Alma Yapilan Calismalar
Satin almaislemi gerceklesecekse, asagidaki kurallar gecerlidir:

- Personelin kimligi ne bireysel olarak rapor edilerek ne de herhangi bir kayit cihazi
(video, kaset, vb.) kullamlarak agiga ¢ikarilmamalidir.

- Gizli MUsteri, Uriind satin amasi ya da verdigi bir siparisi sonradan iptal etmesi
durumunda zarar gormemelidir.

Kuralar, Gizli Mdusteri calismast sirasinda  kurulan iligkinin  tdrine gore
degismektedir. Asagidaki kuralar, satin ama isleminin yaphip yaplmadigina
bakilmaksizin gegerlidir.

Rakip Organizasyonlar:n Telefon Aramasiyla Degerlendirilmeleri

- Personelin kimligi aciklanmamalidhr.

- Konusmalar teybe kaydedilmemelidir.

- Telefon konusmasini takiben, rakip organizasyon tarafindan herhangi bir yazili
calismanin hazirlanmasi en az seviyede tutulmali ve normal bir islemi yansitmalidhr.

- Degerlendirme, telefon goértsmesinin ardindan Gizli Misterinin geri aranmasin
gerektirmemelidir.

- Personelle gecirilen ortalama zaman ilgili piyasadaki normal bir islem siiresi kadar
olmalidhr.

- Gizli Mugsteriler, telefon edilen kisi ‘arayici tammmlama teknolojisi' ne sahipse,
kimliklerinin agiga ¢ikabilecegi konusunda haberdar edilmelidirler.

Rakip Organizasyonlar:n Ylzytize Gorusmelerle Degerlendirilmeleri
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- Personelin kimligi aciklanmamalidir.
- GOorusmeler video veya ses kaydina ainmamalidir.

- Gorusmeyi takiben, rakip organizasyon tarafindan herhangi bir yazili ¢alismanin
hazirlanmasi gerekiyorsa bu durum en az seviyede tutulmali ve normal bir islemi
yansitmalidir.

- Degerlendirme, gorismenin ardindan Gizli MuUsterinin geri aranmasim 0Ozellikle
gerektirmemelidir.

- Personelle gegirilen ortalama zaman, ilgili piyasadaki normal bir islem siresi kadar
olmalidhr.

- Gizli Mugterinin etrafi gozlemlemek ve kontrol yapmak icin gegirdigi vakit,
personelle gecirilen vakitten sayilmaz. Ancak, bu islemler sirasinda genel musteri
akis1 ya da personelin faaliyetleri hicbir sekilde IUzumsuz yere kesintiye
ugratilmamalidir.

- Gizli Musgteri gittigi yerde oraya uygun bir satin alma islemi gerceklestirmelidir.
Ornek: Benzin istasyonundan anahtarlik degil, benzin almalidr.

Rakip Organizasyonlar:n Posta, Faks ve E-Posta Yoluyla Degerlendirilmeleri
- Personelin isimleri agiklanmamali, bu nedenle herhangi bir raporun bir parcasi
olarak kopyasi alinan ve kullamlan her tiirlii belgedeki isimler gizienmelidir. Ornek:

Caisanlarin isimlerini tagiyan formlar ya da e-posta adresleri gibi.

- Arastinlan konu, cevap verme sirecinin asirit ya da gereksiz zaman ve caba
gerektirmesine sebebiyet vermemelidir.

- Arastinlan konu, Gizli Musterinin arka arkaya bircok kez geri aranmasin
gerektirmemelidir

Rakip Organizasyonlar:n Web Stelerinin Degerlendirmeleri

- Gizli MUsteriler kisisel kredi kartlarim kullanarak yapacaklar: online aisverislerde
kimliklerinin agiga ¢ikabilecegi konusunda haberdar edilmelidirler.

2.3. Duzenleyici Birimler ve Diger Bolumlerde Yurutilen Gizli Musteri
Calhismalari

- Duzenleyici bolimler ya da taseron kullanan birimler, verilen hizmetin dizeyini
belirlemek icin bu tip projeleri kullanmak isterlerse, mukavele yapilan tarafin
kullamlacak degerlendirme yontemini anlamasini saglamali ve personelini ¢alisma
sirasinda teshis edilebileceklerine dair bilgilendirmelidir.

