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Ozet

Bu tez calismasinda; sigorta sektoriinde kisisel satis silireci ve satis
temsilcisinin kigilik 6zelliklerinin satis performansi iizerine etkileri ele alimustir.
Arastirmanmn  6rneklemini; Istanbul dahilinde sigortacilik iizerine faaliyet
gostermekte olan Yap1 Kredi Sigorta’da ¢alisan 103 satis temsilcisi olusturmaktadir.
Arastirma ii¢ ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde sigorta kavrami, tanimi
ve sigortanin tarihsel gelisimi iizerinde durulmustur. kinci béliimde kisisel satis
kavrami, tanim1 ve kisisel satis siireci asamalar1 ele alinmustir. Ugiincii boliimde ise,
satig temsilcisinin kisilik 6zelliklerinin satig performansi iizerine etkilerini belirlemek

amaciyla bir uygulama yer almaktadir.

Aragtirmanin analiz bulgularina gore, satis temsilcisinin satig yetenekleri ve
teknik yetenekleri ile satis performansi arasinda pozitif bir ilisgkinin oldugu, satis
temsilcisinin sosyal yetenekleri ile satis performansi arasinda direk bir iligkinin
olmadigi, satis temsilcisinin etik degerlere baghiligi ile satis performans: arasinda

negatif yonlii bir iliskinin oldugu goériilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Sigorta, Sigorta Sektorii, Kisisel Satig Siireci, Satis,

Performans, Satis Temsilcisi



SALES REPRESENTATIVE PROCESS IN PERSONAL INSURANCE
SECTOR AND THE PERSONALITY TRAITS THAT EFFECTS SALES
PERFORMANCE: A STUDY IN ISTANBUL

Prepared by: Hacer Mine SEVINC

ABSTRACT

In this thesis, the process of personal selling and sales representatives in the
insurance sector of the personality trait effects on sales performance are discussed.
The study sample; Istanbul which operates within the Construction Loan Insurance
on insurance run in the 103 sales representatives who constituted. Research consists
of three main sections. In the first part of the insurance concept, definition and
focuses on the historical development of the insurance. The concept of personal sales
in the second part, described the process and stages of personal selling is considered.
In the third section, sales representative traits of the sales performance of the effects

in order to determine an application is located.

Analyzing survey results show that the sales representative sales skills and
technical ability and sales performance in a positive relationship that the sales
representative of the social skills and sales performance in a direct no relationship,

commitment to ethical values of sales representative

Key Words: Insurance, Insurance Industry, Personal Sales Process, Sales,

Performance, Sales Representative
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GIRIS

Uzun yillardan beri tanidigimiz bir sektor olan sigortacilik, riskin transfer
edilmesidir. insanlar, baslarina gelen olumsuz olaylar sonucunda risk kavramiyla
tanigtilar. Risk, ileride ortaya ¢ikmast muhtemel ancak meydana gelip gelmeyecegi
kesin olarak bilinmeyen olaylar olarak tanimlanabilir.

Risklere kars1 gliven arayisi sigortayr ortaya ¢ikarmistir. Olusabilecek riskler
ve muhtemel kayiplar, sigorta yaptirmanin énemini ortaya koymaktadir. Giiniimiizde
riski aktarmanin en bilinen, en ¢agdas ve en ucuz yontemi sigorta yaptirmaktir.
Sigortay1 basit bir sekilde ifade etmek gerekirse, ihtiya¢ halinde satin alinamayacak
tek hizmet diyebiliriz.

Gliniimiizde sigorta bir gelismislik gostergesidir. Ekonomik gelismelerle
birlikte onemi daha da artmaktadir. Ozel sektdriin biiyiimesi, ekonomideki
gelismeler, iiretim artislari, hayat standartlarindaki gelismeler ve egitim sigorta
bilincinin giderek artmasini saglamistir. Bununla beraber sigorta sektorii tilkemizde
belli bir biiyiimeyi gerceklestirmistir. Ancak bu diizey hala iilkemizin potansiyeli ile
karsilastirldiginda  yeterli  degildir. Ulkemiz, sigorta iiretiminde ekonomik
gelismislik ve niifus yapisi ile benzer oldugu iilkelerin oldukga gerisindedir. Bu
konudaki en temel sorun iilkemizde sigorta bilincinin ve kiiltiiriiniin hala yeterli
seviyeye gelememesidir.

Her ne kadar riski transfer etme bilinci toplumumuzda gelisse de diinya ve
Tiirkiye’de ki ekonomik kriz sigorta sektoriinii etkilemistir. Tirkiye Sigorta ve
Reasiirans Sirketleri Birligi (TSRSB) Baskan1 Hulusi Taskiran, 2 yildan beri yiizde 2
civarinda kiiciildiiklerini belirterek kisi bagina diisen sigorta priminin 129 dolardan
109 dolara geriledigini agiklamistir.

Ayn1 zamanda hiikiimetler de bazi branslarda zorunlu sigorta anlayisi ile
sigorta sektoriinii desteklemektedirler. 17 Agustos 1999 tarihinde meydana gelen ve
cok biiylik can ve mal kaybina neden olan Marmara depreminden sonra deprem
zararlariin en aza indirilmesi amaciyla bir¢ok tedbir alinmistir. Bu tedbirlerin en
onemlilerinden birisi de Zorunlu Deprem Sigortasi'na iliskin diizenlemedir. 27 Eyliil

2000 tarihinden itibaren kapsamdaki meskenler icin deprem sigortasi yaptirmak



zorunlu hale getirilmis olup bu sigortayr sunmak tlizere Dogal Afet Sigortalari
Kurumu (DASK) kurulmustur.

Sigorta sektoriinde satis siirecine baktigimizda, kisisel satig siirecinin ne denli
onemli oldugunu goérmekteyiz. Kisisel satis bilinen en eski satis cabasi seklidir.
Kisisel satig, konusma ve kisisel faaliyetleri kullanip, karsilikli ¢ift yonli iligkiler
gelistirerek satig yapmaktir.

Satis bir siirectir. Satista basar1 saglamak i¢in satig temsilcisinin kendi kisisel
satig slirecini olugturmasi ve bunlar1 uygulamasi gerekmektedir. Satis temsilcisinin
giivenilir, diiriist, yetenekli ve tecriibeli olmas1 satis1 olumlu olarak etkilemektedir.

Bu caligmanin amaci; sigorta sektoriinde kisisel satis slirecinin ele alinmasi ve
satis temsilcisinin kisilik 6zelliklerinin satis performansi {izerine etkilerinin
belirlenmesidir.

Bu ¢alisma ii¢ ana bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde sigorta kavrami,
tanim1 ve sigortanin tarihsel gelisimi iizerinde durulmustur. ikinci béliimde kisisel
satis kavrami, tanimi ve kisisel satis siireci asamalar ele alinmistir. Ugiincii ve son
boliimde ise, satis temsilcisinin kisilik Ozelliklerinin satis performansi {izerine
etkilerini belirlemek amaciyla bir uygulama yer almaktadir.

Yapilan bu arastirma sadece Istanbul kapsamindaki Yapr Kredi Sigorta
sirketinde ¢alisan 103 satis temsilcisine uygulanmistir. Calisma anketinde, ¢oktan
segmeli  Olgek kullanilmistir. Veriler, Nisan —Mayis 2010 tarihleri arasinda
toplanmistir. Analiz siiresince sektorel bir ayrima gidilmemistir. Arastirma, H1: Satig
temsilcilerinin etik degerlere bagliliklar1 onlarin satis performanslart ile pozitif
iligkilidir. H2: Satis temsilcilerinin sosyal yetenekleri onlarin satis performanslari ile
pozitif iligkilidir. H3: Satis temsilcilerinin satis yetenekleri onlarin satis
performanslar1 ile pozitif iligkilidir. H4: Satis temsilcilerinin teknik yetenekleri
onlarin satig performanslari ile pozitif iligkilidir, olmak iizere dort hipotezden
olusmaktadir.

Arastirmanin analiz bulgularia gore, satis temsilcisinin satig yetenekleri ve
teknik yetenekleri ile satis performansi arasinda pozitif bir iliskinin oldugu, satis
temsilcisinin sosyal yetenekleri ile satis performansi arasinda direk bir iligkinin
olmadig1, satis temsilcisinin etik degerlere bagliligr ile satis performansi arasinda

negatif yonlii bir iliskinin oldugu goriilmektedir.



1. BOLUM
SIGORTA KAVRAMI, TANIMI ve SIGORTANIN TARIHSEL GELiSiMi
1. SIGORTA KAVRAMI
1.1. Risk ve Riskin Tanimi

Insanlar, baslarina gelen olumsuz olaylar sonucunda risk kavramiyla tanistilar.
Risk sozciigii, Arapca rizik/risk ya da Latince riziko sozciiklerinden ¢ikmaistir. Rizik,
Allah'in herkese liituf ve kismet ettigi, iizerinden kazang elde edilen herhangi bir sey
olarak tanimlanabilir. Burada rizik, rassal ve istenen iyi bir sonu¢ anlami kazanir.

Riziko ise, rassal ve istenmeyen kotii bir sonug¢ anlamina gelir.

Eski Yunan’da Arapgadan alinan 6diing bir sozciik olan risk, genel olarak
olumlu ya da olumsuz etkilere sahip rassal olaylar1 agiklamak i¢in kullanilmisti.
Cagdas Fransizca da ise risk sozciigli yine rassal olaylara iliskin olup ¢ogunlukla

olumsuz bazen olumlu anlamlar igerir.

Gerek Ingilizcede gerekse Tiirkgede risk (ya da riziko); kayip, hasar tehlikesi,
hasar tehlikesi olasilig1, sigorta edilen sey ya da kimse olarak tanimlanir. Ayrica fiil
olarak risk, tehlikeye girmek ya da goze almak anlaminda kullanilir. Sifat olarak ise,
tehlikeli anlamma gelir.' Eski italyancada risk sozciigii “ciiret etmek” anlaminda

kullanilan 'risicare' fiilinden gelir. Bu anlamda risk, kaderden ¢ok bir se¢imdir.

Risk, ileride ortaya ¢ikmasi beklenen ama meydana gelip gelmeyecegi kesin
olarak bilinmeyen olaylar olarak tanimlanabilir. Risk, gelecekte ortaya ¢ikabilecek
bir olay1 belirtir. Ciinkii gelecek belirsizlik ifade eder. Bagka bir ifadeyle; Risk,

zararin ya da hasarin ortaya ¢ikmasi muhtemel oldugu bir durumdur.

! Arman, Tevfik, Risk Analizine Giris, Istanbul, 1997, ss.1,3.



1.2. Riskin Ozellikleri

Insanlar yasamlar1 boyunca c¢ok sayida, degisik tiirden risklerle kars1 karsiyadir.
Risklerden, gercek kisiler etkilendigi gibi, tlizel kisilerde ( Dernekler, Vakiflar,
Sirketler, Diger Kurumlar) etkilenmektedir.

Zararin ortaya g¢ikmasi olasi ise, bu bir risktir. Zararlarin bir kismi ekonomik
degerlerle olciiliirken, bir kismin1 ekonomik degerlerle 6lgmenin olanagi yoktur.

Riskleri 6zelliklerine gore dorde ayirmak miimkiindiir.?

Gozlemlenebilir Risk
Gozlemlenemez Risk
Kontrol Edilebilir Risk
Kontrol Edilemez Risk

Riskleri bu dort 6zellik agisindan sekildeki Risk Uzayi icinde gosterebiliriz.

? Karacan, Alj Thsan, Sigortacilik ve Sigorta sirketleri, 1994, ss.23,25.



Tablo.1. Risk Uzay1

1 3
e Mikrodalga firinlar e Dna teknolojisi
e Suflorlama e Elektrik alanlar
e Sakarin e Azotlu giibreler
e Dogum kontrol haplari e Civa
e Teshis rontgenler e Radyoaktif atiklar
e Nitritler o Niikleer reaktor kazalar
e Antibiyotikler e Niikleer silahlardan radyoaktif
e Otomobiller serpinti
e Aspirin e Uranyum madenciligi
e Asilar e Uydu carpigsmalari
e Kursun boyalar e Komiir yakmanin gevreyi

kirletmesi

2 4
e Motorlu ¢cimbigerler e Sivi dogal gazin depolanmasi ve
e Sigara aliskanlig1 nakli
e Motorlu kizaklar e Karbonmonoksit otomobiller
e Traktorler e Biiyiik barajlar
e Asansorler e (Gokdelen yanginlar
e Yiizme havuzlari e Sualt1 ingaatlar
e Kayak yapmak e Paragsiit sporu
e Sandal gezintileri e Havacilik
e Bisikletler e KoOmiir madeni kazalar
e Motosikletler e Tren kazalari
o Kaykaylar e Otomobil yariglari

e Otomobil kazalari

Kaynak: Karacan, Ali Ihsan, Sigortacilik ve Sigorta sirketleri, 1994, s.24

1 Gozlemlenemez. Tehlikeye maruz kalanlar tarafindan taninmiyor. Riskin etkisi
gec. Bilimin tanimadig: riskler.

2 Kontrol edilebilir. Korkutucu degil. Diinya ¢apinda felaket yaratan sonuglar
yok. Oldiiriicii degil, yasalara uygun. Gelecek kusaklar i¢in risk az. Risk kolayca
azaltilabilir. Risk azaliyor. Goniillii hizmet.

3 Kontrol edilemez. Korkutucu. Diinya ¢apinda felaket yaratici. Sonuglari
Oldiiriicti, yasalara uygun degil. Gelecek kusaklar i¢in ¢ok tehlikeli. Kolayca
azaltilamaz. Risk artiyor. Goniillii hizmet yok.

4 Gozlemlenebilir. Tehlikeye maruz kalanlar tarafindan tanintyor. Riskin etkisi
ani, risk eski. Bilimin tanidig: riskler.



1.3. Risk Tiirleri

Risk gerceklestiginde, tek kisiyi etkileyecegi gibi ¢ok sayida insani hatta gelecek
nesilleri etkileyecek boyutta da olabilmektedir.

Risk Tiirlerini 4 kisimda incelememiz mimkiindiir;

e Gerg¢ek Riskler: Rizikoyla karsi karsiya kalan kisinin herhangi bir kazang
beklentisinin olmadigi, yalnizca kaybmi yerine koyabilmek icin sigortaya ihtiyag
duyulan risk tiirtidiir. Bir kisinin evinin yanmasini gergek risklere 6rnek verebiliriz.

e Spekiilatif Riskler: Bu tiir rizikolarda bir yandan kayip beklentisi bulunurken 6te
yandan da kazanma olanag bulunur. Spekiilatif riskte, kazanma, kaybetme ve
degisiklik olmama ihtimali mevcuttur.

e Temel Riskler: Bireysel olmaktan ¢ok dogal afetler, savas, enflasyon gibi fiziksel
veya toplumsal bir olaydan meydana gelen risk tiiriidiir.

e Ozel Riskler: Smirli sayida bireyi etkileyerek miinferit olaylar seklinde ortaya
c¢ikan risk tiirtidiir. Sadece belli meslek mensuplarini etkileyen riskleri 6zel risklere

ornek verebiliriz.

Kisiler, aileler, firmalar ve diger kurumlar yukarida saydigimiz tim risklerle
karsilagsmaktadirlar.

Sigorta, riskleri, risk tiplerine gore glruplandlrur;3

e Kisisel Risk: Tiim riskler dncelikle kisiyi etkiler. Oliim, hastalik, maluliyet,
thtiyarlik ve issizlik kisisel risk grubuna girmektedir.

e Mal Riski: Kisilerin sahip olduklar1 mallarina gelen zararlardir. Mal kaybi, kar
kaybi, ticari esya veya sorumluluklardan dogan mali zararlar mal riski grubuna
girmektedir.

e Sorumluluk Riski: Kisilerin, bagkalarina, kisilerin mal varliklarina, kisiliklerine

verdikleri zararlardan sorumlu olmasi sorumluluk riski grubuna girmektedir.

¥ Karacan, Ali Thsan, a.g.c., 55.25,26.



1.4. Risk Yonetimi

Risk yonetimi, kisilerin ve isletmelerin islevleri sirasinda ortaya cikabilecek
risklerin ayrintilar1 ile tanimlanip degerlendirilmesi ve bu riskleri minimize edecek
veya tam olarak ortadan kaldiracak onlemlerin alinmasi olarak tanimlanabilir.

Risk yonetiminde Oncelikle, potansiyel riskler belirlenir. Riskler tanimlandiktan
sonra, tanimlanan risklerin gerceklesme olasiliklart ve gerceklesmeleri halinde

katlanilacak maliyetler ile ilgili degerlendirmeler yapilir.

Kisiler veya kurumlar risk yoOnetiminde risklerin &zellikleri, iginde

bulunduklar kosullar ve kisilik 6zelliklerine gére gesitli yontemler kullanirlar;*

e Kacinma: Kisiler veya firmalar riskten genel olarak kaginamazlar. Ancak zarar

meydana gelmesine yol acan faaliyetlerden kagiabilirler.

e Riske Katlanma: Sigorta satin alma veya diger yontemleri kullanmayarak riskle
kars1 karstya kalinmasidir. Yani riski kendi tizerinde tutmaktir.

Kisi veya kurumlar karsilasacaklar1 risklerden habersiz ise riske katlanmak zorunda
kalabilirler. Bazi risklere ise onemli goriilmediklerinden dolayr katlanilir. Ciinkii
olast zararlarin parasal biiyiikligii Oylesine ufaktir ki baska bir yOnteme

aktarilmasina gerek duyulmaz.

e Riskin Aktarilmasi: Bu yontemde risk, garanti, teminat, kefalet, usulsiiz tevdi
mukaveleleri, kira ve finansal kira gibi sozlesmeler, is ortakligi, sendikasyon ve

sigorta ile aktarilir.

e Zararin Kontrolii: Zararin O6nlenmesi ve zararin azaltilmasi diye iki faaliyeti
kapsar. Zararin 6nlenmesi, zararin ortaya ¢ikmasini engelleyen onlemleri igine alir.
Depreme dayaniklt binalarin yapilmasini buna Ornek gosterebiliriz. Zararin

azaltilmasi ise, zararlarin sonuglarini azaltmaya yonelik 6nlemlerdir. Bina i¢indeki

* Karacan, Ali Ihsan, a.g.e., s5.29,33.



taginmazlarin devrilip, ¢cevredekilere zarar vermesini onlemek icin duvara sabitleme

islemlerinin yapilmasini buna 6rnek gosterebiliriz.

e Self-Insurance: Riski aktarmadigi i¢in sigortadan farklidir. Sigortalanabilir

niteliklere sahip bir risk self-insurance yontemi ile yonetebilir.

Self-Insurance yontemi, maliyetinin sigortadan daha diisiik olmasi, sigortanin
vermis oldugu hizmetlerin yetersiz olmasi, sigorta sirketlerinin sigortalamadigi bir
riske sahip olunmasi ve sigortanin yararini yitirmesi sebebi ile uygulanabilmektedir.
Bankalarin sahip olduklar 6zel emekli sandiklar1 self-insurance’ye Ornek

gosterilebilir.

e Diger Yontemlerin Kullamlmasi: Sayilan risk yontemlerin biri veya birkaci

icinde bulunulan kosullara ve riskin ¢esidine gore riski yonetmek i¢in kullanilabilir.

2. SIGORTANIN TANIMI

Risklere karsi giliven arayisi sigortayr giindeme getirmistir. Olusabilecek
riskler ve muhtemel kayiplar, sigorta yaptirmanin ne derece 6nemli oldugunu ortaya
koymustur. Riski aktarmanin en bilinen, en ¢agdas ve en ucuz yontemi sigorta

yaptirmaktir.

Sigorta, ayni tiirden tehlikeyle karsi karsiya olan kisilerin, belirli bir miktar
para 6demesi yolu ile toplanan tutarin, sadece o tehlikenin gerceklesmesi halinde

zarara ugrayanlarin zararii karsilamada kullanildigi, ekonomik bir diizenlemedir.

Bagka bir deyisle, sigorta, sigortacinin bir prim karsiliginda, diger bir
kimsenin parayla olgiilebilir bir menfaatini zarara ugratan muhtemel bir tehlikenin
meydana gelmesi halinde tazminat vermeyi yahut bir veya birka¢ kimsenin hayat
stireleri nedeniyle veya hayatlarinda meydana gelen bir takim olaylar dolayisiyla bir

para 6demeyi lizerine aldigi bir anlagma olarak da tanimlanabilir.” Satista cokca

® Oksay, Suna ve Ozsar, Berna, Avrupa Birliginde Sigorta Aracilari, Istanbul, 2006, s. 9



kullanilan, daha basit bir ifadeyle tanimlamak gerekirse, ihtiya¢ halinde satin

alinamayacak tek hizmet diyebiliriz.

Sigorta, Italyanca bir kelime olup, Italyanca “sicurta” dan alinmis. Ingilizce
"security” veya "insurance"; Fransizca "assurance" sozciikleri sigorta anlaminda
kullamlir. Bu sozciik ilk olarak Arapgada Ibn Abidin tarafindan "sevkara" veya
"siikirta" seklinde kullanilmis. Arapga eserlerde ise sigorta karsilig1 olarak "ette'min",

"et-tekafulul-ictimai" ve "et-tadamun" terimleri kullanilmaktadir.

2.1. Sigortamin Ozelligi

Sigorta, riski aktarmanin en yaygin yontemidir. Kisiler, karsilastiklar1 risklerin
neden olabilecegi zararlari, kiiciik miktarlarda 6demis olduklar1 primler yoluyla
paylagsmaktadirlar. Sigortanin temel islevi, zarari ekonomik ag¢idan Onemsiz bir
duruma getirmektir. Kisiler, ekonomik agidan karsilayamadiklari zararlarin1 sigorta

araciligiyla aralarinda paylasmaktadirlar.

Sigortanin 6zelliklerini saymak gerekirse;®

e Sigorta sosyal bir aragtir. Ayni riskler ile karsilasma olasiligi olan kisiler ve
kurumlar potansiyel olasi biiylik zararlara karsi ekonomik acidan gilivenliklerini
saglamak i¢in kii¢iik primler 6deyerek dayanigsma islemleri organizasyonu baslatarak,

birbirlerine yardimer olurlar.

e Sigorta riske tabi olan kisi ve kurumlardan olusan biiyiik bir grupla ilgilenir.
Sigorta sisteminin isleyebilmesi i¢in ayni riske tabi olan ¢ok sayida kisi ve grubun

olmasi1 gerekmektedir.

e Sigorta riski aktarir. Sigorta, belirli bir riskin, belirli 6l¢lide tehdidi altinda bulunan
cok sayida ve benzer nitelikte birimlerin, ortaya c¢ikacak zararlar1 birlikte

karsilamasidir.

® Karacan, Al Thsan, a.g.e., ss.34,35.



e Sigorta istatistik ongorii ve sistematik fon birikimine dayanir. Sunulan hizmet
karsiliginda belirli bir prim talep edilir. Prim, sigortacinin vermis oldugu teminata
karsilik, sigortali veya sigorta ettiren tarafindan para olarak 6denen bedeldir. Sigorta
s0zlesmesinin en onemli unsurlarindan birisidir. Prim hesaplanmasinda istatistiksel
tahmin yontemleri kullanilir. Fonlar biriktirerek ve kullanarak sistemin isleyisi

saglanir.

e Sigorta zararlar1 sozlesmeye gore tanzim eder. Teminat kapsamindaki bir
tehlikenin gergeklesmesi veya sigortalinin {iglincli sahislara karst sorumlu duruma
diismesi halinde, sigortact policede belirtilen yazili kosullar ¢ergevesinde sigortaliya
tazminat1 6demekle ylikiimliidiir. Sigorta zararlar1 6nleyemez ama bunun yarattig

mali yiikii ortadan kaldirir.

e Sigorta kumar degildir. Ideolojik olarak sigortaya en ¢ok yoneltilen elestirilerin
basinda sigortanin kumar niteligi tasidig1 iddias1 yer almaktadir. Burada sigorta ile
kumar arasindaki ayrimin ¢ok 1yi ¢apilmis olmasi gerekmektedir.

Kumar ve bahiste taraflar, kararlagtirmis olduklar1 paray1 kaybetmeyi basta géze alip,
bir ihtiyact karsilamayr degil, oyun araciligi ile emeksiz bir zenginlesmeyi
amaglamaktadirlar. Sigorta sdzlesmesinde ise sigortalinin tesadiife bagli bir olaydan
zenginlesmesi s6z konusu degildir. Ciinkii sigortaci, risk gercgeklesince, iizerine
aldigr riskin meydana getirdigi zarari, sigorta sozlesmesine dayali olarak oder.
Sigorta sozlesmesinde dngoriilen riskin gergeklesmesi halinde sigortalinin ugradigi
zarar giderilmekte olup sigortaliya bir zenginlesme saglamamaktadir. Durumu, olay

gerceklesmeden Onceki eski haline getirir.

2.2. Sigortanin Yararlari

Sigorta, {ilkelerin gelismislik diizeyinin bir gostergesidir. Bir iilkede sigorta
sektorii ne kadar biiyiimiis, sigortali sayis1 ve kisi basina diisen sigorta poligesi, prim
tiretimi ne kadar ¢ok ise, bu iilkenin, o dl¢iide gelismis oldugu sdylenebilir. Sigorta
kiiltiri de sosyo-kKiiltiirel anlamda Onemli bir gelismedir. Toplumu olusturan

bireylerin kendilerini, mal varliklarini, ailelerini, sosyal, ekonomik, yasal vb.
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sorumluluklarinm1 tehdit eden riskleri kontrol altina almayi diisiinmesi son derece

onemli bir gelismedir.

Sigortanin sagladigi yararlar1 sdyle sualayabiliriz;7

e Sigorta, ekonomik kalkinma saglamaktadir.

Sigorta ekonomiye makro diizeyde etki gostermektedir. Diger bir ifadeyle,
amag; ekonomik biiylime, gelisme ve kalkinmayi saglamaktir. Sigorta faaliyetleri

yayginlastik¢a ekonomik islevlerin etkinligi artar.

