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GIRIiS

Gilinden giline hizl1 bir bicimde artan rekabet ortami, isletmelerin pazar paylarini artirma
cabalarimi ve miisterilerin istek ve ihtiyaglarini karsilama bigimlerinde farkli yollar
izlemelerini gerektirir bir hal almistir. Artan rekabet, isletmelerin satislarini olumlu bir
sekilde sonuglandirmalari ve performanslarini artirmalari i¢in miisterileri ile olan
etkilesimini bir iletisim siireci ¢ergevesinde ele almalarina ve karsilikli uzun siireli bir
iliski kurma cabasina sokmaktadir. Bu baglamda isletmelerin miisteriyle bulusma
noktasinda yer alan satis personelleri, isletmenin temsilcisi roliinii iistlenmekte,
miisteriyi etkileyebilmek ve satis performansimi artirabilmek amaciyla farkli yollari
denemek durumunda kalmaktadir. Satis personelinin, satis1 gegeklestirmek ve miisteri
ile uzun siireli bir iliski kurabilmek i¢in yiiz yiize kurdugu iletisim kisisel satig olarak
adlandirtlir. Kigisel satis siirecinin temel noktasi1 misteriyi etkileyebilecek bir sunum
gerceklestirmektir. Satis personeli ile miisteri arasindaki bu siireg; acilig-muhakeme-
tamamlama agamalari olarak da tanimlanabilir (Stros vd., 2019: 32). Satis personelinin
miisteri ile iletisime gecip, ilgilendigi tirtine yonlendirmesi ve bilgi vermesiyle baslayan
bu siire¢, miisterinin ilgilendigi tirliniin tespit edilmesi ve bununla ilgili gerekli bilgilerle
miisteriye destek olunarak satis siirecinin hos bir atmosferde gerceklesmesinin
saglanmasiyla muhakeme asamasina gegilir. Muhakeme asamasinda miisteri mevcut
secenekleri degerlendirirken, ihtiyaglarini da ilgilendigi bu {iriin ile karsilagtirir. Son
olarak karar verme asamasina gelindiginde satis personeli miisteriyi ikna ederek satisi
olumlu bir sekilde sonuglandirmaya ¢ahsir. Bu agidan bakildiginda, her satig
personelinin kendine 6zgii bir satig yaklasimi vardir. Yaraticilik, uyumcu satis, miisteri
odaklilik gibi kavramlar: kullanabilen satis personelleri artik bunlara ek olarak mizah

kullanma kabiliyetiyle de miisteriyi etkileyebilmektedir.

Miisterinin karar verme siireci satis personelinin ¢abasiyla degisebilir (Mohr ve Bitner,
1995). Dolaysiyla satis siireci icerisinde satis personelinin miisterinin giivenini ve
bagliligint kazanmaya c¢alismasi, miisterinin daha yakin hissetmeSini ve bir bag

olusmasini saglayabilir. Bowlby (1982) calismasinda Kkisileraras: iliskilerin baglar



tizerine kurulu oldugunu ve basarili bir bag kurulmasinin uzun siireli iliskilerin oniini
actigint ifade etmistir. Miisteri-satisc1 baglaminda kullanilan mizah, duygusal bagin
giiclenmesini saglarken, miisteri ile kurulacak olan uzun siireli iliskinin de temellerini
atmaya yardime1 olur. Bu siirecte mizah kullanimi1 miisteride hos duygular olusturarak,
miisterinin ikna olmasmi kolaylastirir. Bu nedenle, satis personelinin mizah kullanma
istekliligi miisteri ile bir bag kurulmasi ve nihayetinde satig1 olumlu yonde etkilemesiyle

de satis performansinin artmasit yoniinde olumlu bir etki olusturur.

Bu tez ¢alismasinda Kisisel satis siirecine iliskin temel teorilendirme; yaratici satis ve
miisteri odakliligin, uyumcu satisin ana onciilleri olduguna yoneliktir (Benerjee ve Bag,
2022; Yeo vd., 2019; Guenzi vd., 2014; Pelham ve Kravitz, 2008; Jaramillo ve Grisaffe
2009). Tezde mizah teorisi olarak mizahin kullanimma yonelik —siibjektif
degerlendirmeye iliskin bir degerlendirme yapilmistir. Performansin 6lglimlenmesinde

ise, siibjektif bir 6l¢iim tizerinden hareket edilmistir.

Satis siireci boyunca satis personelinin miisterilerini ikna etme ¢abalar1 ve siireci satisi
kapatmaya yonlendirmesi gibi zorluklarla karsilagmasi, satis personelinin bu durumlara
aliskin olmasint ve esnek olmasini gerektirmektedir. Dolayisiyla satis performansini
hizlandiracak, miisterilerin isteklerini olumlu bir sekilde sonuglandiracak sekilde
yaratici bir bakis acisi, Satis personelinin sahip olmasi gereken yontemlerden biri haline
gelmektedir. Yaraticilik, is diinyasinda bir basar1 faktorii olarak kendine yer edinerek
son yillarda basarili satig¢ilarin bir 6zelligi olarak kabul edilmektedir (Wang vd., 1985;
Netemeyer, 2004). Isletmelerin ulastig1 pazarlarm genislemesi, teknolojinin ilerlemesi
yeni miisteri adaylart bulmak ve bu miisterilerin ihtiyaglarina 6zel ¢dziimler ortaya
koymak, yaratici diisiinceyi ¢ozlimiin bir parcasi haline getirmistir. Satis performansini
artirmak, miisterilerle siirdiiriilebilir iligskiler kurmak ve miisteri memnuniyeti saglamak

kisisel satis siireci icerisinde yaraticiligin dnemli bir konu haline gelmesini saglamistir.

llgili literatire bakildiginda uyumcu satigm kullamlmamasi halinde, satis
performansinin artirilamayacagi yoniinde bir goriisle karsilasiimaktadir (Spiro ve Weitz,
1990; Sujan vd., 1994; Robinson vd., 2005; Jaramillo vd., 2005; Rapp vd., 2008;
Boorom vd., 1998, Verbeke vd., 2004; Giacobbe vd., 2006; Porter vd., 2003; Spiro ve



Weitz, 1990; Singh vd., 2013; Levy ve Sharma, 1994; Charoensukmongkol ve
Suthatorn, 2021; Chakrabarty vd., 2008; Pettijohn vd., 2000; Kara vd., 2013; Altintas
vd., 2013). Fakat bir yandan da satis siirecinde mizah kullanim1 kendine 6zgii bir alan
olarak etkili bir degisken olarak yer almaktadir (Mesmer-Magnus vd., 2021; Avolio vd.,
1999; Lunardo vd., 2018; Bompar vd., 2021; Wu vd., 2020; Jalalkamali vd., 2013;
Lussier vd., 2017). Tez calismasinda; literatiirde bahsedildigi gibi satis performansi
tizerinde uyumcu satisin arindirilmis bir etkisinin olup olmadigi veya mizah
kullaniminin devreye girmesiyle birlikte satis performansimin artirilmasi yoniinde
uyumcu satisin kullanilmasinin gerekliligine dair bir aragtirma sorunsali gelistirilmistir.
Dolayisiyla ¢aligmanin arastirma sorusu, mizah kullaniminin uyumcu satis lizerinde onu
zayiflatan bir etkisinin olup olmadiginin arastirilmasidir. Bu baglamda calisma, mizah
ve Kisisel satis teorilerinden hareketle iliskilerin kavramsallastirilarak modellenmesi ve

bu modelin kantitatif olarak 6l¢iilmesine dayanmaktadir.

Miisterilerle olan iligkilerini iyi bir seviyede tutmak hem basarili satigin bir faktorii hem
de miisterilerle uzun siireli iliski kurmanin bir pargasidir. Satis personelinin miisteriye
olan yaklasiminda mizah faktoriinii kullanmasi satisin olumlu sonuglanmasinda pozitif
bir etkendir. Satig gorevlileri igin mizahin gii¢lii bir ara¢ olabilmesi dogru zamanda ve
uygun misteriye karst kullanilmasi ile orantilidir. Mizah kullanimi artik satis
siireclerinin bir parcast olarak kabul edilmekte ve satis personellerinin mizah
kullaniminin olumlu etkilerini goérmeleriyle birlikte satista kullanilan bir teknik olarak

benimsenmistir.

Mizahin kisiligin bir yansimasi (Edwards ve Martin, 2014) olarak ele alinmasi bu
durumun kisisel olarak igsellestirilmesi ve i¢inde bulunulan duruma gore kullanilan
farkl bir yap1 olmasi gerekliligini de ortaya koymaktadir. Mizahin 6zellikle yaraticiligin
bir pargasi veya onunla birlikte isleyen bir mekanizma olarak ele alinmasi da bunu
destekleyici niteliktedir. Ayrica giilme, eglenme vb. alt unsurlara sahip bir yap1 olarak
islemesi de (Warren ve McGraw, 2016) kendine 06zgii bir yapr oldugunu
kuvvetlendirmektedir. Mizahin insanlar1 rahatlatici etkisi, hatalar1 veya elestirilerin hos
goriilmesini saglarken, yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasia da yardimer olur. Ote yandan bir

isletmede mizah kullanim1 hem ¢alisanlar arasindaki bilgi aktarimi ve birbirleriyle olan



iletisimleri i¢in hem de hem de ¢alisanlarin miisteri ile kuracaklari etkilesim i¢in dnemli
bir arag olarak kabul edilmektedir (Mathew, 2017). Satis personeli ve miisteri arasindaki
iletisimde mizah kullanilmasi, taraflarin birbirini anlamasi, sdylenilenleri kabul etmesini
kolaylastirarak olumlu bir atmosfer yaratir. Boyle bir ortam satis siirecinde taraflarin
birbirine karsi daha anlayisli olmasimi saglarken, bunun beraberinde de satis

performansinin artmasini olumlu yonde etkilemektedir.

Satis alanma yonelik literatiirde satis elemanlarmin kullanmig oldugu mizahin, yapi
olarak yaraticilik ve performansi etkileyen (Lussier vd. 2017; Bompar ve Lunardo 2018;
Lunardo vd. 2018), bagimsiz bir degisken olarak kurgulandigi gozlemlenmektedir.
Mizah alanina yonelik literatiirde ise mizah kullanimi ve tiirleri araci degisken olarak da
kullanilmaktadir (Huang ve Lie, 2019; Besser vd. 2011; Lie vd., 2022). Buradan
hareketle doktora tezinin bakis acgisi satis elemanlarinin mizahi kullanmasini araci etki

olarak pozisyonlamaktir.

