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OZET

Huthwaite, merkezi Ingiltere’de bulunan uluslararasi bir egitim ve
arastirma sirketidir. Kurucusu goriisme, satis ve satis yonetimi
konularinda uzmanlasmis olan Neil Rackham’dir. Uluslararasi
Huthwaite Egitim Ve Arastirma Sirketi'nin misyonu, verilen egitimlerle
davramis degisikligi yaratarak isletmelerin satis performanslarim
artirmaktir. SPIN Satis, Neil Rackham tarafindan biuiytik olgekli satislar
hedeflenerek uzun yillar uluslararas: diizeyde yapilan arastirmalarin
sonucunda gelistirilmis bir modeldir. Kiictik o©lgekli satislardaki
basariyla ilgili yillarca siiregelen benzer nitelikte galismalar yapilmustir.
Ancak buytik olcekli satislarda elde edilebilecek basariyla ilgili ayrintili
bir ¢alisma Huthwaite’dan ¢nce gerceklestirilmemistir. Bu calismada;
SPIN Satis modelinin &zellikleri, SPIN Satis Egitimi'nin isletme
personeline kazandirdiklar1 ve Uluslararasi Huthwaite Egitim Ve
Aragtirma Sirketi'nin finansal piyasalarda verdigi SPIN Satis
egitimlerine iliskin 5 adet 6rnek olay ve konunun Tiirkiye’de 6nemli
goriilen bazi noktalar1 yer almaktadir.

Anahtar Kelimeler: Huthwaite, SPIN Satis, Mesleki Egitim, Satis
Egitimi.
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ABSTRACT

TRAINING AND CONSULTANCY APPROACH IN FINANCIAL
MARKETS : THE HUTHWAITE INTERNATIONAL TRAINING
AND RESEARCH COMPANY’S SUCCESS

Huthwaite International is a training and research company, central
location of which is in England. Founder of this company is Neil
Rackham, whose expertise is about making interviews, sales and sales
management. The mission of the International Huthwaite training and
research company is increasing the sales performance of the companies
by creating behavioural change through training. SPIN Selling is a model
which is developed after making long years research in international
business environment with the scope of creating major sales. For several
years there had been a lot of studies which are similar to each other
about small scale sales. However, any study hadn’t been realized before
Huthwaite International about increasing the performance in major
sales. In this study, there are the characteristics of the SPIN Selling
model, the benefits of the SPIN Selling training for the business
personnel and 5 case studies about the Huthwaite International Training
and Research Company’s SPIN Selling training in financial markets and
some important aspects of the issue and effects on Turkey.

Key Words: Huthwaite, SPIN Selling, Vocational Training, Sales
Training.
GIRIS

Gilintimiizde, isletmeler sahip olduklar1 insan kaynaklarmi yeni
kosullara uyum yetenegiyle donatmakta ve onlar1 isletme
organizasyonuna ilave deger yaratacak ve isletmenin rekabet giictinti
artiracak yetenekler kazandirmak i¢in egitmektedirler. Bu acidan egitim
belirlenen hedefler dogrultusunda davrams degisikligine odaklanilan
bir stirectir. Bu stire¢ icinde verilen bilgiler, kazandirilan uygulama

yetenekleri, analiz, sentez, sorun ¢6zme ve yorum yapma gibi beceri ve
yetenekleri gelistiren faaliyetler yer almaktadir.
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Gecmiste, rekabet giictinti artirmaya calisan firmalar yalmizca yetkin
calisanlara sahip olma ile kaliteli mal ve hizmet tiretimi ve sunumunu
gerceklestirmeye yonelirlerdi. Giintimiizde ise, bircok isletmede bu
stirece, toplam kalite yonetiminin de bir geregi olarak, dis musterilerle
iliskilerin nasil ¢rgiitsel rekabet avantajina dontistiirtilecegi eklenmistir.
Bu nedenle isletmelerin insan kaynaklar: yonetimlerini, miisteri odakl
olarak yeniden diizenledikleri goriilmektedir. Miisterilerin, orgtitsel ve
stratejik yonetim ile pazarlama faaliyetleri agisindan kazandiklar1 6nem
siklikla vurgulanmaktadir. Isletmeler miisterilerin tirtin hakkinda bilgi
diizeylerini yiikseltici uygulamalara da yer vermektedirler (Akgeyik;
2006; 854).

Isletmeler pazar kosullarmin ve yogun rekabetin neden oldugu degisime
ayak uydurabildikleri, stirekli iyilesmeyi saglayabildikleri olgtide
rekabet edebilme giiclerini arttiracaklardir. Artik gintimiizde 6n planda
olan miisteri taleplerinin, pazarin ve pazar dinamiklerinin stirekli
izlenmesi gerekliligi ortaya ¢ikmustir (Ventura; 2003; 78-79).

Isletme icinde ve disinda diizenlenen egitim programlari yoluyla ya da
kendi kendine veya deneyim kazanma yoluyla bir kisinin kavramsal
bilgisini, uygulama tekniklerini ve beseri sermaye beceri ve
yeteneklerini gelistirerek davrams degisikligini gerceklestirmeleri
genelde egitim (education) faaliyeti olarak adlandirilmaktadir. Ancak,
isletmeler daha ok yetistirme (training) olarak ifade edilen egitim
faaliyetlerine yonelmislerdir. Boylece yetistirme yoluyla, belirli
kademelerdeki belirli isleri yapabilmek i¢in gerekli bilgi, beceri, yetenek
ve davranislarin kazandirilmasi, bir tist kademeye yiikselecek personele,
yapacag isin gereklerini 6gretmek veya yeni alinan bir makinenin nasil
calisacagmi  Ogretmek  gibi  yetistirme  faaliyetleri  siklikla
yritilmektedir. Yine, gtintimiizde yetistirme kavraminin yani sira, bu
kavramin daha da genis bir seklini ifade eden, gelistirme (development)
kavramu kullanilarak, yetistirme gibi belirli bir amac1 gerceklestirme ve
kisa vadeli bir hedefi kapsamak yerine, organizasyonda degisimi
gerceklestirecek elemanlarin, organizasyonun icyapr ve isleyisini,
toplum icerisindeki yerini, ayrica kendi rollerini daha iyi gorebilmeleri
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ve yerine getirebilmeleri icin yetistirilme ve egitilmelerini ifade
etmektedir (Kogel; 2007; 29-31).

Egitim, calisan personeli memnun etme ve profesyonel gelisme icin bir
yol olarak dustntilmektedir. Bu gelisme, g¢alisanlarin islerinden
beklentileri ile bireyler, gruplar ve sirket ile ilgilenenler arasinda ki
beklentilerin uyumunda birlesmedir. Bu nedenle calisanlar ile
organizasyon arasmnda gizli sozlesmeyi giiclendirmek anlamina
gelmektedir. Sosyolojik olarak ise egitim politikalar1 yonetim ve
calisanlar arasinda sirkette gegici bir sosyal denge saglamak yerine ortak
bir diizenleme gibi goriilebilir (Courpasson ve Livian; 1993; 465-466).

1. FINANSAL PAZARLAMADA EGITiM VE DANISMANLIK
YAKLASIMI VE TURKIYE ICIN BAZI NOTLAR

Turkiye’de 1980'lerde yiikselen hizmet sektorii, gegirdigi stire¢ sonunda
baz1 yeni gelismeleri de is yasamimin kurallari arasina sokmustur. Bu
gelismelere paralel olarak hizmet sektoriinde pazarlama konusu da ilgi
toplamaya baslamis ve giderek pazarlama literatiirti iginde kendi
kurallari ile ayr1 bir yer edinmistir (Karakas ve digerleri; 2007; 4).

2000 Yili Kasim ay1 ve 2001 Subat krizi ile baglayip btiytik bir ¢okiis
yasamis olan finans sektorti bu krizlerin etkisiyle ¢alisanlarim
kaybetmis, miisteri iliskileri ve hizmetlerini de kiictiltmeye gitmistir. Bu
durum, sektorti biiytik bir degisim icine itmistir. Yabanci sermayeli
isletmelerin paylarin artmasi, rekabetin yogunlasmasi, miisterilerin
daha bilingli ve segici olmalari bu degisimin dinamikleri olarak
gosterilebilir (Odabasi; 2007; 12; Sahin ve Ozciire; 2005; 218). Bu krizlerle
birlikte baslayan siirecin sonunda, bir¢ok ticari bankanin fona
devredilmesi ve diger ticari bankalarin da faaliyetlerini gozden
gecirmeleri gerektigi konusu giindeme getirilmistir. Kar etmek icin
misteri odakli olan bankalar, miisteri tabanini yayginlastirmak ve daha
da onemlisi miisteri stirekliligini saglamak diger bir degisle sadik
misteri olusturabilmek igin kisiye 6zel hizmetlere ©nem vermeye
baslamistir. Sadik miisteriler edinebilmek icin de bankalarin mevcut
miisterilerini ¢ok iyi tanimalar1 gerekmektedir (Tolon; 2004; 1).
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Miisterilerin stirekli segici olmalar1 ve taleplerinin isletmeler tizerinde
yarattig1 baski, rakiplere karsi degisim cabalar1 rekabetci avantaj
yaratma ve siirdiirme calismalarinda onlar1 yeni arayislara sevk
etmektedir. Rekabetci avantajin en temel kaynagi da miisteri odakl
olmaktan ge¢mektedir. Tium isletmelerde oldugu gibi hizmet
isletmelerinde de kabul edilen goriis, bugtnin karmasik pazar
ortamlarinda devamlilik icin pazar odakli olmalar1 gerektigidir
(Aydeniz ve Yiiksel; 2007; 96).