Sigorta, ekonomik kalkinmay1 degisik kanallar yolu ile saglayabilmektedir.
Sigorta, sirketlerin faaliyetlerinde kullanacaklari sermaye miktarini azaltmaktadir.
Sigortanin yarattig1 giiven, yatirimi ve yeniligi tesvik etmektedir. Sigorta, emeklilik
ve saglik sisteminin gelismesinde dengeli bir tamamlayici rol oynamaktadir. Sigorta
sirketleri, finansal piyasanin modernlesmesine katki saglamakta ve sirketlerin fon

tedarik etmelerine yardimci olmaktadirlar.

Hizli sosyal ve demografik degisimlerin yasandigi yeni risklerin ve yeni
ithtiyaclarin ortaya ¢iktigi kiiresel bir ekonomide 6zel sigorta kuruluslart ile kamu

kuruluslart arasinda is birligi yapmak zorunlu hale gelmistir.

e Sigorta, ekonomik biiylimeyi saglamaktadir.

Belirsizligin yogun oldugu ortamda, riskin bilyikliigii girisimcinin karar
vermesini gliclestirir. Sigorta, girisimci davraniglarimi destekleyerek, yatirimlari,
yenilikleri, rekabeti ve aciklig1 tesvik eder. Likidite yaratip, tasarruf saglayarak daha

cok yatirim firsat1 sunulmasina yardimci olmaktadir.

Sigortanin sagladigl emniyetle sermayedar ve girisimciler ¢ekinmeden yeni

yatirimlara girisebilmektedir. Bu durum iilke ekonomisine fayda saglamaktadir.

! Oksay, Suna ve Ozsar, Berna, a.g.c.,s. 9
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Ayrica, sirketlerin finansal agidan saglamliklarini gelistirmektedir. Devlet tarafindan
saglanan teminata ek bir destek sunarak kamu sektorii agiklari tizerindeki baskiyi

azaltmaktadir.

e Sigorta, firmalarin finansal agidan saglam yapida olmalarini saglamaktadir.

Sermaye maliyeti girisimcinin kararlarin1 etkiyen en onemli etkenlerden
biridir. Sermayenin yeterli olmamas1 ve finansal piyasalara ulasmadaki zorluk kii¢iik
firmalar1 risklere kars1 savunmasiz birakmaktadir. Sigorta, firmalara yiiksek dereceli
nakit ihtiyat fonlarina sermaye ayirma ihtiyact olmadan islem yapabilme kolaylig

saglamaktadir.

e Sigorta, sirketlerin asil islerine yogunlagsmalarina olanak saglamaktadir.

Yeterli bilginin olmadig1 durumlarda belirsizlik vardir. Belirsizligin biiyiik
olmasi riskin biiyiik olmasi anlamina gelmez. Risk 6lgiilebildigi takdirde belirsizlik
azalacak, risk ise artacak veya azalacaktir. Ancak bu belirsiz ¢evre, firmalar1 temel
islerinden baska konulara yogunlasmaya zorlayacaktir. Sigortast olmayan firma yeni

is firsatlarindan yararlanamayacak ve daha az yeni yatirim yapacaktir.

e Sigorta dnemli bir risk transfer aracidir.

Sigortayla, sahip oldugumuz riski bir baskasina transfer edebiliriz. Polige
satin alarak 0dedigimiz primin karsilifinda kendimizi, ticari faaliyetlere ve sigortaya
konu olan risklerinizi giivence altina aliriz.

Ayrica, banka ve diger saglayicilar, sermaye kaybina ugramaktan ¢ekindikleri i¢in
kredi agmaya yanagsmamaktadirlar. Ancak sigorta, banka ve kredi kuruluslarinin

kredi kullandirmasin1 daha kolay hale getirmektedir.

e Sigorta sektorii giivenlik agi ile istikrarda 6nemli rol oynamaktadir.

Sigorta, sigortacinin alacagi bir prim karsiliginda bir kimsenin para ile

oOl¢iilebilir, yasa ile korumaya deger bir menfaatine zarar veren bir olayin meydana
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gelmesi halinde bu zarar karsilayacak miktarda sigortacinin tazminat vermesini

Ongoren cift tarafli bir sozlesmedir.

Tim sigortacilarin ortak noktasi, sigortalilarinin basina gelen zarari veya
hasar1 karsilamaktir. Boylelikle sigorta sirketleri, kisileri ve kurumlar1 beklenmedik
olaylara kars1 koruyarak bir giivenlik ag1 olustururlar. Bu da ekonomik istikrarda ¢ok
onemli bir rol oynar. Sigortalanmamak kisi ve kurumlar1 beklenmedik olaylara karsi

savunmasiz birakir.
e Sigorta sektorii yatirimlara uzun vadeli kaynak saglamaktadir.

Sigorta sektorii, Ulkemizin ihtiya¢ duydugu wuzun vadeli fonlarin
toplanmasinda ve reel sektdre finansal piyasalar yolu ile aktarilmasinda 6énemli bir
rol oynamaktadir. Toplanan fonlar sermayenin tabana yayilmasi ve kii¢lik tasarruf
sahiplerinin {iretime katilmasini saglamaktadir. Kiigiik tasarruf sahipleri, bu fonlarla
profesyonel yatirim olanaklarindan faydalanmakta, daha giivenli ve yliksek getiri
saglamaktadir.® Toplanan fonlar, finansal piyasalar kanaliyla, daha istikrarli, uzun

vadeli altyap1 ve iiretim projelerinin finansmaninda kullanilmaktadir.
e Sigorta risk yonetimi ile siirdiiriilebilir kalkinmaya katki saglamaktadir.

Sigorta sadece riski azaltip, belirsizligi diisiirmekle kalmaz ayni1 zamanda
kisilerin ve kurumlarin risk yonetimi bilincini de gelistirir. Bu da kisilerin tercihlerini
etkilemektedir. Prim ve muafiyet seviyeleri, kisi ve kurumlarin kararlarini etkileyen
ve mevcut kaynaklarin siirdiiriilebilir ve sorumlu bir sekilde kullanilmasina olanak

tanir.

e Sigorta, devleti destekleyici ve sosyal giivenlik sistemini tamamlayic1 6zellige

sahiptir.

Sigorta, devletin emeklilik ve saglik alanlarindaki zorluklar ile miicadelesinde

etkili bir destek saglamaktadir. Sigorta sektorii, devlet tarafindan saglanan sosyal

8 Oksay, Suna ve Ozsar, Berna, a.g.e., . 9
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giivenlik sistemini destekleyen {irlinler tasarlayarak, sosyal giivenlik sistemindeki

eksiklikleri tamamlayip, kisilerin daha giivende ve rahat olmalarina olanak tanir.

2.3. Sigortamn Isleyisi

Sigorta, temelde, benzer riske maruz kalan kisilerin (sigortalilar) maddi
giiclerini birlestirerek yardimlasmasidir. Sigortayr anlayabilmek i¢in nasil islediginin

ve ¢alistiginin analizini yapmak gerekir.

2.3.1. Transfer

Sigorta, ongdriillemez ve maddi zarar doguracak olaylara (yani risklere) karsi
yapilir. Onceden bilinen olaylara karsi sigorta yapilmaz. Kumar, hisse senedi alim-
sattm1 gibi riskler ve kanuna aykir1 olarak yapilan isler sigortalanamaz. Ayrica,

kanunlardan kaynaklanan cezalara karsi sigorta yapilmaz.

Sigortacilar, aym tiirden riskleri bir gruba koyup havuz olusturma yolu ile
zararlar1 tahmin ederler ve sigorta, zararlarin yol agmis oldugu finansal kayiplari
karsilarlar. Havuz olusturmaksizin dogru tahminler yapilamaz ve zararlarin

olusturdugu finansal kayiplar karsilanamazdi.

Sigorta, riskin finansal ylikiinlin sigortalilar tarafindan kendisine transfer
edildigini varsayar. Sigortacinin aldigir ylik malidir. Manevi degeri olan seylerin
yerini alamaz ve bir hasarin psikolojik zararin1 da yiiklenemez. Ornegin; sevilen
birinin 6liimiiniin yarattig1 manevi zarar, sigortadan alinacak parayla hi¢bir zaman

telafi edilemez.

Bu tiir zararlar parasal terimlerle dl¢giilemez ve sigortaciya transfer edilemez.
Sigortaciya sadece mali, finansal riskler transfer edilmektedir. Sigorta, mali riskleri

azaltarak hizmet vermektedir.’

% Karacan, Ali Thsan, a.g.e., s5.35,36.
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2.3.2. Zarar Paylasma

Zarar paylagimi, grup lyelerinin 6dedigi primler yolu ile olur. Olusabilecek
zararlar, ayn tiirden risklere maruz kalabilecek kisilerin olusturdugu grup iiyeleri

tarafindan paylasilir.

Sigorta kapsamina almak i¢in aktiierler, zararin ortaya ¢ikma olasiligini ve
zararin biiyiikliglinii tahmin ederler. Olasilik ve biiyiikliik rakamlarini birlestirerek
bir ortalamaya ve beklenen zarara ulasirlar. Yapilan tahminler teorik iligkilere
dayandigindan objektif, yargiya dayandigindan subjektif tahminlerdir. Sigortalilarin
Odeyecegi primleri belirlemek i¢in hem objektif hem de subjektif tahminlerden

yararlanilir.*°

2.3.3. Biiyiik Sayillar Kanunu

Sigortacilik temellerinin oturdugu 6nemli kurala "Biiyiikk Sayilar Kanunu"
denmektedir. Ortalamalarin gilivenilir olmasi i¢in miimkiin oldugunca ¢ok kisinin
sigorta sistemine girmesi gerekmektedir. Ornegin; tavla zarinda 6 gelme olasilig: 1/6

iken, atis sayis1 arttik¢a bu ortalamaya yaklasilmasi gibi.

Sigortact asir1 hasarlara karsi kendini korumak igin bir giiven alanina
gereksinim duyar. Bu giiven alaninin biiytikliigii, sigortacinin olusturdugu havuz igin
giivenilir tahmin yapma yetenegine baghdir. Sigortact i¢in, grup i¢inde hangi
sigortalinin zararla karsilasacagi degil, grup icindeki kag kisinin zararla karsilasacagi

onemlidir. Havuz biiytidiik¢e tahmin daha dogru olacaktir.

Olasilik hesaplarinda biiyiik sayilar kanunu adi verilen kanuna gore, ayni
riske konu olan kisilerin sayis1 ne kadar fazla olursa, gerceklesecek hasar, riskin

olusma ihtimaline o denli yakin olacaktir. Ayni riske maruz kalan kisiler bir araya

9 Karacan, Al Thsan, a.g.e., s. 36
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gelerek gerceklesen riskleri hep birlikte karsiladiklarinda, kisi basina diisen 6deme
miktar1 distiigiinden biiyiik bir risk bile herkes icin karsilanabilir hale gelebilir. Bir
araya gelen kisi sayis1 ne kadar fazla olursa, kisi basina diisen zarar miktar1 o kadar

tahmin edilebilir hale gelir.

Sigortacilarin faaliyetlerini bu kanun iki agidan etkileyebilir. Birincisi;
olasilik dagiliminin dogru tahmini yapilmak isteniyorsa ¢ok sayida olay dikkate
almmalidir. Ikincisi; bir olasilik tahmini yapildiktan sonra, yeterince biiyiik sayi ile

ugrasildiginda gelecek tahmin igin bir baz olarak kullanilabilir."*

2.3.4. Smiflama

Biiyiik Sayilar Kanununun isleyebilmesi i¢in havuz haline getirilmis risklerin
ayni1 hasar olasiligina sahip olmalar1 gerekmektedir. Yani riskler homojen olmalidir.
Bu nedenle sigortacilar riskleri siniflandirma geregi duymuslardir.

Ormnegin; hayat sigortasinda 20 yasindaki bir kisi, 60 yasindaki bir kisiye oranla daha
diisiik bir prim oder. Yasla beraber oliim riski arttigindan, 60 yasindaki kisiden

beklenen hasar daha fazla olacaktir.

2.4. Sigortalanabilirligin Kosullar:

Sigorta, riskin sigorta sirketlerine bir sdzlesme araciligiyla transfer edilmesine
dayanan bir risk yonetim teknigidir. Sigorta uygulamasinda sigortaci tarafindan
belirli rizikolara karst koruma saglanmasi esas olmakla birlikte, ticari olarak
sigortalanabilir ~ durumlarin  belirli ~ kistaslar goz Oniinde bulundurularak
degerlendirilmesi gerekmektedir.12 Ancak belirli kosullar1 karsilayan riskler

sigortalanabilir. Bir¢ok risk sigortalanamaz.

1 Karacan, Ali Thsan, a.g.e., ss.37,38.

12 Segem, Sigorta Acenteleri Teknik Personel Egitim Notlari, s.20
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2.4.1. Ekonomik Uygunluk

Sigortal1 agisindan ekonomik olarak sigortaya uygunlugun anlami, olasi
zararin miktar1 sigortali i¢in 6nemli olmali, buna karsin sigorta maliyeti potansiyel
zarar ile karsilastirildiginda kiiciik olmalidir. Aksi halde sigorta satin almak dogru
olmayabilir. Ornegin; kursun kaleminizi kaybedebilirsiniz. Ancak bunun kaybimin
yarataca@l zarar Onemsiz oldugundan sigortalamayi diisiinmezsiniz. Buna karsilik

otomobilinizin ugrayabilecegi zarar1 sigorta ettirirsiniz.

Diger taraftan, istatistiksel olarak gerceklesme ihtimali ¢ok yiiksek olan bir
rizikonun veya ¢ok yiiksek parasal kayiplara yol acgabilecek nitelikte bir rizikonun
sigortalanmasinda esas alinacak teminat da ¢ok yiiksek bir tutar olacagindan primi de
yiiksek belirlenecektir. Bu durumda, sigortanin satin alinabilmesi pek miimkiin

olmayacaktir. ™

2.4.2. Bilinebilir Olasihk Dagilimi

Rizikonun gerceklesmesi neticesinde olusacak zararin maddi olarak
hesaplanabilir olmast gerekmektedir. Buradaki amag, parayla Olgiilebilir bir

menfaatin sigorta teminati altina alinmasidir. ™

Sigorta primleri, beklenen zararlar ile tahmini olasilik dagilimlarindan
cikarilmis ve sayisal olarak ifade edilmis olan gelecegin tahminine dayanmaktadir.
Sigortalanacak riskin, zarar olasilig1 dogru bir bigimde hesaplanamaz ise risk

sigortalanamaz bir risktir.

2.4.3. Benzer Riske Tabi Cok Sayida Birim Olmasi

Sigorta konusu kapsaminda yer alacak rizikonun homojen bir bigimde
gruplandirilabilecek nitelikte olmasi gerekmektedir. Homojenlik, benzer yapidaki

rizikolarin bir araya getirilerek yonetilebilmesine imkén saglar. Cok sayida homojen

13 Karacan, Ali Thsan, a.g.e., s. 40
% Segem, a.g.e., 5.20
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rizikonun toplanmasi ve sigortalanmasinda, istatistik ve olasilik hesaplarina dayali
beklenen hasar degeri gerceklesecek hasar degerine yaklasacagindan, rizikolarin
gerceklesme ihtimaline iligskin daha saglikli tahminler yapilabilmesi neticesinde daha
dogru fiyatlandirma yapilabilmesi miimkiindiir. Biiyiik Sayilar Kanunu seklinde ifade
edilen bu teoriye gore, sigorta sirketleri tarafindan teminat verilen rizikolarin sayisi
arttikca gerceklesecek sonuglarin beklenen degere yaklasmasi ihtimalinin artmasi

beklenmektedir. *°

Sigortalanabilirlilik i¢in 6nemli bir 6n kosul, riske tabi ¢ok sayida birim
olmas1 gereklidir. Ornegin; otomobil sigortasinda, sigortalanacak ¢ok sayida
otomobil olmasi gerekmektedir. Hayat sigortasinda ise ¢cok sayida kisi olmalidir.
Diger bir 6n kosul ise; benzerliktir. Sigortacilar tarafindan yiiklenilen riskler hi¢bir
zaman benzer degildir. Fiziki olarak ayni goriinseler dahi iki eve higbir zaman

birbirinin ayn1 degildir.*®

2.4.4. Riskler Tesadifi Olmah

Sigortanin olabilmesi i¢in risklerin tesadiife bagli olmasi gerekmektedir.
Riskin, ne olacagi hakkinda Onceden bilgi sahibi olmadigimiz, gergeklesip
gerceklesmedigi onceden bilinmeyen, maddi bir kayba neden olan, gerceklesmesi
kisilerin iradelerine bagl olmayan ve 6nceden tahmin edilmemesi gerekmektedir.

Sigortal1, sigortaladig: riskin iizerinde higbir etkiye sahip olmamalidir.

2.4.5. Zarar Belirli Olmah

Sigorta sozlesmesi ile teminat altina alinan bir riziko sonucunda olusacak
hasarin ayn1 zamanda zaman, yer ve hasara neden olay bakimindan tanimlanabilir
nitelikte olmasi gerekir. Bu unsur geleceg§e yonelik tahmin yapma agisindan da

onemlidir.

5 Segem, a.g.e., 5.20
18 Karacan, Ali Thsan, a.g.c., ss.41,42.
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2.4.6. Yikic1 Risk Olmamal

Yikic1 zarar olasiligi bir riski sigortalanamaz hale getirir. Bir sigortact bir
grubun risklerini alirken grubun bir biitiin olarak bazi zararlara ugrayacagini bekler,
ama herhangi bir zamanda sadece kiigiik bir boliimiinlin zarara ugrayabilecegini
diisiiniir. Boylelikler grubun her tiyesinin kiigiik katkilariyla biitiin zararlar1 6demek
olasidir. Ancak, grubun ¢ok biiyiik bir ylizdesi zarar ile karsilasirsa, 6denen kiigiik

katkilar yeterli fon saglayamaz.

Sigortacilar ortalama bekleyislerden sapmalar i¢in yedek rezervler
olustururlar. Yikic1 zararlar iki sekilde olusabilir;*’
Birincisi; grubun cogunlugu aym zarar dogurucu olaya maruzdurlar. Ornegin;
deprem bolgesindeki biitlin evlerin ayni riske maruz kalmasidir.
Ikincisi ise; tek biiyiik bir degerin riske maruz kalmasidir. Sigortacilar boyle riskleri

reastirans ile alirlar.

2.5. Sigortanin Unsurlari

Sigortanin olmasi igin, sigortaci, sigorta ettiren, sigortali, sigorta bedeli ve
sigorta sOzlesmesinin olmasi1 gerekmektedir. Sigortanin unsurlarin1  §6yle

siralayabilir.

2.5.1. Sigortaci

Sigortacilik faaliyetinde bulunmaya yasal olarak yetkili kilinmis ve sigorta
s0zlesmesinin taraflarindan biri olarak, hasar meydana geldigi takdirde, sigortaliya,
saglamis oldugu teminat ¢ergevesinde hasar 6deme taahhiidiinde bulunan kisi veya

kurulusu ifade etmek i¢in kullanilan terimdir.

Y Karacan, Ali Thsan, a.g.e., s. 43
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2.5.2. Sigorta Ettiren

Sigortaci ile kurulan ¢ift tarafli s6zlesmenin diger tarafidir ve kendi iradesiyle
sozlesmeye girmektedir. Bazi sigorta sdzlesmelerinde sigorta ettiren, sigortali ve
lehdar (sigortadan yararlanan kisi) ayni kisi olmakta, bazi sigorta sdzlesmelerinde ise

sigortacinin karsisinda taraf olarak ti¢ ayri kisi bulunabilmektedir.

2.5.3. Sigortah

Sigorta sirketi ile kurulan ¢ift tarafli s6zlesme dolayisiyla teminat altina
alinan taraftir. Sigorta sozlesmesinin bir tarafi olarak, teminat kapsamindaki
tehlikelerden herhangi birinin gerceklesmesi durumunda, meydana gelen hasarin
tazmin edilebilmesi talebinde bulunmaya yasal hakki olan kisidir. Sigorta ettiren ve
sigortal1, herhangi bir kisinin kendi hayat1 izerine yapmis oldugu sigorta drneginde
oldugu iizere ayni kisi olabildigi gibi bir igverenin, ¢alisanlarinin hayati {izerine

sigorta yapmasi drnegindeki haliyle farkli kisiler de olabilmektedir.

2.5.4. Sigorta Bedeli

Sigorta sirketi ile sigortali arasinda kurulmus tazminat sézlesmesi geregi,
teminat altina alinmis bir tehlikenin gerceklesmesi veya sigortalinin tigiincii sahislara
karst sorumlu duruma diismesi sonucunda sigorta sirketinin 6demekle yiikiimlii

oldugu, tazminata esas olusturan azami bedeldir.
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2.5.5. Sigorta Sozlesmesi

Tirk Ticaret Kanunu’nun 1263 {incii maddesine gore sigorta sozlesmesi,
sigortacinin bir prim karsiliginda diger bir kimsenin para ile Olgiilebilir bir
menfaatine zarar verecek bir rizikonun meydana gelmesi halinde tazminat 6demeyi
yahut bir veya birka¢ kimsenin hayat miiddetleri sebebiyle veya hayatlarinda
meydana gelen belli bir takim olaylar dolayisiyla para 6demeyi veya baska edalarda

bulunmayi iistlendigi bir s6zlesmedir.

Sigortaci tarafindan diizenlenecek sigorta policesinde;

e Sigortacinin, sigorta ettirenin ve varsa sigortadan faydalanacak kimsenin adi ve
soyadi veya ticaret unvani ile ikametgahlarinin,

e Sigortanin konusunun,

e Sigorta kapsamindaki rizikolar ile teminatin baslayacagi ve sona erecegi anin,

e Sigorta bedelinin,

e Sigorta priminin tutari ile ddeme zamani1 ve yerinin,

e Sigorta teminat1 kapsamindaki rizikolarin gergek niteliklerini tamamen tayin eden
tim hallerin,

e Policenin diizenlenme tarihinin yazilmast,

gerekmektedir.
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3. SIGORTA SEKTORUNUN TARIHSEL GELISiMI

3.1. Diinyada Sigortacihigin Tarihsel Gelisimi

Diinyada ilk sigorta uygulamalarina glinimiizden yaklagik 4000 yil &nce
Babil’de rastlanmaktadir. Kral Hammurabi, haydutlarin saldirisina ugrayan
kervanlarin  zararlarimin  biitlin ~ diger kervanlar arasinda  paylasilmasini
ongdrmekteydi. Bu olay daha sonra Kral Hammurabi tarafindan yasallastirildi. Bu,

risk paylagiminin kara tasimacihigindaki ilk 6rnegidir. *®

M.O. 3000 ‘de Cin’de deniz ticaretine ait izler goriilmektedir. Cinli tiiccarlar,
mallarmin tamamini bir gemiye yiliklemek yerine, ayr1 ayri gemilere yiikleyerek
risklerini minimuma indiriyorlardi. Boylece risklerini dagitarak, kendilerine sigorta

sa,fghyorlardl.19

M.O. 600 yillarinda Hindular sigorta &zelligi tasiyan kredi anlagmalar
yapmaya ba
sladilar. Basit icerikli bu anlasmalar, toplumlardaki sigorta diisiincesini gelistirerek
sigortacilikta ilk adimlar1 ortaya koymasi bakimindan 6nem tagimaktadir. Bu tiir
kredi anlagmalar1 ortacagda da geliserek deniz Odiincii ve nakliyat sigortalarinin

temelini olusturmustur.

Sigortaya daha yakin uygulamalar, o6zellikle deniz ticaretinin gelistigi
yerlerde goriilmektedir. Romalilar M.O. 2. ve 3. yiizyilda Kartacalilar ile yasadiklar
Pon savaglart sirasinda deniz tasimaciliginda zarara ugramislardir. Boylelikle, ilk
denizci uluslardan Kartacalilar, Romalilar, Yunanhlar ,deniz tasimacilifinda

ugradiklar1 zararlar karsisinda sigorta uygulamalarina bagvurmuglardi.  Orta

'8 Arseven, Haydar, Sigortanin Tarihgesi ve Geri Kalmushigimizin Sebepleri’, istanbul Universitesi
Iktisat Fakiiltesi Mecbuasi, Istanbul, 1987, s.419

19 Sergici, Erdogan, “Tiirklerin Tarihi ve Sigortacilik’, EGS Sigorta Tarafindan Latin Basim-Yayna
Bastirilmus, Istanbul, 2001, s.110
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Cag’daki korporasyon ve loncalar da iiyelerinin zararlarim1 karsilama amaciyla fon

olusturmuslardir.?

