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Kisisel Mizah Algisi ve Satis Performansi iliskisinde Miizakere ileti-
sim Becerilerinin Aracilik Etkisi

The Mediating Effect of Negotiation Communication Skills on the
Relationship between Personal Humor Perception and Sales Per-
formance

Ozet

is miizakerelerinin bagari ile sonlandinlmasi her miizakerecinin éncelikli he-
defidir. Etkili iletisim ve mizahi 6geler satis siirecinde miizakere performan-
sinda artisa, hatta yer yer giilmeyi tetikleyerek satis elemanina ve dolayisiyla
satig stirecine yonelik olumlu hislerin olusmasina yol agmaktadir. Bu bag-
lamda ¢galisma, satis elemanlarinin kisisel mizah egilimleri ve buna bagli ola-
rak iletisim yetenekleri ile miizakere performanslari arasindaki liskiyi incele-
mektedir. Analiz sonuglariiletisim yetenegi ve kisisel mizah yonelimiile mi-
zakere performansi arasinda beklendigi tizere poxzitif iliski oldugu sonucunu
ortaya koymaktadir. Bunun yani sira satig stirecinde satis elemanlarinin kigi-
sel mizah anlayiglarinin satis performansi tizerindeki etkisinde miizakere ile-
tisiminin aracilik rolu Ustlendigi belirlenmistir. Calismada analiz sonuglarina
bagl olarak teorik ve pratik 6neriler sunulmustur. Satis elemanlari iletisimi
gliclendiren bir faktor olarak mizahi, miizakere basarilarini arttirmak adina
olglilti olmak kaydiyla kullanabilirler.

Abstract

Successful termination of business negotiations is the primary goal of every
negotiator. Effective communication and humorous elements lead to an
increase in negotiation performance during the sales process and even to
occasional laughter, leading to positive feelings towards the salesperson
and the sales process. In this context, the study examines the relationship
between salespeople's personal humor tendencies and, accordingly, their
communication skills and their negotiation performance. The analysis re-
sults reveal a positive relationship between communication ability, personal
humor orientation, and negotiation performance, as expected. In addition,
it was determined that negotiation communication played a mediating role
in the effect of the personal sense of humor of salespeople on sales perfor-
mance during the sales process. Theoretical and practical suggestions are
presented based on the analysis results.
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1. Giris

Paper Type: Research

Mizah ve gililmek kuskusuz insan olmanin temel 6zelliklerinden biridir ve toplumsal yasamin énemli bir parca-

sidir. Mizahi unsurlar gerginligi azaltmak, olasi bir hatanin yaratacagi sonuglari hafifletmek veya sikintili sonuglar
iceren bir konunun anlatiminda yardimei olmakta kullanilabilir (Vuorela, 2005). Tiiketiciler bir film izlerken, yemek
yerken veya hizmet satin alirken mizahi unsurlarin etkisini stirekli olarak hissederler. Giinliik yasamlarindaki bu ak-
tivitelerde mizah, tiiketicilerin karar sistemleri tizerinde etkide bulunmaktadir. Warren ve arkadaslarina gére (2018)
mizah; (1) kahkaha ve eglenceyi ortaya cikaran bir uyariciyi (6rnegin, bir saka); (2) kahkaha ve eglence ile iligkili
psikolojik bir durumu (6rnegin, bir sakaya verilen tepki); (3) komik bir sey yaratmayi (6rnegin saka yapma); ve (4)
baskalarina glilme veya eglendirme egiliminde bireysel bir farklilik yaratmayi (sakalar anlatma veya gililme egilimi)
ifade edebilmektedir.