- Bu onerilenler yapilmadig: takdirde, calisma "Rakip Organizasyon" kurallar
cercevesinde gerceklestirilmelidir. Ornek: Bireysel kimlikler agiklanmamalidhr.
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- Iki taraf arasindaki mukavele, degerlendirme yontemi olarak Gizli Misteri
kullamlacagini iceriyorsa, goriismelerin gergeklestirilecegi organizasyonda calisanlar
bu konudan haberdar edilmelidir. Bu yapilchg: takdirde her tirlt proje kendi
organizasyonunuzda yuriittl iyormuscasina strdardl ebilir.

2.4. KaliteKontroli

- Gizli MUsterilere, her bir calismanin gerektirdigi 6lclde yeterli egitim verilmeli,
kurallar kendilerine bildirilmelidir.

- Musteri ve Gizli MuUsteri calismasint yuritecek firma asagidaki konularda
anlasmalidir:

Gizli MUsteri ekibinin profili

Egitiminicerigi

Saha kontrol strecleri

Kalite kontrolleri

- Toplanan verinin onaylanmasi, bilgisayar ve mantik kontrolleri ile Gizli MUsterinin
gerceklestirdigi  gorismeyi onaylayan her tlrli belgenin toplanmast yoluyla
yapiimalidir.

2.5. Calismay: Y UrUtecek Firmanin Gizli M Usterilere Kars1 Sorumluluklar:

- Caligsma esnasinda kimliklerinin agiga gikabilecegi konusunda Gizli Musterileri
haberdar etmek firmanin sorumlulugundadhr.

- Calismamn kapsayabilecegi her tlrlt risk konusunda Gizli Musterileri haberdar
etmek firmanin sorumlulugundadir.

- Tum Gizli MUgterilere, yurGttlen her proje icin ddeme yapilmas: 6nerilmektedir.

- Gizli Msterilere calismanin bir parcasi olarak yaptiklart ve 6nceden izin verilen
satin amaislemleri icin harcadiklar: paranin geri 6denmesi Onerilmektedir.

- Gizli Mugterilerin, 6deme kosullart ve zamanlamas: ile Uzerinde anlasilan
gbrusmeleri gerekli standartlarda gerceklestirmemeleri halinde (buna belirtilen yere
gidiimemess durumu da dahildir) ortaya c¢ikacak sonuclar hakkinda
bilgilendirilmeleri 6nerilmektedir.
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EK 2

Ziyaret Noktasi : Ziyaret Tarihi S / 2006
Ziyaret Noktasi Kodu : Girig Saati:____ / __ Cikig Saati: __/__
Ziyaretin li : G.M. Adi Soyadt:

Ziyaretin ilgesi: G.M. Kodu

200X Y AYIl SAC BAKIM URUNU SORU FORMU

Bilgilendirme: Size tanitimi yapilmasi gereken triin " Z" sampuandr.
Sa¢ bakim damsmanin bulunmasi ger eken yer sampuan reyonu " Z" sampuanlari 6nuddir.
Ziyar etiniz esnasinda sa¢ bakim damismanindan yar dim almadan 6nce herhangi bir sampuani einize almayin veya alisveris sepetinize koymayin.

