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Kigisel Satigin Dijitallesme Stireci: Hizlandiricr ve
Engelleyici Faktorler

Erdem Ozkan!

Ozet

i§letmeler etkili iletisim gelistirme, kirli miisteri iligkileri olusturma ve
performanslarint artirma  beklentisiyle ve ¢agin gereksinimlerine ayak
uydurabilmek amaciyla dyjital teknolojileri kisisel satig stireglerinde ve satig
giicli organizasyonlarinda kullanmaya baslamistir. Bu durum Kkigisel satigin
dyjitallesmesine neden olmakta ve daha da Otesinde dijital doniistimiinii
tetiklemektedir. Teknoloji gelistikge kigisel satig siireglerine ve satig giicii
yonetimine adapte edilen dijital teknoloji ve araglarin tiirleri de degisiklik
gostermekte, bu baglamda kullanilabilir teknolojiler agisindan segenekler
artarak ¢esitlenmektedir. Ancak, her isletmenin dijital teknolojileri benzer
bi¢imde siireglerine entegre ettigini soylemek dogru olmayacaktir. Kullanilan
teknolojiler, teknolojiden yararlanma bigimleri ve olugturduklar: siireg
tasarimlarinin farklilagmasi nedeniyle elde edilen ¢iktilar da farklilagmaktadir.
Kigisel satigin dijitallesme siirecinin yayginlasmast agisindan isletmeler
arasinda olusan sz konusu farkliliklar, dijitallesme siireglerini hizlandiran ya
da engelleyen etmenlerden kaynaklanabilmektedir. Isletmelerde kigisel satigin
dijitallesme siireglerini hizlandiran ya da engelleyen etmenlerin belirlenmesi
ve anlagilmasinin dijitallesmenin 6niindeki engellerin  kaldirilabilmesi ve
dijitallesmeyi tegvik eden uygulamalar gergeklestirilebilmesi igin oldukga
onemli oldugu degerlendirilmistir. Bu nedenle bu galiymada, kisisel satigta
dyitallesme siirecinin Ozelliklerini belirlemek, dijitallesmenin kigisel satis
iizerine olusturdugu etkileri tanimlamak ve buna bagl olarak kigisel
satigin dyjitallesmesini hizlandiran ve engelleyen durumlari tespit etmek
amaglanmaktadir. Bu kapsamda literatiirdeki gegmis galismalarin bulgularinin
derlenmesine dayali olarak, kisisel satigta dijitallesmenin yapist ve kullanilan
dijital teknolojiler tanimlanmig ve bu kapsamda dijitallesmenin kisisel satig
kapsaminda olusturdugu olumlu ve olumsuz etkiler belirlenmigtir. Ayrica
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kigisel satista dijitallegmenin benimsenmesine yonelik satigg1 ve satig giicii
yonetimi seviyesinde hizlandiricr etmenler ve zorlagtirici durumlar ortaya
konulmustur.

Girig

Isletmenin temsilcileri ile miisterileri arasindaki kisilerarast dogrudan
etkilesimleri ieren kisisel satig, isletmelerin 6zellikle pazarla ve miigterileriyle
etkili iletisim gelistirme, deger olugturma ve karli miisteri iligkileri geligtirme
icin kritik 6neme sahiptir. Isletmenin miisterilerinin farkindahginin
saglanmasi, ilgi olusturulmasi, isteklendirilmesi, satisa yonlendirmesi,
gok daha Onemlisi satiy sonrasinda miisteri memnuniyetinin izlenmesi
ve etkilesimin saglanmasini da igerecek sekilde miisteri ile iliskisinin uzun
stireligini saglamast agisindan 6nemli sorumluluklar: yerine getirmektedir.
Ayrica misterilerin 6zellikle 6nemli gordiikleri satin almalarda giiglii bilgi

kaynag: olarak ve giivenecegi bir kanit olarak rol tistlenmektedir (Kotler ve
Armstrong, 2018).

Kigisel satisin 6nemine ragmen, gesitli parametreler kaynakli olarak satig
giicli organizasyonlar1 ve kigisel satisgilar 6nemli degisimler yagamakta ve
gesitli zorluklarla miicadele etmek durumunda kalmaktadir. Bu kapsamda
satig glici organizasyonlar1 giinlimiizde artan rekabet, triinlerin kolayca
kargilastirilabilmesi ve degistirilebilmesi, fiyat ve maliyet baskisi, diigen
gelirler ve marjlar, miigteriye erigimin zorlagmasi, artan miigteri kayb1 ve ayn1
zamanda azalan miigteri sadakati, miigterilerin gereksinimlerinin artmasi ve
gittikge daha talepkar hale gelmeleri, diigiik satig etkinligi, nitelikli i§ giicii
cksikligi, karmagik bilgi ve veri yonetimi ve daha uzun satig siiregleri gibi
problemlerle karg1 kargtya kalmaktadir (Rainsberger, 2023). Ayrica séz konusu
miisteri ve pazar yapisindaki degisikliklerin yani sira dijital teknolojilerinin
gelisimi ve kullaniminin yayginlagmasi da yer almaktadir (Singh vd., 2019).
Ozel bir baslik olarak ise COVID-19 pandemisinin olusturdugu kogullar
satigta doniigiimii radikal bigimde hizlandirmigtir (Rangarajan vd., 2021)

Yaganan tiim buzorluklarigletmeleridijitallesme kararina veuygulamalarina
yonlendirmektedir. Mevcut rekabet kosullarinda ve miigteri beklentilerinde
ve davraniglarinda meydana gelen degisimler, igletmelerin rekabetgi
olabilmesi igin, kigisel satiy operasyonlarinin verimliligini ve etkinligini
artiran ve nihayetinde rekabetteki avantajlarini giivence altina alan teknolojik
kaynaklar1 yonetmek zorunlu hale gelmistir (Badrinarayanan vd., 2022).
Teknolojik kaynaklardan biri olarak ise dijital varliklardan ve olanaklardan
yararlanma becerisidir. Isletmelerin satig giicii organizasyonlarnin odak
noktast daha degerli miisteri iligkileri igin dijital varliklardan ve olanaklardan
yararlanma becerisine dogru kaymaktadir (Mullins ve Agnihotri, 2022).
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Isletmeler rekabet giiciinii artirmak ve korumak igin dijitallesmeye
yonelik yatirmmlar yapmaktadir (Guenzi ve Habel, 2020). Dijitallesme,
kigisel satig siireglerini degistirmekte ve doniigtiirmektedir. Satig siireglerinde
kullanilan dijital satig araglari ise satig organizasyonu ve miisteriler arasindaki
dinamikleri tamamen degistirebilmektedir (Mahlamiki vd., 2020). Bu
kapsamda, dijital teknolojilerdeki degisimler ve gelismeler isletmelerin ig
yapma sekillerini dontigtiirmekte, satig organizasyonlari ve satig stiregleri de
djjitalleymeden etkilenerek bigimlendirilmektedir (Good vd., 2023).

Dijital teknolojilerin  kullanimi, modern kisisel satis ve satig giicii
yonetimini derinden doniigtiirerek kigisel satigin hem dogasini hem de
gelecegini biiyiik Olgiide ve geri doniilmez bir sekilde degistirmistir (Micallef
vd., 2023). Gelinen noktada artik pek ¢ok isletme belirli Olgekte dijital
teknolojilerini ig siireglerine dahil ederek dijitallesmeyi artirmakta ve dijital
doniisiime yonelik girigimlerde bulunmaktadirlar.

Dijitallesme, kigisel satis gilicli organizasyonlart igin etkinli§i ve
verimliligi artirmak igin firsatlar sunmaktadir (Alavi ve Habel, 2021). Satig
organizasyonlari dijital teknolojilere giivenerek siireglerini daha verimli hale
getirebilir, karar kalitesini artirabilir ve misterilerle iletigimi ve miisteri
entegrasyonunu iyilestirmek igin genig firsatlara sahip olabilir (Guenzi
ve Habel, 2020). Ancak dijitallesme, satiy organizasyonlarinin ¢aliyma ve
deger olugturma bigiminde de yikict bir degisimi yansitmaktadir. Dijital
teknolojileri uygulamak, dijital becerilere sahip satig personelini ige almalarini
gerektirmekte, satig personelinin ig gorevlerini ve profillerini degistirmekte
ve mevcut satig giictiniin dijital teknolojileri nasil kullanacagini 6grenmesini
ve bunlart benimsemeye istekli olmasini talep etmektedir (Alavi ve Habel,
2021; Singh vd., 2019). Bunun yani sira pek ¢ok isletme ise dijital teknoloji
kullanim1 ve kigisel satigta dijitallesme agisindan bagarisiz olabilmektedir.
Dolayisiyla, dijital teknolojilerin uygulanmast ve dijitallesme satig giici
ve kigisel satig¢t i¢in 6nemli zorluklar barindirmaktadir (Kassemeier vd.,
2023). Pek ¢ok isletme igin engelleyici durumda olabilecek bu zorluklarin
belirlenmesi ve iistesinden gelecek ¢oziimler iretilmesi igletmenin dijital
teknolojileri benimsemesini tetiklemesi ve bu sayede dijitallesmenin kisisel
satiga saglayacag: faydalari elde edebilmesi agisindan 6nem tagimaktadir.
Buradan hareketle, bu ¢aligmada satig giiciiniin dijitallesmesinin onitindeki
engelleyicileri/zorluklart ve bununla birlikte hizlandiricilari/kolaylastiricilary
belirlemeye odaklanilmaktadir.

Bu galigmada literatiirdeki ge¢mis ¢aligmalarin bulgularin derlenmesine
dayali olarak, kigisel satista dijitallesme siirecinin Ozelliklerini belirlemek,
dijitalleymenin kigisel satig {izerine olugturdugu etkileri tanimlamak ve buna
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bagli olarak kisisel satigin dijitallesmesini hizlandiran ve engelleyen durumlari
tespit etmek amaglanmaktadir.

1. Kisisel Satista Dijitalin Ug Boyutu: Dijitallestirme, Dijitallesme

ve Dijjital Doniigiim

Dijital ve satig ile ilgili literatiir incelendiginde konunun dijitallestirme,
dijitallesme ve dijital dondisiim olmak lizere Ui¢ farkli ama birbiriyle baglantili
evreleri igeren kavramlar ekseninde ele alindig1 goriilmektedir. S6z konusu
kavramlar her ne kadar birbirine benzer goriinse de uygulama ve kapsam
bakimindan ayrigmaktadir. Oziinde dijital doniigiimiin seviyelendirmesi
agisindan ilk seviye dijitallestirme olarak, daha sonrasinda dijitallesme ve
nihayetinde dijital doniigiim evresine gegis s6z konusu olmaktadir.

Dyjitallestivme (digitization), analog bilgiyi dijital bilgiye doniistiirmeyi
ifade etmektedir. Siparig siireglerinde djjital formlarmn kullanilmasi,
dijital anketlerin kullanilmas: veya faturalama igin dijital uygulamalarin
kullanilmast 6rnek olarak verilebilir. Genellikle dijitallegtirme i¢ ve dig
dokiimantasyon siireglerini dijitallestirir, ancak deger olusturma faaliyetlerini
degistirmemektedir (Verhoef vd., 2021). Satista dijitallestirme (digitization),
pazarlama amaglarina ulagabilmek i¢in satiga iliskin bilgilerin elde edilmesi,
sayisallagtirilmasi, diizenlenmesi, saklanmast amaciyla dijital yaklagimlarin
kullanilmasini ifade etmektedir (Singh vd., 2019).