Sektordeki yogun rekabet ortaminda bankalarin basarili olabilmeleri
ayni1 zamanda pazarlama stratejilerini etkin kullanmalarma da baghdir.
Turkiye’de bankacilik sektorti pazarlama stratejilerinin  etkinligini
arttiracak yatirimlar: huzli bir sekilde gerceklestirebilmektedir. Miisteri
kitlesini iyi algilayip, ihtiyaclarii saptayip, bunlar1 hedefleriyle
karsilastirip buna gore yatinm yapmalari gerekmektedir. Bankalarin
bunu basarabilmeleri, pazarlama stratejilerini uygulayacak olan
calisanlarin niteliklerinin gelistirilerek, yeterliliklerinin artirmalar1 yolu
ile miimkiin olmaktadir (Tolon; 2004; 1).

Finansal pazarlama literatiirtinde miisteri degeri, sadece miisteri
sayistyla ilgili degil, muisteri basina kazamilan tutar ile iliskilendirilerek,
finansal basarty1 gerceklestirmenin bir yolu seklinde ele alinmaktadir.
Finansal pazarlama isletmeleri, miisterilerin algiladiklar1 deger ile
bekledikleri degeri saglamakla musteriyi tatmin edip ticari basariy1
gerceklestirebilirler. Bu dengeyi kurarak ve devamhiligim saglayarak
yaratilan miisteri degeri ile hem miusteri tatmin olacak hem de isletme
performansimn arttiracaktir (Aydeniz ve Yiiksel; 2007; 103).

Bankacilikta kullanilan diger faaliyetler icerisinde, satis glici
verimliligini gelistirmek, bir taraftan satis masraflarin diistirtirken diger
taraftan da satis gelirlerini arttirmak, varligin stirdiirmek, topluma ve
devlete olan ytiktimltliklerini yerine getirmek i¢in satis1 arttiric1 ¢abalar
da yer almaktadir.

Satis artiric1 ¢abalar bankalarin pazarlama stratejilerini uygulamalari
agisindan vazgecilmez olan araglardan biridir. Satis arttirici gabalar
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acisindan bankalarin uygulamalari; noter esliginde yapilan cekilisler,
belirli anlasmali isyerlerinden saglanan indirimli fiyatlardan alisveris
olanaklari, puan usulti kazanilan ¢ip paralarla ticretsiz tirtin ve tatil
paketleri dagitmadir. Ornegin, neredeyse biitiin bankalarda uygulanan
kredi kart1 harcamalar1 sonucundaki ¢ip para ve puanlarla gesitli mal ve
hizmet trtinleri alabilmek, bircok magazada uygulanan indirimlerden
faydalanabilmek, sigorta hizmetleri ve kredi faiz oranlarinda saglanan
diistisler buna ornek olarak verilebilir. Satis arttirici cabalar ve
yontemler reklamlardan daha hizli sonu¢ vermesine ragmen genellikle
kisa stirelidir. Miisterilerin yeni mal ve hizmetlerin farkina varmasi ve
olumlu bir imaj yaratilmas: agilarindan kullanilir (Tolon; 2004; 12).

Satis cabalari, {irtin veya hizmetin satistmi kolaylastirmak amaciyla
tiretici pazarlamaci isletmenin veya araci isletmelerin denetimi altinda
ylritilen, musteriyi ikna etme amacina yonelik, bilingli programlanmis
ve koordinasyonlu faaliyetlerden olusan bir iletisim stirecidir (Guirbiiz
ve Erdogan; 2007; 132). Pazarlama yonetiminin tiim cabalar1 pazara
sunduklart mal ve hizmetin misterilerce kabul gormesi ve dolayisiyla
yasamlarim  siirdiirecek  kar elde etmelerine yonelik olmak
durumundadir. Bu amacin gerceklestirilmesinde ise, “isletmelerin
aynast ve vitrini olarak nitelendirilen” satis uzmammn rolii oldukca
fazladir. Bu anlamda satis giictinden beklenen, isletmenin yasama ve
gelisme amacina uygun olarak satis hacmini gelistirmesidir (Online 4).
Diinya genelinde stirekli yiiksek performans gosteren satis uzmanlari,
zaman yonetimi konusunda da yeteneklidirler. Basarili satis uzmanlari,
belli bir ncelik anlayisiyla calistyor olsalar da, degerli olan zamanlarim
maksimum diizeyde kullanabilmek icin, stratejik bir satis planina gore
hareket ederler. Satis stireci icinde olmanin 6nemi ve bu stirece yonelik
en kisa yolu iyi bilirler. Bu stire¢ sunlar1 kapsar (Online 5);

e Giiven ve sempati yaratma
e Kapsamli ihtiyag analizi
e Sunum

e Sonlandirma.
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Glintimtizde satis basarisi, biiylik oOlctide miisterilerin  bir satis
elemanmin kisiligini ve davramislarini nasil algiladigina dayanmaktadir.
En yiiksek diizeyde hizmet vermeye calisan satis uzmanlari, beceri
gelistirmede stireklilige inanmaktadirlar. Yeni becerilerin 6grenilmesi ve
uygulanmasi, daha kalifiye miisteri adaylarimin ihtiyaglarim ve onlar
cevreleyen diinyay: algilayip daha etkili satis yapma yetenegini gelistirir
(Online 5).

Satis isleminde bir satin alma gerceklesmeden 6nce, miisteriler genellikle
satin alma karari stirecine dahil olmakta ve gegmis deneyimleri, i¢ ve dis
kaynaklardan elde ettikleri bilgileri degerlendirdikten sonra, alternatif
tirtinler arasinda secim yapmaktadirlar. Satis bilgisine sahip olmak,
urtin, misteri, pazar, rakip ve isletmeyi tanumak satis isinde basaril
olabilmek icin oldukca 6nemlidir. Uluslararasi egitim alaninda satiscilar
drtinleri ile ilgili ayrmtili teknik bilgileri saglayarak muiisterilerine
dogrudan satislar yapmaktadirlar ve bu bilgileri miisterilerine
iletebilmek icin alanlarinda uzman olmalar1 gerekmektedir (Kircova ve
Yilmaz; 2004; 54).

Satis bilgisi; tirtin bilgisi, pazar bilgisi, isletme bilgisi ve miisteri bilgisi
icermekte ve satisginin satis goriismesi sirasinda giiven duymasim
saglamakta ve satisciya musteri ile iletisim kurmasinda yardimc
olmaktadir. Isletmeler ihtiya¢ duyulan satis bilgisini satiscilara
kazandirabilmek  i¢cin  satis  takimlarmna  yonelik  egitimler
duzenlemektedir. Satiscilar giiven ve misterilerin sorunlarim
yanitlayabilmek ve etkili bir satis gortismesi gerceklestirebilmek icin
kendi konularinda uzmanlasmis olmalidir (Kircova ve Yilmaz; 2004; 55).

Satis egitimi satiscilar icin isle ilgili davrarus, bilgi ve becerileri gelistirip
satis performansini arttirmak icin firsatlar1 degerlendirmedir. Isletmeler
satis egitiminde oncelikli olarak satislarin artisi, verimlilik ve karhilikla
ilgilenmektedir. Isletmeler satis giicti basarilarina biiyiik katkilarda
bulundugundan her yil satis personelinin egitimine milyon dolarlar
yatirmaktadirlar. Satis egitimi modeli 4 bolimden olusmaktadir.
Planlama, organizasyon, yonetim ve degerlendirmedir. Planlama analizi
(firmalarin satis egitimi hedefleriyle ilgilidir), operasyonel analiz (satis
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egitiminin is tamimlamasi) ve satici analizi (ihtiya¢c duyulan satis
davraniglarinin  belirlenmesidir). Planlama asamasi degerlendirme
asamasiyla yakindan iligskilendirilmektedir (Futrell ve digerleri; 1984;
41).

Sekil 1: Banka Satis Egitim Modeli
[ ———

Planlama - | Organizasyon | © Yonetim - | Degerlendirme

Geribildirim

_ '

Kaynak: Futrell ve digerleri; 1984; 41.

Cesitli amaclarla insanin sermaye olarak karsiligin1 hesaplama tizerine
calismalarmn izi 1800°li yillara kadar siirtilebilse de, 1950°li yillarda
glindeme gelen ve gelistirilen “beseri sermaye teorisi” de egitime 6zel
bir 6nem vermektedir. Beseri sermaye teorisi genel hatlari ile tiretim
stirecinde yer alan calisanlarin genel egitime ek olarak is basi egitimle
daha verimli hale gelmesi ve bunun hem ¢alisanlarin {icretlerine hem de
tretimde ciktiya pozitif olarak yansimasi tizerinde sekillenmektedir
(Becker; 1993; 30-56).