Biilent Nuri Esen Sigorta Bilgisi ¢alismasinda; sigortaciligin 14. yiizyildan
once goriilmedigini, ilk ¢aglarda nauticum foenus diye adlandirilan bir muameleye
rastlandigini ancak bu uygulamanin sadece sigortayr andirdigini, burada belli
geminin hedeflenen yere salimen gitmesi halinde bir miktar para 6deneceginin

taahhiit edildigini ifade eder. %

Deniz sigortasinin dogmasina kadar sigorta ile ulasilmak istenen neticeler
navlun anlagsmalarina konulan hususi hiikiimle temin ediliyordu. Deniz tehlikelerine
dair navlun anlasmalarina yazilan hiikmiin 6neminin ¢ogalmasi ile birlikte, bu
uygulamay1 navlun sézlesmesinden ayirmak gerekti ve sigorta miistakil bir muamele
olarak ortaya ¢ikti.  “Navlun mukavelesinde soyle denmekteydi: sigortaci falan
gemi ile taginacak mallar1 satin almigtir. Bu satisa ait bedeli gemi veya yiikk varma
limanma ulasmadig1 takdirde Odeyecektir. Sayet mallar varma limanina hasarsiz
olarak gidecek olursa o takdirde satis mukavelesi hiikiimsiiz olacak ve mal sahibi

sigortaciya su kadar para 6deyecektir.” 2

Hindistan’dan gelen kervanlarin ¢ollerde ¢apula ugramasi ya da Akdeniz
limanlarinda gemilere aktarildiktan sonra geminin firtinada batmasi olasiligina karsi,
kaybedilecek degerin sigorta edilmesinin sistem haline sokulmasina bir tiiccarlar
cumhuriyeti olarak kurulan Venedik’te rastlanmaktadir. Sigortaciligin besigi olarak
anilan Londra’da Kurulu Lloyds’un diinyaca {inlii poligelerinde “Lombardiali

tacirlerin hakemligine bagvurulacaktir.” hitkkmii bulunmaktadir. 2

Bugiinkii anlamiyla nakliye sigortasim1 1ilk uygulayanlar Lombardial

tacirlerdir. Kuzey Italya’dan gd¢ edip Avrupa’nin belli bash ticaret merkezlerine

20 Kazgan, Haydar, Soyak, Alkan ve Koraltiirk, Murat, Cumhuriyetin 75 Y1llik Sigortacis: Kog
Allianz, Istanbul, 1998, 5.22

*! Esen, Biilent Nuri, Sigorta Bilgisi, Milli Egitim Basimevi, Ankara, 1945, 5.8

*2 Esen, Biilent Nuri, Sigorta Nedir?, Kagit ve Basim Isleri A.S., Istanbul, 1944, s.16

%% Esen, Biilent Nuri, a.ge.,s.8

? <Sigortacilik’, Diinden Bugiine istanbul Ansiklopedisi, C.6, Tarih Vakfi ve Kiiltiir Bakanlig
Yayinlari, Istanbul, 1994, 5.549
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yerlesen bu tiiccarlar Milattan sonra 13. yiizyil baslarina rastlayan bu faaliyetlerini

kisa bir zamanda gelistirmislerdir.”®

M.S 1250 yillarinda, Venedik, Floransa ve Cenova sehirlerinde prim esasina
dayali sigorta uygulamalar1 goriildii. Ekonomik kosullarin degismesi ile ticaret, 14.
yy’ dan baslayarak ¢ok onemli gelismeler gosterdi. O devirde deniz ticaretinde en
ileride bulunan Italya’ da sigortaya gereksinim duyuldu ve deniz sigortasi kavrami da
ilk defa burada ortaya ¢ikt1. Ilk sigorta poligesinin Cenova Ticaret Odasi tarafindan

diizenlendigi bilinmektedir.?

[k sigorta anlagmas1 23 Ekim 1347 tarihinde Italya’nin Cenova limanindan
Mayorka’ya hareket eden Santa Clara adli geminin yiikiinii temin etmek amaciyla
diizenlendi. ilk sigorta sirketi de 1424 yilinda, yine Cenova sehrinde kuruldu. %
Sigorta konusunda ilk kanuni mevzuat Ispanya’da 1435 yilinda yayinlanan Barselona
Kararnamesi’ ydi. Bir kararname olmamakla beraber Roven tiiccarlarinin topladig:
orf ve adetleri iceren “gui don de la mer” (Derya Rehberi), 16.ylizyilda Alman
sehirlerinin nizamnameleri ve bunlarin 1.Elizabeth’e kadar Ingiltere’de kurduklari
kolonilerin nizamnameleri sigortaciligin tarihsel gelisim siirecinde onemli yer

tutmaktadir. 2

Baslangicta sigortacilik, haber alma imkani olmayan, kotiiye kullanmalarin
fazla oldugu bir uygulamaydi. Sigortanin 17. ve 18. yiizyila dek bilimsel bir anlayisla
ve teknik bir gelismeye gore tatbik edilmemesi kumar ve bahisle karistirilmasina
sebep olmustur. % Bu sebeple tek tek calisan sigortacilar yerine 16. yiizyilda
Floransa’da (1522-1528) ve ayrica Londra’da Edward Lloyd tarafindan haber
almaya dayali modern sigortaciliga 1sik tutan miiessese ve birlikler ortaya ¢ikmuistir.
17. yiizyildan baslayarak ruhsatli ve imtiyazli sigortacilik ortaya ¢ikmis ve bu suretle

sigortacilarin 6deme giigliiklerine ¢6ziim iiretilmek istenmistir. %0

% Yazic, Bedi, Miihim Bir Sigorta Bransi: Nakliyat sigortasi, iktisadi Yiiriyiis Sigorta Ozel Sayisi,
Say1 112, 1944, s.25

2 Kazgan, Haydar; Soyak, Alkan ve Koraltiirk, Murat, a.g.e., s.22

*" Ererdi, H:Cemal, Sigortaciligimizin Tarihi, Commercial Union onuncu Yil, Istanbul, 1998, s.8

%8 Arseven, Haydar, a.g.e., s. 419

29 Esen, Biilent Nuri, a.g.e., 5.9

% Arseven, Haydar, a.g.e., s. 424
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Denizde baslayip gelisen sigortacilik, daha sonralar1 hayat sigortasi fikrinin
dogmasina neden oldu. Gemi ve ylikiiniin sigorta edilebilmesi, kaptan, yolcular ve
tayfalarin da sigorta edilebilmesi fikrini giindeme getirdi. 17°ci yiizyilda bir Italyan
bankeri olan Tonti’nin getirdigi “Tontines” denilen sistemde, belirli kisiler bir araya
gelerek, belirlenen bir siire i¢in ortaya belirli bir para koymakta, siire sonunda
hayatta kalanlar parayr aralarinda paylasmaktaydi. Insanlarin ¢ogu, kendilerinin
baskalarindan daha c¢ok yasayacaklarina inandiklarindan epey ragbet goren bu
sistemde Olenlerin maddi kayba ugradiklar1 diisiiniilerek, ongoriilen siireden Once
Olenler i¢in de Olim rizikosu karsiligt prim Odenmesi Ongoriildii ve hayat

sigortalarina gecis de bu sekilde basladi.

17°ci yilizyilin ikineci yarisi sigortaciligin gelismesine yol agan iki dnemli
olaya sahne olmustur. Bunlardan ilki sigortacilikta istatistiksel yOntemler
uygulanmaya baslamasi (Olasilik Hesaplari), ikincisi ise 1666 yilinda Londra’da

meydana gelen ve dort giin siirerek olan Biiylik Londra Yanginidir. 3

17. yy.n ikinci yarisinda meydana gelen Biiylik Londra Yangini sigortaciligin
gelismesine yol agmustir. Londra’nin orta kesimlerinde 2.Eyliil. 1666 Pazar giinii
baslayip, kenti etkisi altina alan yangin, kent tarihindeki en biiyiik yangin felaketidir.
Yangin 13200 evi, 87 mahalle kilisesini, ST. Paul Katedralini ve bir¢cok resmi kurum
binasini yok etmistir. Bu olay kara sigortasinin dogmasi saglamistir. Bununla beraber
1667 yilinda “’Fire Office’’(Yangin Biirosu) kurulmasindan sonra 1684 yilinda ilk

yangin sigorta sirketi ’Frendly Society’” kurulmustur.

Deniz sigortaciligi alaninda yasanan en Onemli olusum 18.ylizyilda
Ingiltere’de Lloyd’un ortaya ¢ikis1 ve gelisimi oldu. Londra’da bulunan ve Edward
Lloyd adinda bir kisinin islettigi kahvehane, gemi sahipleri, is adamlar1 ve tiiccarlarin

deniz ticaretine iligkin bilgi alisverisinde bulunduklar1 bir mekan olmustur.

Burada sefere ¢ikan bir gemi veya geminin yiikii iizerine teminat veren
kisiler, “Underwriter” sifatiyla belgeler diizenleyerek faaliyette bulunmaya baglamig

ve yine bu kisiler Edward Lloyd’un Oliimiinden sonra kendi aralarinda Lloyd’s

8 Kazgan, Haydar, Soyak, Alkan veKoraltiirk, Murat, a.g.e., s. 22
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adinda bir topluluk kurmustur. Lloyd’s 1871 yilinda Ingiltere Parlamentosunun
cikardigi bir kanunla birlik haline getirilmistir. Lloyd’s ilk yillarinda sadece deniz
sigortalar1 sahasinda faaliyet gosterirken, sonralar1 kara sigortalar1 sahasina da
gecmis olup, giinlimiizde her tiirlii sigortanin yapilabildigi bir kurulus haline
gelmistir. Lloyd’s, diinyada baska benzeri olmayan, tamamen kendine mahsus bir
sigorta kurulusudur. Lloyd’s bir sigorta sirketi olmayip, sigorta teminati veren
sahislarin olusturdugu bir topluluk, bir birlik ve ayn1 zamanda diinya gemicilik
istihbaratt konusunda bir merkezdir. Lloyd’s’ un en belirgin 6zelligi, Lloyd’s
tiyelerinin biitiin varliklartyla sorumluluk tagimalari ve hi¢ bir zaman sigortali ile
dogrudan temas etmemeleri, iliskinin “Broker” denilen araci kisi veya firmalarla
temin edilmesidir. Brokerler Lloyd’s ile ¢alisabilmek igin buraya kaydolmakta ve

miisterinin gerek sigorta gerekse tazminat alma islerini takip etmektedir. 32

“Lloyd’s hem biiyiikliik, hem de eskilik bakimindan diinyanin en eski ticari
kurumlarindan biri olup, taklit edilemez, sadece kendine 6zgii hususiyetleri olan,
baslangicindan 19. yiizyil baslarina kadar deniz sigortacilifi ve gemi isletmeciligi

konularinin merkezi bir organizasyonudur. >

Diinyada sigortacilik gelisimini 18. ve 19. ylizyillda tamamladi. Orta caglarda
uzun mesafe ticaretinde uzmanlasan Italya’da ortaya ¢ikan deniz nakliyat sigortasi
ancak 18. ylizyilin sonlarinda uluslar arasi bir standarda kavusabildi. Yangin
sigortacihi@inin gelisiminde yukarida da ifade edildigi gibi 1666 Biiyiikk Londra
Yangint etkili oldu ve Londra’da 1710°da Sun Fire Office, 1720°de London

Assurance ve Royal Exchange, Fransa’da 1786’da Incendie kuruldu. 34

Ayrica, Nail Morali Iktisadi Yiiriiyiis Sigorta Ozel Sayisi’nda yer alan

yazisinda “1710 senesinde miiesses olmasi itibariyle biitiin diinyanin en eski

b

sigortas1 olan Sun sirketinin...”” ifadeleriyle Sun sigorta sirketinin en eski sirket

oldugunu belirtmistir.

2 Kazgan, Haydar, Soyak, Alkan ve Koraltiirk, Murat, a.g.c., s. 24

%3 Sergici, Erdogan, a.g.e., ss.112,118.

% Baskici, Murat, Osmanli Anadolusu’nda Sigorta Piyasasi 1860—1918, Ankara Universitesi Siyasal
Bilgiler Fakiiltesi Dergisi, C.57, Ankara, 2002, s. 4

26



Modern sigortacilifin dogusuna deniz, kara sigortaciligina yangin, kaza
sigortaciligina tren kazalari ile iligkin bireysel kazalar onciiliikk ederken, sanayinin
gelismesiyle yasanan biiylik teknik hasarlar, miihendislik sigortalarinin gelisimine

yol agmustir.

20. ylizyilin baslarinda sigorta sirketleri her tiirlii sigorta ihtiyacina cevap verebilecek
sekilde orgiitlenmelerini tamamlamis kuruluslar olarak etkin hizmet verebilecek

diizeye ulasmislardir.

3.2. Tiirkiye’de Sigortacihigin Tarihsel Gelisimi

Tiirkiye’de ulusal sigortacihk Cumhuriyet’in ilan1 ertesi Tiirkiye Is
Bankasi’nin sigorta islemleriyle ilgilenmesi ve zorunlu tarife ile reasiirans tekelinin
kabul edilerek Milli Reasiirans’in kurulmasiyla basladi diyebiliriz. Milli Reasiirans
bundan bdyle Tiirkiye sigortacilik ve reasiirans tarihinin omurgasini olugturmustur.
Iki Diinya savas aras1, diger bir deyisle, 1914 — 1945 dénemi, 19. yiizyilda giderek
gliclenen kiiresellesmenin sekteye ugradigi bir evreydi. Avusturya — Macaristan ve
Osmanli Devleti gibi iki imparatorluk ¢ozlilmiis, kalintilarinin bir kismi, Arap
tilkelerinde oldugu gibi mandater bir yapiya sokulurken digerleri bagimsal ulusal
devletlere doniismiistii. Bunlardan 1.Diinya Savasi ertesi imzalanan baris
antlagsmalarmi tanimayarak ‘Milli Miicadelesi’ni veren, savagarak ve Bati’nin her
tirli engellemelerine karsin bagimsizligim1 kazanan tek tlke Tirkiye idi. Bir

anlamda Tiirkiye 20. yiizy1la damgasmi vurmustu.®

Tiirkiye’de 19 ylizy1l sonlarinda gelismeye baslayan sigorta, birlikte yagamay1
kabul etmis insanlarin siyasi hedef ve ekonomik yapida anlagma sagladiklar
toplumlarda gelismistir. Tiirklerin Orta Asya’da baslayan yasamlari, gogmen kiiltiir
nedeniyle mal miilk hatta can giivenligi olgularii ikinci planda birakmis, sadece

giinii kurtarmak tek amacg olmustur. Bazi 6nemli girisimler disinda sigorta fikrinin

% Toprak, Zafer, Ulusal’dan Kiiresel’e Milli Reasiirans T.A.S. Tiirkiye’de Reasiiransin Evrimi,
Istanbul, 2009, s.4
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din agisindan caiz olmadig1 gerekgesiyle Osmanli Devletinde de durum cok farkli

olmamugtr.*®

Bazi Anadolu koylerinde ihtiya¢ halinde yardim saglamak, halkin ugrayacagi
zarart karsilamak amaciyla sendikalar kuruldugu, esnaf kuruluslarinin Sliim ve
hastalik durumlarinda iiyelerine yardim amaciyla orgiitlendikleri bilinmekteyse de
bunlar ger¢ek anlamda sigorta olmayip, giivenlik, yardimlasma, sosyal dayanisma
diisiincesi ile olusturulmus kuruluslardi. Bunlar da birkag kdye 0Ozgii kalmus,
Anadolu’ ya yayilarak bir gelisme gosterememislerdi. Osmanli toplumunda
sigortaciligin ve yerli sigorta sirketlerinin gelisememesinin belirli nedenleri vardir.
Bunlarin basinda gelen sermaye birikiminin yetersizligi, mali yapi, dini ve sosyal

ozellikler sigortanin gelisimini biiyiik 6l¢iide engelliyordu.37

Ancak, 19 yy’in sonlarina dogru 1870 tarihinde Beyoglu’nda meydana gelen
‘Biiyiik Beyoglu Yangint’(Biiylik Pera Yangini) olarak anilan yangin, Tiirkiye’de
sigortanin dogmasini saglamistir. Biiyiik Beyoglu yangininda c¢ok sayida isyeri, ev,
cami, kilise yanmig, Beyoglu’nun biiyiikk bir kismi yok olmustur. Beyoglu'ndaki
elgilikler, yabanci misyonlar, Levantenler kendilerine yeni bir yerlesim alanlari

aramiglar, boylelikle yeniden yapilanma siireci baslamistir. 38

Biiyiik Beyoglu yanginindan sonra, 1872 yilinda, Ingiliz Sigorta sirketleri,
Tiirkiye’de agtiklar1 temsilciliklerle, ilk sigortacilik faaliyetlerine bagladilar. Biri
Northern ve digeri North British adinda iki Ingiliz sirketi ile 1878 yilinda Fransiz La
Fonciere sirketi Istanbul’da galismaya basladilar. Bunlari, Alman, Italyan, Isvigre

gibi sigorta sirketleri takip ederek, sigorta sektdriiniin genislemesini sagladilar.

Yiizyll sonuna gelindiginde, 1899°da, Istanbul’da yabanci sigorta sirketi
temsilciliklerinin adedi onbesi buluyordu. Zaman zaman haksiz rekabet ve kasith
yangimlarin gozlemlendigi, dogmakta olan sigorta fikrinin zedelendigi bu basibos

donem 1900 yilina kadar stirdii.

% (Ozbolat, Murat, Tiirkiye’de Hayat Sigortalar1 ve Bireysel Emeklilik Sistemi, Detay yaymncilik,
Ankara, 2004, s. 7-9

8 Kazgan, Haydar, “Osmanli’dan Giiniimiize Tiirk Finans Tarihi, Istanbul, 1999

%8 Akin, Nur, *19.Yiizyilin Tkinci Yarisinda Galata ve Pera’, Literatiir Yayincilik, Istanbul, 1998, s.197
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Bu donemde, yirirliikteki hukukta sigorta sozlesmelerini yoOnetmeye
yarayacak herhangi bir diizenleme yoktu. Yabanci sigorta sirket temsilcilikleri dis
iilkelerdeki merkezlerdeki talimati dahilinde ¢alismakta, sigorta poligeleri Ingilizce
ve Fransizca yazilmakta, uzlagmazlik halinde yabanci sirketlerin merkezlerinin
bulundugu iilke mahkemeleri yetkili kilinmaktaydi. Bu agidan sigorta konusu ilk kez
1860 tarihli Ticaret Kanunname-i Hiimayunu’nun 29. maddesinde yer almissa da
iilkede sigortalilar1 koruyacak, sigorta sirketlerine yaptirim uygulayacak herhangi bir
yasal diizenleme yoktu. Sigortanin tanimi, sigorta sézlesmelerinin sekilleri, kosullari
ve tiirleri ile bagl olacagi kanunun belirtilmesi ancak 1906 yilinda Ticaret-i Berriye

Kanunu’nun 25. maddesinde yer alabildi.*

1893 yilinda, Osmanli Bankasi, Tiitiin Rejisi ve Duyun-1 Umumiye
Idaresi’nin ortakligryla 220.000 altin lira sermaye ile kurulan Osmanli Umum Sigorta
Sirketi, Osmanli Devletinde kurulan ilk sigorta sirketidir. Sirketin acentelik iglerini

Osmanli Bankasi ve Tiitiin Rejisi subeleri yerine getiriyordu.

Bu sirketin ardindan, 1896 yilinda sigorta sirketleri bir araya gelerek, sigorta
endiistrisi i¢in bazi tedbirler alinmas1 konusunda ortak hareket etme karar1 aldilar. Bu
dogrultuda, . 12 Temmuz 1900 tarihinde 43 tanesi yabanci olmak iizere 44 sigorta
sirketi, bir sigorta sirketleri sendikasi kurulmasina, sabit yangin tarifesi
uygulanmasia ve siirekli bir denetim veya murakebe heyetinin olusturulmasina
karar verdiler. Sabit yangin tarifesi, Turkiye’deki ilk tarifeydi. Bu karara gore
kurulmus olan sendika, caligmalarint Londra’da bulunan Yangin Sigortacilar
Komitesi’nin ( Fire Offices Committee) talimat1 altinda yiiriittii. Ayrica bu komitenin
yonetmeliklerini 6rnek aldi. Sendika tarafindan alinan kimi o6nemli Kararlar,
Londra’daki komitenin ve Paris’te kurulan Syndicat Ottoman de Paris’in onayina

sunuluyordu.*

¥ Toprak, Zafer, a.g.e., 5.6
* Toprak, Zafer, a.g.e., 5.7
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3.2.1. II. Mesrutiyet Doneminde Sigortacilik

Ik evrede Sendika’nin oldukca yararl etkileri goriildii. Ancak 1912 yilinda
bu sendika’ya dahil yabanci sirket adedi 54’e yiikselmesine karsin, Sendika disinda
kalan sirketlerin benimsenen tarifeden asagi fiyat vermeleri ve indirim uygulamalari,
sendika’nin ortaya koydugu mesleki reformlarin gii¢ kaybetmesine yol a¢ti. Zamanla
prim hasilati ile 0denen tazminat arasindaki denge bozuldu. 1911 yilinda prim
hasilat1 120.000 altin lira olmasina karsin, 450.000 altin lira tazminat 6denmistir. Bu
kosullar altinda yangin tarifesi yeniden diizenlendi ve Tiirkiye’ye 6zgii tek bir yangin

sigortast genel sartlar1 saptandi.

Osmanli devletinde yiizyillardan beri kapitiilasyonlarin hakim olmasi
nedeniyle, bir¢cok finansal faaliyet gibi sigortacilik faaliyetleri de hiikiimet
denetiminin disinda kaliyordu. Osmanli sigortaciligi hemen hemen tiimiiyle Londra
Sigortacilart Komitesinin direktifleri ile hareket ediyordu. Kapitiilasyonlar devam
ettikce yabanci sirketlerin ve sigorta sirketlerinin faaliyetlerine miidahale
edilemeyecegi acik olarak goriiniiyordu. Ancak Osmanli Devletinin 1. Diinya
Savagina girdigi ilk yillarda kapitiilasyonlarin kaldirilmasi ile bu sorun kismen de

olsa (;621"111"1y0rdu.41

3.2.2. Kapitiilasyonlarin Kaldirihs:

13 Aralik 1914 giinii ‘Ecnebi Anonim ve Sermayesi Eshama Munkasim
sirketler ile Ecnebi Sigorta Sirketleri Hakkindaki Kanun-1 Muvakkat’ kabul edilerek,
gercek kisilerin yani1 sira ticari nitelikteki tlizel kisilerde Osmanli mevzuati
kapsamina alindi ve yabanci sirketlerin ayricaliklarina son verildi. Bu mevzuat
geregince, yabanci lilkelerde kurulup Osmanli topraklarinda sube ve acente agarak
faaliyette bulunacak sirketler unvanlarini, kurulduklar1 yeri, hangi iilkeye mensup

olduklarin1 ve sermayelerini Ticaret ve Ziraat Nezareti’ne bildirecek ve Osmanl

* Toprak, Zafer, a.g.e., 5.7
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yasalar1 geregince davranacaklarini taahhiit eden bir ‘istidaname’ vereceklerdi.
Bunlarin disinda en 6nemli husus ‘teminat akge’siydi. Osmanli vatandaslarinin hak
ve hukukunun giivence altina alinmasi ve sigorta sirketleri aleyhine sonuglanan
anlagsmazlilarin yiriitiilebilmesi amaciyla sigorta islemleri i¢cin 5000 liradan 15.000

liraya kadar teminat akgesi ddemekle yiikiimlii tutuluyorlardi.*?

1916 yilinda sendika’nin adi’ Tiirkiye’de Calisan Sigorta sirketleri cemiyeti’
olarak degistirildi. Bu tarihte cemiyet’e 81 sigorta sirketi iiye idi. Bunlarin tamami
yabanci sigorta sirketi idi. Bu siireg Cumhuriyet’in kurulmasmna ve Tiirkiye Is

Bankasi’nin sigortacilik konusunu ele aldigi 1925 yilina kadar siirdii.*?

Sonrasinda, Cumhuriyetin ilaniyla birlikte, sigorta alaninda gerek yasal
gerekse kurumlagma agisindan biiyiik adimlar atildi. 1923 yilinda Riunione Adriatica
Sirketi’nin katkilartyla Sark Sigorta Sirketi kuruldu. Bunu 1924 yilinda Fransiz
Urbaine sirketinin katilimiyla Milli Sigorta sirketi izlemistir. Bu sirket 1935 yilinda
Stimerbank tarafindan satin alinacaktir. Bunun yani sira 14 Mart 1925°te Giines
Sigorta TAS tesis edilmis ve bunu 19 Eyliil 1926’da Bozkurt Tiirkiye Umum Sigorta

Sirketi’nin kurulusu izlemisti.

1924 yilinda kurulan Tiirkiye Is Banka’st Cumhuriyetin Ik bankastydi.
Baslangicta, Unyon grubunun Tiirkiye Is Bankasi ile ittihad-1 Milli Sigorta Sirketi
adina akdettigi genel acentelik sozlesmesiyle baslayan ilgi, kisa bir zamanda banka
ile ortak Anadolu Sigorta Sirketi’nin 1925 yilinda kurulmasimi sagladi. Ancak
Anadolu Sigorta Sirketi yerli ve yabanci sermaye ile ortak kurulan ilk Tiirk sigorta
sirketi degildi. 1916 yilinda, merkezi Viyana’da olan Feniks sirketinin katilimiyla
‘Turkiye Milli Sigorta Sirketi’ kurulmustur. Ancak Osmanli’'nin 1. Diinya

Savasindan yenik ¢ikmasiyla bu sirket dag';11m1st1r.44

1925 yil1 Tiirkiye sigortacilik tarihinde bir doniim noktasidir. Anadolu Sigorta
Sirketi, Tiirkiye Milli Sigorta Sirketi’nin yerini almis oluyordu. Bdylelikle

*2 Toprak, Zafer, a.g.e., s5.8,10.
* Kazgan, Haydar, a.g.e.
* Toprak, Zafer, a.g.e., $5.10,11.
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Tiirkiye’de Sigorta sektoriinde yeni bir donem baslamis oluyordu. Anadolu Sigorta

Sirketi, kisa siirede sigortacilik sektoriine deneyimli elemanlar yetistirmistir.

Bu tarihlerde Fransa’da sigortacilik alaninda bir dizi gelismeler oluyordu.
Biitce dengesini gerceklestirmek igin sigorta sirketlerinin Fransa dahilinde
hedefledikleri primleri bir reasiirans sandiginda toplayarak bunun iizerinden vergi
almaya yonelik bir 6neri vardi. Bu 6nerinin sahibi Jozef Kayyon’du ancak bu 6neri
Fransa’da ilgi gormedi. Fakat Tiirkiye’de yanki buldu. Sigorta faaliyeti ve reasiirans
stireci lilke disina para akisina neden oluyordu. Kurulucak Reasiirans tekeli Tiirk

sigortaciligl i¢in bir dayanak noktasi olacakti. Boylelikle doviz tasarrufuna
gidebilirdi.

Yerli ve yabanci sigorta sirketlerinin denetimini saglamak, halkin hak ve
menfaatini korumak amaciyla 25 Haziran 1927 yilinda ve Sigorta Sirketlerinin Teftis
ve Murakabesi hakkindaki kanun yiriirlige girdi. Boylelikle Tiirkiye’de
sigortaciligin hukuki durumu, ¢aligma ve denetim sekilleri ilk kez bir mevzuata

baglanmis oldu.*

26 Mart 1929 yilinda 1 milyon sermaye ile Tiirkiye Is Bankasi tarafindan
Milli Reastirans T.A.S. kuruldu. Diinyada reasiirans tekelinin her sigorta bransinda

uygulandig ilk iilke Tiirkiye oluyordu.