Miisterilerin sosyal yonelimleri ve kisilik yapilart birbirinden farkli oldugundan, mizahin sektor, satin alma karar
tiiri ve is iliskileri baglaminda yarattigi etkileri incelemek dnem tasimaktadir. Ornegin finans endiistrisi geleneksel
olarak muhafazakar bir yapida algilanmaktadir. Buna ragmen Bergeron ve Vachon (2008) ¢alismalarinda finansal
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danismanlarin hizmet kalitesi, gliven ve memnuniyet baglaminda iyi bir mizah anlayisiyla yaratabilecegi olumlu et-
kiyi ortaya koymuslardir. Burada mizah yine olumlu agizdan agiza pazarlama baglaminda da rol oynamaktadir. Mi-
zahi unsurlarin satis gériismelerinde kullanimi ayni zamanda algilanan dis tehditleri ve etkilesimdeki gerginligi azalt-
makta, sosyallesme surecini kolaylastirmaktadir. Burada satis elemaninin motivasyonu ve bireysel yetenekleri, mi-
zahi kullanma kabiliyetini dogrudan etkilemektedir (Igbal ve Hassan, 2018). Lussier ve arkadaslari (2017), ¢alisma-
larinda satig elemanlarinin mizahi unsurlari kullaniminin B2B satis iliskisi baglaminda misteri glivenini olumlu yénde
etkiledigi sonucuna ulasmislardir. Bu noktada, satiscilarin satis gortismelerinde mizahi unsurlari kullanma yetenegi,
musterilerin satis elemanlarina yonelik gliven algilarini olumlu yonde etkilemekteyken, mizahi unsurlar misterile-
rin satis elemanlarina yonelik imaj ve gliven algilarini da pozitif etkilemektedir. Mizah unsurunun iletisim ve bu yolla
muizakere basarisindaki etkisinin incelenmesi bu baglamda 6nem arz etmektedir. Calismanin temel amaci satis mi-
zakerelerinde iletisim giicli ve mizah unsurunun, satis elemanlarinin mizakere performansi tizerindeki etkisini in-
celemektir. Calismada ilk olarak satis siirecinde mizahi unsurlar, mizakere performansi ve iletisim stireci hakkinda
detayl bir literatiir taramasi sunulmustur. Sonraki boliimde ise hipotezler olusturulmus ve kurulan model ve PLS
analizleri yardimiyla mizah-satis miizakere performansi iliskisi incelenmis, sonuglar analiz edilmis ve bu baglamda
degerlendirmeler ve sonraki ¢alismalar igin dneriler sunulmustur.

2. Literatiir Taramasi
2.1 Satis — Mizah iliskisi

Literatlirde mizah genel olarak bireylerin mizahi kullanma sebepleri ve mizah olgusunun toplumda sosyal bir
ortamda sahip oldugu islev olmak tizere iki farkli ana kolda incelenmistir. Bunun yani sira mizah Uzerine gergekles-
tirilen galismalar Usttinliik duygusu (superiority), rahatlama (relief) ve uyusmazlik (incongruity) olmak izere (¢ ana
teoriyi de ortaya koymaktadir (Lynch, 2002). Satis elemani-musteri iliskisi, birlikte hareket etme baglaminda satis
slirecinin basarisinda dnemli bir rol oynamaktadir (Lussier ve Hall, 2018). Bu noktada satis elemaninin mizah anla-
yisl, samimiyet ve arkadas canlisi olma gibi 6zellikler séz konusu iliskiyi etkilemektedir (Poon vd., 2017). Oyle ki bazi
noktalardaki basit yanlis anlasiimalar, olumlu etki yaratan ve kisiler arasindaki bariyerleri kaldirmaya yardimci olan
komik anlar ortaya ¢ikarabilir (Ramirez Marin vd., 2019).

Mizahi 6geler olarak komik hikayelerin anlatimi da satis stireci baglaminda incelenen baska bir alandir. Komik
bulunan hikayeler, glilmeyi tetikleyerek satis elemanina yonelik olumlu hislerin olusmasina yol acar (Gilliam vd.,
2014). Kugkusuz mizahi unsurlarin iletisimde yaratacagi etkinin tiirl ve seviyesi, satis elemani-misteri iliskisinin ne
asamada oldugu ile baglantilidir. Burada kullanilacak mizah tiir(i, musteri ile yakinlik seviyesine gore dogru segilme-
lidir. Lunardo vd. (2018), gliven izerinde olumsuz bir etki yarattigindan mizahi unsurlarin kesif asamasinda kullanil-
masinin satis elemani-misteri iliskisinde de olumsuz etkiye yol actigini ortaya koymuslardir. Bunun yani sira saldir-
gan mizah, iliski asamasi fark etmeksizin iligki kalitesini bozarak satis performansi lizerinde olumsuz sonuglara yol
acmaktadir (Bompar ve Lunardo, 2018). Yine satis kapama slireci diger satis asamalarina gore daha ciddi algilandi-
gindan given Uzerinden yaratacagi olumsuz etki ile mizahin kullanimi agisindan uygun gorilmemektedir (Lunardo
vd., 2018).