Mesleki ve teknik egitim, Tiirkiye’de buiyiik boyutlara ulasan issizlik
sorununun ¢dztimiinde vasifsiz isgtictine vasif kazandirarak isttihdam
artis1 saglamay1 hedefledigi gibi AB ile biitiinlesme siirecinde baglatilan
yeniden yapilanma ve teknolojik dontisim stirecinde vasifli isgticti
ihtiyacinin daha da artacagi ongortilmektedir. Tiirkiye’de kurulu
isletmelerin AB tilkelerindeki ve diinyanin diger bolgelerindeki
rakipleriyle basa ¢ikma ve rekabet avantaji saglamada isgtictiniin vasif
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diizeyi bliytik 6nem tasimaktadir. Bu bilgilerin 1s1g1inda Tiirkiye’de yeni
mesleki egitim politikalar1 gelistirmek bir zorunluluk olarak karsimiza
cikmaktadir.

Bu agidan, isgiicti planlamasi, mesleki ve teknik egitime agirlik verilmesi
ve her alanda egitim stirecine katihm oranlarmin yiikseltilmesi
gerekmektedir. Biitceden egitime ayrilan paymn artirilmasi, egitim
seviyesinin gelismesinde olumlu etkide bulunmakla birlikte, egitim de
onemli sorunlar halen devam etmektedir. Gelecekte, sadece yirmi
yaslarindaki ogrenciler degil, aym zamanda, yetiskinler de bilgilerini
giincellestirmek ve yenilemek {izere ileri yaslarda egitim kurumlarina,
ozellikle de {tiniversitelere devam edecekler ve yasam boyu egitimi
stirdtireceklerdir. Ciinkii, giinimiizde igcinde bulunmaya basladigimiz
bilgi toplumu kosullarinda, sahip olunan bilgiler kisa stirede yetersiz
hale gelmekte ve yenilenmeye gereksinim duyulmaktadir. Tiirkiye'de
hazirliklar1 Tiirkiye Is Kurumu (IS-KUR) tarafindan siirdiirtilen Ulusal
Istihdam Stratejisinde 4 temel eksende toplanabilecek bir istihdam
politikasi belirlenmesi, Avrupa Istihdam Stratejisi (AIS) ile uyum
acisindan  gerekli  gortilmektedir. Bu  politikalarin  egitimle
iliskilendirilmesinde, o6zellikle, genel egitimde firsat esitligi tizerinde
durulmaktadir. Bunlara ilave olarak; istthdam edilebilirlik, girisimcilik,
uyum yetenegi ve firsat esitligi saglanmasi onerilmektedir. 2003'te
yenilenen ve basitlestirilen AIS'nin 3 temel 6nceligi bulunmaktadur.
Bunlar; calisma yasamini uzatmak, yasam boyu 6grenme ve ekonomik
yeniden yapilanmaya uyumdur (Ozciire ve Sahin; 2008; 391-392).
Ulkemizde de sancilari yasanan bilgi toplumuna gecis siirecinde,
rekabet unsurunu gelistiren ve tilkemizi diinya ekonomisine biitiinlesme
yolunda olumlu etkileyecek ve diger alanlarda yeni gereksinimleri
karsilayacak bir istthdam stratejisi ve bu strateji ile uyumlu bir sosyal
giivenlik sisteminin kurulmas: gerekmektedir. Ulkemizde, AiS’e dahil
olma  calismalar1  Turkiye Is Kurumu koordinatorliigiinde
yurtttlmektedir. 2003 Yilinda, Istihdam Durum Raporu hazirlanmis ve
Avrupa Komisyonuna sunulmustur. Rapor, Avrupa Egitim Vakfinin
finansman destegi ile akademisyenlerden olusan bir ekibe
hazirlatilmistir. Ortak Degerlendirme Belgesi (JAP) calismalarina Subat
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2004’ de baslanmustir. Ttirkiye JAP ile birlikte Ulusal Istihdam ve Eylem
Planin1 da hazirlamak zorundadir. Ancak 2008 yih itibariyle bu alanda
sinurh bir ilerleme kaydedilmistir.

Turkiye isgiicti piyasasi, giintimiizde pek cok sorunla kars1 karstyadar.
Bu sorunlar kisaca; issizlik, tarimdan kopan isgtictiniin sanayi sektorii
tarafindan massedilememesi ve bu Kkisilerin hizmet sektoriinde
yigilmasi, ancak hizmet sektoriintiin verimsiz calismasi, kayit disi
istihdamin yaygmnligr olarak oOzetlenebilir. Dikkat edildiginde, bu
sorunlarin pek ¢ok stiregle ama en onemlisi sorunlarmn tiimiiniin
birbiriyle baglantili oldugu goriilecektir. Dolayisiyla her bir sorunu teker
teker ele almaktan ziyade, toplu politikalar biitiinii uygulamak
gereklidir. Siklikla 6ne c¢ikan politikalar arasinda; egitim, danismanlik,
kredi ve finansman imkanlarma ulasim, teknoloji, isletme ve pazarlama
tedbirleri olmak tizere girisimciligin desteklemesi, issizlerin, genclerin ve
kadinlarn yeni is kurmalarmin 6zel olarak desteklenmesi, kayitli isci
calistirilmasini temin igin vergi, prim gibi yiiklerin azaltilmasi, biirokratik
engellerin azaltilmasi, is organizasyonlarmin ve calisma kosullarmn
iyilestirilmesi konusunda isletmelere damsmanlik hizmeti verilmesini
saymak mumkiindur. Gortilecegi gibi bu politikalarm ana ekseni, issizler
arasindan girisimciler ¢ikarmak ve bu girisimciler yamnda isci istihdam
ederek “bir tagla iki kus vurmak” {iizerine kuruludur. Mesleki ve teknik
egitim yayginlastirilamamis olmasi ¢6ziim bekleyen bir baska sorundur.
Yasam boyu 6grenme stratejilerinin gelistirilmesi, okullasma oraninin
yiikseltilmesi ve 12 yillik zorunlu egitime bir an once gecilmesi,
gelecekteki yasam boyu ogrenme icin temel olusturmasi yontiyle
onemlidir. Kamu, 6zel sektor, sosyal taraflar, sivil toplum kuruluslari,
egitim kurumlar1 ve bireylerin dahil oldugu tiim taraflarin etkin
katilimimni igeren etkin politikalar gelistirmek ve uygulamak zorunlulugu
bulunmaktadir. Ttrkiye'de kisilerin becerilerini belgeleyen bir sistem
hala kurulamamustir. Isgiictintin mesleki niteliklerini tanimlayamayan
Tirkiye'nin, AB ile mesleki niteliklerin karsilikli taninmasi stirecini ve
AB icinde Turk isgtictiniin serbest dolasimini saglamasi miimkiin
degildir. Ulusal Meslek Standartlar1 Kurumu Kanun Tasarisi ise bir an
once yasalagsmalidir (Ozciire ve Sahin; 2008; 390-392).
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2. ULUSLARARASI HUTHWAITE EGITIM VE ARASTIRMA
SIRKETI VE SPIN SATIS EGITIMI

Merkezi Ingiltere’de bulunan bir egitim ve arastirma sirketi olan
Uluslararast Huthwaite’in kurucusu Neil Rackham, konferans ve
seminerlere konusmaci olarak katilan, ayn1 zamanda New York Times
tarafindan en ¢ok satan kitaplar arasinda yer alan ve 50’den fazla dile
cevrilen ti¢ kitap sahibi, ayrica ti¢ uluslararasi arastirma ve danismanlik
firmasma CEO’luk yapan {inlti bir satis egitimcisi ve damsmanidir.
Huthwaite, IBM, Xerox, AT&T, Citibank, Kodak ve HoneyWell gibi
cokuluslu sirketlere egitimler vermis ve bu faaliyetlerini giiniimtizde de
stirdtirmektedir.

SPIN Satisla tinlenen Neil Rackham goriisme, satis ve satis yonetimi
konularinda uzmandir. Rackham, Ingiltere’de dogmus, Borneo'nun giir
ormanlarina yakin bir kasabada biiytimiis ve {ilkesindeki Sheffield
Universitesi'nde lisans egitimini almigtir. Ayni tiniversitede siirdiirdtigii
lisansiistii  calismalarinda iletisim becerilerinin  kesin istatistiksel
ol¢timunt saglayan bir dizi davranis analiz teknikleri gelistirmistir. Bu
taban ise kariyerinde sigrama tahtasini olusturmus ve Rackham basaril
satisin gelmis gecmis en biiytik arastirmasini destekleyen arastirma
konsorsiyumunun bir araya gelmesini saglamistir. Boylece, 30
arastirmaci, 20'nin tizerinde {iilkede, 35,000 satis gortismesini 6rnek
alarak calismislardir. Bu c¢alismamin sonuglarindan yararlanarak,
Rackham 1988 yilinda tinlii yaymevi McGrow Hill'in gelmis ge¢mis en
iyi satis kitab1 olarak adlandirilan SPIN Satis'1 yaymlamustir.