1935 yilma gelindiginde ise, Tirk Sigortacilik tarihinde onemli gelismeler
yasandi. 1933’te kurulan Siimerbank tamamen yerli sermayeyle 1935 yilinda Giiven
Sigorta’y1 kurdu. 1936°da ise bir diger yerli sermayeye dayanan sigorta sirketi olarak
Anadolu Sigorta tarafindan Ankara Tiirk Sigorta sirketi kuruldu. 1942 yilinda ilk
0zel sermayeli sigorta sirketi Dogan Sigorta kurulmustur. Bunu 1944°te Halk Sigorta

ve ilerleyen yillarda diger sirketler takip etmistir.*

Zaman igerisinde sigorta sirketlerinin sayilar1 artarken, sigorta talebi aymi
Olclide artmamaktaydi. Bu da prim tahsilati konusunda sorunlara yol agti. Ve 1993

yilinda polige bazinda takip sistemi uygulamaya konuldu. 2000 yilinda, 1999

*® Toprak, Zafer, a.g.e., s5.13,17.
*® Segem, a.g.e., 5.12
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depremini takiben "Dogal Afet Sigortalart Kurumu" (kisaca DASK) meskenler igin
zorunlu hale getirilmistir. Ayrica, 28 Mart 2001 tarihinde kabul edilen “Bireysel
Emeklilik Tasarruf ve Yatirnm Sistemi Kanunu” ile kurulan bireysel emeklilik

sistemi 27 Ekim 2003 yilinda faaliyete gecti.

13 Subat 2009 tarihi itibariyle Tiirkiye’de hayat dis1 sigorta branglarinda 30,
hayat sigortas1 branglarinda 23 ve reasiirans branslarinda 1 sirket olmak iizere 54
sirket faaliyet gostermekte olup, prim iiretimi 11.8 milyar TL’dir. Toplam prim

{iretiminin %85°1 hayat dis1 dallardaki prim iiretiminden kaynaklanmaktadir.*’

" Milliyet Gazetesi, Ekonomi Béliimii, 13.02.2009
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Tablo.2. Tiirk Sigorta Sektérii 2008 ve 2009 Yili Prim Uretimi Brans Dagihim

BRANSLAR 2009-12 PRIM | PAY (%) | 2008-12 PRiM | PAY DEGISIiM
URETIM (TL) URETIMI (TL) (%)
YANGIN 1.670.810.100 15,74 1.596.779.129 15,65 4,64% A
DASK 322.611.823 3,04 272.824.680 2,67 18,25% A
NAKLIYAT 374.352.036 3,53 413.600.680 4,05 —9,49% v
KAZA ] 3.237.041.576 30,50 3.330.869.729 32,64 —2,82% \
KMA MALI A
SORUMLULUK 2.249.245.391 21.19 2.062.285.307 20,21 9.07%
MUHENDISLIK 623.890.949 5,88 535.217.981 5,25 16,57% A
TARIM 151.119.652 1,42 125.111.095 1,23 20,79% A
SAGLIK 1.415.189.392 13,33 1.326.125.506 13,00 6,72% A
HUKUKSAL A
KORUMA 36.028.946 0,34 32.412.600 0,32 11,16%
FERDi KAZA 505.591.674 4,76 467.501.881 4,58 8,15% A
KREDi 28.436.157 0,27 40.944.611 0,40 —30,55% \
HAYAT DISI
TOPLAM 10.614.317.698 100,00 | 10.203.673.200 | 100,00 4,02% A
TOPLAM 2009-12 PRIM | PAY 2008-12 PRIM | PAY DEGIiSiM
PRIM URETIMI (TL) (%) URETIMI (TL) (%)
URETIMLER]
HAYAT DISI A
TOPLAM 10.614.317.698 85,35 10.203.673.200 | 86,62 4,02%
HAYAT 1.821.653.559 14,65 1.576.208.875 | 13,38 15,57% A
GENEL A
TOPLAM 12.435.971.258 100,00 11.779.882.075 | 100,00 5,57%
Kaynak: Tirkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketleri Birligi (TSRSB),

Istatistikler, Tiirk Sigorta Sektdrii Verileri, Genel Sektor Verileri, Prim Uretimi
Siralama, Aralik 2009.

Tiirk Sigorta Sektorii, genel sektor verilerine gore, 2008 yil1 hayat dis1 toplam

prim tretimi 10.203.673.200 TL iken, 2009 yili hayat dis1 toplam prim {retimi
10.614.317.698 TL’dir. Bu rakamlara gore 2009 yilinda 2008 yilina kiyasla

%4,02’1ik bir biiyliime gozlenmektedir.

Hayat bransim1 da dahil ettigimizde 2008 yilinda toplam prim {iretimi
11.779.882.075 TL iken, 2009 yil1 hayat brans1 dahil prim iiretimi 12.435.971.258

TL’dir. Bu rakamlara gore genel toplamda 2009 yilinda 2008 yilina kiyasla

%05.57’lik bir biliylime gozlenmektedir.
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CARI (2008-12)

Ferdi Kaza Hukuki
Tarm

% 4,6

%0,3 oo
reai

Nakliyat
% 0,4

% 4,1

Kaza
% 32,6

Mihendislik
% 5,2

KMA Mali Sor
% 20,2

% 2,7
°e Yangin

% 15,6

Sekil.1. 2008 Y11 Aralik Sonu Hayat Dis1 Prim Dagilim
Kaynak: Tiirkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketleri Birligi (TSRSB), Istatistikler, Tiirk
Sigorta Sektorii Verileri, Genel Sektdr Verileri, Prim Uretimi Siralama, Grafik

Dagilim, Aralik 2008.

2008 yili hayat dis1 branglarin prim iiretimindeki yilizdelik paymni soyle
siralayabiliriz.
Kaza, 9%32,6’lik payla en yiiksek yiizdeye sahip branstir.
Mali Sorumluluk, %20,2’lik payla kazadan sonra en yiiksek paya sahip branstir.
Yangin, %15,6’lik payla kaza ve mali sorumluluktan sonra en yiiksek yiizdeye sahip
tiglincii branstir.
Saglik, %13’liikk ylizdeyle yangin bransinin en yakin takipg¢isidir.
Miihendislik, %5,2°1ik yilizdeye sahiptir.
Ferdi Kaza, %4,6’lik ylizdeye sahiptir.
Nakliyat, %4,1’lik yilizdeye sahiptir.
Dask, %2,7’lik ylizdeye sahiptir.
Tarim, %1,2’lik yiizdeye sahiptir.
Kredi, %0,4’liik yiizdeye sahiptir.
Hukuksal Koruma, %0,3’liik yiizdeye sahiptir.
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Ferdi Kaza CARI (2009-12)

% 4,8 Hukuki

Nakliyat % 03
0 0,

% 3,5

Mihendislik

% 5.9 Kredi

% 0,3

Kaza
% 30,5

Saglk
% 13,3

Dask
% 3,0

KMA Mali Sor
% 21,2

% 15,7

Sekil.2. 2009 Yili Aralik Sonu Hayat Dis1 Prim Dagilimi
Kaynak: Tiirkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketleri Birligi (TSRSB), Istatistikler, Tiirk
Sigorta Sektorii Verileri, Genel Sektdér Verileri, Prim Uretimi Siralama, Grafik

Dagilim, Aralik 2009.

2009 yili hayat disi1 branglarin prim iretimindeki ylizdelik paymi soyle
siralayabiliriz.
Kaza, %30,5°1ik payla 2008 yilina kiyasla %2,82 oraninda kiigiilme gostermistir.
Mali Sorumluluk, %21,2’lik payla 2008’¢ kiyasla %9,07 oraninda biiyliime
gostermistir.
Yangin, %15,7°lik payla 2008 yilina kiyasla %4,64 oraninda biiylime gostermistir.
Saglik, %13,3’liik yiizdeyle 2008’¢e kiyasla %6,72 oraninda biiylime gostermistir.
Miihendislik, %5,9’luk yiizdeyle 2008’e kiyasla %16,57 oraninda biiylimiistiir.
Ferdi Kaza, %4,8’lik yiizdeyle 2008’e kiyasla %8,15 oraninda biiyiime gostermistir.
Nakliyat, %3,5’lik yiizdeyle 2008 yilina kiyasla % 9,49 oraninda kiiciilmiistiir.
Dask, %3’liik yiizdeyle 2008 yilina kiyasla %18,25 oraninda biiyiime gostermistir.
Tarim, %1,4’liik yiizdeyle 2008 yilina kiyasla %20,79 oraninda biiyiime gostermistir.
Kredi, %0,3’lik yiizdeyle 2008 yilina kiyasla %30,55 oraninda kiigiilme gdstermistir
Hukuksal Koruma, %0,34°liik yiizdeyle 2008’e kiyasla %11,16 bliyiime gostermistir.

36



CARI (2008-12)

Hayat Digi Toplam
% 43,3

Genel Toplam
% 50,0

Hayat
% 6,7

Sekil.3. 2008 Yihi Arahk Sonu Hayat Disi — Hayat — Genel Toplam Prim
Dagilim

Kaynak: Tiirkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketleri Birligi (TSRSB), Istatistikler, Tiirk
Sigorta Sektorii Verileri, Genel Sektdér Verileri, Prim Uretimi Siralama, Grafik

Dagilim, Aralik 2008.

2008 yil1 hayat, hayat dis1 ve genel toplam prim iiretiminin yiizdelik paylarini

sOyle siralayabiliriz.

Hayat dig1 toplam prim tiretimi %43,3’liikk ylizdeye sahiptir.
Hayat brans1 prim iiretimi ise %6,7’lik ylizdeye sahiptir.
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CARI (2009-12)

Hayat Dig1 Toplam
% 42,7

——

Genel Toplam
% 50,0

Hayat
% 7,3

Sekil.4. 2009 Yihi Arahk Sonu Hayat Disi — Hayat — Genel Toplam Prim
Dagilim

Kaynak: Tiirkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketleri Birligi (TSRSB), Istatistikler, Tiirk
Sigorta Sektorii Verileri, Genel Sektdér Verileri, Prim Uretimi Siralama, Grafik

Dagilim, Aralik 2009.

2009 yil1 hayat, hayat dis1 ve genel toplam prim iiretiminin yiizdelik paylarim

sOyle siralayabiliriz.

Hayat dis1 toplam prim tiretimi %42,7’lik yiizdeye sahip oldugu goriilmektedir.
Hayat bransi prim tiretimi ise %7,3’liikk ylizdeye sahiptir.

38



Tablo.3. Saghk Brans Ilk 10 Sirketin 2008 ve 2009 Pazar Pay ve Toplam Prim

Degisimleri
2008-12 AY 2008-12 | 2009-12 AY 2009-12
AY AY
SIRA SIRKET ADI | TOPLAM URETIM | PAZAR TOPLAM PAZAR DEGiSiM
(TL) PAYI (%) | URETIM (TL) PAYI (%)
1 YAPI KREDI v
] 288.505.123 % 21,76 284.571.738 % 20,11 —1,36%
2 ALLIANZ A
253.290.503 % 19,10 262.830.159 % 18,57 3.77%
3 ANADOLU A
133.920.403 % 10,10 153.126.654 % 10,82 14,34%
4 MAPFRE A
GENEL
YASAM 109.245.691 % 8,24 119.318.476 % 8,43 9,22%
5 AK A
SIGORTA 102.592.367 % 7,74 117.130.662 % 8,28 14,17%
6 ACIBADEM A
SAGLIK VE
HAYAT 98.411.314 % 7,42 116.351.624 % 8,22 18,23%
7 GROUPAMA A
] 64.662.152 % 4,88 69.422.062 % 4,91 7,36%
8 GUNES v
59.981.506 % 4,52 58.012.183 % 4,10 —3,28%
9 ERGO A
15.407.991 % 1,16 38.869.863 % 2,75 152,27%
10 AXA HAYAT v
44.962.755 % 3,39 38.378.894 % 2,71 —14,64%
ILK 10 A
SIRKET 1.170.979.806 88.30% 1.258.012.315 | 88.89% 7.43%

Kaynak: Tiirkiye Sigorta ve Reasiirans Sirketleri Birligi (TSRSB), Istatistikler, Tiirk
Sigorta Sektorii Verileri, Genel Sektdr Verileri, Prim Uretimi Sirket Siralama, Aralik
2009.

2009 y1l1 saglik bransinda ilk 3 sirketi Prim tiretimi ve Pazar payini baz alarak

siralamak istersek;

Yap1 Kredi Sigorta, 284.571.738 TL’lik prim iiretimi ve %20,11’lik Pazar pay: ile
lider konumdadir.

Allianz Sigorta, 262.830.159 TL’lik prim tiretimi ve %18,57’lik Pazar pay ile ikinci
sirada oldugunu gérmekteyiz.

Anadolu Sigorta, 153.126.654 TL’lik prim iiretimi ve %10.82’lik Pazar pay1 ile

ticlincii sirada yer aldigin1 gormekteyiz.

Ik 10 sirketin toplam 2009 yili prim iiretimi 1.258.012.315 TL, Pazar
payinin ise %088.89’1luk yiizdeye sahip oldugunu gérmekteyiz.
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2. BOLUM
KIiSISEL SATIS KAVRAMI, TANIMI ve KiSISEL SATIS SURECI
1. KISISEL SATIS

Kisisel satis cabalari, alict ve saticilart bir araya getirerek, alicilarin
bilgilendirilmesi, alicilarda ilgi uyandirilmasi, ikna edilmesi ve satigin

gerceklesmesini saglamaya yoneliktir.

1.1. Satis Kavramm

Pazarlama faaliyetlerinden biri de satigtir. Tiim pazarlama cabalari, alicilarla
saticilart bir araya getirerek, alicilarin bilgilendirilmesi, ikna edilmesi ve satisin
gergeklestirilmesine yoneliktir. Satin alma siireci goriindiigiiniin aksine, karmagik bir
sliregtir. Satig, her giin yaptigimiz alis veris isinin bir yoniini olusturur. Alis verigin
bir tarafinda alicilar, 6biir tarafinda saticilar bulunur. Satici bir kurum veya Kisi

olabilir.

Satig, bir firmanin yasamini siirdiirebilmesi i¢in vazgegilmez bir unsurdur. Ne
kadar kaliteli ve ekonomik iiretim yapilsa da, iiretilenlerin tiiketiciyle bulusturmak ve

gereken bilgiyi vererek hedeflenen gelire ulasmak gerekmektedir.

Satis, insanlarla etkili bir bigimde iletisim kurma sanatidir. Satisi, tiiketiciyi
desteklemek, satin alma kararmna yardimer olmak ve iriin veya hizmetlerin nasil
faydali olacagini agiklamak olarak tanimlayabiliriz. Cogu insan pazarlama ve satisi
birbirine karistirir veya ayni kavramlar olarak algilar. Oysa satig, pazarlama
cabalarindan sadece biridir. Satis1 daha basit bir ifadeyle tanimlamak gerekirse, bir

iirtin veya hizmeti, bir bedel karsiliginda teslim etmektir.*®

8 Okay, Hakan, Iyi Satici Olmak, istanbul, 2007, s.13
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1.2. Kisisel Satis Kavram

Kigisel satis, pazarlama karmasi unsuru olan tutundurma karmasi
elemanlarinin bilinen en eski satis ¢abasi seklidir. Tutundurma, potansiyel alicilar ve
miisterilerle, kisisel ve kisisel olmayan yollarla iletisim kurmak, olarak
tammlayabiliriz.49 Diger tutundurma karmasi elemanlarindan reklam, halkla iliskiler,
satig gelistirmeden en onemli farki ¢ift tarafli iletisime sahip olmasidir. Bu sadece
kisisel satisa 0zgii bir 6zelliktir. Diger tutundurma karmasi elemanlarinin ise tek

tarafli iletisim 6zelligi bulunmaktadir.”

Diger tutundurma karmasi elemanlari, tiiketicilerle birebir iliskiye girmeden
mekanik bir sekilde, tiiketicileri bilgilendirir, ilgisini ¢eker, istek uyandirir, satin
alma arzusu gelistirir ve satin alma eylemine gecirir. Ancak, tiiketicinin kararsiz
kaldig1, destek aradigi durumlarda, insani yardima gereksinim duyar ve kisisel satis

Onemini ortaya Koyar.

Biitiin insanlar hayatlar1 boyunca bir seyler satarak yasarlar. Kisisel satisin
amaci, konusma ve kisisel faaliyetleri kullanarak satis1 gergeklestirmektir. Karsilikli
yararh iligkiler kurmak, gelistirmek, devam ettirmek icin gerekli kisiler arasi, yiiz

yiize iletisim seklidir.

Tanim olarak kigisel satis; kimligi belirlenebilir bir kurulusun pazarlama
sunusunun, kisiler tarafindan dogrudan dogruya siiriilmesine yarayan; ikna edici
iletisim ve tutundurma faaliyetidir. Bir satis temsilcisinin olas1 miisterilerle ugrasip
onlarin satin alma gereksinimlerini kendi firmasinin iiriin ve hizmetlerine yoneltmeye

calistig1 yiiz yiize iletisim seklidir.® Kisisel satis, iki yada daha c¢ok sayidaki kisiler

* Tek, Omer Baybars, Pazarlama Ilkeleri ve Uygulamalar, Memleket Gazetecilik ve Matbacilik,
[zmir, 1995, s. 510

%0 Uslu, Aypar Topkara, Kisisel Satis Teknikleri, Beta Yaymnlari, Istanbul, 2000,s.3

*! Tek, Omer Baybars, Pazarlama ilkeleri-Tiirkiye Uygulamalari- Global Yénetimsel Yaklagim,
Istanbul, 1997, s. 708
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arasinda canli, yakin ve Dbirbirini etkileyen bir iletisim kurulmasini

gerektirmektedir.>

Kisisel satis1, mal veya hizmetin kisa siirede tanitilarak, satisin ger¢eklesmesi
icin, tanitimi1 ve satis1 yapacak kisi ve kisilerin, olast alict ve alicilarla yiiz yiize
gelerek, konusma, gorlisme ve satist gergeklestirme c¢abalari olarak da
‘[ammlayalbiliriz.53 Kisisel saticilik, ¢ok etkilidir. Ciinkii satic1 her satista tek bir alici
ile yiiz yiize geldiginden iletisimi o tek alicinin 6zelliklerine ve ihtiyaglarina gore

ayarlayabilmektedir.>*

Firmalar, pazarladiklar1 mal veya hizmete olan ilgiyi arttirmak, mal veya
hizmet hakkinda bilgi vermek, fiyatlari, 6deme kosullar1 ve diger detaylar1 gériismek

gibi faaliyetlerinde de kisisel satisa bagvurmaktadir.

Kisisel satis temsilcilerini on grupta toplayabiliriz;>®

e Mal Teslimi Yapan Satisct: Satig ylikiimliiliigii yoktur. Miisterilere
iyi hizmet vererek satiglarin artmasina katkida bulunur.

e Tezgahta Satis: Miisterilere istedikleri mali verir. Alinan malin
miktarinin arttirilmasina yardimei olur.

e Siparis Alan Satis¢1: Disaridan siparis alarak perakendecilerle iligki
kuran satiscidir.

e Misyoner Satisci: Mevcut miisterileri ziyaret ederek bilgilendiren
satigcidir.

e Teknik Danigman Satig¢1: Miisterilere danismanlik yapan satig¢idir.
Teknik bilginin 6nemli oldugu durumlarda goriiliir.

e Fiziksel Mallarda Yaratici Satig¢i: Bulasik makinesi, ¢camasir

makinesi, buzdolab1 gibi somut mallarda talep yaratarak satig yapan satigcidir.

52 Taskin, Erdogan, Kisisel Satis ve Tiiketicilerin Korunmasi, Pazarlama Diinyasi, No:25,
Eylil/Ekim,1990, s.7

5 Olug, Mehmet, ‘Kisisel Satig’, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Cem Ofset Matbaacilik, Istanbul,
Ocak/Subat 1991,Say1 25, s.11

5 Kog, Ahmet Niyazi, Yasar Holding Satis Teknikleri Seminer Notlar1, izmir, 1997

> Mucuk, Ismet, Pazarlama ilkeleri, Istanbul Der Yayinlari, 1994, s. 202-203
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e Hizmet Satis1 Yapan Yaratici Satig¢1: Sigorta, Egitim, reklam gibi

soyut mallarin satigin1 yapar. Somut mallara gore satigi daha zordur.

Avyrica, kisisel satis temsilcileri li¢ farkli ortamda satig yapmaktadir.

e Saha Satist: Saticilarin, miisterilerin bulunduklar1 yere giderek satis
yapmalaridir.

e Tezgah Ustii Satis: Miisterilerin satis¢ilarin yanma giderek, {iriin
hakkinda bilgi alip satisin gerceklesmesidir.

e Tele pazarlama: Misterilere telefon yoluyla ulasilip satis

yapilmasidir.

Kisisel satig, farkli evrelerden gecerek giiniimiiz kisisel satis anlayisina

kavusmustur.

1.3. Kisisel Satisin Tarihsel Gelisimi

Kisisel satigin tarihsel gelisimini bes baslik altinda incelememiz miimkiindiir.

1.3.1.Kisisel Satisin i1k Evresi

Kisisel satis, diinyanin en eski bilinen tanitim seklidir. Antik ¢aglarda, mallar
veya hizmetler takas (degis-tokus) yontemiyle degistirilerek temin edilmistir. Antik

Grek tarihi, satis1 bir degis-tokus aktivitesi olarak tanimlamuistir.

[k olarak Siimer papazlar1 bu takaslarin kayitlarini tutmuslar ve bu kayitlar
giiniimiize kadar ulasmistir. M.O. 4000 yillarinda ise Arap tiiccarlar1 kervanlar
halinde Ortadogu’daki pazar merkezlerine seyahat etmeye baslamislardir. M.O. 2000
yillarinda arkeologlar Misirlilarin ticari aglar kurdugunu bulmustur. Bu kadar satis
aktivitesi olmasina ragmen M.O. 1000 yillarina kadar higbir satisc1 6rnegi

citkmamustir.
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Tarihte ilk satis¢1 kelimesi Plato’nun makalelerinde yer almaktadir. Bu kisiler
toplumda baska islerde ¢alisamayacak kisilerdir. Ortagagda ise Italyan kaptan ve
tiiccarlar; baharat, parfiim, miicevher, ipek ve konserve gibi egzotik mallar1 zengin
misterilerine ve kraliyet mensuplarina satmislardir. Aymi donemde tiiccarlar
satiglarda hile yaptiklart ve diirlist davranmadiklarindan hor goriilmiis ve
asagilanmislardir. Kap1 kap1 gezen satiscilar ortagag sonlarinda bu defa seyyar satict
olarak ortaya c¢ikmiglardir. Ciftcilerden aldiklar1 iirlinleri, kasabaya getirip

satmiglardir. Boylelikle pazarlamanin bir fonksiyonu olan dagitim ortaya ¢ikmustir.

Gergek anlamda, satis yaparak hayatini kazanan satict terimi, endiistri
devriminden sonra ortaya ¢ikmustir. Cilinkii endiistri devriminden arzin az, talebin
¢ok oldugu bir durum mevcuttu. Boylelikle tiiketiciler bir malin bulabildikleri bir
tiiriinii satin aliyorlardi. Ancak Ingiltere’de yasanan endiistri devrimiyle birlikte satis

isinin ekonomik 6nemi fark edilmis ve gereklilik halini almistir.

Kisisel satisin gelismesinde, loca sisteminin yayginlagmasi etkili olmustur.
Uretimin artmasi, biiyiik pazarlarin gelismesini tesvik etmis, yeni pazarlara girilip,

yeni miisterilere ulasma ihtiyaci satict sayisini arttirmistir.>®

1.3.2. Endiistri Devrimi

18.ylizyilda, endiistri devrimiyle beraber ekonomik gelisme hiz kazanmigtir.
Sehirlerarasi, uluslar arasi ticaretin gelismesi biiyiilk pazarlarin olusmasimi tesvik
etmistir. Yeni miisterilere ulagma ihtiyaci satici sayisini arttirmistir.
Bu satisgilarin misyonu, satis ve pazarlar hakkinda bilgi toplamak olmustur. Bu tiir

satis giiclerini olusturan ilk {ireticiler Manchester tekstil firmalaridir.>’

% Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., $5.4,5.
> Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., s. 5
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1.3.3. Endiistri Devrimi Sonrasi

1800'li yillarin basinda, kisisel satis Ingiltere'de tam olarak oturmusken,
Amerika'da yeni yeni gelismeye baslamistir. Amerika’da seyyar saticilar mallari
vagonlar ve at arabalari ile tasiyarak ticarete baslamislardir. Daha sonra bu saticilar
magazalar acarak Amerika’nin ilk perakendecilerini olusturmuslardir. Amerika'da
modern satis temsilcilerini, 1830'lu yillarda, firmalar tarafindan, vadesi ge¢mis
senetlerin borglarint ve miisterilerden kredi toplamak igin gorevlendirilen kisiler
olusturur. Bu kisiler seyahatleri boyunca satis yapmuslardir. 1860’11 yillarda ise
perakendeciler, iretici ve toptancilardan mallar1 bizzat kendileri gelerek almaya
baslamiglardir. Bunun iizerine perakendecileri tedarikgilere tamitmak amaciyla,
tiretici ve toptancilar tarafindan komisyon bazinda galisan tacirler tutulmustur. Ancak
bu tacirlerin kotlii ve ahlaksiz tutumlar: satig¢ilarin kotii bir sohretle taninmasina
sebep olmustur. Kisisel satig, 19. yiizyihin sonunda, Amerika'da is diinyasinin
vazgegilmez bir parcasi haline gelmistir. Ornegin 1880 yihinda Detroit'li bir

toptancinin sahada 400 satis¢isi oldugu kayitlari bulunmustur.