Diger kavram olarak djjitallesme ise 1ig siireglerini ve kararlarin
tasarlamak ve desteklemek igin teknoloji, veri ve analitik kullanimi olarak
tanimlanmaktadir (Zoltners vd., 2021). Buna uygun olarak satssta dijitallesme
(digitalization), misterilere daha iyi bir hizmet sunabilmek i¢in yeni strateji
ve firsatlarin olugturulmast ve bunun igin satig siirecini destekleme amagl
bilgi teknolojilerinin kullaniimast ile iliskilendirilmektedir (Buttle vd., 2006).
Benzer gekilde Mullins ve Agnihotri (2022) kigisel satigta dijitallesmeyi
miisteri degeri olusturmak amaciyla teknolojik kaynaklarin kullanilmasi
olarak tanimlamaktadir.

Dijital doniisiim (digital transformation) ise, igletme faaliyetlerinin daha
etkin ve verimli olmasina yonelik triinlerin, siireglerin, is modellerinin,
davraniglarin ~ dijital  teknolojiler  kullamilarak — degistirilmesi  olarak
tanimlanmaktadir (Wengler vd., 2021). Dijitallesme, teknoloji araciligryla
stiregleri optimize etmekle ilgili iken, dijital doniigiim siiregleri doniigtiirmek
ve onlart yeni pazar kosullarina uyarlamakla iliskilendirilmektedir
(Rainsberger, 2023).

Buradan hareketle, farkli satig siireglerini potansiyel olarak etkileyen
gesitli teknolojileri kapsayan karmagik bir siireg olarak degerlendirilen satssta
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digital dondisiim (Guenzi ve Habel, 2020), dijital teknolojilerin kullanimi
kaynakli satiy organizasyonunda meydana gelen degisimleri yansitmaktadir
(Micallef vd., 2023). Alavi ve Habel (2021)’e gore, satigin dijital doniigimii,
satig giiciinde yeni ve en son teknolojilere yapilan yatirimi, s6z konusu
teknolojilerin uygulanmasini ve yaygin bir sekilde benimsenmesini ifade
etmektedir.

Kigisel satigin dijital doniigiimiine yonelik literatiirde genel olarak kabul
gormiiy bir tamim bulunmamakla birlikte satigtaki dijital doniigiimiin
odak noktasinin miisteri deneyimi oldugu belirtilmektedir (Steward vd.,
2019; Tabrizi vd., 2019). Buna gore, mevcut tanimlar da dikkate alinarak
kigisel satigta dijital doniisiim, miisteri deneyimini iyilestirme amagh dijital
teknolojilerin kullanilmasi ve benimsenmesi ile birlikte satig organizasyonunda
meydana gelen degisimler olarak tanimlanabilmektedir.

Dijital doniigiim, dijital araglarin kullanimi ve bu araglar yardimiyla
kigisel satigin ve satig siirecinin iyilegtirilmesinin de 6tesinde konuyu gok
daha genis bir perspektiften, yani biitiinsel olarak igletme perspektifinden
ele almakta ve bir “degisimi” ifade etmektedir. Bu nedenle dijital dontistim,
satig organizasyonunun yani sira tiim igletme fonksiyonlarinda pazarlama
odakli, miigteriyi merkeze alan ve miigteriye gore oOrgiitlenen bir diigiince
yapist ile hareket edilmesini gerektirmektedir (Wengler vd., 2021). Ayrica
dijital doniigtimiin gergeklegebilmesi igin dijitallegmenin  gergeklegsmesi,
dyjitallemenin  gergeklesebilmesi i¢in de Oncelikle dijitallegtirmenin
gerceklesmesi gerekmektedir (Singh vd., 2019).

Dijitallesmeye yonelik engellerin  hala gesitli nedenlerle varligim
stirdiirdiigti de dikkate alindiginda, giiniimiizde dyjital dontigiimii tamamiyla
gergeklestirebilmig isletmelerin ve buna bagli olarak satis organizasyonlarinin
kisithligr g6z oniinde bulundurularak (Micallet vd., 2023), bu ¢aligmada
kigisel satigin dijitallesmesi boyutuna odaklanilmugtir.

2. Kigsisel Satis ve Dijitallesme

Geleneksel olarak kisisel satig, isletmelerin pazara deger sunma ve degeri
yonetme siirecinde miigterilerle birebir gortigmesine dayanmaktadir. Kigisel
satig, misterilerin ilgisini gekmek, etkili iletigim gelistirmek, satis yapmak
ve miigteri iliskiler1 kurmak amaciyla yiiz yiize veya yiiz yiize olmayan
bigimlerle (6rn. telefonla, e-posta veya sosyal medya araciligiyla, video veya
gevrimigi konferanslar yoluyla veya bagka yollarla) satig gorevlileri ve bireysel
miigteriler arasindaki kigileraras1 dogrudan etkilesimleri igermektedir (Kotler

ve Armstrong, 2018).
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Kigisel satig fonksiyonunun igletmelerdeki 6nemi kritiktir. Satig elemanlart
vasitastyla miisterilerinin  ihtiyaglarmi  anlamalarina ve karsilamalarina
yardimc1 olmak agisindan gok 6nemlidir. Alicilarin tercihlerini, kanaatlerini
ve eylemlerini olugturmada gok etkili bir yontemdir. Bu kapsamda, miigteriler
i¢in deger olusturan durumlari anlamaya katkida bulunmakta, igletmenin
deger onerisini iletmekte ve pazardan kaynaklanan i¢gortilerin igletme ig¢inde
oziimsenmesinde 6nemli roller istlenmektedir (Corsaro ve Maggioni,

2021).

Kigisel satigta, miisteri ile iletisimi ve etkilesimi yonetmek ve miisteri degeri
olusturmak i¢in dijital teknolojiler ve imkanlar kullanilmaktadir (Mullins
ve Agnihotri, 2022). Kullanilan teknolojilerin igsellestirme seviyesine
baglt olarak siirecin dijitallesmesinden ve otesinde dijital doniigiimiinden
bahsetmek miimkiindiir.

Kigisel satigta dijitallesme, her kisisel satigginin  ve satig  giicii
organizasyonun ¢esitli dijital teknolojilerle ve araglarla desteklenmesini
kapsamaktadir. Bu desteklenme satig siirecinin ve satig giicli yonetiminin
her agamasinda gergeklesebilmektedir ve teknolojik gelismelere bagl olarak
bi¢cimlenmektedir (Fleerackers, 2020).

Dijital teknolojilerdeki gelismeler ve meydana gelen radikal degigiklikler,
geleneksel satig stireglerini temelden degistirmig ve satig personelinin ¢aliyma
bigimini 6nemli Olgiide degistirmistir. Bu yeni teknolojiler, satig elemanlarini
(1) miisteri ve pazar verilerini toplama ve analiz etme, (2) miisteri iligkileri
yonetimini destekleme, (3) dijital satig kanallar1 tizerinden satig yapma ve (4)
miisteriler ve diger satiggilarla iletigimi kolaylagtirma konularinda destekleyen
araglardan olugmaktadir (Alavi ve Habel, 2021).

Dijitallesme, satig giiciiniin neredeyse her stratejik, operasyonel ve taktiksel
kararini ve siirecini iyilegtirmesini saglamaktadir (Fleerackers, 2020). Ayrica
dijitallesme, miigteriler ve isletmelerin satig giicli organizasyonlar1 igin
kargiliklt deger saglama konusunda biiyiik bir potansiyele sahiptir (Zoltners
vd., 2021).

Briiggemann (2021) satig organizasyonunun basarist igin dijitallesmenin
oldukga 6nemli oldugunu belirtmektedir. Ayrica satig glicli organizasyonunun
dijitalleyme ile ulagmayr bekledigi hedefler arasinda miisteri hedefleme,
gelismis otomasyon, daha genis pazar erigimi ve miigterilere hizli yanit
verme gibi ig stireglerindeki verimlilik ve bu sayede etkinlik ve gelir artigt
oldugunu belirtmektedir (Kusuma vd., 2020). Dijitallesme sayesinde kigisel
satig faaliyetlerinde maliyet verimliligi saglanmasi ve satig organizasyonunun
etkinligine katki saglanmasi beklenmektedir (Ahearne ve Rapp, 2010).
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Zoltners vd. (2021) ise satig giiciiniin {i¢ temel nedenden olay: kigisel
satigta dijitallegmeyi benimsediklerini vurgulamaktadir. Birincisi, buna
mecbur olmalaridir. Dijitallesme, siparig girigi, envanter takibi ve siparig
kargilama gibi gorevlerin daha iglevsel hale getirilmesine yardimci olmaktadir.
Ikinci neden verimliligi artirmaktir. Ornegin, dijital araglar satiggilarin verimli
yonlendirmesine ve satiggilara miisteri hesabr atama siireglerinde kapsami
optimize edebilmektedir. Satig organizasyonlarinin dijitallegmesinin tigincit
nedeni etkinligi artirmaktir. Ornekler arasinda satin alma kanallar1 arasinda
miigteri deneyimini diizenlemek, miigterileri hedeflemek ve mesajlart gercek
zamanl olarak kapsama gore kisisellestirmek/uyarlamak amaciyla dijital
araglarin kullanimi s6z konusudur.

Dijitallesmeyle birlikte kigisel satig organizasyonlar1 e-posta, mobil,
sosyal, web siteleri, basili medya, i¢ ve saha satig elemanlar1 ve daha fazlasi
dahil olmak iizere daha fazla kanala ve araca sahip durumdadir (Zoltners
vd., 2021). Kullanilabilir dijital teknolojiler ise tiim kigisel satiy ve satig
giicli yonetim faaliyetlerinde satig giiciinii desteklemektedir. Ornegin
miigteri iligkileri yonetimi sistemleri ve dijital miisteri dosyalar1 ziyaretlerin
hizli bir sekilde planlanmasmna yardimci olmakta, navigasyon sistemleri
gercek zamanli olarak en hizli rotayr tanimakta, siparigler e-ticaret yoluyla
verilmekte ve iletisim e-posta, cep telefonu veya mesajlasma hizmetleri
yoluyla ger¢eklesmektedir (Fleerackers, 2020).

Kigisel satigta dijital teknolojilerin kullanimi farkli satig konseptlerinin
daha uygulanabilir hale gelmesini saglamistir. Bunlar arasinda “i satss
(inside selling)”, wyarlanmas satis (“adaptive selling”) gibi satiy yaklagimlar
yer almaktadir (Bongers vd., 2021). I¢ satsslar uzaktan gergeklestirilen
profesyonel satiglardir, dss satislar ise Oncelikle yiiz ylize gergeklestirilmektedir.
I¢ satss araglar1 arasinda telefon, video konferans, web sohbetleri, metin ve
e-posta yer almaktadir (Sleep vd., 2020). Uyarlanmus satss ise satigin niteligi
hakkinda elde edilen bilgilere dayali olarak miisteri etkilegimleri sirasinda
kosullara gore kigisel satigginin sunumunu, davraniglarini ve verilen bilgileri
degistirmesini igermektedir (Franck ve Dampérat, 2022).