Gliniimiizde emlak sektoriindeki hizli ytikselis, gayrimenkul sektoriiniin kurumsal hale
girmesini ve bu sektordeki isletmelerin profesyonel bir yapiya doniismelerini
gerektirmistir. Ozellikle yerli ve yabanci menseli zincir emlak sirketlerinin sektdrde
basat konuma gelmesi, miisterilerin tercihlerini bu yonde kullanmalarinda etkili
olmustur. S6z konusu menkul hakkinda daha bilgili olmalari, regiilasyonlara hakim
olmalar1 ve de alis-veris esnasinda yasal siireci daha profesyonel olarak takip eden
emlak danismanlariin s6z konusu isletmelerde gorev yapmasi miisterilerin boyle bir
alig-veris esnasinda bu isletmelere ydnelmesini saglamaktadir. Isletmelerin bu sekilde
kurumsal hale gelmesi miisterilerin oncelikli tercih sebebi olurken 6te yandan emlak
danmismanlarinin da bu satis siirecinde misterileri ile kurduklart iletisim O6nem
kazanmaktadir. Emlak satin alma siireci yasal prosediirler sebebi ile miisteri ve satis
personeli (emlak danismanlar1) arasinda karsilikli bir etkilesim halinde yonetilmesi
gereken bir siire¢ olarak kabul edilebilir. Satis personelinin miisterinin talebine ve
ihtiyacina gore bir iiriin arayisina girip bunu miisteriye sunmasi, birlikte bulunan
irlinlerin ziyaret edilip ihtiyaglar1 karsilayip karsilamadigina karar verilmesi, bu siireci

kisisel satis haline getirmistir. Miisteri ve satis personeli yakin bir iletisim icerisinde



karsilikli olarak siirece dahil oldugundan, satis personeli satis unsurlarini biitiinsel

olarak kullanmak durumundadir.

Calismanin ana varsayimui literatiirde belirtildigi gibi mizah kullaniminin, kisisel satig
siirecinde etkili olan yaraticilik, uyumcu satis ve miisteri odaklilik gibi kavramlarla
birlikte ve onlardan yalin bir halde etkisinin nasil oldugunun arastirilmasi yoniindedir.
Bu baglamda, satis personelinin mizah kullanimi miisteri ile duygusal ve biligsel
etkilesimin gelistirilerek satis performansinin artirilabilecegi yoniinde etkisi oldugu
goriilmektedir. Wagle’nin (1985) ¢alismasiyla birlikte mizah kullaniminin alic1 ve satici
arasindaki iliskiyi olumlu etkileyecegi ve dolayisiyla satisa olan etkisinin de olumlu
yonde olacagi literatiirde kendine yer edinmeye baslamis ve ardindan Lussier vd. (2017)
ile de mizah kullanimi, yaraticilik, uyumcu satig gibi kavramlarin satis performansina
olan olumlu etkileri ortaya koyulmustur. Ote yandan, kisisel satis siirecinde mizah
kullanim1 alici-satic1 iliskisinde buzlar1 kiric1 bir gorev gérmekte ve karsilikli bir
giilimseme veya kahkaha etkisi olusturarak satis personeline miisterideki gerginligi
azaltma firsatin1 sunmaktadir, boylelikle yapilan satisin olumlu sonuglandirilmasini da

saglamaktadir.

Calisma ii¢ boliim olarak tasarlanmstir. Ik béliimde ¢alismanin ana yapisii olusturan
kisisel satig kavrami ve bu kavramin temel 6zellikleri agiklanarak ardindan miisteri ve
satis personeli baglaminda kisisel satis kavrami degerlendirilmistir. Ote yandan, mizah
kavrami incelenerek pazarlama ve satig literatiiriindeki yeri ele alimmastir. Ayrica kisisel

satig slirecinde ve pazarlama alaninda mizah kullanimiyla ilgili literatiir incelenmistir.

Ikinci béliimde, kisisel satis unsurlarina ayri ayr1 odaklamlmis bu baglamda mizah ve
kisisel satis unsurlar1 ele alinmistir. Mizah kavraminin satis performansi ile iliskisini
ortaya koymak icin kigisel satis unsurlarindan kabul edilen yaraticilik, misteri odaklilik,

calisan performansi uyumcu satis ile mizah iligkisi incelenmistir.

Ucgiincii boliimde ise, ¢alismanin analiz kismini olusturan emlak sektdrii agiklanarak, ilk
iki boliimde yer verilen literatiir ile olan iligkilerin arastirildigi saha caligmasi

aciklanmistir. Mizah kullaniminin devreye girmesi ile uyumcu satisin performans



tizerindeki etkilerinin Sl¢timlendigi arastirma modeli ile yapisal esitlik model analizi

sonuclarina dayanarak yapilan degerlendirmelere sonug¢ bdliimiine yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

KISISEL SATIS SURECI VE MiZAH KULLANIMININ SATIS
PERSONELI ACISINDAN ONEMIi

Calismanin ilk boliimiinde; doktora tez calismasinin temel sOrunsali olan mizah
kullaniminin kavramsal incelemesi ile alana iliskin yansima alanlar1 agiklanarak,
ozellikle kisisel satig siirecinde mizah kullaniminin yeri ve hipotetik yapis1 incelenerek

mizah kullaniminin kisisel satis siireci ile olan baglantist kurulacaktir.
1. MiZAH KULLANIMININ KAVRAMSAL INCELEMESI

Sosyal bir olgu olarak kabul edilen mizah kavrami, bireyin hayati boyunca dahil oldugu
tim kisileraras: iligkilerinde karsilastigi glinliikk bir eylemdir. Mizah, yakin ge¢cmise
kadar is yeri ortaminda gayri ciddiligi artirabileceginden kullanilmasi sakincali bir
kavram olarak kabul edilmistir (Mendleson vd., 1986). Dolayisiyla mizahin isyeri
ortamlarinda kabul goérmesi ve uygulanmasi olduk¢a yeni bir olgudur. Ydneticiler
caligmay1 oyun ve eglenceye yer olmayan ciddi faaliyet olarak gordiikleri i¢in mizah ve
1sin birbirinden ayr1 tutulmasi gerektigini ve is yerinde mizah kullanilmasinin uygunsuz
olacagini hatta ¢alisanlar1 profesyonellikten uzaklastiracag: diisiincesine sahiptiler. Son
zamanlarda yazinda mizah kavraminin kullanilmasi mizahin is yerinde ¢alisanlarin isle
angaje olmasimi saglarken, yoneticilerin de artik is yerinde komik teknikler, kelime
oyunlari, sakalar, hikdye anlatim1 gibi tekniklere Onem vermeye baslamalarini
saglamistir (Mendleson vd., 1986). Giiniimiizde rekabetci piyasalarda faaliyet gdsteren
isletmeler, hem i¢ miisteri olarak ¢alisanlarin birbirleri ile etkilesimde bulunmalarini ve
verimliliklerini artirmay1, hem de dig miisterilerinin siirekliliklerini saglamak amaciyla
isyerinde kullanilan mizah miktarin1 artirmanin potansiyel faydalarina biiytik ilgi
duymaktadirlar. Mizahin tesvik edildigi ¢alisma ortamlar1 ¢alisanlara her zaman daha
cekici gelmis ve ¢alisanlarin mizah yapabildikleri isyerlerinde kendilerini daha mutlu,
saglikli, az stresli ve iiretken olduklart belirtilmistir (Spielmann, 2014). Dolayisiyla

mizah vasitasi ile calisanlar ve yoneticiler arasinda sosyal etkilesimin daha yogun



saglanabilecegi, daha yaratici diisiinme ve problem ¢6zmeyi tesvik edici bir atmosfer

olusturacagi ileri siirilmistiir (Morreall, 1991).

Mizah ve ilgili kavramlarin kisiye ve iginde bulundugu duruma 6zgii bir yonii vardir.
Mizah kisinin sikintili bir duruma kars1 gelistirdigi savunma, hayati algilayis bigimi,
gerginlik hissettiginde ortami1 yumusatma amaci ile ortaya ¢ikardigi bir iletisim
mekanizmasidir. Mizahin igerigi kiside olumlu tepkiler olusturarak ortami, durumu veya
iletisimi hareketlendiren bir 6zellige sahip olmakla birlikte daha ¢ok giilmeye ve neseye

atif yapmaktadir (Scheel, 2017).

Mizah, insanlarin sdyledigi ya da yaptigi, baskalarinin komik olarak algiladigi ve onlar1
giildiirme egiliminde olan her seyi temsil eden genis ve ¢ok yonlii bir terim olmanin
yani sira, aynt zamanda boyle eglenceli uyaranlarin hem yaratilmas: hem de algilanmasi
icin gereken zihinsel siirecleri ve ayrica bundan keyif alinmasina dahil olan nesenin
duygusal tepkisi olarak ifade edilebilir (Martin ve Ford, 2018). Literatiire bakildiginda,
kahkaha ve algilanan komikligin mizah ile olan iliskisi duygusal, davranissal ve biligsel
tepkilerden olustugu anlasilmaktadir (Martin 2007; McGraw ve Warren 2010; Veatch
1998). Mizah; yetenek, mizag, diinya goriisii veya bir savunma mekanizmasi olabilir.
Hatta mizah bir ifadeden ziyade, daha ¢ok kisinin karakteristik 6zelligi olarak da kabul
edilebilir. Mizah, insanlarin sdylemlerinin veya yaptiklarinin baskalar: tarafindan komik
algilanmasi ve onlar1 giildiirme egilimine yonelik kapsamli bir terim olmasinin yant sira,
bu tiir eglenceli bir uyaranin yaratilmasi ve algilanmasi i¢in gerekli zihinsel siiregleri ve
bundan keyif alinmasini saglayan duygusal tepkiler olarak tanimlanabilir. (Martin ve
Ford, 2018 :3). Long ve Graesser (1988) mizahi, isteyerek veya istemsizce yapilan
spontane komik ve eglenceli seyler olarak goriirken, Romero ve Cruthirds (2006)
mizahi, grup veya bireysel olarak karsilikli iligkilerde olumlu bilissel ve duygusal tepki
yaratan eglenceli iletisim siireci olarak vurgulamiglardir. Ote yandan Booth-
Butterfield’e (1991: 56) gore mizah; hedef kitlesinde zevk, haz veya eglenme maksath
anlik olusan kahkaha ve giiliimseme seklinde ortaya c¢ikan sozlii veya s6zsiiz mesajlar
olarak tanimlamistir. Tanimlar 1s181nda bakildiginda mizah karsi tarafta kahkaha veya
giilimseme olusturan bir iletisim faaliyeti olarak goriilebilir. Mizah hem igsel hem de

duygusal yonil itibariyle mizah “iireticisinde” ve mizah “alicisinda” farkli duygular



ortaya c¢ikaran bir iletisim stirecidir. Bu sebeple, Gervais ve Wilson (2005: 398) is
yerinde kullanilan mizahi “ciddi olmayan sosyal uyumsuzluk™ olarak tanimlamislardir.
Aslinda mizah insanlarin eglenceli bir sekilde etkilesime girmesinin bir yoludur (Martin

ve Ford, 2018).

Mizah, komik veya komik olmasi amaglanan olgular olabilecegi gibi, mizah sonucu
olusan kahkaha, eglence veya bir seyin komik oldugu algisini ortaya ¢ikaran uyaricilar
komedi olarak tanimlanir (Stern, 1996: 40). Komedi sadece saka yapmak ile ilgili degil
ayn1 zamanda yiiz yiize, geleneksel veya sosyal medya gibi kanallarla iletilebilen
giilmeden de eglendirebilen davranislar1 da icermektedir (Herring vd., 2011; Ruch,
1997). Komedi iiretme ve mizahi takdir etme egilimindeki farkliliklar ise mizah anlayisi
(Sense of Humor) olarak ifade edilmektedir (Hehl ve Ruch 1985; Martin 2007).
Thorson ve Powell (1993) mizah anlayisini alti farkli unsurla ifade etmistir; kendini
mizahi bir kisi olarak tanimlama, digerlerinin yaptig1 mizahi tanima, takdir etme, giilme,
mizahi bakis agis1 ve mizahla basa ¢ikabilme. Dolayisiyla, mizah anlayis1 bir kisinin
uyguladigi kendine 6zgii mizah bigimi (Lynch, 2002) veya genel anlamda eglenceli bir
zihin yapisint olusturmaktadir (McGhee, 1979). Mizah anlayisi; mizahi algilama, zevk
alma, takdir etme gibi bircok Ozellikten olusur (Martin, 2010). Gii¢lii bir mizah
anlayisina sahip kisilerin stresle basa ¢ikma derecesinin de yiiksek oldugu ayrica diger
kisilerle de daha iyi iligkiler kurdugu ve daha iyi zihinsel ve fiziksel sagliga sahip
oldugu ortaya koyulmustur (Lefcourt, 2001).

