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Gilintimiizde emlak sektorii biiyiik bir yatirim alanina doniismiistiir. 2007 yilinin
basinda mortgage’in (ipotekli konut finansmani) devreye girmesiyle birlikte
onlimiizdeki donemde emlak sektdriinde yeni istihdamlarin yaratilmasi, markali
gayrimenkul firmalarinin ve profesyonel emlak danismanlarinin sayisinda artis olmasi
beklenmektedir. Emlak sektoriindeki bu gelisme hem calisanlarin hem de miisterilerin
bakis acilarin1 degistirmeye ve onlarin farkli bir beklenti i¢ine girmelerini saglamistir.

Bu beklentilerde satilan gayrimenkullerin degerlerini arttirmistir.

Rekabetin yogunlastigi, profesyonel olarak ¢alismayan ve miisterilerinin
beklentilerini gergeklestiremeyen bircok gayrimenkul firmasinin oldugu sektorde,
firmalar miisterilerine gosterdikleri ilgi, giiven, samimiyet ve dostlukla farkliliklarini
ortaya koymaktadirlar. Gelisen teknoloji artik insan iligkilerini bir¢ok yonden
degistirmistir. Eskiden bakkaldan aligveris yapanlar, simdi biiylik alisveris
merkezlerinden, siipermarketlerden ve hatta internet iizerinden aligverise baslamislardir.
Glinlimiiziin miisterisi, bilgi ve egitim diizeyi yliksek, bilin¢li ve secici bir topluluktur.
Miisteri, kendisine deger verilmesini ve bu degerin birlikte ¢alistig1 sirketler tarafindan
gosterilmesini istemektedir. Miisteriler kendilerine sunulan {riinlerin diisilk maliyetli

ama Kkaliteli olmasini arzu etmektedir. Bu {iriin veya hizmetler, miisterilerin



gereksinimlerini karsilamaya yonelik ve yararli olmalidir. Miisteriler kendileri ile

diiriist, yakin, sicak, giivene dayali bir iligski kurulmasini, yiiriitiilmesini istemektedirler.

Bu durum emlak sektoriinde yer alan uluslararasi gayrimenkul firmalarinin,
miisteri ile iletisime gegen, ihtiya¢ ve beklentilerini gidermeye c¢alisan ofis sahibi ve
emlak danmigsmanlarina sektorel egitimin yani sira misteri ile iletisim egitimi de
vermelerine yol agmistir. Firmalar bu konu ile ilgili kurallar — prosediirler olusturma

stirecine girmislerdir.

Bu noktadan hareketle arastirmanin amaci; ‘“Uluslararast Gayrimenkul
Firmalarmin Hizmetigi Egitimlerinde Iletisim Becerileri: Realty World Firmasinin
Tiirkiye Ornegi” incelenmesine yoneliktir. Calismada Tiirkiye’de bulunan Realty
World’tin hizmet i¢i egitimleri incelenecek ve egitimlerinde yer alan miisteri ile
iligkilerini sekillendiren iletisim becerileri ile ilgili goriislerinin diizeyi, egitime katilan

emlak danigsmanlarina yapilacak anketler ile dl¢iilecektir.

Anahtar kelimeler: Gayrimenkul, franchise, iletisim becerileri, egitim.
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ABSTRACT

JOB TRAINING COMMUNICATION ABILITIES OF INTERNATIONAL
REAL ESTATE COMPANIES: SAMPEL OF REALTY WORLD COMPANIES
IN TURKEY

Gurkan AKKUS
Department of Communications
Anadolu University, Social Sciences Institute, June 2010

Supervisor: Assistant Professor Dr. Yavuz Tuna

Real estate sector has transformed in to a large investment field currently. It is
expected during the forthcoming period that there will be creation of new employment
in the real estate sector and increase in the number of the branded real estate companies
and in the number of professional real estate consultants with the beginning of the
mortgage (secured housing finance) at the start of 2007. While this development in the
real estate sector has put both the workforce and the customers in to an different

expectations, it has also caused increase for the real estate that has been sold.

In the sector, where the competition is fierce and where there are a lot of real
estate companies that do not work in professional manner and not being able to cater for
the expectations of the customers, companies put down their differences with the
attention, confidence, frankness and the friendship that they show for their customers.
The developing technology has now changed human relationships in many different
ways. People, who used to shop from the corner store before, have now started to shop
at the large shopping centres, at supermarkets and even from the internet. The customer
of today is conscious and selective society, whose knowledge and education levels are
high. The customer wants to be valued and requires the provision of this valuation to be
shown by the companies that they work together. Customers require that the products

offered to them should be low cost but they should come with the quality also. These
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products or services should be able to full fill their requirements and should be
beneficial. Customers look for the creation and conduct of a relationship that is honest,

close, warm and confident.

This situation has resulted for the international real estate companies that are
located in the real estate sector to provide sector training as well as the communication
with the customer training for the office owners and real estate consultants, who
communicate with the customer and who try to cater for the requirements and
expectations of the customers. Companies have now started to be involved in the

creation of processes for the rules — procedures in relation to these issues.

Taking this as the starting point, the aim of the research is directed towards the
study of the “Job Traning Communication Abilities Of International Real Estate
Companies: Sample Of Realty World Companies In Turkey” of the international real
estate brands that are located in Turkey. On the job trainings of the Realty World, which
operate in Turkey, will be examined and the participants’ opinion on their
communication skills, which configures the relationships with the customers will be
measured through the use of surveys, which shall be conducted with the real estate

consultants, who have either participated at the trainings.

Key words: Real Estate, franchise, communications abilities, traning.
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ONSOZ

Bu arastirma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, iletisim siireci ve
bu siirecte miisteri ile iletisim kavrami iizerinde durulmustur. Ikinci béliimde
franchising sisteminin Ozellikleri, kavramlari, franchising ve franchising alaninda
iletisim, Tiirkiye’de bulunan uluslararast1 gayrimenkul firmalarmin o6zellikleri,
isleyisleri ve verdikleri iletisim becerileri egitimleri iizerinde durulmustur. Ugiincii
boliimde ise incelemenin yapilacagi Realty World markas1 hakkinda genel bir bilgi ve
miisteri ile iletisim egitimlerine yer verilmistir. Dordiincii boliimde aragtirmanin amaci,
Onemi varsayimi, sinirliliklari, yontemi, bulgular1 ve yorumlar ile arastirmanin sonug

ve Oneriler kisimlar1 bulunmaktadir.

Bu arastirmada bana yol gosteren ve tez danismanligimi yiiriiten Yard. Dog. Dr.
Yavuz Tuna’ya, Oneri ve elestirileriyle ¢alismamin sekillenmesini saglayan Boliim
Baskanimiz Prof. Dr. A. Haluk Yiiksel’e, degerli goriis ve katkilar1 ile ¢alismama

katkida bulunan Ogr. Grv. Erdem Gosterisli’ye sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Ayrica bu aragtirmanin uygulama asamasinda uygun ortami saglayan ve
yardimlarini esirgemeyen basta Realty World Tiirkiye Genel Miidiirii Hilmi Isikéren

olmak iizere tiim Realty World ¢alisanlarina desteklerinden dolay1 tesekkiir ederim.

Bu ¢alismanin ger¢eklesmesi sirasinda sevgi ve anlayisi ile siirekli bana destek
olan esim Banu’ya, hayatimda geldigim her noktay1 bor¢lu oldugum annem ve tiim
aileme, desteklerini ve yardimlarini esirgemeyen arkadaslarima da ayrica tesekkiirii bir

borg¢ bilirim.

Istanbul, Haziran 2010 Giirkan Akkus
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GIRIS

Emlak sektorii 16 milyar dolarlik emlak satis hacminden, bugiin 45,4 milyar
dolarlik satig hacmine ¢ikan, Tiirkiye ekonomisi icersinde biiyiik pay sahibi olan ve hizla
bliyliyen, gelisen ve Dbagka sektorleri de gelistiren ciddi bir sektordiir.

(http://www.emlakkulisi.com/39109 konut kredisi sektorunde kredi hacmi 45 4 milyar

lira_oldu). Ancak bu sektorde c¢alisan birgok ofis sahibi ve emlak danigsmani
profesyonellikten yoksun, kiigiik O6l¢ekli, bulundugu bolge disinda hizmet veremeyen
bolgesel isletmelerdir (Isikoren, 2009: 41). Bugiin bir¢cok yerde emlak danigmanligi gercek
bir meslek olarak degil, ek bir is hatta emekli olanlarin yapacagi bir is olarak
goriilmektedir. Potansiyeli bu kadar ¢ok olan ve kendine bagl 150 alt sektorii tetikleyen
emlak sektoriinlin yasal bir zemininin olmayisi, kayitsiz, donanimsiz insanlarin sektoriin

icinde yer almasina sebep olmaktadir.

Emlakgilar tek kisinin ¢alisti§i organizasyonlardan gesitli boliimlere ayrilmig, ¢ok
sayida eleman calistiran organizasyonlara kadar, kendilerine 6zgii 6zellikleri ile genis bir
yelpazede yer alirlar. Baydemir (2006: 12- 13)’e gore bu Ozellikleri asagidaki gibi

siralamak mimkiindiir;
e Emlak pazan biiyiik 6l¢iide birbirinden yalitilmis yerel pazarlardir.

e Emlak pazarlarinda gorlisme ve pazarlik yapilmasi, bir merkezden

yonetilememesi nedeniyle tam olarak drgiitlenmemis pazarlardir.

e Emlak pazarlari, ¢cok sayida yerel pazardan olusan, tam yarismanin ve

likiditenin olusmadig1 pazarlardir.

e Emlak pazarlari, emlagin bulundugu bolgeye ve 6zelligine gore, ¢cok ozel

islemlerin gergeklestirildigi pazarlardir.

Bugiin itibariyle emlak markalar1 sekreter, asistan, satis danigmani, tapu isleri
eleman1 gibi farkli ¢alisanlar1 biinyelerinde barindirmaktadirlar. Gayrimenkul sektorii son

yillarda cok ciddi bir degisim igine girmistir. Ozellikle deprem sonrasi toplumun


http://www.emlakkulisi.com/39109_konut_kredisi_sektorunde_kredi_hacmi_45_4_milyar_lira_oldu
http://www.emlakkulisi.com/39109_konut_kredisi_sektorunde_kredi_hacmi_45_4_milyar_lira_oldu

bilinglenmesi ve buna paralel olarak rekabetin hem yerel hem de uluslararasi boyutta

artmasi sektdrde modern pazarlama stratejilerine gecisi zorunlu kilmaktadir.

Emlak sektoriiniin dinamik ve karli bir pazar olarak yoluna devam edecegi
ongoriilmektedir. Bu konu ile ilgili Isikéren (2009) gayrimenkul sektoriiniin su gibi
oldugunu, durdurulamayacagini ve akacak yolu bulacagini ifade etmektedir. Bu sebeple, bu
alanda farkli olmak adina miisteri odaklilik, miisteri ile iletisim gibi kavramlar 6n plana
ctkmaktadir. 2000’11 yillardan beri kiiresellesme ve teknolojik degisimler hizli bir sekilde
artmaktadir. Bunun en belirgin etkileri de is yasaminda kendini gostermektedir. Hizmet
tireten isletmeler yenilikleri aninda izlemek ve kendilerini yeni kosullara uydurmak
durumundadirlar. Bu hizli gelisim karsisinda uluslararasi ve yerel gayrimenkul firmalari ile
calisanlarinin edinmis olduklari mesleki bilgiler deg§ismekte ya da miisterinin ihtiyaci ve

beklentisi karsisinda yetersiz kalmaktadir.

Zeller’e gore: “Emlak miisterilerinin en biiyiik sikayeti, emlak danigmani ile olan iletisim
eksikligidir. Coziim olarak da hem emlak ofislerinin hem de miisterilerin destekleyecegi

biiyiik bir iletisim sistemi kurulmahidir” (Zeller, 2006: 345).

Emlak sektorii, ekonominin eksiye gittigi donemlerde bile gelir lireten bir sektordiir
(Isikoren, 2009: 41). Tirkiye’de deprem felaketinin yasandigi 1999 yilinda yapilan
gayrimenkul islem sayis1 1.998.060, 2001°de 937.000, 2005, 2006, 2007 ve 2008 yillarinda
ise yaklasik 1.300.000 adettir (www.tkgm.gov.tr). Emlak sektoriiniin bu biiyiikligii,

herkesin istahin1 kabartmakta, sektore emlak¢ilar ve ticaret odalarmin belirledigi
standartlara uygun olmayan ofis ve ¢alisanlarin girmesine sebep olmaktadir. 1995 yilinda
profesyonellesmeye baslayan emlak sektorii mortgage’in yasallasmasi ile birlikte
gelismesini hizlandirmistir. Emlak ofislerinde is giicliniin planlanarak, hizmet i¢i egitim
programlarinin yeniden olusturulmas: uluslararast gayrimenkul firmalarinin 6nceligi
olmustur. Bu egitimlerin temel amaci, ¢alisanlarin ve ofislerin istenilen standartlara uygun
olmasini, sektorel bilgilerin verilmesini, miisteri ile iletisimin etkili bir sekilde, tam

yapilmasini saglamaktir.


http://www.tkgm.gov.tr/

Bu arastirma dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde iletisim siireci ve bu
siirecte miisteri ile iletisim kavrami {izerinde durulmustur. Uluslararasi gayrimenkul
firmalarinin 6zellikleri, isleyisleri, franchising ve franchising alaninda iletisim, iletisim
becerileri egitimleri ikinci boliimiin ana konularmi olusturmaktadir. Ugiincii boliimde
Realty World markasi ve miisteri ile iletisim egitimleri incelenecek, son bolimde ise

arastirma sonuglarina iligkin bulgular degerlendirilecektir.



BIiRINCi BOLUM

ILETISIM KAVRAMI

1. ILETISIiM SURECI

[letisim, bireylerarasi iletisimin her tiiriinii, orgiitleri ve giderek toplumlar1 yaratan
ve bir arada tutan bir harg islevi goriir. Baska bir deyisle iletisim, bireyin bir toplumda
yasamasini, baskalari ile birlikte bir isi gergeklestirebilmesi i¢in ig grubu iginde diislince

iiretmesini, bunu davraniglariyla ise doniistiirebilmesini saglamaktadir (Giirgen, 1997: 9).

[letisim, insan yasaminin tiim etkinlikleri ile ilgilidir. Bu nedenle her zaman her
yerde vardir. Birey toplumsal bir varlik olarak kendini gergeklestirmekte, baska bir deyisle
biyolojik bir varlik olmaktan ¢ikarak, toplumun bir iiyesi olmaktadir (Zillioglu, 1996: 21).
[letisim algilama, 6grenme, duygu, egilim, inang, deger gibi insanin davranisini belirleyen
unsurlardan ayn diisiiniilemez. Insanin ve bireyin kiiltiirel gevresi ile iliskilerine gore
degisip, gelisen ve buna karsilik insani degistiren bir siirectir (Zillioglu, 1996: 94).
[letisim, hem toplumsal/kiiltiire]l diizlemde hem de bireysel iletisim yasantilarinda bir siire¢

olarak isler.

[letisim siirecinde kaynagin gonderdigi mesaja hedef olan ve mesaj kendisine
ulaginca aktif hale gecen, mesajin ¢oziimlenip, ¢oziimlenmemesine karar veren, onu
anlamaya caba goOsteren, ona cevap veren kisi, grup ya da organizasyona alici adi
verilmektedir. Alici, toplumsal yapiya gore aktif ya da pasif olabilir. Alicinin iginde
bulundugu toplumun 6zellikleri ne kadar ¢ok bilinirse, alicinin gdnderilen mesaj1 anlamasi
o kadar basarili olur. Her tiirlii iletisimin, 6zellikle ikna edici iletisimin amaci, gonderilen
mesajin alic1 lizerinde davranis degisikligi yaratmasini saglamaktir. Alicida ortaya c¢ikan

degisimler, alicinin bilgi diizeyinde, tutumunda ve davranislarinda kendini gdsterir.

Giiriilti, kaynak ile mesaj arasindaki iletisimi bozan miidahaleler olarak

tanimlanabilir. Giiriiltli, bir ¢cevre kosulu olarak sozlii iletisimde, iletisimi olumsuz yonde



etkileyen bir faktordiir. Giiriilti hem denem alani hem iletisim ortamui ile de ilgilidir.
Bunlardan bazilar1 kaynak ve hedefin referans c¢ercevelerini belirleyen siirekli
etkenlerdendir (Zillioglu, 1996: 241). Telefon hatlarindaki bozulma, bir emlak danigmanin
miisterisine iletecegi mesajin anlasilmasini giiclestiren, hatta bazen yanlis anlasilmasina

neden olan olumsuz ¢evre etmenidir.

1.1. Tletisim Cesitleri

Kisi-i¢i iletisim; bir insanin diigiinmesi, duygulanmasi, kisisel ihtiyaclarinin farkina
varmasli, i¢ gozlem yapmasi, riiya gorerek kendi i¢inden mesaj almasi ya da kendine

sorular sorarak bunlara cevaplar iiretmesidir (D6kmen, 1996: 21).

Genel tanimmiyla kisileraras1 iletisim ise, kaynagimi ve hedefini insanlarin
olusturdugu iletisime denir (Dokmen, 1996: 23). Bir emlak ofisinde calisan emlak
danigmanlarinin isletme igindeki rollerine biirlinerek yaptiklar1 iletisim de sosyal bir
iletisimdir. Ama emlak danigsmanin, gayrimenkul ihtiyacin1 karsilamak i¢in miisterisi ile
kurdugu iletigim, kisilerarasi iletisime girer. Kitle iletisim siirecindeki ileti, tek bir kisiye
degil, kamuya yoneltilir ve bu hizla gergeklestirilir. Amag kisa zamanda ¢ok fazla kisiye
ulagsmak, anlamlarin paylasimlari sonucu onlar1 etkilemektir. Uluslararas1 gayrimenkul
firmalarinin miisterilerine ulagsmak icin, web sitesi, televizyon, dergi, radyo, satilik/ kiralik
afisler, brosiirler, kartvizitler gibi araglar1 kullanmasini, markalarin kitle iletisim araglarini

kullanarak miisterilerine ulagmasina bir &rnektir (Ozelmacikli: 21-22-23).

Bir emlak ofisi, hem kendi igerisinde hem de bagli bulundugu markanin iginde
orgiitsel iletisimin tiim islevlerini yerine getirir. Bir uluslararast marka ile isbirligine

gitmek emlak ofisinin, bulundugu ortamda daha gii¢lii bir 6rgiit olmasini saglar.

1.2. Iletisim Tiirleri

Insanlar pek ¢ok farkli yolla iletisim kurarlar. En 6nemli yollardan birisi de dil
araciligr ile iletisimde bulunmaktir. Dil, insanlar i¢in en 6nemli noktadir ama insanin
iletisiminin tiim hikayesi degildir (Ytksel, 1994: 23). Dil, toplumsal ve kiiltiirel bir

etkinliktir. Bu nedenle bir dilin yapist ve sozciik dagarcigr kiiltiirel sistemle yakindan



iliskilidir. Buna bagl olarak da bireylerin algilama bi¢imlerini etkiler (Zillioglu, 1996:
145). Insanlarin, duygu ve diisiincelerini birbirlerine anlatmak icin segtikleri en etkin yol,
dil ve sozciiklerdir. S6zel iletisim, konusma dili olarak da adlandirilir. Dil, bireyin diinyay1
algilayisinda 6nemli bir rol oynar. Ciinkii dil bireyin diinyaya bakisi, yasantist ve

yorumlayisinin 6zel bir bi¢imidir.

Sozsiiz iletisim, sozel iletisimin en biiyiik destekleyicisidir (Giirgen, 1997: 84).
Sozsiiz iletisim, kisiler arasi iletisimde sozlii iletisimle birlikte etkin olan, susma, beden
dili gibi kodlar icerir ve iligkilerin belirlenmesinde ve duygularin dile getirilmesinde rol
oynar (Zillioglu, 1996: 217). Sadece bir insanin ne sdyledigi ya da nasil sdyledigi iizerinde
degil, bunu neden soyledigi tizerinde de durulmalidir. Birey karsisindakinin sadece ne
sOyledigi iizerinde durursa, iletisimin tek bir amacini diisiinmiis olur (Yiiksel, 1994: 29).
Bir franchise emlak ofisinin tasarimindan emlak danismanin giyim-kusamina kadar her

sey misteriyi ikna etmek i¢in kullanilan s6zsiiz iletisim aracidir.

Yazili iletisim, insanin zaman ve mekandaki iletisim sinirliliklarini genisletmede
en etkin ilk iletisim bi¢imidir. Yazi, bilgi ve deneyimleri zamanda biriktirmeden
aktarmada gilivenilir bir iletisim araci olarak kullanilmaktadir (Zillioglu, 1996: 174).
Emlak sektoriinde de yazili iletisim ¢ok fazla kullanilmaktadir. Ozellikle miisteri
bilgilerinin kayit edilmesi, miisteri ile iletisime ge¢me, sdzlesmelerin yapilmast gibi
durumlarda yazili iletisim kullanilir. Emlak sektoriinde yer alan markalar da siireli
yayinlar ¢ikarmaktadirlar. Bu yayinlardan isletme ici iletisimde ve cevreyle iletigimde
yararlanilir. Remax Tiirkiye’nin aylik yaymladigi “Gayrimenkul Rehberi” dergisi buna

ornek olarak gosterilebilir.

2. GAYRIMENKUL SEKTORUNDE ILETiSIM ARACLARININ KULLANIMI

Emlak danismanin miisterisini elinde tutmasinin anahtar1 onunla etkili, kalic1 ve
uyumlu bir iletisim kurmasidir (Zeller, 2001: 88). Bir emlak ofisi ¢alisanlarinin miisterileri

(Satict/ Alici) ile iletisimi, calisanin ve ofisinin varligimi ne kadar siirdiireceginin de



gostergesidir. Bu da gayrimenkul firmalarinin miisteri ile iletisim konusuna ne kadar 6nem
vermeleri gerektiginin bir isaretidir. Barinma ihtiyaci bireyin temel gereksinimlerdendir.
Bu gereksinimini gidermek icin birey, emlak danismani ile emlak danigsmani1 da miisterisi
ile iletisime gecebilmek i¢in kelimelere, sinyallere, hareketlere ve baskalarina gereksinim
duyar. Ihtiyaglar1 var oldugu siirece, iletisim kurmaya devam eder. Bir emlak danismani
icin iletigim, gelirinin istikrarli bir hale gelmesinden dolay1r ¢ok onemlidir. Giinlimiiz
toplumlarinda higbir insan, iletisimin ¢esitli bigimlerini kullanmadan, birileriyle ve bir

seylerle iletisime girmeden var olamaz.

Bir emlak danigsmani ile miisteri arasindaki iletisim siireci, miisterinin emlak ofisi
ile iletisime gectigi anda baglar, miisterinin ihtiyacinin giderildigi noktada da biter. Bu
siire¢c icersinde iletisimi etkileyen ve engelleyen bircok unsurdan so6z edilebilir.
Gayrimenkuliin durumu, emlak danigmanin davranislari, ofisin durumu ve rakipler
(gliriiltl)) bu unsurlardandir. Emlak danigmani ile miisteri arasindaki iletisim siireci ise

Sekil 1°deki gibidir.

Geribildirim
1. Siireg 2. Siireg 3. Siireg
\ 4 > > >
Miisterinin Gayrimenkul Gayrimenkul Danigmant ve Satig/ Kiralama Karari
Sirketine Ulagma Siireci Miisteri Arasindaki Diyalog (Gerekli Tiim Islemlerin
Stireci Yapilmasi) ve Miisteri

Memnuniyetinin Saglanmasi

Cevre (Guriltd) Miisteri Arasindaki Diyalog Siireci

Sekil 1. Emlak Damsmani- Miisteri Arasindaki Iletisim Siireci
Kaynak: Kutup Yildizi Danigsmanlik, 2009.

Iletisimin bagarili bir sekilde gerceklesmesi igin, alicinm &rgiit ya da grubu
icindeki yeri, diislinceleri, inang ve tutumlari, toplumsal-ekonomik durumuna iligkin
bilgilerin 6grenilmesi gerekir. Bir emlak danigsmanin, miisterisinin 6zelliklerini (egitim,

yas, meslek gibi) bilmesi, o emlak danigmanin miisterisine hangi kanal ile ulagsmasi



gerektigini anlatir. Emlak danigmaninin zaman ve maddi kaybini en aza indirmesini saglar

(Hubel, 1998: 432).

Emlak ofislerinde ise bir miisterinin gayrimenkul ihtiyaci i¢in bir emlak danismant
ile temasa gecmesi ve emlak danigmanina aktaracagi dogru bilgi, miisterinin ihtiyacinin
hizli, dogru ve sorunsuz bir sekilde karsilanmasini saglar (Harris ve Friedman, 200: 143).
Mesajin dogru aktarilmasi ev ihtiyacinin kargilanma, islemin gerceklestirilme ihtimalini
arttirir. Misterinin, emlak danigsmanindan bir telefon ya da e-posta ile aldigi bilgiyi
anlamlandirip, emlak danismanina geri donmesi, iletisim siirecinin dogru islediginin bir

gostergesidir. (Zeller, 2006: 93).

Bir emlak danigmani, miisterisine bir gayrimenkulii anlatirken gazete ilani, satilik/
kiralik afisler, internet gibi gorsel araglari kullanir. Buradaki amaci ise daha etkili bir
iletisim kurmak ve mesajin anlamlandirilmasini  saglamaktir. Bir emlak ofisinin
miisterisine ulagsmak icin kullandig iletisim yontemleri, aslinda o bireyin, miisterisinden
geribildirim almak ve caligmalarina yon vermek ic¢in kullandigi bir ¢alismadir. Bu
caligmalarin temel amaci miisterinin ofise girmesini saglayip, yiiz ylize gorligmeyi

yapmaktir (Harris ve Friedman, 2001: 155).

Miisteri ile Emlak Danismanin kurdugu sozlii iletisim siireci asagidaki gibidir.

Miisterinin Cift Yonli Uygun Sorularin Aktif Dinleyici
Ihtiyaglarinm .| Iletisimin .| Sorulmasi 5| Olma
Belirlenmesi | Kurulmast "

Sekil 2. Miisteriyle Sozlii Iletisim Siireci

Kaynak: Odabas1, 2006: 80.

2.1. Gayrimenkul Sektorii ve Sozlii Tletisim

Emlak ofislerindeki danigman ve ofis sahiplerinin miisterilerini ikna etmek icin
kullandig1 en etkili iletisim araci sozli iletisimdir. Sozlii iletisim tiirlerinden olan sunum,

emlak ofislerinde iki amag i¢in yapilir. Birinci amact portfoy sahibini ikna etmek, ikinci ise



alicilar1 ikna etmektir. Her iki sunusun da farkli amaglar1 oldugundan farkli igerikler ile
hazirlanmalidir. Sunuglara, markanin ve ofisin tanitimi ile baslanip, emlak danigmanin
0zgecmisi, yaptig1 reklam caligmalari, kullanilan sézlesmeler ve yapilmis satis 6rnekleri

anlatilarak devam edilir. Amag¢ miisterileri ikna etmektir (Zeller, 2006: 182).

Gorligmeler, hizmet sektdriinde yer alan emlak ofislerinin en ¢ok kullandigi sozel
iletisim aracidir. Uluslararas1 markalarin, ofislerine uygulamalar1 i¢in verdikleri ilk kural,
yiiz ylize gorlisme yapmalaridir. Bu goriismelerin de miimkiin oldugunca kendi ofislerinde

yapilmasini tercih ederler (Realty World, 2009).

Telefon emlak ofisi tarafindan dogru kullanilirsa basariy1 etkileyecek onemli bir
aractir. Telefon yiiz yiize goriismeyi gerceklestirmek icin temel bir iletisim araci olarak
kullanilmaktadir. Miisteri ile ilk temas ¢ok Onemlidir. Miisterilerin en biiyiik sikayeti,
temsilci ile iletisim eksikligidir. Miisteri-emlak danigsmani iliskisi olusturulduktan sonra,
miisteri ile ne kadar siklikla iletisim kurulacagi agiklanmali ve bunun miisterinin ihtiyacini
karsilayip karsilamadigindan emin olunmalidir. Ozellikle baz1 miisteriler telefonla kisisel
baglant1 kurulmasini tercih ederler (Zeller, 2008: 13). Bu, emlak ofislerinin miisterilerine
ilk ulastiklar1 andan, satis asamasinin sonuna kadar temas i¢cinde kalmasini saglar. Satig
sonrasinda da iletisimi devam ettirmek, emlak ofisine dmiirliikk miisteri kazandiracak ve

ayrica yeni miisteriler ile beraber yeni satislarda saglayacaktir (Zeller, 2008: 18).