Mizah kullanimi, iletisimcilerin birbirlerini daha iyi tanimasina yol agarken ayni zamanda deger ve dustinceleri
netlestirdiginden ayristirir. Mizah konusundaki bu ikilemden dolayi, satis gériismelerinde ve diger tim iliskilerde
mizahi unsurlarin kullaniminda dikkatli olunmalidir (Meyer, 2000). Mizahi 6gelerin satis slrecine genel olarak
olumlu etkisi gbzlense de, gereksiz ve fazla yer verilmesi satis siirecine ve satis elemani-mdisteri iliskisine zarar ve-
rebileceginden dogru sekilde ve ol¢iili kullanimi dnemli bir unsurdur. Bir kisinin komik buldugunun digeri saldirgan
veya gereksiz bulabileceginden mizahi unsurlarin kullaniminda dikkatli olunmalidir. Gilliam vd. (2014) mizahi unsur-
larin kullaniminda ustalik kazanmanin zaman alabilecegini, kullanilan mizahi unsurlarin herhangi bir kisi veya gruba
dogrudan yoneltilmemesi ve 6zgiin olmasi gerektigini belirtmislerdir.
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2.2. Miizakere Performansi

Performans, bireyin isini yerine getirmek icin harcamis oldugu tiim cabalar karsisinda elde ettigi basari diizeyi-
dir. Bireylerin performansi kuskusuz sahip olduklari nitelikler, yetenekler, inang ve degerleriyle dogrudan baglanti-
hdir (Morillo, 1990). Miizakere performansi kuskusuz nitelikler, yetenekler, inang ve degerlerle dogrudan baglanti-
Iidir ancak bunun yaninda bir is mizakeresinin nasil sonuglanacagi noktasinda farkli iletisim teknolojileri, anlik de-
giskenler ve cevresel etmenlerin de etkide bulunacagi goz ardi edilmemelidir (Cano vd., 2018). Miizakere perfor-
mansini satis elemaninin cinsiyetleri Gizerinden inceleyen bir ¢alismada Shan vd. (2019), tlkelerin kiiltiirel yapisina
bagli olarak farkli sonuglar elde edilecegi fikri Gizerinde durmus ve bolgesel farkliliklara dikkat cekmistir. Yine litera-
tlirde e-miizakere performansi Gzerine de calismalar bulunmaktadir (Galin vd., 2007; Doong vd., 2008). Teknoloji
kullanimi baglaminda, sunumda kullanilan ekranlarin boyutlari ve sunum tiplerinin miizakere performansi tizerin-
deki etkisi de incelenmistir (Kurtzberg vd., 2018). Ozcam ve Yalman (2012), satis temsilcilerinin basari algilarini kendi
kriterleri ve musterilerin beklentileri baglaminda incelemis, iletisim yetenekleri ve etik yaklasimlarinin 6nem tasidi-
gini ortaya koymuslardr.