Gelenceksel olarak kigisel satisin B2B ve B2C isletmelerdeki rol ve
sorumluklar ve siirecin igleyisinde farkliliklar bulunmaktadir. B2B ve B2C
arasindaki temel ayrim, talebin kaynagidir. Talebin nihai miigterilerden mi
kaynaklandigina yoksa satin alma merkezleri tarafindan m1 yonlendirildigine
bagl olarak B2B veya B2C baglamlarinda kigisel satista farkhiliklar soz
konusudur (Lilien, 2016). Bir diger net ayrim ise, B2B ortaminda B2C
ortamina kiyasla daha yaygin olan alici-satici etkilegimleri bulunmaktadir
(Luo ve Kumar, 2013). Ayrica, B2B satiglar1 tipik olarak daha yiiksek
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siparig degerlerine ve daha uzun satiy dongiilerine sahiptir ve genellikle B2C
satiglarindan daha karmagiktir (Elhajjar vd., 2023). Bu nedenle B2B ve B2C
isletmelere dijitallesmenin etkileri ve bu tiir igletmelerin benimsemelerinde
farkliliklar olmasi s6z konusudur.

B2C igletmenin dijitallesme imkanlar1 B2B igletmelere kiyasla daha
zengin ve gorece daha kolay olmasina kargin (Rodriguez vd., 2020), B2B
isletmeleri, satiy kanallarini giderek daha fazla otomatiklestirmekte ve
dyjitallestirmektedir (Thaichon vd., 2018). Arastirmalar dijital teknoloji
kullaniminin modern B2B satig sonuglarinin etkinligi ve verimliligi igin
onemli oldugunu gostermektedir (Micallef vd., 2023).

Ote yandan daha spesifik olarak siiregler incelendiginde, kisisel satista
dijitallesmenin iki boyutundan bahsetmek miimkiindiir. Bunlardan ilki
kigisel satig¢1 ve satig stireci seviyesinde, digeri satig giiciiniin organizasyonu
ve yonetimi ile yonetici seviyesindedir (Badrinarayanan vd., 2022).

Gergekte, satig giicii organizasyonu karmagik ve ¢ok seviyeli bir
organizmadir ve dijital teknolojilerin her seviyeyi farkli sekilde etkilemesi
muhtemeldir (Micallef vd., 2023).

Izleyen baghklarda kisisel satigin farkli boyutlartyla dijitallesme ele

alinmaktadir.

2.1. Kisisel Satig Siireclerinde Dijitallesme

Kisisel satig stireci, bir satigt tamamlamak ve/veya igletme-miisteri
arasindaki iligkiyi giiclendirmek igin satig elemani ile miisteri adayi/miisteri
arasinda yakin bir kigileraras1 baglanti gerektiren insan odakl: bir etkilesimdir
(Dixon ve Tanner, 2012). Bu siireg kapsaminda satigg1, belirli agamalar takip
ederek kigisel satig faaliyetini gergeklestirmeye ¢aligmaktadir. Bu kapsamda
satiy oncesi hazirhk, yaklagma oOncesi hazirlanma, yaklagma, sunumun
yapilmasi, itirazlarin iistesinden gelme, satist kapatma ve izleme-kontrol
evlerini igeren agamalar ile siire¢ yonetilmektedir (Kotler ve Armstrong,
2018).

Dijital teknolojilerinin sundugu olanaklarla, kisisel satig siireci 6nemli
oOlgiide degismektedir (Franck ve Dampérat, 2022). Rainsberger (2023), satig
stireglerindeki djjitallesmenin 6zellikle miisteri adayr olusturma, fiyat teklifi
ve satig, siparig yonetimi, uygulama, misteri geligtirme, miigteri iletigimi,
satiy verimliligi ve satig performansi yonetimi agamalarinda gergeklestigini
vurgulamaktadir.

Dijitallesme ve bu baglamda kullanilan dijital teknolojiler, s6z konusu
satig sirecinin farkli agsamalarinda farkli amaglarla kullanilabilmektedir.
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Satig 6ncesi agamalarda miigteri iligkileri yonetimi faaliyetleri kapsaminda
ilgili dyjital araglar kullanilabilmekte, satig agamasinda miisteri ile etkilegim
esnasindaki siiregler otomatize edilebilmekte ve satig sonrasinda miigterilerin
olumlu bir deneyim yagadiklarindan emin olabilmek igin {iriin teslimi ve
sonrasindaki siireglerin takibini gergeklestirmekte ve bu agamalarda diger
departmanlardaki ¢aliganlarla da satig siireci ile ilgili etkilesimlerinde ve
iletisimlerinde kullanilabilmektedir (Guenzi ve Habel, 2020).

Dijital teknolojiler, satis siirecini akilli, degisen baglamlara gore
kendini gekillendirebilen (ve ayni zamanda farkli baglamlardaki konulari
degistirebilen) bir hale getirmede kritik bir rol oynamaktadir (Corsaro
ve Maggioni, 2021). Ozellikle satisci ile miisteri arasindaki goriigme
stirecinde miigterinin durumuna ve kogullara gore veri temelli uyarlanmig/
kigisellestirilmis satig siiregleri olusturmak miimkiin olabilmektedir.

Ote yandan dijitallesme sayesinde B2B isletmeler aras iligkiler e-posta,
telefon, sosyal medya veya sanal toplantilar araciligiyla da baslatilabilmekte
ve siirdiiriilebilmektedir. Alic ve satict arasindaki yiiz yiize etkilegim ihtiyact
artik B2B satig stirecinde ok daha geg ortaya ¢ikmaktadir (Sleep vd., 2020).

Ayrica satig elemanlar1, miisterilerin farkli sosyal medya platformlarindaki
dijital verilerini tarayabilmekte ve boylece miisterilerin bakis agilari,
tutumlar1 ve endigelerine iliskin degerli bilgiler elde edebilmektedir (Gorry
ve Westbrook, 2011).

Buna ek olarak, yiiz yiize olmayan iletisimin kullamlmasi, satig
elemanlarmin kendilerinden uzakta ikamet eden potansiyel miisterilere
ulagmasina olanak taniyarak gelencksel kisisel satig yontemleriyle elde
edilemeyen gevrimigi satiglar1 miimkiin kilmaktadir (Ewe ve Ho, 2022).

2.2. Satig Giicii Yonetiminde Dijjitallesme

Isletme satig giicii yonetimi kapsaminda, satis giicii stratejisini ve yapisini
tasarlamak, satig¢ilar1 segmek ve ige almak, satig giiciinii egitmek, satig giiciinii
tcretlendirmek, satiy giiciinii yonetmek (6rn. motivasyon, kota, liderlik,
takim olugturma gibi) ve satig giiciinii degerlendirmek seklinde kategorize
edilebilecek yonetsel kararlar almaktadirlar (Kotler ve Armstrong, 2018).

Dijitallesme ve bu kapsamdaki teknolojiler, satig giicii yonetiminde bazi
onemli degisiklikler ve firsatlar olugturmaktadir.

Zoltners vd. (2021), dijitallesmenin, satig giicli organizasyonunda
strateji gelistirmek ve stireci uygulamak igin iki 6nemli firsat olugturdugu
belirtmektedir. Bunlar (1) daha zengin veri ve (2) planlama ile uygulamanin
harmanlanmasidir. Ik olarak, daha zengin veriler satig kararlarim
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gelistirmektedir. Miigteri bilgisi, ihtiyaglari ve etkilesimleri hakkindaki veriler,
miisteri iligkileri yonetimi sistemleri ve diger dijital teknolojiler araciligryla
kigisel satigq1 ile paylagildiginda, kigisel satiy eylemlerinin etkinligini ve
verimliligini artirmaktadir. Ayrica yapay zeka yetenekleri, kigisel satigt
gelistirmek igin verilerin giiciinii artirabilmektedir. Tkinci olarak, yapay zeka
yetenekleri, miisteri stratejisi ve etkilesimi hakkinda daha hedefli ve sik karar
verme firsat1 yaratmaktadir. Yillik ve ti¢ aylik planlamanin yerini, miisteriyle
her etkilesim aninda siirekli planlama alabilmektedir. Satig giicii stratejisi ve
stratejinin uygulanmasi daha eszamanl hale gelmektedir ve birbirini takip
etmektedir (Zoltners vd., 2021).

Elhajjar vd. (2023), “satig analitigi” konseptinin, 6nem kazanan bir alan
olarak yonetimsel siiregte yerini aldigini tespit etmistir. Satig analitigi, satig
ekiplerinin iiretkenlik ve biiyiime kalitelerini artirmalarini saglayan 6nemli bir
ara¢ olarak tanimlanmaktadir (Hallikainen vd., 2020). Satis analistinin rolii,
satig yonetiminin karar alma siirecine ve ig gelistirmeye katki saglamak igin
bir igletmenin satig verilerini degerlendirmektir. Satig analistleri, satig anahtar
performans gostergelerini (KPI) (hacimler, gelirler ve marjlar) diizenli
olarak izleyerek tahminlerden sapmalar: belirleyebilir, zorluklart 6ngorebilir
ve satiglar1 artirmak i¢in faydali gostergeler saglayabilir. Satig analistlerinin
ana gorevi, satiglarla ilgili verileri kanal, tiriin, marka ve cografi bolgeye gore
(i§ tiiriine ve satig aginin organizasyonuna bagh olarak) toplamak ve analiz
etmektir. Satig analisti raporlari, satig giiciine ve iist yonetime genel satig
performansint iyilestirmek ve yararl oneriler sunmak igin kullanilmaktadir
(Tsoumakas, 2019).

Ote yandan, dijitallesme ve analitik sayesinde, bolge tasarimindan, satig
hedeflerini ve kotalarini belirlemeye, satis tahminlerinden, performans 6l¢iim
yapilarina kadar pek ¢ok yonetimsel karar dinamik bir siire¢ haline gelmig
ve donemsellik yerine veriye ve kogullara gore anlik olarak degiskenlikler
miimkiin olabilmektedir (Zoltners vd., 2021).

Dijitallesme ayni zamanda satig egitimi i¢in Ogrenme yonetim sistemlerini
kullanma, performans yonetimi igin gosterge tablolarii kullanma ve
tcretlendirmedeki tegvik yapisi raporlama ve yonetim platformlarindan
yararlanma gibi gesitli yaklagimlari miimkiin kilmaktadir (Zoltners vd.,
2021). Ayrica igletmeler, satis ¢alisanlarinin hem egitimini hem de ige alimini
tyilestirmek i¢in makine 6grenimi ve yapay zekiddan yararlanabilmektedir
(Bharadwaj ve Shipley, 2020).

Sonug olarak, dijital teknolojiler satiy yoneticisinin karar alma ve
satig giiclinii yonetme siireglerinde Onemli avantajlar ve firsatlar sunma
potansiyeline sahiptir.
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2.3. Kisisel Satisin Dijitallesmesinde Kullanilan Teknolojiler

Dijital teknolojiler satig personelinin  verimliligini, etkinligini ve
nihayetinde isletmenin performansini artirmayr amaglamaktadir. Bu
teknolojik araglar, satig siirecinde satig elemanlar tarafindan kullanilan
tim donanim, yazilm, uygulama ve telekomiinikasyon cihazlarindan
olugmaktadir (Franck ve Dampérat, 2022).