Internet, emlak sektoriindeki isletme ve markalarin en 6nemli iletisim siirecini
olusturmaktadir. Miisteriler ile ilk temas internet (web sitesi) sayesinde olmaktadir. Portfoy
arayan ve/veya satmak isteyen miisteriler internet ile markanin web sitesine
ulagsmaktadirlar. Internet ayn1 zamanda markalarin emlak ofislerinin bilgilerini takip ettigi
bir ara¢ olarak da kullanilmaktadir. Internet baz1 emlak damismanlarinin basarisi igin ¢ok

onemli bir aractir (Zeller, 2007: 125).
2.2. Gayrimenkul Sektorii ve Sozsiiz Iletisim

Emlak sektoriinde calisan emlak danismani ve ofis sahiplerinin miisteri ile

iletisimde kullandiklar1 bir diger iletisim araci da sozsiiz iletisimdir. Sozsiiz iletisim ile



miisteri, emlak danigmanina ev goésterme sirasinda, sdézlesme imzalanmasi aninda, pazarlik
asamasinda mesajlar yollar. Iletisim becerilerini iyi kullanabilen emlak danismani ve ofis
sahipleri, miisterilerinin ihtiyaglarin1 anlarlar ve o ihtiyaci gidermek i¢in uygun ¢éziimleri
kullanirlar. Iletisimi kuran ve baslatan kisi, kendisini, duygu ve diisiince diinyasini
aciklamak ve karsisindakine iletmek ister. Kisilerin anlatma eylemlerinin iletisim agisindan

amaci anlasilmaktir (Yiiksel, 1994: 31).

Emlak danigmani ve ofis sahipleri beden dilini sosyal hayatlarinda ya da arkadaslar
ile birlikte olduklarindaki gibi miisterilerine karsi kullanamazlar. Bir ofis sahibi ya da
emlak danismani hangi ortamda hangi beden dilini nasil kullanacagini bilmelidir. Bunu da
alacagr misteri ile iletisim egitimlerinde Ogrenirler. Beden dilini dogru kullanmak
miisterinin, portfoyii begenip begenmediginin, kafasina neyin takildiginin emlak danismant
tarafindan algilanmasini saglar. Hizmet ve satis sektoriinde yer alan ofis sahibi ve emlak

danigmanlar1 beden dilini dogru kullanmak zorundadir (Zeller, 2001: 88).

Emlak danismam dis goriiniisii ile miisterilerini etkilemeye ¢alisir. Iyi giyinmek
miisterilerini daha cabuk etkiledigi icin, goriismelere genellikle bu sekilde gidilir. Emlak
ofisi igerisindeki bir toplantiya, kotii bir kiyafetle katilan yoneticinin, toplantida hicbir s6zii
dikkate alinmayacaktir. Ofis sahiplerinin de ise belli bir kiyafetle gelmeleri 6nemlidir. Yiiz
ylize iletisimde ses tonu ile birlikte beden dili, sozlii iletisimi desteklendiginden dolayi,

yapilacak iletisim hatalar1 en aza indirilebilinir (Zeller, 2006: 281).
2.3. Gayrimenkul Sektorii ve Yazih Tletisim

Yazili iletisim; markalar ve ofisler ile ilgili bilgi, haber, reklam, promosyon, egitim,
portfdy, franchise semineri gibi basili veya el yazili dokiimanlarin kullanilmasidir. Yazili
iletisim diger iletisim tiirlerine gore isletmelerde daha fazla kullanilmaktadir. Mesajin
tahribini Onlemek, alicinin mesaj tiizerinde biraz daha fazla diisiinmesine olanak

saglamaktadir.

Emlak ofisleri ve markalarinin siireli yayinlarinda; marka, yeni agilan franchise

ofisleri, hizmet verilen bdlge hakkinda bilgiler, emlak ofisinin danigman, is, hizmet
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bilgileri, ¢alisma yasamina iliskin konular, emlak ofisinin sundugu iirtin (portfoy) ve
hizmetlere iliskin bilgiler, sosyal sorumluluk projeleri ve sponsorluklar, yapilan igbirlikleri,

sosyal etkinlikler yer alir. (Zeller, 2008: 65).

Emlak sektoriinde brosiirler igerikleri farkli olsa da en ¢ok kullanilan yazili iletisim
araglarindandir. Ozellikle ofisin ilk agildigi giinden itibaren hem ofisin hem de emlak
danismanin kendilerini ve portfoylerini tanitmak i¢in kullanilir. “Haberiniz Var M1?”,
“Bilgilerinize Sunulur”, “Evinizi Satmay1 Diisiiniiyor Musunuz?” benzeri igerikli brosiirler

sektor igerisinde ¢ok kullanilmaktadir. (Zeller, 2001: 92).

Emlak sektoriinde kullanilan diger bir yazili iletisim araci da mektuptur. Mektup

dort farkli amag icin kullanilir. Bu mektuplar (Harris ve Friedman, 2001: 100):
e Tanitim Mektubu; emlak danismani ve ofisinin bolgede kendini tanitmasi igin,
o Portfoy Mektubu; bolgedeki portfdylerin tanitilmasi igin,

e Referans Mektubu; hizmetten memnun kalan miisterilerin kendi el yazilar ile

yazmis olduklari,

e Is Davet Mektubu; Ofis sahibinin emlak danismani bulma amaci ile hazirladig

mektuplar seklinde siralanabilinir.

Afigler, bir emlak ofisinin iyi goriinen bir noktadan miisterilerine ve cevrelerine
bilgi, haber, kampanya, reklam, promosyon gibi faaliyetleri anlattig1 yazili iletisim aracidir.
Ayrica ¢alisanlarina ve miisterilerine mesajlar vermek icin ofis i¢inde de yer alabilir. Bu
afisler miisterilere portfoy tanitimi1 yapmak ile beraber, ofisin o bolgede ¢ok c¢alistiginin bir
gostergesi olarak da kullanilabilir. Cesitli ebatlarda hazirlanan satilik/ kiralik afisleri emlak

ofislerinin en ¢ok tercih ettigi iletisim araclarindandir (Zeller, 2006: 221).
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3. SATIS VE PAZARLAMADA ILETISIM BECERILERI

Satis, potansiyel bir alici (emlak sektoriinde ise hem alict hem ev sahibi) ile
saticinin  yliz ylze yaptigt ve karsisindaki alicinin istegi, disilinceleri, ozellikleri ve
ihtiyaclarina gore belirledigi ve igersinde iletisim sanatini igeren bir hizmettir (Barutgugil,
2009: 69). Potansiyel alic1 veya alicilar ilgilendikleri iirlinler hakkinda bilgi sahibi olmak
isterler. Bu bilgi kalite, fiyat, kullanim kolayligi, teknik 6zellikler, saglanan satig sonrasi
destek gibi konularda yogunlasir. Her ne kadar tiim bu 6zellikler alici i¢in 6nemli ise de, en

onemli konu saticinin tiriinden bekledigi faydadir.

Uygulanan satig yontemleri li¢ baglik altinda toplanabilir (Selling, 2006):

e Direkt Satis; sicak satis veya yiiz yiize satig olarak adlandirilabilinir. Emlak
sektorlinde en ¢ok uygulanan satig yontemidir. Bu nedenle emlak danismani
ve ofis sahipleri, markalarin sagladig iletisim, satig gibi hizmet i¢i egitimleri

eksiksiz olarak almalidirlar.

e  Soguk Satig; bayi ve distriblisyon ag1 giiclii, biiytlik sirketlerin uyguladiklar
yontemlerdir. Emlak sektoriinde bu satis yontemi ¢ok fazla kullanilmamakla

beraber, sehir dis1 ve yurt disindaki miisterilere ulagmak i¢in kullanilir.

e E-Ticaret; internet araciligi ile yapilan satistir. Bu yontemde de satis ve stok

maliyetleri ¢ok diistiktiir. Direkt satis yontemini desteklemek i¢in kullanilir.

Pazarlama ise bir iriiniin, hizmetin, hangi kanallar, fiyatlar ve kimler ile
satilacaginin tespitinin yapilmasidir. Hizmet/ iirlin tanitilmadan, satis temsilcileri gerekli
egitimleri almadan yapilan satiglarda, hizmet/ iirlin —fiyat, hizmet, kalite- fark yaratmadigi
siirece basar1 saglanamaz. Pazarlama, i¢inde iletisim ve satig gibi tiim fonksiyonlar1 i¢inde
bulunduran bir kavramdir. Pazarlama sadece yiiz yiize iletisimi kapsamaz, iletisimin tiim

unsurlarinin kullanilmasi ile gergeklesir.
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Pazarlama fonksiyonlar1 g6z oOniine alindiginda her sektérde oldugu gibi emlak
sektoriinde de dogru “Pazarlama Tekniklerini” uygulayan marka ve ofisler giderek
biiyliyecek, Onemli olan sadece satmak diye diislinenler yok olacaklardir. Miisteri
memnuniyetini arttirmak, yeni ve farkli hizmetler sunmakla beraber, dogru ve etkili bir

iletisim kurmak, iletisim becerilerini kullanmak ile miimkiindiir.

Miisteri ile iletisim

Miisteri Sikayetleri

Tiiketici
Aragtirmalari

Rakipleri
lizleme

Hizmet
Gelistirme

Promosyon
Satis Sonrasi

Destek

Sekil 3. Pazarlama Fonksiyonu
Kaynak: Kutup Yildiz1 Danigsmanlik, 2009.

[letisim becerileri, sosyal beceriler smifina girmektedir. Sosyal beceriler, kisilerin
baskalar1 ile birlikte iken olumlu tepkiler almasina, olumsuz tepkilerden ka¢gmasina
yarayan ve sosyal olarak kabul goren &grenilmis davramslardir. Iletisim becerileri,
zamaninda geri bildirim verme, anlasilmayan bir konunun agikliga kavusmasi, iletisimde
yanlis bir yargilamanin esasini anlamak ig¢in sorular sorma, duygularim1 karsindakine

diiriistliik ve samimiyetle sdyleme anlamina gelmektedir (Ciiceloglu, 1997).
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Gelisen teknoloji ile beraber internet, televizyon, gazete, cep telefonu gibi araglar
satis ve pazarlama aktiviteleri iginde artan bir 6neme sahip olmuslardir. Bu 6nem de artik
reklam faaliyetlerini ¢ok farkli bir konuma getirmistir. Ancak reklam ya da pazarlama tek
basina iirliniin ya da hizmetin satilmasini, el degistirmesini saglamaz. S6z konusu iiriiniin
fiyati, kalitesi, markasi, giivenilirligi, servis sonrasi hizmeti ve teknolojik olarak geligmis
olmas1 en uygun diizeyde olsa da, tiiketici (alic1) bu tiriinden bekledigi fayday1 bulamadigi
siirece, satilmak istenen iirlin onun i¢in fazla bir sey ifade etmeyecek ve iirline olan ilgisi

en az diizeyde olacaktir.

Amag potansiyel miisterilere {iriin satmak degil, fayda satmak olmalidir. Iletisim
becerileri iste bu noktada devreye girer. Sirketlerin pazarlama faaliyetlerini
gerceklestirdikten sonra, satisin gergeklesmesi icin iletisim becerilerini bilen ve dogru

kullanan bireylere ihtiyac vardir ( Kutup Y1ildiz1 Danismanlik, 2009).

e Uriinlin/ hizmetin
Miisterinin ihtiyaglar diinyasi miisteriye sundugu
faydalar diinyasi

Beklentiler
Ihtiyaglar
[stekler

Faydalar
Fiyat
Kalite

Hizmet

Satig
Bolgesi

Sekil 4. Satig Bolgesi
Kaynak: Batlas, Urkmez ve Sevil, 2007: 14.

Satista iletisim, miisteriyi anlamak ve ona dogru bilgi aktarmak kadar, miisteride de
heyecan yaratmaktir. Iliskinin ve iletisimin kalitesini diisiirerek yapilan bir satis, miisteri
icin heniiz sonlanmamis bir satistir. Miisterinin satig slirecinden ve Ozellikle iletigimin
kalitesinden memnun kalmadigi her satis, bir siire sonraki miisteride, satis temsilcisine ve

markaya olumsuz bir sekilde geri doner (Batlas, Urkmez ve Sevil, 2007: 15).
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Satis ve pazarlama igin gereken en Onemli unsur, bireyin kendisini tanimasidir.
Bununla beraber sahip olunan iletisim becerileri i¢in iki unsur 6n plana ¢ikar; Kendini ifade
etme ve dinleme. Konusmay1 baslatma, konusmay1 siirdiirme, soru sorma, tesekkiir etme,
kendini tanitma, baskalarini tanitma, bagkalarini takdir etme, hizmeti/ {iriinii tanitma gibi
davraniglarla da siirmektedir (Korkut, 2004). Donal Peterson’a gore satis ve pazarlamada

dinlemenin 6nemi:

“Degisen pazarlama, satis ve iletisim alanlarinda 1iyi dinleyiciler hizh
konusmacilardan daha etkili olacaklardir. Hizli degisen pazardaki hayatta kalma
miicadelesi sadece degisiklige uygun bir hale getirmemizi degil aymi zamanda
degisikligi dnceden gérmemizi de gerektirir. Bunu yapmak i¢in; hizmet verdigimiz
insanlarin ihtiyaclarini, korkularini, siiphelerini, aligkanliklarini, hobilerini ve yasam
sekillerini anlamak zorundayiz. Bunun anlami; mantikli bir sekilde cevap vermek,

dinlemek ve soru sormak i¢in yeteri kadar diisiinmektir”.

Markalar, isimler, fikirler, iirtinler ve hizmetler arasindaki rekabetin hizla arttig1 ve
gelistigi giiniimiizde, satig, miisteriye istedigini satmak gibi dar kapsamli bir c¢ergevede
diisiiniilemez. Satis, ayn1 zamanda miisteri ile saglam, kalict ve kaliteli bir iletisim
kurmaktir. fletisimde bulunan taraflarin karsilikli gereksinimleri karsilanmiyorsa, iletisimde
aksaklik ve catismalar olacaktir (Baltas, vd., 2007: 9). Hizmet sektoriinlin satis ayaginda
calisan bir satis temsilcisinin, miisterileri ile siirekli iletisim ic¢inde olmasi, ortaya
cikabilecek catismalardan kacinmak ya da ¢ozmek i¢in iletisim siirecindeki etkilesimi
tanima ve bunu degistirebilme becerisine sahip olmasi gerekir. Miisterisi ile empati
kurmay1 da becerebilmelidir. Calisanlarin ayni diizeyde miisteri memnuniyetine ulagmast,
kurum kimliginin ve imajinin gelismesine yapilabilecek en 6nemli katkidir. Bu katki
sonunda o marka ile ¢aligmaktan cosku duyan, tekrar gelen, gelirken yaninda dostlarin1 da
getiren ve satis temsilcisini siirekli bagkalarina tavsiye eden dost miisteriler olur

(Barutcugil, 2009: 41).

Miisteri coskusu yaratarak fark yaratmak, bir marka olmak ve rekabet¢i iistiinliik
elde etmek icin gerekli kosullarin baginda gelir. Rekabetle birlikte 6nemi artan ve zaman

icinde giderek daha karmasik bir nitelik kazanan satista iletisim, isletmelerin basarisinin ve
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sektorde kalict olmasinin anahtaridir (Barutgugil, 2009: 41). Miisteriler ile iyi iletisim

kuramayan isletmelerin kalici olmasi miimkiin degildir.

Satis ve pazarlamada iletisim becerileri sadece miisteri ile satis temsilcisi arasindaki
iletisimi degil, markanin kitle iletisim araglarini kullanarak yaptigi tiim reklam ve haber
faaliyetlerini de kapsar. Pazarlama kavrami, tiiketici ihtiyaclar1 ve beklentileri {izerinde
yogunlagmaktadir. Miisterilerin istek ve 6zelliklerini bilmek, markanin, miisterinin goziinde
sayginlik kazanmasini saglar. Satis ve pazarlamada iletisim, kisilere bagli kalmadan o

markanin politikas1 olmalidir.

Iletisime ve iliskiye yatirrm yapilmayan satis aslinda yapilmamus bir satigtir. Ciinkii
en karli satis, miisteri ile kurulan iletisim ile olur ve o da zamanla olusur. Iletisim 6ne
ciktiginda fiyat 6nemini yitirir ve satis artar. Miisteri ve satis temsilcisi arasindaki iletisimin
seviyesi ile satig arasinda dogru orant1 vardir. Bu da 6zellikle hizmet sektdriinde ¢alisan bir
emlak danigmanin, satig temsilcisi olmasi ile beraber iyi bir “iligski yoneticisi” de olmasini

gerektirir.

Satis ve pazarlamada “iyi bir iliski yoneticisi” olmanin tek yolu da miisteri ile dogru
iletisim kurmaktir. Iletisim becerilerine sahip, etkili iletisim kuran satis temsilcileri, sosyal
yonden rahat, beden diline duyarl, kendisi ile ilgili kararlar alan, hedef belirleyen,
miisterinin sozlii ve sOzsliz mesajlarini dogru anlayan ve ona dogru mesajlar veren
bireylerdir. Bu da sadece satig yapilmasini saglamaz ayni zamanda daha sonraki satiglarin
temelini de olusturur. Satig, miisterinin istek ve ihtiya¢larini belirleyip, miisteriyi memnun
edecek coziimlerle bunlari karsilamak ve daha sonra da karsilayacagina miisteriyi

inandirmaktir (Batlas, vd., 2007: 9).

Satis ve pazarlamada, satis odakli degil miisteri ve ¢oziim odakli olabilmek icin
iletisimi dogru kullanmak ¢ok 6nemli bir kavramdir. Bekar birinin ev ihtiyaci ile evli ve
cocuklu bir ailenin ev ihtiyacini ayni tutmak ya da onlarin kullandiklar1 beden dilini ayni
konumlandirmak, satisin sonuglanmasim engelleyen faktorlerin basinda gelir. Ikisinin

kayg1 ve ihtiyaglar1 birbirinden farklidir. Bu farkliliklar1 dogru okuyabilmek iletisim
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becerilerini dogru kullanma ile olur. Bir alicinin ya da saticinin ihtiyacinin ne oldugunu ya
da onlara ne fayda saglayacagini anlayabilmek icin iletisim becerilerine hakim olmak
gerekmektedir. Satig iki farkli diinyanin bulustugu ve benzestigi yer olan miisterinin
ihtiyaclar1 ve iiriiniin- hizmetin miisteriye sundugu faydalar diinyasinda gerceklesir. Bu iki

diinyanin Ortiismesi, satig temsilcisinin basarisi ile dogru orantilidir.

Satis temsilcisinin bu iki diinyay1 Ortiistiirebilmesi dogru bir iletisim kurmasi ile
olur. Miisterinin elde edecegi ekonomik deger (kalite + fayda + hizmet + fiyat) alacagi
hizmet kalitesi ile dogru orantilidir. C6zlim bulmaya degil de iiriin satmaya odaklanan satig
temsilcisi, miisterisi ile dogru bir iletisim kuramadigi i¢in uzun vadede miisterisini
kaybeder. Kurulan iletisimin kalitesini diislirerek yapilan bir satis, miisteri icin
sonlanmamis bir satistir. Sonlanmamis satis ise emlak danismanina ve ofise, bagli oldugu

markaya olumsuz bir sekilde geri doner.

Gayrimenkul danismani enerjisini, miisteri iliskisine yatirim yapmaya
odaklamalidir. Giinlimiizde kaybedilen bir miisterinin yerine yeni bir miisterinin
kazanilmasi, o miisterinin elde tutulmasindan daha zahmetli ve daha masraflidir. Bir
gayrimenkul danismanin miisterisini elde tutup onun doktoru olabilmesi, miisterisi ile
kuracagi dogru iletisim ile olur. Ayrica asagida belirtilen bilgi, beceri ve yetkinliklere de

sahip olmalidir.

Gayrimenkul Danigsmant Alicy/ Satict

»
»

Isve Sektor  Sirket ~ Satis  Uriin  Profesyonel {letisim Uygulamada
Bilgisi Bilgisi  Bilgisi Bilgisi Yaklagim Becerileri  Etkinlik

Sekil 5. Satig Kopriisii
Kaynak: Baltas, Urkmez ve Sevil, 2007: 17.

Iletisimin baslamas1 igin taraflarm ortak bir noktada bulusmasi gerekmektedir.
Ortak noktada bulugsmanin gergeklesmesi, iletisimin ilk dakikalarina baghdir ve bu da
iletisim siirecinin 6nemli bir belirleyicisidir. Karsilasilan kisinin beden dili, kullandigi

kelimeler, tasidig1 aksesuarlar, i¢inde bulundugu fiziki ortam, bir satig temsilcisi ile miisteri
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arasindaki iletisimin etkin bir sekilde baglamasini veya baslamamasii saglar. Bir
misterinin  emlak danigman1 ile anlagmasina zemin hazirlayacak ve anlagmayi

kolaylastiracak baz1 6zellikler vardir. Iletisimde ilk dakika énemlidir (Yiiksel, 1994: 31).

Satis temsilcileri genellikle miisterileri ile kurduklar1 iletisim siirecinde sorun
yasarlar. Etkili bir iletisimin saglanamamasi ile yasanan bu sorunlarin giderilmesi igin,
iletisim becerilerinin gelistirilmesi ve dogru kullanilmas1 gerekmektedir. Bir satis
temsilcisinin, mesleki bir jargonu kime karsi ve ne zaman kullanacagini bilmesi iyi bir

iletisim becerisine sahip olmasina baghdir.

Satici, neyi, ne sekilde, nasil satacagini bildigi takdirde, istedigi iirlini, istedigi
zaman, istedigi kisiye satabilir. {letisim becerileri ve teknikleri genel satis ve pazarlamanin
olmazsa olmazlar1 arasindadir. Durgun bir miisteri karsisinda kipir kipir goziikmek
miisterinin goziinde, satis temsilcisine bir avantaj saglar. Satis ve pazarlamada buna
zithklarin uyumu denir. Enerjiyi dogru kullanabilmek, iletisim becerilerini dogru

kullanmak ile olur.

[letisimin ve iletisim becerilerinin satis ve pazarlamada etkisi (Zaiss ve Gordon,

1998: 50-51):
e iki ya da daha ¢ok kisi arasinda canli, ivedi ve dogrudan iliski kurulmasina,

e Iki tarafin birbirinin &zelliklerini, ihtiyaclarmi yakindan izleyip, esnek

davranabilmesine,

e Satis iliskisi yaninda arkadaslik iligskisinin de geligmesine, dolayisiyla

olumlu bir satig ortam1 yaratilmasina,

e Alicinin, satig gérevlisinin ¢abasi karsisinda alma zorunlulugu duymasina ve

satis temsilcisinin gerekli bilgileri toplamasina etkisi olur.
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4. BEDEN DiLi KULLANIMININ BIREYE KATKISI

Insanoglunun var oldugu giinden bugiine kadar kullandig: ilk iletisim araci1 beden
dilidir. Birey bagka dilleri 6grenmek i¢in zaman ve emek harcarken, beden dilini 6grenmek
icin zaman harcamaz. Duygu ve diisiincelerin anlagilmasinda kelimeler degil, beden dili
esastir. Dogustan gelen ve cevre ile gelisen bir dildir. Sadece birey biiyiiyiip, gelistikce
beden dilini nasil kullanacagini 6grenir. Bundan sonra bireyin hangi olay sirasinda hangi
beden dilini kullanacagmin kararini vermesi gerekir. Her ne kadar birey beden dilini
kullanmay1 6grense de beden dilini kontrol etmesi o kadar kolay degildir. Ciinkii birey

istem dis1 tepki verebilir ve beden dilini gizleyemez (Baltas ve Baltag, 1988: 11-13).

Gerek so0zlii, gerekse sozsiiz iletisim bigiminde, zamanla degisiklikler ortaya ¢ikar.

Bu degisikliklerin nedeni, yasam bi¢imimizdeki degisikliklerdir.

“1960’l1 yillarda biiyiikklerin yaninda kahve igmek ayipti. Yemekten sonra kahve igmek
babalara, dedelere, ninelere 6zgii bir ayricalikti. Tiirk kahvesi, sozsiiz bir iletisim araci olarak
otoriteyi simgeliyordu. Sonra “neskafe” ¢ikti. Biiyiliklerin yaninda neskafe igmek ayip degildi.
Boylece neskafe, Tiirk kahvesinin otoritesini sarsmis oldu. Biiyliklerin yaninda kahve i¢ilmez kuralt

yumugamaya basladi (Dokmen, 1998: 17).

Avrupa’da ozellikle 17. yy.da saray ve ¢evresinde, kiyafette ve dilde edebi sanatlar
yogun olarak kullanilir oldu. “Ayaklarim” demek yerine “sevgili ac1 ¢ekenlerim”, “bir
bardak su” yerine “bir i¢im banyo”, “yanaklar” yerine “iffetin taclar1” deniyordu. Bu
kibarlik modasinin Fransa’daki adi “La Preciosite”, Italya’daki adi “Marinisme”,
Ingiltere’deki adi “Euphemism”, Ispanya’daki ad1 “Gangorizme” idi. Zamanla bu moda

yok oldu. Avrupa’da eskiye oranla daha sade kiyafetler ve bir dil kullanilmaya baglandu.

Bireyin algilama yeteneginin gii¢lii oldugunu sdéylemek aslinda onun beden dilini ve
sOzsiiz iletisimi dogru kullandigim1 ve anladigin1 sdylemektir. Baska bir ifade ile
karsimizdaki kiginin yalan sdyledigini i¢ime dogdu deyip, aciklamak aslinda o bireyin
beden dili ile soyledikleri arasindaki farkliliklarin algilanmasidir. Insanlarin duygularini

anlamak zordur. Cilinkii duygu ve diisiincelerini gizleyebilirler. Beden dilinin bireye en
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bliyiik katkis1 burada ortaya ¢ikar. Diislince ve hislerini gizleyen miisterisinin, arkadasinin

ailesinin ne diisiindiigiinii beden dili ile anlayabilir (Pease, 1988: 11).

Miisteri, kelimelerle sOylemek istedigini, beden diliyle ise gergekten ne
diisiindiigiinii ve ne hissettigini ifa eder. Satis, miisterinin duygularini anlamay1 ve bu
duygulara hitap etmeyi gerektirir. Bir emlak danisman1 da, miisterisinin bedeniyle verdigi

mesajlart dogru ¢6zebilmeli, kendi beden dilini de yonetebilmelidir (Baltas, vd., 2007: 35)

Birey bir hareket ile bin s6z ile sdyleyecebilegini karsisindakine iletir. Bireyin, bir
baska birey ile iletisim kurdugunda sdyledikleri ne kadar 6nemli ise, hareketleri ile biraktig1
izlenim de o kadar onemlidir. s yasaminda basarili olmak isteyen birey, iletisim kurdugu
kisilerin sadece soylediklerini degil, yiizii, eli, kolu ve bedeniyle yaptiklarini da duymalidir.
Birey, miisteride giiven ve iletisim kurma istegi uyandirmak i¢in beden dilini etkin ve

dogru kullanmak zorundadir (Baltas, vd., 2007: 35).

Insanlar biiyiik ¢ogunlukla i¢lerinden geldigi gibi davrandiklarim diisiiniirler. Yakin
zamanda yapilan arastirmalar, insanlarin hissettikleri gibi davranmaktan ¢ok davrandiklari
gibi hissettiklerini ortaya koymustur. Hangi davranig bireyin bedenine hakimse, zamanla o
davranisa eslik eden duygu ruh haline de hakim olacaktir. Baska bir ifade ile duygularin
davranislar etkiledigi gibi davramslar da duygulan etkiler. Ornegin sikintili bir durus i¢

sikintisina sebep olur (Baltas, vd., 2007: 38).

Bireyin beden dilinde basarili olabilmesi i¢in kazanmasi gereken beceriler ise

(Odabasi, 2006: 84);

e Sozsiiz mesajlar fark edebilmek,
e Bunlar1 dogru bigimde yorumlayabilmek,
e icinde bulunulan duruma gore iletisime yon verebilmek,

e SoOzsiiz mesajlara sozlii ya da sozsiiz karsiliklar verebilmektir.

Karsisindakinin ne diisiindiigiinti, hissettigini anlamak bireyin isinde basarili

olmasin1 saglar. Satis, miisteriyi gdzlemlemeyi ve onun bedeniyle sdylediklerini de
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anlamay1 gerektirir. Beden dilini etkin ve dogru kullanmak, insanlarla daha kolay isbirligi
yapilmasini ve bireyin deger kazanmasini saglar. Ayrica beden dili, sézlii iletisimin etkisini
arttirir ve bireyin karsisindakini daha kolay ikna etmesini saglar. Beden dili de diger
iletisim becerileri ile bir biitiin olarak diisiiniiliip, uygulanmalidir. Baz1 durumlarda sadece
dis goriiniig, fiziki dokunus, viicut hareketleri, sOyleyis bicimleri ile birey hakkinda

miisteriler olumlu ya da olumsuz yargiya varabilir.

Bilimsel arastirmalara gore bir mesajin toplam etkisinin yaklagik %7’sini sozel
(sadece sozciikler), %38’ini sesli (ses tonu, sesin yiikselip algalmasi ve diger sesler) ve
%55’ini de sozel olmayan Ogeler olusturuyor. Bireyler arasindaki goriis ayriliklarinin
temelinde bilginin farkli algilanis, yorumlanis ve kullanig bi¢imlerinin oldugu biliniyor.
Beden dili ise bu ayriliklar1 en aza indirmenin yollarindan sadece biri ama en etkili olanidir.
Tabii ki beden dili de kiiltiirlere gore farklilik gosterebiliyor. Mesela kafay1 iki yana

sallayarak yapilan hayir hareketi Bulgaristan’da evet olarak algilanir.

Bir toplumda iiretim bi¢imi, yasama ve diislinme bi¢imleri arasinda karsilikli
etkilesim, o toplumdaki sdzlii ve sdzsiiz iletisim tarzini etkileyebilir. Insanlar, uygun
kiyafetler giymeye ve konugmaya yonelebilirler. Etkili iletisim becerilerinin insan
yasamindaki yeri ve Onemi, saglikli ve uzun siireli iliskiler s6z konusu oldugunda
tartistlamaz. Iletisimin etkinligini saglayan en onemli unsur ise beden dili ve sozsiiz

iletisimdir.