Satis performansinin iyilestiriimesi yoneticiler ve arastirmacilar tarafindan isletme performansindaki kritik
6nemi nedeniyle blyk ilgi gormektedir. Bu baglamda satis yoneticileri satis elemanlarinin ise alim, egitim ve etkin
yonetimleri Uizerinde odaklanirken arastirmacilar ¢abalarini satis performansini arttiracak farkl yontem ve baglan-
tilar agiklamak ve tahmin etmek izerinde yogunlastirmiglardir (Johlke, 2006). isletmenin satis performansi ve satis
elemaninin performansi arasindaki kuvvetli bag géz 6niine alindiginda, satis elemanlarina dogru iletisim ve ikna
yontemlerine yonelik gerekli egitimlerin gergeklestirilmesi ve ise alim siirecinde bu yonde tercihler yapilmasi 6nem
tasimaktadir. Yilseli ve Ozdemir (2021) calismalarinda satis elemanlarinin iletisim becerileri ve ikna becerilerinin al-
gilanan satis performansi (izerinde gl¢lii pozitif etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmislardir. Calisma sonucunda,
belirtilen satisgi 6zelliklerinden, satis performansini en ok etkileyen 6zellik olarak iletisim becerisi 6n plana ¢ikmis,
diger yandan arastirmanin sonucunda beklenenin aksine gézlem becerisinin algilanan satis performansi lizerinde
etkisini negatif yonde oldugu tespit edilmistir. Kuskusuz ¢alisanlar daha fazla komisyon geliri elde etmek veya grup
icinde 6n plana gcikmak gibi kisisel amaglarla saldirgan iletisim tarzlarindan uzak durmalidirlar (Warr vd., 2005). Satis
performansindaki gelisimler yasam dongtilerinin basindaki kiigiik isletmeler igin her bir satisin ve yeni misteri edi-
niminin énemi goz éniine alindiginda daha da byiik bir 5nem tasimaktadir (Vojvodic vd., 2020). Ayrica literatiirde
farkli iletisim yontemleri (Bajalski ve Sevic, 2020) ve ikna tekniklerinin (Singh vd., 2020) miizakere performansina
etkilerini inceleyen ¢alismalar da bulunmaktadir.

Miizakere siirecinin isletmelerin satis performansina dogrudan yansidig géz 6niine alindiginda, is miizakere-
lerinin basart ile sonlandiriimasi her miizakerecinin 6ncelikli hedefidir. Bireyin kendi performansini degerlendirebil-
mesi ve bu performansi farkl miizakerelerde alinan sonuglarla kiyaslayabilmesi icin bilgi, beceri, kisisel 6zellik gibi
(Spenser, 1993) kisisel yetkinliklerinin farkinda olmasi ve karsi tarafi sosyal ve ekonomik 6zellikler yani sira kisilik
olarak iyi tanimasi (Brett, 2017) gerekmektedir. Mizakere stirecinin basari ile sonuglanmasinda énemli diger bir
degisken de, taraflarin anlasabileceklerine olan inanglaridir. Miizakerecinin olumlu bir sonucun miimkiin oldugu,
anlasma igin ortak bir zemin oldugu inanci miizakereyi olumlu etkiler. Bu inang, nispeten kolay meselelerin ele alin-
masi ve oncelikle bu konularda anlasmaya varilmasiyla giiglenebilir. Miizakerenin belki de en zor bolimiin( teskil
eden satis kapatma, yani son karar verme asamasi, her iki tarafin da baski altinda oldugu bir stirectir (Fells, 1986).
Bu noktada miizakereyi hedefine ulastirmakta alternatif ¢dztimler ve sonug odakli bir yaklasimla dogru ve ¢ekici
teklifleri sunabilme etkide bulunmaktadir (Sharma vd., 1991).