1.1. Mizah Tiirleri

Gerek hayat tarzi gerekse de kisinin karakteristik Ozelligi itibariyle mizah giinliik
kullaniminin yani sira, karsilikli iligkilerde bir sosyal kabul, karsi tarafi ikna etme,
ortami yumusatma, kendini kabul ettirme ve olasi sorunlari azaltma gibi 6zelliklere de
sahip bir kavramdir. Martin vd. (2003) mizahin farkli kullanimlarin1 iki boyutlu bir
modelde gostermistir ve bu modelde kisinin kendisine veya karsi tarafa hangi diizeyde
bir mizah yo6nlendirecegi kavramsallastirilmistir. Buna gore, ilk boyut mizahin iyi huylu
veya zarar verici bir bi¢cim alabilecegi gercegiyle ilgiliyken, ikinci boyut, mizahin karsi

taraf ile iliskileri veya kisinin kendi benligini gelistirmesi gibi bir durumu ortaya koyar.



Dolayisiyla Martin vd. (2003) tablo 1°de gorildiigii tizere, bu iki mizah boyutundan dort
farklt mizah tipi ortaya koymuslardir; katilimci mizah (affiliative humor), kendini
gelistiren mizah (self-enhancing humor), saldirgan mizah (aggressive humor), kendini

asagilayan mizah (self-defeating humor).

Tablo 1:Mizah Tipolojisi

MIiZAH TARZI ~ MIZAHIN HEDEFI MIZAHIN ISLEVI
Kisilerarast; Bu mizah tiirii, kisilerarasi iliski kurmaya
yardime1 olur. Insanlar kendileri ile ilgili
Katihmer Mizah mizah yaptiklarinda digerleri de kendilerini
Sar Tarafin - rahat issederle.
Bu mizah tiriini kullanan kisiler, kendi
lesel; refahlartyla ilgilenirler. Duygulari
Kendini diizenleme ve stresle basa ¢ikma
Gelistiren Mizah rF . mekanizmast olarak kullanilir ve her
Kiginin Yonlenmesi durumda iyimser bakis agisi korunmaya
saglanir.
o ) Bu mizah tiirli, bagkalariyla alay eden,
Kisileraras; onlar1 toplum igerisinde kiigiik diisiiren ve
. manipiile eden kisiler tarafindan kullanilir.
Ealdiresuthlicah Karsi Tarafin Bu kisiler sakalarinin baskalarini rahatsiz
B alanimnaT edecegini diisiinmeden, cinsiyet¢i ve etnik
sakalarda bulunabilirler.
Bu mizah tiirtinii kullanan bireyleri digerleri
Kendini lesel; tarafindan kabul edilmek i¢in kendileri ile
Asadilavan alay etmeyi géze alirlar. Genellikle kendini
sl\/lgizaz R . asagilayan mizahi kullanan kisiler olumsuz
Kiginin Yonlenmesi duygulariyla basa ¢ikma konusunda zayiflik

gosterirler.

Kaynak: (Martin vd., 2003: 52)

1.1.1. Katilimci Mizah

Katilimc1 mizah; karsilikli iligkilerin giliglenmesine yardimci olarak, grup igerisinde

uyumun artmasina yardimci olur. Katilimci mizah boyutunda kisiler digerlerini
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eglendirmek, iligkileri kolaylastirmak ve gerilimi azaltmak i¢in fikra anlatma, espri
yapma, komik seyler sdyleme egilimindedirler (Lefcourt, 2001). Bu boyut kisilerarasi
uyumu ve cekiciligi artiran mizahin hosgdriilii kullanimidir. Bu mizah tarzi genellikle,

disa doniik, nese ve 6zsaygiya sahip, yakinlik kurmaya meyilli kisilerin tarzidir.

1.1.2. Kendini Gelistiren Mizah

Bu boyutta mizah bir basa ¢ikma mekanizmasi olarak kullanilir. Olumsuzluklara
ragmen eglenme, stres veya bir sikinti karsisinda dahi kiginin mizahi bakisini
stirdiirebildigi tarzdir (Kuiper, Martin ve Olinger, 1993). Kisinin olumsuz bir durumdan
kacinmasina yardime1 olurken ayni zamanda da mevcut rahatsiz edici durum karsisinda

bir savunma mekanizmasi olarak mizahin kullanildig1 boyuttur.

1.1.3. Saldirgan Mizah

Bu boyut digerleriyle alay etme, kiiciik diisiirme, hafife alma gibi asagilamak amaciyla
kullanilan mizah tarzidir (Zillman, 1983). Kisi kullandig1 saldirgan mizah neticesinde
digerlerine nasil bir olumsuz etki biraktiginin farkinda olmazken, ayni zamanda

baskalarini incitme ve yabancilastirma olasilig1 da yiiksektir (Martin vd., 2003).

1.1.4. Kendini Asagilayan Mizah

Kisinin bagkalarinin onaymi almak, grupta one ¢ikmak veya kendini sevdirmek
amaciyla kendisini asagilamak suretiyle yapmis oldugu mizah tiirtidiir. Kisi baskalarini

memnun etmeye ¢alisirken kendisini kiigiik diigiirmiis olur (Martin ve Ford, 2018: 87).

Yukarida bahsedilen mizah tiirleri dogal olarak kisiligin ige veya disa doniiklik
nitelikleri ile iligkilidir (Marinkovic ve Tanasic, 2016). Bu kavramsallastirma temelde
kisinin i¢ diinyasi ile dis diinya arasinda kurdugu iletisim yolunun bir yansimasidir. Dig
diinya ile kurulan mekanizma karsi tarafi incitme veya onunla yakilik kurma
seklindeyken, kisinin i¢ diinyasinda ise kisinin kendini yiiceltme ile kiiciiltme arasindaki

yelpaze seklindedir (Mendiburo-Seguel vd., 2015).
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1.2. Mizah Teorileri

Kahkaha, mizah deneyiminin tek gostergesi degildir, fakat ana gdstergesi sayilabilir.
Giiliimseme, siritma gibi belirtiler boyle bir deneyime isaret edebilir. Mizahin alg1 veya
izleyici merkezli olmas1 mizah deneyiminin belirtisini onu yasayan kisinin ifadelerinden
gelmesi gergegiyle vurgulanir (Meyer, 2000). Ote yandan iletisim, biri tarafindan
algilanan bir mesaj veya etkilesimden kaynaklanmasi nedeniyle neredeyse tiim mizah
teorilerinde kilit bir faktordiir. Bazen basit gozlemler veya diisiinceler mizahi
tetikleyebilir. Teorisyenler mizahin bilissel tarafin1 gozlemlemek i¢in, belirli bir
durumda mizahi algilamanin kisinin zihninde bazi sembollerin iglenmesi i¢in gerekli
oldugunu iddia ederler (Meyer, 2000). Mizah insan diisiincesinde rahatlama,
uyumsuzluk ve ustiinliik algilar1 yoluyla olmak {iizere {i¢ temel bi¢imde ortaya ¢ikar
(Berger, 1993). Tablo 2’de gosterildigi gibi, mizah literatiiriiniin ti¢ klasik teorisi olan
(relief),

(incongruity) -Neden giileriz? -Mizahin dogasi nedir? veya -Komik olan nelerden

rahatlama  teorisi tistiinliik  teorisi-(superiority) ve uyumsuzluk teorisi

olusur? sorularina en makul cevaplari ararken (Kulka, 2007) bu ii¢ klasik teori mizahin

ne oldugunu ve neden kabul edilebilecegini de sorgular.

Tablo 2: Mizah Teorileri Arasindaki Farkliliklar

Teori Birincil Odak Aciklayict Mekanizma

Rahatlama Teorisi

Motivasyonel; igsel Thtiyaclar

Gerginligin giderilmesi

Ustiinliik Teorisi

Motivasyonel; i¢sel giidiiler

Ozgiiven gelistirme

Uyumsuzluk Teorisi

Biligsel; Algi ve yorumlama

Bir uyarici veya olayin
beklenmedik uyumsuzlugun
algilanmasi

Kaynak: (Martin ve Ford, 2018)
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1.2.1. Rahatlama Teorisi

Rahatlama teorisi, insanlarin mizah1 deneyimleyip, giilerek streslerini azaltmalarini esas
alir (Berlyne, 1972; Morreall, 1983; Shurcliff, 1968). Mizah, sinirsel enerjinin serbest
birakilmasi yoluyla ortaya c¢ikar. Bu, gerilim azalmasi bakis agisina bagli olarak
uyarilma durumunu azaltarak ("jag" teorisi) veya uyarilmay1 artirarak ("boost" teorisi)
mizaha yol acabilir (Berlyne, 1972). Rahatlama teorisi, mizahin bilingaltinda bulunan
sosyokiiltiirel engellemelerin tistesinden gelen enerji salinimi ile olugsmaktadir (Freud,
1960; Schaeffer, 1981). Freud (1960) tarafindan temelleri atilan rahatlama teorisi, bir
nevi savunma mekanizmasi olarak goriilmiistiir. Bu dogrultuda kisinin, gercekligi goz
ard1 etmek, kendini olumsuz gergeklerin duygusal sonuglarindan korumak (Spielmann,
2014) saldirganlik ve endise hali gibi fizyolojik uyarilmalarin mizah kullanimi ile basa
cikacagi savunulmaktadir (Ventis vd., 2001). Rahatlama teorisi, i¢sel ihtiyaglara
odaklanarak mizahin bastirilmis duygularin istesinden gelmek igin kullanildiginm
belirtir. Meyer’e (2000) gore, kisinin gergin bir durumda giilerek fizyo-mantiksal olarak
kendini serbest birakmasi olarak da ifade edilir. Ornegin, gergin bir atmosfere sahip
toplantida, yoneticinin komik bir sey soOylemesi katilimcilari sasirtabilir, bu da
uyandirict bir kahkaha patlamasina ve ardindan daha gevsek bir atmosfere neden olur

(Scheel, 2017).