Bazi insanlar beden dili hakkinda olan tiim konusmalarin terim dolu ve gereksiz
oldugunu diisiiniirken, bir insan1 anlayabilmek i¢in ne dediklerini dikkatli dinlemenin
yeterli olabilecegini savunurlar. Bunun zitt1 olarak ise, bazilari, karsisindakinin bakisi, ayak
vuruglart ve kisisel jestlerinin, o kisinin sozlerinden veya yaptiklarindan daha ¢ok sey
anlattigina inanir. lyimser bakis acisma gére karanlik bilingalt, iletisim sirasinda yiiziik

cevirme, sa¢ ile oynama gibi sik tekrarlanan hareketlerle aciga cikar.

Bireyler, fikir ve isteklerini iletebilmek, karsisindaki ile iletisim kurabilmek i¢in en

cok beden dilini kullanir. Ancak ayn1 zamanda tutku, endise ve korku gibi duygulara sahip
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yaratiklar olarak, hislerini gostermek ister. Birey bilingli olarak sézsiiz mesajlar iletir ve

algilar. iletisimde kullanmilan sdzsiiz ipuglari, sézlii olanlarin anlasilmasina yardimei olur.

Bazen bireyin hareketleri gergek diistincelerini yansitmayabilir. Cok ilgilendigi bir
konuya ilgisiz gibi goriinebilir, yakin hissettigi bir insana soguk davranabilir. Beden dili
bazen birey istemeden karsi tarafa mesajlar verebilir. Birey bazi kiiciik degisikliklerle,
kendini daha iyi ifade edebilir, daha etkili insan iligkileri kurabilir. "Cevrenizden
Goreceginiz itibar ve Saygi, Kendinize Gosterdiginiz Ozen Kadardir". Bireyin, karsisindaki

bireyden algilamasi1 gereken beden dili anlatimlari ise:

e Bireyin olumlu karsilandigin1 gosteren davraniglar.
e llgi duyuldugunu gésteren davranislar.
e Ilgi eksikligini gdsteren davranislar.

e Dost¢a olmayan davranislardir.

5. DOGRU SORU SORMA VE DINLEMENIN BiREYE KATKISI

Iletisim becerilerini gelistirme iletisim siirecini anlamayla baslar. Iletisim,
miisterinin gonderilen mesajlar1 dogru bigimde algilamasiyla gerceklesir. Gergeklesmeyen
bir iletisimde, etkin ve olumlu bir iletisimden s6z edilemez. Bir satis danismanin en 6nemli
ozelligi etkili iletisim becerileri yetkinligidir. Ancak bu yetkinlik beden dili ile beraber
etkili konusma, dogru soru sorma ve iyi dinlemeyi kapsar. Satis siirecinde giiniimiiz rekabet
kosullarinda en Onemli asama miisteri isteklerinin belirlenmesidir. Dogru sorularin
sorulmast ve verilen cevaplarin dikkatle dinlenmesi gerekir. Miisterisini gergekten dinleyen

ve anlayan bir saticinin sonuca varma olasiligi daha yiiksektir (Barutgugil, 2009: 24-25).

Bireyin iletisimdeki engelleri kaldirmasina yardimcei olabilecek ilkeleri benimseyip,
uygulamasi yararlt sonuglar ortaya ¢ikarabilir. Bagarili ve etkili bir iletisimin vazgegilmez
Ozelliklerinden birisi, bireyin ihtiya¢ ve sorunlarim1 6grenmektir. Miisteriler hakkinda daha

fazla bilgi elde etmek ve bilgilendirmek icin miisterilerin birey/ satict/ emlak danismani
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tarafindan ikna edilmesi gerekir. Etkili iletisimde basarili olmada 6n plana ¢ikan iki 6nemli

bireysel beceri ise “soru sorma’ ve “dinleme”dir. (Odabasi, 2006: 73).

Dogru soru sorma becerisi ile miisteri konugsmanin i¢ine alinir, katilimi saglanir ve
dikkatinin bireyden uzaklasmamasi saglanir. Ayrica miisteriye ilgi gosterildiginin ve tek
amacin onun ihtiyaclarint gidermek oldugunun da temel gostergesi dogru soru sormaktir.

Bir satis temsilcisi soru sorarken (Odabasi, 2006: 73);

e Uzun cevaplar almaya,

e Sorular arasinda araliklar birakmaya,

e Miisterinin yargilandig1 hissine kapilmamasina,

e Kisa ve basit sorular sorulmasina,

e Belirli cevaplar almaya yoneltici sorular sorulmamasina,

e ihtiyacini belirlemeye ydnelik olmasina dikkat etmesi gerekir.

Birey, karsisindakinin ne diisiindiigiinii ve ne istedigini anlamak i¢in sorular sorar. Bu
sorular ile iki temel amaci vardir. Iletisimin ne kadar saglikli oldugunu anlamak, miisterinin
gereksinim ve ihtiyaglarini agiga ¢ikaracak ipuglarini yakalamak. Satici/ birey elde ettigi
bilgiler dogrultusunda, iiriiniin misterinin gereksinim ve isteklerine en iyi cevap verecek
ozellik ve yararlarin1 vurgular. Ayrica miisterinin gosterecegi direncin ger¢ek nedenlerini
anlamaya ve bunlar1 yanitlamaya olanak saglar. Bireyin, karsisindakini anlayabilmesi ve

iletisimini gelistirebilmesi i¢in kullanabilecek iki tiir soru vardir (Odabasi, 2006: 73).

e Acik uglu sorular: Bu tiir sorular miisteriye/ bireye hicbir alternatif
gostermez. Miisteri soruya cevap verirken diigiince ve duygularini serbestce
ifade etmesi ve deneyimlerini belirtmesi gerekir. Miisteriyi konusturmaya,
ihtiyag ve isteklerini belirten cevaplar vermesini saglamaya yoneliktir.
Sorular sorulduktan sonra iyi dinleme yapan satici, miisterinin ihtiya¢ ve

isteklerine uygun 6zellik ve yararlar1 daha fazla vurgular.
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e Kapali uglu sorular: Daha ¢ok onay isteyen durumlarda kullanilan soru
tiridir. Evet, hayir tlirlindeki cevaplar gerektiren sorularla miisterinin
gercek ihtiyacimi belirlemek oldukca zor, hatta olanaksizdir. Acik uglu
soruya verilen yanitta, belirsiz diisiinceler veya duygular varsa, bu duygu ve

diisiinceleri belirginlestirmek icin kapali u¢lu sorular sorulur.

Dogru soru sorma becerisinin kullanilmasi, bireyin anlamsiz ve anlasilmaz
konusmasini da &nler. Iletisimde bilgilenmek ve kavramak, anlamak degildir. iletisimin ana
amac1 anlayarak kavramaktir. Karsinizdaki kisinin ne istedigini kavrar ancak ne yasadigini
anlayamazsimiz. Bilgiyi veris bi¢imi, sézlerin bedendeki ifadesi (giilen bir yiiz) iletisimi

degerlendirmede ikinci 6nemli noktadir.

Bir iletisim becerisi olan dinlemek, diger iletisim becerilerinden c¢ok daha
onemlidir. Miisteriler ile iletisimi ve iligkileri gelistirmenin ilk ve en etkili yolu dinlemesini
o0grenmektir. Miisterinin soziinii kesmeden, baska bir seyle ilgilenmeden, cevap olarak ne
sOyleyecegini diisiinmeden ve ilgili- ilgisiz konugmaya kalkmadan dinlemesini bilmek
gerekir. Etkin bir dinleme yaptiktan sonra, alinan bilgilerin, hizli ve dogru bir bicimde
cevaplandirilmasi gerekir. Dinlemek, zor bir iletisim becerisi olarak goriilmez. Bir¢ok
saticinin bu beceriye sahip olmadigini ya da etkili bir bigimde kullanamadiklar1 goriiliir

(Barutgugil, 2009: 25).

Bir saticinin gérevi, miisterisinin ihtiyaglarimi karsilamaktir. Thtiyaglarin tespitinde
en etkili yontem de dinlemektir. Dinlemek sdylenenleri analiz etmek ve ne sdylendigini
anlamaya c¢alismaktir. Bireyin diinyay1 algilayisini anlamak ve kabul etmek i¢in kullanilan
bir beceridir. Birey karsisindakini dinleyerek, onunla ilgili bilgi edindigini, ilgilendigini ve
anladigim1 gosterir. Emlak sektoriinde ¢alisan bir emlak danismaninin miisterisini dinleme
becerisine sahip olmasi gereken zamanlar ise; miisterinin korkularin1 ve karsilanmamis

ihtiyaclarimi dile getirdigi, degismeye kars1 ¢iktig1 ve yakinmalara bagladigi zamanlardir.
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Aragtirmalara gore, yoneticilerin okuma, yazma veya konugmadan daha fazla
zamani dinlemeye ayirdiklar1 belirlenmistir. Etkili bir dinleme yapabilmek i¢in asagidaki

dort onemli agamaya dikkat etmek gerekir (Odabasi, 2006: 74).

¢ Duyma; kelimelerin dinleyici tarafindan alinmaya baslandiginda gerceklesir.
Cevre faktorleri etkili bir dinlemenin yapilmasini engeller. Duyma, sesleri

fark edebilme yetenegi, dinleme ise duyulan seslere anlam verilmesidir.

e Dikkat; mesajlarin segici algilanmasi ile dogrudan baglantilidir. Dinleyici

onemli gordiigli noktalar lizerine yogunlagir.

e Anlama; mesajin degerlendirilmesini ve dogru bir bi¢imde yorumlamasini
icerir. Ne sOylendiginden emin olmak i¢in tekrarlatmak etkili bir yontemdir.

Goz iliskisi kurulmasi anlamayi gii¢lendirir.

e Hatirlama; etkili dinleme siirecinin son asamasidir. Dosya olusturmak, notlar

almak etkili yontemlerdendir.

Insanlar dakikada 120-160 kelime konusabilmelerine karsin, 800 kelimeden
fazlasin1 dinleyememektedir. Bu biiyiik farktan dolay1r karsidaki bireyin tembel
dinleyicilerden olabilme olasilig1 yiiksektir. Dikkatli dinleme yapilmamakta, sdylenenlerin
% 50’si ancak hatirlanabilmektedir. Etkin dinleme becerisi kazanan ve kotli dinleme
aligkanligindan kurtulan bir birey, aktif bir bicimde diistinmek zorundadir (Odabasi, 2006,
s:76).

Bir satici/ emlak danismani miisterisine bir seyler 6gretme degil, onunla baglanti
kurma c¢abasi i¢inde olmalidir. Bunun i¢in iiriinii anlatmaya degil, miisteriyi anlamaya
oncelik vermeli, sozler ve beden dili ile bunu miisteriye gdstermelidir. Satici, mesaj tekrar
ve soru sorma yoOnetimiyle miisterisine geribildirim vermelidir. Bu sekilde yapilan etkin
dinleme ile miisteri, Onemsendigini, dinlendigini anlar ve satict da miisterisinin

sOylediklerini dogru algilayip, algilamadigina karar verir (Baltas, vd., 2007: 26).
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Dikkatli dinleme bireyin, karsisindaki hakkinda daha once diisiinmedigi, bilmedigi
ongoriilere ve gozlemlere ulasmasini saglar. Bir miisteri, saticiya sirketi, iirlinii ve kendisi
hakkinda olumlu ya da olumsuz bilgiler verebilir. Saticinin gorevi aldigi bu bilgileri

kullanarak olumsuz durumu lehine ¢evirmektir (Barutgugil, 2009: 27).

Acik olmayan oncelikler, bagka islerle ugrasmak, goz baglantisindan kaginmak,
yukaridan gelen baskilar, savunmada olmak, miisteriye soru sormamak, etkin dinleme
gergeklestirmemek, geri bildirim yapmamak, konuyla ilgisiz davranislar gostermek,
sOylenenleri yargilamak ve diisiinmeden sonug ¢ikarmak, etkin miisteri iliskilerine engel

olur (Taskin, 2000: 27).
Etkin bir dinleme ile dogru soru sormanin bireye katkilari ise;
e Bagkalari lizerinde olumlu bir etki yaratarak amaca ulagmak.
e Karsisindakini daha iyi anlayarak etkili bir iletisim kurmak.

e Bireyin, kendi beden hareketlerini denetlemesine, sosyal ortamlara daha
¢abuk uyum saglamasina olanak tanimak.
e Bagkalarinin gercekte ne sdylemek istedigini anlamak olarak

Ozetlenebilir.

6. ISLETMELERDE iLETiSiM EGIiTiMi

Egitim, bireyin davranislarinda, kendi yasantis1 yoluyla, amagl olarak istenilen
degisikligi meydana getirme siirecidir. Egitim, isin istenilen sekilde yapilmasi i¢in gerekli
bilgi ve becerilerin verilmesidir. Calisanlarin miisteri iligkileri, iletisim beceri ve
yeteneklerinin egitimle siirekli bir sekle doniistiiriilmesidir. Aslinda insan1 degistirmeye

calisan ¢abalarin biitiinii egitimdir (Sezgen, 1996: 1).

Isletmelerin ¢evre kosullari, pazarlarin yapilari ve rakiplerin davranislari siirekli

olarak degismektedir. Isletmelerin siireli degisim icindeki bu kosullara uyabilmesi icin
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egitim zorunludur. Isletmelerin sahip olduklari en onemli kaynaklardan biri egitilmis,
gelistirilmis ve isletme amaclarma ydnlendirilmis insan giiciidiir. Isletmeler ¢alisanlarina
her konuda egitim verip, calisanlarinin gelismesine katkida bulunurlar. iletisim egitimi de
bu egitimlerin temelidir. Iletisim egitimlerinin verilmesinin temel nedeni, miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Calisanlarin “miisteri odakli diisinme ve davranma”
bilincine sahip olmasi, arzulanan miisteri ve ise baglihigin gergeklesmesini kolaylastirir.

(Barutgugil, 2009: 50).

Egitimde gOrmenin, uygulamanin, 6rnek olmanin Onemi biiyiiktiir. Yapilan
aragtirmalara gore; genel olarak insanlar bir defa okuduklarimin %10'unu, bir defa
dinlediklerinin %20'sini, bir defa goérdiiklerinin %30'unu, bir kere goriip dinlediklerinin
%350'sini, bir kere anlattiklarinin %70'ini ve bir kere anlatip uyguladiklarmin %9011
Ogrenirler. Egitimde basarinin temeli, egiten ile egitilen arasinda hig¢bir anlasmazligin,
olumsuzlugun bulunmamasi; iletisimin tam olmasidir. Bunun i¢in aralarinda sevgi, saygi ve

giiven saglanmasi gerekir (Ergin ve Birol, 2000: 76).

Sektorler, gelisen iletisim ve ulastirma teknolojileri nedeni ile hizla degisen ve
giderek daha fazla farkliliklara sahip misteriler ile ilgilenmek zorunda kalmislardir. Egitim
konusu ne olursa olsun, isletmelerde verilen egitimler, okumak gibi Kkisileri
bilinglendirmeye ve dogru isi, dogru sekilde yapmaya yonlendirmeye dayanir. Egitim
sirasinda, biitiin ¢alisanlar en 6nemli gorevlerinin iletisim, iletisim becerileri ve miisteri ile
iletisim oldugu konusunda ikna edilmelidir. Calisanlarin basar1 ya da basarisizliklarinin

herkes i¢in ¢ok dnem tasidigi bu egitimlerde bireylere anlatilmalidir.

Hizla ilerleyen teknolojik degisimleri ve bunlarin sonuglarimi kiiglimsememek
gerekir. Ozellikle insan kaynaklar1 fonksiyonlarinda sadece bilgisayar kullanmaktan,
uzmanlasmis veri- yonetim faaliyetlerine dogru giden bir siire¢ yasanmaktadir (Taskin,
2000: 195). Calisanlarin iletisim egitimi konusunda ihtiyaclar1 belirlendikten sonra sira

isletmenin 6grenen organizasyon olmasini saglamaya gelmektedir.
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Satig giicliniin ve hizmet kalitesinin artmasin1 saglamanin tek kosulu miisteri ile
olan iligkileri iyilestirmektir. Miisteri baglhiligi, sorunlarin tam ve dogru olarak
cevaplandirilmasi, itirazlarin giderilmesi, miisteri tatminini arttirir. Bu da igletmeye olan
miisteri bagliligini arttirir. Isletmeler, calisanlarina iletisim egitimlerini hem miisterileri ile
olan iligkilerini etkinlestirmek hem de ¢alisma arkadaslart ile olan iletisimlerini
gliclendirmek i¢in verirler. Bundan dolayr insan1 degistirmeye yonelik cabalarin biitiinii
egitimdir. Isletmelerin hem i¢c hem de dis miisterilerini mutlu etme, onlarin isteklerini

karsilama zorunlulugu vardir.

Isletmelerin calisanlara verdikleri iletisim egitimleri yeni bir sirket kiiltiiriiniin
yaratilmasi igindir. Tiim bireylerin hedefleri miisteri odakli ¢alisma olmalidir. iletisim
egitimleri calisanlara kisisel gelisimleri ile beraber, miisteriler ile iyi iliskilerin nasil

kurulacagi, bu iligkilerin nasil siirdiiriilmesi gerektiginin becerisini de kazandirmalidir.

Iletisim egitimlerinin ¢alisanlara verilmesinin iki temel faydasi vardir. (Atakli,

2002: 63-82)

a) Isletmeye Yararlari:

e Isletmenin satis ve karini yiikseltir.

e Isletmenin sadik miisterileri olur.

e Mevcut miisterilerini daha az kaybeder.

e Miisterilerin memnun edilmesi konusunda daha ger¢ekei diisiiniliir.

e Yapilan hatalarin diizeltilmesinden sonra daha fazla tatmin olmus
miisteriler kazanilir.

e Memnun olmayan miisteriler sikdyetlerini daha rahat soyler.

e Miisterinin tatminsiz olmasinin zararl etkileri konusunda ¢alisanlar daha
fazla biling¢lidir.

e Isletme toplumdaki goriintiisiinii iyilestirir.

e Isletme ile calisanlar arasindaki iliskileri iyilestirir.
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b) Calisanlara Yararlari:

Miisteri ihtiyaclarini daha kolay anlarlar.

Miisterilerden gelen talep ve isteklere daha hizli cevap verirler.
Sikayetleri daha etkin bir sekilde ¢ozlimlerler.

Bagkalarindan aldiklar1 elestirileri kisisel kalitenin gelistirilmesi i¢in
kullanabilirler.

Isletmenin kalite standartlarinin yiikseltilmesine yardimet olurlar.

Terfi sanslar1 artar ve sorumluluk diizeyi daha fazla olan gorevleri
yapabilirler.

Kisisel iligkilerinin daha iyi bir diizeye gelmesini saglarlar.

I¢ ve dis miisterilere kars1 daha iyi hizmet ederler.

Nasil sikayet edilecegini ve nasil kalite talebinde bulunacagin
Ogrenirler.

Yapmakta olduklar1 gorevlerden daha fazla memnun olurlar.

Kendilerine olan saygilarin1 daha yiiksek diizeye ¢ikartirlar.

Gelirleri artar.

Mutlu olurlar.

Iletisim egitimlerinde tartisma yontemleri, rol oynama, drnek olay calismalari, grup

tartigmalar gibi ¢ok farkli yontemlerden yararlanilir. Egitimin amacina, katilimer sayisina,

mesleki durumlarma, kisisel bilgi ve beceri diizeylerine, harcanan zamana, maliyetine,

egitim biitcesine, egitimcilerin ve yoneticilerin durumlarina baglh olarak egitim yontemleri

secilir.

6.1. Egitim Yontemleri

6.1.1. Ornek Olay Cahsmalar

Genellikle gergek is yasamindan se¢ilmis, isletme ve bireylerin faaliyetleri sirasinda

miisteri ile iletisim konusunda karsilastiklari ¢esitli sorun ve olaylar1 kapsar (Abella, 2001:

159-160)
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6.1.2. Konusan Duvar Calismalari

Bireylerin, disilincelerinin ele alindigi egitim yontemidir. Bu egitimde iizerine
kendiliginden yapisan kagitlarin (post-it) yapistirildigir tahta panolardan (pin wall)
yararlanilir (Taskin, 2000: 212-213).

6.1.3. ise Ahstirma Egitimi

Ise alistirma (oryantasyon) egitimi, isletmenin ne is yaptigim, nasil yaptigini, genel
kurallari, prosediirleri, iirlinleri, i¢ ve dis miisterilerle iletisimin anlatildig1 bir egitimdir.

(Tagkin, 2000: 216).

6.1.4. is Basinda Egitim

Basit gorevler i¢in kullanilan bu egitim, c¢ogunlukla c¢alisanlarin yaparak

O0grenmesini saglar (Taskin, 2000: 219).

6.1.5. Bilgisayar Yardim fle Egitim

Internet ya da cd’lere dayali bir egitimdir. Bu egitimde, sirketin maliyeti azalir,

bireyin de zaman kaybi1 en aza iner (Tagkin, 1999: 223).

6.1.6. Sirket Okullar:

Uluslararas1 biiyiik sirketlerin, tamamen iiniversite egitimi verdigi ve kendi
calisanlarmim hem isyerine hem de okula devam edebildigi okullar1 vardir. Ornegin IBM

Temel Satig Egitimini 15 ayda verir ve bu egitimin ana konusu iletisim ve miisteri ile

iligkilerdir (Peters, 1999: 102).

6.1.7. Universiteler Tle Isbirligi

Universite ve sanayi arasindaki bu isbirligi, iiniversitenin egitim yapma gorevi ile

de baglantilidir (Taskin, 1999: 225).
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IKiNCi BOLUM
FRANCHISE SISTEMI iLE CALISAN

ULUSLARARASI GAYRIMENKUL FiRMALARI

1. FRANCHISING’iN TANIMI, TARIHCESI, SISTEMI

Bir dagitim ve pazarlama sistemi olan franchising, iki taraf arasinda stireklilik
gosteren ve ticari iliskiye dayanan bir anlagmadir. Franchising, bir ticari isletmenin bir
baska ticari isletmeye s6zlesmeye dayali olarak, belirli bir bolge ve siire ile sinirli olmak
lizere mallarin1 satma, Uriinlerini {iretme, hizmetlerini sergileme ya da adini1 kullanma
hakkin1 bir bedel karsiliginda verdigi bir pazarlama ve dagitim yontemidir (Arslan, 2006:
2). Franchising, uzun donemli, siirekli ve sozlesmesel bir is iliskisidir (Baydemir, 2006:
45). Franchise, basarili bir is fikri etrafinda toplanmis kiigiik girisimcilerin, biiyiik firma

gibi davranmasini saglar (www.franchisemore.com).

Franchising genel olarak {i¢ temel unsura dayandirilmaktadir (Arslan, 2006: 4).

e Franchising, en az iki firma tarafindan siirekli bir ticari iligki igin

olusturulur.

e Franchising, franchise veren ve franchise alan arasindaki yiikiimliiliik ve
sorumluluklart belirleyen sozlesmeler ile yiiriitiiliir. Franchise verenin

belirli yaptirimlar1 vardar.

e Franchise alan, franchise verenin ismi, markasi ve sozlesmede belirtilen

kosullar altinda faaliyetini stirdiirtir.

Franchising sisteminin ilk uygulandig1 iilke Ingiltere olmustur. 1800’lii yillarin
basinda alkollii icki satislarinin sinirlandirilma ¢alismalarinin sonunda zengin {ireticiler,
farkl1 bolgelerde lisans kiralamaya baglamistir. A.B.D'de 19. yiizyila dayanir. 1863 yilinda

Singer Dikis Makineleri sirketinin dagitim sisteminde yaptigi uygulama bugilinkii
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franchising anlayisina uygun ilk Ornek sayilir (www.bayimolurmusun.com). Bunu,

1899°da Coca Cola, 1910°da otomobil bayileri ve benzin istasyonlar1 izlemistir.
Franchising sisteminde asil patlamanin yasandigi dénem ise 1950’lerin sonlaridir. Bu
donemde ticaret yapmanin farkli bir yontemi olarak taninan franchising, 1960’larla birlikte
girisimciligin gelismesini saglayan 6nemli bir ara¢ olmustur. Yillar itibariyle giderek
benimsenen ve yayginlagan sistem, ayr1 bir uzmanlik alani haline gelmistir. (Arslan, 2006:

41).

Franchise veren firma, kendi isletme sistemini basariyla uygulayacak girisimciler
ile arasindaki iliskinin nasil olacagini sozlesme ile belirler. Franchising sisteminde
karsilikli hak ve yiikiimliiliikkleri, franchise alanin sahip olmasi gereken nitelikleri,
franchise satig birimlerinin fizibilite agisindan uygun olmasi gereken o6zellikleri, bolgesel
haklar, franchise verenin franchise alani denetim derecesi, franchise alanlardan iicretin
nasil ve ne kadar alinacagi, franchise verenin saglayacagi egitim ve danismanlik
kapsaminin ne olacagi, taraflar arasinda koordinasyonun nasil saglanacagi taraflar
arasindaki anlagma ile belirtilir. Anlasma, franchise veren ile alan arasindaki iliskinin
seklini sozlesmeden daha kapsamli olarak agiklar. Franchising yonteminde belirli bir
sistem icinde hareket edilir ve bu sistemin digma ¢ikilmaz. Uretim sektériiniin diinya
capinda Onemini kaybetmesi ve hizmet sektoriinlin liretim sektoriinlin Oniine ge¢mesi
nedeniyle franchising popiiler hale gelmistir. Bu acidan ozellikle hizmet sektoriinde
oldukca sik rastlanan bir pazara giris yontemidir. Hizmet sektoriine ve emek yogun
ekonomik faaliyetlere uygun bir yontemdir. Ozellikle cografi olarak genis bir alana

yayilmis pazarlar i¢in uygun bir perakendecilik yaklagimidir (Ulas, 1999: 69-70).

Bu sistem ile c¢alisan yaklasik 60 is kolu mevcuttur. Bunlar arasinda; Arag
Kiralama, Gayrimenkul, Is Yardim Servisleri, Is Araclari, Giyim ve Ayakkabi, Bilgisayar,
Kozmetik, Perakende Satis Magazalari, Egitim, Yiyecek, Saglik Uriinleri, Ev Aletleri,
Kuru Temizleme, Fast-Food, Otelcilik ve Lokanta vb. sektdrler bulunmaktadir. Ozellikle
hizmet sektoriinde ¢esitlendirme hizla artmaktadir. Liigat manasi "imtiyaz" olan Franchise,
Ingilizce bir kelimedir. Fransizca "Affanchir" olan franchise sdzciigiinden "Franchising

1mtiyaz Verme" kelimesi tliretilmistir (www.ufrad.org.tr).
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Isletmecilik bi¢imi olarak franchising “iiriin bazinda” ve “is (hizmet) bazinda”
franchising olarak ikiye ayrilabilir. Uriin bazinda franchising’de iiriin s6z konusu iken is
bazinda franchising de ise konu hizmettir. Master Franchise {irlin vermemekte bunun
yerine hizmetin nasil yapildigini ve isleyis kurallarin1 vermektedir. Emlak franchising’i de
hizmetin s6z konusu oldugu bir tiirdiir. Ana firma iirliin vermemekte, ismini ve hizmetin

sunulus seklini vermektedir.

Emlak Franchising’inde franchise alanlarinin bireysel farkliliklari, ana firmanin
hizmet ici egitimlerine dSnem vermesine sebep olmustur. Ozellikle {iriiniin olmadig1 emlak
sektoriinde bu egitimler —iletisim egitimi- misteriye karsi tutumlardan dolayr farkli bir

noktaya gelmistir.

Franchising sistemleri, onceleri ireticiler tarafindan iirlinlerinin pazarlamasinda
kullanilmigtir. Zaman i¢inde sistemin yararin1 kesfeden hizmet iireticileri de, ayni
yontemleri kullanarak islerini franchise etmislerdir. Franchise sistemleri, agirlikli olarak
mal veya hizmet pazarlamalarima bagli olarak iki ana gruba ayrilirlar

(http://www.turkcini.com/popup/haber-ms-word.asp?haber=781).

Uriin ve marka franchise sistemi (Product and Tradename Franchising),
belli {iriinleri satan perakendecilerin, tek hizmet markasi ve igletme sistemi ile
calismalaridir. Uriinleri saglayan iireticinin kendisi olabilecegi gibi, birgok iireticiden mal

alan toptanci da olabilir.

Franchise alanin satis esnasinda verdigi hizmet de onem tasir, ancak esas olarak
yapilan is iirlin satisidir. Bu agidan bayilige benzer ancak disiplin ve destek igerir. Mevcut
bayilik sistemlerinin hizla franchising’e doniistiigii goriilmektedir. Araba saticilari, benzin
istasyonlari, mesrubat iireticileri, mobilyacilar, hazir giyimciler bu grupta 6nde gelen

orneklerdir.

Isletme sistemi franchise sistemi, belli hizmetleri sunan perakendecilerin, isletme
sistemini baskalarina &grettigi, onlar siirekli olarak denetledigi, destekledigi ve bunun

karsihiginda bir bedel aldigi sistemlerdir. Kullanilan ham ve mamul maddelerin belli
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kaynaklardan saglanmasi, hatta franchise verenden alinmasi Ongoriilmiis olsa bile,

isletmede verilen hizmetin 6ne ¢iktig1 sistemler bu kapsama girer.