Dijital teknolojinin hizla gelismesi ile birlikte glintimiizde kigisel satig
stireglerinde ¢ok ¢esitli teknolojik araglar kullanilmaktadir. Teknoloji ve
teknolojik araglarin kullanimu; siireglerin optimize edilmesi, satig faaliyetlerinin
daha verimli hale getirilmesi, miisteri ihtiyaglarinin daha iyi belirlenebilmesi
ve bu ihtiyaglarin daha yenilik¢i yollarla kargilanabilmesi agisindan satig
organizasyonlarint  desteklemekte ve kigisel satigin  dijitallesmesinde
anahtar rol oynamaktadir (Rainsberger, 2023). Teknoloji ve teknolojik
araglarin kullanimi kigisel satigin dijitallesmesi agisindan olmazsa olmaz bir
durum olarak degerlendirilmekte ve bu nedenle kullanilan teknolojilerin
satig siirecinin hangi agsamalarinda ve hangi amaglarla kullanildiklarinin
anlagiimasinin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Literatiirde ¢esitli caligmalar, kisisel satig siireglerinde ve satig giicii
yonetiminde ©ne ¢ikan ve {izerine arastirma yapilan teknolojileri
siralamaktadirlar. Bu kapsamda en ¢ok one ¢ikan teknolojiler geleneksel
olarak satig glicli otomasyonu ve miisteri iliskileri yonetimi sistemleridir
(Agnihotri, 2021; Eriksson ve Rosqvist, 2023; Franck ve Dampérat, 2022;
Giovannetti vd., 2022; Mullins ve Agnihotri, 2022; Ramos vd., 2023).
Bunun yani sira gorece daha yeni teknolojiler arasinda sosyal medyanin
kullanim1 6ne gtkmaktadir (Agnihotri, 2021; Eriksson ve Rosqvist, 2023;
Ewe ve Ho, 2022; Franck ve Dampérat, 2022; Giovannetti vd., 2022;
Mullins ve Agnihotri, 2022; Ramos vd., 2023). Ayrica kisisel satigta yapay
zeka kullanimi potansiyelinin 6nemli oldugu vurgulanmaktadir (Corsaro ve
Maggioni, 2021; Franck ve Dampérat, 2022; Mullins ve Agnihotri, 2022
Singh vd., 2019).

Rainsberger (2023) ise gergeveyi daha genisleterek kigisel satigtaki
djjitalleyme baglaminda kullanilan teknoloji tiirlerini 3D gorsellestirme, hizl
prototipleme ve 3D baski, M2M ve nesnelerin interneti (IoT), giyilebilir
cihazlar, video, isbirligi, yapay zeka, sohbet robotlar1 (chatbot), artirilmig
gerceklik (AR), sanal gergeklik (VR), biiyiik veri ve analitik, bulut biligim,
sosyal teknoloji ve mobil bilisim olarak belirtmektedir. Ayrica dijital satig
destek araglart olarak kullanilan teknolojileri ise miigteri iliskileri yonetimi,
satig hizlandirma, satig etkinlestirme, satig otomasyonu, satig analitigi, miisteri
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iletigimi, miisteri aday1r olusturma, satig istihbarati, miigteri hizmetleri ve
hesap tabanli pazarlama yazilimlarini ve otomasyonlari olarak siralamaktadr.

Giovannetti vd. (2022) kisisel satigta sosyal medya kullaniminin 6nemli
bir konu oldugunu belirtmekte ve sosyal medyanin isletmeler arasi satin alma
ve satig siireglerini giderek daha fazla etkiledigini vurgulamaktadir. Benzer
sekilde Ewe ve Ho (2022) satig elemanlarinin miisterileriyle, potansiyel
miisterileriyle veya daha genig bir kitleyle iletisimlerini veya iliskilerini
gelistirmek igin sosyal medyanin veya sosyal aglarin gelismis ozelliklerini de
artarak kullandiklarini belirtmektedir.

Ayrica  kigisel satig siireglerinde mobil cihazlarin  kullanimi  da
yayginlagmaktadir. Bu teknolojiler miisterilerle gercek zamanl etkilesimleri
kolaylagtirmakta ve baglama gore gergek zamanh veri ve bilgi saglamaktadir
(Corsaro ve Maggioni, 2021).

Bunlarin yani sira yapay zeka ve buna bagli teknolojilerin (makine 6grenimi
vb.) kigisel satig siirecine dahil edilmesine yonelik ¢abalar bulunmaktadir.
Yapay zeka oOzellikle stiregleri otomatiklestirme olanagi sunmakta ve bunun
yani sira biiyiik miktarda karmagik ve zamanli verinin kullamlmasina da
miimkiin kilmaktadir (Elhajjar vd., 2023). Bununla birlikte karar verme
stireglerinin dogrulugunu artirmak ve miisterilere daha fazla deger sunmak
i¢in miigteri biiytlik veri analitiginin kullanimi yayginlagmaktadir (Hallikainen
vd., 2020).

Alavive Habel (2021), yapay zeka, makine 6grenimi, nesnelerin interneti,
akalli sensorler, platformlar, sosyal medya uygulamalari veya bulut hizmetleri
gibi yeni dijital teknolojilerin satig organizasyonlarinin verimliliginde 6nemli
artiglar gergeklestirmesi igin ciddi firsatlar sundugunu belirtmektedir.

Bunlarmn yani sira Ewe ve Ho (2022) giiniimiizde kigisel satig siirecinde
kullanilan djjital araglar ve platformlar arasinda sanal toplanti yazilimlari,
finansal tiriinlerin satin alinmasina yonelik web tabanli platformlar, ¢evrimigi
satig formlari/belgeleri ve dijital imzalarin da yer aldigini, ancak bunlarla
sinirlt olmadigini ve siirekli gelistigini belirtmektedir.

Alavi ve Habel (2021), gergeklestirdikleri saha ¢aligmasina dayali olarak
satig giiciinde en ¢ok kullamilan ii¢ teknolojiyi miisteri iligkileri yonetimi
sistemleri, tabletler ve sosyal medya uygulamalar1 olarak siralamaktadir.
Bununla birlikte, gorece daha yeni teknolojilerin daha az benimsenmesi de
s0z konusudur. Bu kapsamda sanal veya artirilmig gergeklik uygulamalari,
biiyiik veri analitigi, tahmine dayali analitik, nesnelerin interneti uygulamalari
ve satig ve hizmet botlar1 gibi teknolojilerin satig giicii organizasyonlarinda

daha az kullanildigini belirlemislerdir.
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Sayilan tiim teknolojilerin kullanimi, yeni teknolojik gelismelere bagh
olarak gesitlenmektedir. Geligen yeni dijital teknolojiler, miisteri tarafindaki
kullanimmnin da olugturdugu etkiyle birlikte, etkili ve verimli siiregler
olusturabilmek i¢in kisisel sati§ siireclerine ve satig glicli yonetimine entegre
edilebilmektedir. Dolayisiyla kisisel satigta kullanilan satis teknolojilerini,
mevcut durumla sinirlandirmamak dogru olacaktir.

3. Kisisel Satista Dijitallesmenin Olusturdugu Etkiler

Dijitallesmenin satig giicii ve kigisel sati§ igin birgok etkisi s6z konusudur.
Satiy yonetimi literatiirinde dijital teknolojilerin satiy organizasyonlari
tizerindeki etkisi giderek artan bir gekilde ele alinsa da, 6nceki galigmalar
nispeten karigik ve geligkili sonuglar vermektedir. Bazi ¢aligmalar olumlu
etkilerine vurgu yaparken, bazi galiymalar ise olumsuz etkilerine vurgu
yapmaktadir (Micallef vd., 2023).

Dijitallesme ile satig siiregleri daha verimli hale getirilebilmekte, tiretkenlik
artirilabilmekte, karar kalitesi, satis gelirleri ve karliik artirilabilmekte,
miisteriyi anlayabilmek ve istek ve ihtiyaglarini daha iyi kargilayabilmek igin
miigteri iletigimini iyilestirilebilmektedir (Alavi ve Habel, 2021; Guenzi ve
Habel, 2020; Mattila vd., 2021; Tronvoll vd., 2020).

Bazi ¢caligmalar satigta dijital teknoloji kullaniminin hizmet hizi, zaman ve
maliyet tasarrufu gibi faydalarin yani sira, miisteri odaklilik, iliski kalitesinde
ve satiy performansinda artis gibi faydalar sagladigini belirtmektedir
(Micallef vd., 2023). Ote yandan bazi arastirmalar ise satig elemanlarinin
teknoloji kullaniminin gelirlerini, karhliklarini, ¢apraz satig bagarilarini, st
satig bagarilarini artirabilecegini ve miisteri iligkilerini geligtirebilecegini
gostermigstir (Alavi ve Habel, 2021).

Satigin dijitallesmesinin bilginin daha iyi yonetilmesi, satig siireglerinin
daha kolaylagtirilmasi, miisterinin siirece ilgisine ve istekliligine yonelik daha
etkili araglar sunmasi gibi avantajlar1 da bulunmaktadir (Guenzi ve Nijssen,
2021).

Kisisel satigta kullanilan dijital teknolojiler ve araglar, satig elemanlarinin
satig davraniglarim1 miisteriye gore uyarlamalarina, bu vesileyle miisteri
iligkisinin kalitesini artirmalarina ve boylece kisisel satig siirecinde daha etkili
olmalarina olanak tanimaktadir (Franck ve Dampérat, 2022).

Dijitallesme ile birlikte satig stiregleri optimize edilerek satig faaliyetleri
daha etkin ve verimli kilinabilmektedir. Bunun yani sira, yeni satiy modelleri
gelistirilebilmekte ve miigteri ihtiyaglart daha iyi belirlenerek daha yenilikgi
yollarlakarsilanabilmektedir (Rainsberger, 2023). Ozellikle dijital teknolojiler,
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satiggilarin siireglerini iyilestirmelerine ve yeni yollarla miisterilere deger
iiretmelerine olanak saglayabilmektedir (Hunter ve Perreault, 2007).

Satig elemanlarinin iglerinde daha etkili ve verimli olmalarini saglamanin
ve miigterilerle iliskileri gelistirmenin yani sira, en son teknolojilerin
benimsenmesi satiy elemanlarina rekabet avantaji saglamaya yardima
olacaktir (Moutot ve Bascoul, 2008).

Rainsberger (2023) kigisel satigin dijitallesmesinin tiim satig siirecini
her agamada destekleyebilecegini belirtmektedir. Buna gore, miisteri
beklentilerinin  karsilanmasinda, farklilasma ve rekabet avantaji elde
edilmesinde, satig verimliliginin artirilmasinda ok biiyiik katkilar1 olmakla
birlikte; satigin dijitallesmesi yoneticilerin karar verme agamalarinda da iyi
bir temel olusturmaktadir.

Alavi ve Habel (2021)’a gore dijitallesme miisteri ve pazar verilerini
toplama ve analiz etme, miisteri iligkileri yonetimini destekleme, dijital
kanallar tizerinden satig yapma, departmanlar arasi iletigim ve miisteriler ile
iletisim kurma konularinda satisgilara kolaylik saglamaktadir. Benzer sekilde
Bongers vd. (2021), satig siireglerinde dijital teknolojiler kullaniimasinin,
miisteri tercihlerine iliskin i¢gorii edinilmesini, potansiyel miigterilerin
olusturulmasint  ve yeni 1i§ iligkilerinin kurulmasini  destekledigini
belirtmektedir.