Rackham Satis Stratejisi Enstittisi'ntin baskanidir ve Indiana
Universitesi Kelley Isletme Okulu'nda seckin bir arastrmaci ve
akademik tiyedir. Instructional Systems Association tarafindan egitim ve
danmismanhik  konusundaki  gelistirdigi ~ yontemler  nedeniyle
odullendirilmistir. Bunun yamni sira Sales and Marketing Management
Dergisi'nin yaymn kurulu tiyesidir. IBM, Xerox, AT&T ve Citibank'un
satis ekipleriyle yakin ¢alismalar yapmustir. Bircok Fortune 100 sirketine
satis performansi degerlendirilmesi ile ilgili olarak damsmanlik yapmis
ve Fortune 500 sirketlerinin yarisindan fazlasimi olusturan biiytk ve
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glicli firmalar, satis elemanlarini onun arastirmasindan elde edilen satis
modellerini kullanarak egitmektedirler.

Pazarlama derslerinde Rackham ogrencilerini “Pazarlamanin amaci
nedir?”, “Eger irtin ya da hizmetiniz daha kaliteli ya da farkli ise bu
satisiniz1 garantiler mi?”, “Satis1 tekrarlamay1 neler saglar?”, “Ne zaman
istege uygun iiretim ve mal stoklama birbirini en iyi tamamlar?” gibi
tartismalara yonlendirmektedir. Ona gore: “Ne sattigimz degil; nasil
sattigimz onemlidir”.

Bugiiniin arastirma ve gelistirmesinin 1s1k hiziyla hareket ettigine isaret
etmistir; dolayisiyla da, pazarlamacilarin rekabet edebilirliklerini
saglayabilmek {izere bu gelismeleri takip etmeleri son derece 6nemlidir.
Neil Rackham’in bir baska tizerinde durdugu konu ise, miisteri iliskileri
yonetim kanallarmin daha iyi kullanilmasidir. “Yeni kural” ona gore;
“miusterilerin kullanmay1 tercih edecekleri bircok sayida kanali ortaya
koymak, sonra ise miisterilerin kendi tercih ettiklerini se¢melerine izin
verecek sekilde kanallar: bir araya getirmektir” (Baylor Business Review;
2000; 13).

Huthwaite Egitim ve Arastirma S$irketi, 12 yildan fazla bir stiredir, 27
tilkeden, sayilar1 20yi asmis durumda ki, diinyanin en 6nemli satis
organizasyonunu ytirtiten firmalarda gerceklesen, 23 tilkeden 10.000 den
fazla satis elemani1 ve 1000 kadar satis yetkilisini ve 35 binin {izerinde
satis olaymi inceleyerek, calisanlarin basarili satis performansim
etkileyecek 116 unsuru belirlemistir. Bu arastirmalarin saticilarin egitimi
alaninda gtintimiize kadar gerceklestirilen en biiytik arastirma oldugu
goriilmektedir. Bu arastirmalarin bulgular: ve sonuglariin 7 y1l boyunca
aciklanmayarak uygulamadaki basarisi ve degerinin kanitlanmasi
saglanmustir. Sonugta basarili bir satis igin gelistirilen SPIN Satis modeli
ile ortalama % 17’lik bir satis artist saglanmistir (Rackham; 2006; 10-11).

Modelde, “Satis basarisinin sirr1 nedir? Biiytik hacimli satislarda nasil
basarili olunur? Kiigiik capli satislarda ise yarayan teknikler biiyiik
satislarda neden ise yaramaz? Neden bazi satiscilar biiytk siikse
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yaparken otekiler nal toplar?” gibi sorularin yanitlar1 bu egitimler
yoluyla katilimcilara verilerek yetkinlesmeleri saglanir.

Yaklagik 30 yil once, bircok biiyiik cokuluslu sirket, Huthwaite’a
basvurmustur. Arastirilmasini istedikleri konu ise, en etkin satig
profesyonellerinin btiytik o©lgekli satislar1 yaratirken kullandiklar:
becerilerin tanmimlanmasidir. Huthwaite’a yalmizca satis egitimindeki
basarilarindan dolay1 degil; tek ve kamtlanmis bir davranis analizi
arastirma metotlar1 oldugundan dolay1 gelmislerdir. Huthwaite ise,
basarisini soyle ifade etmektedir:

“Arastirma  projesinin  ilk  zamanlannda  yiiksek  satis  performansi
sergileyenlerin  anlattiklaniyla  miisterilerin ~ oniinde  gerceklestirdiklerini
gozlemledigimizde, bunlarin arasinda biiyiik bir fark oldugu ortaya ¢knustir.
Onlara, kendilerini neyin iyi bir satis personeli yaptigim diisiindiikleri
soruldugunda, kagimilmaz olarak kendilerinin icat ettikleri ya da bir mentérden
ogrendikleri gézde ipuglarina de§inmektedirler. Fakat bizim gozlemlerimizde;
onlart iyi satis elemanlart yapan gseylerin bu ticaret oyunlari degil de;
dogalligiyla kendi davramslar: oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Algilama ve
gerceklik arasindaki bu farklihigr tamimlamanin ardindan, satis islemlerinin
canlt davrams analizlerini uygulayarak, arastirma sonuglan istatistiksel olarak
tartismasiz duruma gelene kadar baslangictaki bulgular, calismanin kapsaminin
genisletildigi klasik satis teorisiyle celiskilerinde son derece tartismali bir igerik
tastyordu. 30 yil sonrasinda stire¢ hala devam etmektedir. Arastirmamiz asla
sona ermeyecektir. Satis davramginda gerceklestirilen en biiyiik arastirmadir ve
kagimilmaz olarak bu paha bigilmez arastirma su anda bizim en tammnnug satig
egitim programimiz olan SPIN'in temellerini olusturmaktadir. Siirekli olarak
biitiin gtincel bulgularimzi SPIN Satis Becerileri programina tasirken, su anda
emin olarak iyi bir satis elemanini gercekten biiyiik bir satis elemant yapan
mecburi dokuz anahtar davramg: biliyoruz” (Online 1; Erisim; 08.05.2008).

1974'ten beri gercek ticari ortamlarda satis durumlar1 davramslarmi
calismakta olan Hutwaite, bu etkilesimleri 33’tin tizerinde tilkede sira
dist performansi saglayan davramslar1 secerek ve kaydederek
gozlemlemis ve analiz etmistir. Yiiksek diizeyde, karmasik ve biiytik
Olcekli satislardan yiiz ytize satisa, stirekli olarak satis basarisinin nasil
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elde edilecegini yeniden degerlendirmisler ve bu gecmis bilgi ve
tecriibelerini isletmelerin satis performanslarini artirmak tizere; alan
arastirmal, alan gegerli ve alan kamitlamali davrarms degisikligi metodu
olan Huthwaite Yaklasimi'ni beslemek icin kullanmuslardir. Boylece,
davrarnislarin degistirilerek sonuglarin degistirilebilecegini de kanitlamis
ve bu alanda ¢ok basarili olmuslardir (Online 3; Erisim; 08.05.2008).

AICC (Aviation Industry CBT “Computer-Based Training” Committee -
Havacilik Endiistrisi Bilgisayar Tabanli Egitim Komitesi)'nin yeni satis
egitim programi Satis Giiciinii Yenileme kayitlara acilmis, bu kapsamli,
bilgisayar tabanli ve bireysel egitim programi; kivrimli, katlanabilir
karton kutu ve ilgili paketleme endiistrilerinde, tedarikgiler de dahil 18
aydan daha kisa siireli endiistriyel satis ya da ytiiz ytize satis tecriibesine
sahip satis elemanlar: icin diizenlenmistir. Egitimler, SPIN Satis'imn
kurucusu Huthwaite tarafindan gelistirilen ve CD-ROM da sunulan 4
saatlik bilgisayar tabanhi egitimi, katilimci satis yoneticileri icin 200
sayfalik bir Kilavuz Kitab1 ve tecriibeli bir Huthwaite egitimcisi
tarafindan saglanan telefon yardimim kapsamaktadir. Bu yeni satis
egitim programi, Huthwaite’in bu alandaki tecriibesinden yararlamilarak
hazirlanmis satis yetenekleri gelistirme materyalleri ile birlikte
Huthwaite'in danismaci satis modeli olan SPIN Satis’a dayanmaktadir
(Official Board Markets; 2006; 10).

2.1. SPIN SATIS SISTEMI

SPIN Satis, btiytik olgekli satiglarla ilgilidir. Satigla ilgili yayinlanan
kitaplarin hemen hepsi diisiik degerde ve tek bir gortismeye dayanan
satislar icin gelistirilmis eski modelleri ve yontemleri igermektedir.
1920’]erde kiictik lcekteki satislarla ilgili 6zellikler ve yararlar, kapans
teknikleri, itirazla basa ¢ikma yontemleri ve agik ve kapali sorular
yoneltilmesi gibi yeni fikirler satis alanina kazandirilan 6ncti calismalar
olmustur. Ancak 60 yildan daha fazla bir siire benzer kavramlar
kullamilmis ve tiim satislarda gecerli olduklar1 dustincesiyle hareket
edilmistir. Daha buytik o©lgekteki satislar igin Oneriler sunma cabasi
gosteren yazarlar dahi fikirlerini bu eski modellere dayandirmuslardir.
Halbuki, satisla ilgili olarak izlenen geleneksel stratejiler, glintimiiziin
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dinamik ve karmasik buyiik olcekli satis ortamlarinda ise
yaramamaktadir. Neil Rackham’in calismas: biiytik olgekli satislara ve
bu satislarda basarili olabilmek icin gerekli becerilere yepyeni bir bakis
acist kazandirmistir. Kiigtik 6lgekli satislarda ise yarayabilecek birgok
ipucu satisin boyutlar: buiytidiikge basar saglamayacaktir. Biiytik olgekli
satiglar, farkli ve yeni bir dizi beceriyi gerektirmektedirler (Rackham;
2006; 9-10).