1900’14 yillarin basinda, kot sohretli tacirlerin yerini, seyahat eden satis
temsilcileri almistir. Tren yollarinin gelisimi, telgrafin bulunmasi, satis aktivitelerini
daha hizlandirmistir. Satiscilar; bolgelerinde hizla seyahat edebilirken, merkez
ofislerinle rahatlikla iletisim kurabilme imkanina kavusmuslardir. Ayrica mallarin
misteriye ulagmasi daha hizlanmistir. Bu donemde, pazarlamanin, 6zellikle
reklamciligin ve Kkigisel satisin, tarima bagli ekonomiden seri {iretim ve etkin
tasimaciligin etkin oldugu ekonomiye geg¢is doneminde kritik bir rol iistlenecegi

acikc¢a ortaya (;1km1§.t1r.58

%8 Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., s. 5
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1.3.4. Savas ve Kriz

1915'ten 1945'e kadar diinyada ii¢ biiyiik olay yasamistir.

e|. Diinya Savasi
oll. Diinya Savasi
e Amerika’daki biiyiik kriz

Ekonomik gelismeye paralel olarak Amerika’da modern saticiligin temelleri
II. Diinya Savasindan sonra hizla atilmistir. Ekonomik gelisme siirecinde geride kala
tilkemizde bu meslek, bohgacilik, isportacilik ve vapur saticilign ile taninmigtir. 1.
Diinya Savasinin ¢ikmasit bu donemdeki gelismeleri olumsuz yonde etkilemistir.
Satista yeni metotlar veya araglar bulunmamistir. Bu dénemde de zorlayict satis
cabalar1 devam etmistir. Ancak miisteriler zorlayici satis ¢abalarina tepkiler vermeye

baslamistir.

Satis anlayisiyla, satiscilik kariyeri, ekonomik ve sosyal yonden daha saygin

hale gelmistir. Bunun nedenleri:

e Uluslararasi rekabetin artmasiyla iireticinin daha fazla promosyon ve etkin
satisa ihtiya¢ duymasi.

e Uriinlerin karmasik ve alicilarin daha bilgili olmasinin daha kaliteli satisci
gerektirmesi.

e Satiscilarin genis bir sorumluluk alanlarinin olmast.

e Kisisel satiggilarin perakendeci seviyesinde kullanilmamaya baslanmas:.

Ayrica bu donemde ilk defa firmalar pazarlama arastirma departmanlar

kurmuslar ve profesyonel arastirmacilarla ¢alismislardir.>

% Kirman, Ali, Satista Profesyonellik, Rota Yayin, 1998, s.19
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1.3.5. Modern Devir: Profesyonellesme

1950’lerde savasta bliyiik darbe yiyen Avrupa’da refahi saglamak ancak
tiretimin arttiritlmasi ile miimkiin gériinmekte idi. Bu nedenlerle bu yillarda en ¢ok
ragbet goren meslek miihendislik olmustur. Ancak bir siire sonra satiglarin diistiigii
gbzlenmis ve bu da pazarlamanin tekrar dogmasina neden olmustur. Bir siire sonra
ilerleyen teknolojiyle beraber arz-talep dengesinde arz lehine gelismeler olmustur.
Bunun sonucunda miihendislerin yerini iiretilen iriinlerin tiikketiciye aktarilmasini

saglayan satis¢ilar almigtir.

1950’lerden sonra geleneksel satis yaklasimindan uzaklagilarak bugiinkii
miisteri odakl1 satis anlayist benimsenmeye baslamustir. Uriin ¢esitliliginin artmas,
maliyetlerin 6nem kazanmasi, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarinin Onceden
bilinememesi, kisisel satisin 6nem kazanmasini saglamistir. Boylelikle, miisterilerin

ihtiyaglarinin belirlenip, miisteriyi zorlamadan satig yapilmaya baslanmustir.®°

1960'l1 yillardan sonra satis ve pazarlamanin odak noktasini miisteri
olusturmustur. Giiniimiizde de kisisel satisin bu gelisimi devam etmektedir.
Durmadan degisen gevre, artan rekabet, iiriin gesitliligi ve gelisen teknoloji miisteri
beklentilerini yiikseltmektedir.

Zaman igerisinde miisterilerin diislince yapisiyla beraber ihtiyaglar1 da hizla
degismektedir. Miisterilerin bilinclenmesiyle satis temsilcisi ve firmalarin miisteriyi
memnun ederek, kaliteli bir hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Boylelikle sadik

miisteriler yaratilip, profesyonellesme adina bir adim daha atilmus olur.”*

% Kirman, Ali, a.g.e., 5.20
%1 Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., s. 6
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1.4. Kisisel Satisin Onemi

Kigisel satig, tutundurma karmasinin en Onemli elemanlarindan biridir.
Tutundurma, pazarlamadaki fikirleri, kavramlart kabul etmeleri konusunda
baskalarini ikna etmek i¢in yiiriitilen iletisim faaliyetleridir.62 Kisisel satis,

tutundurma karmasinin birebir yapilan ve insana doniik tek elemanidir.

Satis gelistirme, reklam, halkla iliskiler faaliyetleri bir {iriin ya da firma hakkinda,
insanlarla birebir iliskiye girmeden mekanik bir sekilde, tiiketicileri bilgilendirir,
ilgisini ¢eker, istek uyandirir, satin alma arzusunu gelistirir. Ancak satin alma
kararinin verilmesinde ve satisi gerceklestirmekte yetersiz kalmaktadirlar. Bu

noktadan sonra kisisel satis onem kazanmaktadir.

Diger tutundurma elemanlar1 gibi kisisel satista, isletme ile dis diinya arasinda bir
koprii olugturmaktadir. Ancak kisisel satig, miisterilerin ihtiyaglarini belirleyip,
ihtiyaclarma uygun Oneriler sunmast bakimindan digerlerinden farklilik

gostermektedir.

Kisisel satis, reklam ve halkla iligkilerin aksine potansiyel ve mevcut miisteri ile
satis temsilcisi arasinda direkt yiiz yiize iletisimi i¢eren bir tutundurma seklidir.
Istenen mesaji yaymada ve ilgiyi arttirmada reklam ve satis gelistirme 6nem
kazanirken, satis1 sonuglandirmada, kisisel satis rol oynamaktadir. Kisisel satis, diger
tutundurma elemanlarinin aksine miisterilerle ¢ift yonlii bir iletisim kurmaktadir.

Kisisel satisin, ¢ift yonlii ve yiiz ylize olmasi ona daha dnemli bir rol yiiklemektedir.

%2 Tek, Omer Baybars, a.g.c., s. 708
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Kisisel Satisin 6nem kazandigi ve kisisel satisa gereklilik duyuldugu

durumlan soyle siralayabiliriz;®®

e Pazarin belli bir cografi bolgeye toplandigi, az sayida firma ya da miisterinin
bulundugu durumlarda,

e Uriin degerinin yiiksek oldugu zamanlarda,

e Teknik ve karmasik bir yapiya sahip oldugunda,

e Gosteri ile izah etmenin gerekli oldugu durumlarda,

e Miisteri ihtiyaglart dogrultusunda 6zel olarak o miisteri i¢in iirlin gelistirrmenin s6z
konusu oldugu durumlarda,

e Firmanin verimli bir reklam kampanyas: yiiriitecek yeterli sermayenin olmadigi
durumlarda,

Kisisel satigin 6nemi ve gerekliligi ortaya ¢ikmuistir.

Tablo.4. Kisisel Satisin ve Diger Tutundurma Faaliyetlerinin Onem Kazandig

Durumlar
Kisisel ~Satisin Onem  Kazandigi | Reklam ve Satis Gelistirmenin Onem
Durumlar Kazandigr Durumlar

e Mamuliin satin alma degeri yiiksek ise,
e [smarlama iiriinlerde,
e Az sayida miisteri varsa,

e Uriin teknik olarak karmasiksa,

e Mamuliin satin alma degeri diistik ise,
e Standart Urilinlerde,
e Miisteriler cografik olarak daginiksa,

e Anlamasi kolay lirlinlerde,

Kaynak: Uslu, Aypar Topkara, Kisisel Satis Teknikleri, Beta Yayinlari, Istanbul,
2000, s. 8

Kisisel satisin, diger bir 6zelligi de harcanilan ¢abanin dogrudan potansiyel
alictya harcanmasidir. Diger tutundurma faaliyetlerinde harcanilan ¢aba potansiyel

alic1 olmayan kisilere de gidebilmektedir.

%% Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., s. 7
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Kisisel Satig¢ilarin, topluma, firmaya ve miisteriye katkilarmi soyle

siralayabiliriz;®*

e Topluma katkilari: Topluma iki yolla katki saglamaktadirlar.

Birincisi: Kisisel satiggilar ekonomik tesvikgilerdir. Biiylime i¢in gerekli olan giicii
temsil etmektedirler.

Ikincisi, kisisel satisgilar, yeni iriinlerin, servislerin ve fikirlerin insanlara

yayilmasini ve gerekli bilgi akisini saglarlar.

e Firmaya katkilari: Kisisel satiscilarin firmalarina katkilar: ii¢ yolla olmaktadir.
Birincisi, kisisel satiscilar, gelir saglarlar. ikincisi, Kisisel satiscilar pazar
arastirmacilar olup firma igin gerekli geri beslemeyi saglarlar. Sonuncusu, Kisisel

satisgilar gelecegin yoneticileridir.

e Miisteriye Kkatkilarn: Kisisel satis¢ilarin miisterilere katkilari; miisterinin isini
anlamak, misteriye kilavuzluk yapmak ve bilgi vermek, miisterinin problemlerini
¢ozmek, Uriin ve hizmetin biitiin yonlerinin koordinasyonunu saglamak, servis
saglamak seklinde olmaktadir. Kisisel satisgilar miisterilerin bir iriine talep
duymasini  saglaylp satis gerceklestirirler. Onlar bir yerde ekonominin
katalizorleridir. Ayrica onlar, rekabet avantaji saglayip firmalarinin rakiplerini

gecmesini saglar.

1.5. Kisisel Satisin Yapisi

Kisisel satig; hem alicinin hem de saticinin ihtiyaglarint ve tekliflerini
belirtmelerinde esneklik saglar. Bunun sonucu olarak, firmalar Kisisel satisa biiyiik
biitceler ayirmaktadir. Bazi firmalarda kisisel satis en pahal: fonksiyon olmaktadir.
Bazi firmalar ise sadece kisisel satis fonksiyonunun tizerine kurulurlar. Bu firmalar,
promosyona ayirdiklar: biitgelerini sadece kisisel satisa harcarlar ve kisisel satisa

bagimli hale gelirler.

® Kog, Ahmet Niyazi, a.g.e., s. 15
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Gilinlimiizde rekabetin artmasi ile kisisel satis ¢ok daha 6nemli bir konuma

gelmistir. Kisisel satisin yapisindaki en 6nemli konulari s6yle siralayabiliriz;®®

e Kisisel Satisin Esnekligi: Kisisel satisin esnekligi, kisisel satis¢inin her
duruma goére sunumunu ayarlayabilmesidir. Bunun sebebi kisisel satisin ¢ift yonlii bir
iletisim olmasidir. Bu 6zellilik kisisel satis¢iya bir¢cok avantaj saglar.

eiletisimi Saglar: Kisisel satis, alic1 ve satic1 arasinda dostluga varan iliskiler
gelistirilmesini saglar.

eKisisel Satiscimin Imaji: Kisisel satiscilarin imajlari, tarih boyunca hep
negatif olmustur. Bunun en biiylik sebebi, gegmiste yasanan kotii tecriibeler ve
cevreden isitilen hikdyelerdir. Ancak giliniimiizde tiiketici odakli pazarlama anlayisi
mevcuttur. Bu nedenle bu kotli imajin degismesi icin profesyonel satigcilar ortaya
cikmustir.

eKisisel Satiscihk Gorevinin Cesitliligi: Giintimiizde kisisel satiggilar
bircok gorevi lstlenmektedir. Bunlar; danisman, problem c¢oziicii, arastirmaci,
dinleyici, konusmaci, ikna edici, iiriin planlayicisi, koordinatdr, motivator, psikolog,
sosyolog, vb.dir. Bu gorevlerin fazlalig1 ve sorumlulugu, Kisisel satis¢igin zorlugunu

ortaya koymaktadir.

1.6. Kisisel Satisin Amaclari

Kisisel satisin amaglari, diger tutundurma faaliyetleri, pazarlama ve satis
departmaniyla uyum ig¢inde olmak zorundadir. Kisisel satisin amaclar1 arasinda,

satigin gerceklestirilmesi, diger amaglara gore daha 6n plandadlr.66

Kisisel satisin ana amagclari arasinda; potansiyel miisteri adaylar1 bulmak, onlarin
ihtiyaclarmi belirlemek, ihtiyaglarina uygun {irlin sunarak, onlar1 alict haline
getirmektir. Bu ana amaglardan yola ¢ikarak, firmalar kendi kisisel satis amaglarini
belirlemektedirler.  Giinlimiizde  firmalar, kisisel satist  yaygin  olarak
kullanmaktadirlar. Kisisel satisi, mal hakkinda bilgi vermek, ilgiyi yiikseltmek, mal

tercihini gelistirmek, fiyatlar1 gorligmek, isletme ve markanin imajimna katkida

6 Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., ss.11,13.
% (Odabasi, Yavuz, Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri, Der Yayinlari, 1995, s. 104
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bulunmak, markanin fark edilmesini ve bagliligin1 saglamak, seckin ve daha fazla
sayida miisteriye ulagsmak, iirin ve hizmetlerle ilgili bilgi diizeyini arttirmak ve satist

kapamak icin kisisel satis1 kullanmaktadirlar.

Kisisel satisin amaglar1 arasinda, firmanin imkanlari dahilide en
yiiksek satis hacmini gergeklestirmek, pazarin lideri olmak, miisteri memnuniyetini
saglamak, satis sonrasi gerekli hizmeti vermek, yeni miisteriler arastirilarak firmaya
kazandirilmasini saglamak, sektor ve iirlin ile ilgili tiim degisikliklerden miisterinin
bilgisi olmasini saglamak, miisteriye iiriinle ilgili tim destegi vermek, en yiiksek kar1

hedeflemek olarak siralayabiliriz.

Firmalar, kisisel satig¢ilarin amaglarini soyle belirleyebilmektedir;

e Hedef miisteri kitlesi

® Giinliik ziyaret say1si

® Siparis/Ziyaret oran

® Giinliik ortalama siparis sayisi (Bir kisi)
® Ortalama tiretim biiytkligi

e Giinliik satis (Bir kisi)

Firmalarin kisisel satis amagclarini {i¢ ana gruba ayirabiliriz;

ePotansiyel Alicilar1 Bulmak: Kisisel satigcilar, gerekli 6n hazirhigi yaparak
olas1 potansiyel miisterileri bulup, bu kisiler ile ilgili bilgi toplayarak, bu kisileri

firmaya kazandirmaya ¢aligirlar.

ePotansiyel Alicilar1 Tkna Etmek: Potansiyel miisteriler bulunduktan sonra,
bu kisilerin satin almaya ikna edilmesi gerekmektedir. Bu da kisisel satiscinin, ikna

kabiliyetine ve problem ¢ézme 6zelligine baglidir.
eMiisteri Memnuniyetinin Devamhhgim Saglamak: Firmalar, mal ve

hizmetlerinde siireklilik saglamak isterler. Hizmetlerini bir kereligine satin alacak

misteri istemezler. Devamliligin saglanmasi da miisteri memnuniyetiyle
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saglanmaktadir. Satis sonrast hizmetler, samimi gayretler miisteri memnuniyetini

saglamada 6nemli yer tutmaktadir.®’

1.7. Kisisel Satisin Avantajlari ve Dezavantajlar

Kisisel satista, satis temsilcileri her bir miisterinin ihtiya¢larina, kisilik
Ozelliklerine ve davraniglarina gore sunuslarini hazirlarlar. Satis temsilcileri,
musterinin verdigi tepkileri hemen goriip, gerekli diizeltmeleri ve agiklamalari
yapabilirler. Kisisel satig, bu 6zelliginden dolay1 diger tutundurma faaliyetlerinden
daha esnektir. Boylelikle kisisel satis miisterilerin 6zel ihtiyaglarina adapte olabilen

bir yaklagimdir.

Kisisel satig, firmalarin daha ¢ok belirli hedef pazarlar ve gergek miisterilerle
iletisim kurmasina olanak verir. Boylelikle sarf edilen satis ¢abalar1 bosa gitmemis
olmaktadir. Diger tutundurma faaliyetlerinde gercek miisterilerin disinda, diger
kisilerle de iletisim halinde olunmakta bu da zaman israfina neden olmaktadir.

Kisisel satisin birgok avantaji vardir. Bu avantajlari soyle 51ralayabiliriz;68

e Cift Yénlii Bir Iletisimdir: Diger tutundurma faaliyetlerinden reklam ve satis
gelistirmede tek yonlii bir iletisim s6z konusuyken, kisisel satig karsilikli, ¢ift yonli
bir iletisim sunar. Bu da geri doniistimiin kesin ve hizli bir sekilde olmasi ve
miisterinin kararinin hemen orada belirlenmesini saglar.

e Hedef Kitlesi Bellidir: Kisisel satis ekibi, kendisine bir hedef kitlesi belirleyerek
caligmalarin1 bu kitle {izerinde stirdiiriir. Boylelikle sadece potansiyel miisterilerle
ilgilenmis olur. Bu da zaman ve maliyetten tasarruf edilmesini saglar.

e ilgi ve Dikkat Ceker: Kisisel satis, bir iletisim aracidir. fletisim siirecinin de en
onemli admmu ilgi ve dikkat ¢cekmektir. Diger tutundurma faaliyetlerinin de ilgi ve
dikkat ¢ektigi ancak bunun kisa stireli oldugu goriilmiistiir. Ancak kisisel satig¢inin,
fiziksel varligi, samimiyeti, miisterilerin satin alma karar1 vermelerinde ¢ok daha

etkili olmaktadir.

o7 Olug, Mehmet, a.g.e., ss.13,14.
%8 Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., s5.11,13.
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o Spesifik Amaclar1 Karsilar: Kisisel satiscilar, miisterinin ihtiyaglarina gore
sunumlarini diizenleyebilirler. Onlarin amaglarina hizmet ederler.

e Uriin ve Hizmet Tamitimim Yapar: Uriin ile ilgili tiim bilgiler detayl bir sekilde
miisteriye aktarilmalidir. Bu da miisteri tarafindan iirliniin iyice o6grenilmesine
yardimci olur.

e Sosyal Iliskilerin Kullamlmasi: Kisisel satiscilar, miisterileriyle arkadas olup
rakipleri arasinda {istiinliik saglarlar. Kisiler sevdikleri satigs¢ilardan {iriin almak
isterler.

e Satis Kapamay: Saglar: Kisisel satisgilar, satis kapama konusunda etkilidirler.
Diger tutundurma faaliyetleri miisterilerin ilgisini ¢eker, bilgi verir, istek uyandirir
ancak satis kapama konusunda yetersiz kalmaktadir.

e Geri Beslemeyi Saglar: Miisteriler ile firma arasindaki iletisimi saglarlar.
Miisterilerin onerilerini, sikayetlerini iist yonetime iletirler.

e Zamanlamalar1 Dogrudur: Miisterilerin satin almaya karar verdikleri an
miisterinin yaninda bulunurlar.

e Satis Disinda Sorumluluklar1t Vardir: Kisisel satigcilar, satis disinda bazi
gorevler de istlenmislerdir. Kisisel satisgilar; sermayeyi arttirmak, elemanlari
organizasyona destek vermeye ikna etmek, organizasyonun i¢inde ve diginda yakin

iliskiler kurmak icin de kullanilabilir.

Kisisel satisin avantajlarimin yaninda dezavantajlari da mevcuttur. Kisisel

satisin dezavantajlarini ise sdyle siralayabiliriz;®®

e Yiiksek Maliyet: Kisisel satis ekibi, potansiyel miisterileri bulmak ve mevcut
miisterileri elde tutabilmek igin ¢ok sik seyahat ederler. Isini yaparken biiyiik zaman
ve emek harcamaktadirlar. Bu da yapilan faaliyetlerin maliyetini ylikseltmektedir.
Ayrica, satig¢inin egitiminin ve motivasyonunu saglama maliyeti de firma igin
onemlidir.

o Kalifiye Satiscillarin Azh@: Firmalar basarili satis organizasyonlar1 meydana
getirip etkin satig giiclerini olustururlar. Satis zor bir meslek oldugundan basaril

satiscilar bulmakta oldukea glictiir.

% Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., s5.11,13.
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e Kotii Satis Sunumu: Sunumlarini iyi bir sekilde yapamayan satigcilar, hem marka
hem de iiriin imajina zarar vermektedir.

e Ziyaret Edilen Miisteri Sayisinin Azhgi: Kisisel satisgilar, satis hedeflerine
ulagmak igin, belirli biz zamanda belirli sayida miisteriye ulasmak zorundadir.

e Miisteriyle Randevu Alamamalari: Bazi miisteriler bazi Onyargi ve
tecriibelerinden dolay1 satig temsilcisiyle goriismeyi reddederek, onlara satis yapma
olanag1 vermemektedir. Bu da kisisel satisin en 6nemli dezavantajlarindan biridir.

e Miisterilerin Onyargilariiin Olmasi: Kisisel satis, bazi miisterilerin goziinde
zay1f bir imaja sahiptir. Saticinin diiriist olmamasi, miisteriye acele karar vermeye
zorlamast gibi nedenlerle elestirilmektedir. Ancak bu elestiriler modern pazarlama

teknikleriyle asilabilmektedir.

Genel olarak, kisisel satisin avantajlart ve dezavantajlar1  birbirini
dengelenmektedir. Satig temsilcilerinin egitimi ile dezavantajlar en aza indirilmeye

calisiilmaktadir.

Giliniimiizde tireticiler, misterilerini artik kandiramayacaklarini anlamiglardir.
Miisteri ihtiyaglart ve beklentileri giin gegtikce artmakta ve miisteriler
bilinglenmektedirler. Diinyada artik zorlu satis donemi sona ermis, yumusak satis
donemi baslamistir. Miisteriler artik baski altinda degil, kendilerini rahat, huzurlu ve
giivende hissettikleri ortamda satin alma karar1 vermektedirler. Bu noktada da en

bliylik gorev satis temsilcilerine diismektedir.

2. KISISEL SATIS SURECI ASAMALARI

Kigisel satis siireci, alici-satic1 arasinda ¢ift yonlii bir iletisimi gerektiren bir
stirectir. Alict ve satict arasindaki iliski karsilikli duygular, ortak anlayiglar, ortak

tecriibeler yolu ile olugmaktadir.

Kisisel satis ¢abalari, sadece satis temsilcilerinin, belirlenen tiiketicilere
ulagmasi veya isletmenin satis merkezine gelen miisterilerine satis yapilmasi degildir.
Satis temsilcisi, potansiyel miisterilerin bulunmasindan, randevu alinmasina ve satisg

sonrast izlenmesine kadar bir siirecten gececegini bilmesi ve bu siireclerin her
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asamasinda ne yapacagini Onceden belirlemis olmasi1 gerekmektedir. Satis islemi bir
siirectir. Bir marangoz ustasinin tezgdhin basma gecip ise baslamasi gibi, satis
temsilcisi ise baslayamaz. Satis temsilcisinin, satis siirecinde basarili olmasi igin

onceden hazirlik yapmasi gerekmektedir.

Satis temsilcisi aynt zamanda, miisteriler ile uzun vadeli iliskiler kurmay1
hedefler. Bunun i¢in miisteriler ile aradaki giiven ¢ok dnemlidir. Giiven kazanmak
icin satis temsilcileri miisteri odakli, diiriist, giivenilir, yetenekli, tecriibeli, dostca

olmalidir.
Kisisel satis siireci asamalarini 7 basamakta toplatyabiliriz.70

Aragtirma

On Hazirhk

Yaklasim

Sunum

Itirazlarin Karsilanmasi

Satis Kapama

N o a A w D oEe

Satis Sonras1 Takip

Her ne kadar kisisel satis siireci yedi adimdan olussa da her satis¢1 bu yedi
adimdan ge¢mek zorunda degildir. Bazi adimlar atlanabilir, bazilar: birlestirilebilir.
Bu; firmanin biiyiikliigiine, riiniin tipine, rekabete, hedef miisteriye, pazara gore
degisebilir.

Kisisel satis siirecinde, satis temsilcisi ile misterinin fiziksel, sosyal ve kisisel
karakteristikleri ne kadar ¢akisirsa, satig temsilcisi ne kadar giivenli ve inandiriciysa,

ne kadar kibarsa ve ne kadar iyi goriiniiyorsa satig olma ihtimali o kadar artar.

Basaril1 bir satis goriismesi igin tablodaki siire¢lerin izlenmesi gerekmektedir.

"0 Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., s. 74
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Tablo.5. Kisisel Satis Siireci Asamalar: ve Bu Asamalarin Hedefleri

HEDEFLER ACIKLAMALAR
ARASTIRMA Potansiyel miisterilerin Referans ve soguk
tespit edilmesi. goriisme gibi bircok
teknik birlikte
kullanilmaktadir.
ON HAZIRLIK Sunumun daha etkili Satis temsilcileri,
olabilmesi i¢in muhtemel gazeteler ve kisisel
miisteriler hakkinda gozlem gibi bilgi
gerekli olan ek bilgilerin kaynaklarini
elde edilmesi. kullanmaktadir.
YAKLASIM Miisterilerin dikkatini Satis temsilcisi, gesitli
¢ekmek ve satis sunumuna yaklagim teknikleri
gecisin hazirlanmasi. uygulayarak, miisteriye,
kendini, firmasini ve
irliniinii tanistirmaktadir.
SUNUM Uriin veya hizmet i¢in Satis temsilcisi, ¢esitli
arzu ve istek yaratilmasi. sunum tekniklerinden
birini kullanarak,
miisterinin irtiini
kullanmasi igin cesaret
Verir.
ITIRAZLARIN Miisterinin satin almasina | Itirazlar iiriin ve fiyat gibi
engel olacak gercek unsurlarla ilgili olmakta
KARSILANMASI sebeplerin tespit edilip, | ve bunlari karsilamak igin
ortadan kaldirilmasi. cesitli teknikler
kullanilmaktadir.
SATIS KAPAMA Miisteriden siparis igin Satis temsilcisinin,
s0z alinmasi. miisteriye iirlin veya
hizmeti satin alip
almayacagini sormasinin
cesitli teknikleri vardir.
SATIS SONRASI | Miisterinin ~ satin ~ alim | Miisteri memnuniyetinin
TAKIP sonrast  sahip  oldugu | devamini saglamaya ve ek
problemleri izlemek ve | satislarin yapilmasina
¢Ozmek. olanak verilmektedir.