1.1.  Franchising Sisteminin Ozellikleri

e Franchising, bir pazarlama ve dagitim yontemidir.

¢ Franchising, yasal ve finansal agidan birbirinden bagimsiz, en az iki taraf

arasinda anlagma ile yapulir.

e Franchise veren esi olmayan bir iirline ya da igletme sistemine sahiptir. Bu
irlin veya sistemin, satig ve kullanim hakkini s6zlesme ile franchise alana

Verir.

e Franchising’de, ana firma ile franchise veren arasinda her tiirlii caligmayi,

tanitimi, pazarlamay, siireyi baglayan bir sozlesme yapilir.

e Franchising sistemi birbirlerinden farksiz isletmelerden meydana gelmis bir

butinddur.

e Franchise veren, franhise alana her tiirlii egitimi baslangigtan itibaren stirekli

olarak verir.

e Ana firma yaptig1 sdzlesmeler ile birlikte vermis oldugu her tiirlii hizmetin

(logo, sistem) bedelini franchise alandan alir.

e Franchise veren, franchise alan cirosunu arttirmasi i¢in her tiirlii destegi

gosterir (Ulas, 1999: 7-8).

1.2.  Franchising’in Kavramlar

Franchise veren ve alan, basitge iki taraf olarak goriinse bile, yetkilerine ve

istlendikleri islere gore degisik sekillerde adlandirilirlar (www.ufrad.org.tr).
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1.2.1.Franchise Veren (Franchisor, Franchiser)

Sistemin ve markanin haklarina sahip olan ve franchise anlasmasi ile bu haklari
ticlincii yatirimcilara kullandiran kisi veya kurulustur. Franchise veren, sistemi kuranin
kendisi olabilecegi gibi, sadece franchise haklarin1 satma yetkisine sahip bir baskasi da
olabilir. Franchise verenin ayn1 sistemle ¢alisan kendi isletmesi veya isletmeleri olabilir ya
da olmayabilir. Franchise veren, sistemin geregi olan arastirma, egitim, denetim, vb. gibi

destekleri listlenir (Cebeci, 2005: 4).
1.2.2. Franchise Alan (Franchisee)

Sistemin ve markanin belli bir satig, hizmet, hizmet noktasi veya bolgesi i¢in,
franchise verenden haklarin1 anlagsma ile alarak uygulayan bagimsiz yatirnmcidir (Bilge,

http://www .kobifinans.com.tr/bilei merkezi /021201/9157, 17.12.2009).

1.2.3. Bolge Franchise Alan (Area Franchisee)

Franchise veren, pazarin belli yilikiimliiliiklerini ve haklarini belli bir cografi alanda
bolge franchise alana devreder. Bolge franchise alan bazi sistemlerde alt franchise alanlara
isletme agtirabilir, bazi sistemlerde sadece kendisi igletmeler agabilir. Bolge franchise
alan, sistemin gereklerine gore, adeta bir franchise veren gibi alt franchise alanin se¢imi,
isletme yeri se¢imi, egitim, denetim, mal temini vb. gibi islevlerin bir veya birkagini

tistlenebilir.
1.2.4. Alt Franchise Alan (Sub Franchisee)

Bolge franchise alan tarafindan sistemi ve markay1 kullanma hakki anlagsma ile
verilen kisi veya firmadir. Bazi sistemlerde anlasma dogrudan bolge franchise alan ile alt
franchise alan arasinda yapilirken, bazi sistemlerde franchise veren anlasmaya kendisi

taraf olmaktadir.

1.2.5. Master Franchise Alan (Master Franchisee)

Yurt disinda gelistirilmis bir sistem ve markanin belli bir iilkede kullanma

haklarini alan kisi veya kurumdur. Bazen sadece master franchise alanin isletme agmasina
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izin verilirken, ¢ogunlukla kendi altinda franchise satis hakki da verilir. Baz1 sistemlerde
verilen franchise’lar master franchise alana bagliyken, bazilarinda dogrudan yurtdisindaki

merkeze bagl olurlar.
1.2.6. Sistem (Franchise System)

Franchise iliskisi kapsamindaki kural ve goérevlerin biitlinlinii tanimlar. Faaliyet
konusu perakendecilik isinin yer se¢imi, kurulmasi, isletme prosediirleri, satis teknikleri,
markalarin kullanimi, personelinin egitimi, isletmenin denetimi, franchise alanlarin se¢imi,

franchise anlagmasi gibi konular belirlenir.
1.2.7. isletme (Outlet, Store)

Perakende isinin yapilmasinda kullanilan fiziki ortami tanimlar. Genellikle {iriin
veya hizmet satisinda kullanilan magaza, diikkan, restoran, otel, ofis, depo gibi yapilardir.
Telefon veya internet iizerinden siparis alinarak, yerinde satilan veya postayla/ internet ile
gonderilen iiriin veya hizmetler (0rn. temizlik, bakicilik, web hizmetleri, vb.) s6z konusu
oldugunda ev, ortak kullanilan ofis, bilgisayar, internet, depo, vb. isletmeyi olusturan

unsurlardir.
1.2.8. Franchise Giris Bedeli (Royalty, Lumb Sum Fee)

Franchise alanin, sisteme girmek icin baslangigta franchise verene oOdedigi

bedeldir.
1.2.9. Franchise Kullanim Bedeli (Franchise Fee)

Cogu sistemlerde franchise alanin isletme siiresince sistemi ve markay1 kullanmast
karsiliginda franchise verene odedigi bedeldir. Genellikle aylik bazen haftalik alinan
bedel, cironun veya karin belli bir oran1 olabilecegi gibi, baska biiyiikliiklere, 6rnegin
isletme alanina veya hizmet birimi adedine gore de alinabilir. Kullanim bedeli i¢in bir

taban sinir konabilecegi gibi, aylik sabit bir 6deme de alinabilir.
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1.2.10 Reklam Fonu (Advertising Fee)

Cogu sistemlerde merkezden yapilan toplu reklam harcamalar1 i¢in bir fon kurulur

ve isletmelerden katki bedeli toplanir. Bu bedel genellikle ciro ile orantili tanimlanir.

1.3. Franchising Sisteminin Olumlu Yonleri

Franchising sisteminin olumlu yonlerini franchise veren ve alan agisindan
degerlendirmek gerekir. Her iki ag¢idan da bakildiginda, daha 6nce denenmis, basarisi
kanitlanmis ve taninmis bir marka ile birlikte, isletme sistemine ait teknikleri ve
prosediirleri kullanmak miimkiin olmaktadir (Ulas, 1999: 19-20). Franchise veren
sermayesinden ¢ok az bir katk: ile kendi satis magazalarini olusturmaya baslar. Bununla
beraber, acacagi bayilerin giinliik yonetim sorunlar1 ile ugragmak yerine, franchise alanin
denetimi ve gelisimi ile ugrasir (Baydemir, 2006: 54). Egitim bu ugraslar igersinde en iist
konumdadir. Ozellikle, miisteri ile olan iliskilerin diizenlemesi agisindan siirekli egitimler

verilir.

Franchise alan ise, franchising sistemine dahil oldugunda bulundugu pazarda
kendisini tanitarak, bagli bulundugu markanin yaptig1 veya yapacagi calismalar ile daha
kolay hedefe ulasir. Is basinda siirekli egitim ile calisanlarmin eksik oldugu noktalar
kapatilacagindan 6zellikle miisteri ile iletisim konusunda siirekli kendilerini gelistirirler

(Arslan, 2006: 27).

Franchise sisteminde alan kisi kadar veren kisinin de kazanma ve faydalanma sansi
vardir. Her iki tarafi da esit sekilde etkileyen ve gelistiren bu sistemin veren kisi agisindan
yatirimin azalmasi, hizli nakit girisi, stirekli gelir, hizli1 yayilma, yerinden etkin yonetim,
ulagilamayacak pazardan kar, artan reklam giicii, artan marka tanmnirligi, artan satin alma
giicii, iyi yerlerde bulunma, anlasmali isletmeler, etkin dagitim, hizli tahsilat, pazardan
bilgi akis1 ve denetleyebilme gibi faydalar1 s6z konusu olur. Bir girisimei i¢in franchising
sayesinde hem kiiciik isini kurmak hem de biiyiik bir firmanin sahip olabilecegi avantajlar

yakalamak miimkiindiir (Ulas, 1999: 23-24).
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1.4.  Franchising Sisteminin Olumsuz Yonleri

Franchising sisteminin, franchise alan i¢in; sisteme giris maliyeti, kat1 kurallar,
ozgiirliikklerin sinirlandirilmasi, anlagsmanin kotiiye kullanilmasi, basarisizlik gibi olumsuz
yonleri mevcuttur (Arslan, 2006: 33—34-35). Franchise veren tarafinda ise olumsuzluklar;
isini 0gretme, artan genel giderler, firsat kaybi, kotii niyetli davraniglar, marka ve tahsilat

riski olarak siralanabilir (Ulas, 1999: 33-34-35).

Franchising sisteminin bir bayii sistemi gibi olmamasindan dolayi, franchise alan
hatali davraniglarda bulunarak, markanin zarar gérmesine yol agabilir. Franchise alanlarin
birbirlerinden farkli olmalar1 da markanin miisteri karsisinda sikinti yagamasini neden
olabilir. Ulkemizde emlak firmalan kii¢iik ve orta olcekli isletmelerden olustugundan
franchising sistemine girmekle hem rekabet olanaklarini arttirirlar  hem de

bagimsizliklarini korurlar.

2. TURKIYE’DE FRANCHISE VEREN ULUSLARARASI GAYRIMENKUL
FiRMALARI

Uluslararas1 gayrimenkul firmalari, kiiresel ekonomik diizen igerisinde gelismekte
olan tiim iilkelerde oldugu gibi Tiirkiye’de de faaliyet goOstermeye baslamis ve
etkinliklerini giin gectikce arttirmaktadir. Buradaki amag, o iilkedeki pazarlara girerek
karlarint maksimize etmek ve pazar paylarini arttirmaktir. Tiirkiye ingaat ve konut
sektorlinde hala bakir sayilabilecek 6zelliklerini muhafaza etmekte ve bu agidan da bu tip

firmalar agisindan oldukga cazip gériinmektedir.

Franchising Tiirkiye’de ilk olarak bayilik sistemleri adi altinda benzin
istasyonlartyla ve otobiis isletmelerinin bilet satma yetkilerini belirli sartlar altinda
bayilere vermeleriyle ortaya ¢ikmistir. 1970 ve 80’li yillarda bayilik sistemleri otomobil,
beyaz esya, kozmetik gibi alanlarda kullanilmaya baslanmigtir. Ekonominin disa
acilmasiyla Tiirkiye pazarina giren yabanci firmalarin sayist hizla artmistir. Yabanci

firmalar, kendi marka adlarin1 ve isletme yontemlerini kullanma haklarini, yerel pazar
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kosullarim1 daha iyi bilen Tiirk yatirimcilara franchising olarak vermeye baslamiglardir.
Ornegin, fanschising sistemi, Tiirkiye’de 1985 yilinda Amerikan McDonalds firmas ile
ilk kez uygulama alan1 bulmus ve Tiirkiye pazarna girmistir. Ancak, McDonalds’dan
yillar 6nce Turyap, Tiirkiye’de yurt disina franchise veren ilk kurulus olarak bilinmektedir

(Cebeci, 2005: 6).

Tiiketiciye yonelik pazarlama anlayisinin yerlesmesinden sonra, franchising
sisteminin mevcut ve yeni isler icin biiyiik firsatlar sagladigi, yeni is ve istthdam alanlari
yarattigi, yeni lriin ve hizmetlerle satis olanaklarini arttirdigi anlagilmistir. Franchising

sisteminin gelismesini hizlandiran temel wunsurlar ise asagidaki bashklar altinda

toplanabilir (Arslan, 2006: 50):

e Tiiketici egilimlerindeki degisim.

Bilgi ve hizmet ekonomisine gegis.

Yeni rekabet¢i piyasalarin olusumu.

Girigimciligin artmas (6zellikle kadin ve geng).

Globallesme siirecinin etkileri.

Tiirkiye en genis topraklara sahip 36’inct iilkedir. Niifus her yil 2,5 milyon
artmaktadir. Her yil yaklasik 600 bin ¢ift evlenip, 200 bin ¢ift bosanmaktadir. Konut
sahibi olma yas1 45’ten 35’e gerilemistir. Tiirkiye’de 25 milyondan fazla konut vardir.
Bunun 15 milyonu asan bdliimiiniin yas, kalite ve deprem riski agisindan yenilenmesi
gerekmektedir. Tiirkiye’de ev sahipligi oran1 % 60’ken, ABD’de % 70’dir. Bu veriler
gayrimenkul sektoriiniin Tiirkiye’de ne kadar biiyiik oldugunun gostergesidir (Isikoren,

2009: 41).

Tiirkiye’de yilda 30 milyon dolarlik islem gergeklesmekte ve bu islemlerden
emlak¢ilar tarafindan yaklastk 5 milyon dolar komisyon geliri kazanilmaktadir
(www.tkgm.gov.tr). Bu kadar biiylik bir pazara sahip olan Tiirk gayrimenkul sektdriinde,

pazarin % 50’sini evini kendi satmak isteyenler, % 50’sini ise emlakg¢ilar olusturmaktadir.
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OECD’ye gore Tiirkiye gayrimenkul ucuzlugunda 4. siradadir. Tirkiye’de gayrimenkul
sektorii uluslararasit normlarda bir sektor anlayisi ile gelismektedir. Tiirk siyasi hayatindaki
istikrar ve bankacilik sisteminin gii¢liiliigii uluslararasi gayrimenkul firmalarinin

Tiirkiye’ye gelmesini ve sektore yatirim yapmasini saglamistir.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren uluslararasi sermayeli sirket sayist 22 bin 250’ye
ulagti. Agirlikli olarak basta toptan ve perakende ticaret olmak iizere imalat sanayi,
gayrimenkul kiralama ve diger is faaliyetleri iizerinde yogunlagilmistir. Toptan ve
perakende ticaret sektoriinde 6 bin 572, imalat sanayi sektoriinde 3 bin 908, gayrimenkul
kiralama ve is faaliyetleri sektoriinde de 3 bin 606 uluslararasi sermayeli firma faaliyet

gostermektedir.

Tiirkiye’de 1999°da 110 milyon dolar olan konut kredisi stogu bugiin 8 milyar
dolara yiikselmistir. Konut kredisi stogu ABD’de GSMH’nin % 53’{inli, Avrupa’da %
40’11, gelismekte olan iilkelerde %15’ini olusturmaktadir. Tiirkiye’de ise konut kredisi
stogu ise, GSMH’nin heniiz sadece % 3,5’ini olusturmaktadir. 2015°de % 15’e ulagmasi

ongoriilmektedir (www.gyoder.org.tr).

Gelisen ekonomik diizen ve toplumlarin ihtiyaclarmin sekillenmesi, kaliteli ve
pahal1 {irlinlere yonelmesi dikkate alindiginda, bundan 10 yil 6nce Tiirkiye nin ihtiyacini
karsilayan bireysel yiiklenici zihniyetinin artik arz-talep dengesini karsilayamamasindan
dolay1 piyasaya giren bliyiikk ¢apli Tirk ve yabanci gayrimenkul firmalar1 sektoriin
lokomotifi olmuslardir. Genis bir ¢ergeveden bakildiginda bu tip yabanci ortakliklar belli
bir grubun kontroliinde olabilecegi gibi gayrimenkul yatirim ortakliklari seklinde de
olabilmektedir. Gayrimenkul yatirim ortakliklari; gayrimenkule veya gayrimenkule dayali
piyasa aracglarina yatirim yaparak kar saglamayi ve profesyonel anlamda portfoy yonetimi
yaparak karlarini maksimize etmeyi amaglarlar (Tirkiye Gayrimenkul Sektorii Temel

Gostergeleri, 2008).

Tirkiye’de bulunan uluslararast gayrimenkul firmalar1 kurulus ozellikleri ve
amaclarn dikkate alindiginda; belli bir araziyi satin alarak iizerine genis Olgekli konut

projeleri gelistirmekten, aligveris merkezleri yonetimine, yeni aligveris merkezleri insa
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etmekten, tatil bolgelerinde kendi vatandaslarina satmak amaciyla yazlik konut projeleri
olusturmaya, kira gelirlerini dikkate alarak ozellikli lokasyonlarda bagimsiz binalar
almaktan, hali hazirda bulunan binalar1 satin alarak renovasyonunu yapip kiralamaya veya
satmaya kadar farkli alanlarda kendilerini gostermektedirler. Bu tip uluslararasi
gayrimenkul firmalar1 belli siirelerle faaliyet gdstermenin yani sira uzun siireli ya da
stiresiz olarak da Tiirkiye piyasasina girmis olabilirler. Bu firmalarin stratejileri, kendi i¢
dinamikleri ve bulunduklar iilkelerin durumlaria gore degismektedir. Bu anlamda firma

stratejisi onem kazanmaktadir (Tiirkiye Gayrimenkul Sektorii Temel Gostergeleri, 2008).

Realty World Tiirkiye Genel Miidiirii Hilmi Isikoren gayrimenkul sektoriinii su
sekilde aciklamaktadir:

“Ister kriz, ister deprem olsun her tiirli ekonomik ortamda gayrimenkul
sektoriinii durdurmak miimkiin degildir. Gayrimenkul sektorii su gibidir, akar,
oniline engeller ¢ikarsa bir siire durur, birikir; engelleri asar ve giiriil giiriil

akmaya devam eder”.

Gayrimenkul danmismanlig1 sektoriinde sirketler arasi rekabet son bes yilda olduk¢a
artmistir. Yerli ve yabanci bir¢ok yeni markanin pazara girdigi bu donemde hem pazarda
faaliyet gosteren hem de sektorde yeni olan sirketler faaliyet alanlarini hizla genisletmenin
yollarin1 aramaktadir. Bu dogrultuda franchising sistemiyle yeni ofisler acan bu sirketler

girisimcilere  bliylik imkanlar saglarlar  (http://www.patronturk.com/gayrimenkul-

danismanligi-sektorunde-franchise).

Emlak sektorii, Tiirkiye’de tiiketici gozlinde giivensiz ve saygin olmayan bir
meslek olmaktan bir markanin altinda, kurumsal bir yapi, denenmis ve basarisi ispat
edilmis sistem ile hareket ederek kurtulabilir. Bu profesyonel ¢alisma sadece ofis sahibi ve

emlak danigsmanlarinin degil, tiiketicilerin de mutlu olmasini saglar (Isikdren 2009: 41).

Tirkiye’de gayrimenkul sektorii son yillarda 6nemli bir gelisme gostermektedir.
Gayrimenkul sektorii  giderek uluslararasi nitelik kazanirken, konut ve ticari
gayrimenkuller i¢in diizenli piyasalar olusmaktadir. Buna bagli olarak gayrimenkul

sektoriinde yerli ve yabanci firmalarin yatirimlar1 genislemektedir (Tiirkiye Gayrimenkul
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Sektorti Temel Gostergeleri, 2008).

Yilda yaklasik 300 bin yeni konut ihtiyaci olan Tiirkiye’de, gayrimenkul sektorii
alisilagelmis klasik yontemler yerine bir markanin altinda profesyonel yontemleri
kullanmaktadirlar. Yasal bir diizenleme olmamasina ragmen, bu markalar kendi yasalarini
ortaya koymuslardir. Kurumsal firmalar gayrimenkul sektoriiniin ¢ehresini degistirmekte,
sektore geng ve girisimcei insanlarin girmesini saglamaktadirlar. Hizla gelisen kentlesme ile
beraber, gecekondulagsmadan, dikey ya da yatay yapilagsmanin oldugu site yasamina gecis
baslamistir. Bu da yabanci markalarin Tiirkiye’ye girisini hizlandirmistir. Bu yeni anlayis,
gayrimenkul sektoriinde bir eksikligi gidermek ile beraber yiiksek gelirlerin de elde
edilmesini saglamaktadir. Insanlarin sektére ve calisanlara karsi bakis agisinin
degismesinde en onemli faktor gayrimenkul franchise sistemi olmustur (Turkish Time,

2009: 4).

Calisanlarina motivasyon, takim ruhu gibi egitimler veren, mali ve hukuki
danismanlik hizmeti sunan, teknolojik geligsmeleri takip eden, reklam destegi veren bu
firmalar sayesinde nitelikli calisan sayis1 artmistir. Bu sayede, emlak ofisine giren bir
miisteri, karsisinda yetenekli, yaratict ¢Ozlimler lreten, giivenilir c¢alisanlar bulmaya
baslamistir. 1985 yilindan itibaren 23 yil icinde hizla degisen ve gelisen gayrimenkul
sektorlinde, yerli markalarin kurumsallagsmasini, uluslararasi franchise markalarinin

Tiirkiye’de gelismesi takip etti (Turkish Time, 2009: 4).

Bu veriler 1s181nda Tiirkiye nin gayrimenkul sektoriiniin, hala bakir ve ¢ok biiyiik
bir gelir potansiyeline sahip oldugu ortadadir. Tiirk gayrimenkul sektorii, ABD’nin 1960’11
yillarda sahip oldugu gayrimenkul sektorii ile ayn1 seviyededir. Tiketicinin emlakgilara
kars1 olan giivensizligi ve hizmet alamama diisiincesi uluslararasi markalarin Tiirkiye’ye
gelmesini saglamis, sektdrlin biliylimesine yol agmistir. Ancak uluslararasi gayrimenkul
firmalart Tirkiye’de yaptiklart yatirimlara ragmen, piyasanin sadece % 15’ini ele

gecirebilmislerdir.

Gayrimenkul sektoriiniin bu kadar biiylimesi ile beraber, 1997 yilindan itibaren

Tiirkiye’ye uluslararasi gayrimenkul markalari gelmistir. Cesitli {ilkelerden birgok
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gayrimenkul firmasimin Tirkiye’de faaliyette bulunmasina ragmen, giinlimiizde sadece 5
tane uluslararas1 gayrimenkul firmasi yoluna devam etmektedir. Su an faaliyetlerini
siirdiiren bu firmalarin en 6nemli ortak oOzelligi ise; hepsinin ABD kokenli markalar

olmalaridir (www.ufrad.org.tr).

Bu firmalar ise kurulus tarihi ve ofis sayisina gore;

L.RE/MAX ..o kurulus 1997, 185 ofis
2. CENTURY 21 .o kurulus 2001, 85 ofis
3. REALTY WORLD ....cccceeviiieiiieiene kurulus 2005, 43 ofis
4. COLDWELL BANKER ........cccevuvruenee. kurulus 2007, 9 ofis
S5.ERA ..o, kurulus 2007, 4 ofis

2.1. Tiirkiye’de Franchise Veren Uluslararasi Gayrimenkul Firmalarinin

Amaclari

Tiirkiye’de bulunan uluslararasi gayrimenkul firmalarinin ortak amacti; uluslararasi
deneyimlerini, profesyonel ve siirekli gelisen, kaliteli hizmet anlayislarini etik kurallar
cergevesinde tiiketicilere sunmaktir. Tiirkiye'nin organize olmamig gayrimenkul sektoriine,
sektor disindan mimarlar, mithendisler, profesyonel emlakgilar ve iist diizey yoneticiler gibi
egitimli  kisiler getirip, alisilagelmis emlak anlayisimi  degistirerek, insanlara
profesyonelligin giivencesini vermek bu firmalarin amaglarindan bir digeridir (Isikoren,

2009: 42).

Firmalar, siirekli egitim vererek (iletisim, satis, hukuk, mortgage), teknolojiyi
kullanarak, pazarlama teknikleri ile franchise ofisleri, diisiik maliyet ve giderlerle giiglii bir
isletme sistemi kurarak, uluslararasi bir marka olmanin gilivencesini, sayginligini ve

profesyonelligini franchise alana ve tiiketicinin hizmetine sunarlar.
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Gilinliimiliziin yeni diizeni ile ancak arkasinda kurumsal bir yapi, denenmis ve
basaris1 ispat edilmis bir sistem ile hareket eden markali isletmeler ayakta kalabilecektir.
Emlak sektoriinde de bolgesinde ismiyle gliven yaratmis emlak sirketlerinin yani sira
franchising sistemi ile calisan markali emlak sirketlerinin gelirleri daha c¢ok artacaktir.
Tiiketicinin tercihi giivenilir isim ve markalar olacak, calisan acisindan da bdyle bir

markada ¢aligmak unvan, siireklilik ve gelir agisindan tercih edilecektir.

Tiirkiye’de yer alan uluslararasi gayrimenkul markalarinin Tiirk gayrimenkul

pazarinda yer almalarinin amagclar1 (www.ufrad.org.tr);
a) 10 milyar gibi biiyiik bir komisyon pastasindan pay almak,
b) Pastanin %50’lik diliminin sahibinden olmasini firsat olarak gérmeleri,

c) 14 bin emlakg¢1 olmasina ragmen pastanin ancak %50’sini almalarin1 bir firsat

olarak gdrmeleri,

d) Emlak danismanlig1 hizmetlerinin profesyonel ve kurumsal ¢ergevede

yapilmamasini bir avantaj olarak gormeleri,
e) Tiirk tiiketicisinin yabanci markalara olan diisklinliigii,

f) Alic1 ve saticilarin, hak edilmeyen bir komisyon olarak algilamalari nedeniyle

emlak¢ilar1 reddetmesi,

g) Kendi igini yapmaya merakli ¢cok sayida girisimcinin bulunmasi olarak

siralanabilir.

2.2. Tiirkiye’de Franchise Veren Uluslararas1 Gayrimenkul Firmalarinin
Ozellikleri
Tiirkiye'deki kaliplasmis emlakeilik anlayisini  degistirecek olan uluslararasi
firmalarin Ozellikleri; verdikleri egitimler, kullandiklar1 teknoloji, uluslararasi portfoy

listesi, bireysel giiven ve diiriistliik ilkesine dayali etik kurallardir. Serbest yatirimcilar
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makul bir sermaye ve diisiik giderlerle bagimsiz franchise ofislerini agtiklarinda bu

markalarin destegi ile calismaya baglarlar.

5 markanin ortak 6zellikleri ise;

e Uluslararasi deneyimlerini yerellestirmeleri

¢ Diinya capinda alt yapilari,

e Giiglii bilgi birikim'e sahip olmalari,

e Basarili pazarlama taktikleri,

e Yenilik¢i olmalari,

e Yabanci danismanlar ve egitimler,

e Giglii internet aglari,

e Kendileri degil, o iilkeden bir ana lisansore franchise vererek pazara
girmeleri,

e Ofis sahibi ve emlak danigsmani bazinda sadece girisimcilerle ¢caligmalari,

e Kendilerine 6zgii bir egitim ve motivasyon programlarinin olmasi,

e Bolge caligsmasi, bolgesel tanitim ve reklam gibi dagilmadan bolge bolge
yayginlagmalari,

e Satilik/kiralik afislerine 6nem vermeleri,

e Sadece franchise modeli ile yayginlagsmalari,

e Reklam ve tanitima 6nem vermeleri,

e Yiiksek egitimli bir kadro ile ¢alismalari,

e Ana caddelerde acilan sik  franchise ofislerle  calismalaridir
(http://bigpara.ekolay.net/bigkonut/ BKUzman Detay.aspx?hid=0&id=7200
21).

Bu markalar arasinda Remax ve Realty World egitim konusunda diger markalardan
ayrilirlar. Remax Akademi'de verilen egitimlere katilan kisiler -isterlerse egitimlerini

Amerika'da da siirdiirebilirler- 4 yil siirekli devam ettikleri bu egitimden sonra
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Amerika'daki iiniversitelerde gecerliligi olan Gayrimenkul Pazarlama Uzmani diplomasi

alabilirler (www.remax.com.tr).

Realty World ise Bogazigi Universitesi ile isbirligine giderek egitimlerini Bogazigi
Universitesi Yasamboyu Egitim Merkezi iizerinden vermektedir. Bununla beraber kendi

biinyesinde de hizmet i¢i egitimler vermeye devam etmektedir.

2.3. Tiirkiye’de Franchise Veren Uluslararas1 Gayrimenkul Firmalarinin

Yapilanmalari

Tiirkiye’de  bulunan uluslararast  gayrimenkul firmalarinin  yapilanmalari
birbirleriyle benzerlik gostermek ile beraber ayrildiklari noktalar da bulunmaktadir. Realty
World bir ingaat firmasi ile Tiirkiye yapilanmasini stirdiiriirken, Century 21 Uzel Makine
ile yoluna devam etmektedir. Remax, ERA, Coldwell Banker ise bir master franchise ile

Tirkiye’deki yasamlarini devam ettirmektedirler.

Tiirkiye ile gayrimenkul sektoriiniin gelistigi diger tilkeler arasinda belirgin farklar
vardir. Bu farklart Tiirkiye’nin gelisen ve siirekli talep goren bir lilke olmasi da
gostermektedir. Bu gostergeler ile birlikte, bu markalarin pazarlama ve insan iligkileri
konularinda bilgi ve birikimlerini, finansal takip ve yonetimlerini, ofislerini ve kendilerini
stirekli gelistirmelerini ve hizla artan cirolar1 ile biiyliyen miisteri kapasitesi ve ofis agilim

taleplerindeki artiglar da bu farki acikca ortaya koymaktadir (www.gyoder.org.tr).

a) Kendileri girmek yerine, belli kosullarla tespit ettikleri bir ana lisansorle
tilke pazarina girerler.

b) Ana lisansore sistemi nasil kurup ¢alistiracaklarini verdikleri egitimle
ogretirler.