Kigisel satigin dijitallesmesi, satig organizasyonlarinin yani sira miigteriler
agisindan deger tretebilmektedir. Miisteriler, satigin dijitallegmesi ile birlikte
daha verimli ve etkin bir gekilde satin alm gergeklestirebilmekte, satig
organizasyonlarinin da karar siireglerini iyilestirmelerine katki saglamaktadir
(Zoltners vd., 2021).

Teknolojinin geligmesiyle birlikte miisteriler agisindan bilgiye ulagmak
daha kolay hale geldigi i¢in miigteri-satis personeli arasindaki bilgi asimetrisi
kaybolmakta, miisteriler {irline iligkin teknik bilgiye kolaylikla vakif
olabilmektedir. Ayrica dijital teknolojiler sayesinde miisteriler, igletmenin
mevcut ve ge¢mis miigterilerinin deneyimlerine de erigim imkani bulabildigi
i¢in satig giicliniin 6nerdigi teklifler daha kargilastirilabilir hale gelmektedir
(Corsaro ve Maggioni, 2021).

Kigisel satiggilar igin 6nemli olabilecek bir diger husus ise dijital
teknolojilerin, satin alma siireglerinde miigterilerin satiggilarin yardimina
duydugu ihtiyac1 azaltabilme potansiyelidir. Ornegin, karmagik olmayan
sorunlar igin ilk agamada destek saglamak tizere yapay zeka tabanli sohbet
robotlar1 kullanilabilmekte ve miigteri bir satig gorevlisinin yardimina ihtiyag
duymadan {irtin 6nerileri ve/veya konu hakkindaki bilgileri alabilmektedir
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(Bongers vd., 2021). Ayrica djjital teknolojilerle satig siireglerinin
otomasyonunun saglanmasi, miisterilerin ihtiyaglar1 olan mal veya hizmetleri
kolayca bulabilmesine ve basit iglemleri satig personeline ihtiyag duymadan
kendilerinin yapabilmesine olanak tanmimaktadir (Thaichon vd., 2018).
Fakat bu durum karmagik satin alma siireglerinde gegerli olmamakta ve satig
personeli 6nemini korumaktadir (Mattila vd., 2021).

Kisisel satigta dijitallesmenin olusturdugu etkilere dair literatiirde bazi
ampirik bulgular da yer almaktadir. Ornegin Badrinarayanan vd. (2022),
dijital teknolojiler ile desteklenen kigisel satig gabalarinin finansal performans
ve miigteri iligkileri performansi ile pozitif iligkili oldugunu gostermistir.
Franck ve Dampérat (2022), kigisel satigta dijitallesmenin ve bu kapsamda
satig giici otomasyonu kullaniminin satiggilarin performanslari tizerinde
hem dogrudan hem de dolayl etkilerinin oldugunu ortaya koymustur. Buna
gore, kigisel satig stireci boyunca satig elemanlarinin, satiy davraniglarini
daha iyi uyarlamak ve sonugta satiy elemaninin performansi iizerinde etkisi
olan iliskilerinin kalitesini artirmak i¢in satig giicii otomasyonu araciligryla
elde edilen bilgileri faydali bir sekilde entegre ettigini belirlemistir. Ayrica,
satig elemanlarinin  performansinin  satig glicii  otomasyonu  kullanma
derecelerinden olumlu yonde etkilendigini gostermislerdir. Bu bulgu, satig
elemaninin satiy glici otomasyonu kullanimi arttikga, sonuglarinin da
dogrudan iyilestigi anlamina gelmektedir (Franck ve Dampérat, 2022).
Itani vd. (2023)’nin ise satig elemanlarinin sosyal medya kullaniminin satig
elemanlarmin sosyal sermayesini (yani satig elemanimin pazar bilgisi ve
itibarint) artirdigini ve boylece satis elemanlarinin miigterilerle birlikte daha
yiiksek deger olugturmasini ve daha yiiksek gapraz ve yukari satis performansi
gergeklestirmesini sagladigini  tespit etmigtir. Benzer sekilde Itani vd.
(2017), sosyal medyanin, miigterilerle etkilesimleri sirasinda bilgi toplama
ve isleme konusunda igletmelere yardimci olabilecegini ve satig giicliniin
miigteriye sundugu tekliflerini uyarlamalaria (uyarlanabilir satiy davranigr)
izin verebilecegini ileri siirmektedir. Ayrica sosyal medya kullaniminin, satig
personelinin  beceri, bilgi ve davramglarini etkileyerek performanslarini
etkileyebilecegini belirlemislerdir.

Satig giiclinde dyjital teknoloji kullaniminin her zaman faydali olmadigini
ve hatta bireysel diizeyde (6rn, agir1 yiiklenme ve stres) ve kurumsal diizeyde
(yani satig performansini diigiirme) olumsuz sonuglar dogurabilecegini
gosteren gesitli caligmalar bulunmaktadir. Ozellikle satiggilarin artan rol
stresi, daha yiiksek ig yiikii, 6zerklik kaybu, belirsizlik ve baz1 durumlarda satig
performansinin diismesi gibi olumsuz etkileri tanimlanmaktadir (Micallef
vd., 2023). Baz1 galigmalar ise kisisel satista dijitallesmenin giivensizlik ve
yetersizlige, kontrol sorunlarina ve zihinsel yorgunluga neden olabilecegini



404 | Kigisel Satssin Dijitadlesme Siiveci: Hizlandwicy ve Engelleyici Faktirler

ve degisime kars1 direncin artmasina yol agabilecegini de ortaya koymugtur
(Giovannetti vd., 2022).

Kigisel satigta dijitallesme baglaminda satig giicii otomasyonu kullanimi
kronik agir1 stres yiikiine neden olabilmektedir. Bu kapsamda satig giicii
otomasyonunun yogun kullanimina bagli asirt yiikiin satig personelinin
saghgint (yani tiikenmigligini) ve performansini etkilemesi de s6z konusudur
(Franck ve Dampérat, 2022).

Ote yandan bazi galigmalarda, dijital teknoloji kullanimimin hem olumlu
hem de olumsuz etkilerinin ayni anda ortaya ¢ikabilecegi tespit edilmistir
(Micallef vd., 2023). Ornegin Matthews vd. (2018), dijital teknolojilerin
baz1 gorevleri basitlestirip bazilarini zorlagtirarak ya da bazi durumlarda
titkenmigligi azaltip bazilarinda artirarak satig personeli {izerinde hem
olumlu hem de olumsuz etkileri olabilecegini belirlemistir. Benzer sekilde
Westbrook ve Peterson (2020), kisisel satigta dijital teknoloji kullaniminin,
ozellikle de teknolojik yardimcilarin, satiggilarin performansini artirdigina,
ancak ayni zamanda streslerini, tiikenmiglik risklerini ve isten ayrilma
niyetlerini artirdigini gostermistir.

4. Kisisel Satisin Dijjitallesmesini Hizlandiran Etmenler

Kigisel satigin dijitallesme siireci incelendiginde dijitallesmeye neden
olan, dijitallesmeyi hizlandiran ve tesvik eden bazi durumlar oldugu
goriilmektedir. S6z konusu durumlardan en Onemlileri ilgili literatiirde
teknolojik gelismeler (Corsaro ve Maggioni, 2021; Rainsberger, 2023;
Steinhoft vd., 2019; Zoltners vd., 2021), pandemi (Briiggemann, 2021;
Mattila vd., 2021; Mullins ve Agnihotri, 2022; Zoltners vd., 2021) miisteri
davraniglarinin ve beklentilerinin degismesi (Corsaro ve Maggioni, 2021;
Fischer vd., 2023; Rainsberger, 2023) ve dijital teknolojilerin sagladig
maliyet avantaji (Wengler vd., 2021) olarak belirtilmektedir.

Teknolojik geligmelerin sonucu olarak gilintimiizde dijital etkilegimler
satigg1-miisteri iligkisinde olduk¢a 6nemli bir yere sahiptir (Steinhoff vd.,
2019). Miisteri iligkileri yonetimi ve satig giicii otomasyonlartyla 1980’lerde
bagladig1 degerlendirilen satigtaki dijitallesme siireci (Wengler vd., 2021)
ozellikle 2010 ve sonrasinda mobil teknolojilerin gelisimi ve benimsenmesi,
veri paylagimi, bulut teknolojileri, yapay zeka ve diger teknolojilerin de
geliserek kullaniminin yayginlagmasi ile hiz kazanmistir (Zoltners vd.,
2021). Soz konusu gelismelerle birlikte 2020 yilinda ortaya ¢ikan pandemi
nedeniyle yiiz yiize goriigmelerin sinirlanmasi, miigterilerin temassiz satin
alim gergeklestirme istegi gibi durumlar kigisel satigta dijital teknolojilerin
benimsenmesini daha da hizlandirmig ve igletmeleri dijitallesme siireglerine
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hizla adapte olmalar1 konusunda tegvik etmigtir (Bruggen ve Wierenga,
2010; Mattila vd., 2021; Mullins ve Agnihotri, 2022; Zoltners vd., 2021).
Bunlarin yani sira, modern bilgi teknolojilerinin iletisim ve koordinasyon
maliyetlerini ciddi sekilde azaltmasinin (Wengler vd., 2021) da kisisel satigin
djjitalleymesine 6nemli olglide katki sagladigi degerlendirilmektedir.

Pandeminin ortaya ¢ikigindan Once satig organizasyonlar1 teknolojik
araglar1 tiim potansiyeli ile birlikte kullanma konusunda ¢ekimser olsa da,
pandemi ile birlikte B2B satig organizasyonlar1 hizlica dijital teknolojileri
kullanarak sanal satis uygulamalari, video konferans ve telefon iizerinden
goriigmeler ile satiglarini gergeklestirmistir (Guenzi ve Nijssen, 2021).

Zoltners vd. (2021) satig organizasyonlarnin dijitallesmesinin temel
nedenlerinin  djjitallesmeye yonelik zorunluluk, verimliligi artirmak ve
etkinligi artirmak oldugunu belirtmektedir. Her ne kadar bazi igletmeler
rekabet giiclinii artirmak ve korumak igin dijitalleymeye yonelik yatirimlar
yapsa da, dijitallesme bazi isletmeler i¢in aym zamanda tehdit de
olusturabilmektedir. Yeniliklere ve ¢aga ayak uydurmak, giincel kalmak,
rekabetin gerisinde kalmamak gibi sebeplerle isletmeler dijitallesmeye
zorlanabilmektedir (Fischer vd., 2023). S6z konusu olumsuz durumlar da
satigta dijitallesmeyi hizlandiran etmenler arasinda degerlendirilebilmektedir.

Ayrica miisteri davraniglarindaki degisimler satiy organizasyonlarinin
dijitallegmesi igin hizlandiricr etki olugturabilmektedir. Corsaro ve Maggioni
(2021), miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin karmagiklagmasi, her etkilesimde
ayni seviyedeki hizmet beklentileri, satis personellerine 7/24 ulagabilme
istekleri gibi durumlarin igletmelerin satig siireglerinde dijitali benimsemeleri
igin baski olugturdugunu 6ne stirmektedir.