Kugtik ve basit satislarla biiytik ve karmasik nitelikteki satislar
arasindaki farkliliklarin tanimlanmasi igin Rackham’in SPIN Satis
yontemine basvurulmas: yararli olmaktadir. Kitap, biytik olgekli
satislardaki basar1 faktorleriyle ilgili bir aragtirmay1 sunmakta ve kiictik
Olcekli satislardan ne sekilde farkliliklar gosterdiklerini anlatmaktadir.
Rackham satis stirecinin geleneksel basamaklarindan kopmamaktadir:
on hazirlik, arastirma, kapasite gosterme ve baglilik saglama. Ancak; bu
basamaklarin her birine farklh yaklasmakta ve biiyiik ¢lgekli satislarda
bu basamaklardan bazilarmin iizerinde daha fazla durmaktadir
(Norman; 2004; 138).

Daha 6nce de vurgulandig tizere, Huthwaite’ta verilen egitimlerde, Neil
Rackham tarafindan gelistirilen (situation, problem, implication ve
need-payoff) sozctiklerinin bas harflerinden olusturulmus bir satis
egitimi modeli olan (SPIN Satis) uygulanmaktadir. DSUI satis egitimi
modeli olarak Tiirkceye cevrilerek, Durum Sorulari=D, Sorun
Sorulari=S, Uygulama Sorulari=U ve Thtiya¢ Sorulari=I kavramlarmin
bas harfleri ile olusturulan DSUI satis egitimi yontemi Ttirkge literatiire
de kazandirilmustir.

Egitimlerde birinci adim, durum analizi (situation) yapilmasi
hakkindadir. Miisterinin gereksinimlerinin belirlendigi bu boliimde,
basarili bir satis igin, acitk ve kapali uglu sorular ve bunlarin yamtlarinin
nasil verilmesi gerektigi Ogretilmektedir. Saticinin, misteri ve
misterinin  ihtiyaclar1 hakkinda, gerceklerin ve geri planin
aydinlatilmasma doniik durum sorular1 yardmmiyla bilgi edinmesi
saglanir ve bu bilgileri satis1 sonuclandirmadaki becerilerini artiracak
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sekilde kullanma yetenegi kazandirilir. Bu asamanin kisa tutulmasi ve
miisteriyi stkmamasi saglanir.

Ihtiyaglar ortaya cikartildiktan sonra, mal ve hizmetin yararlarmin
aktarilmasindan  olusan  ikinci adima  gecilir. Ihtiyaglarm
karsilanmasinda karsilasilan sorunlar (problemler) hakkindaki bu ikinci
adimda, musterinin ihtiyaclarini karsilamaya doniik yasanan gticliikler,
memnuniyetsizlik konular1 ve olasi sorunlar1 agiga cikarmaya dontik
itirazlarin giderilmesi gereklidir.

Mal veya hizmetten yararlanma ve uygulamaya (implication) doniik
tglinci adimda, wuygulamada karsilasilabilecek sorunlarin nasil
giderildigi yani hangi ihtiyacin nasil karsilandig1 miisteriye ayrintili
olarak aciklanur.

Ihtiyag duyulan mal veya hizmetin saglanma yontemi ve bedelinin nasil
ddendiginin aciklandig1 bolim ise (need-payoff) doérdiincti ve son
adimdir. Boylece, yiiksek degerli mal ve hizmetlerin ytiksek nitelikli ve
egitimli miisterilere doniik basarili bir satis stirecine dontik yontem ve
uygulama becerilerini kazandiran bir egitim s6z konusudur (Rackham;
2006; 16).

DSUI satis egitimi yontemi ile alicimin ihtiyaglar1 ortiik olmaktan
cikartilarak belirgin hale getirilir. Bu siirece gelene kadar satis
uzmaninin izledigi DSUI sorulari, bir yol haritast islevi gormektedir.
Burada satis uzmam ne kadar cok belirgin ihtiyacin belirlenmesini
saglamissa satista da o kadar basar1 saglayacaktir. Asagida yer alan Sekil
2’den de anlasilacag gibi, bu aslinda kat1 ve sinirlar: belirli bir formiil
olarak goriilmemelidir. Basarili saticilarin belirgin davranislarindan yola
cikilarak hazirlanan bir sorgulama yontemidir. Bunu bir kilavuz olarak
gormek gerekir. Soru siralar1 durumdan duruma esnek olarak
degistirilebilir. Bu nedenle her duruma uygulanabilecek bir formiil
degildir. Asagida goriilen Sekil 2’de DSUI modelinin isleyisinin bir dzeti
yer almaktadir.

Rackham’in 1988 yilinda gelistirdigi, baghlik ve iliski pazarlamasi
saglayan 4 basamakli satis yaklasiminda; net olarak tanimlanmus
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siralamayla 4 soru, satis elemaninin miisteriyle, ortiik ihtiyaclar1 ortaya . ; .
kil 2 : SPIN Satig (DSUI) Model
¢ikarmaktan, karsilanabilecek agik ihtiyaglar1 ortaya cikararak sonug Seki atis ( ) Modeli

tiretmesine kadar mantikli bir diyalog igerisine girmesini saglamaktadir.

SPIN Satis (DSUi) Modeli soru cesitleri asagidaki Sekil 2'de Satisct durum
Ozetlenmektedir: Sorularin kullanarak
¢ Durum Sorulari: Mevcut durumu netlestirmek icin gereklidir.
Durum
e Sorun Sorulari: Hizmet sunana firsat saglayan zorluklar1 ortaya Sorular1
glkaran sorulardir. Sorunlara iligkin sorulara l Boylelikle miisterinin ortiik
e Uygulama Sorulart: Bu sorular aliciya problemin daha 6nemli Ortam hazrliyor. ihtlyaglarint ortaya gikartiyor.
goriinmesini saglar ve problemin ¢oziilmemesi durumunda ortaya Sorulara fliskin » | Ortiik ihtiyaglar
¢ikabilecek sonuglar1 gosterir. Sorular
e Ihtiyac-Odeme  Sorulart: Bu  sorular ¢6ziim  {izerine L
dakl ktad Daha sonra bu ihtiyaglar,
odaklanmaktadir. miisterinin sorunun boyutlafini,
2.1.1. SPIN SATIS EGITiMI SURECI daha iyi anlamastnt
. Uygulama
A. AMACLAR saglayan uygulama S};)grularl P
sorulartyla irdeleniyor -

Programin sonunda her katilimcinin: mevcut satis yonteminin giiclii ve ve ihtiyag sorulanna gegiliyor.

zayif yonlerini analiz etmis, miisteri ihtiyaglarimi ve psikolojisini Bbylelikle miisteri belirgin

ihtiyaglarini soyliiyor ve

tanimlama yetisi kazanmuis, etkili satis elemanlarinin musterileriyle
etkilesimlerinde kullandiklar1 kilit davranislari ya da yetenekleri Intiya¢ satisgl Belirgin
tanumlayabilecek duruma ulagmus, satis gagrilarini planlamak igin bu Sorular Ihtiyaglar

v

davranislar dahilinde planlamanin iskeletini olusturabilecek diizeye
ulasmus, itirazlar1 biiytik olgtide azaltacak miisteri ihtiyaclarim
gelistirecek yetenekleri kullanma pratiklerine siklikla sahip, siklikla
itiraz gosteren ya da diisik reaksiyon gosteren zor miisterilerle Faydalar yani faydalardan bahsetmeye bashyor.
ilgilenme stratejisine sahip ve performanslarini yetenek modeliyle <
karsilastirarak objektif sekilde o6lgmiis ve programdan sonra

yeteneklerinin stirekli gelismesi icin bir eylem plani yaratmis diizeye

bagariy1 getiren en 6nemli unsurlardan,

ulasmus olacaklar1 hedeflenmektedir.

Kaynak: Rackham; 2006; 95.
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B. HEDEF KIiTLE

Uriin ve hizmetlerin satis siirecinde alic1 tarafindan yiiksek degere sahip
ve 6nemli bir karar birimi olarak degerlendirilen herhangi bir calisan
hedef kitlenin bir {iyesini olusturmaktadir. Hedef kitle durumundaki
satts uzmanlar1 ve satis yoneticilerine ek olarak; bu program
mithendislere, teknik uzmanlara ya da satis siirecinde yer alan ve
miisterilerle olan is iliskilerinde satis1 gerceklestirme firsatlarma maruz
kalan satis destek personeline biiyiik kazanclar saglamaktadir.

C. PROGRAM ICERIGi

- Davramis analizinin temel prensipleri- arastirma ve yetenek
gelistirmede nasil kullanmildig,

- Mevcut satis stilini anlamak amaciyla- dogal bir itici mi yoksa gekici
mi davranis sergilendigi,

- Miusteri ihtiyaclarinin psikolojisi- tamimlanmis orttilti ya da acik
ihtiyaglar- bunlarin miisterinin diistince yapaisi ile ilgili size neler
yansittig1 ve hangi ihtiyaclarin satista basar1 anlamina geldigi,

- Satista cagriy1 agmak- kapali bir yaklasimdan kaginmak- soru sorma
hakkina sahip olma kosulunu yaratma asamalarindan olusmaktadir.