1.2.2. Ustiinliik Teorisi

Ustiinliik teorisi, mizah kullaniminin kisinin iistiinliik olarak gordiigii duygularini kars
taraf icin baski unsuru olarak kullanimidir (Berger, 1987). Ortami yumusatmak, karsi
tarafla yakinlik kurmak gibi olumlu yanlar1 haricinde, burada mizah kars1 tarafi
asagilayici veya saldirgan bir tutum sergilemek icin de kullanilmaktadir. Kiginin
kendisini digerlerinin arasinda gelistirme giidiisii ile farklilagtirmasina vurgu yapar.
Kisinin karsisindakini hakli olarak terslemesinin, karsi tarafin mizah olarak algilamasi
durumu veya insanlarin kendilerini daha diisiik sosyal statiideki insanlarla kiyaslamasi
neticesinde keyif almasi, igneleme ve alay gibi mizahin olumsuz yonlerini ortaya ¢ikarir
(Barry ve Graca, 2018). Ustiinliik teorisi, baska bir kisi ya da grup iizerindeki iistiinliik

hissinden kaynaklanir. Ornegin, bir iist, bir toplantida astinin aleyhine komik bir sey
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sOyleyerek elde ettigi statiiyli gostermeye calisirken, bu durum mizahin odagindaki
hedef de dahil olmak {izere tiim katilimcilar tarafindan giiliismeler ile karsilanabilir.
Martin (1998)’e gore istiinliik teorisi olumsuz tutumlarin mizah yoluyla ifade edilme

bi¢cimlerini vurgular.
1.2.3. Uyumsuzluk Teorisi

Uyumsuzluk teorisi, diger teoriler gibi kosullara degil, mizah kaynagi olan nesneler ile
iligskilendirilir. Yani bir nesnenin mizahi etkiye sahip olabilmesi i¢in kendi iginde bir
uyumsuzluk barindirmasi gereklidir (Veale, 2004). Bu teoriye gore, insanlarin eglenmek
icin disaridan biligsel (cognitive) bir uyarana ihtiyaglart vardir ve bu komik olma
durumu zihnimizin beklentimiz ile gercekte var olan sey arasindaki uyumsuzlugu fark
etmesi halinde ortaya ¢ikar. Bu uyumsuzlugun fark edilmesi giilme ile sonuglanir (Barry
ve Graca, 2018). Giilme, buradaki uyumsuzlugu ¢ézmenin yan sira ger¢ekligi anlamay1
da gerektirdiginden Speck vd. (1991) bu siireci uyumsuzluk ¢6ziimii olarak

siniflandirmislardir.

Uyumsuzluk ve istiinliik teorisi biligsel, sosyal ve duygusal olarak ortaya g¢ikarken
rahatlama teorisi ise daha ¢ok fizyolojik durumlardan kaynaklanir (Barry ve Graca,

2018).
2. MIZAHIN YANSIMA ALANLARI
2.1.  Kisiler Aras iliskilerde Mizahin Rolii ve Onemi

Mizah, Kisinin digerleriyle iliskilerini devam ettirirken, karsi tarafa iyi olma hissi
vermek, olasi catigmalar1 azaltmak, kars: taraf ile giiclii bir bag kurabilmek amaciyla
kullanildigindan iletisimin bir pargasi olarak kabul edilebilir (Ziv, 1984). Ote yandan
grup baglaminda bakildiginda, grup i¢i bagliligi artirmak, grup tyelerinin moralini
yukseltmek ve keyifli bir atmosfer yaratma amaciyla da kullanilmasi grup ici iletisimin

artmasinda mizahi 6ne ¢ikarir (Martineau, 1972).
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Kisinin digerleriyle olan iletisimindeki mizahin olumlu etkisi (Collinson, 1988), ayni
zamanda kars1 tarafla olan iligkileri yumusatma, bag kurma (Meyer, 1997) ve giiveni
artirmay1 (Day vd., 2013) saglarken, ayni zamanda olasi gerginligi ve catismalar1 da
(Cowan ve Little, 2013; Meyer, 1997) yatistirma O6zelligi ile 6nemli bir iletisim yolu
oldugunu da vurgular. Iletisim, genel hatlariyla bakildiginda bir paylasma siireci olarak
goriilebilir. Bu baglamda digerleri ile olan etkilesim arttik¢a kisinin hem kendine hem
de karsi tarafa yansiyan yoOniiyle bulundugu sosyal yapida kaliplar olusturmaktadir
(Mead, 1934). Kisinin kars1 taraf ile diisiincelerini paylasmasi, ilettigi mesajlara iliskin
algilar1, deneyimleri bir araya gelerek bir anlam olusturur. Kisinin sosyal ortaminda
olusturdugu oriintiiler bir araya geldiginde iletisimi olusturur. Dolayisiyla kisi sosyal

varligin1 devam ettirdigi siiregte siirekli bir iletisim halindedir (Meyer, 2015).

Pazarlama alaninda mizah kullanimi, hem kurum igerisinde calisanlarin birbirleri ile
olan iligkilerinde, hem de miisteriler ile olan etkilesiminde giiglii bir iletisim yoludur
(Ozyer, 2016). Calisanlar ¢alistiklar1 kurumlari tarafindan sunulan {iriin ve hizmetleri iyi
bir sekilde bilmeli ve bdylelikle miisterilerin ihtiya¢c ve taleplerini gbz Oniinde
bulundurarak, olast sorunlari ¢6zmeye odaklanmalidir. Zeithaml’a (1996) gore iletisim
oncelikle kurum igerisinde baglar. Dolayisiyla; giiclii bir iletisim i¢in ¢alisanlar 6nce
akranlari ile olan iliskilerini yiiksek tutmalidirlar. Isyerinde kullanilan mizahin hem
kurum i¢i hem de miisteri baglaminda olumlu etkiye sahip oldugu gériilmektedir (Chow
vd., 2015).

Genel olarak bakildiginda, kisinin giinliik yasaminda kullandig1 sakalar ve espriler, kim
oldugu, kendisini nasil gordiigii, digerleriyle nasil bir etkilesim igerisinde oldugunu
belirlemede o6nemli bir rol oynamaktadir. Kisinin iletisim halinde oldugu siirece
kullandig1 kaliplar mizah igerebilir. Dolayisiyla kisinin olaylara iliskin algilari, nasil
iletisim kuracagi yoniinde strateji gelistirmesi ve bu baglamda karsi taraf ile olan
iliskilerine nasil yon verecegini etkiler. Insanlar ciddi bir konusma veya olay karsisinda
mizah yaptiklarinda farkli tepki alirlar bu nedenle kisinin kars1 taraf ile olan iliskilerinde
basarili veya basarisiz bir sekilde mizah kullanmasi onu iletisim seklini degistirmesi
gerektigi konusunda yonlendirir. Iki veya daha fazla kisinin iletisim halinde oldugu

durumda mizahin ortaya ¢ikmasi, bu kisilerin arasinda paylasilan bir olgu oldugunun
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anlasilmasi, bu kisilerin arasinda ortak bir yolun ve yakin bir iliskinin var oldugunu

ortaya koyar (Meyer, 2015).

fletisim baglaminda mizah ele alindiginda, sosyal ortamlarda mizah kullaniminin
kisilerarasi iligkileri olumlu yonde etkiledigi ve bununla birlikte iliskileri daha olumlu
bir atmosfere yonelttigi anlasilmaktadir (Lynch, 2002). Mizah literatiiriine bakildiginda
mizah; bireysel diizey (bireylerin neden mizah kullandig1) ve toplumsal diizey (mizahin
sosyal bir ortamda sahip oldugu islev) olarak iki baglikta incelenebilir. Mizahin
yorumlanmasi ve yaratilmasi i¢in bireysel motivasyona ihtiya¢ duyulurken; toplumsal
diizey ise mizahin sosyal ortamdaki etkisine agirlik verir (Lynch, 2002). Martin’in
(2003) one siirdiigii mizah teorileri kisilerin mizah kullanma motivasyonlarin1 6ne
cikarir. Sosyallesme siirecinde, karsi taraf ile mevcut yakinlik diizeyi mizahin algilama
diizeyini de etkilemekte, hatta bu yakinlik diizeyi kullanilan mizah diizeyini de
belirlemektedir. Bu durum verilen mesajin etkinliginin daha iyi anlasilmasimin bir
karsilig1 olmakla birlikte (Bippus vd., 2012) kisinin kendi grubuna yonelik bir meyletme
durumunu da ortaya ¢ikarir (Wanzer vd., 2010). Kisinin sahip oldugu mizah anlayisi ve
mizahi egilimi, iletisim siirecinde etkinligi saglamada yetersiz kalmakta, bu nedenle
kars1 tarafinda benzer bir mizah anlayisina sahip olmasi gerekliligini ortaya
koymaktadir. Bu baglamda iliskilerde ortak bir mizah anlayisinin saglanmasi,
kisilerarasi yeknesak bir iletisim ortami yaratildigini ortaya koyar (Maki vd., 2012).
Mizahin s6z konusu niteligi sosyal beceri olarak kullanildiginda, sosyal mesafeyi
azaltan ve buradan hareketle Kkisileri yakinlastiran bir kisisel 6zellik olarak kabul
edilmektedir (Warnars-Kleverlaan,1996).

Mizah, kurum igerisinde calisanlar arasinda iletisimi canli tutarak grup biitiinligiini ve
uygun sosyal ortam olusturulmasina yardimei olurken, ayni zamanda calisanlarin
yaraticilik diizeylerini de besleyerek yenilik¢iligi destekler. Yoneticilerin dogru mizah
kullanimin1 yonlendirmeleri sayesinde g¢aliganlar arasi iletisim daha kuvvetli, calisilan
ortam ise daha sosyal olmaktadir. Dolayisiyla bu dogrultuda calisanlar ve miisteriler
arasinda daha kuvvetli bir iletisim ve sicak bir iliski ortaya ¢ikmasi mizahi isyerinin
vazgegilmez bir pargasi haline getirir (Romero ve Cruthirds, 2006). Orgiitsel

perspektiften bakildiginda mizah tezathigin bir yansimasi olarak ortaya ¢ikar. Kurum
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igerisinde ne mizah ile ne de mizah kullanmadan bir bakis a¢is1 olamayacagi ve bu
acidan bakildiginda mizahin orgiitsel iletisim mekanizmasi olarak kurumda diizenleyici
bir role sahip oldugu diisiiniilmektedir. Ancak orgiit icerisinde mizah kullanimi bir
tereddiit veya tepkiye de agik bir Ozellige sahiptir (Westwood ve Johnston, 2013).
Kurumlarda hiyerarsiye bagl olarak yoneticinin bulundugu konumun agirlig1 ve mizah
kullanim1 ¢alisma iklimine hakim olacagi i¢in yoneticilerin kullandig1 mizah igerigine

dikkat etmeleri gerekmektedir (Lyttle, 2007).

Ote yandan mizah kullanimi, isyerinde ¢alisanlar arasinda iletisim siirecindeki
olumsuzluklar1 térpiilemek adina da kolaylastirict bir rol iistlenmektedir. Is yerinde
gegici gorev degisiklikleri ve kisa siireli galisma yeri degisimleri gibi durumlarda
calisanlar arasinda grup bitiinliglinii saglamak i¢in de mizah kullanimi etkilidir.
Orgiitsel ¢ergevede, yonetim planinda gosterilen hiyerarsi agisindan bakildiginda
kidemli ¢alisanlar astlar1 tarafindan yapilan negatif mizaha karsi, mevkidaslarina gore
daha fazla tepki verdikleri goriillmektedir. Bu durumun kidemli galisanlarin isletmeye
verdikleri emegin ve sahip olduklar1 tecriibenin calisanlari tarafindan hige sayildigi
algisindan kaynaklandigi belirtilmektedir (Smith ve Khojasteh, 2014). Mizahin bir
yansimasi olarak isyerinde sakalasmanin Onciillerinden biri de s6z konusu oOrgiitiin
kiltiirel yapisidir (Duncan ve Feisal, 1989). Bu a¢idan mizah bir anlamda akli
tutarsizliklar1 elestirerek kaliplarin disina ¢ikma yoniinde bir tesvik yaratarak orgiitsel
kiiltiiriin bir yansimasi olarak islerlik kazanir (Lang ve Lee, 2010). Martin (2010),
cevresel etkilerin mizahi etkiledigini vurgulamistir. Buna gore yapilan mizahin igerigi
icinde bulunulan kiiltiire gore farklilik gostermekte ve dolayisiyla neyin komik oldugu
kiiltiire] deger sistemine gore degismektedir (Duncan, 1982). Mizah birazda dis

etkenlerin etkisi altinda sekillenmektedir.