5. Kigsisel Satigin Dijitallesmesine Yonelik Engeller

Her ne kadar satigin son teknolojiler kullanilarak dijitallesmesi 6nemli
verimlilik artiglar1 saglasa da, ayni zamanda satiggilar ve igletmeler igin bazi
olumsuz etkileri de bulunmaktadir (Alamiki ve Korpela, 2021; Alavi ve
Habel, 2021). S6z konusu olumsuz etkiler, kigisel satigin benimsenmesine
yonelik baz1 engeller olugturmaktadir.

Kisisel satigin dijitallesmesi satig giicii agisindan yeni ¢aligma yontemlerini
Ogrenme ve benimseme, yeni teknolojileri kullanma yetkinligi kazanma
ve yeni beceriler edinme gibi gereklilikleri giindeme getirmektedir
(Roman vd., 2018). Ayrica kisisel satigin dijitallesmesi, yeni teknolojik
uygulamalarla ve miisteriler, i¢ ve dig paydaglar ile iligkileri gelistirmesiyle
birlikte satig personellerinin ve satig gilici yonetiminin rollerini yeniden
bigimlendirmektedir (Corsaro ve Maggioni, 2021).
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Onceki aragtirmalar dijital teknolojilerin ayni organizasyonun farklt
seviyeleri arasinda gerilim olusturma potansiyelini ve gerilimlerin ayni anda
hem birey hem de isletme diizeyinde var olabilecegini kabul etmektedir
(Kokshagina ve Schneider, 2023; Malshe ve Krush, 2021). Bu gerilimler
satig giici yonetimi ve kigisel satiggilarin dijital teknolojileri benimsemesi igin
engel olusturabilme potansiyeline sahiptir (Micallef vd., 2023).

Bu kapsamda kigisel satigin dijitallesmesine yonelik engeller satig¢1 kaynakl
ve satig glicii yonetimi kaynaklr ayr1 ayri ele alarak agiklanabilmektedir.

5.1. Satisq1 Kaynakli Engeller

Zoltners vd. (2021) kigisel satigin dijitallesmesi siirecinde bagar1
faktorlerini ve bagarisizlik nedenlerini kapsamli bir model haline getirmistir.
Geligtirdikleri model, dijital doniigiimiin sati giictiniin dijital hazirhgy, dijital
teknolojilerin kabulii ve satig giiciiniin benimsemesinin siirdiiriilebilirligi ile
gergeklestigini 6ne siirerek insani tarafin yani sati personelinin insani yoniiniin
onemini vurgulamaktadir (Alavi ve Habel, 2021). Benzer sekilde Eriksson
ve Rosqvist (2023) satig personelinin algisinin, hem dijital teknolojilerin ve
araglarin basarili bir sekilde benimsenmesini hem de bu ¢oziimlerin siirekli
kullanimu igin kritik seviyede 6nemli oldugunu belirtmektedir. S6z konusu
insani tarafin, yani satigginin dijital teknolojileri benimsemesi gesitli zorluklar
barindirmaktadir.

Ornegin Alavi ve Habel (2021), satig elemanlarinin ¢aligma ortamlarinda
yeni, ensonsatig teknolojilerininuygulanmasinayonelikalgilarinive tepkilerini
aragtirmak i¢in dogrudan satigcilarla yaptig1 aragtirmanin sonucunda, bazi
satig elemanlar1 igin yeni dijital araglarin korku ve endigelere yol agtigini
belirlemistir. Bu kapsamda, satig elemanlarimin yeni teknolojiler nedeniyle
islerinin tehdit altinda olabileceginden, yerlerinin degistirilebileceginden,
daha iyi teknoloji becerilerine sahip meslektaglar tarafindan yerlerinin
alinabileceginden ve sahip olduklari bilginin zorunlu olarak organizasyonun
yonetimine ve diger satisgilarin erisgimine paylagilmasi nedeniyle isletmedeki
kigisel giiglerinin ellerinden alinmasindan korkmaktadir.

Giovannetti vd. (2022) ise satig stirecinde 6zellikle teknoloji kullanimini
igeren degisiklik oluyorsa, bu durumun, satig elemanina bir yiik getirdigini
ve teknolojiyi satig siirecine entegre etmek i¢in rutin faaliyetlerinin Gtesine
ge¢meleri gerektigini vurgulamaktadir. S6z konusu bu yiik satiggilarin dijital
teknolojilerinin kullanimini ve benimsemesini engellemekte ve gerginlik
olusumuna neden olabilmektedir. Bu nedenle baz1 satig elemanlar1 degisime
direnmektedir.
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Ayrica Eriksson ve Rosqvist (2023)’in ¢aliymasindaki bulgular, dijital
¢oztim kullanimindan kaynaklanan algilanan stresin, satiy personelinin
¢oziimleri giinlitk islerine bagarili bir sekilde entegre etme olasiligini
azalttiginy, dijital ¢oziimleri kullanmak igin daha az gaba sarf edildigini ve
bunun da genel olarak kurumsal agidan dijital ¢oziimiin benimsenmesini
olumsuz etkiledigini gostermektedir.

Dijital teknolojiler, satig siireglerinin her agamasinin veriye doniigmesi ya
da doniistiiriilmesi ve iglenmesi ile daha 6nce hi¢ olmadig kadar siiregleri
ve yapilan iglemleri takip edilebilir hale getirmekte ve bu durum satiggilar
tizerinde baski olugturarak strese sebebiyet verebilmektedir Benzer sekilde
mobil teknolojiler, satiggilart her an ulagilabilir hale getirmekte ve siirekli
her an ofiste ve ofis sinirlar1 digindayken dahi denetlenmelerine neden
olabilmektedir (Romdan vd., 2018). So6z konusu durumlar satisgilarda
anksiyete ve stres olusumuna, ig yiikiiniin artmasmna ve ig-yagam dengesi
tizerinde olumsuz etkilerin olugmasina sebebiyet verebilmektedir (Micallef
vd., 2023).

Ote yandan dijital teknolojilerinin kullanimi ve satig siireglerine
entegrasyonu gesitli beceriler gerektirdiginden satig personelinin yeni dijital
¢oziimleri yonetmesi ve O6grenmesi de zor olabilmektedir (Delpechitre
vd., 2019). Ayrica Agnihotri (2021), kisisel satis elemanin teknolojiyi
kullanmasinin performansi igin yeterli olmadigini, teknolojiyi kullanma
seklinin de performans sonucunu sekillendirdigini vurgulamaktadir. Her
satigginin teknolojiyi kullaniminin kigisel 6zellikleri ve yetkinlikleri kaynakli
farkhliklarinin olabildigini ve bu durumun elde edilen ¢iktilarda etkinlik
tarkliliklarina neden olabilecegini belirtmektedir. Bununla birlikte Agnihotri
(2021), ¢ok sayida B2B satig elemaninin kendilerini dijital teknolojiler ve
araglar kargisinda dezavantajli gordiigiinii ve dijital bir araylizden rahatsiz
oldugunu ortaya koymaktadir.

5.2. Satig Giicii Yonetimi ve Satis Yoneticisi Kaynakli Engeller

Kigisel satigin dijitallesmesinin zorluklarinin bir kismu ise satig yoneticileri
ve satig yonetimi kaynakhdur.

Kisisel satigin dijitallesmesindeki bagarisizlik nedenlerin 6nemli kismu, satig
giicli yonetimlerinin insan faktoriinii etkili bir sekilde yonetememesinden
kaynaklanmaktadir (Alavi ve Habel, 2021).

Ayrica bu yeni teknolojileri satig giicii organizasyonlarinda ideal bir
sekilde nasil uygulayacaklari ve satig ¢alisanlarinin benimsemesini nasil etkin
bir sekilde destekleyecekleri konusunda bilgisiz ve/veya tecriibesiz olmalari
da satig yoneticileri i¢in 6nemli zorluklar olarak 6ne ¢ikmaktadir (Alavi ve
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Habel, 2021). Benzer sekilde Buehrer vd. (2005) satis elemanlarinin satig
giicli otomasyon teknolojisini bagta olmak tizere dijital teknoloji kullaniminin
ontindeki ana engeli incelemis ve en 6nemli engellerin yonetimin destegi ve
teknik destek eksikligi oldugunu belirlemistir. Kullanimini artirmak igin ise
egitimin en etkili ¢6ziim oldugunu kanitlamistir.

Bongers vd. (2021) ise yoneticilerle gergeklestirdikleri nitel arastirmanin
sonucunda kigisel satigin dijitallesmesi ile ilgili bir dizi zorluk ve engeller
tanimlamistir. S6z konusu zorluklarin ana temasi insani yon ve bu insani
yoniin yonetilmesiyle ilgilidir. Kisisel satista dijitallesme ve dijital dontigim
stirecinde basarili olmak i¢in yoneticilerin sistematik olarak insani yonii
yonetmesi gerekmesi nedeniyle siireg zorluklar igermektedir (Alavi ve Habel,

2021).

Dolayisiyla, kisisel satista dijitallesmeyi ve dijital teknolojilerin kullanimini
daha erigilebilir hale getirmek igin héla kat edilmesi gereken uzun bir yol
bulunmaktadir ve bu siire¢ yalnizca satig personelinin degil, ayn1 zamanda
satiy yonetiminin de sorumlulugundadir (Franck ve Dampérat, 2022).

Ayrica yoneticiler genellikle dijital teknolojileri uygulamanin maliyetinin
sonuglartyla orantili olup olmayacagindan siiphe duymaktadir ve bu nedenle
yatirrmdan kaginabilmektedirler (Agnihotri ve Rapp, 2011).

Eweve Ho (2022) ise farkli bir boyuta deginmektedir. Dijital teknolojilerin
artan kullanimu siber giivenlik, veri koruma ve miigterilerin kigisel bilgilerinin
gizliligi ve mahremiyeti ile ilgili endiseleri artirmaktadir. Bu durum miisteri
tarafinda kaygilar1 artirmakta ve soz konusu kaygilar kigisel satisqilar ile
iletigimin kalitesini ve etkili ¢iktilar elde etmesini engelleyebilmektedir. Ote
yandan satig giicii yonetiminin sahip oldugu verileri koruma ve giivenligini
saglama agisindan ve bunun yani sira yasal mevzuatlara uygunlugu saglamak
bakimindan ilave stirecler olusturmasi gerekmektedir ve bu durumlara
yonelik olugturacak gabalar ve kargilagilan riskler benimseme agisindan engel
olugturabilmektedir.