Thtiyaclarin gelistirilmesi igin SPIN Satis modeli:
- Durum sorulari

- Sorun sorular1

- Uygulama sorular1

- Ihtiyag-6deme sorular1 kullamlmaktadir.
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Yine,

- Yetenekleri gostermenin- bir kazancin gercek taniminm yapmanin-
ozellikler ve avantajlarin ve tehlikelerin nelerden olustuguna dair
bilgiler ile,

- ltirazlarin- efsane ve sdylenti gibi kaliplasmis bilgilerin nasil
diizeltilecegi; ilgi ya da firsat gostermeyen miisterilere kars: nasil
davranilacagi- bunlarin nasil o6nlenecegi- bunlarla nasil basa
cikilacagi,

- Tepki gosterenlerle- basa ¢itkma konusunda ki yaklasimlarin nasil
belirlenecegi- bunlarin neden tehlikeli oldugu ve bunlarla nasil basa
cikilacagi,

- Satis1 kapatis- neden erken ve sik kapatmanin tehlikeli oldugu-
baglilik yaratmanin nasil saglanacag: 6gretilmektedir.

D. EGITIM KADROSU ve GRUP BUYUKLUGU

Program, misterinin endistrisine ne zaman miimkiinse tecriibeli bir
Huthwaite damismani tarafindan saglanmaktadir. Her bir katilimcinin
bireysel ilgi gormesinin saglanabilmesi icin, egitim grup buyuklugi
maksimum 12 kisi ile stnirlandirilmistir (Online 2; Erisim:08.05.2008).

21.2. SPIN SATIS EGITIMIi SURECINDE HUTHWAITEIN
HAWTHORNE ETKISINTI GIDERME YAKLASIMI

1924 yiinda Harvard Universitesine mensup Elton Mayo
onderligindeki bir grup bilim adaminin ABD’de, 200.000 calisani
bulunan ve telefon parcalar1 {iireten Western Elektrik Sirketi'nde
baslattiklari, Hawthorne Arastirmalari olarak bilinen ve 1930 yilinda
sonuglanan arastirmalar, yonetim ve organizasyon alaninda davranissal
yaklasimin temellerini atmustir. Arastirma ve deneyler; aydinlatma,
1sitma, dinlenme aralar1 ve daha kisa ¢alisma siireleri gibi fiziksel ve
cevresel etkenlerden ¢ok, motivasyon, uygulanan kontrol ve denetimler,
is doyumu ve calisanlarin aralarindaki iliskilerin iyi ve olumlu olmasi
gibi beseri ve sosyal etkenlerin, verimlilik tizerinde daha olumlu
etkilerinin olduguna doniik bulgular elde edilmesiyle sonuglanmuistir.
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Davramigssal yaklasimi gelistiren bu arastirmalarin sonuglari, bazi
yonlerden ise elestiri konusu yapilmustir. Bu elestiriler, “Hawthorne
Etkisi” olarak adlandirilarak, arastirma ve deneylerde kullanilan yontem
ve tekniklerin, incelendigini bilen kisilerin davranislarim degistirmesi ve
normalde sergiledikleri davrams durumundan farkli davranislar
sergileyerek kisa stireli verimlilik artisi elde edildigine dairdir. Ik
tiretkenlik deneyleri olarak literatiire gecen bu arastirmalarin ilging
sonuglarindan birisi de, arastirmacilarin, fabrikanin aydinlatma diizeyini
artirdiklarinda {retkenligin arttigim belirlemeleri, fakat, aydinlatma
diizeyini dtstirdiiklerinde de tiretkenligin arttigini gortip saskinlik
gecirmeleridir. Bu arastirmalar sonucunda, kesin ve agiklanabilir
sonuglarin elde edilememesi {tizerine, insanlara ilgi gosterilince
tiretkenlikte kisa stireli artislar oldugu anlasilmistir. Bunun en basta
gelen nedeni olarak ta calisma hayatiyla ilgili gayri-resmi (enformel)
iligkilerin ve beseri etkenlerin kisilerin calismasi sirasinda davraniglarin
etkilemesi gosterilmistir Davranigsal yaklasim daha sonraki yillarda
gelistirilen sistem ve durumsallik yaklasimlariyla daha da gelistirilmistir
(Dereli; 1976; 49-50; Kogel; 2007; 172-174).

Huthwaite Enstittisti, Hawthorne Etkisi'nin egitimler sirasinda kisilere
gosterilen ilginin, tiretkenligi artirarak sonuglandigi, yani satis egitimi
yerine bu kisilere aerobik dersleri de verilseydi Hawthorne etkisi
yliziinden aym sekilde basarili olacaklar1 tezine karsilik olarak onlar:
egitim sonras1 neyin basarili kildigimi arastirarak ortaya cikmuslardir.
Asagida Sekil 2'de de goriilecegi tizere, DSUI satis egitimi (SPIN Satis)
alan 55 kisilik grubun tiretkenlik sonuglar1 incelenmis ve bu grubu DSUI
davranislar1 daha gelismis olanlar ile olmayanlar sekilde 28 ve 27 kisilik
iki ayr1 gruba bolmtsler ve bu gruplarin satis performanslarmi
karsilastirmislardir. Boylece, Hawthorne etkisi olsaydi her iki grubun da
ayni ilgi ve egitim stirecine tabi tutulmus olmasi dolayisiyla benzer
basariy1 gostermesi bekleneceginden, fakat beklenenin aksine, gruplar
arasinda benzer basari diizeyi gerceklesmediginden, sonuglarin DSUI
modelinden kaynaklandigim ortaya ¢ikarmak miimkiin hale gelmistir.
Son, olarak, hi¢ DSUI egitimi almamus 55 kisilik bir grubun da satis
performans: izlenmis ve diger iki grup ile karsilastirilmistir. Bu
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yontemle elde edilen Hawthorne etkisinin sonuglar1 asagida Sekil 3'te
goriilmektedir.

Sekil 3 : Hawthorne Etkisi

Tl
DSUI B'ecerileri > SiparisfAy 25 4
Gelismis Olanlar -
(28 Kisi) :
Once Sirasinda Sonra
T . . 3 T
DSUI Becerileri S Bty gl
Nispeten Duistik
Olanlar 2T
(27 K1§l) Once Sirazinda Sonra
3
Kontrol Grubu o
——— Siparigiy 25
(55 Kisi) %
Once Sirasinda Sonra

Kaynak: Rackham; 2006; 178.

Buna gore, DSUI becerileri gelismis olanlarin (28 kisi), egitim &ncesine
gore, egitimler sirasinda ve sonrasindaki, yani, en fazla ilgi gordiikleri
egitim stireci boyunca aylik satislar1 belirgin olarak yiikselmistir. En
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onemlisi, egitimler sonrasi donemde de satislarin yiikselmesidir.
Boylece, Hawthorne etkisinin olmadig1 bu doénemde satislarin artmasi
egitimlerin basarisin1 kanitlamaktadir. DSUI becerileri diisiik (27 kisilik
grubun) satislar1 4 aylik egitim donemi boyunca onemli oranda
artmustir. Ancak, egitim doneminden sonra kendilerine olan ilgi azaldig:
icin onceki satis performanslarma geri donmiislerdir. Yani, bu
gruptakiler Hawthorne etkisine yogun olarak maruz kalmuslardir.
Ancak, egitimler boyunca belirgin bir performans artis1 da yasadiklar
igin, bu gruba verilecek egitimlerin artirilmast sonucu DSUI becerileri
gelistirilirse satigtaki bagarilar da artacaktir. Ugiincii grupta yer alan ve
egitim almayan (55 kisi) kontrol grubunun ise, diger egitim alan grup
karsisinda, aym: donemde geriledikleri ve egitimler sonrasinda ise
onlarla rekabet edemeyerek belirgin bir diistis yasadiklar1 gortilmiistiir.
Bu durum bize DSUI modelini iyi 6grenen grubun oteki becerileri az
gelismis gruba gore belirgin olarak basar1 gosterdiklerini kanitlamistir
(Rackham; 2006; 176-178).