¢) Yayginlagmada agresif bir politika izlerler ve kosullar1 agir franchise
sozlesmeleri kullanirlar.

d) Ana lisansoriin emlak satisindan ¢ok franchise verecegi ve onlar {izerinden
emlak isi yapacagi bir yap1 kurdururlar.

e) Gelirleri franchise’larin basarisina baglidir, ana lisansoriin franchiselar’dan
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aldig1 isim hakki ve komisyonlar {izerinden komisyon alirlar.

2.4. Tiirkiye’de Franchise Veren Uluslararasi Gayrimenkul Firmalarinin

Isleyisleri

Uluslararas1 gayrimenkul firmalari, franchise ofisleri araciligi faaliyetlerini
strdiriirler.  Franchise ofislerini sistemlerine dahil ederken, adaylarla yapilan
goriismelerden baslayarak, ofisin miisteriye sundugu hizmete kadar belli bir standart
olustururlar. Insanlarin aradiklar1 6zelliklerde satilik veya kiralik her tiirlii gayrimenkule

sahip olmalarini saglamak ve islerini kolaylastirmak markalarin amacidir.

Markalar, franchise verirken segici davranip, insanlara en dstiin kalitede is
cikartacak ofisleri biinyelerine katmaya calisirlar. Ayrica ofislerin faaliyetlerini
stirdlirecekleri alanlar i¢in de bir standart getirmislerdir. Bu standartlar; en az 100 m2 ofis,
toplant1, broker ve goriisme odalari, 1s1kli tabelanin asilabilecegi alan, bilgisayar ve

sekreteryadan olugsmaktadir.

Bu ozelliklere sahip olan aday ve calisanlarin, firmalarin verdigi hizmet igi
egitimleri tamamlayip, gerekli sertifikalar1 almalar1 gerekmektedir. Ulusal ve lokal olarak
tanitim faaliyetlerini siirdiiren markalar, gayrimenkul konusuna farkli bir bakis acis1
kazandirmak ve Tiirkiye emlak piyasasinin yetersiz egitimi, gii¢lii bir is gegmisi olmayan,
kisa siireli ¢aligmalar ile diinyadaki gelisime kapali, glivensiz ortaminda is yapan kisilerin
varligina alismis bir topluma, ABD’den aldiklar1 bilgi birimlerini benimsetmek ve

sevdirmek icin ¢aligmalarina agirlik vermektedirler.

Internet ve intranet vasitasi ile satict ve alicilar tarafindan ulasimi, takibi
kolaylastirilmis portfdylerindeki artis, toplumdaki klasik emlak¢ilik anlayisinin degismeye
basladiginin ve gayrimenkul sektoriinde alicinin saticiya karst duymak istedigi giiveni bu

markalarda bulabileceginin gostergesidir.
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2.5. Tiirkiye’de Franchise Veren Uluslararasi Gayrimenkul Firmalarinda
fletisim

Franchising’de iletisim, franchise adayinin iletisim becerisine hakimiyeti ile baglar.
[letisim becerisine hakim olan ve etkin kullanan bir franchise, yaninda calisacak
elemanlarina da iyi 6rnek olur. Bu durum ofis agildiktan sonra miisteri ile gergeklesen
iletisime kadar devam eder. Her bir franchise gayrimenkul ofisi, ana firmanin goriinen
ylizlidlir ve miisteri bu ofislere geldiginde muhataplarin kendisini anlayacagini, kendisine
zaman kazandiracagini, fayda saglayacagini diisiinmektedir. Bu noktada, iletisim becerileri
yiiksek bir ofis sahibi, beraber calistigi emlak danismanlari i¢in bir rol modeldir. Bu
durum emlak danigsmanlarinin iletisim becerilerine etki etmekte ve onlarin miisterilere

kars1 davraniglarina da yon vermektedir.

[letisim becerileri, miisterilerin, franchise ofisi ile calismasi icin 6nemli dlciitlerden
biridir. Iletisim becerileri yiiksek olan ofis sahibi ve emlak danismanlar1 gayrimenkul
sektorliindeki hizmet kalitesini arttirir ve mutlu miisteriler yaratmak acisindan da
onemlidir. Kiiresellesmenin etkisiyle simir tanimayan iletisimin giicli, hayatimizin her
alanma s1zmakta, sosyal, kiiltiirel ve ekonomik tiim iligkilerimize yon vermektedir. I¢inde

bulundugumuz tiim iliskilerimizdeki basarinin sirr1 dogru iletisimi saglamaktir.

Ozellikle is hayatinda saglikli iletisim kurmak isin temelidir. Bu temel dogru
atilmazsa, {izerinde olusturulan her yapilanma sarsilir ve yikilir. Isletmeler
organizasyonlardan olusan sistemlerdir. Her boliimiin bir gorevi ve tiim boliimlerin
birbirine bagli, kesintiye ugramamasi1 gereken bir bilgi ag1 vardir. Pargalarin dogru
kurulumu, aralarindaki hizli ve etkin iletisim isletmelerin sistemli ¢alismasini saglar.
Dolayisiyla kurulan kuvvetli iletisim iligkisi, aynt amag¢ i¢in olusturulmus bu
organizasyonlarin ortak bilince sahip olmalarini, sinerji yaratarak dayanisma halinde

caligsmalarini saglar ve bu da isletmenin yiikselmesine temel olusturmaktadir.
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Birlikteligin ¢ok fazla yasandigi, ortak bilincin ve iletisimin maksimum seviyede
olustugu franchising sistemlerinde bu durum daha da 6nem kazanir. Gerek franchisor,
gerek franchisee’lar ve gerekse hizmet verilen miisteriler arasinda muhakkak etkin iletisim

kurulmalidir.

Franchisor, is diinyasindaki konumunu dogru oturtmali, vizyon ve misyonunu
yeterince tanitmali, beklentilerini girisimcilere dogru ve eksiksiz aktarmalidir. Catisi
altindaki franchise ofislerine is yapmalar icin gerekli olan tiim altyapiyi, destek ve
hizmetleri saglamalar1 yeterli olmaz. Birlik ve beraberlik i¢cinde hareket edilebilmesi igin
cat1 altindaki tiim yap1 ve c¢alisanlarin ihtiyaglar1 yine iletisim kurularak tespit edilmeli,
eksikler, Oneriler, talepler dikkate almip degerlendirilmeli, motivasyonu artirici
organizasyonlar gergeklestirilmeli, katilime1 ve isbirligine agik projeler yiiriitiilmeli,
basarinin paylasilmasi ve halkanin tiim zincirlerinin kesintisiz ve saglikli iletisim kurmasi

saglanmalidir.

Ayni sekilde franchise’lar da dahil olduklari markanin kurumsalligini sahiplenmeli,
markanin reklam ve bilinirlik giliciinii dogru kullanmalidir. Bununla birlikte amaca
ulagmak ic¢in planlama, koordinasyon ve kontrol sistemi olusturmalidir. Calisanlarin
yetkinligini saglayacak egitim ve organizasyonlar saglanmali, ekip bilinci gelistirilmeli,
olumlu iligkiler zinciri olusturulmalidir. Franchisee’larda ekip c¢ok ©nemlidir. Basari

ekibin is disiplininde, ekip ruhunda, ortak ama¢ edinmelerinde gizlidir.

Ekibin dinamigi, takim ruhu siirekli yiiksek tutulmali, ihtiyaclart dogru tespit
edilmelidir. Liderin, ekibi dogru koordine etmesi, uzmanlik gerektiren caligsmalara
yonlendirmesi gerekir. Franchisee’larin ve de ekibin miisteriyle kurdugu iletisim ise basari
ve kazang kapisini aralayan en 6nemli etkenlerdendir. Miisteriyle en fazla diyalog halinde
olan kisilerin donanimli, yetkin, profesyonel, diksiyonu diizgiin, isinden memnun ve
giiliimseyen bir ylize sahip olmas1 gerekir. Her ne kosulda olursa olsun miisteriye dogru
hizmet vermeye hazir bir ekip olusturulmahidir. Miisterinin ihtiyacinin dogru tespit
edilebilmesi i¢in iletisimin tim kollar1 kullanilmali, emlak danigmanlar1 iletisim

becerilerini konusturmalidirlar. Miisterisine saygi duyan, onun arayisint dogru algilayan,
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¢Oziim ortag1 olunacak anlayisa ve is sayginligina sahip olunmalidir.

Ozetle franchising sistemi birbirine bagli zincirlerden olusan bir halka olarak
tanimlanirsa, her halkanin saglam ve birbirine sikica bagli olmasinin en vazgecilmez yolu
sistemi olusturan tiim parcalarin birbirleriyle kurdugu iletisimdir. Dogru iletisim ortak
bilincin yayilmasini, parcalarin ayni amaca kanalize olmasini ve isletmelerin basariy1 daha

kisa zamanda yakalamasini saglayacaktir.

3. TURKIYE'DE YER ALAN  ULUSLARARASI  GAYRIMENKUL
FIRMALARININ iLETiSiM BECERILERINE YONELIK EGITIMLERI

Tiirkiye’de gayrimenkul sektoriiniin kurumsallagmasi heniiz ¢ok yeni oldugundan
uluslararas1 gayrimenkul firmalar1 haricinde, “Iletisim Becerilerine” ydnelik egitimler
istenilen diizeyde degildir. Tiirkiye’de bulunan uluslararast markalar bu anlamda, emlak

danismanlarinin iletisim becerilerini gelistirmek icin bu konuya 6zel bir 6nem verirler.

Ancak gayrimenkul sektoriinde faaliyet gosteren emlak danismanlart ve ofis
sahipleri ozellikle kurumsal ¢at1 altinda faaliyet gostermiyorlarsa bu becerilerin 6neminin
hala farkinda degillerdir. Aslinda sektor ¢alisanlarinin, miisteriler (alici/satict) goziinde hak
ettigi yere gelmesinde kilit nokta iletisim becerileridir. Bu acidan firmalar 6rnegin Century
21 Tirkiye, Create 21 diizenledigi egitim ve seminerlerde bu konuyu 06zel olarak ele
almakta ve danigmanlarint bu konu {izerine yonlendirmektedir. Realty World Tiirkiye ise
“Temel Egitim 1” egitiminde 2 giinii iletisim becerilerine ayirirken, 1 giinliik de kisisel
gelisim egitimi vermektedir. Remax ise 1 gilinliik kisisel gelisim ile etkili iletisim egitimleri
vermektedir. Egitimin geneli iletisimin temel oldugu konulardan olusmaktadir; yani etkin

iletisim becerilerine dayanmaktadir.

Egitimlerde satigin temel ilkeleri aktarilarak iyi bir saticinin nasil olmasi gerektigi
anlatihr. Iyi bir satict satis1 bilir; satacagi iiriin/hizmet ne olursa olsun genel satis
tekniklerine hakim ise - ki etkin iletisim becerileri en 6nemli noktadir- sonrasinda sadece

iriinli/ hizmeti 6grenmek i¢in bir siire¢ gegirir.
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Satis Egitimleri; Genel Satis Teknikleri ve Emlak Satis Teknikleri olmak {izere iki
ayr1 boliimde anlatilir ve iletisim ile desteklenir. Iletisim Egitimi ise ayr1 bir baslik halinde
aktarilir. Egitimde iizerinde durulan ana konular ise; Empati, Dinleme, Beden Dili, itirazlar,
Soru Sorma ve Konusma Teknikleri, Kisisel Bakim’dir. Egitime katilanlara iyi bir emlak
danigmani olmanin, iletisim becerileri ile sicak ve siirekli bir iletisim kurarak, giiven
kopriisii olusturmak oldugu anlatilir. Eksik ya da gelistirilmesi gereken noktalar var ise bu
konuda yapmas1 gerekenler aktarilir. Egitimde sadece teorik bilgiler anlatilmaz, sahada

yasanmis gercek olaylarin da kullanildigi, tartisildig bir yontem izlenir.

Tiirkiye’de bulunan markalar iletisim becerileri egitimlerini, ¢calisanlarina iki farkli

bi¢cimde vermektedirler (http://www.century2 1.com.tr/franchise desteklerimiz.aspx);

e Ofis sahibi ve emlak danigmanlarina verilen temel egitimlerde (sektor,

emlak pazarlama ve satis, tapu, finansman, hukuk)
e Kisisel gelisim egitimlerinde.
3.1. Tiirkiye’de Franchise Veren Uluslararas1 Gayrimenkul Firmalarinin
Hizmet ici Egitimlerinde Yer Alan Iletisim Becerileri Egitimleri

Tiirkiye’de faaliyet gosteren uluslararasi markalarin, ofis sahipleri ve emlak
danismanlarina yonelik verdikleri egitimlerde iletisim konusu siirekli yer almaktadir.
Ancak degisen piyasa sartlar1 ve rekabet g6z oniine alindiginda son donemdeki egitimlerde
markalar, iletisim becerilerine daha yogun bir sekilde egilmekte, ofis sahibi ve emlak

danigmanlarini daha ¢ok bilinglendirmektedirler.

Markalarin mihenk tas1 iletisim egitimidir. iletisim ve iletisim becerileri konusuna
deginilmeden yapilan egitimler, hedefe ulasmakta yetersiz kalir. Gayrimenkul sektoriinde
hizmet veren ve bir katma deger yaratmaya ¢alisan markalar i¢in iletisim, ilk adimindan

son adimina kadar 6nemli bir yer teskil etmektedir.
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Tirkiye’de 6nemli bir misyon iistlenen uluslararasi gayrimenkul markalarinin,
miisterilerini memnun etmek, kendileri ile ¢alismaya yonlendirmek i¢in verdikleri tiim
hizmetlerin 6zlinde insan ve dogal olarak iletisim becerileri yatmaktadir. Her markanin
amaci, ¢alisanlarinin iletisim yetenekleri ile de fark yaratmalarini saglamak ve bunlari

verdikleri egitimler ile desteklemektir.

Ofis sahipleri ve emlak danigsmanlari, her markanin egitim programina gore,
stiresine ve igerigine gore farklilik gosterebilen 4 veya 5 tam giin siiren ofis isletme, emlak
sektoriine giris ve marka ile ilgili bilgilerin  verildigi egitimler alirlar

(http://www.century2 1.com.tr/catalogue/catalogue.html).

Bu egitimler ise (http://www.realtyworld.com.tr/icerik.asp?Ing=tr&CID=60);

e Gayrimenkul Sektorii: Emlak Finansmani, Mortgage Sistemi

e Pazarlama ve Satis: Satis Baglamak, Miisteri Iliskileri Yonetiminde

Farklilasma, Emlak Pazarlama Hizmetleri, Hedef Pazar Belirleme,

e {letisim Becerileri: Etkin iletisimin Esaslari, Self Motivasyon Olusturma,

Miisteri ile Iletisim

e Mesleki Bilgi: Gayrimenkul Degerleme Esaslari, Mesleki Mevzuat ve Etik
Kurallar, Tapu ve Kira Kontratlar1, Gayrimenkullerle ilgili Vergi Mevzuati,

Temel Hukuk

e Gayrimenkul Sektoriine Giris: Realty World — Garanti Koza, Emlak
Sektoriinde Kariyer Yapmak, Portféy Olusturma, Portfoy Prezantasyonu,
Sahibinden Islemler, Alicilarla Calisma, Komisyona Iliskin Kurallar,

Yonlendirme — Nobet Sistemi, Sozlesmeler, REMS Anlatimi

Temel egitimler ile birlikte verilen iletisim egitimleri 1 ya da 2 tam giin siiren

egitimlerdir. Bu egitimlerde amag, ofis sahibi ve emlak danigmanlarina iletisim becerileri
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egitimlerini, emlak sektorii ile iliskilendirerek vermektir. Bu sayede egitimi alan emlak
danmisman1 ve ofis sahipleri, miisterilerine iyi bir hizmet (gayrimenkuliin dogru fiyata en

kisa siirede satilmasi) verebileceklerdir.

fletisimin &nemi egitimin her asamasinda &rneklerle vurgulanir. Telefonda iletisim
teknikleri, goriisiilen ilk kisi olan ofis asistanindan bagslanarak herkese aktarilir. Detayli ve
etkin not alma, veri toplama da bir iletisim yontemidir. Yanhs alinmis bir bilgi,
kaybedilmis bir not kagidi iletisimin baslamadan bitmesine ya da miisterinin
kaybedilmesine neden olabilir. Satilik/ kiralik afisi de yazili bir iletisim ydntemi
oldugundan egitimlerde iizerinde énemle durulur. Bunun disinda web sayfasinda portfoy
tanittminda verilen bilgiler agik, net ve anlasilir olmali; imla hatalar1 bulunmamalidir.
Ciinkii burada yapilacak hatalar miisteri ile emlak danigsmani arasindaki iletisimin yanlig

baslamasina ya da hi¢ baslamamasina neden olabilir.

Bu anlamda iletisimi engelleyebilecek ya da iletisim catismasi yasanabilecek
konulardan da bahsedilerek ( algi farkliliklari, kisisel ve kiiltiirel farkliliklar, alicidan
kaynaklanan engeller vs.) dikkat edilmesi gereken noktalar iizerinde ¢alisilir. Egitimlerde
verilen mesaj nettir. Etkin iletisim, satisin temelidir. Bu sebepten dolayi; is ve sektorel
bilgi, bolge/ saha bilgisi, iirlin/hizmet bilgisi, konusma becerileri, beden dilinin etkin
kullanimi, kigisel goriiniim/bakim, genel kiiltlir gibi emlak danigmanin kendine giivenini

artiran konular Uizerinde 6nemle durulur.

Egitmenler ise genelde, emlak sektorii, hukuk, finansman bilgisi ve deneyimi olan
kisilerden secilmektedir. Egitmenler, iletisim becerileri egitimlerinde; bir portfdy alinirken
satict ile nasil iletisim kurulur, portfoyli satarken aliciya nasil davranilir gibi miisteri ile
karsilagilan durumlarda nasil davranilmasi gerektigini anlatir. Egitmenlerin genel amaci,
ofis sahibi ve emlak danigsmanlarini emlak sektoriine ve markaya alistirmak, bu konularda

yetkinlik ve yeterlilik kazandirmaktir.
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3.2. Kisisel Gelisim Egitimlerindeki Iletisim Becerileri Egitimleri

Kisisel gelisim egitimleri icinde verilen “Iletisim Becerileri” egitimleri 1 ya da 2
tam giin siiren egitimlerdir. “Iletisim Becerileri” egitimleri farkli konularda verilmektedir.
Bu egitimlerde amag, ofis sahibi ve emlak danigmanlarma eksik kaldiklari iletigim
becerileri konusunda yetkinlik ve yeterlilik kazandirmaktir

(http://www.remaxekatilin.com/egitimlerimiz.asp).

Bu egitimlerdeki basliklar ise;

e Etkin Iletisim Yontemleri,

e Etkili Soru Sorma Yontemleri,

e Sorun Cozmek ve Duygular1 Yonetmek,

e Ozgiiven ve I¢ Motivasyon,

e Telefonda ve Yiiz yiize Gortisme Teknikleri
e Etkili Insanlarin Yedi Aliskanliklar

e Miisteri Iliskileri ve Miisteri Itirazlari

e Etkili Sunus Teknikleri

fletisim becerileri egitimleri, alanlarinda uzman, yeterlilik sahibi egitmenler
tarafindan verilmektedir. Egitimlere ofis sahibi ve emlak damismanlar1 kendi istekleri ile
katilabildikleri gibi, markalarin tespit ettikleri ihtiyaglara gére de katilabilmektedirler. Bir
egitim ve damigsmanlik kurumu ile anlasilip, hizmet i¢i egitim seklinde sadece kendi
calisanlarina acgik egitimler de verilmektedir. Bununla beraber genel katilima acik

egitimlere de ofis sahibi ve emlak danigsmanlar1 katilabilmektedirler.
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Bu egitimlerde emlak sektoriinden bagimsiz konular anlatilmaktadir. Amag
katilimcilarin burada aldiklar yetkinlikleri emlak sektoriinde uygulamalarini saglamaktir.
Ciinkii kendine giliven ve inang; iletisim becerilerinin maksimum seviyede kullanilmasini

getirir. Bunun sonucu da satistir.
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UCUNCU BOLUM

REALTY WORLD TURKIYE HAKKINDA GENEL BIiLGIi

1. REALTY WORLD TURKIYE

1973'te ABD’de kurulan Realty World; marka bilinirligi i¢in yaptig1 1,5 milyar
dolarlik yatirim ve yilda % 30 biiylime ile Amerika'nin ytlikselen emlak markalarindan
biridir. 1 Mayis 2005 tarihinde faaliyetlerini bir ana lisansor (master franchise) ile
Tiirkiye’de baslatan Realty World, profesyonel gayrimenkul hizmetlerini, Tiirk
tikketicisine iilke genelinde actigi franchise ofisleri ile ulagtirmaya baslamistir.

(http://www.realtyworld.com.tr/icerik.asp?lng=tr&CID=5 ).

Realty World, ilk yilinda gosterdigi biliyiime ile Tiirkiye’nin en hizli biiyliyen
emlak markas1 olmustur. Realty World Tirkiye aymi zamanda, 2006, 2007 ve
2008 yillarinda ABD’de diizenlenen Realty World uluslararas1 kongrelerinde, diinyadaki
Realty World iilkeleri arasinda en hizli biiyliyen marka odiiliinii almistir. 1 Eyliil 2007
tarihinde master franchise haklarini, Garanti Koza Ingaat’in satin aldigi Realty World
Tirkiye emlak sektoriinde tiiketicisine hizmet vermeye devam etmektedir

(http://www.realtyworld.com.tr/icerik.asp?Ing=tr&CID=1).

1.1. Realty World Tiirkiye’nin Ofis Sayis1

Realty World Tiirkiye, Tiirkiye’de 43 franchise ofisi ile faaliyet gostermektedir
(www.realtyworld.com.tr). Realty World ise diinyada basta ABD’de olmak {izere yaklagik

1000’e yakin ofisi ile emlak danismanlig1 hizmeti vermektedir (www.realtyworld.com).

1.2. Realty World Tiirkiye’nin Calisan Sayisi

Realty World Tiirkiye 450 tane emlak danismani ve ofis sahibi ile miisterilerine

hizmet vermektedir.
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1.3. Realty World Tiirkiye’nin Cahsan Profili

a) Calisanlarin yas ortalamasi 35
b) % 65’1 iniversite mezunu, % 35’1 ise lise mezunu
c) % 60’1 erkek, % 40’1 bayan

d) % 70’1 emlak sektorii ile ilgili bir deneyimi olmayan ve ilk defa bu sektorde

faaliyet gosterenlerden olugmaktadir.

3. REALTY WORLD TURKIYE’NIN ILETIiSIME YONELIK HiZMETICi
EGITIMLERI

Ofis sahipleri ve emlak danismanlarinin, potansiyel alict ve saticilarla iletisim
kurabilme becerisini kazanmalar1 Realty World’iin temel egitim politikasidir. Emlak
uzmanlar1 birgok seyi yapabilmek icin miisterileri ile iletisimi 6grenmek zorundadirlar.
Realty World Tiirkiye bu amagla hizmet ici egitimlerini, Bogazi¢ci Universitesi (BUYEM)
gayrimenkul danismanlig sertifika programlari ile desteklemektedir

(www.realtyworld.com.tr).

Ofis sahibi ve emlak danismanlari, emlak alim-satim siirecini bilmek, miisterilerini
bu konuda uzman ve problem c¢oziicii olduguna ikna etmek zorundadir. Potansiyel alici
veya satici, beklenmedik siirprizlerle karsilasmayacagindan, tiim anlasma ve denetimlerin
yapildigindan emin olmalidir. Realty World calisanlari miisterilerinin glivenini kazanmak
icin kendilerine 6zel olusturulmus bir program ile internet lizerinden miisterilerini takip

etmektedirler.

Covey (2008), Etkili insanlar1 6ne ¢ikaran 7 Aliskanlikla ilgili, 4 numarali aliskanlik
olarak ige akildaki son ile baslamanin 6neminden bahsetmektedir. Bu noktada alic1 ve

saticinin amacinin anlasildiktan sonra, bunu gerceklestirmek icin elden gelenin yapilmasi
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vurgulanmaktadir. Realty World markas1 ofis sahibi ve emlak danigsmanlarina bu noktada
dogru sorular1 sorarak, onemli bilgileri O6grenebilmek igin gerekli olan egitimleri

vermektedirler.

Realty World c¢alisanlarinin iletisim becerileri sadece satis igin degil, satis
sonrasinda da miisteriler ile temas halinde olunmasini saglar. Miisterilerden alinacak olan
referans mektuplar1 bir sonraki miisteriler ile calisma imkani saglayacaktir. Bu sebepten

dolay1 egitimler, biitiin bu ihtiyac¢lar1 karsilayacak sekilde tasarlanmistir.

Realty World calisanlaria 1 tam giinliik iletisim egitimi vermekte ve egitimi alan
ofis sahibi ve emlak danismanlarinin, gerekli iletisim becerileri yeterlili§ini kazanmalari
amaglamaktadir. Egitimlerin igerigi, calisanlarin ihtiyaglar1t dogrultusunda hazirlanir.
Ozellikle miisteri ile yasanabilecek catismalar ve ¢oziimler diisiiniilerek asagidaki igerik
hazirlanmistir. Realty World iletisim egitimlerinde diizenli olarak miisteriler ile telefon, e-
posta ya da yiiz yiize iletisim kurulmasi {izerinde durulur. Egitimler, rol oynama, 6rnek olay

calismasi gibi yontemler ile desteklenmektedir.

fletisim ve Miisteri iliskileri Egitimleri
a) lletisim Nedir?
b) Iletisim Modeli
c) Iletisimde Alict
d) Iletisimde Kaynak
e) lyi Bir Dinleyici Olmak i¢in Ne Yapmaliy1z?
f) lyi Bir Kaynak Olmak i¢in Ne Yapmaliy1z?
g) Dogru Soru Sorma Teknikleri
h) Dogru Konusmanin 9 Yolu
i) Iletisimde Mesaj
j) Beden Dili
k) Iletisim Kazalari
1) Misteri Kimdir?
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m) Fayda Kavrami

n) Proaktif Iletisim
o) Ilk 5 Saniye

p) Profesyonellik

q) Misteri Tipleri

r) Miisteri Itirazlari

s) Kisisel Bakim
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DORDUNCU BOLUM

REALT WORLD’UN ILETiSIME YONELIK HiZMETIiCi EGITIMLERININ
YETERLILiGi UZERINE BiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN PROBLEMI

Kentlesme siireci, kir ve kent arasinda niifus ve kaynak akimlarina yol acan bir
stirectir. Bu stire¢ bir iilkenin ekonomik, teknolojik, siyasal ve psiko-sosyolojik yapisindan
etkilenir. Gelismekte olan iilkeler endiistrilesmeden 6nde giden hizli ve dengesiz bir
kentlesme siirecini yasamaktadir (Baydemir, 2006, s: 75). Bu kentlesme siirecinin etkisi ile
emlak sektorii de diger sektorler gibi degisime ugramaya baglamistir. Bu degisim siirecinin
en belirgin 6zelligi, miisterilerinden yer gdsterme parast alan, taksi parasini miisteriye
O0deten emlak ofislerinden, bu hizmetleri daha nasil farklilastiririz yarisina giren ve daha
da profesyonellesen emlak ofislerine gecilmesi ile goriilmektedir. Profesyonellesme
zorunlulugu emlak sektoriiniin standardi olmustur (Baydemir, 2006: 15). Uluslararasi
emlak firmalart bu farklilagsmay1 koyduklari zorunlu standartlar ile beraber, vermis

olduklar1 hizmet ici egitimler ile de arttirmaktadirlar.

Tirkiye’de su an faaliyet gosteren bes uluslararast emlak markasi bulunmaktadir.
Bu firmalar; Realty World, Remax, Century 21, Coldwell Banker, Era’dir. Uluslararasi bu
markalar emlak sektoriiniin belirli bir noktaya gelmesini ve yilda 2,5- 3 milyar USD
(Hiirriyet Gazetesi: 2009) hizmet bedelinin ortaya ¢ikmasini saglamaktadir. Hizmet
bedelini elde edebilmek i¢in emlak ofisleri, sattigi hizmetin imgesini olusturmak ve
miisteri baglihigin1 pekistirmek icin “nitelikli hizmet sunmanin yollarin1” aramaktadir
(Baydemir, 2006: 9). Bu arayis, yerli- yabanci gayrimenkul markalarinin, hizmet

anlayislarii diizeltmesine ve gelistirmesine sebep olmustur.
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Dogduklar tilkede 36 yasinda girmis olan bu uluslararas1 markalar, Tiirkiye’de ise
en yaslis1 11 yasinda (Remax) en genci 2 yasinda (Coldwell Banker, Era) olan markalardir
(www.ufrad.org.tr). Tiirkiye’de gayrimenkul gelirinin GYSH’ YA orani, gelismekte olan
tilkelerin seviyesine yaklagmamasina ragmen, Tirkiye, genis topraklari sayesinde
uluslararas1 markalarin iilkeye girmesine ve bir¢ok yatirnrmcinin da ilgisini Tiirkiye’ye

yoneltmesine neden olmaktadir.