1) sag bakim danigmani gérev yerinde miydi? [ Evet [ Hayrr
Gorev yeri disinda herhangi bir yerde gorduyseniz yaziniz:
Sampuan reyonunu uzaktan izleyip, danismanin yerinde bulunup bulunmadigini gézlemleyiniz. Eger danisman yerinde degil ise 15 dk. diger reyonlarda oyalandiktan sonra
tekrar ayni noktaya gelin ve hala sa¢ bakim danigsmani reyonda degilse tekrar 15dk. oyalanin. 30dk. sonunda sa¢ bakim danismani hala reyonda degilse ziyaretinizi bitiriniz.
2) Magazada bulundugunuz sire icersinde sa¢ bakim danismanini uzaktan gozlemleyin. Danigmanin Z reyonu dniinde duran ve Urlinlere
bakan kisgilerle diyalog kurmasi gerekmektedir. (Danigman rakip Urtnlerden birini almig veya reyon éntinden Uriinlere bakmadan gegen |......... kigiyi gozlemledim
musterilere yaklagmaz. Bu ayrintiy1 gézéniunde bulundurmalisiniz.)
Danisman ........... kisiyle
Gerek reyon éniinde bulundudunuz sire zarfinda gerekse uzaktan gozlemlediginizde danigsmanin Uriinlere bakan musterilerden kag tanesi ile diyalog kurdu.
diyalog kurdugunu ONEMLE belirtin. (Magazanin yogunluguna gore 10 ile 3 kigi arasinda gézleminizi gergeklestirin.)
3) Sag bakim danigmani; siz reyon éniinde Urlinlere bakarken yaklasarak diyalog kurdu mu? (siz dikkat cekmeye calismadidiniz halde) Uriinlere [ Evet O Hayrr
bakarken hic¢bir sekilde herhangi bir sampuani elinize almayiniz.
rxxxEger XYZ'nin gorevlendirdigi danigman size hizmet etmeye baglamadan dnce bir bagka markanin danigmani size hizmet ederse
hemen o marka ile ilgilenmediginizi belirtin. Ve denetleyeceg@iniz danigmana yaklasin.
Senaryo:Danigsmanin sizinle ilgilenip ilgilenmedigini test etmek ve diyaloga gegtiginde diger sorulari cevaplamak i¢in ; Head&Shoulders sampuanlarinin bulundugu reyonun
oninde dolasin. Senaryoyu danigsman Urlnleri raflara dizerken uygulamayin, reyona gittiginizde danigman riin diziyorsa magaza icinde 20 dk. zaman gegcirip sonra tekrar
deneyin. Geri geldiginizde danisman hala Uriin diizeltiyorsa reyon dnlinde oyalanin ve danigsmanin ilgisini gekmeye calisin.
4)  Sag bakim danigmani; temiz ve iyi gérinimli muydu? [ Evet O Hayrr
Cevap Hayir ise ; [ saclari bakimsizdh. [ Asin makyajliydi / Makyajsizdi [ Giysileri temiz degildi.
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5) Sag bakim danigmani standart giysilerini giyinmis miydi? [ Evet [ Hayr
Not: Standart giysi olarak beyaz gémlek ve lacivert kumas pantolon giyilmelidir.
Cevap hayir ise:
———» Beyaz Gomlek
Beyaz gomlek yerine ne giyiyordu
Lacivert kumas pantolon yerine ne giyiyordu : » Lacivert Kumas
Pantolon
6) Sag bakim danismani "P&G Sag¢ Bakim Danigmani” rozeti takiyor muydu? [ Evet [ Hayr
7) Sag bakim danigmani isim karti takiyor muydu? [ Evet O Hayr
Size yardimci olan danismanin Adini Soyadin
yazinz:
Y aka kart1 yoksa size yardimei olan damgmar tarif ediniz:
8) Gller yuzlu mi yaklasti? O 0w
vet ayir
9) Merhaba / Hos geldiniz dedi mi? (Tuketiciye yaklagimina gore olumlu veya olumsuz degerlendirin.) O 0w
vet ayir
10) Sag bakim danismani yaniniza geldiginde ILK KULLANDIGI CUMLELERDEN biri agsagidakilerden herhangi biri ise isaretleyiniz.
(Diyalog sirasinda agagidaki cimlelerden herhangi birini kullanmig olabilir. Dikkat edilmesi gereken bu ciimlelerden herhangi birinin
danigmanin agzindan ¢ikan ilk ciimle olup olmadigidir.)
a) Suan bir promosyonumuz var, ilgilenir misiniz?
b) Yeni bir rinimuz ¢ikt, ilgilenir misiniz?
¢) Z sampuanINI almayi distnir misuniz?
d) Hicbiri
e) Diger, belirtiniz: .........ooooviiiiiiiiiiieee e
11) ‘“ihtiyaciniza uygun sampuani secmenize yardimci olabilir miyim?" dedi mi? O 0w
vet ayir
12) "Sag velveya sag deriniz ile ilgili herhangi bir sorun yasiyor musunuz, kepeklenme, kuruluk, kasinti vb." dedi mi? O 0w
vet ayir
Bu asamada saginizda zaman zaman kepeklenme oldugunu ve/veya kasinti oldugunu belirtiniz.
13) Sacinizin cinsini tespit etti mi / sordu mu? (Kuru, boyali, yagli, ince vb..) O ml
vet ayir

SACINIZ ILE ILGILI PROBLEMI VE SAGINIZIN CINSINI TESPIT ETTIKTEN SONR{—BZR:HEMEN&IR, URUN ONERMESI GEREKMEKTEDIR.
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14) Raftan eline bir Gruin alarak 6neride bulundu mu?
Evet |:| Hayir

Eger raftan Uriinl eline almak yerine gostererek dneride bulunduysa HAY IR 1 isaretleyiniz.

15) Size tavsiye ettidi Uriin hakkinda asagida belirtilenlerin hangilerini sdyledi?
a)Turkiye'nin ve dinyanin kepege karsi en etkili sampuanidir,
b)Sadece kepegdi %100 dnlemekle kalmaz, kuruluk ve kasinti gibi sagliksiz bir sa¢ derisinin tim belirtilerini de onler,

c)ilk yikamadan itibaren etki eder,
d)Cinko iceren ActiZinc formill sayesinde sa¢ derisini dogal dengesine kavusturur.