Kaynak: Uslu, Aypar Topkara, Kisisel Satis Teknikleri, Beta Yaynlari, istanbul,

2000, s. 75
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2.1. Olas1 Miisterilerin Belirlenmesi ve Hazirhik Asamasi

Bu asamada satis temsilcisi satmaya calistigi mal ve hizmetleri almak
isteyebilecek kisilere iliskin bilgiler toplamaya ¢alismaktadir. Satig siirecinin
baslangi¢ asamasi olarak, satis temsilcisinin, potansiyel miisterilerin isimlerine
iliskin bilgiye ihtiyact vardir. Kisaca, isletmenin pazarladigi {iriin veya hizmeti
almaya ihtiyaci ve istegi olan olas1 miisterilerin arastirilmasi, bulunmasi ve

belirlenmesi agamasidir.

Satista en 6nemli konulardan biri de miisteri hakkinda bilgi toplamaktir. Bilgi
toplamanin amaci, miisteriler hakkinda baz1 seylerin Ogrenilip, miisterilerin
degerlendirilmesine yardimci olmaktir. Bilgi toplama siirecinde, miisterilerin

sOyledikleri ¢ok iyi bir sekilde dinlenmelidir.

Bilgi toplama isi, doktora yapilan ilk ziyarete benzetilebilir. Hastasina ¢ok
soru soran bir doktor, sagliginiza ¢ok ilgi gosteriyor gibi goriiniir. Fakat yeteri kadar
soru sormayan doktor ise, sizinle gercekten ilgilenmedigi izlenimi birakir.
Miisterisini can kulagiyla dinlemeyen bir satis temsilcisi de, sadece malint satmaya
calisan bir satis temsilcisi izlenimini yaratir. Bilgi toplama sirasinda, miisterilerin
istedigi kadar konusmasina firsat verilmelidir. Bu onu rahatlatarak onun i¢in en

iyisini istediginiz diisiincesini yaratir;"*

Olas1 miisterilerin belirlenmesinin  gerekliligini ve O©nemli olmasinin

nedenlerini soyle siralayabiliriz;

e Var olan miisteriler rakiplere kaptirilabilir.

e Miisteriler diger islere kayabilirler.

e Firma pazar payin: arttirmak isteyebilir.

e Yeni iirtinler i¢in eski misteriler yerine yeni miisteriler bulmak gerekebilir.
e Daha iiretken bir satig ortami gerekebilir.

e Satis siirecini kisaltmak gerekebilir.

e Satis devamliligi gerekebilir.

™ Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., 5.76
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Olast miisterilerin belirlenmesinde satig temsilcilerine yardimci olabilecek
cok sayida yontem bulunmaktadir. Kullanilan yontemler, satis temsilcisinin
inisiyatifine, zekadsina ve kullanilan sistemin tutarlilifina bagli olarak basarili
olabilmektedir. Olas1 miisterilerin belirlenmesinde kullanilan yontemleri soyle

siralayabiliriz;

o Kisisel Gozlem: Olast miisterilerin tespitinde, en Oonemli yontem satis
temsilcilerinin kisisel gozlem kabiliyetidir. Aile ¢evresi, arkadas cevresi, gilinliik
gazeteler, televizyon, radyo yaymnlar1 olast miisterilerin tespitinde yararlanilan
onemli kaynaklardir.

e Soguk Goriisme: Olas1 miisterilerin direkt kapisinin ¢alinmasi yontemi ile
de miisterilere ulasmak miimkiindiir. Ancak yapilan istatistiklerde bu yontem ile on
goriigmeden sadece ikisinin veya li¢linlin satig yapilacak kisilerin olusturdugunu
gostermektedir.

e Etki Merkezleri: Sehir kuliipleri, dernekler, odalar, vakiflar, birlikler ve
cesitli grup etkinlikleri olas1 miisterilere ulasmay1 saglayan yerlerden bazilaridir.

e Sonsuz Zincir: Daha 6nceden satig yapilmis miisterilere kendi gevresinden
satig yapilabilecek arkadas veya tanidiklariin isimlerinin sorulmasidir. Bu yontem
ile yeni miisterilere ulasilmaya caligilir. Satis temsilcisi bu yeni isimlere giderek
onlara mal ya da hizmetlerini satmakta bu yeni miisterilerden de kendisine yardimci
olacak yeni isimler isterler. Boylece olas1 miisteri ismi verecek kaynaklar bir zincir
seklinde izlenmektedir.

e Hedef Saptayicilar: insanlarla siirekli iligki igerisinde olan bir nevi
satiscinin casuslaridir. Bunlar satig temsilcisinin iiriinline miisteri olabilecek kisilere
yakin kisilerdir.

e Sergi ve Fuarlar: Sergiler ve fuarlar bu konu ile ilgili kisileri bir araya
toplamast agisindan 6nemli bir 6zellige sahip ortamlardir. Satis temsilcileri i¢in bu
fuarlar olas1 miisterileri tanimak, degerlendirmek ve iliski kurmak agisindan 6nemli
firsatlardir.

e Rehberler, Yilliklar, Listeler: Rehberler, endiistri yilliklari, ticaret odalari,
derneklerin ve sosyal organizasyonlarin ¢ikardigi yilliklar satig temsilcileri igin olasi

misterileri bulmada dnemli bir kaynaktir.

"2 Limanhlar, Mehmet; Satis Teknikleri, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Istanbul, 1992, 5.16
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e Dogrudan Postalama ve Telefon: Dogrudan postalama ve telefon olasi
miisterilere ¢abuk ulagma olanagi saglamasi agisindan 6dnemli yontemlerden biridir.
Ancak uygulamada sekreter Dbariyerlerinin asilmasi becerisi ile basariya
ulasilmaktadir. Postalama yontemi ise halen diinyada ve iilkemizde sikc¢a kullanilan
yontemlerden biridir.

e Reklam: Reklam diger yontemlerle birlikte onlarin etkisini arttirmada
kullanilir. Reklam faaliyetlerinin 0Ozellikle iilkemizde satis1 arttirmada katkisi
biiyiiktiir.

e Basili Reklam Araglar: Dergi eki ya da reklam sayfalari televizyona
alternatif olarak daha az maliyetli olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

e Dahili Kayitlar: Kisisel satiscilar, firma kayitlarini takip ederek onlarin
bilgisi 1s1g1inda miisteri aday: bulabilirler.

e Hizmet Personeli: Kisisel satiscilar, firmalarindaki hizmet elemanlarina
kimin neye ihtiyagc duydugunu, neyi istedigini sorarak misteri adaylarin
belirleyebilirler.

e Satis Temsilcileri: Kisisel satisgilar, diger Kkisisel satig temsilcileriyle bilgi
alisverisi yaparak miisteri adaylarini belirleyebilirler.

e Seminerler: Kisisel satisgilar, iirlinleri i¢in verdikleri seminerlere gelen

Kisilerin isimlerini alarak miifettis adaylarini belirleyebilirler.

Kisisel satiggilar, saydigimiz yontemlerle miisteri adayin1 belirledikten sonra
ona ulagsmanin en uygun zamanini planlarlar. Miisteri adaymna ulagmadan Once
miusterilerle ilgili birtakim bilgiler toplarlar. Miisterinin 6zel ilgi alanlari, hoslandig
ve hoslanmadigi konular, zevkleri, kullandigi markalar, ihtiyaglar1 ve buna benzer
pek ¢ok konu hakkinda arastirma yapmaktadirlar. Toplanan bilgiler miisteriyle
karsilasildiginda, miisterinin ihtiyacinin kolaylikla belirlenmesine yardimci olur. Bu
da satig temsilcisinin yanlis bir karar vermesini engelleyerek, miisterinin giivenini

kazanmasini saglar.
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2.2. On Hazirhk

Satisin gerceklesmesi i¢in olasi miisterileri belirlemek yeterli olmamaktadir.
Satis temsilcisinin ayni zamanda belirlenen miisterilerin satigin gerceklesmesi igin
aranan Ozelliklere sahip olup olmadigini arastirmasi gerekmektedir. Belirlenen

miisterilerin arastirilmasinda ii¢ 6nemli kritere dikkat edilmelidir.”

e ihtiyaclar ve Istekler: Satis temsilcisinin iiriiniinii veya hizmetini istemeyen
veya ihtiyact olmayan bir olasi miisteriye satmak istemesi zamanint bosa
harcamaktan baska bir ise yaramayacaktir. Bu nedenle satisa baglamadan &nce
mutlaka olast miisterinin bu {riine ihtiyact olup olmadigi konusu iyice
belirlenmelidir.

e Satin Alma Giicii: Satis temsilcisi agisindan satin alacak malin bedelini
O0demeyecek olast miisterilerin bir anlami1 yoktur. Satis temsilcisi agisindan ancak
satin alma arzusu O6deme giicii ile birlestigi durumlarda olas1 miisteri olarak tespit
edilenlerin bir anlam1 vardir.

e Satin Alma Yetisi: Satig temsilcisinin, satin alma kararini verebilecek

yetkiye sahip olmayan kisilerle gériismesi 6nemli bir zaman kaybina neden olacaktir.

Belirlenen olas1 miisteriler bu {i¢ kritere gore degerlendirildikten sonra satin
almaya uygun olast miisteriler belirlenmis olur. Bu asamada satis elemani randevu
almay1 planladigi miisteriye iliskin daha detayl bilgiler toplamaktadir. On hazirlik
asamasi, satig temsilcisinin, miisterisi ile ilgili kisisel ve is yasamlar1 hakkinda
bilgiler toplama ve miisteriyle karsilasmadan Once satis sunumunu hazirlama ve
planlama asamasidir. Satis temsilcisi, miisterisinin, is konusundaki aligkanliklari,
davranig bigimleri, is yaptig1 diger isletmeler, satin alma 6zellikleri gibi bulabildigi
tiim bilgiler 15181inda yapacagi sunumu planlar. Ayrica satis temsilcisinin goriisme
sirasinda miisterinin sorabilecegi, kendi {iriinii, firmasi, rakipleri ve sektor

konusundaki bilgileri 6grenmesi ve tekrarlamasi gerekmektedir.

"3 Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., $5.81,82.
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Satis temsilcisinin goriismedeki amaci, belli bir iiretim hedefini tutturmaktir.
Bu nedenle 6n hazirlik asamasinda amacina ulagmak ic¢in kendine bir strateji

belirlemelidir.

Satig gorlismesi Oncesi On hazirlik yapan bir satis temsilcisi, 6n hazirlik
yapmayan bir satis temsilcisine gore biiyiik bir iistiinliik saglar. On hazirhgin satis

temsilcisine sagladigi yararlar1 s0yle siralayabiliriz;

e Satis temsilcisi, miisteri adaymi tanir ve sundugu iriiniin miisterinin
ihtiyaglarin1 nasil karsilayacagini bilmesi, kendine olan giivenini arttirir. Ciinki

miisteriye karsi nasil hareket etmesi gerektigini bilmektedir.

e Satis temsilcisi, miisterisinin istek ve ihtiyaglarini bilerek ve kendi sattig1
tirtiniin 6zelliklerini bilerek sunumunu yaparsa olumlu ve giizel bir ortam yaratmis
olur.

e Satis temsilcisi amacinin, miisterinin istek ve ihtiyaglarimi belirlemek ve
ona en uygun Uriini olusturmak oldugunu karsi tarafa aktarirsa, miisterisinin
giivenini kazanmis olacaktir.

e Satis temsilcisinin bu tiir davranislari satiglarinin artmasini saglamaktadir.

On hazirlik asamasi belli bir zaman gerektirir. Gereken hazirliklarmi

tamamlayan satis temsilcisi, miisteri ile goriisecegi bir tarih ve zaman belirlemelidir.

2.3. Yaklasim

Bu asama satis temsilcisinin potansiyel miisteri ile goriistiigii veya konustugu
andir. Bu asama satista basar1 agisindan son derece dnemlidir. {1k yaklasim satici ile
alic1 arasindaki ilk yakinlasmadir. Alic1 {izerinde iyi intiba birakma agicindan ¢ok
onemlidir. Bu noktada giiler yiiz, ciddiyet, profesyonel tutum ve iyi bir géz temasi
belirleyici olmaktadir. Ozenle ve dikkatle hazirlanan bir yaklasim, miisteri aday:
tizerindeki ilk etkinin iyi olmasint saglar. Dikkat ve ilgi ¢eken agilig climleleri, satig
temsilcisinin  miisteri adayr i¢in neler yapabilecegi iizerinde odaklanir, bunu

miisteriye ispat eder ve bunlarin kalitesi gelecekteki iliskinin tipini belirler.
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Satis temsilcileri reddedilme olasiliklarini ortadan kaldirmak ve zamanini iyi
kullanmak i¢in ©nceden misterilerinden randevu almalidirlar. Randevu alma
sirasinda satis temsilcilerini zorlayan en onemli engellerden biri sekreterlerdir.
Sekreter engelini asabilmek igin ilk yapmamiz gercken sekretere ismi ile hitap
etmektir. Bu onu Onemsedigimiz anlamina gelir. Onlardan randevu almak ve
onlardan yardim istemek sekreter engelini agmamizi saglayan c¢ok Onemli

faktorlerdir.

Ayrica telefonda randevu alirken, satis temsilcisi, ses tonu, konusma,
diksiyon, tslup, nezaket, kullanilan sozciiklere dikkat etmesi gerekmektedir.
Bunlarin  disinda, satis temsilcisinin dinleme becerisinin gelismis olmasi
gerekmektedir. Dogru bir sekilde dinleyebilmek miisterinin dogru anlasilmasini ve
ihtiyaclarmin dogru tespit edilmesine olanak verir. Sanki ilk kez duyuyormusgasina

miisterimizin her s6ziinii dinlememiz gerekmektedir.

Randevunun alinmasindan sonra satis elemani goériismeye nasil ve hangi
sekilde gidecegine karar vermelidir. Cilinkii trafik sikisikligi ve park bulamama
sorunu gibi sorunlar randevuya ge¢ kalinmasina neden olabilmektedir. Dolayisiyla
goriisgmeye gitmeden Once satis elemani, eger gidilecek yere ilk kez gidiliyorsa,
cesitli yollardan yol haritasi, dahili telefon numarasi ve harita gibi tarifleri almalidir.
Satis elemaninin ¢ok iyi bir ajandaya sahip olmasi ve randevularini ¢ok iyi bir
sekilde takip ediyor olmasi gerekmektedir. Miisterinin 6nerecegi saatin kendisi i¢in
uygun olup olmayacagini veya kendisi i¢in uygun zamanlarin hangi zamanlar

olacagina hemen sdyleyebilmelidir.

Goriismeye gitmeden Once satis elemaninin, 6zellikle biiyilik isletmeler i¢in,
goriisme konusunda ve isletme hakkinda biraz daha arastirma yaparak daha fazla
bilgi toplamasi gerekmektedir. Isletmenin biiyiikliigii, calisan sayisi, hizmet ettigi
sektor, satin alma faaliyetleri gibi konularda bilgi toplamak satis temsilcisinin satin
aliciya kars1 gliglendirmis olacaktir. Satis gorlismesinde i¢inde bulunulan ruh hali de
onemlidir. Ozellikle satis ortamina uygun bir ruh ve zihin halinin olmas: satista

basariy1 getirecektir.
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2.4. Sunum

Satis temsilcisinin birakacagi ilk izlenim satig goriismesinde oldukea etkilidir.
Uygun bir sekilde tamigsmak, iyi giyinmek, giilimsemek, diirlist olmak, giiven
yaratmak ve sempatik davranmak ilk izlenim agisindan 6nemli unsurlardir. Satig
temsilcisi miisteri adayinin dikkat ve ilgisini ¢ektikten sonra, satis sunumunu yapar
ve iriin i¢in bir talep yaratilmasini saglar. Sunum asamasi, satis temsilcisinin {iriin
veya hizmetin Ozellikleri ile bunlarin misteriye saglayacagi yararlari anlatarak,
miisterinin satin alma karari vermesine yardimci olma asamasidir. Bu asamada
lirlinlin veya hizmetin tiim Ozelikleri, detaylari, sagladigi ve saglayacag: faydalar,
fiziksel Ozellikleri ve fiyati miisteriye tanitilmaya caligilir. Misteri {iriinle ilgili her

trlii soruyu sorabilir.

Kisisel satiggilar sunumlarinin daha etkili olmasi i¢in gorsel malzemeler
kullanabilirler. Sunumda kullanilan triin maketleri, resimler, tamitimlar, kasetler,
brosiirler, kartlar, gosteriler, videolar, filmler, projektorler, bilgisayarlar iiriiniin

verdigi mesajin miisteriye ulagsmasina yardim edebilir.

Satis sunumunda basariy1 etkileyen en 6nemli unsur etkili konugsma becerisi

olmaktadir. Bu nedenle satis temsilcisi;

e Acik ve diiriist bir davranis benimsemeli,

e Sunulan avantajlar ayr1 ayr belirtilmeli, bu konuda 6nceden belirlenmis
Ornekler verilmeli,

e Kalite ve fiyat konusundaki tistiinliikler 6n plana ¢ikartilmali,

e Uriinleri kimlerin satin aldig1 belirtilmeli,

e Miisteri dinlenmeli ve gercek beklentileri anlasilmaya ¢aligilmali,

e Miister1 Oncelikleri belirlenmeli ve teklif onun ihtiyaglarina gore
tyilestirilmeli,

e Kullanilan dile 6zen gosterilmeli,

™ Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., s. 92
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e Konusmalar mimiklerle desteklenmeli,
e Konusmalar1 sinirlamamali ancak 6zel yasam ile ilgili sorular sorulmamali,

e lyi bir dinleyici olmalidr.

Ayrica satig temsilcisi, basarili bir sunum i¢in giiven yaratmalidir. Giiven
satigin gerceklesmesi i¢in vazgecilmez bir unsurdur. Satis temsilcisi, miisteriye dogru
ve yerinde sorular sorarak onu etkiler ve ikna olmasima yardimci olur. Ikna, kisinin
bir karar verebilmesi i¢in konusmay1 destekleyici davranislar1 sistematik bir siireg

icinde kullanilmasidir.

Miisteriler satin alma karar1 verirken dayaniklilik, ekonomiklik ve bakim
kolaylig1 gibi birgok nedene bakarak karar vermektedir. Miisteriler satin alma karari
vermeden once ne, neden, ne zaman, ne kadara satin almaliyim gibi sorulara cevap
aramaktadirlar. Satis temsilcisi bu sorulara cevap bularak miisteriye satin alma karari

verirken yardimei1 olmaktadir.

Satis temsilcileri, satis goriismesi sirasinda ¢esitli sunum stratejileri
uygularlar.  Satis temsilcilerinin  uyguladiklar1  sunum stratejilerini  soyle

siralayabiliriz;

e Etki-Tepki Stratejisi: Etki-Tepki stratejisi kullanilan en basit ve eski
tekniktir. Bu teknik verilen etki ye karsilik bir tepkinin iiretilmesini saglamaktadir.
Bu stratejiyi kullanan bir satis temsilcisi, her miisteriye standart ve ezberlenmis bir
sunum yapmaktadir. Bu strateji genellikle yeni satis temsilcilerinin egitilmesinde ve
deneyim kazanmasinda kullanilmaktadir. Uriin bilgisi ve satis tecriibesi arttikca bu

strateji yerini diger stratejilere birakmaktadir.

Etki-Tepki stratejisinin avantaji, satig temsilcisinin {irin hakkinda eksiksiz
tam bir bilgi ve bunlar1 mantiksal ve sistematik bir sira halinde aktarmasina olanak

vermektedir.

7> Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., $5.99,109.
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Dezavantaji ise, suni, kati ve satig temsilcisini robotlagtiran yoniiniin
olmasidir. Ayrica misterinin goriigmeye katilmasini engelleyerek, satis temsilcisinin
onun gercek ihtiyaglarini anlamasini engellemektedir.

Etki-Tepki stratejisi, genellikle ucuz ve basit tirtinlerin satisinda kullanilir.

Tablo.6. Etki-Tepki Stratejisi

Kisisel Satis1 Alicinin Satin alma
Uyarir: > reaksiyonlart iyi | P kararina kadar
e Sorular reaksiyonlar ve bu siirece
e Aksiyonlar gercek satig devam et

e Gorsel Sunumlar

e Tanitimlar

Kaynak: Uslu, Aypar Topkara, Kisisel Satis Teknikleri, Beta Yaymlari, Istanbul,
2000, s. 101

e Ihtiyac-Tatmin Stratejisi: Thtiyag-Tatmin stratejisi, satis temsilcilerinin
gorevinin, miisterilerin ihtiyaglarin1 gidermek oldugu prensibine dayanir. Modern
pazarlama felsefesine uyan bir stratejidir. Bu stratejide amag, miisteri ihtiyaglarini
belirlemek ve kendi {irliniiniin bu ihtiyaclar1 karsilayacak en iyi iriin oldugu

konusunda miisterileri ikna etmektir.

Ihtiyag-Tatmin stratejisinin avantaji, miisteride giiven yaratarak uzun siireli
iliskiler kurulmasina yardimci olmakta ve alici-satici arasinda yakin bir iliski

saglamaktadir. Esnek bir yapisinin olmasi 6nemli avantajlarindan biridir.

Dezavantaj1 ise, ihtiya¢ ortaya cikarabilecek uygun sorular sorabilmek icin
deneyimli ve bilgili satig temsilcilerine ihtiyag duyulmaktadir. Ayrica ihtiyag tespit
etmek olduk¢a zor ve uzun bir siirectir. Satis temsilcisinin sabirli olmasi, iyi bir
dinleyici ve viicut dilinden anlayan iyi bir gézlemci olmas: sarttir. Thtiyag-Tatmin

stratejisi, karmasik {iriin ¢esitlerinde, bilgili miisteriler karsisinda etkili olmaktadir.
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Tablo.7. Thtiyac-Tatmin Stratejisi

Miisterinin Miisterinin Satin alma
ihtiyaclarin > ihtiyacglarinm > kararina kadar
ortaya ¢ikar ve giderecek satisa devam
belirle Oneriyi sun et

Kaynak: Uslu, Aypar Topkara, Kisisel Satis Teknikleri, Beta Yaymlari, Istanbul,
2000, s. 102

e Formiil Stratejisi: Formiil stratejisinde, miisteri, Dikkat, Ilgi, Arzu,
Harekete Gegirme asamalarindan olusan bir siirecten gegirilir. Satis temsilcisi 6nce
miisterinin dikkatini ¢ekmeye c¢alisir ve {iirline ilgi ve ona sahip olabilme arzusu

uyandirir. Harekete gecirme ise satin almanin gergeklesmesidir.

Formiil stratejisinin avantaji, satis temsilcisinin duruma goére bir yon
belirlemesini kolaylastirmaktadir. Dezavantaji ise, her miisteri sozii edilen
asamalardan sirayla gecmeyebilir. Satis temsilcisi kontrolii fazlasiyla elinde
bulundurabilir. Satis temsilcisi miisterinin hangi asamada oldugunu tespit etmesi

gﬁgtﬁr.76

"® Kog, Ahmet, Yaratic1 Pazarlama ve Yaratic1 Saticilik Seminer Notlar1, 1985, .48
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Tablo.8. Formiil Stratejisi

ADIMLAR DURUM

° Miisteri  adaylarinda  ihtiya¢ | ® Miisteri adayinin o mal yada hizmete

uyandirmak ihtiya¢c duymasini saglamak.

e Miisteri adaylarinin dikkatini gekmek | @ Miisteri adaymin satin alabilecegini
kabul etmesi. Bu siiregte goriisme
nedenleri aciklanarak miisteri aday1

rahatlatilir ve sunum i¢in iyi bir zemin

hazirlanir.

e Miisteri adaylarinda ilgi uyandirmak ° Miisteri  adaymin  dikkatinin
yogunlasarak ilgiye doéniigsmesi
saglanmalidir. ~ Gorsel ~ malzemeler

kullanilarak, teknik tanitimlar yapilir ve

ilgi cekmeye ¢alisilir.

e Miisteri adaylarinda arzu yaratmak e Miisterinin arzusunu satin alma
noktasina  getirmektir. Bu  siirecte
miisteri adaylarinin engelleri, itirazlari,

rahatsizliklar1 ortadan kaldirilir.

e Miisteri adaylarin1 harekete gecirmek | @ Miisteri adaylarinin  satin  alma
hareketini  gerceklestirmesidir. Dogru
zaman belirleyerek satis kapatilir, siparis

sorar ve siparis almaya calisir.

e Miisteri adaylarin1 tatmin etmek e Miisteri adaylarinin verdigi satin alma

karariin dogru olduguna inandirmaktir.

Kaynak: Uslu, Aypar Topkara, Kisisel Satis Teknikleri, Beta Yayinlari, Istanbul,
2000, s. 104
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e Problem Cozme Stratejisi: Problem Cozme stratejisinde, satis temsilcisi
miisteriye secenekler sunmakta ve danigman gibi davranarak en iyi ¢Oziimi
bulmaktadir. Satig temsilcisi, bir danisman, ortak arkadas veya problem c¢oziicli
olarak miisteriye yaklagsmaktadir. Satis temsilcilerinin, ses tonu ve tavirlariyla, igten,

diirtist bir kisilik sergilemesi gerekmektedir.

Problem Cézme stratejisinin avantaji, miisteri ile samimi bir dostluk ve uzun
stireli bir iligki kurulmasini saglamaktadir. Esnek bir stratejidir. Miisteri ve Pazar
bazlidir. Miisterilere verilen mesaj farklilik géstermektedir.

Dezavantajlan ise, nitelikli ve tecriibeli satis temsilcisi gerektirmektedir. Strateji
kisisel iliski tizerine kuruldugundan, miisteri personel degisikliginden

etkilenmektedir.