Is yerinde iletisim baglaminda mizah kullanimi karsihikli iliskilerde ne calisanlarin
birbirine kars1 kirict olmasi ne de miisterilere kars1 olumsuz bir duygu olusturmamak
adina etkili bir yontemdir. Bu nedenle orgiit ici iletisimin giiglii olmasi, calisanlarin
miisterilere olan iletisimlerinin de kuvvetli olmasi ile baglantilidir. S6z konusu sosyal
iyi olus; genel anlamda ¢alisanlarin isyerine adanmislik diizeylerinin yiiksek oldugunu

da gosterir (Chen ve Ayoun, 2019; Mesmer-Magnus ve Viswesvaran, 2012). isyerindeki
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hakim mizahi ortam g¢alisan tatminini artirmakla birlikte c¢alisanlarin bireysel
performanslart lizerinde de olumlu etkide bulundugu 6nceki ¢alismalarla gosterilmistir
(Souza vd., 2017). Ote yandan, ydneticinin mizah1 dogru kullanmasi ¢alisanlarla olan
iletisimini gii¢lii tutmasi, ¢alisanlarin kuruma olan aidiyet duygularini yiikseltmekle
birlikte, miisterilerle olan iliskilerini de kuvvetlendirmektedir. Yoneticilerin sahip
oldugu yiiksek mizah anlayisi, diger ¢alisanlarin yoneticilerini takip etmesi ve bu

dogrultuda kurum igerisinde olumlu bir ¢aligma ikliminin olusmasinda etkili bir yoldur.
2.2.  Miizakere Siirecinde Mizahin Rolii ve Onemi

Is hayat1 icerisinde basvurulan iletisim faaliyetlerinden birisi miizakeredir. Bir isletmede
gorevli tiim ¢aliganlar gorevlerini yerine getirmek, miisterileri ile iliskileri slirdiirmek ve
faaliyetlerine devam etmek i¢in miizakereye bagvururlar. Miizakere farkli tercihlere
sahip taraflarin karar verme siirecinde birbirlerini ikna ederek ortak noktada bulusma
olarak ifade edilebilir (Bazerman ve Carroll, 1987). Miizakere esnasinda taraflarin
uzlagmalari igin hem rekabetci hem de isbirlik¢i olabilmeleri gerekmektedir. Dolayisiyla
mizah kullanimimin taraflarin uzlasi esasinda miizakereyi kolaylagtirict  rolii
bulunmaktadir (Bonaiuto vd., 2003). Adelswird’a (1989) gore karsilikli giilme bir uyum
ve uzlasi olarak algilanmaktadir. Kahkahanin muhataplari iizerinde ortami degistirici bir
islevi bulunmasindan dolay1 mizah kullaniminin miizakerelerde sozlii ifade ve tutumlar

degistirici etkisi bir strateji olarak kullanilmaktadar.

Mizah kullanimmin 6zellikle miizakere baglaminda, karsi tarafi etkilemek, dikkatini
cekmek, iletisime gecmek, samimi iliskiler kurmak adma kullanildig
gbzlemlenmektedir (Wagle, 1985). Bu baglamda mizah bir tiir kars1 taraf ile iletisime
gegme yoludur ve bu siiregte iliskilerin yumusak bir zemine oturtulmasina yardimeci
olan unsurlardandir. Giilme, espri yapma veya ortami yumusatma maksatli mizah
kullanimi, sadece informal kosullarda degil ayni zamanda kurumsal iletisimde de
kullanilan bir olgudur (West 1984). Bergeron ve Vachon (2008) calismalarinda mizah
anlayisinin - misterilerin - gliveni  lizerinde olumlu bir etkisi oldugunu ortaya

koymuslardir.
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Mizah, taraflarin sorun yasayabilecekleri durumlarda (pazarlik asamasi gibi) asil demek
istenileni sdylemeden, fakat mizah kullanimi ile sdylenilmek istenileni ifade ederek bu
gibi durumlarla basa ¢ikilmasina yardimeci olur (Mulkay vd., 1993). Boylelikle
sOylenilmek istenilen nazikg¢e reddedilebilir veya daha farkli bir durum iizerine
uzlasilabilinir. Miizakerelerde mizah, zor durumlardan kaginmaya yardimci olabilir,
endise yaratabilecek durumlara mizahi bir sekilde cevap vererek karsi tarafin
endiselerini azaltmaya yardimci olur (Vuorela, 2005). Ote yandan satis personelinin
satis1 neticelendirmek i¢in kullanacagi mizah, miizakerenin 6nemli bir pargasi kabul
edilir ve bu siiregte mizah kullanilmasinin satisi olumlu sonlandiracagi etkisi oldugu

gbzlemlenmistir (O’Quin ve Aronof, 1981).
2.3.  Miisteri iliskilerinde Mizahin Rolii ve Onemi

Miisteriler giinlik yasamlarinda {iriin veya hizmet satin alirken yasadiklari
deneyimlerde mizah kavrami ile karsilasirlar. Mizah kullanimi gerek satin alma
esnasinda gerekse de Onceki asamalarda olsun misterilerin daha 1iyi karar
vermelerinden, satig personeli ile daha iyi iliski kurmalarma kadar olan tiim siireci
etkilemektedir. Mizah kullanimi, miisterinin satin alma esnasinda yasadigi karar anini
olumluya ¢evirmekle birlikte, uzun vadede satis personeli ile miisteri arasinda bir iligki

olusmasina sebep olarak siirekli bir satin alma davranigi olusturur (Warren vd., 2018).

Mizah kullanimi; kahkaha ve eglenceyi ortaya ¢ikaran bir uyarici (saka), bu uyarici ile
iliskili bir psikolojik durum (sakaya verilen tepki), espri yapmak gibi komik bir sey
yaratma eylemi ve giilme veya baskalarini eglendirme gibi kisisel farklilik olusturma
(espri veya giilme) asamalarindan olusmaktadir (Warren vd., 2018). Miisterilerin satis
personeli ile birlikte gecirdigi alig-veris siirecinin mevcut duygusal ve biligsel yonleri
neticesinde bu siirecin olumlu ge¢cmesi miisteri tarafindan keyifli etkilesim olarak
degerlendirilmektedir (Gremler ve Gwinner, 2000). Satis personeli ile olan etkilesimi
olumlu olarak degerlendiren miisteriler satin alma siireclerinden daha fazla iligkisel
deger algiladiklar i¢in bu siirecten daha fazla keyif alabilirler. Mizah birden fazla ve
birbiriyle iliskili yapiya sahip bir kavramdir (Martin 2001; Gulas ve Weinberger 2006;).

Dolayistyla, mizah (1) giilme ve eglenmeye yol agan bir uyarict (saka); (2) giilme ve

19



eglenme ile iliskilendirilen psikolojik bir durum (sakaya verilen tepki); (3) komik bir
sey yaratma eylemi (fikra anlatma); ve (4) gllme veya baskalarini eglendirme
egilimindeki bireysel farklilik (fikra anlatma veya yapilan mizaha giilme egilimi)
anlamina gelebilir. Buradan hareketle mizah ile ilgili kavramlar1 komedi, mizah takdiri,

komedi tiretimi ve mizah anlayisi olarak dorde ayirmak miimkiindiir (Tablo 3).
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Tablo 3: Mizah ve llgili Yapilar

Mizah ile lgili
Yapr

Tanim

Ornek

Komedi

Komedi
Uretimi

Mizah Takdiri

Mizah Anlayist

Mizah begenisini ortaya
¢ikaran veya ¢ikarmasi
amaglanan bir uyaran
Kahkaha yaratan, eglendiren
veya komik olarak algilanan
bir uyaran yaratmak
Insanlarin komedi iiretme ve
tilketme dereceleri veya
bigimlerindeki istikrarli
bireysel farkliliklar
Insanlarin komedi iiretme ve
titketme kapsami ya da
tarzindaki istikrarli bireysel
farkliliklar

Bir uygulamada okuyucuyu
eglendiren restoran yorumu

Tiiketicinin bir restoran
hakkinda eglenceli yorum
yazmast
Tiiketicinin uygulamadaki
restoran yorumlarini
okurken eglenmesi

A tiiketicisinin yorumlar1
okurken B tiiketicisine gore
daha ¢ok eglenmesi

Mizah Tiirleri

Katilimci

Saldirgan

Kendini
Gelistiren

Kendini
Yenme

Mizah
Etkinligi

Basarili
Komedi

Basarisiz
Komedi

Grup uyumunu artirmaya
yonelik olumlu komedi

Kisisel refah1 artirmak
amaciyla bagkalarini
agagilayan olumsuz komedi

Kisisel refah1 artirmaya
yonelik yardimsever komedi

Kisisel refah1 artirmaya
yonelik kendini asagilayict
komedi

Mizah takdirini ortaya
¢ikarmasi amaglanan ve bunu
yapan bir uyarici
Mizah begenisini ortaya
¢ikarmasi amaclanan ancak
bunu basaramayan bir uyarici

Kaynak: (Warren vd., 2018: 525)
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Yakin zamanda bir
restoranda yasanan eglenceli
durumla ilgili arkadaglarla
giilmek
Uygulamada restoran
incelerken restoran
¢aliganlariin
beceriksizlerine giilmek
Uygulamada yorum okurken
yanlis anlagilma i¢in insanin
kendine giilmesi
Bir restoranda
arkadaslarmizla kendi
aptalligiiza veya
beceriksizliginize giilmek
Okuyucularin uygulamada
komik olarak algiladig1 bir
restoran incelemesi
Eglenceli olmas1 amaglanan
ancak okuyucularin komik
yerine aptalca oldugunu
diistindigii bir uygulama
yorumu



Mizah 6zii itibariyle toplumsal iligkilerde bireyi rahatlatan, duygularina olumlu katk1
sunan (Barbato vd., 1997) ve bazi durumlarda toplum tarafindan olumsuz algilanan
tirtinlere yonelik algiyr olumluya g¢eviren (Hendriks ve Strick, 2020) hatta bireysel
anlamda kisilerin kendi i¢gine donmelerini ve yalnizlik hissini azaltan (Miczo, 2004) bir
kavramdir. Mizah kisiler arasi etkilesimde bir iletisim araci olarak kullanilmaktadir.
Saglik sektoriinde doktor-hasta etkilesiminde giiveni artirici bir rolii (Karnieli-Miller
vd., 2018; Bennett, 2003), calisanlar arasinda orgiitsel aidiyeti yiikseltici rolii (Taylor
vd., 2022) avukatlar i¢in de savunma anlaminda kars1 tarafi ikna i¢in 6nemli bir aragtir

(Hobbs, 2007).