16) A, B, C gibi rakip Urlinlerden birinin adini sdyleyerek bu 6zellikler zaten onda da var mi diye sorun ve verecegi cevabi mutlaka not edin.

17) Size tavsiye ettigi Uriintin 6zellikleri hakkinda sizi tatmin edecek bilgi verdi mi?

[ Evet [ Hayr

18) Sizce danigsmanin size 6nerdigi Uriin gergekten sizin ihtiyaciniza uygun bir Grin mayda?

[ Evet [ Hayr

19) Uruintin tanitimini bitirdikten sonra mutlaka Z sag kremi énermesi gerekmektedir.Onerdi mi?

[ Evet [ Hayr
20) Danigman, sac kremi tanitimi yaparken asagida belirtilen cumlelerin hangilerini sdyledi?
a) Sac kremi saclariniza bakim yapar, ipeksi ve yumusak olmasini saglar.
b) 3 yikamada 3 aylik yipranmayi ortadan kaldirir.
21) Yeterince kibar ve ilgili miydi? [ Evet O Hayrr

Cevap hayir ise neden yaziniz:

22) Size tanitim yapan elemani duslinlirseniz, sizce asagidakilerden hangisi daha uygundur;

a) Sizin sa¢ sorunlariniz ile ilgilenen ve sizi bu konuda bilgilendiren uzman bir kisi.
b) Sadece uriini satmaya ¢alisan bir gorevli.

DIKKAT: Seceneklerden birini isaretleyin.

Ziyaretinizileilgili 6zellikle belirtmek istediginiz bir sey varsayazimz:
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EK 3

SAC BAKIM URUNU GizLi MUSTERI DEGERLENDIRME FORMU

Satis Noktas :|i_s‘r ABC ZINCIR MAGAZASI

Ziyaret Tarihi :| 06.08.06
Saat :[ 18:00-18:40

S-01 Sag bakim danmismam gorev yerinde miydi?
G

ev yeri disinda herhangi bir yerde gordiysenizyazmz

S-02 Gerek reyon 6niinde bulundugunuz siire zarfinda ger ekse uzaktan gozemlediginizde
darsman Grinlere bakan milsterilerden kag tane ile diyalog kurdu?

S-03 Sag bakim damsman ; sizreyon

Kag kisi godemlediniz: i 8 ‘Kagina yaklasti :

[ALINAN PUAN | HEDEF PUAN |

I

O 10-7 aras: tiketiciye yaklast:
O 6-4 aras: tiiketiciye yaklast
O 3-0 aras: tiketiciye yaklast

inde Urinlere bakarken yaklasarak diyalog kurdu mu?

S-04 Sag bakim danmismans; temizveiyi g mlii milydi? Cevap hayir ise;
S-05 Sag bakim danismam standart giysilerini giyinmis miydi? Cevap hayr ise;
S-06 Sag bakim damismanm " XY Z Sag Bakim Danismani” rozeti takiyor muydu?

S-07 Sag bakim danisman isim karti takiyor muydu?.
Size yardima olan damsmanin Adh, Soyads |

O saclary bakimsizdi O asirt makyajhydyv/makyajsizdy

0 giysileri temmiz degildi 0 diger

Beyaz gémlek yerine ne giyiyordu : |

Lacivert kumas pantolon yerine ne giyiyordu : |

iZEYNEPQELiK
S-08 Guleryiie mi yaklasti?
S-09 Merhaba/k iniz dedi mi?(T tiketici goreolumlu veya olumsuz degerlendirin)
S$-10 Sag bakim ilk yamnmiza i gidaki cimlelerden herhangi birini soylediyseisaretleyiniz: -10 -10

S11"

O Su an bir promosyonumuz var, ilgilenir misiniz?
O Yeni bir triintimiiz ¢ikty; ilgilenir misiniz?

O Z sampuan: amay: diistintir miistiniiz?