3. ULUSLARARASI HUTHWAITE EGITIM VE ARASTIRMA
SIRKETI’NIN SPIN SATIS EGITiMi ORNEK UYGULAMALARI

31. AVUSTURYA CREDITANSTALT BANKASI'NIN TERCIH
ETTIGI DANISMANLIK YAKLASIMI

1998’de Huthwaite, SPIN Satis becerilerini, Macaristan’da faaliyetlerini
siirdiiren, Huthwaite Macaristan Genel Miidiirii daki Macar calisanlar
tizerinde basariyla gostermistir. Avusturya Creditanstalt Bankasi
Huthwaite’in satis danismanligiyla ilgili genel yaklasiminin tanitildigy
bir egitim programina katilmustir. Huthwaite Macaristan Genel Mud{iri
Gyorgy Beck, egitimden once, kiiciik ve kidemli finansal saticilar
topluluguna, satis teknolojilerini kendi fikirleri ve birbirlerinden
ogrendikleri metodlara dayandirildigin1 ve yeni becerileri gelistirmeyi
ve bilgilerini ilerletmek istediklerini ifade etmistir. SPIN Satis Becerileri
Egitimi; onlara gercek anlamda mdisterilerle ve ihtiyaclariyla ne sekilde
ilgilenileceklerini 6greten ve satis damismanligr yaklasimini daha fazla
benimsemelerini saglayan bir programdir. Avusturya Creditanstalt
Bankas1'nin Genel Midiirtiniin egitimle ilgili yorumu soyledir:
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“Tam vyetki siirecinden sonra Huthwaite Macaristant finans kadromuzu
egitmek icin segtik. Hedefimiz ¢alismalarma ve davramglanina 6zgii olan
egitimleri saglamaktir. Ayrica finansal kadromuz i¢in énemli noktalardan biri,
bankammzin faaliyetlerini gelistirmek igin dnemli olan bazi onemli miisterilere
yonelik olumlu banka imaj olusturmaktir. Egitim asamas: heniiz tamamlannug
olmasina ragmen, Huthwaite Macaristan’in Genel Miidiirii Dr. Gydrgy Beck
egitimlerde dgrenilenlerin uygulanabilece§ine inanmaktadrr. Ciinkii, bankacilik
endiistrisinin dogast geregi, sonuclarla ilgili konusmak icin cok erken olsa bile,
egitimler yoluyla verilen mesajlarla egitimlerde dSrenilenler de is gelistirme icin
iyi bir kaynak olmakaktadir.” (Online 6).

Sonug olarak, Dr. Gyorgy Beck egitimde Ogrenilenlerin uygulamaya
gecirilmesi ile olumlu sonuglar elde edecegini ifade etmistir.

3.2. FINANSAL UZMANDAN DAHA FAZLASI OLMAK

Yalnizca pazarlama bilgisi artik yeterli olmamaktadir ve aracilar
bugiintin rekabet piyasasinda farkhilasip basarii olabilmek igin
uygulamali satis1 kabul etmek durumundadirlar. Zaman, profesyonel
olarak finansal hizmet alabilmek icin teknik anlamda tistiin olmay1
gerektirmektedir. Kapiya kaybetmis olarak gelen miisteriler her zaman
mutlu ayrilmak isterler. Bu anlamda, “Satis kirlenmis bir kelimedir."
Bircok ticari finansal araci, satis1 kendi gorevlerinin bir parcasi olarak
gormez ve saticilar1 da tamimlarken cekimser davranmaktadir. Bu
nedenle, miimkiin olan en iyi donemde miisterilerle dogrudan veya
aracilar vasitasiyla bir araya gelerek is elde etmeye calisiimalidir. Satis,
misteri iligkileri tizerinde olumlu etki birakma, deger yaratma ve
bununla birlikte dogrudan hizmet saglamak gibi her bir noktaya temas
ederek sorumlu olmaktir. Burada seyyar veya Kkapida satis
yaklasimindan s6z edilmemektedir. Bunun aksine, gtintimtizde finansal
hizmet sektoriinde iist kademedeki saticilarin seyyar saticilara gore son
derece profesyonel, kontrollii ve sorunu c¢oziimleme becerileri ile
yonetim damsmani gibi hizmet saglamaktadirlar. Satis diistincesi,
herkesi egitecek ve ticari finans aracilar1 tarafindan hayati, yasal ve
ileriye yonelik bir is gelistirme araci olarak benimsenmelidir. Son olarak,
para piyasasinda, arzin talebin tizerinde oldugu; diger taraftan hizmetin,
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degisime bagl olarak gittikce arttig1 ve ¢oziim Onerilerinin, her bir
miisterinin 6zel gereksinimlerini en iyi sekilde karsilayabilmek yontinde
gelistirildigi gozlemlenmektedir. Bu nedenle giintimiizde artik standart
bir boyutun biitiin miisteriler icin uygun oldugu diistincesi gecerliligini
kaybetmistir (Online 7).

3.3. MUSTERILERI KAZANIP INSANLARI ETKILEYEBILMEK

Marco Berini, Cek Cumbhuriyeti, Ivnosteska Bankasi'nda {iist yonetimin
basarih davranmis degisikligine nasil sebep oldugunu soyle dile
getirmektedir:

“ Milan merkezli Unicredito Italyan Bankalar Grubu 3 yil énce 7 Dogu Avrupa
bankas: igerisinde pay ortakliginda ¢ogunluga sahipti. Kisa bir siire igerisinde
bizim ic¢in bunun basit bir satistan daha fazlasi oldugu anlagilms ve hizla
biiyiiyen ekonomik ortamda bu gibi ek c¢alismalarla satis egitiminin biiyiik
avantajlar saglayacagim ortaya koymustur. Yeni Avrupa bélgelerimiz icin
siire¢ ve tiriinler agisindan en iyi olan uygulamalar: énerdik. Bununla birlikte,
bunu insanlarin iletisim becerilerinde ilerleme kaydedilmesiyle cok kiiltiirlii bir
ortamda yapabilecegimizi anladik. Zamamn ¢ok onemli oldugu su durumda
bircok satict ve yonetimi gelistirme programlart yakindan izlenmekte ve
yatirmlarimizda izl ve 6lgiilebilir geri doniiglerin olmasina ihtiyacimiz var.
Disa doniik davramslarn degistigini saptadik. 2004’iin ortasinda, Uzman
(Huthwaite) sirketi tasarim ve uygulama asamalarina destek olarak, miisteri
odakly satig yaklasimumin Yeni Avrupa Pazannda etkili olmasini ve kabul
edilmesini  saglanustir. Bankamin ihtiyact olan gey kiiltiir ve davrams
degisikligine karst giivenilir programlar ve diger yolunda giden degisim
projelerine karst da duyarl olmasidir.” (Online 8).

Sonu¢ olarak Marco Berini, Ivnostenska bankasinda kiiltiirel ve
davramissal degisim egitimlerini birlestirerek davranis degisimi ve
dogru davraruslarla basar1 programuni ilk olarak Cek Cumhuriyetinde
uygulamustir.

3.4. MUSTERI ODAKLI SATIS KULTURU YARATMA

Giiney Afrika’da faaliyet gosteren The First National Bank (FNB),
2002'de ve izleyen stratejik planlama siirecinde, miisteri hizmetleri
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kalttirt icin ihtiyaclar1 belirleyip, biiytik satislar gelistirerek tiim
organizasyonun bunun bilincinde olmasmi saglamistir. Bu gelisim
gabalar1 ihtiyaglarin belirlenmesi konusunda odak nokta olarak
gortlmustiir. Gergekte, ilk asamada perakende bankacilik ortaminda
bankanin {ist yonetimden, banka calisanlarmna yetki vererek ve ilgili
araglar1  kullanmalarmm saglayarak misterileri etkileyip kendi
tecriibelerine de deger katmalar1 beklenmistir. FNB ile Huthwaite
Afrika, egitim ve danismanlik alaninda isbirligi ve ortaklig ile, yalmzca
satis egitimini gerceklestirmeyi degil, aym1 zamanda, giintimuzdeki
bankacilik kiltiiri icerisinde, kendilerini de tanitabilmisleridir. FNB ile
Huthwaite Afrika’'min isbirligi ile gitmeleri olumlu sonuclar1 da
beraberinde getirmektedir. Egitim programi {i¢ onemli gerekce ile
gerceklestirilmektedir. Bunlar;

1) Egitim, damismanlik ve kurslar; gelisim, satis giicti olusturma ve
FNB’deki miisterilerle yiiz ytize iligkileri gelistirmeyi icermektedir.

2) FNB, Huthwaite Afrika’dan gelenekselin disinda egitim programlar:
diizenlemelerini talep etmistir.

3) Satis egitimlerine yapilan yatirnmlarin diizeyi daha 6nce bu sektorde
yapilmamis olmalidir.

Stirecin ilk asamasinda, Huthwaite Afrika grubu kendilerini banka
kilturt ve bankamin is stireci igerisinde algilayarak gercek anlamda
kazang saglamislaridir. Ik olarak proje grubu cesitli boltimlerdeki
arastirmalardan olusan kontrol asamasini uygulamuslaridir.

Bu asama; personelin giinliik islerini yerine getirmesini, mevcut satis
kilttirtinti yoneticilerle goriistip degerlendirmesini ve rakip satis giictine
karst miicadele ederek, gelecekte basarili sekilde yiikselmesini
icermektedir. Bu hizmet, iliski ve degerler tabanli bir perakende egitim
¢ozimiine yol agmistir. Tdm bunlardaki amag, mdiisteri ihtiyaclarim
belirleyerek satis cabalarina odaklamip satislar1 artirarak miisterileri
etkilemektir (Online 9).
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3.5. SPAREBANKEN VEST’IN NORVEC'TE YAPTIGI SICRAMA

Norveg'te Sparebanken Vest Bankast satis stirecinde davranis
degisikligini basariyla gerceklestiren tasarruf bankalarindan biridir.
Sparebanken Vest SPIN satislarinin Hutwaite programi ve egitim
kombinasyonu ile basarili sonuclar elde edilmistir.