Sonug

Kigisel satiy B2B igletmeler basta olmak iizere pek ¢ok isletmenin
pazarda varligini siirdiirebilmesi ve bu baglamda pazarla etkili iletigim
gelistirebilmesi ve miigterileriyle karlt iyi iliskiler insa edebilmesi agisindan
kritik 6neme sahiptir. Bu faaliyeti yerine getiren kigisel satiggilarin ve bir
aradaki organizasyonu olan satig giiciiniin etkili ve verimli siiregler ve ¢iktilar
olugturabilmesi gerekmektedir. Isletmenin faaliyet gosterdigi pazarda,
miisterilerinin beklentilerinde ve davranislarinda, rekabette, teknolojide ve
stiregleri etkileyen diger i¢ ve dig kogullarda meydana gelen degisimler kaynakl
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gesit sorunlar ve zorluklar yaganmakta ve bu sorunlarin tistesinden gelmek
agisindan dijital teknolojilerin ve bu baglamda dijitallesmenin imkanlarindan
yararlanmak 6nemli firsatlar saglamaktadir. Bunun igin igletmeler kigisel satig
stireglerini ve satig giicii organizasyonunu dijitallestirmektedir. S6z konusu
kigisel satigin dijitallesmesi siirecinin Ozelliklerini belirlemek, dijitallesmenin
kigisel satig lizerine olugturdugu etkileri tanimlamak ve buna bagli olarak
kigisel satigin dijitallesmesini hizlandiran ve engelleyen durumlari tespit
etmeyi amaglayan bu ¢aligmada literatiirdeki gegmis ¢aligmalarin bulgularin
derlenmig ve bazi 6nemli bulgulara ulagilmistir.

Kigsisel satigin siireci agisindan ve bunun yani sira satig giicii organizasyonu
ve yonetimi agisindan dijitallesmenin farkli 6zellikleri oldugu belirlenmistir.
Kisisel satigin her agamasinda dijital teknolojilerin kullanilabilecegi ve
onemli yararlar saglayabilecegi tanimlanmistir. Isletmenin kigisel satigt
dijitallestirmesi baglaminda farkli amagla farkl: siireglerde siklikla kullanilan
cesitli dijital teknolojiler ve araglar oldugu belirlenmigtir. Bu kapsamda
ozellikle satig giicii otomasyonlar1, miigteri iligkileri yonetimi sistemleri,
sosyal medya, mobil teknolojiler, yapay zeka ve biiyiik veri analitigi 6ne
ctkmaktadir. Ayrica pek ¢ok farkli dijital teknoloji ve arag farkl siireglerde
kullanilabilmektedir. Dahasi, her gegen giin gelisen yeni teknolojik araglar
kigisel satig siireglerinin dijitallesmesine katki saglayacak sekilde sisteme
entegre edilmektedir.

Kigisel satigin dijitallesmesi ve bu baglamda dijital teknolojilerin
kullaniminin  etkileri degerlendirildiginde, her ne kadar satigg1 ve satig
yonetimi seviyesinde bazi olumsuzluklar olugturma potansiyeli olsa da,
ozellikle olumlu etkilerinin dikkate deger ve 6nemli oldugu goriilmektedir.
Bu nedenle bu konuya igletmelerin satig yoneticilerinin yatirim yapmaya ilgi
duymasinin yararl olacag: degerlendirilmektedir.

Ote yandan isletmelerin kisisel satigin dijitallesmesine yonelik ilgilerinin
yiikselmesi ve benimsemesine yonelik hizlandiricr gesitli etmenler oldugu
tespit edilmigtir. S6z konusu durumlardan en 6nemlileri olarak teknolojik
gelismeler, pandemi, miisteri davraniglarinin ve beklentilerinin degismesi ve
dijital teknolojilerin sagladigr maliyet avantaji 6ne gtkmaktadr.

Diger bir husus ise kigisel satigin dijitallesmesinin engelleyicileri
olarak goriilebilecek gesitli zorluklarin olmasidir. Literatiirdeki tespitlere
gore, zorluklarin 6nemli bir kismi kigisel satiggilarin insani yoniinden
kaynaklanmaktadir. Ozellikle caliganlarin algiladigi stres, is kaybetme
korkusu gibi kaygilar, 6nyargilar, teknoloji kullanim yetkinligi gibi agilardan
yagadigi eksiklikler ve gerginlikler dijitallesmenin kabulii agisindan engel
olusturmaktadir. Satis giici yonetimi agisindan  kargilagilan  engeller



410 | Kisisel Satssin Dijitadlesme Siiveci: Hizlandwics ve Engelleyici Faktirler

baglaminda ise teknoloji yatirnminin getirdigi maliyet yiikii, maliyetlere
kargilik yeterli yarar elde edememe diigiincesi, kigisel satiggilarin dijital
teknolojiyi kullanimini saglayacak yonetsel destek ve yonlendirme zorluklari,
teknoloji kullaniminin gerektirdigi teknik bilgi gerekliligi gibi zorluklar dikkat
gekmektedir. Dolayisiyla kisisel satigta dijitallesmenin benimsenmesi igin bu
zorluklarin tistesinden gelecek yol ve yontemleri belirlemek ve uygulamak
onemli bir gerekliliktir.

Caligma kapsaminda elde edilen bilgilerin bir sonucu olarak, kisisel satigta
djjitalleymenin igletmelere pek gok firsat ve fayda saglama potansiyeline sahip
oldugu ve ozellikle igletmelerin kigisel satis1 dijitallestirmesinde en 6nemli
olan zorluk kaynaginin insan faktorii oldugu degerlendirilmistir. Buna gore
kigisel satigta dijitallesmenin bagarist igin satiy personelinin dijitallesmeye
yonelik hazirlikli ve istekli olma durumlar1 6nemli bir rol oynamaktadir
(Mullins ve Agnihotri, 2022).

Dijital teknolojilerin  benimsenmesi, satig personelinin yeni Dbilgiler
ogrenmesine, yeni teknolojileri kullanmasina, degisime uyum saglamasina ve
gelecekte daha iyi performans gostermesine olanak tanimaktadir (Ahearne
vd., 2010).

Zoltners vd. (2021) satigin  dijitallegmesinin = basarisina  iligkin
gelistirmig olduklar1 kavramsal modelde djjital hazir olma, benimseme ve
stirdiiriilebilirligin satigta dijitallesmenin basarili olabilmesi i¢in 6nemli
oldugunu vurgulamaktadir. Bu bakimdan kisisel satigin dijitallestirilmesinde
insan ve diger kaynaklar agisindan hazir olma, insan kaynaginin benimsemesi
ve benimseme halinin devamliiginin olmasi gereklidir.

Belirtilen benimseme durumunun saglanabilmesinin, degisimlere uyum
saglanabilmesinin ve yukarida sayilan zorluklarin tistesinden gelinmesinin
en etkili yollarindan biri satig egitimidir (Elhajjar vd., 2023). Bu bakimdan
isletmenin satig egitimi siireglerinin buna uygun olarak tasarlanmast, igeriginin
mevcut gelismelere gore siirekli giincellenmesi ve egitimin devamliliginin
olmas1 6nemlidir. Bu sayede degisime yonelik satiggilar1 hazirlamak daha
miimkiin olacaktir.

Kigisel satigin igletmeler agisindan yiiksek 6neminin bugiin oldugu gibi
gelecekte de siirecegini ve igletmelerin 6nemli bir pargasi olmaya devam
edecegini  sOylemek miimkiindiir. Ancak uygulanma bi¢imlerinde ve
yapisinda degisiklikler olmasi muhtemeldir (Fleerackers, 2020). Ote yandan,
satig giicii organizasyonlar1 teknolojik ilerlemelerin hizla geliseceginin ve
miisterilerin bu teknolojileri benimseyeceginin farkinda olmalidir. Bu yeni
teknolojilerin gelisme potansiyeli, kigisel satig ve satig elemanlarinin daha
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da evrimlegmesi gerekliligini temsil etmektedir. Bu yenilikler pazarda kabul
gormekte ve igletmelerin ve ¢ahisanlarinin kendilerini geligtirmeye tegvik
etmektedir (Giovannetti vd., 2022).

Diger bir husus olarak ise, satig siirecinin dijitalleymesi miisterilerle
etkilesim kurmak igin kapsamli firsatlar olusturdugundan, satig
organizasyonlarinin giiglii bir dijital doniigiim stratejisine sahip olmasi
zorunludur. Sadece siireglerin dijitallestirilmesi 6lgeginde degil, siireci daha
da ileriye tagiyarak, kigisel satista dijital doniigiimiin gergeklestirilmesi,
bu baglamda miisteri degerini merkeze olan sistemsel doniigiimiin ve
entegrasyonun saglanabilmesi, igletmenin stirekli olan degisikliklere hazir
olmasina ve gevik bir gekilde yanit iiretebilmesine olanak saglayacaktir. Tiim
bunlar igin kigisel satigcilarin anlayigint gelistirecek, dijitallesmeye yonelik
adaptasyonunu ve benimsemesini destekleyecek ve yeniliklere siirekli hazir
olmasini saglayacak uygun egitimin ve destegin saglanmasi gerekmektedir
(Agnihotri, 2021).

Ayrica Micallef vd. (2023)’nin de vurguladigr gibi; satis yoneticileri,
farkli kisisel satigcilar igin teknoloji kullaniminin potansiyel olumsuz
sonuglarini hafifletmeye veya azaltmaya ve dijital doniigiim gabalarindan elde
edilen faydalar1 en tist diizeye ¢ikarmaya yardimcr olabilecek farkli destek
mekanizmalari ve basa ¢ikma stratejileri tasarlamak igin gerekli farkindaliga
ve ilgiye sahip olmaldir. Konu hakkinda tretilen iggoriileri kullanacak
stratejiler ve siiregler tasarlanmasinin s6z konusu olumsuz ¢abalar1 en aza
indirip, faydalardan en {ist diizeyde yararlanilmas: ve dijitallesme ve dijital
doniisiim agisindan 6nemli oldugu degerlendirilmektedir.



412 | Kigisel Satssin Dijitadlesme Siiveci: Hizlandwics ve Engelleyici Faktirler

Kaynakga

Agnihotri, R. (2021). From sales force automation to digital transformation:
how social media, social CRM, and artificial intelligence technologies
are influencing the sales process. A Research Agenda for Sales (ss. 21-48).
Edward Elgar Publishing,.

Agnihotri, R. ve Rapp, A. (2011). Perspectives on competitive intelligence wit-
hin business: A tactical tool for sales- people to gain a competitive advan-
tage. The Marketing Review, 11(4), 363-380.

Ahearne, M., Lam, S. K., Mathieu, J. E. ve Bolander, W. (2010). Why Are
Some Salespeople Better at Adapting to Organizational Change? Journal
of Marketing, 74(3), 65-79.

Ahearne, M. ve Rapp, A. (2010). The Role of Technology at the Interface

Between Salespeople and Consumers. Journal of Personal Selling & Sales
Management, 30(2), 111-120.

Alamiki, A. ve Korpela, P. (2021). Digital transformation and value-based sel-
ling activities: seller and buyer perspectives. Baltic Journal of Manaye-
ment, 16(2), 298-317.

Alavi, S. ve Habel, J. (2021). The human side of digital transformation in sales:
review &amp; future paths. Journal of Personal Selling & Sales Manage-
ment, 41(2), 83-86.

Badrinarayanan, V., Madhavaram, S. ve Manis, K. T. (2022). Technology-enab-
led sales capability: A capabilities-based contingency framework. Journal
of Personal Selling and Sales Management, 42(4), 358-376.

Bharadwaj, N. ve Shipley, G. M. (2020). Salesperson communication effecti-
veness in a digital sales interaction 1. Industrial Marketing Management,
90(February), 106-112.

Bongers, E M., Schumann, J. H. ve Schmitz, C. (2021). How the introduction
of digital sales channels affects salespeople in business-to-business con-
texts: a qualitative inquiry. Journal of Personal Selling and Sales Manage-
ment, 41(2), 150-166.