Tez konusu olarak “Uluslararasi Gayrimenkul Firmalarinin  Hizmet igi
Egitimlerinde Iletisim Becerileri: Realty World Firmasmin Tiirkiye Ornegi” se¢ilmistir. Bu
markalarin uluslararasi olmasi, bilgi, birikim ve egitimlerini ana merkezleri ile koordineli
bir sekilde yiiriitmeleri, emlak sektoriiniin heniliz yasallasmamasi, mortgage kavraminin
Tiirkiye’ye girmesi, tniversitelerin emlak sektoriine yetismis bireyler kazandirmak igin
emlak ve emlak yonetimi programlarini agmasi, aragtirma konusunun se¢ilmesinde etkili

olmustur.

Bu noktadan hareketle arastirmada ornek olarak segilen Realty World markasinin
hizmeti¢i egitimleri incelenecek ve egitimlerinde yer alan miisteri ile iligkilerini
sekillendiren iletisim becerileri egitimlerine katilanlarin goriislerinin diizeyleri, egitime
katilan emlak danismanlarina uygulanacak anketler ve programi hazirlayan ydiriitiictilerle

yapilan goriismelerin kargilastirmali degerlendirilmesi seklinde ortaya konulacaktir.

Gelisen yeni diinya diizeni ile beraber miisteri ile iletisim emlak sektoriiniin ana
sorunu ve aragtirma konusu olmustur. Uluslararas1 markalarin hizmet i¢i egitimlerinde yer
alan, misteri ile iligkilerini sekillendiren iletisim becerileri egitimlerine yonelik egitimi
alanlar ve bu egitimleri uygulayanlar arasindaki goriis farkliliklar1 arastirmanin temel

problemini olusturmaktadir.

2. ARASTIRMANIN AMACI

Emlak sektoriinde yer almak, birgok meslek grubundan farkli olarak uzmanlik

istemeyen bir meslek grubu olarak goriilmektedir. Franchise sisteminin devreye girmesi ile
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birlikte ve ozellikle yurtdisindan gelen uluslar aras1 markalar ile emlak sektorii degismeye
baslamistir. Egitim, donanim, mekan sart1 vb. beklentiler emlak sektoriine ilgi duyanlarin
profilini de degistirmistir.Yaklasik 26.000 emlak¢inin yer aldigi Tiirkiye’de batili ve
evrensel anlamda (uluslar aras1 ve/veya ulusal) emlak hizmetini vermeye calisan emlake1

sayis1 da yaklagik 1000°dir (www.hurriyetemlak.com). Gelismeye agik, heyecanli ve saygin

bir meslek olan emlak danigsmanligi, miisterilerine verdikleri hizmet ile sektorde yer

edinirler.

Glinlimiizde benzer iirlinleri ve hizmetleri veren isletmelerde yeni bir miisteri
bulmanin maliyeti, mevcut miisteriyi elde tutmanin maliyetinden daha fazla olmustur.
Miisterilerin daha segici davranmasindan dolayi, firmalar daha hizli, kaliteli ve Ozel

hizmetler sunmak durumunda kalmaktadir.

Uluslararast markalar, misteri ile iliskilerini sekillendiren iletisimin, emlak
sektoriiniin temel tas1 oldugunu, emlak sektoriine girmek isteyen girisimci ve miisterilerine
gostermek icin, hizmet i¢i egitimleri ile standartlarimi siirekli gelistirmektedirler. Bu
dogrultuda bu arastirmanin amact; uluslararasi markalarin ¢alisanlarina vermis olduklar
hizmet i¢i egitimin bir parcasi olan miisteri ile iletisimin etkinliginin Realty World

markas1 6rnegi lizerinden yola ¢ikilarak incelenmesidir.

3. ARASTIRMANIN ONEMI

Iletisim becerileri, sosyal beceriler siifina girmektedir. Sosyal beceriler, kisilerin
baskalar1 ile birlikte iken olumlu tepkiler almaya, olumsuz tepkilerden kagmaya yarayan
ve sosyal olarak da kabul goren, 6grenilmis davraniglardir. Baymur (2004) saglikli iligkiler
kurabilmek i¢in kullanilmasinda yarar goriilen iletisim becerilerini; kendini agma, sosyal
maskelerle iletisime girmeme, etkili dinleme, sozel olmayan iletisimi etkili bigcimde
kullanma, igerigi ve duygular1 yansitma, iletisimde beden dilini kullanarak kisiye ait
duygu, diisiince ve davraniglarinin sorumlulugunu alma, kendi haklarin1 koruyabilme,

etkili bir bigimde soru sorabilme, empatik anlayis olarak saymaktadir.
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Bireyin hem is hem de sosyal hayatinda bagkalar1 ile iletisime girmesi i¢in gerekli
olan iletisim becerileri, hizmetin bir birey lizerinden alindig1 emlak sektoriinde de etkin bir
sekilde yer almaktadir. Emlak danismanlari ile miisteriler arasinda, telefon, internet,
mektup, sdzel olmayan iletisim gibi iletisim tiirlerinin ¢ok fazla gerceklestigi bir sektordiir
(Zeller, 2001: 86). Iletisim tiirlerinin bu kadar yogun kullamldig1 emlak sektoriinde
iletisim becerileri ¢ok fazla dnem kazanmaktadir. Gelisen teknoloji ile birlikte siirekli
gelisen emlak sektorii yeni yontemler ile miisterilerine ve calisanlarina hizmet vermeye

devam etmektedirler.

“Uluslararas1  Gayrimenkul Firmalarmin Hizmet ici Egitimlerinde Iletisim
Becerileri: Realty World Firmasmnin Tiirkiye Ornegi” konulu calisma; bu egitimlerin

etkinliginin ve yeterliliginin dl¢iilmesi agisindan 6nem tasimaktadir.

Bu noktadan hareketle ¢alisma, daha once emlak sektorii ve iletisim becerileri
iligkisi ile ilgili bilimsel bir ¢aligmanin yapilmamis olmasi, ayrica uluslararasi gayrimenkul
firmalarinin verdikleri egitimlerin incelenmesi, bu egitimlerin gelecekte degismesi ve

ihtiyaca gore deger kazanmasi agisindan da 6nem tagimaktadir.

4. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI
Bu arastirmada asagidaki varsayimlardan hareket edilmistir:

1. Tiirkiye’de bulunan uluslararasi gayrimenkul firmalarinin miisteri ile

iletisime yonelik hizmet i¢i egitimlerinin etkin olmadig,

2. Realty World ¢alisanlarinin miisteri ile iletisim konusunda yeterli iletisim

becerilerine sahip olmadiklari,

3. Arastirmaya katilanlarin anketi yanitlarken kisisel ozellik, goriis ve

egilimlerini igtenlikle ortaya koydugu,

4. Goriigmeye katilan program yoneticilerinin goriisleri, verilen iletigim

becerileri egitimlerinin sonunda katilimcilarin istenilen yeterlilige ulasamadigi.
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5. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI
Bu arastirma,;
e Uluslararasi gayrimenkul firmasi Realty World ile sinirhidir.

e Markanin c¢alisanlarina vermis oldugu hizmet i¢i egitimlerin bir pargasi
olan miisteri ile iletisim boliimiinii  kapsamaktadir. Uluslararasi
Gayrimenkul Firmalarmin Hizmet i¢i Egitimlerinde Iletisim Becerileri:
Realty World Firmasinin Tiirkiye Ornedi” incelenmesi igin Realty
World’iin hizmet i¢i egitimlerinde yer alan misteri ile iliskilerini

sekillendiren iletisim becerileri egitimi ile sinirlidir.

6. ARASTIRMANIN MODELI

Arastirmada genel tarama modeli kullanilmustir. {letisim kavraminin tanimu, siireci
ve satig- pazarlamada iletisim becerileri anlatildiktan sonra; franchise sistemi ile ¢alisan
uluslararas1 markalar ve franchise sistemi ile Realty World Tiirkiye markas1 hakkinda bilgi

verilmistir.

7. ARASTIRMANIN EVRENIi VE ORNEKLEMIi

Arastirma verileri, arastirma amaclar1 dogrultusunda hazirlanan anket ve program
yoneticileri ile yapilan birebir goriismeler ile toplanmistir. Realty World Tiirkiye
arastirmanin c¢alisma kiimesini olusturmaktadir. Arastirmada veri toplama araci olarak
kullanilan anket, ¢alisma evrenini olusturan 01 Ocak 2009 ile 31 Aralik 2009 tarihleri
arasinda egitime katilan 122 c¢alisandan aktif olarak ¢alisan 73 kisiye uygulanmis ve 59
calisgan tarafindan cevaplanmistir. Cevaplanan 59 anketin 46’s1 degerlendirmeye

alimmustir.
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Anket formundaki ilk alt1 soru ofis sahibi ve emlak danismanlarinin kisisel bilgileri
hakkinda, 7. sorudan itibaren ise iletisim becerilerine yonelik hizmet i¢i egitimlerinin

yeterliliginin dl¢iilmesine yonelik bilgilere ayrilmistir.

Anket formundaki sorular 5°li Likert tipi 6lcekli soruda olcegin secenekleri
Kesinlikle Katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Fikrim Yok (3), Katiliyorum (4),

Kesinlikle Katiliyorum (5) olarak verilmistir.

Ayrica program yoneticileri olan Realty World Tiirkiye Genel Miidiirii Hilmi
Isikéren ve BUYEM Merkez Miidiirii Alisan Kuloglu yari yapilandirilmis goriisme

yontemi uygulanmustir.

8. ARASTIRMA VERI ANALIiZ VE RAPORLAMA TEKNIKLERI

Arastirmaci tarafindan yiiriitilen ve www.surveymonkey.com yolu ile toplanan

verilerin, istatistiksel analizler i¢in SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for
Windows 17.0 programi kullanilmistir. Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayict

istatistiksel metotlar1 (Frekans, Yiizde, Ortalama, Standart sapma) kullanilmistir.

Olgekler arasi iliskileri saptamak icin Spearman Korelasyon analizi kullanilmistir.
Korelasyon analizi, iki degisken arasindaki dogrusal iliskiyi test etmek, varsa bu iligkinin
derecesini 6lgmek icin kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Korelasyon analizinde amac;

bagimsiz degisken degistiginde, bagimli degiskenin ne yonde degisecegini gdrmektir

(Kalayct, 2005: 115) .

Niceliksel verilerin karsilastirilmasinda iki grup durumunda, parametrelerin gruplar
arast karsilastirmalarinda Mann Whitney U test kullanilmistir. Niceliksel verilerin
karsilastirilmasinda ikiden fazla grup durumunda, parametrelerin gruplar arasi
karsilagtirmalarinda Kruskal Wallis testi ve farkliliga neden olan grubun tespitinde Mann

Whitney U test kullanilmistir.
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Kruskal Wallis testi, tek yonlii varyans analizinin parametrik olmayan alternatifidir.
Amag, varyans analizinde oldugu gibi her biri nj hacimli k sayida bagimsiz 6rnegin ayni
yigindan gelip gelmedigine karar vermektir (Gamgam ve Altunkaynak, 2008: 313). Mann
Whitney U testi, Bagimsiz orneklem t testinin parametrik olmayan alternatifidir. Mann
Whitney U testi, iki bagimsiz Orneklemden elde edilen test puanlarmin birbirlerinden

anlaml bir sekilde farklilik gosterip gostermedigini test eder (Biiytlikoztiirk, 2002: 39).

Genel giivenilirlik ve alt boyutlarin giivenilirligi i¢in Cronbach’s Alpha katsayisi
hesaplanmistir. Yap1 gecerliligin ortaya ¢ikarmak i¢in Varimax yontemi ile Faktor analizi

uygulanmistir.

Sonuglar % 95 giiven araliginda, anlamlilik p<0,05 diizeyinde cift yonlii olarak

degerlendirilmistir.

Ayrica program yoneticileri ile yapilan, yar1 yapilandirismis goriisme sonuglar
betimsel analiz yontemi ile analiz edilmistir. Gorlisme yapilan program yoneticilerinin
verdikleri cevaplari, daha anlamli ve anlasilir kilmak adina dogrudan alinti seklinde
bulgular kisminda yer verilmistir (Simsek, Yildirim, 2008: 224). Bu konuda Yildirim ve
Simsek (2006: 257) betimsel tiirden bir analizin kullanildigi arastirmalarda, goriisiilen
bireylerden dogrudan alintilara yer vermenin ve bunlardan yola c¢ikarak sonuglar

aciklamanin gegerlik icin 6nemli oldugunu vurgulamaktadirlar.
8.1. Tletisim Becerileri Olgegine iliskin Gecerlilik ve Giivenilirlik Calismas

Tablo 1. Giivenilirlik Degeri

Cronbach's Alpha Soru Sayisi

0,977 31

Olgegin giivenilirligi %97,7 olarak bulunmustur. Olgek yiiksek derecede

giivenilirdir. Bu asamada faktor analizi uygulanarak yapisal gegerlilik ortaya ¢ikarilacaktir.
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Tablo 2. Toplam Varyans

Baslangic Degerleri Yiiklemeler Toplam

Bilesen Toplam % Varyans | Toplam | % Varyans | Toplam | % Varyans
1 18,727 60,41 60,41 18,727 60,41 60,41
2 1,81 5,84 66,25 1,81 5,84 66,25
3 1,448 4,671 70,921 1,448 4,671 70,921
4 1,213 3,914 74,836 1,213 3,914 74,836
5 1,016 3,278 78,114 1,016 3,278 78,114
6 0,896 2,889 81,003

fletisim Becerileri Olgeginin faktdr yapisinin belirlenmesinde Temel Bilesenler

Analizi yonteminden yararlanilmistir. Toplam Varyans tablosundaki verilerden bu 6l¢egin

5 faktdrden olustugu anlasilmaktadir. Ayrica varyans degerleri incelendiginde olgegi

olusturan 5 faktdriin toplam varyansin % 78,114’linii agikladig1 goriilmektedir.

Tablo 3. Yonlendirilmis Bilesenler Matrisi

Bilesen
Boyut Madde 1 2 3 4
9. Birisi ile aramda bir sorun ¢iktif1 zaman kizmadan
onunla sorununu nasil tartisacagimi daha iyi biliyorum. | ( go5
7. Miisterilerle iletisimde nasil gliven  hissi
olusturulacagina dair bilgileri edindigimi diisiiniiyorum. | ( 681
6.  Miisteriyle iletisim kuracagim zaman ona karsi 6n
yargili olmamaya galigmay1 6grendim. 0.655
5. Insanlarla goriisiirken, bilincli olarak onlari
rahatlatacak seyler yaptigimi diistiniiyorum. 0.644
 MUSTERI ¢ Yapilan itirazlara ve sikayetlere sinirlenmemeyi
ILETISIMDE | 55endim. 0,616
II?]E"II"\IIEIII\A 11. Tletisimde bulundugum insanlardan gelen 6giit ve
BE CERISLERi onerileri igtenlikle dinler duruma geldim. 0,616
4.  Kargimdaki kisiyle ayn1 goriisii paylasmasam bile
fikirlerine saygi duyar duruma geldim. 0.589
3. Illetisim kurdugum kisinin tutumundan daha ¢ok
sorununu anlamaya ¢alistyorum. 0.587
12. Kisilerin, anlatmak istediklerini dinlemek i¢in ne
kadar zaman ayrilmasini gerektigini 6grendim. 0.553
8. Karsimdakinin mesajlarima tepkilerini daha iyi
fark eder duruma geldim. 0.546
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Bilesen

Boyut Madde
2 3 4 5
23.  Dinleyen anlamaz goriindiigiinde, iletmek
istediklerimi tekrarlama, yeni kelimelerle ifade etme ve
Ozetleme konusunda daha bilgiliyim. 0.745
14.  Konusurken soziimiin kesilmesinden rahatsiz
. .| olmamay1 6grendim.
MUSTERI - — 0,708
{LETISIMDE 19. Bir konugma sirasinda karsimdaki kisinin
DINLEME hissettikleri ile soOyledikleri arasindaki farki anlar
BECERILERI duruma geldim. 0,607
13. lletisimde bulundugum kisinin yiiziine baktigim
halde s6zlerini dinlememenin sonuglarini biliyorum. 0,593
18. Karsimdaki kisinin dinleme konusunda ne 6lgiide
istekli oldugunu daha kolay anlayabiliyorum. 0,551
16. Karsimdaki kisiye genellikle s6z hakki vermenin
6nemini biliyorum. 0,743
1. Sozciikleri kullanirken eskisine gore daha az
soyleyis ve dil yanliglar1 yapiyorum. 0,702
) | 24. Ses tonumun bagkalarini ne sekilde etkileyecegini
MUSTERI | bilir duruma geldim. 0,574
1LET11L]IEMDE 17. Kargimdaki kisinin konusmaya istekli olup
$ olmadigini daha iyi anlar duruma geldim. 0.572
KONUSMA 2
BECERILERi |32. Bir konuyu anlatirken zamani daha iyi
kullanabiliyorum. 0,56
15. Tletecegim konuyu en sade sekliyle ifade
edebiliyorum. 0,498
20. Konugmalarda uygun sorular sorarak bilgiler etme
yollarini biliyorum. 0,47
27. Cok heyecanlandigimda beden dilimi daha iyi
kontrol edebilmeyi biliyorum. 0,814
MUSTERI 35. Konusmalara 6n hazirhlk ve plan yaparak
iLE hazirlantyorum. 0,767
ILETISIMDE | 34. Birisi ile ilgili bir karara ulasmadan énce onunla
ILETISIME |ilgili gézlemlerimi goézden gegiyorum. 0,634
HAZIRLIK 55 ~"Ses  tonumu ortama uygun bir sekilde
SURECI ayarlayabilmeyi 6grendim. 0,563
22. Dinledigim kisiyi daha iyi anlamaya yonelik nasil
sorular yoneltebilecegimi biliyorum. 0,514
26. Duygusal gerginligimin beden dilime yansimasini
onlemeyi biliyorum. 0,662
MUSTERI {30, Sesimi artik duygu ve diisiincelerimi destekleyecek
. ILE sekilde daha rahat kullanabilirim. 0.617
ILETISIMDE — - - ?
BEDEN DiLi 29. Viicut hareketlerim sozli ifadelerimle artik daha
BECERILER] | Wyumludur. 0,535
31. El ve yiiz hareketlerimi kullanirken yapmacik
durumlara diismekten nasil korunacagimi biliyorum. 0,514
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Faktorler arasi karsilastirmaya imkan vermek amaciyla elde edilen 5 faktorliik

sonu¢ yonlendirmeye tabii tutulmustur. Bu amagla Varimax Yonlendirme metodu

kullanilmistir. Varimax yontemi kullanilarak yapilan yonlendirme sonucunda elde edilen

faktor yapisi olusmus, yap1 gegerliligi saglanmustir.

1. Faktor: Miisteri Ile iletisimde Genel Iletisim Becerileri

2. Faktor: Miisteri ile Iletisimde Dinleme Becerileri

3. Faktor: Miisteri Ile iletisimde Konusma Becerileri

4. Faktor: Miisteri ile Iletisimde Iletisime Hazirlik Siireci

5. Faktor: Miisteri ile Iletisimde Beden Dili Becerileri olarak isimlendirilmistir.

Ancak 28. Soru (Konusmaya uygun jest ve mimikleri daha rahat kullanirim), 21. Soru

(Iletisime girdigim kisi ile fiziksel mesafeyi nasil ayarlayabilecegimi biliyorum), 33. Soru (

[k izlenim i¢in kisisel bakimin ne denli énemli oldugunu biliyorum) ve 2. Soru (Kendimi

karsimdaki kisinin yerine koyarak, duygu ve diislincelerini anlama konusunda birgok sey

O0grendigimi diisiiniiyorum) faktor bagliklart ile uyusmadig

alinmamustir.

Tablo 4. Alt Boyutlar Giivenilirlik Degeri

Cronbach's Alpha | Soru sayis1
Miisteri ile Iletisimde Genel Iletisim Becerileri 0,951 10
Miisteri ile Iletisimde Dinleme Becerileri 0,890 5
Miisteri Ile Iletisimde Konusma Becerileri 0,911 7
Miisteri Ile Iletisimde Iletisime Hazirlik Siireci 0,892 5
Miisteri Ile Iletisimde Beden Dili Becerileri 0,900 4

icin degerlendirmeye

Iletisim becerileri olgegi alti boyutlarmin giivenilirlik diizeyleri %89 ile %95

arasinda degismektedir. Alt boyutlar yliksek derecede gilivenilirdir.
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9. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLARI

Bu boliimde arastirma sirasinda toplanan verilerin sirasi ile once Orneklem
grubunun demografik ozellikleri ve Iletisim Becerileri Olgegine iliskin bulgular ve
bunlarin yorumlarma yer verilmistir. Istatistiksel ¢dziimlemelerin gériisme sorular ile

iligskilendirilmesi ve bunlar ile ilgili yorumlar da yer almaktadir.
9.1. Katihmeilarin Ozellikleri

Aragtirmanin yiriitiildiigii Realty World Tiirkiye’deki katilimcilarin, cinsiyet, yas,
egitim diizeyi, gorevi, calisma siiresi ve deneyimlerine gore dagilimlar1 asagidaki

tablolarda verilmektedir.

Tablo 5. Katilimcilarin Cinsiyet Gére Dagilimi

Frekans Yiizde Kiimilatif
Yiizde
Erkek 31 674 674
Cinsiyet Kadmn 15 32,6 100,0
Total 46 100.0

Tablo 5°de goriilecegi lizere arastirmaya katilanlar cinsiyet dagilimina gore

incelendiginde katilimcilarin % 67,4°1 erkek, %32,6’sinin kadin oldugu goriilmektedir.

Tablo 6’da arastirmaya katilanlarin yaslarina gore dagilimlar1 yer almaktadir.

Tablo 6. Katilimcilarin Yasa Gére Dagilimi

Frekans Yiizde Kiimiilatif
Yiizde
20-25 11 239 239
26 -30 10 217 57
31-35 6 13,0 58,7
Yas Grubu 3% 20 = - o
40 tzeri 9 19,6 100,0
Total 46 100.0

70



Katilimcilar yas gruplart agisindan incelendiginde ise % 23,9’unun 20-25 yas
grubu, %21,7’sinin 26-30 yas, % 13’linlin 31-35 yas, % 21,7’sinin 3640 yas ve %
19,6’sinin 40 yas ve tistii oldugu goriilmektedir. Tablo 7°de ise katilimcilarin egitim

diizeylerine gore dagilimlar verilmektedir.

Tablo 7. Katilimcilarin Egitim Diizeyine Gére Dagilimi

Frekans Yiizde Kl;{lilz;l(llz;tlf
Ortaokul 1 22 22
Lise 20 43,5 46,7
. Universite 21 45,7 933
Egitim Universite tizeri 3 63 10,0
Cevapsiz 22
Total 46 100.0

Tabloya gore arastirmaya katilanlarin biiyiik cogunlugunu lise ve {iniversite
mezunlar1 olusturmaktadir. Katilimcilarin % 2,2°si ortaokul mezunu, % 44,4’ lise, %

46,7’s1 tiniversite mezunudur. % 6,5’1 liniversite lizeri egitim diizeyine sahiptirler.

Tablo 8. Katilimcilarin Emlak Ofisindeki Gorevine Gore Dagilimi

Frekans Yiizde Kl;;il;;llitlf
Ofis Asistani 10,9 10,9
Ofis Miidiirii 6,5 17,4
Gorevi Emlak Danigsmani 30 65,2 82,6
Ofis Sahibi 8 17,4 100,0
Total 46 100,0

Tablo 8¢ gore aragtirmaya katilanlarin emlak ofislerindeki unvanlari
incelendiginde, en yiiksek katilimin 30 kisi ve % 65,2’lik bir oranla emlak danigmani
seviyesinde oldugu goriilmektedir. Diger dagilimlar ise %17,4 ile ofis sahibi, % 10,9 ile
ofis asistan1 ve % 6,5 ile ofis miidiirlerine aittir. Katilimecilarin gorev aldiklar1 emlak

ofislerindeki ¢alisma yillarina gére dagilimi ise Tablo 9°da yer almaktadir.
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Tablo 9. Katilimcilarin Calisma Siirelerine Gore Dagilimi

Frekans Yiizde Kiimiilatif
Yiizde
0-1Y1l 23 50.0 50.0
.. 1-3Yil 18 39.1 8.1
Caligma Siiresi
3-5Y1l 5 10.9 1000
Total 46 1000

Katilimcilarin emlak ofislerindeki ¢alisma siireleri incelendiginde, 0-1 yil arasi
calisanlarin % 50, 1-3 yil aras1 ¢alisanlarin % 39, 3-5 yil arasi ¢alisanlarin % 10,9 oldugu
goriilmektedir. Realty World, Tiirkiye’de 5 yildir faaliyet gostermektedir.

Tablo 10. Katilimcilarin Gegmis Deneyimlerine Gore Dagilimi

Frekans Yiizde Kﬁl{lﬁlﬁtif
Yiizde
Evet 18 39,1 39,1
Deneyim Hayir 28 60,9 100,0
Total 46 100,0
Katilimcilar daha oOnceki emlak deneyimlerine gore incelendiklerinde,

katilimcilarin % 39,1’inin deneyimli, % 60,9’unun da deneyimsiz oldugu goriilmektedir.

9.2. Katihmeilarin iletisim Becerileri Diizeyleri

Tablo 11. Katilimcilarin Iletisim Becerileri Gériiglerinin Diizeyleri

N Ort S.s Min. | Max.
Miisteri ile Tletisimde Genel letisim Becerileri | 46 4,11 0,73 1 5
Miisteri ile Tletisimde Dinleme Becerileri 46 | 4,02 | 078 1 5
Miisteri ile Iletisimde Konusma Becerileri 46 425 0,70 1 5
Miisteri ile Iletisimde Iletisime Hazirlik Siireci | 46 4,16 0,76 1 5
Miisteri {le Tletisimde Beden Dili Becerileri 46 | 4,11 | 075 1 5

Arastirmaya katilan Realty World calisanlarinin, Miisteri Ile iletisimde Genel

fletisim Becerilerine yonelik goriislerinin diizey ortalamasi 4,11; Miisteri Ile Iletisimde

72



Dinleme Becerilerine yonelik gériislerinin diizey ortalamasi 4,02; Miisteri ile iletisimde
Konusma Becerilerine yonelik goriislerinin diizey ortalamasi 4,25; Miisteri Ile iletisimde
[letisime Hazirlik Siirecine yonelik goriislerinin diizey ortalamasi 4,16; Miisteri Ile
Iletisimde Beden Dili becerilerine yonelik goriislerinin diizey ortalamasi 4,11 olarak
bulunmustur. Realty World calisanlarinin iletisim becerilerine yonelik goriisleri yiiksek
olmakla birlikte, Miisteri ile Iletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri ile

[letisimde Dinleme Becerilerine yénelik goriislerinden daha yiiksektir.

Tablo 12. Iletisim Becerilerine Yonelik Goriisler Olgeginin Alt Boyutlart ile Olan Iliskisi

Boyut Boyut R P
Muste.rl ' Ile Iletisimde Dinleme 0.682 0,000
Becerileri
Miisteri Ile Iletisinde Konusma
Miisteri Ile Iletisimde Genel | Becerileri 0,620 | 0,000
Iletisim Becerileri Miisteri "Ile' lletisimde  Iletisime 0,635 0,000
Hazirlik Siireci
Mustep 'Ile Iletisimde Beden Dili 0.665 0,000
Becerileri
Mustep 'Ile Iletisimde Konusma 0,709 0,000
Becerileri
Miisteri Ile Iletls}mc'le Dinleme | Miisteri "Ile. Iletisimde  Iletisime 0,632 0,000
Becerileri Hazirlik Siireci
Mustep .Ile Iletisimde Beden Dili 0.655 0,000
Becerileri
Miisteri ile Iletisimde Iletisime
Miisteri ile Tletisimde Hazirlik Siireci 0,559 0,000
Konugma Becerileri Muste.rl .Ile Iletisimde Beden Dili 0,564 0,000
Becerileri
‘M.u.sten Ile Iletlsmfde. Mustgrl .Ile Iletisimde Beden Dili 0.676 0,000
Iletisime Hazirlik Siireci Becerileri

Arastirmaya katilan Realty World calisanlarinin, Miisteri Ile iletisimde Genel
Iletisim Becerilerine yonelik goriis diizeyleri ile Miisteri Iletisimde Dinleme Becerilerine
yonelik goriisleri arasinda % 68,2 diizeyinde pozitif yonlii anlamli iliski bulunmustur
(p<0,05). Calisanlarin Miisteri ile Iletisimde Genel Iletisim Becerilerine y&nelik
goriislerinin  diizeyi artikga, Miisteri ile Iletisimde Dinleme Becerilerine yonelik
gorilislerinde diizeyleri artmaktadir. Arastirmaya katilan Realty World c¢alisanlarinin

Miisteri Ile Iletisimde Genel Iletisim Becerilerine yonelik goriislerinin diizeyleri ile Miisteri
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Ile Tletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisleri arasinda % 62 diizeyinde pozitif
yonlii anlamli iliski bulunmustur (p<0,05). Calisanlarin Miisteri Ile iletisimde Genel
[letisim Becerilerine ydnelik goriislerinin diizeyleri artik¢a, Miisteri ile iletisimde Konusma
Becerilerine yonelik goriislerinin de diizeyleri artmaktadir. Arastirmaya katilan Realty
World calisanlarinin Miisteri ile iletisimde Genel iletisim Becerilerine yonelik goriislerinin
diizeyleri ile Miisteri ile Iletisimde Iletisime Hazirlik Siirecine yonelik goriisleri arasinda %
63,5 diizeyinde pozitif yonlii anlaml1 iliski bulunmustur (p<0,05). Calisanlarin Miisteri Ile
Iletisimde Genel Iletisim Becerilerine yonelik gériislerinin diizeyleri artik¢a, Miisteri ile
iletisimde iletisime hazirlik Siirecine yoOnelik goriislerinin diizeyleri de artmaktadir.
Arastirmaya katilan Realty World ¢alisanlarinin Miisteri Ile Iletisimde Genel Iletisim
Becerilerine yonelik goriislerinin  diizeyleri ile Miisteri Ile Iletisimde Beden Dili
Becerilerine yonelik goriigleri arasinda % 66,5 diizeyinde pozitif yonlii anlamli iligki
bulunmustur  (p<0,05). Calisanlarin Miisteri ile Iletisimde Genel Iletisim Becerilerine
yonelik goriislerinin diizeyleri artikca, Miisteri Ile Iletisimde Beden Dili Becerilerine

yonelik goriislerinin de diizeyleri artmaktadir.