Glintimuizde, Sparebanken Vest bagimsiz bir tasarruf bankasi olarak, iki
bolgedeki 58 subesi ve 750 kisilik isglicliyle Norve¢'in ilk {ig
bankasindan biridir. Norve¢ bankalar1 kisith ve bolgesel bir sistemde
ticaret yaptiklar icin tistiin rekabet ve miisteri hizmetleri ile giiclii satis
performanst noktalarindan basarilidirlar. Sparebanken Vest'den tist
diizey Insan Kaynaklar1 Danismam Wenche Mikalsen, uygulanan egitim
projesinden sorumludur. Bu uzman, egitimlerde verilmeye calisilan
biittinsel yaklasimin arkasindaki gerekceyi soyle aciklamaktadir:

“Ben Sparebanken Vest'de bir buguk yil dnce goreve basladi§imda satig icin bir
tek yontemimiz yoktu ve subelerimiz tamamen farkly sekillerde ¢alismaktaydi.
Tiiketici ihtiyaglarina ¢abuk ve etkili bir bicimde cevap versek de potansiyel satis
olanaklarim tespit edip harekete ge¢mede ortak bir stratejiden yoksunduk. Hizla
fark ettik ki miisteri memnuniyetini arttirmak igin, miisteriyle uzlagma ve
arabuluculugu ele alistmizda bazi énemlik degisiklikler yapmaliydik” .

Bu stirecte, personelin ongoriilen degisikligi yapmasi onemlidir. Egitimi
olumlu giiclendirmelerle birlestiren 6diillendirici davranis degisikligine
dayal1 bir ¢dztim Onerisi sunabilmekten yoneticiler de memnun
olmaktadir. Davranis degisikligine dayali ¢oziimiin ayrilmaz bir parcasi
surekli pekistirme ve oOl¢medir. Bu, Sparebanken Vest'de bir dizi
performans 6lcme sistemleriyle saglanmaktadir. Idareciler personelin
satts davramisimi degistirmeye yardimci olmak igin kog¢ olarak
egitilmislerdir. Koglarin kendi takim tiyelerine hitap etmede yardimci
olacak hiiner ve yetkinlikte olmalar1 ve olusan bosluklar: tamamlamada
bir profilleme sistemi kullamilir. Miiteakip Ol¢melerle ise, istenen
alanlardaki davrams degisikligine ne kadar etkili bicimde varildig:
belirlenir. Sube miidiirti ve personelin, bireysel performansini 6l¢mede,
dengeli skor tablosu sistemi kullamilmistir. Miidiiriin skor tablosu
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kogluk performansinin 6lcti sistemini igerirken, personel skor tablosu
satis performansimi Olgii birimi olarak kullanir ve ikisi de miisteri
memnuniyetine baglh bir 6l¢ii sitemi igerir. Sube ise hem idare hem de
bireyin performans: ile ol¢tltir. Huthwaite Norve¢'ten Terje Tvedt'e
gore bu egitimleri tamamlayarak, tiim banka ¢ok cesur bir adim atmustir.

Sonucta, Hutwaite satis siirecinin tiim asamalarinda miisterilerden,
personele yiiz yiize uygulamalar gelistirerek basarili satist
gerceklestirmektedir. Bu satis yontemi ile calisanlar satis
performanslarini arttirarak etkin olmaktadirlar.

Sparebanken Vest de satis artis1 icin kisiye 6zel yaklasimlar projesinin
tim organizasyona yayilmasini sagladi. Isletme miisteriyle basaril
iletisim kurarak kar marjim1 ve miusterinin elde tutulma oranim
arttirmustir. Isletme icerisinde de calisanlarmn memnuniyeti konusunda
bir artis meydana gelmis ve calisanlar miisterilerle pozitif yonde mesgul
olma konusunda da gticlenmisleridir. Proje 2003 Agustos’unda baslad1
ve o gilinden beri Sparebanken Vest'in 400 elemani bu projede yer
almaktadir. Sparebanken Vest'in projeye gosterdigi baglilik hem miisteri
memnuniyetine hem de satislardaki artisa agik¢a yansimustir. Davranis
degisikligiyle saglanan basar1 diizeyi Huthwaite igin sasirtict olmamistir
(Online 10).
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SONUC VE GENEL DEGERLENDIRME

Basarili satis elemanlarini daha az etkili olan meslektaslarindan nelerin
ayirt ettigini yillarca arastirmanin ardindan, satis davramsini ve basarili
satiscilarin ozelliklerini Huthwaite’dan daha iyi higbir sirketin bilmedigi
ileri stirtilmektedir. Huthwaite Enstitiisii, Hawthorne Etkisi'nin
egitimler sirasinda kisilere gosterilen ilginin, {tiretkenligi artirarak
sonuglandigl, yani satis egitimi yerine bu kisilere aerobik dersleri de
verilseydi Hawthorne etkisi ytiziinden ayn sekilde basarili olacaklari
tezine karsilik olarak onlar1 egitim sonrasi neyin basarili kildigimi
arastirarak ortaya ¢ikarmustir.

Neil Rackham’in bir baska tizerinde durdugu konu ise mdiisteri iligkileri
yonetim kanallarmin daha iyi kullanilmasidir. “Yeni kural” ona gore;
“miusterilerin kullanmay1 tercih edecekleri bircok sayida kanali ortaya
koymak, sonra ise miisterilerin kendi tercih ettiklerini se¢melerine izin
verecek sekilde kanallar1 bir araya getirmektir. Huthwaite Egitim ve
Arastirma Sirketi, 12 yildan fazla bir stiredir, 27 tilkeden, sayilar 20'yi
asmis durumda ki, diinyanin en énemli satis organizasyonunu ytiriiten
firmalarda gerceklesen, 23 tilkeden 10.000 den fazla satis elemani ve
1000 kadar satis yetkilisini ve 35 binin {izerinde satis olayin inceleyerek,
calisanlarin basarili satis performansim etkileyecek 116 unsuru
belirlemistir. Bu arastirmalarin saticilarin egitimi alaninda gtintimiize
kadar gerceklestirilen en biiyiik arastirma oldugu goriilmektedir. Bu
arastirmalarin bulgular1 ve sonuclarmin 7 yil boyunca agiklanmayarak
uygulamadaki basarisi ve degerinin kanmitlanmas: saglanmistir. Sonugta
basarili bir satis icin gelistirilen SPIN Satis modeli ile ortalama % 17’lik
bir satis artis1 saglanmistir. 1998’ de Huthwaite, SPIN Satis becerilerini
Avusturya Creditanstalt Bankasi’'ndaki Macar c¢alisanlar1i tizerinde
basariyla gostermistir. Yine, Milan merkezli Unicredito Italyan Bankalart
Grubu'na ait, Cek Cumhuriyeti, Ivnostenska Bankasi, Giiney Afrika’da
faaliyet gosteren The First National Bank (FNB) ve Norve¢ Sparebanken
Vest egitimlerden basariyla yararlanan finansal kuruluslardan
bazilaridir.
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Sonug olarak, Huthwaite’in egitim alanindaki danismanlik ve egitim
calismalarmin, Turkiye gibi isgiicti piyasasimn, giintimiizde pek g¢ok
sorunla karsi karstya oldugu bir tilkede de uygulanmasimin yararh
olacagr anlasilmaktadir. Bu tiilkemizde finansal piyasalarda
karsilastigimiz sorunlar arasinda onemli yer tutan; verimsiz galisma
olarak Ozetleyebilecegimiz sorunlarin ¢oziimlenmesi alaninda da
uluslararasi diizeyde saglanacak egitim ve danismanlik destegiyle hatiri
sayilir katkilar yapabilir. Bu alanlarda siklikla ¢ne cikan politikalar
arasmnda; egitim, damsmanlk, kredi ve finansman imkénlarma ulasim,
teknoloji, isletme ve pazarlama tedbirleri olmak {izere girisimciligin
desteklemesi, issizlerin, genclerin ve kadmlarin yeni is kurmalarinin 6zel
olarak desteklenmesi, is organizasyonlarimn ve calisma kosullarinin
iyilestirilmesi konusunda isletmelere damsmanlik hizmeti verilmesini
saymak mumkiindiir. Goriilecegi gibi bu politikalarin ana ekseni, issizler
arasindan girisimciler ¢ikarmak ve bu girisimciler yamnda verimli
calisanlar istihdam ederek “bir tasla iki kus vurmak” tizerine kuruludur.
Mesleki ve teknik egitimin yayginlastirilmasi ile yasam boyu 6grenme
stratejilerinin  gelistirilmesi, okullasma oranmin yiikseltilmesi ve
gelecekte yasam boyu Ogrenmenin saglanabilmesi igin temel
olusturmas1 yonleriyle gelistirilen bu egitim yontemleri Snemlidir.
Kamu, ©zel sektor, sosyal taraflar, sivil toplum kuruluslari, egitim
kurumlar1 ve bireylerin dahil oldugu tiim taraflarin etkin katilimim
iceren yontem ve politikalar gelistirmek ve uygulamak zorunlulugu
bulunmaktadir. Ttrkiye'de kisilerin becerilerini belgeleyen bir sistem
hala kurulamamistir. Isgiictiniin mesleki niteliklerini tanimlayamayan
Turkiye'nin ve finansal kurumlarmmizin kiiresellesmenin etkilerinin
yayginlastig1 giinimiizde basar1 saglamasi ise hi¢cten miimkiin degildir.
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