Tablo.9. Problem Cozme stratejisi

Problemi Alternatif Alternatif Satin  Alma
Tanimla > Coziimleri | » Coziimleri | » Kararina
Gelistirir Gelistir Kadar Satisa
Devam ET

Kaynak: Uslu, Aypar Topkara, Kisisel Satis Teknikleri, Beta Yaynlari, istanbul,
2000, s. 106

e Derin Sunum Stratejisi: Derin Sunum stratejisi, sunum stratejilerinden iki
veya daha fazlasinin birlikte kullanilmasi ile olusur. Bu stratejinin uygulanabilmesi

i¢in satis temsilcisinin, zeki, bilgili ve tecriibeli olmasi gerekmektedir.

Satis temsilcileri, yeteneklerine, karsilastiklar1 miisterilere goére bu

stratejilerden birini ya da birkagini sunum asamasinda kullanabilmektedirler.
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2.5. Itirazlari Karsilanmasi

Miisterilerin, {iriin veya hizmet anlatildikca merak ettigi, 6grenmek istedigi
konular1 sormasi satis siirecinin dogal bir pargasidir. Satis temsilcisinin de sunum
oncesinde bu sorularla ilgili yeterli hazirliklarin1 yapmis olmasi gerekmektedir.
Itiraz, miisterinin, sunulan bilgiye veya satis temsilcisinin teklifine karsit bir diisiince
gostermek veya direnmek demektir. itirazlar genellikle yaklasim, sunum ve satil

kapama agamasinda karsimiza ¢ikmaktadir.

Itirazlar, satis temsilcisi iizerinde sorulara tatmin edici cevaplar verememe
korku ve endisesi yaratir. Bu endiseler de satis1 kagirma endisesine yol agar. Ancak
satigin  gerceklesmesi icin itirazlarin olmast gerekmektedir. Ciinkii itirazlar,

miisterinin sunulan {iriin veya hizmetle ilgilendigini gosterir.

Itirazlarin yarattig:1 endise ve korku, itirazlarin nasil teshis edilebilecegi ve
nasil ele alinarak karsilanabilecegini 6grenerek giderilir. Itirazlar teshis edildikten
sonra, satis temsilcisi itirazlari, miisteriyi tatmin edecek sekilde cevaplayarak bunlari
ortadan kaldirmaktadir. Satis temsilcisi, sunum Oncesinde olasi itirazlara karsi
onceden tedbirini alirsa, itirazlari olumlu bir sekilde cevaplayabilme imkéanina

kavusur.

Miisterilerin yaptiklar itirazlar ¢cok cesitli nedenlerden meydana gelmektedir.
Fakat bunlar genellikle baslica birkag itiraz tipi halinde gruplanabilir. Itirazlarin bu
sekilde gruplandirilmasinin birbirine bagli iki yararindan bahsedilebilir. Bunlardan
birisi itirazlarin sistematik bir sekilde incelenebilmesi, digeri de bu itirazlar

karsisinda satis temsilcisinin tutumunun tespit edilebilmesidir.”’

" Kulkis, Yildirim; Saticilik, ito Egitim Yayinlan Serisi, 1975, s.201
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2.5.1. Miisteri Itiraz Cesitleri

Itirazlarin basariyla asilabilmesi icin satis temsilcisinin gercek itirazlar ile
sahte itirazlar1 ya da bahaneleri birbirinden ayirmasi gerekmektedir. Itirazlarin, satin
alma kararin1 engellemek icin ortaya atilan bahaneler mi yoksa samimi itirazlar mi
oldugunu ayirt etmek ¢ok Snemlidir. Miisterilerin yapmis oldugu itirazlar1 sahte

miisteri itirazlar1 ve gergek miisteri itirazlari olmak iizere ikiye aylrabiliriz.78

Sahte Miisteri Itirazlari, miisterinin satin alma kararin1 vermek istemedigi
durumlarda bu gercegi gizlemek icin kullandig1 bahanelerdir.
Gergek Miisteri Itirazlari, genellikle fiyat, iiriin, firma, zamanlama ve satis temsilcisi
ile ilgili olmaktadir. Satis temsilcisi, itirazlara karsi olumlu ve tatmin edici cevaplar

vermek durumundadir. Gergek miisteri itirazlarini soyle siralayabiliriz;

e Fiyat Ile Tlgili itirazlar: Miisteri itirazlarinin ¢ogunlugu, iiriiniin veya
hizmetin fiyati lizerine olmaktadir. Bir {iriiniin veya hizmetin fiyatina yapilan itirazlar
satig temsilcisini en ¢ok zorlayan engellerden birisidir. Clinkii basarili bir satis, satis
temsilcilerinin miisterilerini rahatlatacak bir fiyat dnermesine baglidir. Miisterinin bir
mal veya hizmeti pahali olarak nitelendirmesi ¢ok tehlikeli bir durumdur. Satis
temsilcisi, fiyatin yiiksekligini, Uiriin veya hizmetlerdeki artilara bagli oldugunu

miisterisine ag:lklarnahdlr.79

e Uriin Ile flgili itirazlar: Miisterinin diger bir itiraz konusu da iiriin ile
ilgilidir. Genelde {iriiniin ya da hizmetin taninmamasi ve ihtiyaca uygun olup
olmamasina baglidir. Satis sonrasi destek, iiriin garantisi gibi konularda da itirazlar
ortaya ¢ikmaktadir. Uriin ile ilgili itirazlar ¢ok iyi hazirlanmig bir sunumla en aza

indirilmekte ya da tamamen ortadan kaldirilabilmektedir.®

’® Limanhlar, Mehmet; Satis Teknikleri 5, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Istanbul, 1993, s. 27

" Soysal, Suat; Magazacilik, Milkemmel Miisteri Hizmeti ve Etkili Satig Teknikleri, Remzi Kitapevi,
2. Basim, 1996, s. 216

8 Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., s. 127
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e Firma ile flgili Itirazlar: Firma ile ilgili olumsuz izlenimler, sdylentiler ya

da 6nceden yasanan olumsuz tecriibeler itirazlara neden olabilmektedir.

e Zamanlama ile Tlgili Itirazlar: Miisteri iiriin veya hizmetle ilgili sunumu
dinledikten sonra hemen karar vermek istemeyerek, biraz daha konu ile ilgili

diistinmesi, diger firmalarla ilgili aragtirma yapmas1 gerektigini bildirmesidir.

e Satis Temsilcisi Ile Tlgili Itirazlar: Satis temsilcisinin, bilgisi, deneyimi,
sunumunu yaptigi iiriin veya hizmete olan hakimiyeti, sektor bilgisi, miisterinin
sordugu sorulara verdigi yanitlar1 yetersiz ise miisteriyi tatmin etmiyorsa itirazlar
ortaya ¢ikmaktadir.

e Diger Itirazlar: Belirtilen itiraz nedenleri disinda satis temsilcileri gok

cesitli ve degisik itirazlarla da karsilasmaktadirlar.
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Tablo.10. En Cok Karsilasilan Miisteri Itiraz Tiirleri ve Céziim Onerileri

Itirazin Tirii

Itirazin Sekli

Coziim Yollarn

Fiyatla Ilgili itirazlar

e Fiyatin ¢ok pahali
olmasi

e Itiraz1 kabul edin ama
gerekgesini agiklayn.

e Fiyat ile art1 deger
iliskisi kurun.

° Tekrar tekrar
kullanilabilirligi
vurgulayn.

e Omriinii vurgulayin.

e Bakim masraflarindan
tasarruf.

o Verimlilik

e Satic1 firmanin giliveni

e Hizmet Kalitesinin
yiiksekligi

Uriin ile Ilgili itirazlar

e Miisterinin mal/hizmeti
tanimamasi

e Mal/hizmetin ihtiyaca
uygun olmamasi

e Kaliteye itiraz

e Kullanima iliskin itiraz
e  Mal/hizmete  olan
ilgisizlik

e Yeni bir {riinse
piyasaya ¢ikma amacit

e Yeni ihtiya¢ alanlarmin
yaratilmasi

e Ozellik ve iistiinliikleri
e Kullanic1 referanslari

° Rakibe gore
uistlinliikleri

Firma lle lgili itirazlar

e Firmay1 tanimama
e Olumsuz tecriibeler

e Uriiniin Pazar pay1

e Uriin 6zellikleri

e Tanit ve referanslar ver
® Yeni bir sans iste ve
nedenini agikla

Zamanla Ilgili Itirazlar

e Zaman kazanmak ister

o Acil kararin avantajlari

Kaynak: Uslu, Aypar Topkara, Kisisel Satis Teknikleri, Beta Yayinlari, Istanbul,

2000,s.129
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2.5.2. Miisteri Itirazlarim Karsilama Teknikleri

Satis temsilcisinin, sik karsilastigi itirazlara karst hazirlikli  olmast
gerekmektedir. Satig temsilcilerinin deneyimlerinden yola ¢ikarak cesitli itiraz

karsilama teknikleri bulunmaktadir. Bu teknikleri soyle 51ralayabiliriz;81

e Evet-Ama Teknigi: Sikca kullanilan bir tekniktir. Itirazlar cok daha
samimi ve yumusak bir sekilde reddedilir. Satig temsilcisi Once itiraz1 kabul eder,

fakat sonra yumusak bir dille itiraz1 agiklama ile gidermeye galigir.

e Boomerang Teknigi: Bu teknigin esasi, alicidan gelen itirazi satin almasini
gerektirecek nedenlere doniistirmedir. Bu teknige geri c¢evirme teknigi de

denilmektedir.

e Telafi Edici Teknik: Satis temsilcisi itirazin dogru oldugunu kabul ettigi
durumlarda bu teknigi kullanir. Miisterinin yaptig1 itirazi kabul eder ve sundugu
irliniin ya da hizmetin miisteriye saglayacagi yararlar1 6n plana ¢ikararak sunumuna

devam eder.

e Soru Sorma Teknigi: Soru sorma metodu, itiraz belirsiz ve ¢ok genel
oldugunda, satis elemaninin itirazla ilgili emin olamadigi durumlarda kullanilir.
Miisteri konugmaya 6zendirilir. Pek ¢cok durumda da miisteri kendi itirazina kendi

cevap vermesi saglanmis olur.

e Direkt Red etme Teknigi: Bu teknik genellikle misteri itirazinin gergek
nedenlere dayanmadigi veya tiriine, satis elemanina, firmasina karsi kiigiik diisiirticii
sOzler edilmesi halinde uygulanmaktadir. Tehlikeli bir teknik oldugundan deneyimli

satis temsilcileri tarafindan uygulanmalidir.

81 Limanlilar, Mehmet, a.g.e., s. 23
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Satis temsilcisi, tiim itirazlar tartigma ortami yaratmadan ¢oziimlemelidir.
Itirazlar olumlu bir bigimde karsilamali, ¢ok iyi dinlemeli, kismen de olsa alicinin
fikirlerine istirak etmeli, diplomatik olmali ve alictya uygun cevaplar vermelidir.
Unutulmamalidir ki, satisin kapatilmasi veya olumlu sonuglandirilabilmesi bu
itirazlarin ortaya ¢ikarilmasi, iyi anlasilabilmesi, dogru ve diizgiin olarak

cevaplandirilabilmesi ile miimkiindiir.

2.6. Satis Kapama

Potansiyel miisterileri aramak, tanimak, goriisme talebinde bulunmak, iyi bir
sunum yapmak ve satisla ilgili tiim diger teknikler, satislarin gerceklestirilmesinde
tartismasiz onem tasiyan unsurlardir. Satis temsilcisi, miisteri adayimi bilgilendirmis,
dikkat ve ilgisini ¢ekmis, arzu uyandirmis, itirazlari gidermis ve karar agsamasina
getirmistir. Bazi durumlarda, miisteri adayr karar vermis oldugu halde kararini
aciklamak i¢in yardima gereksinim duyar. Satis temsilcisi, bu durumlarda miisteri
adaymin diyemedigi ‘Evet’ sdzcliglinii soylemesine yardimci olmalidir.

Satis kapama, satig temsilcisinin, satin alma yoniinde olumlu bir karar almasini

saglamak amaci ile miisteri adayina sorular sormasi veya davraniglarda bulunmasidir.

Satis kapama basit gibi goriinse de kisisel satig siireci asamalarinin en
zorudur. Bircok satis temsilcisi olumsuz bir yanit almaktan korktuklarindan satis
kapama i¢in gerekli sorular1 sormaya g¢ekinmekte veya soramamaktadir. Ancak
profesyonel ve deneyimli satis temsilcileri, satis kapamay1 gerceklestirmedikleri
stirece satis hedeflerine ulagsamayacaklarini bildiklerinden ve reddedilme riskini goze

almaktadirlar.

Satis kapama icin zamanlama c¢ok Onemlidir. Miisterinin hareketlerinden,
sorularindan, itirazlarindan, goriislerinden satin alma sinyallerini almak ve satis
kapamaya baslamak cok Onemlidir. Miisterinin siirekli olarak {iriin veya hizmet
hakkinda olumlu sorular sormasi, ¢evresindekilere sorular sorarak onlarin fikirlerini
almasi, samimi davranmaya baslamasi, sunumu dikkatli bir sekilde izlemesini satin

alma sinyali olarak degerlendirebiliriz.
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Satis temsilcileri, satis kapamada c¢esitli tekniklerden yararlanirlar. Bulunulan
ortama gore ¢esitli satis kapama tekniklerinden yararlanilir. Satis kapama tekniklerini

sOyle 51ralayabiliriz;82

e Direkt Kapama: Satis temsilcisinin, miisteriye dogrudan satin almak

isteyip istemedigini sormasidir.

e Onemsiz Noktalarla Kapama: Bu yontemde satis temsilcisi, 6nemsiz
sorulardan baglayip gittikge 6onemi artan bir soru dizisi kullanmaktadir. Bu yontem

miisteriyi adim adim karar vermeye yaklastirmaktadir.

e Farz Ederek Esas Alarak Kapama: Satis temsilcisinin, miisteri satin
almay1 kabul etmis gibi hareket ederek, bunu sozlii veya sozlii olmayan yollarla
miisteriye iletmesidir. Ornegin, satis temsilcisinin, miisteriye 6demeyi pesin mi
yoksa taksitli mi yapacagimi sormasi gibi. Satisin gerceklestigini farz etmek, en

yaygin kullanilan yontemdir.

o Ozet kapama: Bu kapamada, miisteri igin iiriiniin avantajlar1 ve
saglayacag yararlar bir kez daha tekrar edilir. Satin alma gerekgeleri siniflandirilir.
Ayrica lirlinlin ya da hizmetin saglayacag: yararlari kagit kalem kullanarak, yaziya

dokiilmesi daha etkili bir kapanisin olmasina yardimei olur.

e Tesvik Edicilerle Kapama: Satis temsilcisi bazi durumlarda miisterinin
yogun bir itirazi ile karsilagabilir. Bu durumda miisteriye bazi kolayliklar saglamasi
ortamin yumugsamasina yardimci olacaktir. Sunum sirasinda ortaya atilmamis bu

imtiyazlar satig kapamada ¢ok etkili olacaktir.

o Seceneklerle Kapama: Miisteriye kararla ilgili iki secenek sunmak,

miisterinin satin almama segenegini géz ard1 etmesine yardimer olacaktir.

82 Uslu, Aypar Topkara, a.g.e., 55.142,144.
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e Acele Kapama: Satis temsilcisi, miisteriye hemen karar vermesi igin
cesaret vermektedir. Satis temsilcisi, lirlini o anda satin aldiginda miisteriye

saglayacag1 avantajlar1 siralamalidir.

Satis temsilcisi, hangi teknigi kullanarak satis1 kapatacagina onceden karar
vermelidir. Ancak kullanacagi teknik miisteri adaymna uygun gelmezse diger

alternatifleri de goz ardi etmemelidir.

2.7. Satis Sonrasi Takip

Satis sonrasi takip, satis gorlismelerinin tamamlanmasi ve siparisin
alinmasindan sonra miisterinin yapilan pazarliktan ve satin almisg oldugu iriinden
memnun kalip kalmadiginin arastirilmast islemlerini  kapsamaktadir. Satisin
izlenmesi, modern pazarlamanin en 6nemli kavramlarindan biridir. Satisin izlenmesi,
aym zamanda, satis sonrasi olusabilecek anlasmazliklarin ortadan kalkmasini da
saglar. Kisisel satisginin miisterinin gelecekteki triin ihtiyaglarini anlamasina
yardimct olur ve miisteri ile satis temsilcisi arasinda uzun vadeli bir iligki
kurulmasim saglar. Boylelikle, rakip firmalardaki ve pazar kosullarindaki

degisimlere kars1 cok daha fazla dayanikli olurlar.

Satis yapildiktan sonra, miisteri ile tekrar gorislilerek tatmin diizeyi
Ol¢iilmelidir. Miisterinin {irlin veya hizmetten yeterince faydalanip faydalanmadig:
aragtirilmalidir. Uriin veya hizmetle ilgili sormak istedigi, eksik kalan kisimlar ve

sikayetleri varsa dinlenmeli ve ¢6zlim {iretilmelidir.

Eger miisteri yeterince ilgi ve destegi goremezse rakip firmalara kaptirilabilir.
Miisterilerle uzun vadeli iliskiler, onlar1 yeterince memnun etmeye baghdir. Satis
sonrast hizmetlerin, ¢ok Onemli oldugunu goren isletmeler, miisteri hizmetleri

departmanlari ile miisteri memnuniyetini arttirmay1 hedeflerler.

Satis sonrasi takip agsamasinda ilk etapta kisisel satig¢1, miisterinin satin alma
karariyla ilgili endiselerini tamamen ortadan kaldirmalidir. Bunun igin destek

faaliyetleri ve egitimler saglamalidir. Miisteri ile uzun siireli iligkiler kurmak igin,
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miisteri memnuniyeti en st seviyeye cikarilmali, tiim sikayetler dinlenmeli ve
giderilmeye ¢aligilmalidir. Misteri ile dostga goriismeler saglanarak iriinlerin
eksiklikleri ve rakip iiriinler dgrenilerek geri beslenme saglanmalidir. Iyi bir satis
sonras1 hizmet, beraberinde yeni satiglar getirmektedir.

Kisaca, satig sonrasi takip, miisterileri elde tutmak adina gerekenlerin yapildigi son

asamadir.
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3. BOLUM

SATIS TEMSILCISININ  KiSILIK  OZELLIKLERININ  SATIS
PERFORMANSINA ETKIiSi: ISTANBUL’DA BiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN AMACI

Sigortacilik, 6zellikle de son donemde sigorta primlerinin vergi matrahindan
disiisiiniin de gerceklesmesiyle iilkemizde ylikselise gecmis bir sektor olarak
karsimiza c¢ikmaktadir. Aslinda sigortacilik  sektoriiniin - gelisimi, iilkemiz
ekonomisinin; gelismis iilkeler seviyesine dogru hareketinin de bir gostergesidir. Iste
bu tez ¢alismasi kapsaminda sigortacilik sektoriinde faaliyet gostermekte olan satig
temsilcilerinin bireysel niteliklerinin onlarin satis performansi itizerindeki etkileri
aragtirtlmaktadir. Giiniimiizde isletmelerin yogun rekabet ortaminda rekabet
edebilmeleri i¢in kullandiklar1 yontemlerden arasinda tedarik zinciri yonetimi ve
toplam kalite yoOnetimini baslarda yer almaktadir.  Geg¢mis arastirmalardan
calismamiza uyarlanan, 6lgekler kullanilarak toplanan verilerin istatistiksel analizlere
tabi tutulmasi aracilii ile satis temsilcilerinin nitelikleri ise performans ciktilari

arasindaki iliskiler, istatistiksel anlamda ortaya konmaktadir.

2. ARASTIRMANIN ONEMI

Bilgi ekonomilerinin temel gostergelerinden biri de hizmet sektdriiniin
ekonomideki payimnin giin gectikge artmakta olmasidir. Bu baglamda 6ne ¢ikan
sektorlerden biri de sigortaciliktir. Ulkemizde 6zellikle son yillarda vergi
kolayliklarinin da saglanmasi ile birlikte sigortacilik sektorii lilkemizde de hizli bir
yiikselis kaydetmektedir. Sigortacilik sektoriinde, miisteri ile birebir iliski i¢ersinde
olup; satin alma kararin1 direk olarak etkileyen; dolayisiyla da sigortalamanin
yaygmligini direk olarak etkileyen temel aktor; satis temsilcileridir. Satis temsilcisi
ile misteri arasindaki birebir ve direk iliskide satis temsilcisinin kisisel 6zellikleri
hayati bir rol iistlenmektedir. Dolayisiyla bu ¢alismada, satis temsilcilerinin kisisel

nitelikleri ile onlarin satis performanslari arasindaki iliskinin aydinlatilarak hem ilgili
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literatiire hem de sigortacilik sektoriiniin  gelisimine katkida bulunulmasi

hedeflenmektedir.

3. ARASTIRMANIN SAYILTILARI

Aragtirmamizda bir kismi gelismis bat1 iilkelerinde kullanilarak gegerlik ve
giivenilirliklerini ispatlamis Olgekler kullanilmaktadir. Tiirkiye gibi gelismekte olan
bir {ilkede sigortacilik sektorii dahilinde calisan firmalarin satig temsilcilerinin etik
degerlere bagliligi, sosyal yetenekleri, satis yetenekleri, teknik yetenekleri ve satig
performanslari arasindaki iligkileri 6l¢gmek tizere kullanilan bu 6lgeklerin gegerlik ve
giivenilirlikleri analizler kisminda faktor analizi ve Cronbach'in alfasi hesaplanarak

test edilecektir. Kullanilan 6l¢eklerin kaynaklart agagida verilmektedir:

Etik degerler: Bu calismada satis temsilcilerinin etik degerlere bagliliklarini
6lcmek lizere Hamwi. 'nin (2009)gelistirdigi dort sorudan olusan etik degerler 6lgegi

kullanilmaktadir.

Sosyal yetenekler: Bu c¢alismada satis temsilcilerinin sosyal yetenek
seviyelerini 6l¢mek tlizere Hamwi. nin (2009) gelistirdigi dort sorudan olusan sosyal

yetenekler 6l¢egi kullanilmaktadir.

Satis yetenekleri: Bu calismada satis temsilcilerinin satis yeteneklerini
Olemek lizere Hamwi.'nin (2009) gelistirdigi {ic sorudan olusan satis yetenekleri

0lcegi kullanilmaktadir.

Teknik yetenekler: Bu g¢alismada satis temsilcilerinin teknik yeteneklerini
Olgmek iizere Hamwi. nin (2009)gelistirdigi {i¢ sorudan olusan teknik yetenekler

Olcegi kullanilmaktadir.

Satis performansi: Bu calismada satis temsilcilerinin satis performansini
olgmek iizere Wachner vd.’nin (2009) gelistirdigi yedi sorudan olusan satis

performansi 6l¢egi kullanilmaktadir.
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4. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Bu calismanin sonuglarinin genellenebilirligini engellemekte olan bir takim
metodolojik kisitlar mevcuttur.

e Oncelikle bu calisma Istanbul il sinirlar1 dahilindeki konumlanmis bir
sigorta firmas1 (Yapr Kredi Sigorta) iizerinde gercgeklestirilmistir. Oysa iilke
genelinde daha homojen bir Orneklem kitlesine ulasilmasi, daha genellenebilir
sonuglar saglayabilecektir.

e Bu calisma sadece sigortacilik sektoriinii yansitmaktadir. Oysa satis
temsilcilerinin kisisel ozellikleri ile satis performanslar1 arasindaki iliski, farkl
sektorler i¢in farklilik gosterebilir.

e Son olarak da burada gergeklestirilecek analizler 103 adet katilimcidan
aliman verilere dayanmaktadir; daha genis bir orneklem kitlesinin daha dogru

sonuclar verebilecegi de gbz 6niine alinmasi gereken bir husustur.

5. ARASTIRMA MODELI

Satis temsilcilerinin etik degerlere olan bagliliklari, sosyal yetenekleri, satis
yetenekleri ve teknik yeteneklerinin onlarin satis performanslari tizerindeki etkilerini
test etmek amaciyla toplamda dort adet hipotez gelistirilmistir (bkz sekil 3).
Hazirlanan anket formu (bkz. ek.1) yardimiyla toplanan verilerin degerlendirilmesi
sonucu gelistirilen hipotezler test edilmistir. Hipotezler sirasiyla asagida

verilmektedir:

H1: Satis temsilcilerinin etik degerlere bagliliklar1 onlarin  satig
performanslar ile pozitif iligkilidir.

H2: Satis temsilcilerinin sosyal yetenekleri onlarin satis performanslart ile
pozitif iligkilidir.

H3: Satis temsilcilerinin satis yetenekleri onlarin satis performanslari ile
pozitif iligkilidir.

H4: Satis temsilcilerinin teknik yetenekleri onlarin satis performanslart ile

pozitif iliskilidir.
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Kisisel Ozellikler

Etik Degerler
H1l
Sosyal Yetenekler
Satis Performansi
Satis Yetenekleri
4
Teknik Yetenekler

Sekil.5. Teorik Model

6. ARASTIRMANIN METODOLOJI

6.1. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Bu c¢alismanin evrenini Istanbul’da sigortacilik sektdriinde faaliyet
gostermekte olan satig temsilcileri olusturmaktadir. Bu evreni temsil etmesi amaci
erigilebilirlikleri dikkate alinarak Yapr Kredi Sigorta'nin 250 adet satig temsilcisi,

orneklem olarak secilmistir.

6.2. Verilerin Toplanmasi1 Yontemi

Veri toplama araci olarak, bir anket formu gelistirilmistir. Anketin ilk bolimi
demografik verilerden olusmakta olup; katilimcilarin cinsiyetleri, medeni durumlari,
egitim seviyeleri, sektor ve firmadaki kidemleri ve satig egitimi alip almadiklarin
Olgmektedir. Ankette, etik degerlere 6lgmek amaciyla dort; sosyal yetenekleri 6lgmek

amaciyla dort; satis yeteneklerini 6lgmek amaciyla ii¢; teknik yetenekleri 6lgmek
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amactyla li¢ ve satis performansini 6lgmek amaciyla da yedi soru olmak iizere
toplam 21 soru bulunmaktadir. Anket sorularinin cevaplari ig¢in (1= ¢ok muhtemel,
5= ¢ok muhtemel degil), liciincii boliimde yer alan sorularin cevaplar i¢in ise (1=
kesinlikle katiliyorum, 5=kesinlikle katilmiyorum) arasinda 1-5 tipi Likert Olgegi

kullanilmaktadir.