Arastirmaya katilan Realty World calisanlarinin Miisteri Iletisimde Dinleme
Becerilerine yonelik goriislerinin diizeyleri ile Miisteri Ile Iletisimde Konusma Becerilerine
yonelik goriisleri arasinda % 70,9 diizeyinde pozitif yonlii anlamli iliski bulunmustur
(p<0,05). Calisanlarin Miisteri Ile Iletisimde Dinleme Becerilerine yonelik goriisleri
artikca, Miisteri Ile Iletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisleri de artmaktadir.
Arastirmaya katilan Realty World ¢alisanlarinin Miisteri Iletisimde Dinleme Becerilerine
yonelik goriisleri ile Miisteri Ile Iletisimde Iletisime Hazirlik Siirecilerine yonelik goriisleri
arasinda % 63,2 diizeyinde pozitif yonlii anlamli iligki bulunmustur (p<0,05). Calisanlarin
Miisteri iletisimde Dinleme Becerilerine yonelik goriisleri artikca, Miisteri Ile iletisimde
[letisime Hazirlik Siirecine yonelik goriislerin diizeyleri de artmaktadir. Arastirmaya katilan
Realty World calisanlarinin Miisteri Ile iletisimde Dinleme Becerilerine yonelik goriisleri
ile Miisteri ile iletisimde Beden Dili Becerilerine yonelik goriisleri arasinda % 65,5

diizeyinde pozitif yonlii anlaml iliski bulunmustur (p<0,05). Calisanlarin Miisteri Ile

74



Iletisimde dinleme Becerilerine yonelik gériislerinin diizeyleri artikca, Miisteri Ile

[letisimde Beden Dili Becerilerine yonelik goriislerinin diizeyleri de artmaktadar.

Arastirmaya katilan Realty World calisanlarinin Miisteri Ile iletisimde Konusma
Becerilerine yonelik goriislerinin diizeyleri ile Miisteri Ile iletisimde iletisime Hazirlik
Siirecine yonelik gortisleri arasinda % 55,9 diizeyinde pozitif yonlii anlamli iliski
bulunmustur (p<0,05). Calisanlarin Miisteri ile iletisimde Konusma Becerilerine yonelik
goriislerinin diizeyleri artikga, Miisteri ile Iletisimde Iletisime Hazirlik Siirecine yonelik
gorlislerinin de diizeyleri artmaktadir. Arastirmaya katilan Realty World calisanlarinin
Miisteri ile Iletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisler diizeyleri ile Miisteri Ile
Iletisimde Beden Dili Becerilerine yonelik goriisleri arasinda % 56,4 diizeyinde pozitif
yonlii anlamli iliski bulunmustur (p<0,05). Calisanlarin Miisteri ile Iletisimde Konusma
Becerilerine yonelik goriis diizeyleri artikca, Miisteri ile iletisimde Beden Dili Becerilerine

yonelik goriislerinin diizeyleri de artmaktadir.

Arastirmaya katilan Realty World calisanlarinin Miisteri Ile Iletisimde Iletisime
Hazirlik Siirecine yonelik goriislerinin diizeyleri ile Miisteri ile Iletisimde Beden Dili
Becerilerine yonelik goriisleri arasinda % 67,6 diizeyinde pozitif yonlii anlamli iligki
bulunmustur (p<0,05). Calisanlarin Miisteri Ile Iletisimde Iletisime Hazirlik Siirecine
yonelik goriislerinin diizeyleri artikca, Miisteri Ile Iletisimde Beden Dili Becerilerine

yonelik goriislerinin diizeyleri de artmaktadir.
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9.3. Katiimeilarin Iletisim Becerileri Diizeylerinin Demografik Dagilimi

Tablo 13. Katilimcilarin Iletisim Becerilerine Yonelik Gériislerinin Cinsiyete Goére Dagilimi

Grup | N Ort Ss (MW | P

Miisteri Ile Iletisimde Genel Iletisim Becerileri | Erkek | 31 4,08 |0,76 212 | 0,628
Kadin 15 4,18 | 0,68

Miisteri Ile Iletisimde Dinleme Becerileri Erkek | 31 3,97 | 0,81 218 [0.741
Kadin 15 4,11 | 0,75

Miisteri Ile Iletisimde Konusma Becerileri Erkek | 31 424 10,73 217 10723
Kadin 15 4,29 | 0,65

Miisteri ile Iletisimde Iletisime Hazirhik Siireci | Erkek | 31 | 4,06 | 0,82 188 | 0.292
Kadi | 15 | 435 | 0,59 ’

Miisteri Ile Iletisimde Beden Dili Becerileri Erkek | 31 4,10 10,79 230 [0.962
Kadin 15 4,15 |0,68

Arastirmaya katilan Realty World c¢alisanlarmin Miisteri ile Iletisimde Genel
Iletisim Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile iletisimde Dinleme Becerilerine yonelik
goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Konusma Becerilerine yonelik gériisleri, Miisteri Ile
fletisimde Iletisime Hazirhik Siirecine yonelik goriisleri, Miisteri Ile iletisimde Beden Dili
Becerileri Diizeylerine yonelik goriisleri cinsiyete gore anlamli degisim gostermemektedir
(p>0,05). Kadin ve erkek calisanlarin Miisteri ile Iletisimde Genel Iletisim Becerilerine
yonelik goriisleri, Miisteri ile Iletisimde Dinleme Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile
fletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Iletisime Hazirlik
Siirecine yonelik goriisleri, Miisteri Ile iletisimde Beden Dili Becerilerine yonelik goriisleri

esit diizeydedir.
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Tablo 14. Katilimcilarin Iletisim Becerilerine Yonelik Goriislerinin Yasa Gore Dagilimi

Grup [N | Ort| Ss [KW | P
20-25yas | 11| 425 | 0,32
26-30yas | 10| 3,69 | 1,21
31-35yas| 6 | 4.03 | 0,75 543310246
36- 40 yas | 10 | 4,06 | 0,43
41 vetsti| 9 | 4,52 | 0,48
20-25yas | 11| 4,24 | 0,41
26-30yas | 10| 3,54 | 1,25
31-35yas| 6 | 4.03 | 0,50 |5.32210,256
36- 40 yag | 10| 3,90 | 0,56
41 veistii| 9 | 4,40 | 0,67
20- 25 yag | 11 4,36 | 0,50
26-30yas | 10| 3,81 | 1,17
31-35yas| 6 | 421 | 0,39 3,394 (0,494
36- 40 yag | 10| 4,36 | 0,45
41 veistii| 9 | 4,52 | 0,47
20- 25 yas | 11 |4,255]0,507
26- 30 yas | 10 3,86011,170
31-35 yas| 6 |3.858]0,785|4,5820,333
36- 40 yas | 10 | 4,180 0,537
41 velistii| 9 |4,533]0,557
20- 25 yas | 114,159 0,465
26- 30 yas | 10| 3,775 | 1,277
Miisteri Ile Iletisimde Beden Dili Becerileri 31-35yas | 6 |3.958]0,579 | 4,431 0,351
36- 40 yas | 10 | 4,125 0,460
41 veiistii | 9 |4,5280,507

Miisteri ile Iletisimde Genel Iletisim Becerileri

Miisteri ile fletisimde Dinleme Becerileri

Miisteri Ile Tletisimde Konusma Becerileri

Miisteri ile Iletisimde Iletisime Hazirlik Siireci

Arastirmaya katilan Realty World calisanlarmin Miisteri Ile iletisimde Genel
[letisim Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile fletisimde Dinleme Becerilerine yonelik
goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile
Iletisimde Iletisime Hazirhik Siirecine yonelik goriisleri, Miisteri Ile iletisimde Beden Dili
Becerilerine yonelik goriislerinin diizeyleri yasa gore anlamli degisim gostermemektedir
(p>0,05). Farkli yas grubundaki c¢ahsanlarmn Miisteri ile Iletisimde Genel Iletisim
Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri ile Iletisimde Dinleme Becerilerine yénelik

goriisleri, Miisteri ile Iletisimde Konusma Becerilerine ydnelik goriisleri, Miisteri Ile
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Iletisimde iletisime Hazirlik Siirecine yonelik goriisleri, Miisteri ile iletisimde Beden Dili

Becerilerine yonelik goriisleri esit diizeydedir.

Tablo 15. Katilimcilarin Iletisim Becerilerine Yonelik Goriislerinin Egitim Diizeylerine

Gore Dagilimi
Grup N Ort Ss KW P
M e Tletisimd Ortaokul 1 3,70 .
uster1 Ile Iletisimde .

Genel Tletisim Becerileri |15 20 | 425 | 060 5568 0,135
Universite 21 3,95 0,86
Universite ve tistil 3 4.60 0,53
Ortaokul 1 3,80 .

Miisteri {le Tletisimde Lise 20 4,10 0,75

i ileri - 24 2

Dinleme Becerileri Universite o1 3.90 0.86 3,9 0,270

Universite ve {istii 3 4,60 0,40
ile i1 q Ortaokul 1 3,86 .

Miisteri Ile Iletisimde .

Konusma Becerileri Ijlse 20 4,32 0.56 5,847 | 0,119
Universite 21 4,13 0,85
Universite ve tistil 3 4.86 0,14
Ortaokul 1 3,600 .

Miisteri fle Tletisimde Lise 20 4,150 0,695 5335 | 0149

Iletlslme Hazirlik Sﬁreci Universite 21 4.121 0.841 ’ ’
Universite ve {istil 3 4867 | 0,231
Ortaokul 1 4,000 .

Miisteri {le Tletisimde Lise 20 4200 | 0,677 6198 | 0102

Beden Dili Becerileri | tjnjversite 21 | 3940 | 0840 | ’
Universite ve iistii 3 4833 | 0,289

Arastirmaya katilan Realty World c¢alisanlarmin Miisteri ile Iletisimde Genel
Iletisim Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Dinleme Becerilerine ydnelik
goriisleri, Miisteri ile Iletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile
fletisimde Iletisime Hazirhik Siirecine yonelik goriisleri, Miisteri Ile iletisimde Beden Dili
Becerilerine yonelik gorlis  diizeyleri, egitim diizeyine gore anlamli degisim
gostermemektedir (p>0,05). Farkli egitim diizeyindeki calisanlarin Miisteri ile Iletisimde

Genel Iletisim Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Dinleme Becerilerine
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yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri
Ile iletisimde Iletisime Hazirlik Siirecine yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Beden

Dili Becerilerine yonelik goriisleri esit diizeydedir.

Tablo16. Katilimcilarin Iletisim Becerilerine Yonelik Gériislerinin Ofisteki Gorevierine

Gore Dagilimi
Grup N Ort Ss KW P
o Ofis Asistani 5 4,24 0,34
Miisteri Ile Iletisimde e
Genel iletisim Becerileri | 20 Mdiiri 3 423 | 040 | 490 | 0,685
Emlak Danigmani 30 4,16 0,63
Ofis Sahibi 8 3,80 1,23
L Ofis Asistani 5 4,12 0,30
Miisteri Ile Iletisimde e
Dinleme Becerileri Ofis Midiirii 3 3.47 0.61 5,595 | 0,133
Emlak Danigmani 30 420 0,61
Ofis Sahibi 8 3,48 1,26
o Ofis Asistani 5 4,20 0,67
Miisteri Ile Iletisimde e
Konusma Becerileri |20 Midiiri 3 3.95 | 0.08 | 3479 | 0324
Emlak Danismani 30 4,34 0,50
Ofis Sahibi 8 4,09 1,32
o Ofis Asistani 5 4,280 | 0,642
Miisteri Ile Iletisimde o
fletisime Hazirlik Siireci |21 Mildird 3 | AT 10584 1y 156 | 0,764
Emlak Danigmani 30 4,240 0,609
Ofis Sahibi 8 3,775 1,271
o Ofis Asistan1 5 4,250 0,468
Miisteri Ile Iletisimde e
Beden Dili Becerileri |20 Mudird 3| 4083 | 0143 1 6e0 | 0,878
Emlak Danigmani 30 4,192 0,629
Ofis Sahibi 8 3,750 1,289

Arastirmaya katilan Realty World calisanlarmin Miisteri Ile iletisimde Genel
Iletisim Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Dinleme Becerilerine yonelik
goriisleri, Miisteri ile Iletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile
Iletisimde iletisime Hazirlik Siirecine yonelik goriisleri, Miisteri ile Iletisimde Beden Dili
Becerilerine yonelik goriis diizeyleri, katilimcilarin ofisteki goérevlerine gore anlamli
degisim gostermemektedir (p>0,05). Farkli gérevlerdeki calisanlarin Miisteri ile Iletisimde

Genel Iletisim Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Dinleme Becerilerine
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yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri
Ile iletisimde Iletisime Hazirlik Siirecine yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Beden

Dili Becerilerine yonelik goriisleri esit diizeydedir.

Tablol7. Katilimcilarin Iletisim Becerileri Diizeylerinin Calisma Siiresine Gore Dagilimi

Grup N Ort Ss KW P
Miisteri {le Tletisimde 0-1y1l 23 3,96 0,84
Genel iletisim Becerileri | 1-3 yil 18 4,34 0,62 3,531 0,171
35yl 5 4,02 0,32
Miisteri ile fletisimd 0-1yil 23 3,97 0,87
eri Ile Iletisimde
Dilrlﬁeme Beceri?eri 1- 3 yil 18 4,18 0,62 1,872 0,392
3-5yil 5 3,68 0,90
Misteri ile iletisimd 0-1yil 23 4,12 0,88
isteri Ile Iletisimde
Konusma Becerileri 1-3yil 18 4,44 0,46 1,542 0,463
3-5yil 5 4,17 0,26
Miisteri Ile Tletisimde 0-1yil 23 3,90 0,84
Iletisime Hazirlik Siireci | 1.3 yil 18 4,43 0,57 4,685 0,096
3-5y1l 5 4,32 0,64
Miisteri {le Tletisimde 0-1y1l 23 3,95 0,90
Beden Dili Becerileri 1-3 yil 18 4,33 0,47 1,636 0,441
35yl 5 4,10 0,72

Arastirmaya katilan Realty World c¢alisanlarmin Miisteri ile Iletisimde Genel
Iletisim Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Dinleme Becerilerine ydnelik
goriisleri, Miisteri ile Iletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile
fletisimde Iletisime Hazirhik Siirecine yonelik goriisleri, Miisteri Ile iletisimde Beden Dili
Becerilerine yonelik goriis diizeyleri, katilimcilarin ¢alisma siirelerine gore anlamli degisim
gostermemektedir (p>0,05). Farkli ¢aligma siiresine sahip calisanlarin Miisteri Ile Iletisimde
Genel Iletisim Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Dinleme Becerilerine
yonelik goriisleri, Miisteri ile Iletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri
Ile iletisimde iletisime Hazirlik Siirecine yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Beden

Dili Becerilerine yonelik goriisleri esit diizeydedir.
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Tablo 18. Katilimcilarin Iletisim Becerilerine Yonelik Goriislerinin Ge¢mis Deneyimlerine

Gore Dagilimi

Grup N Ort S.s MW P
Miisteri ile Tletisimde Evet 18 3,98 0,97
Genel Iletisim Becerileri 237 0,734
Hayir 28 420 0,53
Mﬁsterl Ile Iletl.sm.lde Evet 18 3,73 1,01 180 0.102
Dinleme Becerileri
Hayir 28 4,20 0,54
Miisteri Ile Ilet1§1mfie Evet 18 4,03 0,93 193 0,180
Konusma Becerileri
Hayir 28 4.40 0,47
Miisteri Ile fletisimde | Evet 18 4,02 0,92
Iletisime Hazirlik Siireci 218 0,446
Hayir 28 424 0,64
Miisteri ile Iletisimde | Evet 18 3,89 1,01
Beden Dili Becerileri 212 0,363
Hayir 28 4,26 0,49

Arastirmaya katilan Realty World c¢alisanlarinin Miisteri ile Iletisimde Genel

Iletisim Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri ile Iletisimde Dinleme Becerilerine

yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Konusma Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri

fle Tletisimde Iletisime Hazirhk Siirecine yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Beden

Dili Becerilerine yonelik goriis diizeyleri, katilimcilarin emlak sektoriindeki deneyimine

gbre anlamli degisim gostermemektedir (p>0,05). Emlak sektoriinde deneyimi olan ve

olmayan calisanlarin Miisteri Ile iletisimde Genel Iletisim Becerilerine yonelik goriisleri,

Miisteri ile Iletisimde Dinleme Becerilerine yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde

Konusma Becerilerine yonelik gériisleri, Miisteri Ile Iletisimde Iletisime Hazirlik Siirecine

yonelik goriisleri, Miisteri Ile Iletisimde Beden Dili Becerilerine yonelik goriisleri esit

diizeydedir.
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9.4. Yan1 Yapilandirilmis Goriisme Analizi

Program yoneticileri ile yapilan gériismelerin amaci, program ydneticilerinin egitim
programini  olustururken katilimcilara hangi iletisim  becerilerini  kazandirmay1
amagcladiklarini belirlemektir. Iletisim becerilerinin hangi basliklar1 iizerinde daha fazla
durduklarini ve egitim programi sonunda katilimcilarin, program yoneticilerinin istedikleri
becerileri kazanip kazanmadigini tespit edebilmektir. Bu amagla Realty World Tiirkiye nin
Genel Miidiirii ve Egitim Direktorii Sn. Hilmi Isikdren ve Bogazi¢i Universitesi Yasam
Boyu Egitim Merkezi Yoneticisi/ Realty World Egitimleri Sorumlusu Alisan Kuloglu ile
goriismeler yapilmis, goriismelerden elde edilen veriler nitel arastirma yontemlerinden
betimsel analiz yontemi ile degerlendirilmistir. Bu degerlendirmeyi destekleyecek basliklar
olusturarak, basliklar altinda yer alan veriler bagka bir uzman tarafindan degerlendirilmis
ve giivenilirligi sianmistir. Ayrica arastirmacilar tarafindan yapilan yorumlar1 daha
anlamli ve anlasilir kilmak adina goriisme yapilan kisilerin birinci agizdan verdikleri
cevaplardan alintilar aynen bulgular kismina eklenmistir. Bu konuda Yildirim ve Simsek
(2008: 257) betimsel tiirden bir analizin kullanildig1 aragtirmalarda, goriisiilen bireylerden
dogrudan alintilara yer vermenin ve bunlardan yola ¢ikarak sonuglart agiklamanin gegerlik

i¢in 6nemli oldugunu vurgulamaktadirlar.

Genel iletisim becerileri, dinleme becerileri, konusma becerileri, iletisime hazirlik
siireci ve beden dili becerileri, goriismelerde sik tekrarlanan konu basliklarini

olusturmaktadir.

Goriismeye katilanlar iletisim becerileri egitimlerinin 6zellikle miisteri ile iletigim
egitimlerinin emlak sektorii ve Realty World markasi i¢in ¢ok Onemli oldugu
belirtmektedirler. Bu dogrultuda Isikéren, “Egitim programlarini iki ana baslik altinda
topladik: Temel Egitim 1 ve Temel Egitim 2. Bu egitimler i¢inde Temel Egitim 1 egitimi
ile ofis sahiplerimiz ve emlak danismanlarimiza gayrimenkul genel bilgileri ile birlikte
iletigim ve miisteri iligkileri egitimlerini veriyoruz ve 6zellikle beden dili, dinleme, dogru
konusma ve soru sorma becerileri iizerinde ¢ok fazla duruyoruz.” diyerek egitimlere

verdikleri 6nemi vurgulamaktadir.
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Kuloglu ise “Realty World egitimlerinde Iletisim ve Miisteri Iliskileri, Miisteri
[liskileri Yénetiminde Farklilasma, Etkin Iletisimin Esaslari, Oz Motivasyon Olusturma
gibi iletisim becerileri egitimlerini genel gayrimenkul bilgileri kadar anlatiyoruz. Hizmet
sektorlinde ve isi insan olan bu kisiler i¢in iletisim becerileri egitimleri ¢ok 6nemlidir. Bu
konuda uzman egitmenler kullaniyoruz.” seklinde ifade ederek egitimlerin 6nemine dikkat

¢ekmektedir.

Insan iliskilerine dayali olan ve calisanlarin gerceklestirdikleri satilik/ kiralik islem
sayisindan daha fazla insan tanidigi emlak sektoriinde iletisim becerileri ¢ok onemlidir.
Isikoren, bu durumu “Gayrimenkul danismanlifi isi temelde insan iligkilerine dayalidir.
Bu yiizden egitimlerin temeli iletisim becerileridir. Ancak egitimler tek basina yeterli
olmamaktadir. Calisanlarin aldiklar1 bu egitimleri sahada uygulamalari ve siirekli
egitimlere katilarak kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir.” diye ifade ederek iletisimin
onemini vurgulamaktadir. Bu konu ile ilgili Kuloglu ise “Realty World’{in sisteminde yer
alan emlak danismanlar1 ve ofis sahipleri bir¢cok faaliyet i¢indeler. Bu faaliyetler i¢inde
miisteriler, is arkadaslar1 ve rakipleri siralayabiliriz. Bu faaliyetlerin devami i¢in en 6nemli

unsur iletisim becerileridir” demektedir.

Goriisme yapilan uzmanlar iletisim becerileri egitimleri i¢inde birgok alt baslik yer
aldigin1 ancak oOzellikle dinleme, soru sorma, konusma gibi ana basliklar {izerinde
duruldugunu belirtmektedirler. Isikéren, “Iletisim becerilerine iliskin verilen egitimler
icersinde birgok baslik var. Ancak biz Miisteri ile Iletisim Kurma Yontemleri, Miisteri
Temsilcisi Davranis Teknikleri, Aktif Dinleme Teknikleri, Uyum Ortami Yaratmak, Alici
ve Saticilart Anlamak, Dogru Soru Sorma ve Konusma Becerileri iizerinde durmaktayiz.”
diye durumu aktarmaktadir. Bu konu ile ilgili Kuloglu ise “ Iletisim becerileri egitimlerini
Realty World’iin galisanlarmin ihtiyacina gore belirledik. Igerigini degisen is yasamina
gore siirekli giincelliyoruz. Ciinkii is yasami stirekli ve hizli bir sekilde degismektedir.
Ayrica Iletisim ve Miisteri iliskileri Egitimi gibi ana iletisim egitiminin yaninda iletigim
Siireci, Sunum Teknikleri, Takim Caligmasi, Marka Yonetimi ve Medya Stratejisi gibi
egitimler de vermekteyiz.” seklinde goriislerini ifade ederek iletisim becerileri ¢atisi altinda

calisanlara kazandirilmaya calisilan diger egitimleri de vurgulamaktadir.
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[letisim becerileri egitimlerinin dzellikle miisteri ile iletisime gegerken kullanilacak
bir beceri oldugu goriismeciler tarafindan belirtilmistir. Gériismecilerden Isikdren, “Iletisim
becerileri egitimine katilanlar, alic1 ve saticilarin ihtiyaclarini anlamak ve onlarin ihtiyaglari
dogrultusunda ¢oziimler sunmak igin iletisim becerilerini kullanabileceklerdir.” Kuloglu da
“Katilimcilar gayrimenkul sektoriinde calismaktadir. Gayrimenkul sektorii de hizmet
sektorli iginde yer almaktadir. Hizmet sektoriinde iletisim becerilerini 6zellikle ofis sahibi
ve emlak danigsmanlari is yaptiklari tiim alanlarda aktif olarak kullanabileceklerdir. Hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslar ve bu kuruluslarda calisan kisilerin temel ve ileri
gorevleri, paydaslart ile dogru iletisim yoOntemlerini kullanarak islerini en iist diizeyde

yapabilmeleridir.” seklinde iletisim becerilerinin kullanim alanlarini agiklamaktadir.

Katilimcilarla yapilan arastirmada, iletisim becerileri egitimlerinin sonunda
katilimcilarin  6zellikle beden dili, dinleme, dogru konusma gibi konularda beceri
kazanmalar1 gerektigi ve goriis diizeylerinin artmasi gerektigi lizerinde durulmustur. Bu
konu ile ilgili Isikoren, “Iletisim becerileri egitimlerinin sonunda ¢alisanlarimiz, dinleme,
anlama, beden dili, dogru konusma/soru sorma ve ¢Ozim bulma becerileri
kazanacaklardir.” diyerek calisanlarin kazanmalar1 gereken becerileri ortaya koymaktadir.
Kuloglu da bu konu ile ilgili “Ofis sahipleri ve emlak danigmanlarinin, iletisimin is
yasamlarindaki nemini kavramalar1 gerekmektedir. Iletisim teknikleriyle beraber etkin
olarak i3 yasamlarindaki teknikleri kullanmaya baglamalar1 onlardan beklenilen bir
davranistir. Ancak tiim bu egitimlerde verilen bilgi ve disiplinlerin bireyin ¢abasi olmadan
tek basina hayata gecirilmesinin diisiiniilmesi de hayalcilik olmaktan Oteye gitmez.”
seklinde katilimcilarin egitim sonunda kazanacaklari iletisim becerilerinin 6nemini

vurgulamaktadir.

Realty World c¢alisanlarina verilen iletisim becerileri egitimlerinin yeterliligi ile
ilgili goriigme yapilan kisiler, bu egitimlerin sadece egitim olarak diisiiniilmemesinin
gerektigini belirtmektedirler. Kuloglu, “Egitim, insanda kalic1 davranig degisikligine yol
acacak bilgi ve davranis orneklerinin kisiye aktarilmasidir. Bu noktadan hareketle iki, ti¢
veya dort giinliikk egitimlerin tek basina bunu saglamasi diisiiniilemez. Bu egitimlerin

kurumlar icinde siirekli tekrarlanmasi gerekmektedir.” seklinde durumun Onemini
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vurgulamaktadir. Isikéren ise, “Ofis sahibi ve emlak danismanlarina verilen iletisim
becerileri egitimleri yeterlidir. Ancak biz bu egitimleri farkli egitimler ile
desteklemekteyiz.” demektedir. Isikéren, bu egitimleri aldiktan sonra katilimcilar
miisterileri ve is arkadaslar1 karsisinda uygulama yapmazlar ise verdikleri iletisim

becerileri egitimlerinin yeterli olmayacagini ifade etmektedir.

10. SONUC VE ONERILER

Gelismis {ilkelerde uzun yillardan beri sistemli olarak siirdiiriilen emlak
danmismanligt meslegi, Tirkiye’de heniiz bir meslek olarak kabul edilmemektedir.
Tirkiye’de hemen hemen her semtte emlak ofisi bulunmakla beraber, meslek igin gerekli
bilgi ve birikime sahip, emlak ofisleri ve kaliteli emlak danismanlar1 yok denecek kadar
azdir. Stirekli degisen ve kiiresellesen diinyada emlak sektorii ve emlak danigmanligi
meslegi her tiirden degisme ve gelismeye ¢ok ¢abuk uyum saglayacak dinamik bir yapiya

sahip olmalidir.

Gayrimenkul ofislerinin belirli bir standarda erismesi tek basma gayrimenkul
sektorlinlin ilerlemesini saglamaz. Bu ofislerde c¢alisanlarin, alicilarin, saticilarin sektor
icindeki tiim bireylerin belirli bir gelisim gostermesi gerekmektedir. Gayrimenkul
danigmanlarinin da yeni beceriler ve davraniglar gelistirmeleri gerekmektedir. Bunun icin
uluslararasi firmalar yogun hizmet ici egitimler vermektedir. Ozellikle Tiirkiye’de bulunan
uluslararas1 gayrimenkul firmalari, sektdrde egitici dnderlik yapmaktadirlar. Ayrica bu
markalar, sektorlerinde fark yaratmak ve miisterilerin kendilerini tercih etmeleri igin;
konusunu ¢ok iyi bilen, kendisi ve g¢evresi ile barisik, kendisini siirekli gelistiren, giiler
ylzlii, cabuk ve kusursuz hizmet veren, yaratici 6zelligi ve yeterli iletisim becerilerine
sahip olan bir gayrimenkul danigsmani profilinin yaratilmasin1 temel amag¢ olarak
secmislerdir. Kiiresellesme siirecinde yasanan kiiltiirel degisim karsisinda olusan bilgi
eksikliklerinin ve eskimelerinin ortadan kaldirilabilmesi igin hizmet i¢i egitim

programlarini etkili ve siirekli bir bigimde uygulamaktadirlar.