Briiggemann, E (2021). Commentary: practical insights for sales force digita-
lization success—an executive’s key takeaways. Journal of Personal Selling
and Sales Management, 41(2), 110-112.

Bruggen, G. H. van ve Wierenga, B. (2010). Marketing Decision Making and
Decision Support: Challenges and Perspectives for Successful Marketing
Management Support Systems. Foundations and Trends® in Marketing,
4(4), 209-332.

Buehrer, R. E., Senecal, S. ve Bolman Pullins, E. (2005). Sales force technology
usage—reasons, barriers, and support: An exploratory investigation. -
Austrial Marketing Management, 34(4), 389-398.



Erdem Ozkan | 413

Buttle, E, Ang, L. ve Iriana, R. (2006). Sales force automation: review, cri-
tique, research agenda. International Journal of Management Reviews,
8(4), 213-231.

Corsaro, D. ve Maggioni, 1. (2021). Managing the sales transformation pro-
cess in B2B: between human and digital. Italian Journal of Marketinyg,
2021(1-2), 25-56.

Delpechitre, D., Black, H. G. ve Farrish, J. (2019). The dark side of technology:
examining the impact of technology overload on salespeople. Journal of
Business & Industrial Marketing, 34(2), 317-337.

Dixon, A. L. ve Tanner, J. (Jeff) E (2012). Transforming Selling: Why It Is
Time to Think Difterently About Sales Research. Journal of Personal Sel-
ling & Sales Management, 32(1), 9-13.

Elhajjar, S., Yacoub, L. ve Ouaida, E (2023). The present and future of the B2B
sales profession. Journal of Personal Selling and Sales Management, 1-14.

Eriksson, M.-A. ve Rosqvist, E. (2023). A sales person ’ s perspective- The perceived
usefilness of digital solutions in B2B-selling. Uppsala University.

Ewe, S. Y. ve Ho, H. H. P (2022). Transformation of Personal Selling Du-
ring and After the COVID-19 Pandemic. COVID-19 and the Evolving
Business Environment in Asia (ss. 259-279). Singapore: Springer Nature
Singapore.

Fischer, H., Seidenstricker, S. ve Poeppelbuss, J. (2023). The triggers and con-
sequences of digital sales: a systematic literature review. Journal of Personal
Selling and Sales Management, 43(1), 5-23.

Fleerackers, T. (2020). Effects of the Digitalisation of Sales Processes on the Sales
Force in the B2B Environment. University of Applied Sciences Vorarlberg.

Franck, R. ve Dampérat, M. (2022). Influence of sales force automation on
salesperson performance: A study of interpersonal and intrapersonal me-
diators. Recherche et Applications en Marketing (English Edition), 37(3),
59-85.

Giovannetti, M., Sharma, A., Cardinali, S., Cedrola, E. ve Rangarajan, D.
(2022). Understanding salespeople’s resistance to, and acceptance and

leadership of customer-driven change. Industrial Marketing Management,
107(May), 433-449.

Good, V., Mangus, S. M. ve Bolman Pullins, E. (2023). Salesperson rapport: a
literature review and research agenda for an evolving digital sales process.
Journal of Personal Selling and Sales Management, 1-22.

Gorry, G. A. ve Westbrook, R. A. (2011). Once more, with feeling: Empathy
and technology in customer care. Business Horizons, 54(2), 125-134.

Guenzi, P. ve Habel, J. (2020). Mastering the Digital Transformation of Sales.
California Management Review, 62(4), 57-85.



414 | Kigsisel Satssin Dijitadlesme Siiveci: Hizlandwicy ve Engelleyici Faktirler

Guenzi, L. ve Nijssen, E. J. (2021). The impact of digital transformation on
salespeople: an empirical investigation using the JD-R model. Journal of
Personal Selling and Sales Management, 41(2), 130-149.

Hallikainen, H., Savimaki, E. ve Laukkanen, T. (2020). Fostering B2B sales
with customer big data analytics. Industrial Marketing Management, 80,
90-98.

Hunter, G. K. ve Perreault, W. D. (2007). Making Sales Technology Effective.
Journal of Marketing, 71(1), 16-34.

Itani, O. S., Agnihotri, R. ve Dingus, R. (2017). Social media use in B2b sales
and its impact on competitive intelligence collection and adaptive selling:
Examining the role of learning orientation as an enabler. Industrial Mar-
keting Management, 66, 64-79.

Itani, O. S., Badrinarayanan, V. ve Rangarajan, D. (2023). The impact of busi-
ness-to-business salespeople’s social media use on value co-creation and
cross/up-selling: the role of social capital. European Journal of Marketing,
57(3), 683-717.

Kassemeier, R.; Alavi, S., Habel, J., Schmitz, C. ve Wieseke, J. (2023). Guest
editorial: Value-creating sales and digital technologies. European Journal
of Marketing, 57(3), 653-658.

Kokshagina, O. ve Schneider, S. (2023). The Digital Workplace: Navigating in

a Jungle of Paradoxical Tensions. California Management Review, 65(2),
129-155.

Kotler, P. ve Armstrong, G. (2018). Principles of Marketing (17. bs.). Pearson
Education.

Kusuma, A. R., Syarief, R., Sukmawati, A. ve Ekanata, A. (2020). Digital
Transformation in the Sales Organization : a Systematic Literature Re-
view. The Seybold Report, 17(12), 922-939.

Lilien, G. L. (2016). The B2B Knowledge Gap. International Journal of Research
in Marketing, 33(3), 543-556.

Luo, A. ve Kumar, V. (2013). Recovering Hidden Buyer—Seller Relationship Sta-
tes to Measure the Return on Marketing Investment in Business-to-Busi-
ness Markets. Journal of Marketing Research, 50(1), 143-160.

Mahlamiki, T., Storbacka, K., Pylkkénen, S. ve Ojala, M. (2020). Adoption of
digital sales force automation tools in supply chain: Customers’ acceptan-
ce of sales configurators. Industrial Marketing Management, 91(Septem-
ber), 162-173.

Malshe, A. ve Krush, M. T. (2021). Tensions within the sales ecosystem: a mul-
ti-level examination of the sales-marketing interface. Journal of Business &
Industrial Marketing, 36(4), 571-589.



Erdem Ozkan | 415

Matthews, L., Beeler, L., Zablah, A. R. ve Hair, J. E (2018). All autonomy is
not created equal: the countervailing effects of salesperson autonomy on
burnout. Journal of Personal Selling & Sales Management, 38(3), 303-322.

Mattila, M., Yrjold, M. ve Hautamiki, P (2021). Digital transformation of bu-
siness-to-business sales: what needs to be unlearned? Journal of Personal
Selling and Sales Management, 41(2), 113-129.

Micallef, M., Kerinen, J. ve Kokshagina, O. (2023). Understanding the con-
sequences of digital technology use in sales: multilevel tensions inside
sales organizations. Journal of Personal Selling <& Sales Management, 1-16.

Moutot, J.-M. ve Bascoul, G. (2008). Effects of Sales Force Automation use

on Sales Force Activities and Customer Relationship Management Pro-
cesses. Journal of Personal Selling & Sales Management, 28(2), 167-184.

Mullins, R. ve Agnihotri, R. (2022). Digital selling: organizational and mana-
gerial influences for frontline readiness and effectiveness. Journal of the
Academy of Marketing Science, 50(4), 800-821.

Rainsberger, L. (2023). Digital Transformation in Sales - How to Tirn a Buzzword
into Real Sales Practice - A 21-Step Guide.

Ramos, C., Claro, D. P. ve Germiniano, R. (2023). The effect of inside sales
and hybrid sales structures on customer value creation. Journal of Business
Research, 154(August 2022), 113343.

Rangarajan, D., Sharma, A., Lyngdoh, T. ve Paesbrugghe, B. (2021). Busi-
ness-to-business selling in the post-COVID-19 era: Developing an adap-
tive sales force. Business Horizons, 64(5), 647-658.

Rodriguez, R., Svensson, G. ve Mehl, E. J. (2020). Digitalization process of
complex B2B sales processes B Enablers and obstacles. Technology in So-
ciety, 62, 101324.

Romin, S., Rodriguez, R. ve Jaramillo, J. E (2018). Are mobile devices a bles-
sing or a curse? Effects of mobile technology use on salesperson role

stress and job satisfaction. Journal of Business and Industvial Marketing,
33(5), 651-664.

Singh, J., Flaherty, K., Sohi, R. S.; Deeter-Schmelz, D., Habel, J., Le Meu-
nier-FitzHugh, K., ... Onyemah, V. (2019). Sales profession and profes-
sionals in the age of digitization and artificial intelligence technologies:
concepts, priorities, and questions. Journal of Personal Selling and Sales
Management, 39(1), 2-22.

Sleep, S., Dixon, A. L., DeCarlo, T. ve Lam, S. K. (2020). The business-to-bu-

siness inside sales force: roles, configurations and research agenda. Euro-
pean Journal of Marketing, 54(5), 1025-1060.

Steinhoft, L., Arli, D.; Weaven, S. ve Kozlenkova, I. V. (2019). Online rela-
tionship marketing. Journal of the Academy of Marketing Science, 47(3),
369-393.



416 | Kisisel Satssin Dijitadlesme Siiveci: Hizlandwicy ve Engelleyici Faktirler

Steward, M. D., Narus, J. A., Roechm, M. L. ve Ritz, W. (2019). From transacti-
ons to journeys and beyond: The evolution of B2B buying process mode-
ling. Industrial Marketing Management, 83(September 2018), 288-300.

Tabrizi, B., Lam, E., Girard, K. ve Irvin, V. (2019). Digital Transformation Is
Not About Technology. Harvard Business Review, March, 1-6.

Thaichon, P, Surachartkumtonkun, J., Quach, S., Weaven, S. ve Palmatier, R.
W. (2018). Hybrid sales structures in the age of e-commerce. Journal of
Personal Selling & Sales Management, 38(3), 277-302.

Tronvoll, B., Sklyar, A., Sorhammar, D. ve Kowalkowski, C. (2020). Transfor-
mational shifts through digital servitization. Industrial Marketing Mana-
gement, 89, 293-305.

Tsoumakas, G. (2019). A survey of machine learning techniques for food sales
prediction. Artificial Intelligence Review, 52(1), 441-447.

Verhoef, P. C., Broekhuizen, T., Bart, Y., Bhattacharya, A., Qi Dong, J., Fabian,
N. ve Haenlein, M. (2021). Digital transformation: A multidisciplinary
reflection and research agenda. Journal of Business Research, 122, 889-901.

Wengler, S., Hildmann, G. ve Vossebein, U. (2021). Digital transformation in
sales as an evolving process. Journal of Business & Industrial Marketing,
36(4), 599-614.

Westbrook, K. W. ve Peterson, R. M. (2020). Sales enablement and hindrance
stressors’ effects on burnout, turnover intentions, and sales performance.
Marketing Management Journal, 30(2), 64-85.

Zoltners, A. A., Sinha, P, Sahay, D., Shastri, A. ve Lorimer, S. E. (2021). Practi-
cal insights for sales force digitalization success. Journal of Personal Selling
and Sales Management, 41(2), 87-102.