Yukarida bahsedilen modelin test edilmesi amaciyla ¢oktan segmeli 6lgek
kullanilan ¢alisma anketinde, miisteri odaklilik ve girisimcilik odakliligi 6lgmek
tizere daha once geligmis bati {ilkelerinde kullanilmis olan dlgekler yer almistir. Bu
Ol¢eklerdeki sorular yabanci yaymlardan derlendigi icin; Oncelikle Tiirkgeye
cevrilmis; ardindan da Tiirkgeye cevrilmis olan anket sorulari farkli bir uzman
tarafindan tekrar Ingilizceye cevrilerek ash ile kiyaslanmistir. Bu karsilastirma
sonucunda asil ile terciimenin uyumlulugu onaylandiktan sonra, anketler ilgili

kisilere dagitilmisgtir.

Gelistirilen anket, Istanbul dahilindeki sigortacilik sektdriinde faaliyet
gostermekte olan bir firmanin (Yap1 Kredi Sigorta) 250 satis temsilcisinden olusan
bir 6rneklem grubuna yiiz yiize goriismeler yoluyla ulastirilmistir. Sonug olarak 103
adet anketin geri doniisii saglanmis olup bunlar istatistiksel degerlendirmeye tabi
tutulmustur. Bu da anketlerin geri donilis oraminin yaklasik % 33 oldugunu

gostermektedir. Veriler, Nisan —-Mayis 2010 tarihleri arasinda toplanmistir.
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6.3. Genel Ozellikler

Bu boliimde katilimcilarin cinsiyetleri, medeni durumlari, egitim seviyeleri,
sektor ve firmadaki kidemleri ve satis egitimi alip almadiklarin1 6lgen sorulara
verdikleri cevaplar degerlendirilmektedir. Bu baglamda hazirlanan frekans

tablosu asagida verilmektedir.

Tablo.11. Katihmeilara Ait Demografik Ozellikler

SAYI (N) YUZDE %

Cinsiyet
Bay 43 41,7
Bayan 60 58,3
Toplam 103 100,0
Medeni Durum
Evli 40 38,8
Bekar 63 61,2
Toplam 103 100,0
Mezuniyet
Lise 5 4,9
On lisans 47 45,6
Lisans 39 37,9
Yiksek lisans 12 11,7
Toplam 103 100,0
Mesleki kidem (y1l)
<1 21 20,4
1-5 50 48,5
5-10 25 24,3
10-15 7 6,8
Toplam 103 100,0
Firma kidem (y1l)
<1 31 30,1
1-5 44 42,7
5-10 26 25,2
10-15 2 1,9
Toplam 103 100,0

,0
Satis egitimi alind1 mi?
Evet 97 94,2
Hayir 6 5,8
Toplam 103 100,0
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Yukaridaki tabloda da goriilebilecegi tizere katilimcilarin % 42°si yani 43
adedi bay; %58°i yani 60 adedi bayandir. Katilimcilarin %39'u yani 40 kisi evli;
%62"s1 yani 63 kisi ise bekardir. Egitim durumuna bakildiginda ise 6rneklemimiz
igersindeki satis temsilcilerinin %51 yani 5 kisinin lise; %46 ile 47 kisinin 6n lisans;
%38 ile 39 kisinin lisans ve %12 ile 12 kisinin de yiiksek lisans egitimine sahip
olduklar1 goriilmektedir. Mesleki tecriibe agisindan bakildiginda tabloda satis
temsilcilerinin %20 sinin yani 21 kisinin bir yildan az; %49 unun yani 50 kisinin 1-5
yillik; %241 yani 25 kisinin 5- 10 yillik ve %7 nin yani 7 kisinin de 10-15 yillik bir
mesleki tecriibeye sahip olduklar1 goriilmektedir. Mevcut firma icersindeki tecriibe
stiresine bakildiginda ise satig temsilcilerinin %30 unun yani 31 kisinin bir yildan az;
%43 unun yani 44 kisinin 1-5 yillik; %25°1 yani 26 kisinin 5- 10 yillik ve %2 nin
yani 2 kisinin de 10-15 yillik tecriibeye sahip olduklar1 goriilmektedir. Bununla
birlikte kendilerine bir satig egitiminden geg¢ip ge¢medikleri soruldugunda
orneklemimiz dahilindeki satis temsilcilerinin %941 yani 97 kisi evet ile boylesi bir

egitim aldiklarini; %6 s1 yani 6 kisi de almadiklarini ifade etmistir.

6.4. Gegerlik ve Giivenilirlik

Olgiimlerimizin gegerlik ve giivenilirliklerini test etmek amaci ile faktor
analizi ve Cronbach alfa testi kullanilmaktadir. Gegerlik 6l¢iimlerimizin gercekten
Olecmek istedigi seyi Ol¢tiigiinii, glivenilirlik de 6l¢limlerimizin 6lgmek istedigi seyi
dogru Olctiiglinii  gostermektedir. Faktor analizi ile Olgeklerimizdeki sorularin
gercekten o faktorler altinda toplanip toplanmadigi boylece 6l¢gmek istedigimiz seyi
Olglip 6lgmedigi gosterilmektedir. Faktor analizinin gegerliligi saglamasi, her bir

sorunun kendi faktorii altinda toplanmasi ile degerlendirilmektedir.

Tablo 12 ve tablo 13 de analizin problemli maddelerinin elenmesinin
ardindan ortaya ¢ikan sonug faktdr dagilimlari goziikmektedir. Olgiimler SPSS 11.5
kullanilarak kesifsel faktor analizine tabi tutulmustur. Bagimsiz degiskenleri etik
degerler, sosyal yetenekler, satis yetenekleri ve teknik yetenekler bir kesifsel faktor
analizi (EFA) modeline; bagimh degiskenimiz satis performansi ise bir diger EFA

modeline dahil edilmistir.
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Tablo.12. Bagimsiz Degiskenlere Ait Faktor Analizi

Faktor 1

Faktor 2

Faktor 3

Faktor 4

Etik degerler

Calistigim firma ile ilgili olarak hi¢bir zaman etik olmayan
bir davranis i¢ersine girmem

,780

Miisterilerim ile ilgili olarak hi¢gbir zaman etik olmayan bir
davranig i¢ersine girmem

,912

Firmamda basarili olmam i¢in etik olmayan bir herhangi bir
davranig i¢ine girmem gerekmez ya da beklenmez

,876

Firmamda basarili olmam i¢in miisterilerime yonelik etik
olmayan bir davranis i¢ine girmem gerekmez ya da
beklenmez

,922

Sosyal yetenekler

Kendimi so6zlere ihtiya¢ duymaksizin bakis, durus, giyinis,
mimik ve ifadelerimle ¢aligma arkadaglarima ve miisterilere
anlatabilirim.

,692

Kendimi sozlerle ¢aligma arkadaslarima ve miisterilere net
bir sekilde ifade edebilirim

,890

Calisma arkadaslarima ve miisterilerimin bakis, durus,
giyinig, mimik ve ifadelerinden sdzsiiz olarak da ipuglari
yakalayarak onlar1 anlayabilirim

, 716

Duygu ve dislincelerimin c¢alisma arkadaslarima ve
miisterilere yansiyis seklini kontrol altinda tutabilirim

,893

Satis yetenekleri

Miisterilerin istek ve beklentilerini anlayabilirim

, 754

Satis anlagsmalarin1 hizla ve basar1 ile gerceklestirerek
miisterileri baglayabilirim.

,908

Miisterilere dogru mesaj1 vererek onlari ikna edebilirim

,846

Teknik yetenekler

Calistigim firmanin prosediir ve uygulamalarina dair yeterli
bilgi ve deneyime sahibim

,895

Rakiplerin {irlin, hizmet ve satis politikalarina dair yeterli
bilgi ve deneyime sahibim

,900

Miisteriler ile ilgili uygulama ve promosyonlara dair yeterli
bilgi ve deneyime sahibim

,912
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Tablo.13. Bagimh Degiskenimiz Satis Performansina Ait Faktor Analizi

=

S

j

<

<

=

Satis performansi

Firmam igin yiiksek bir Pazar payr ve genis bir miisteri portfoyii 268
saglamaktayim ’
Satisindan sorumlu oldugum iiriin ve/veya hizmetleri, yiiksek bir kar 516
marji1 ile satmaktayim '
Firmama yiiksek miktarda nakit girisi saglamaktayim ,688
Yeni iirlin ve hizmetlerin satiginda basar1 saglamaktayim ,633
Onemli miisterileri hemen fark etmekte ve onlara satig yapmaktayim 739
Firmam i¢in satis kontratlar1 baglayarak uzun donem getiri 808
saglamaktayim ’
Yillik satis hedeflerine ulasmakta ve/veya onlar1 agsmaktayim 743

Tablo 14 de arastirma modelimizdeki degiskenlere ait Alfa, Pearson
korelasyon katsayilari, ortalama, standart sapma ve korelasyon analizi sonuglari
verilmistir. Degiskenlere ait standart sapma degerleri, 1,2257 ile 1,8562 arasinda
hesaplanmis olup, bu degerler arasindaki varyans (degiskenlik) miktarinin, gecerli
analiz yapilmasi igin yeterli seviyede oldugunu gostermektedir. Modeldeki
degiskenler arasi ortalamalara baktigimizda ise ortalamalarin 1,2257 ile 1,8562
arasinda bir degisim sergilemekte oldugu; en yiiksek ortalamaya sahip degiskenin
1,8562 ile satig performansi oldugu, en diisiik ortalamaya sahip degiskenin ise 1,2257

ile etik degerler oldugu goriilmektedir.

Korelasyon; karsiliklt ve birebir iliskileri veren analiz tiirii olarak ifade
edilmektedir. Tablo ss ’da verilen korelasyon katsayilari, hipotezlerde ileri siiriilen
iligkilerin bir anlamda test edilmesi amaciyla da kullanilabilir. Ciinkii birebir
korelasyon katsayilar1 aslinda, iki degisken arasindaki basit regresyon ile ayn1 anlami
tasir. Bu baglamda, Tablo tt.’de (p<0.01 seviyesinde) anlamli olan her iligki i¢in iki
faktor arasinda pozitif ya da negatif yonde bir iliski oldugu iddia edilebilmektedir.
Korelasyon katsayilarinin yanindaki yildizlar bu katsayilarin istatistiksel olarak

anlamli olup olmadigin1 géstermektedir. Korelasyon tablosu, etik degerler disindaki
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tim degigskenlerin kendi arasinda pozitif ve anlami bir ilisgki oldugunu

gostermektedir.

Bununla birlikte degiskenlerin  giivenilirliklerini  6lgmek  amaciyla
Cronbach'in alphasi hesaplanmistir. Alfa degerleri tabloda c¢aprazlama parantez
iginde verilmektedir. Degiskenler i¢in hesaplanan alfa degerlerinin 0,88 ile 0,81
arasinda degistigi goriilmektedir. Bu degerler Nunally'nin 0,70 olarak verdigi esik
degerinin lstiindedir. Bu sonuglar 6l¢eklerimizin gegerlik ve giivenilirlik kosullarini
sagladigini gostermektedir.

Tablo.14. Ortalama, Standart Sapma, Korelasyon Ve Giivenilirlik Degerleri

Faktor Ortalama [Std sapma 1 2 3 4 5
1. Etik degerler 1,2257 46641 | (0,88)

2. Sosyal yetenekler 1,4782 49644 | ,006 (0,81)

3. Satis yetenekleri 1,5405 50513 | -,065 | ,634(**) | (0,81)

4. Teknik yetenekler 1,7055 ,59281 ,184 ,689(**) | ,522(**) | (0,88)

5. Satig performansi 1,8562 48084 | -,157(*) | ,513(**) | ,545(**) | ,460(**)

“:p< 0,01, : p< 0,01
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6.5. Hipotez Testleri

Hipotezlerimizi test etmek amaci ile regresyon analizinden faydalanilmaktadir.
Regresyon analizi, degiskenler arasindaki iligkinin yOniinii gostermesi ve modeldeki
degiskenlerin bir biitliin halinde degerlendirmesi agisindan korelasyon analizinden daha iistiin
bir nitelik tasimaktadir. Burada R? bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskendeki degisimin ne
kadarini agiklayabildigini gostermekte; F degeri de modelin tiim olarak anlamliligin1 ortaya
koymaktadir. § degeri, bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken iizerindeki etkisinin siddetini
gostermekte olup bu degerlerin yanlarindaki yildizlar, bu etkinin istatistiksel olarak
anlamliligimi sergilemektedir. Cift yildiz 0.01 seviyesinde, tek yildiz da 0.05 seviyesindeki
anlamliliga tekabiil etmektedir. Bu yildizlar tablodaki significant (anlamlilik ) kismi dikkate

alinarak verilmektedir.

Tablo 15 de gosterildigi ilizere arastirma hipotezlerin test etmek amaciyla regresyon
analizinden faydalanilmaktadir. Regresyon analizi sonuglarina bakildiginda regresyon
modelinin de bir biitiin olarak anlamli oldugu (F= 15,221, sig < 0,01); satis performansi
tizerindeki degisimin %36°sim1 acikladigr goriilmektedir. Bulgular, bagimsiz degiskenler
acisindan teker teker incelendiginde H3'de belirtildigi iizere satis yetenekleri ile satis
performansi arasinda (B=0,317; p<0,01) istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir iliskinin
varligint ve yine H4'de belirtildigi iizere teknik yetenekler ile satis performansi arasinda
(B=0,211; p<0,05) istatistiksek olarak anlamli ve pozitif bir iliskinin varligin1 géstermektedir.
Ancak ilging bir sekilde H1'de belirtildiginin tam aksine etik degerler ile satis performansi
arasinda istatistiksel olarak anlamli ancak negatif yonli bir iligkinin oldugu ortaya
cikmaktadir. Son olarak da analizler H2'de Onerilenin aksine sosyal yetenekler ile satis
performansi arasindaki iligkiyi istatistiksel a¢idan destekleyecek kanit saglayamamaktadir.

Dolayisiyla sonuglar, H3 ve H4'ii desteklemekte; H1 ve H2 ise reddetmektedir.

Tablo.15. Regresyon Analizi

Bagimsiz Degiskenler B Sig

Etik degerler -,176* ,036
Sosyal yetenekler ,167 ,176
Satis yetenekleri ,317** ,003
Teknik yetenekler 211 ,049
Bagimh Degisken: Satig performanst, R%=0.358, F=15,221

"g<0,01, : g<0,01
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SONUC VE ONERILER

Bu ¢alisma, giinlimiiziin popiiler sektorlerinden olan sigortacilik sektorii kapsaminda
satis temsilcilerinin kisisel 6zellikleri ile satis performanslar1 arasindaki iliskiyi aydinlatmak
tizere gergeklestirilmistir. Nitekim tilkemizde 6zellikle son yillarda vergi kolayliklarinin da
saglanmasi ile birlikte sigortacilik sektorii lilkemizde de hizli bir yiikselis kaydetmektedir.
Sigortacilik sektoriinde, miisteri ile birebir iligki icersinde olup; satin alma kararimi direk
olarak etkileyen; dolayisiyla da sigortalamanin yayginligin1 direk olarak etkileyen temel
aktdr; satis temsilcileridir. Satis temsilcisi ile miisteri arasindaki birebir ve direk iliskide satig
temsilcisinin kisisel 6zellikleri hayati bir rol tistlenmektedir. Dolayistyla, satis temsilcilerinin
kisisel nitelikleri ile onlarin satis performanslar1 arasindaki iliskinin {izerindeki sir perdesinin

kaldirilmasi ile ilgili literatiire katkida bulunulmasi hedeflenmektedir.

Analiz bulgulari; satis yetenekleri ve teknik yetenekleri ile satis performansi arasinda
pozitif ve anlamli bir iliskinin varligina isaret etmektedirler. Boylece satis temsilcilerinin
miisterilerinin beklenti ve taleplerini anlayarak onlari ikna edebilmeleri ile alanlarinda hakim
olmalarinin onlarin satis performanslari iizerindeki etkisi bir kere daha ispatlanmis

olmaktadir.

Bunlarla birlikte analiz bulgulari, sosyal yetenekler ile satis performans: arasindaki
iliskiyi destekleyecek sekilde sonuglanmamaktadir. Ilgili literatiiriin aksi bir nitelikte olan bu
sonug, sosyal yetenekler ile satis performansi arasinda higbir iliski olmayacagi sekilde
algilanmamalidir. Nitekim birebir iligkiyi gosteren korelasyon analizleri de dikkate
alindiginda bu sonucun sosyal yetenekler ile satis performansi arasindaki iliskinin direk degil
de satig yetenekleri ve teknik yetenekler araciligr ile gergeklesebiliyor olarak yorumlanmasi

daha uygun olacaktir.

llging bir sekilde bulgular, etik degerlere baglhlik ile satis performansi arasinda
beklenenin aksine negatif yonlii bir iliskinin varligmma isaret etmektedir. Bu sonug, satis
temsilcilerinin diiriist ve etik bir davranis sergilemelerinin ne yazik ki onlarin satig

performanslarini ylikseltmek yerine diisiirdiigiinti gostermektedir.

Analiz bulgulari, oncelikle, gelismis bat1 iilkelerinde gelistirilmis olan etik degerlere

baglilik, sosyal yetenekler, satis yetenekleri, teknik yetenekler ve satis performansi
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Olgeklerinin Tiirkiye gibi gelismekte olan bir ekonomi i¢in de uygulanabilir oldugunu

gostermektedir.

Bu caligmadan yoneticiler i¢in iki anlam ¢ikartmak gerekmektedir;

e Satis temsilcilerini segerken Oncelikle onlarin satis yetenekleri tizerinde durmak ve bu
konuda gerekli egitimleri almalarini saglamak ilk planda gelmektedir.

e Ikinci olarak da ydneticiler, satis temsilcilerinin {iriin, hizmet, firmanm kendisi ve
uygulamalar1 konusunda gerekli bilgi ve altyapiya sahip olmalarini saglamali; teknik

anlamda da onlar1 desteklemelidir.

Bu calisgmanin sonuglarinin genellenebilirligini engellemekte olan bir takim
metodolojik sinirlandirmalar mevcuttur: Oncelikle veri toplama siireci, sadece Istanbul
kapsamindaki bir sigorta firmasi (Yap1 Kredi Sigorta) dahilinde gerceklestirilmistir; daha
homojen bir 6rneklem Kkitlesinin daha genellenebilir sonuglara gétiirebilmesi muhtemeldir.
Ikinci olarak analiz siiresince sektorel bir ayrima gidilmemis; sadece sigortacilik alanindan
veri toplanmistir; oysa sonucglar farkli sektorler icin farklilik gosterebilir. Son olarak da
burada gergeklestirilen analizler 103 adet katilimcidan alinan verilere dayanmaktadir; daha
genis bir 6rneklem kitlesinin daha dogru sonuglar verebilecegi de gdz 6niine alinmasi gereken

bir husustur.

Bilgi ekonomileri ile birlikte hizmet sektoriiniin ekonomideki payinin hizla artmasi;
sigortacilik basta olmak tizere pek ¢ok yeni sektoriin yiikselise gegmesi ile sonuglanmakta; bu
alanlarda yapilacak caligmalar da akademisyenler agisindan giin gectik¢ce daha popiiler hale
gelmektedir. Bu noktada sigortacilik sektorii kapsaminda yapilacak ¢aligmalarin ilgili

literatiire 6nemli katkilar saglayacag asikardir.

Gelecekte bu konuda ¢alismalarda bulunacak olan arastirmacilara;

e Oncelikle 6rneklem kitlesini Istanbul ve tek bir firma ile smirli kalmayip daha genis ve
daha homojen bir 6rneklem kitlesine ulagmalar1

e Sigortacilik disinda baska sektorlerden de veri toplayarak sonuclari karsilastirmalar

e Orgiit kiiltiirii ve iklimi veya miisterilerin egitim seviyeleri ya da ekonomik durumlar

gibi yeni degiskenleri modele ilave ederek modeli genisletmeleri onerilmektedir.
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EK- 1: Satis Temsilcisinin Kisilik Ozelliklerinin Satis Performansina Etkisi Anketi

ANKET
Sayin Katihmeilar;

Bu anketin amaci; Saglik sigortasi sektoriinde, satis temsilcisinin kisilik 6zelliklerinin
satig performansi tizerindeki etkisini belirlemektir.

Anketten elde edilen veriler toplu olarak degerlendirilecek ve sadece ¢calismanin
amacina uygun olarak kullanilacaktir. Bu nedenle ankete isminizi yazmaniza gerek yoktur.
Ankete ictenlikle Vereceginiz cevaplar arastirmanin amacina ulagsmasina katki saglayacaktir.

Ilgi ve katkilariniz i¢in tesekkiir eder, saygilar sunarim.

H.Mine SEVINC

Beykent Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii

Insan Kaynaklar1 ve Orgiitsel Degisim Béliimii

1. Cinsiyetiniz?

Erkek () Bayan ()
2. Medeni Durumunuz?
Evli () Bekar ()

3. Yagimz? .......
4. Mezuniyet durumunuz?

Lise () Onlisans () Lisans () Yiiksek Lisans () Doktora ()
5. Meslekteki kidem stireniz?

1 Yildan Az () 1-5Yid () 5-10Yd () 10-15Yil () 15 Yildan fazla ()

6. Firmadaki hizmet siireniz?

1 Yildan Az () 1-5Yd () 5-10Yd () 10-15Yil () 15 Yildan fazla ()

7. Satis teknikleri ile ilgili egitim aldiniz m1?
Evet () Hayir ()
Cevabiniz evet ise; aldiginiz egitimin siiresi nedir?

1Ayvedahaaz () 1-6 Ay Arasi() 6-9 Ay Arasi () 9-12 Ay Arasi ()
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EK- 1: Devam

Liitfen asagidaki sorular1 satis faaliyetlerinizi goz

etik olmayan bir davranis i¢ine girmem gerekmez ya da
beklenmez.

iim;inde .bulundurarak ve 1-5 oOlcege gore | g = § §
degerlendirerek cevaplayiniz. ﬁ g g 5 % §) %
= 2 = < E | E
(Satis Performansi) % | = e = :,5, =
v ®| = i = O ®
X M| X N M| X X
1 | Firmam i¢in yliksek bir Pazar Pay1 ve genis bir miisteri
portfoyii saglamaktayim.
2 | Satisindan sorumlu oldugum iirlin ve/veya hizmetleri,
yiiksek bir kar marji ile satmaktayim.
3 | Firmama yiiksek miktarda nakit girisi saglamaktayim.
4 | Yeni iirtin ve hizmetlerin satisinda basari
saglamaktayim.
5 | Onemli miisterileri hemen fark etmekte ve onlara satis
yapmaktayim.
6 | Firmam icin satis kontratlar1 baglayarak uzun dénem
getiri saglamaktayim.
7 | Yillik satis hedeflerine ulasmakta ve/veya onlari
agsmaktayim.
Liitfen asagidaki sorulart is ile ilgili deger
yargilarimz1  ve davramslarmmz goz oOniinde g g
bulundurarak ve 1-5 Glcege gore degerlendirerek | E| E g g o g
cevaplayiniz. < 5| 3 N = |l =
E 2 Z |k |E|EE
(Etik) S =| ® - = 3 =
X M| X e Mo X X
8 | Calistigim firma ile ilgili olarak hi¢gbir zaman etik
olmayan bir davranis icersine girmem.
9 | Misterilerim ile ilgili olarak hi¢bir zaman etik
olmayan bir davranis icersine girmem.
10 | Firmamda basarili olmam i¢in etik olmayan bir
herhangi bir davranig i¢ine girmem gerekmez ya da
beklenmez.
11 | Firmamda basarili olmam i¢in miisterilerime yonelik
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Liitfen asagidaki sorular1 bireysel beceri ve

yeteneklerinizi goz oniinde bulundurarak ve 1-5 | g § §
olcege gore degerlendirerek cevaplayiniz. o 2|2 £ 8 | 8
X S| o N 2 lx =
= Z| Z 4 E | £ E
(Sosyal Yetenekler) = T| s Z |5 B
O ®| = i ® 3 =
Y M| M N N X X
12 | Kendimi sozlere ihtiyag duymaksizin bakis, durus,
giyinig, mimik ve ifadelerimle ¢aligma arkadaglarima
ve miisterilere anlatabilirim.
13 | Kendimi sozlerle ¢alisma arkadaslarima ve miisterilere
net bir sekilde ifade edebilirim.
14 | Calisma arkadaslarima ve miisterilerimin bakis, durus,
giyinig, mimik ve ifadelerinden sozsiiz olarak da
ipuglar yakalayarak onlar anlayabilirim.
15 | Duygu ve diisiincelerimin c¢alisma arkadaslarima ve
miisterilere yansiyis seklini kontrol altinda tutabilirim.
Liitfen asagidaki sorular1 bireysel beceri ve
e e = £
yeteneklerinizi goz oniinde bulundurarak ve 1-5 £| g g 2 2
olcege gore degerlendirerek cevaplayiniz. 2 g g S S |2 2
. c == S | E|E E
(Satis Yetenekleri) ? £ £ = = 5 £
X M| XM N> N> X X

16

Miisterilerin istek ve beklentilerini anlayabilirim.

17

Miisteri  talep ve beklentilerini  simiflandirarak
yonlendirebilirim.

18

Satig anlagmalarini hizla ve basari ile gerceklestirerek

misterileri baglayabilirim.

19

Miisterilere dogru mesaj1 vererek onlar1 ikna

edebilirim.

(Teknik Yetenekler)

20 | Miisterilere ve satig yaptigim iiriin ya da hizmete dair
yeterli bilgi ve deneyime sahibim.

21 | Calistigim firmanin prosediir ve uygulamalarina dair
yeterli bilgi ve deneyime sahibim.

22 | Rakiplerin iriin, hizmet ve satig politikalarina dair
yeterli bilgi ve deneyime sahibim.

23 | Misteriler ile ilgili uygulama ve promosyonlara dair

yeterli bilgi ve deneyime sahibim.
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