Uluslararas1 gayrimenkul firmalar1 hizmet i¢i egitimlerinde, gayrimenkul sektorii ve

markalar1 hakkinda ¢alisanlarina bilgi verirken, ayn1 zamanda iletisim becerileri konusunda
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da gelisimlerini saglamaktadirlar. Uluslararas1 markalarin iletisim becerileri ve miisteri ile
iletisim konusuna verdikleri Onem, bu markalarda c¢alisanlarin iletisim becerileri
egitimlerinin diizeyinin arastirilmasini zorunlu kilmaktadir. Bu noktada, bu caligmanin
konusunu, “Uluslararast Gayrimenkul Firmalarinin Hizmet I¢i Egitimlerinde Iletisim
Becerileri: Realty World Firmasmnin Tiirkiye Ornegi” olusturmaktadir. Bu baglamda,
Realty World markasinin hizmet i¢i egitimdeki iletisim becerileri egitimleri incelenmis,
farkl dlgiitlere gore analiz edilmis bir ¢alisma ile ofis sahipleri ve emlak danismanlarinin

yeterli gordiikleri ve géormedikleri konular saptanmistir.

Seri tretim teknolojilerinin hizla gelismesi, niifusun artmasi, sehirlesmenin giin
gectikce hizlanmasi, konut projelerinin ve site yasaminin insan hayatina egemen olmasi
sonucu miisterilerinin tercihleri de degismektedir. Diine kadar mahalle emlak¢isindan
gayrimenkul alimi yapan miisteriler; glinlimiizde ise 6zel hizmetlerin sunuldugu markali
gayrimenkul ofislerinden hizmet almaya basladilar. Bu gelismeler sonucunda; miisterisi ile
ylz yiize iligki i¢inde olan, onu taniyan, onun ihtiyaglarini bilen, miisterisi ile karsilikli

iletisim kurabilen miisteri- gayrimenkul danigmani iligkisi daha fazla 6nem kazanmistir.

Bir¢ok sektorde miisteri-satic1 arasindaki birebir iliskinin kaybolmasiyla birlikte
miisteri sadakati de yok olmustur. Ancak gayrimenkul sektoriinde miisteri- danigman
arasindaki iligkide birebir iletisim ¢ok ©nemli bir unsurdur. Giinlimiizde iletisim
teknolojilerinde meydana gelen gelismeler toplumsal, kiiltiirel ve hukuksal alanlarda derin
degisimlere yol agmistir. Bu baglamda her biri mal veya hizmet iireten, lirettigi mal veya
hizmeti satmak durumunda olan giliniimiiz firmalar1 da degisime ayak uydurmak
zorundadir. Temel anlamda degisim ise her seyden Once geleneksel isletmeciligin
boyutlarin1 agmak ve cagin gerektirdigi diizeye ulasmaktir. Dis cevredeki tiim bu
gelismelerin 15181inda gayrimenkul firmalar1 her miisterinin tek, 6zel ve birbirinden farkli

oldugunu unutmaktadirlar.

Biiyiik giic olarak nitelenebilecek olan miisteriyi tanimak, bilmek gayrimenkul
sektoriinde hayati 6nem tasiyan bir unsurdur. Miisteriyi tanimak, onun adresini, dogum
glinlinii ya da annesinin kizlik soyadini bilmekle sinirli degildir. Miisteriyi tanimak,

misterinin ihtiyaglarin1 6nceden tahmin edebilmek, onun ihtiyaclarim1 en iyi sekilde
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karsilayabilmek ve bir yasam boyu miisteri ile iligski icerisinde bulunabilmektir.
Gayrimenkul sektoriinde her ofisin ve emlak danismanin amaci “1 miisterisine, 1 ev degil
4 ev satmaktir”. Miisterinin 6n plana ¢iktig1 glinlimiizde, yeni miisteri edinme maliyetinin
mevcut miisterileri elde tutmaktan ¢ok daha fazla oldugu gerceginden hareketle miisteri
merkezli organizasyon yapilarina gec¢ilmeye baslanmis; mevcut miisterilerin beklentilerini
asmak suretiyle onlar1 mutlu edip, sadik miisteriler haline doniistiirmek en biiyiik amag

olmustur.

Tirkiye’de bulunan uluslararast gayrimenkul markalar1 miisterilerinin istek ve
ihtiyaclarini ¢ok 1iyi analiz etmek zorundadirlar. Yaptiklar1 analizler sonucunda miisterileri
icin deger yaratacak iirlin ve hizmetler gelistirip, bu iirin ve hizmetleri dogru zamanda,
dogru yerde ve dogru kanaldan miisterilere sunmaktadirlar. Ancak bu sekilde gayrimenkul
sektoriindeki rekabetten siyrilip, yasamlarini devam ettirebilirler. Uluslararast markalar
belirtilen nedenlerden G&tiirti miisterilerine ve dolayisiyla da hizmet i¢i egitimlerindeki
iletisim becerileri egitimlerine 6nem vermek zorundadir. Gayrimenkul markalarinin yeni
franchise ofisi vermelerinin, mevcut ofislerinin ve emlak danigmanlarinin faaliyetlerine
devam edebilmelerinin en iyi yolu egitimdir. Tiirkiye’de bulunan uluslararast markalar
calisanlarina verdikleri hizmet i¢i egitimlerindeki, iletisim becerileri egitimlerine biiyiik

Onem vermektedirler.

Aragtirma sonuglarina gore Realty World calisanlarinin iletisim becerileri yiiksek
olmakla birlikte 6zellikle miisteri ile iletisimde sozel iletisim becerileri daha yiiksektir. Bu
sonucla Realty World™in iletisim becerileri egitiminde miisteri ile iletisimde s6zel olmayan
iletisim becerilerine agirlik vermesi gerektigi ortaya c¢ikmaktadir. Arastirmaya gore
katilimcilarin iletisim becerileri yiiksektir. Program yoneticileri ile yapilan goriismelerin
sonucunda da hizmet i¢i egitimlerin ic¢inde biliylik bir agirligin iletisim becerileri
egitimlerine verildigi goriilmektedir. Ozellikle beden dili, dinleme, soru sorma ve konusma
becerileri iletisim becerileri egitimlerinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir. Hizmet
sektoriinde caliganlar icin paydaslar arasi iletisim en 6nemli unsurdur. Buradaki paydaslar

ise hizmet verilen ve hizmet alinan tiim kisi ve kurumlardir.
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Gayrimenkul danmigsmanlarinin aldiklar iletisim becerileri egitiminde kazandiklari
becerilerin yasa, cinsiyete, deneyime, ¢alisma siiresine, egitim durumuna ve goreve gore
farklilik gostermedigi arastirmada ortaya c¢ikmaktadir. Bununla beraber program
yoneticileri ile yapilan goriigmelerde de hizmet i¢i egitimlerinin i¢indeki iletisim becerileri
egitimlerini bu Ozelliklere gore olusturmadiklart goriilmektedir. Egitimleri olustururken
firmanin ihtiyaclari, hizmet verilecek miisterinin ihtiyaci ve en sonunda calisanlarin ihtiyaci

g6z onilinde bulundurulmustur.

Aragtirmaya katilanlarin, iletisim becerileri egitimlerini aldiktan sonra Miisteri Ile
[letisimde Genel letisim Becerileri, Miisteri Ile Iletisimde Dinleme Becerileri, Miisteri ile
Iletisimde Konusma Becerileri, Miisteri ile Iletisimde Iletisime Hazirlik Siireci ve Miisteri
fle Iletisimde Beden Dili Becerilerine yonelik goriislerinin arttigi gériilmektedir. Iletisim
becerileri egitimlerinin program yoOneticileri olan uzmanlar da, c¢alisanlarinin bu

becerilerdeki goriislerinin artmasini istediklerini dile getirmislerdir.

Sonug olarak iletisim becerileri egitimleri ile gayrimenkul danismanlar1 ve ofis
sahipleri, ofis i¢i iletisim, ofisler arasi iletisim, miisteri ile iletisim ve piyasadaki rakipler ile
iletisimde daha basarili olabilmektedirler. Biitiin gayrimenkul markalarinda farki yaratan
insan unsurudur. Fark yaratacak miisteri iliskileri i¢in, markalarin biitiin c¢alisanlarini
konuyla ilgili bir egitimden gecirmeleri gerekir. Her markanin kendine has ve 6zel egitim
ihtiyaci vardir. Bu dogrultuda her marka kendi ihtiyaglar1 dogrultusunda ve eksikliklerine
yonelik egitimler tasarlanmakta ve uygulamaktadir. Ancak hizli ve siirekli degisen is
yasamina adaptasyonu baglaminda siirekli igeriklerin giincellenmesi ve yenilenmesi

gerekir.
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Tiirkiye’de bulunan bu markalarda “Iletisim Becerileri” egitimleri ii¢ seviyede

verilmelidir.

Birinci seviyede iletisime giris egitimleri verilmeli ve her bireyin sahip
olmas1 gereken iletisim ile ilgili bilgiler katilimcilara aktarilmalidir.
Gayrimenkul sektoriine yeni giris yapan emlak danigmani, ofis sahipleri ve

ofis asistanlarinin bu egitimleri almalar1 gerekmektedir.

Ikinci seviye egitimler ise; orta seviyede verilen iletisim egitimleridir.
Iletisimi profesyonel yasamlarinda kullanmak zorunda olan ve artik
gayrimenkul ile ilgili belirli bir uzmanlik gelistiren gayrimenkul

danigsmanlar1 ve ofis sahiplerine yonelik egitimler olarak verilmelidir.

Uciincii  olarak ise ileri seviye iletisim egitimleri verilmelidir. Bu
egitimlerde; iletisimi profesyonel yasamlarinda her an aktif olarak kullanan,
ofisinde ¢alisan gayrimenkul danigmanlarina yoneticilik ve liderlerlik yapip,
onlara yon verecek ofis sahipleri ve ofis yoneticileri bu iletisim becerileri

egitimlerini almalidirlar.
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EK 1.

ILETiSIM BECERILERI ENVANTERI

Bu veri toplama aract Anadolu Universitesi Iletisim Bilimleri Fakiiltesi Iletisim Boliimii
Yiiksek Lisans Tez c¢alismast kapsaminda iletisim becerilerinin kazandirilmasi ve
kullanilmasina yénelik Realty World Miisteri iliskileri egitimlerine iliskin diisiincelerinizi
saptamak adina tasarlanmistir. Bu anketi tamamlamak 10 dakikadan daha az vaktinizi
alacaktir. Envanter iki béliimden olusmaktadir. Ilk boliimde kisisel bilgiler, ikinci bdliimde
ise almis oldunuz egitimlerde yer alan iletisim becerilerine iliskin bakis agilar1 ve kullanma
diizeyine iliskin sorular1 kapsamaktadir. Aldigimiz egitim dogrultusunda isiniz geregi
insanlarla iletim kurarken nasil davrandiginizi, neler diislindiigliniizii ve hissettiginizi
anlatan asagidaki ifadelerin size uygunluk derecesini belirtmeniz istenmektedir. Liitfen her
soru ile ilgili olarak “kesinlikle katilmiyorum (1), katilmiyorum (2), fikrim yok (3),
katiliyorum (4), kesinlikle katiliyorum (5) segenekleri arasinda size en uygun olanini
isaretleyiniz”

Bu anket araciligiyla toplanan veriler bu arastirma disinda baska bir amag igin
kullanilmayacaktir.

Calismaya olan katkilarinizdan dolayi tesekkiir ederiz.

Boliim 1 (Kisisel Bilgi)

1. Cinsiyetiniz:

() Erkek () Kadin

2. Yasmz:
()20-25yas ()26-30yas ()31-35yas ()36-40yas ()41 veiisti

3. Egitim diizeyiniz:

() Ilkokul () Ortaokul () Lise () Universite () Universite ve iistii
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4. Realty World’deki goreviniz:
() Ofis Asistam1 () Ofis Miidiirii () Emlak Danigmani () Ofis Sahibi

5. Realty World’deki ¢aligma siireniz:
()0-1yil () 1-3y1l ()3-5yil

6. Daha 6nce emlak sektorii deneyiminiz var mi1?

()Evet () Hayrr

Boliim 2

Aldigim egitim sayesinde artik,

1. Sozciikleri kullanirken eskisine gore daha az sdyleyis ve dil yanliglar1 yaptyorum.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

2. Kendimi karsimdaki kisinin yerine koyarak, duygu ve diisiincelerini anlama

konusunda bir¢ok sey 6grendigimi diigiiniiyorum.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

3. lletisim kurdugum kisinin tutumundan daha ¢ok sorununu anlamaya calistyorum.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

4. Karsimdaki kisiyle aym goriisii paylasmasam bile fikirlerine saygi duyar duruma

geldim.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum
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5. Insanlarla goriisiitken, bilingli olarak onlar1 rahatlatacak seyler yaptigimi

diistiniiyorum.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

6. Miisteriyle iletisim kuracagim zaman ona karst 6n yargili olmamaya c¢aligmayi

ogrendim.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

7. Miusterilerle iletisimde nasil gliven hissi olusturulacagina dair bilgileri edindigimi

diisiiniiyorum.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

8. Karsimdakinin mesajlarima tepkilerini daha iyi fark eder duruma geldim.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

9. Birisi ile aramda bir sorun ¢iktig1 zaman kizmadan onunla sorunu nasil tartisacagimi

daha iyi biliyorum.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

10. Yapilan itirazlara ve sikayetlere sinirlenmemeyi 6grendim.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

[letisimde bulundugum insanlardan gelen &giit ve dnerileri ictenlikle dinler duruma

geldim.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Kisilerin, anlatmak istediklerini dinlemek icin ne kadar zaman ayrilmasini

gerektigini 6grendim.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Iletisimde bulundugum kisinin yiiziine baktigim halde sézlerini dinlememenin

sonuglarini biliyorum.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Konusurken séziimiin kesilmesinden rahatsiz olmamay1 6grendim.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

[letecegim konuyu en sade sekliyle ifade edebiliyorum.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Karsimdaki kisiye genellikle s6z hakki vermenin 6nemini biliyorum.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Karsimdaki kisinin konusmaya istekli olup olmadigini daha iyi anlar duruma geldim.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum
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18.

19.

20.

21

22.

23.

24.

Karsimdaki kisinin dinleme konusunda ne oOlglide istekli oldugunu daha kolay

anlayabiliyorum.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Bir konugsma sirasinda karsimdaki kisinin hissettikleri ile sdyledikleri arasindaki

farki anlar duruma geldim.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Konugmalarda uygun sorular sorarak bilgiler etme yollarini biliyorum.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

. Iletisime girdigim kisi ile fiziksel mesafeyi nasil ayarlayabilecegimi biliyorum.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Dinledigim kisiyi daha iyi anlamaya yonelik nasil sorular yoneltebilecegimi

biliyorum.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Dinleyen anlamaz goriindiigiinde, iletmek istediklerimi tekrarlama, yeni kelimelerle

ifade etme ve 6zetleme konusunda daha bilgiliyim.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Ses tonumun bagkalarini ne sekilde etkileyecegini bilir duruma geldim.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum
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25.

26.

27.

28

29.

30.

31.

Ses tonumu ortama uygun bir sekilde ayarlayabilmeyi 6grendim.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Duygusal gerginligimin beden dilime yansimasini 6nlemeyi biliyorum.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Cok heyecanlandigimda beden dilimi daha iyi kontrol edebilmeyi biliyorum.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

. Konusmaya uygun jest ve mimikleri daha rahat kullanirim.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Viicut hareketlerim sozlii ifadelerimle artik daha uyumludur.

Kesinlikle katilmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

Sesimi arttk duygu ve disiincelerimi destekleyecek sekilde

kullanabilirim.

daha rahat

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

El ve yliz hareketlerimi kullanirken yapmacik durumlara diigmekten nasil

korunacagimi biliyorum.

Kesinlikle katitlmiyorum 1 2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

96



32. Bir konuyu anlatirken zamani daha iyi kullanabiliyorum.

Kesinlikle katilmiyorum

1

2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

33. {lk izlenim igin kisisel bakimin ne denli énemli oldugunu biliyorum.

Kesinlikle katilmiyorum

1

2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

34. Birisi ile ilgili bir karara ulasmadan Once onunla ilgili gozlemlerimi gdzden

geciyorum.

Kesinlikle katilmiyorum

1

2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum

35. Konugmalara 6n hazirlik ve plan yaparak hazirlantyorum.

Kesinlikle katilmiyorum

1

2 3 4 5 Kesinlikle katiliyorum
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EK 2.

GORUSME SORULARI

Realty World Tiirkiye olarak emlak danismani ve ofis sahiplerine verdiginiz egitimler

nelerdir? Egitimlerin basliklarindan ve igeriklerinden bahseder misiniz?

Sizce ofis sahibi ve emlak danigmanlarina verilen iletisim becerileri/ miisteri ile
iletisim egitimlerinin Realty World Hizmet i¢i Egitimleri arasinda agirlig1 ve 6nemi ne

kadar olmalidir?
[letisim becerilerine iliskin ne tiir egitimler veriyorsunuz?
fletisim Becerileri egitimlerinin icerigi hangi ana basliklardan olusmaktadir?

fletisim Becerileri egitimine katilan ofis sahibi ve emlak damismanlari, iletisim

becerilerini hangi alanlarda kullanacaklardir?

fletisim becerileri egitiminin sonunda ofis sahibi ve emlak danismanlar ne tarz iletisim

becerileri kazanmig olmali?

fletisim Becerileri egitimlerini ofis sahibi ve emlak danismanlarini icin yeterli

oldugunu diistiniiyor musunuz? Eksiklikleri varsa nelerdir belirtiniz.
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	6.1.7. Üniversiteler İle İşbirliği
	Türkiye’de 1999’da 110 milyon dolar olan konut kredisi stoğu bugün 8 milyar dolara yükselmiştir. Konut kredisi stoğu ABD’de GSMH’nın % 53’ünü, Avrupa’da % 40’ını, gelişmekte olan ülkelerde %15’ini oluşturmaktadır. Türkiye’de ise konut kredisi stoğu ise, GSMH’nın henüz sadece % 3,5’ini oluşturmaktadır. 2015’de % 15’e ulaşması öngörülmektedir (www.gyoder.org.tr). 
	Gelişen ekonomik düzen ve toplumların ihtiyaçlarının şekillenmesi, kaliteli ve pahalı ürünlere yönelmesi dikkate alındığında, bundan 10 yıl önce Türkiye’nin ihtiyacını karşılayan bireysel yüklenici zihniyetinin artık arz-talep dengesini karşılayamamasından dolayı piyasaya giren büyük çaplı Türk ve yabancı gayrimenkul firmaları sektörün lokomotifi olmuşlardır. Geniş bir çerçeveden bakıldığında bu tip yabancı ortaklıklar belli bir grubun kontrolünde olabileceği gibi gayrimenkul yatırım ortaklıkları şeklinde de olabilmektedir. Gayrimenkul yatırım ortaklıkları; gayrimenkule veya gayrimenkule dayalı piyasa araçlarına yatırım yaparak kar sağlamayı ve profesyonel anlamda portföy yönetimi yaparak karlarını maksimize etmeyi amaçlarlar (Türkiye Gayrimenkul Sektörü Temel Göstergeleri, 2008). 
	Türkiye’de bulunan uluslararası gayrimenkul firmaları kuruluş özellikleri ve amaçları dikkate alındığında; belli bir araziyi satın alarak üzerine geniş ölçekli konut projeleri geliştirmekten, alışveriş merkezleri yönetimine, yeni alışveriş merkezleri inşa etmekten, tatil bölgelerinde kendi vatandaşlarına satmak amacıyla yazlık konut projeleri oluşturmaya, kira gelirlerini dikkate alarak özellikli lokasyonlarda bağımsız binalar almaktan, hali hazırda bulunan binaları satın alarak renovasyonunu yapıp kiralamaya veya satmaya kadar farklı alanlarda kendilerini göstermektedirler. Bu tip uluslararası gayrimenkul firmaları belli sürelerle faaliyet göstermenin yanı sıra uzun süreli ya da süresiz olarak da Türkiye piyasasına girmiş olabilirler. Bu firmaların stratejileri, kendi iç dinamikleri ve bulundukları ülkelerin durumlarına göre değişmektedir. Bu anlamda firma stratejisi önem kazanmaktadır (Türkiye Gayrimenkul Sektörü Temel Göstergeleri, 2008). 
	Franchising’de iletişim, franchise adayının iletişim becerisine hâkimiyeti ile başlar. İletişim becerisine hâkim olan ve etkin kullanan bir franchise, yanında çalışacak elemanlarına da iyi örnek olur. Bu durum ofis açıldıktan sonra müşteri ile gerçekleşen iletişime kadar devam eder. Her bir franchise gayrimenkul ofisi, ana firmanın görünen yüzüdür ve müşteri bu ofislere geldiğinde muhatapların kendisini anlayacağını, kendisine zaman kazandıracağını, fayda sağlayacağını düşünmektedir. Bu noktada, iletişim becerileri yüksek bir ofis sahibi, beraber çalıştığı emlak danışmanları için bir rol modeldir. Bu durum emlak danışmanlarının iletişim becerilerine etki etmekte ve onların müşterilere karşı davranışlarına da yön vermektedir.
	İletişim becerileri, müşterilerin, franchise ofisi ile çalışması için önemli ölçütlerden biridir. İletişim becerileri yüksek olan ofis sahibi ve emlak danışmanları gayrimenkul sektöründeki hizmet kalitesini arttırır ve mutlu müşteriler yaratmak açısından da önemlidir. Küreselleşmenin etkisiyle sınır tanımayan iletişimin gücü, hayatımızın her alanına sızmakta, sosyal, kültürel ve ekonomik tüm ilişkilerimize yön vermektedir. İçinde bulunduğumuz tüm ilişkilerimizdeki başarının sırrı doğru iletişimi sağlamaktır. 
	Özellikle iş hayatında sağlıklı iletişim kurmak işin temelidir. Bu temel doğru atılmazsa, üzerinde oluşturulan her yapılanma sarsılır ve yıkılır. İşletmeler organizasyonlardan oluşan sistemlerdir. Her bölümün bir görevi ve tüm bölümlerin birbirine bağlı, kesintiye uğramaması gereken bir bilgi ağı vardır. Parçaların doğru kurulumu, aralarındaki hızlı ve etkin iletişim işletmelerin sistemli çalışmasını sağlar. Dolayısıyla kurulan kuvvetli iletişim ilişkisi, aynı amaç için oluşturulmuş bu organizasyonların ortak bilince sahip olmalarını, sinerji yaratarak dayanışma halinde çalışmalarını sağlar ve bu da işletmenin yükselmesine temel oluşturmaktadır. 
	Birlikteliğin çok fazla yaşandığı, ortak bilincin ve iletişimin maksimum seviyede oluştuğu franchising sistemlerinde bu durum daha da önem kazanır. Gerek franchisor, gerek franchisee’lar ve gerekse hizmet verilen müşteriler arasında muhakkak etkin iletişim kurulmalıdır. 
	Franchisor, iş dünyasındaki konumunu doğru oturtmalı, vizyon ve misyonunu yeterince tanıtmalı, beklentilerini girişimcilere doğru ve eksiksiz aktarmalıdır. Çatısı altındaki franchise ofislerine iş yapmaları için gerekli olan tüm altyapıyı, destek ve hizmetleri sağlamaları yeterli olmaz. Birlik ve beraberlik içinde hareket edilebilmesi için çatı altındaki tüm yapı ve çalışanların ihtiyaçları yine iletişim kurularak tespit edilmeli, eksikler, öneriler, talepler dikkate alınıp değerlendirilmeli, motivasyonu artırıcı organizasyonlar gerçekleştirilmeli, katılımcı ve işbirliğine açık projeler yürütülmeli, başarının paylaşılması ve halkanın tüm zincirlerinin kesintisiz ve sağlıklı iletişim kurması sağlanmalıdır. 
	Aynı şekilde franchise’lar da dâhil oldukları markanın kurumsallığını sahiplenmeli, markanın reklam ve bilinirlik gücünü doğru kullanmalıdır. Bununla birlikte amaca ulaşmak için planlama, koordinasyon ve kontrol sistemi oluşturmalıdır. Çalışanların yetkinliğini sağlayacak eğitim ve organizasyonlar sağlanmalı, ekip bilinci geliştirilmeli, olumlu ilişkiler zinciri oluşturulmalıdır. Franchisee’larda ekip çok önemlidir. Başarı ekibin iş disiplininde, ekip ruhunda, ortak amaç edinmelerinde gizlidir. 
	Ekibin dinamiği, takım ruhu sürekli yüksek tutulmalı, ihtiyaçları doğru tespit edilmelidir. Liderin, ekibi doğru koordine etmesi, uzmanlık gerektiren çalışmalara yönlendirmesi gerekir. Franchisee’ların ve de ekibin müşteriyle kurduğu iletişim ise başarı ve kazanç kapısını aralayan en önemli etkenlerdendir. Müşteriyle en fazla diyalog halinde olan kişilerin donanımlı, yetkin, profesyonel, diksiyonu düzgün, işinden memnun ve gülümseyen bir yüze sahip olması gerekir. Her ne koşulda olursa olsun müşteriye doğru hizmet vermeye hazır bir ekip oluşturulmalıdır. Müşterinin ihtiyacının doğru tespit edilebilmesi için iletişimin tüm kolları kullanılmalı, emlak danışmanları iletişim becerilerini konuşturmalıdırlar. Müşterisine saygı duyan, onun arayışını doğru algılayan, çözüm ortağı olunacak anlayışa ve iş saygınlığına sahip olunmalıdır. 
	Özetle franchising sistemi birbirine bağlı zincirlerden oluşan bir halka olarak tanımlanırsa, her halkanın sağlam ve birbirine sıkıca bağlı olmasının en vazgeçilmez yolu sistemi oluşturan tüm parçaların birbirleriyle kurduğu iletişimdir. Doğru iletişim ortak bilincin yayılmasını, parçaların aynı amaca kanalize olmasını ve işletmelerin başarıyı daha kısa zamanda yakalamasını sağlayacaktır. 
	3.1. Türkiye’de Franchise Veren Uluslararası Gayrimenkul Firmalarının 
	       Hizmet içi Eğitimlerinde Yer Alan İletişim Becerileri Eğitimleri
	Türkiye’de faaliyet gösteren uluslararası markaların, ofis sahipleri ve emlak danışmanlarına yönelik verdikleri eğitimlerde iletişim konusu sürekli yer almaktadır. Ancak değişen piyasa şartları ve rekabet göz önüne alındığında son dönemdeki eğitimlerde markalar, iletişim becerilerine daha yoğun bir şekilde eğilmekte, ofis sahibi ve emlak danışmanlarını daha çok bilinçlendirmektedirler.
	Markaların mihenk taşı iletişim eğitimidir.  İletişim ve iletişim becerileri konusuna değinilmeden yapılan eğitimler,  hedefe ulaşmakta yetersiz kalır. Gayrimenkul sektöründe hizmet veren ve bir katma değer yaratmaya çalışan markalar için iletişim, ilk adımından son adımına kadar önemli bir yer teşkil etmektedir. 
	Türkiye’de önemli bir misyon üstlenen uluslararası gayrimenkul markalarının, müşterilerini memnun etmek, kendileri ile çalışmaya yönlendirmek için verdikleri tüm hizmetlerin özünde insan ve doğal olarak iletişim becerileri yatmaktadır. Her markanın amacı, çalışanlarının iletişim yetenekleri ile de fark yaratmalarını sağlamak ve bunları verdikleri eğitimler ile desteklemektir.
	Bu anlamda iletişimi engelleyebilecek ya da iletişim çatışması yaşanabilecek konulardan da bahsedilerek ( algı farklılıkları, kişisel ve kültürel farklılıklar, alıcıdan kaynaklanan engeller vs.) dikkat edilmesi gereken noktalar üzerinde çalışılır. Eğitimlerde verilen mesaj nettir. Etkin iletişim, satışın temelidir. Bu sebepten dolayı; iş ve sektörel bilgi, bölge/ saha bilgisi, ürün/hizmet bilgisi, konuşma becerileri, beden dilinin etkin kullanımı, kişisel görünüm/bakım, genel kültür gibi emlak danışmanın kendine güvenini artıran konular üzerinde önemle durulur. 
	1973'te ABD’de kurulan Realty World; marka bilinirliği için yaptığı 1,5 milyar dolarlık yatırım ve yılda % 30 büyüme ile Amerika'nın yükselen emlak markalarından biridir. 1 Mayıs 2005 tarihinde faaliyetlerini bir ana lisansör (master franchise) ile Türkiye’de başlatan Realty World, profesyonel gayrimenkul hizmetlerini, Türk tüketicisine ülke genelinde açtığı franchise ofisleri ile ulaştırmaya başlamıştır. (http://www.realtyworld.com.tr/icerik.asp?lng=tr&CID=5 ). 
	Realty World, ilk yılında gösterdiği büyüme ile Türkiye’nin en hızlı büyüyen emlak markası olmuştur. Realty World Türkiye aynı zamanda, 2006, 2007 ve 2008 yıllarında ABD’de düzenlenen Realty World uluslararası kongrelerinde, dünyadaki Realty World ülkeleri arasında en hızlı büyüyen marka ödülünü almıştır. 1 Eylül 2007 tarihinde master franchise haklarını, Garanti Koza İnşaat’ın satın aldığı Realty World Türkiye emlak sektöründe tüketicisine hizmet vermeye devam etmektedir (http://www.realtyworld.com.tr/icerik.asp?lng=tr&CID=1). 
	Realty World Türkiye, Türkiye’de 43 franchise ofisi ile faaliyet göstermektedir  (www.realtyworld.com.tr). Realty World ise dünyada başta ABD’de olmak üzere yaklaşık 1000’e yakın ofisi ile emlak danışmanlığı hizmeti vermektedir (www.realtyworld.com). 
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