Kisiler arasi iletisim siirecinde, mizah kullanimi1 mizahin igerigi ve niteligine bagh
olmak tizere karsi tarafa uyumun saglanmasi ve daha rahat bir ortamin saglanmasi
acisindan kullanilan 6nemli bir yontemdir (Bippus, 2000). Kullanilan alanlar acisindan
iyi olusa destek veren ve birliktelik kurulmasinda ara yiiz olarak ¢alisan (Dziegielewski,
2003), ayrintict bir yaklasimla etkilesime gecilecek kiginin secilmesinde (Treger vd.,
2013) ve kars1 tarafla kurulan iletisimden doygunlugun karsiligi olarak (Horn vd., 2018)
yer alabilecek bir 6zellige sahip bir faktérdiir. Mizahin i¢yapist bir anlamda bireysel
veya toplumsal bilindik smirlarin Gtesine ¢ikabilme becerisi olarak ele alindiginda
(Veatch, 1998) satis elemaninin sira disiligi saglama konusunda mizahi kullanabilecegi
ve yaraticilikta kullanabilecegi diisiiniilebilir. Mizah, miisterilerin hissetme, diisiinme
veya digerleriyle olan iletisim bigimlerini degistirerek satin alma eylemini
gerceklestirmesine etki eder. Bu siirecte miisterinin yagamis oldugu duygusal, bilissel ve
davranigsal deneyimler miisterinin hedefine ulasmasini saglar. Boylelikle misterilerle
olan iligkilerde mizah kullanim1 onlarla bag kurmay1, kontrol etmeyi (Graham, Papa ve
Brooks 1992; Hay 2000; Martin vd. 2003) ve onaylarini almay1 (Martin vd., 2003)

icermektedir.

Miisterinin markaya baghiligi ve satin alma kararinda farkli i¢ ve dis pazarlama
kanallarmm etkisi vardir (Ozyer, 2016). Genel olarak mizahin tiiketicilerin dikkatini
¢ekme tizerinde etkili yonii vardir (Djambaska vd., 2017) ve bu sayede karsi taraf ile
etkilesim esnasinda kullanilan mizahin igeriginde ikna edici bir mesajlar verilmek

istenebilir. Satis siirecinde karsi tarafta olumlu etki birakan bu mesa;j tiiketici algilari
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tizerinde etkili bir rol oynayarak satisin olumlu sonuglanmasini saglayabilir (Sternthal
ve Craig, 1973). Genel anlamda ele alindiginda mizah kullaniminin miisteri ile
calisanlar arasinda ortaya ¢ikabilecek olumsuz etkileri zayiflatict etkisi vardir (Junca-
Silva ve Lopes, 2020). Ozellikle hizmet endiistrisinde mizahin aykir1 miisteri
davraniglarina karsi bir ara¢ olarak kullanilabilmesi yapilan olumsuz eylemlere karsi
mizahin da agresif bir nitelik tasimasi1 gerekliligi yoniindedir (Curseu vd., 2022). Diger
yandan mizahin ortam ve sartlara uygunluk diizeyi ile performans artis1 saglayan hizmet
elemanlarinin degerlendirmelerde 6n planda oldugu belirtilmektedir (Van Dolen vd.,
2004). Mizahmn keyifli hizmet etkilesimin bir unsuru oldugu dikkate alinirsa (Kim ve

Ok, 2010) miisteri ile kurulacak etkilesim acisindan 6nemli daha iyi anlasilabilir.

2.4, Pazarlama Literatiiriinde Mizahin Rolii ve Onemi

Mizah pazarlama literatiiriinde belirli alt alanlarda ele alinan bir kavramdir. Temelde
miisteri etkilesimi, miisteri iknasi olarak karsilasilan mizah kavrami, miisteriye mizahi
yollarla yaklagmak, onlarin dikkatlerini ¢ekebilmek ve onlari satig siirecinde
eglendirmenin etkili bir yolu olarak kabul edilir (Eisend ve Martin, 2009). Rekabet
ortaminin giinden giline artmasi, rakiplerle bas edebilmek adina pazarlamacilar1 daha
kigkirtict  pazarlama iletisim yontemlerine yonelmektedir (Swani vd., 2013).
Tiiketicilerin mizah igerikli pazarlama faaliyetlerini digerleriyle paylasmaya daha fazla
meyilli olmalari, pazarlama alaninda mizah kavraminin yogun kullanilma sebeplerinden
birisidir (Porter ve Golan 2006). Pazarlamanin alt alanlarindan kabul edilen marka,
reklam, iletisim ve dijital pazarlama ile mizah kullanimi arasindaki etkilesim giderek
daha fazla 6n plana ¢ikmaya baglamakta bu baglamda tiiketicilerle mizah kullanimi yolu
ile bir bag kurulmaya calisilmaktadir. Asagida Tablo 4’te pazarlama alaninin yogun
kullanilan kavramlarindan biri haline gelen mizah kavraminin ayni sekilde diger
sektorlerde de kullanilmaya baslanmasiyla birlikte bu alanlarda yapilan c¢esitli

calismalar ortaya gosterilmistir.
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Tablo 4: Mizah Kavraminin Kullanildig1 Calismalar

Mizah Kullanimina iliskin Literatiir

Van Dolen vd., 2008

Elektronik Hizmet Saglayicilarina Yonelik Miisteri
Degerlendirmelerinde Mizahin Etkisi

Grande vd., 2021

Defin Hizmetlerinde Kullanilan Mizahin Etkisi

Fugate, 1998,
Fugate vd., 2000

Hizmetlerin Reklamlarinda Mizahin Dikkat Yaratma
Etkisi

Liu, 2022

Turizm ve Konaklama Endiistrisinde Yapay Zekanin
Verdigi Mizahi Yanitlarin Miisteri Toleransina Etkisi

Igbal ve Hassan, 2018

Bankacilikta Miisteri Kacismmi  Onlemenin  Bir

Yontemi Olarak Mizah Kullanimi

Silaban vd., 2022 Sosyal Medyfl Sektoriinde Mizah ile Miisteri
Katiliminin Saglanmasi
Mehmood ve Masood, Telekomiinikasyon Sektoriinde Kullanilan

2016

Reklamlardaki Mizahin Yeri

Wagle, 1985 Endiistriyel Satig Siirecinde Mizah Kullanimi
Saglik Hizmetlerinde Liderlerin Mizah Kullaniminin
Wu vd., 2020 Calisanlarin Hizmet Performanst ve  Miisteri

Performansi Uzerindeki Etkisi

Lunardo vd., 2021

Saka ile Buzlar1 Kirmak: Mizahin Rahatlatict Ozelligi
ve Saticilarin Performanst Uzerindeki Etkisi

Bompar vd., 2018

Satis Elemanlar1 Tarafindan Kullanilan Mizahin
Etkileri

Jalalkamali vd., 2016

Iran’da Yer Alan Uluslararas1 Ortak Girisimlerde
Mizahin Iletisim Memnuniyeti ve Performans
Uzerindeki Etkilerin

Pazarlama ve alt alanlarindan kabul edilen dijital pazariama, reklam, marka ve iletigim

ile mizah arasindaki etkilesim su sekilde ifade edilebilir;
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Pazarlama alaninda mizah kavraminin en ¢ok kullanilan mecralarindan biri olan reklam
sektorii; mizahin etkili olup olmadigini, verilmeye calisilan mesajin anlagilmasini ve
kabul edilmesini kullanilan mizahin artirmasina baglamaktadir (Alden ve Hoyer, 1993).
Reklamin amaci ve igerigi ile dogrudan iliskili olarak kullanilan mizah ile reklam
icerigindeki iirlin ve hizmetin de aymi sekilde entegre olmasi reklamda kullanilan
mizahin olumlu etkisini ortaya ¢ikarir (Runyon, 1979). Reklam sektdriinde mizah
kullaniminin izleyicileri neselendirmek ve keyif verici bir etki birakabilmek i¢in stirekli
etkiye sahip olmasi gerektigi belirtilmistir (Kuilenburg vd., 2011). Scott vd.’ye (1990)
gore mizah kullanimi, reklamin hedefi ve mesaj1 ile entegre edilmesi halinde mizahin
hem izleyicinin dikkatini ¢ekmede hem de izleyicinin hafizasinda yer edinmesini
artirdig1 ortaya konulmustur. Ote yandan mizah izleyicinin dikkati artirmak icin de etkili
bir yol olarak kullanilmaktadir (Weinberger ve Gulas, 1992; Weinberger ve Spotts
1989). Unger’e (1995) gore izleyicilerin reklam ile duygusal bir etkilesime girmeleri

durumunda mizah izleyicinin tutumunu etkileyecek bir ara¢ konumuna gelir.

Uriin veya hizmet reklaminda mizah kullanim tiiketicide olumlu duygular olusturarak
bu sayede markaya karsi da bir sempati yaratmaktadir (Eisend, 2011). Mizahi olarak
algilanan reklamlar, algilanmayan reklamlara nazaran markanin kabul gérme siirecinde
daha fazla olumlu etkiye sahiptir (Flaherty vd., 2004). Chang (2014) mizahi reklamlarin
marka farkindalig1 tizerinde olumlu etkisi oldugunu ve marka farkindaliginin da tiiketici
satin alma niyeti lizerinde olumlu etkisi oldugunu ortaya koymustur. Eisend (2009,
2011), mizah kullaniminin tiiketicilerin marka tutumlarin1 olumlu olarak etkiledigini
vurgularken, iyi ve dozunda kullanilan mizahin tiiketiciler tarafindan olumlu
degerlendirildigini belirtmistir. Dolayisiyla satin alma davranisini da pozitif etkileyen
mizah kavrami Ote yandan miisterilerin markay1 tavsiye etme olasiliklarimi da
artirmaktadir (Herr ve Fazio, 1993). Tiiketiciler her ne kadar reklamin verdigi mesajin
mizahi oldugunu bilse de olumsuz mizah marka tutumunu da olumsuz ydnde

etkileyebilir.

Pazarlama iletisiminin etkili sonuclar vermesi ve begeni toplamasinda etkileyici mizah
kullaniminin rolii biiytiktiir (Alden vd., 2000). Pazarlama iletisiminde mizah iletilmek

istenen mesajin Onemini dogrudan etkilemez, fakat farkindalik yaratarak dikkati
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cekmeyi basarir. Ote yandan mizahin olumlu ruh hali yaratmasi kars1 tarafta ikna edici
bir etki birakir. Mizahin temelinde bir iletisim faaliyeti yatmaktadir. Iletisim, bireysel
motivasyon ile sosyal ¢evre arasinda bir arac1 gorevi iistlenir (Lynch, 2002). Pazarlama
iletisiminde mizah kullanimi esnasinda etnik grup, cinsiyet, din vs. gibi unsurlar
tizerinden mizah yapimi markaya ciddi zarar vereceginden Warren ve McGraw (2013),
belirli bir grubu hedef almaktan veya agir mizah yapmaktan kagmilmasi gerektigini
Oonermislerdir. Satis elemani, daha Onceki tecriibelerinden edindigi bilgiler 1s181inda
mubhattabina gore bir iletisim yolu belirlemeli ve bu tecriibesini sonraki miisterilerine

aktarma yoluyla daha kuvvetli bir iletisim yolu kurarak iliskilerini gelistirmelidir.