O Hichiri

O Diger; belirtiniz i

IU‘
IU‘

__5 _5
S-15 Sizetavsiyeettigi triin hakkinda asagida belirtilenlerin hangilerini soyledi?
O Trkiye ve Diinyainin kepege kars: en etkili sampuanchr.
O Sadece kepegi %6100 engellemekle kalmaz, kuruluk ve kasint: gibi sagliksiz sag derisinin tiim belirtilerini de onler.
O ilk yikamadan itibaren etki eder.
O Cinko igeren Aktizinc formiilti sayesinc derisini dogal de
S-16 A/B/C gibi Urtinlerden birinin adim soyleyer ek bu 6zelliklerin onda da olup olmadigini sorun ve ver ecegi cevabr mutlaka not edin.
{Biam Urtnimizilk yikamadan itibaren etkilidir i
i
S-20 Damisman,sag kremi tanitimi yapar ken asagida belirtilen ciimlelerden hangilerini soyledi?
O Sac kremi saclariniza bakim yapar;
ipeksi ve yumusak olmasim saglar .
O 3 yikamada 3 aylik yipranmay ortadan
kaldirir.
S-21 Yeterincekibar veilgili miydi? 25 25
S22 Sizetamtim yapan elemam diistinirseniz, si g den hangisi daha uygundur; 25 25
O Sizin sa¢ ileilgil vesizi bu konuda uzman bir kisi.

Ziyaretinizileilgili ozellikl
D

O Sadece Uriinii satmaya galisan bir gorevli.

ebelirtmek istediginizbir sey varsa yaamz:

100%
PROAKTIVITE ALINAN PUAN PROAKTIVITE TOPLAM PUAN PROAKTIVITE %
20
KALITELi YAKLASIM ALINAN PUAN i KALITELi YAKLASIM
15 60%
URUN BIiL GiSi ALINAN PUAN URUN BIL GiSi TOPLAM PUAN URUN BiL Gisi %
69%
GENEL DUSUNCE ALINAN PUAN GENEL DUSUNCE TOPLAM PUAN GENEL DUSUNCE %
5 5 100%
OPLAM ALINAN PUAN OPLAM PUAN OPLAM

78 100 78%

119




EK 4

SAC BAKIM DANISMANI :
MAGAZA ADI :

BURCU DOGANAY
ANKARA

10 10 100%
Temiz ve iyi gérinimli olmast 2 2
Beyaz &nliik giymesi 1 1
Lacivert kumas pantolon giymesi 1 1
Rozet takmast 2 2
Yaka karti takmasi 2 2
Giileryiizli olmasi 2 2
PROAKTIVITE ALINAN |  PROAKTIiVITE HEDEF -
o
PUAN PUAN PROAKTIVITE %
13 20 63%
ALINAN PUAN HEDEF PUAN
Tiketiciyle aktif baglanti kurmast 3 10
Reyon éniinde (riinlere bakan miisteriyle diyalog
kurmasi 10 10
A AK LA A AKLA D
A AK LA )
A AN PUA PUA
20 25 80%
A AN PUA DEE PUA
"Merhaba/Hosgeldiniz" demesi 5 5
tiyaciniza uygun sampuani segmenize yardimci
olabilir mivim?" demesi 5 5
"Sag ve/veya sag deriniz ile ilgili herhangi bir sorun
yastyor musunuz, kepeklenme, kuruluk, kasinti vb."
demesi 5 5
Saginizin cinsini tespit etti mi/sordu mu? 5 5
Raftan eline bir {riin alarak éneride bulunmasi 5 5

URUN BILGISI ALINAN

URUN BILGISI HEDEF PUAN

URUN BILGISI %

PUAN
27,5 40 69%
ALINAN PUAN HEDEF PUAN

Tavsiye ettigi diriin hakkinda 4 6zellikten
bahsetmesi(Uriin ile ilgili ekstra sdylenen her &zellik
5 puan degerindedir.) 17,5 15
Size tavsiye ettigi iriinin ozellikleri hakkinda sizi
tatmin edecek bilgi verdi mi? 5 5
Ihtiyaca uygun iirin nermesi 5 5
Sag kremi dnermesi 0 10
Onerdigi kremin 2 &zelliginden bahsetmesi 0 5

GENEL DUSUNCE

GENEL DUSUNCE HEDEF

GENEL DUSUNCE %

TOPLAM ALINAN PUAN

TOPLAM HEDEF PUAN

ALINAN PUAN PUAN
5 5 100%
ALINAN PUAN HEDEF PUAN
Kibar ve ilgili olmas: 2,5 25
Sag sorunlariniz ile ilgilenen ve bu konuda miisteriyi
bilgilendiren uzman bir kisi olmasi / Sadece iriini
satmaya galisan bir gérevli olmas: 25 25

TOPLAM %

75

100

74%

TURKLYE BIRINCISI :
[ANKARA BIRINCIST |

FERIHA DEMIR

[85%  BETUL CATALYUREK |

BURCU DOGANAY Tiirkiye siralamasinda

BURCU DOGANAY ANKARA bélgesinde

24

7

.olmustur.

.olmustur.
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