2.5. lc¢sel Pazarlamada Mizahin Rolii ve Onemi

Icsel pazarlama; calisma kosullarmin ve {iriin/hizmetin cazip hale getirilmesi
neticesinde kurumun calisanlar tarafindan benimsenmesi ve motive edilmesi ile
kurumda siireklilik saglamalarim1 amagclar. Bir kurumun tiiketici odakli strateji
gelistirmesini  saglamak Oncelikle i¢sel pazarlama anlayisinin  organizasyonda
benimsenmesiyle baslar (Grénroos, 1990). Ote yandan; Kotler icsel pazarlamayi,
calisanlarin etkin bir bicimde miisterilere hizmet verebilmeleri i¢in onlarin kurum ici
egitim, licret ve motivasyon unsurlarinin devamli bir sekilde desteklenmesi olarak ifade
etmistir (Kotler vd., 2014). Igsel pazarlamanin basarisinin, ¢alisanlarin motivasyonu ve
dis pazarlamanin olumlu yonde birbirlerini etkiledigi goriilmektedir (Proctor, 2010). is
yerinde mizah kullanimi, kurumun igsel pazarlama faaliyetlerine onem verdigini,
boylelikle de calisanlar arasindaki ¢atismanin onlenmesi (Duncan vd., 1990; Morreall,
1991) ile birlikte ayn1 zamanda kurum i¢i sosyal uyumun olusturulmasinin da saglandig:

gozlemlenmektedir.

Onceki calismalar, ¢alisan motivasyonunun miisteri memnuniyeti i¢in 6nem teskil
ettigini dolayisiyla is yerinde oncelikle ¢alisan memnuniyetinin saglanmasi gerektigini
ortaya koymuslardir (Arnett, Laverie ve Mclane, 2002). Bu sebeple, pazarlama
stratejileri sadece dis tiiketicileri degil, aynm1 zamanda i¢ tiiketicileri de hedeflerler.
Mizah sayesinde i¢ tiiketiciler farkli davraniglar hakkinda bakis agis1 gelistirirlerken

(Cundall, 2007), ayn1 zamanda mizah kullanimi bir i¢ tiiketici olan ¢aliganlarin da
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yaratict sonuglar iiretmelerine olanak saglar (Ozyer, 2016). Mizah kullanimi
tiiketicilerin davranislarim1 olumlu etkileyecek mesajlar igermesinin yani sira, is
yerindeki igsel pazarlama faaliyetlerinde de daha iyi iletisim kurulmasi anlaminda

onemlidir (Cann vd., 2014).
2.6. Kisisel Satis Siirecinde Mizah

Kisisel satig siireci agisindan mizahin etkisi doktora tezinin ana hareket alanidir. Bu
agidan Oncelikle mizah kullanimina zemin olmasi bakimindan, kisisel satis siireci ve
satts eleman1 ile miisterinin rolleri anlatilmis daha sonra dogrudan mizahin yeri

aciklanmustir.
2.6.1. Kisisel Sanis Siireci

Kisisel satig faaliyetlerinin 6nemli hale gelmesi literatiirde kendine yer bulmus ve
arastirmacilart konuya ilgi duymaya yonlendirmistir. “Dogasi geregi dinamik bir
etkileme siireci” (Weitz vd., 1986: 505) olarak tanimlanan kisisel satig siireci, satis
elemanlarinin miisterilerine 6zel sunumlar yapmasi (Sujan vd., 1988: 13) olarak da ifade
edilmistir. Ote yandan kimi arastirmacilar pazarlama alaninda bir iletisim faaliyeti
olarak gordiikleri kisisel satis siirecini, satis personelinin satig siirecinde kullandigi
iletisim becerisi ve satis teknikleri ile miisteriyi bir mal veya hizmet satin almaya ikna
etme gabasi olarak ifade etmislerdir. Ote yandan, Johnston ve Marshall (2003), kisisel
satig siirecini miisteri ile yiiz yiize iletisim esnasinda kurulan iletisim tekniklerinin timii
olarak kabul etmis reklam, tanitim ve diger faaliyetlerden daha etkili olacagim
savunmuglardir. Ayrica, mal veya hizmetin potansiyel miisterinin zihninde belirli bir
sekilde konumlandirilmasi olarak da ifade edilen (Brooksbank, 1995: 65) kisisel satis
kavrami 0zetle; mal ve hizmetlerin artmasi, rekabetin cogalmasi sebebiyle zorlasan satis
siirecinde, satis elemani tarafindan iletisim ve ikna faktorlerinin kullanilarak miisterinin
iiriin veya hizmet hakkindaki goriislerini olumlu hale getirmek ve miisteri ile uzun siireli
iligkiler kurarak satis1 siirecini basariyla sonlandirmak olarak tanimlanabilir. Kisisel
satig esnasinda, tutundurma faaliyetleri basarili bir sekilde siirdiiriilirken, misteri ile
olan iletisim canli tutularak iiriin veya hizmet hakkinda miisterinin bilgilendirilmesi

onemli hala gelmistir. Kisisel satig faaliyetleri diger tutundurma araclarina gore daha
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esnektir. Satis elemani {iriin veya hizmet sunumunu misteri 6zelinde ve ihtiyaglar
dogrultusunda hazirlar. Satis personeli bu siire¢ boyunca miisterinin vermis oldugu
reaksiyonu anlik olarak gdzlemleyerek olasi diizenlemeleri hemen yapabilir. Kisisel
satig siirecinin esnek ve miisteriye gore Ozellestirilebilir olmasi, miisteriye bir yandan
irlinlin varligindan, pozisyonundan, niteliginden haberdar olma firsati verirken, Ote
yandan satig elemani tarafinda ise miisteriye kars1 yapmis oldugu detayli bilgilendirme
ile satin alma siirecini olumlu sekilde sonlandirma firsati verir (Antczak ve Sypniewska,
2017). Bu baglamda, kisisel pazarlama, kitlesel pazarlamadan uzaklasarak daha ¢ok
miisteri O0zelinde yapilan satiglar ile, satis personelinin miisterilerle olan iligskisinde
calistigi kurumun giicline, pozisyonuna ve konumuna bagli olarak miisteri karsisinda
yapilan satis sunumu olarak da ifade edilebilir. (Armstrong ve Kotler, 2013). Buna gore

isletmelerin kisisel satista hedefledikleri unsurlari soyle siralayabiliriz (Chang, 2006);

-Uriin Farkindahg Yaratmak; satis elemanlar satis yaparken bir yanda da miisterileri
yeni iriinler hakkinda bilgilendirmek suretiyle bir farkindalik olustururlar. Bu hem
tirtinlerin tanitilmasini hem de potansiyel miisteriler arasinda yayilmasini saglayarak

irliniin taninmasin1 saglar.

- Ilgi Yaratmak; Kisisel satis iki tarafli bir iletisim siirecini kapsadigindan, miisteriler
acisindan da iirlinii ilk kez denemek i¢in bir yontem kabul edilebilir. Satig elemanlar1 bu
stirecte {irlin/hizmet {izerine miisterilerinin dikkatini ¢ekerek onlarin bu yone

yogunlagsmasini saglayabilirler.

-Bilgi Saglama,; Satis elemanlarinin miisterilerle etkilesimleri esnasinda konusmanin
biiyiik bir kismu iiriiniin bilgisi iizerine yogunlasir. Isletme, satis personeline brosiirler,

arastirma raporlar1 gibi bir¢cok materyal ile satis destegi saglar

-Talep Olusturma; XKisisel Satisin en Onemli hedefi misteriyi satin almaya

yonlendirmek icin ikna edebilmektir.

-Markay: Giiglendirmek; miisterilerle giiglii bir iligski ancak zaman igerisinde kurulabilir
ve bu siirecte miisteri ile diizenli bir iletisim gerekir. Misterilerle diizenli olarak bir

araya gelmek, satis gorevlilerinin sirketlerinin iirlinlerini tekrar tekrar tartismasina
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olanak tanir ve bu sayede miisterilerin sirketin sunduklarma iliskin bilgilerini
giiclendirmeye yardimci olur. Satin alma siirecinde satis personelinin miisterilerle
arasindaki yiiz yiize iletisimi samimi bir atmosfer olugsmasina ayni zamanda {iriin veya

hizmetin faydasi konusunda onlar1 ikna etmeye uygun bir zemin olusmasini da saglar.

Kisisel satis siirecinde duygularin kullanimi alt1 temel hedef i¢in kullanilabilmektedir

(Erevelles ve Fukawa, 2013);

- Stresi ve baski azaltmak i¢in,

- Uyum saglamak veya reddetmek igin,
- Sonuca ulasmak igin,

- Ruh halini diizenleyebilmek i¢in,

- Motivasyonu saglamak i¢in,

- Miisterinin tirtinii degerlendirilebilmesi igin.

Kisisel satis, alic1 ve satic1 arasindaki etkilesim sebebiyle, 6zellikle alicinin tercihlerini,
iriin  hakkindaki kanaatini, arzularin1 sekillendirmeye olanak tanityan siirectir
(Armstrong ve Kotler, 2013). Burada satis personelinin amaci, iriine miisterinin
dikkatini ¢ekmek, ilgisinin devamini saglamak, miisteride liriine sahip olma ve satin
alma istegi uyandirmaktir. Kisisel satis siireci isletme ile miisteri arasinda miisteri
sadakatini artirmay1 amaglayan bir bag kurar. Miisterinin isletmeye sadik hale gelmesi
bir bakima satis personelinin miisteriye olan yaklagimindan kaynaklandigi i¢in bu
durum satis personeline ait sadakat olarak da adlandirilir (Brooksbank, 1995). Bu
stirecte yiiriitiilen faaliyetlerin tamami pazarlama ve satigin koordine edilmesiyle birlikte
karli miusteri iligkileri elde etmek i¢in tasarlanan, kigisel iletisim programlarinin
planlanmasi, organize edilmesi, yonetilmesi ve kontrol edilmesi olarak tanimlanan satig
giiciiyle iliskilidir (Armstrong ve Kotler, 2013). Esneklik oranin yiiksek olmasi, farkli
durumlarda adaptasyonun kolay olmas1 ve karsilikli iletisim gerektirdiginden miisterinin
ikna edilmesi i¢in olumlu bir atmosfer sunar. Kisisel satis dogas1 geregi karsilikli bir
istisare iklimi sundugundan herhangi bir sorunun ortaya ¢ikmasi durumda ¢6ziim yolu
bulmanin kolaylig1 ve satin alma aliskanlig1 olusturmasi agisindan miisteride olumlu bir
etki yaratir (McDonald ve Wilson, 2012). Kisisel satis 0zl itibariyle uyumcu satig

stratejilerinin - kullanimin1  gerektirmesi nedeniyle 3 temel beceri biinyesinde
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tasimaktadir. Bunlar miisteriden saglanan sinyallerin algilanmasi, kisisel sunumunu
diizenleyebilme becerisi ve kendisini miisteri yerine koyabilme becerisi seklindedir. S6z
konusu beceriler satis elemaninin uyumcu satis uygulamalarini gergeklestirme egilimini
etkileme Ozelligine sahiptir (Giacobbe vd., 2013). Kisisel satis siirecinde mizahin
kullanilmas1 bu baglamda séz konusu becerilerin dinamigi igerisinde yer alan ve

gerektiginde bu becerilerle birlikte hareket eden bir 6zellik olarak ele alinmalidir.

2.6.2. Sans Elemanumn Kisisel Satistaki Rolii

Satis elemaninin miisteri ile kurmus oldugu karsilikli iletisim mekanizmasi ¢atigsmalarin
¢Oziimlenmesi ve ayni1 zamanda uzun doénemli iliskilerin kurulmasi baglaminda miisteri
ile adeta birliktelik kurarak satis1 yonetmeyi 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu baglamda satig
stirecinde ortaya ¢ikabilecek olasi ¢atigmalarin yonetiminde bilginin degisimi tepkilerin
algilanmasinda 6nemli olmaktadir (Weitz ve Bradford, 1999). Kisisel satis siirecinde
satis elemaninin miisteri ile kurmus oldugu alan baglaminda mesafelendirme 6n plana
cikmaktadir. Satig elemaninin kisisel 6zellikleri ile birlikte miisteriye yonelik yaklagimi
ozellikle psikolojik baglamli mesafe kurgulanmasmi etkilemektedir (McElroy vd.,
1990). Satis elemaninin mizahi kullanmasmnin bu anlamda psikolojik mesafe yaklasimi

icerisine girdigi diigiiniilebilir.

Kisisel satig siirecinin bir uzantis1 olarak satig giiciiniin performansinin incelenmesi veya
performansi etkileyen unsurlar acisindan miisteri yonelimlilik, uyumcu satig, hizmet
yonelimlilik 6nemli olmaktadir (Keillor vd., 1999). Dolayisiyla satis elemaninin kigisel
satig slirecinde etkileyici davranislar sergileyebilmesi i¢in miisterinin ihtiyaglarini
bilmesi, probleme odaklanmasi, enerji ve motivasyon unsurlarini yaratmasi, miisterinin
sikayetlerini tartisabilmesi ve miisteriye katilim olanagi verilmesi 6nemli olmaktadir

(Malik ve Naeem, 2010).

Kisisel satig siireci sadece teknik ozelliklerden degil ayni zamanda miisterilerle kurulan
etkilesim bir uzantis1 olarak duygulara da hitap eden bir nitelige sahiptir. Yapilan
calismalarda satis elemaninin satis siirecine duygu aktarimini gergeklestirmesinin satin
alma miktarim1 arttirma egilimi yarattiginmi gostermektedir (Wang vd., 2012). Satis

eleman1 miisteriyi ikna edebilmek i¢in temelde iki ana olgunun unsurlarini kullanir.
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Bunlar satis elemaninin fiziksel yapisi ile satis elemaninin kendini ifade edebilmesi ile
ilgili diger unsurlardir. Fiziksel unsurlar viicut yapisi, durus, yiiz algist ve goz
kontagindan olugmaktadir. Kendini ifade etme unsuru ise ses ve ses 6zellikleri, telaffuz
ve vurgulardan olusmaktadir (Stros vd. 2019: 28). Bu baglamda mizah fiziksel
unsurlarin ve sese yonelik unsurlarla biitlinlesik olarak ¢alisabilme potansiyeline sahip

ve bunlarin kullanildig: bir alan olarak satis elemani tarafindan kullanilmaktadir.

Satis  elemanlarinin  performans  Onciilleri  bes temel unsur baglaminda
degerlendirilmektedir. Bunlar kisisel faktorler, orgiitsel faktorler, is arkadaslari, alici
faktorleri ve sartlardir. Ozellikle kisisel faktdrler satis elemaninin kisilik dzelliklerine
atif yapar ve kisisel satis siirecinde satis elemaninin bunu ne kadar kullandigini 6l¢timler
(Herjanto ve Franklin, 2019). Mizahin kisilik 6zellikleri ile olan olumlu veya olumsuz
etkilesimi baglaminda (Schermer vd., 2013), satis elemanlarmin kullandigi mizahin
kisilik Ozelliklerinin bir pargast oldugunu soylemek miimkiindiir. Kisisel satis
elemanlarinin bagar1 veya performans degerlendirmeleri temelde kendilerine ait i¢sel ve
digsal unsurlara yonelik faktorlerden olugmaktadir. Satis becerisi, hedef koyma, satigta
wsrarci olmak icsel unsurlari ifade ederken, dis motivasyon ve ekip destegi gibi unsurlar
digsal baglamhidir (Keck vd., 1995). Dolayisiyla satis elemaninin mizahi kullanma
egilimi temel itibariyle satis becerisi ve satista Israrct olma unsurlarimin bir ig¢

mekanizmasi olarak ¢alisma olasilig1 yiiksektir.

Satis elemaninin tecriibe diizeyi 6zellikle kisisel satis siirecinde onemli olan sorunlar
ele alis1, satis1 kapatma, miizakere etme ve uyumcu satis becerilerini etkilerken s6z
konusu beceriler performansi da etkilemektedir (Johlke, 2006). Mizah kullaniminin,
satis elemaninin kisisel tecriibesi olarak kabul edilmesi dolayisiyla satis elemant

tarafindan beceri unsuru olarak da kullanilabilecektir.

2.6.3. Kigisel Sansg Siirecinde Miisterinin Rolii

Pazarlama iletisiminin 6nemli ve etkili araglarindan birisi olan kisisel satisin (Dotson ve
Chambers, 1999) miisteriyi dogrudan isletmenin sundugu iriin/hizmet ile
bulusturmasinda kritik bir bilesen oldugu ortaya koyulmustur (Yang vd., 2008). Bu

baglamda kisisel satisin miisteri ve satict arasinda iki yonli bir iletisim roliine sahip
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oldugu varsayilmakta ve miisterileri ikna etmek i¢in Onemli bir yol olarak kabul
edilmektedir (Wilson, 2008). Kisisel satis ilkeleri genellikle belirli bir satis1 sonuca
ulagtirmaya yonelik islem odaklidir. Fakat genellikle isletmeler bu siiregte satisin kisa
stirede gergeklesmesini degil, uzun vadeli olarak miisteri-satis elemani iliskisi kurmaya
meyillidir. Giinlimiizde miisteriler birden fazla lokasyonda ayni kalite standartlarini
sunan ve sorunlart hizlica ¢ozebilen ve miisterileri ile yakin ilisi kurabilen isletmeleri
tercih etmektedirler (Kotler, 1980). Kisisel satisin 6nemli unsurlarindan sayilan yiiz
ylize iletisim sayesinde satis eleman1 ve miisteri arasindaki karmasik durumlar daha
rahat anlasilabilir hale gelebilir, boylelikle miisteri sunulan {iriin veya hizmeti daha iyi
kavrayarak ve ogrenmek istedigi hususta satis elemanindan daha fazla bilgi talep
edecektir (Yang vd., 2008).

Kisisel satis ayn1 zamanda geleneksel satis faktorlerini de kullanarak miisterilerin
yonelimlerine odaklanmaktadir. Brooksbank (1995) kisisel satigin, mal veya hizmetleri
belirli bir potansiyel miisterinin zihninde konumlandirmasi gerektigini 6ne stirmiistiir.
Her miisteri cesitli satin alma durumunda farkli davranis sergileyecek olsa da egitimli
satis elemanlar1 miisterinin satin alma karar1 esnasindaki degiskenleri g6z oOniinde
bulundurarak miisteriyi yonlendirmelidir (Manske ve Cordua, 2005). Bu nedenle kisisel
satig, bir pazarlama mesajinin her bir miisterinin 6zel ihtiyaclarina uyarlanmasina

olanak tantyan etkili bir iletisim araci olarak da goriilmektedir (Yang vd., 2008).

Kisisel satisin magaza satiglarin1 artirdigini ve bu sebeple de kisisel satis faaliyetlerine
isletmeler tarafindan Onem verildigi ortaya koyulurken, sektorel bazda farklilik
gosterdigi de gézlemlenmistir (Wang vd., 2012). Ornegin; miisteriler dayamkli tiiketim
mallar1 hakkinda somut bilgi isterken, hazir tiiketim mallarinda ylizeysel bilgiyi yeterli
bulmaktadirlar (Puccinelli vd., 2009). Dolayisiyla, kolayda mal perakendeciliginde
kigisel satig, dayanikli mal perakendeciligine kiyasla daha az Onemli bir rol
oynamaktadir (Finn ve Kayande, 1997). Kolayda mallar goze carpmayan {irlinler
oldugundan ve iirlin performansiyla ilgili ¢ok az endise duyularak siklikla satin
alindigindan (Ndubisi ve Moi, 2006), miisteriler bu tiriinlerle ilgili iirtin bilgisi edinmek
icin minimum zaman ve ¢aba harcamaktadir (Miranda, 2008). Ayrica, kolayda mal iiriin

aligverisi yapanlar {riiniin performansina asinadir (Miranda, 2008) ve satin alma
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kararlarin1 6nceki deneyimlerine dayanarak vermeyi tercih ederler (Vahie ve Paswan,
2006). Bu nedenle miisteriler, hazir iriin sektoriinde satis elemaninin sundugu

alternatiflerle ilgilenmeyebilir.

Kisisel satis davranisi, satis personelinin bir liriin veya hizmeti aktif olarak tanitmasi
anlamina gelir. Tiketici bunu istenmeyen veya gereksiz bir hizmet ilgisi olarak
degerlendirebilir. Dolayistyla, kisisel satig davranisi tiiketicilerin giinliik ihtiyaglar i¢in
rutin ahigverigleri sirasinda ortaya ciktiginda, calisanin araya girmesi tiiketici igin
alhigveris siirecinin akisini engeller ve miisterilerin magazadan erken ayrilmasina neden

olarak tiiketimi azaltabilir.

2.6.4. Kisisel Sans Siirecinde Mizahin Kullanimi

Satig literatiiriinde mizah; miisterilerin ilgisini ¢cekme ve satis siireci boyunca karsilikli
iligkileri gelistirme ¢abas1 olarak tanimlanir (Wagle, 1985:224). Miisterilerde devamlilik
davraniginin gelismesi amaciyla kullanilan mizah ayni zamanda sosyal etkilesimin
stirekliligi i¢in de gereklidir (Cheng ve Wang, 2015). Bir satis perSonelinin miisteri ile
olan iligskisinde yapmis oldugu mizah karsisinda olduk¢a eglenen bir miisteri, ayni
duruma maruz kalan ve daha hafif derecede eglenen bir miisteriye kiyasla daha fazla
mizah takdiri yasar. Arastirmacilar, satis siirecinde karsilikli iligkilerde mizahin
kullanilmast olumsuz duygular azaltabilecegini (Locke, 1996), iletisimin boyutunu
olumlu yonde etkileyecegini (Ryoo, 2005), karsilikli giiveni artirabilecegini (Lyttle,
2001) ve miisterilerle olan iliskilerde sosyal fayda saglayabilecegini (Gwinner vd.,
1998) belirtmislerdir. Uriin veya hizmet satisinda, satis personeli ve miisteri arasindaki
karsilikli sicak iligki bir bilgi aligverisini i¢ermektedir, dolayisiyla bu siirecte taraflar
konusmanin seyri dogrultusunda farkinda olmadan mizah yapabilirler. Boylelikle
taraflar kullanilan mizah dilinin farkinda olmadan karsilikli diyalogun igine gomiilii

halde bir mizah kullanimi gergeklestirmis olurlar (Pearce, 2009; Ryoo, 2005).

Kisisel satis siireci dogas1 geregi belirli bir iiriinii veya hizme