2.3. iletisim ve Satis Miizakereleri

iletisim, kisilere ve kurumlara bilgi, duygu, fikir aktarimi saglayan, anlama ve anlatma eylemlerinin gerceklesti-
rilmesinde temel rol oynayan bir siirectir. iletisim bireylerin kendilerini ifade etmeleri noktasinda en temel yete-
neklerden biri oldugu gibi bu durum isletmeler icin de fazlasiyla gegerlidir. isletme icinde ve isletme disinda yapila-
cak Uretim, istihdam, satin alma, satis gibi tiim faaliyetlerde isletmenin basarili bir iletisim siirecine sahip olmasi
isletmenin performansina dogrudan etki etmektedir. isletmeler agisindan iletisim bilgi, fikirlerin aktariimasindan
Ote anlamlarin aktarilabilmesidir (Kang ve Na, 2020).
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is miizakeresi, farkl gecmislere, potansiyellere, menfaatlere ve hedeflere sahip kisi ya da kuruluslarin ortaklasa
alinan kararlar yoluyla daha iyisini elde etmeye calistig bir siireg olarak tanimlanabilir (Mouzas ve Blois, 2013). Bir
baska agidan is miizakeresi, iki ya da daha ¢ok tarafin gikarlari dogrultusunda isteklerini kabul ettirmek, aralarinda
anlasmaya varmak ve sire¢ sonunda kendi yararina bir sonug elde etmek icin cabaladigl nemli bir ikna becerisi
olarak ifade edilebilir. Karsilikl olarak tekliflerin verildigi, taraflardan birinin satis, digerinin satin alma siirecini yi-
rittigl, ylz yuze, telefonla ya da yazil olarak gergeklestirilen iletisim surecidir. Stire¢ sonunda anlasmanin yapil-
masi, satisin gerceklestirilmesi hedeflenmekte, anlasmaya varilamamasi durumunda stirecin belli bir asamada son-
landirilmasi s6z konusu olmaktadir. Yerel ve uluslararasi pazarlarda artan rekabet baskisi alici satici miizakerele-
rinde miimkin olan en iyi sonucu elde etme baskisi da yaratmakta, bu da miizakere stirecinin basarili bir sekilde
yonetilmesinin 6nemini her gegen giin daha da arttirmaktadir (Herbst vd., 2011). Cogunlukla satis ve satin alma
eylemlerinden olusan, 6zellikle endiistriyel anlagmalarda yiiksek meblagli anlagmalar ile sonuglanan ve bagarili te-
darik zinciri yénetiminin bir pargasi olan is miizakerelerinin karmasik yapisi, siirecin profesyonel olarak yonetilmesi
gerektigini ortaya koymaktadir. ihtiyaclarin tespit edilmesi, uygun iiriin ya da hizmetin belirlenmesi, karsilikli olarak
fiyat, termin, kalite konusunda teklif ve karsi tekliflerin verilmesi, tekliflerin kabul ya da reddedilmesi, eger kabul
edildiyse anlasmalarin yapilmasi, stirecin adimlarini olugturmaktadir (Schoop, 2003). Adimlarin her birinde karsi ta-
rafin beklenti ve hedeflerinin tahmin edilebilmesi ve buna bagli olarak hamle yapilmasi istenilen sonuca ulasmada
etkili olacaktir. Mlzakerede bilgi gligtiir; mizakereci ne kadar fazla bilgiye sahip ise miizakere ortaginin ihtiyaglarini
onceden tahmin ederek bilgiyi kendi avantajina gevirebilir. Aksi halde miizakerecinin miizakere esnasinda yeterli
bilgi alamamasi ya da iletisim sorunlari nedeni ile dogru bilgiye ulasamamasi halinde miizakere basarisizlikla sonug-
lanabilir (Oprea, 2016).

is miizakeresinin olumlu ya da olumsuz ynde ilerlemesine neden olan en temel faktérlerden biri kaynak, ka-
nal ve alici Giggeninden olusan iletisim strecinin dogru islemesidir. Miizakere siireci boyunca taraflarin miizakere
stiresince sergilemis oldugu iletisim stili ise mizakerenin gidisatini etkisi altina almaktadir. Miizakere stirecinin
olumlu olarak ilerlemesi, miizakerede taraflarin kendilerini dogru ifade edebilmesi ve karsi tarafi iyi anlamasi ile
mimkiin olabilmektedir. Putnam ve Rolof’a gére miizakere ve iletisim i¢ ice gegmis durumdadir ve miizakere bazi
iletisim yollari olmadan gerceklesemez (Putnam, 1992). is miizakereleri insan kaynaklar goriismeleri, sirket icinde
fonksiyonlar arasi miizakereler ya da Uist yonetim miizakereleri seklinde olabildigi gibi musteri ve satici arasinda
ortak bir paydada bulusma asamasinda da gerceklesebilmektedir. Cogunlukla satis personeli ve satin alma perso-
nelleri arasinda gerceklesen bu tarz miizakerelerde satis ve satin alma personellerinin iletisim stilleri mizakere si-
recinin uzunlugu, miizakere tarzi ve sonuglanma yonii agisindan etkili olacaktir.

iletisim stillerinin siniflandinimasinda birgok ¢alisma olmasinin yani sira bu galismalarin en temeli Norton’un
1983 yilinda yaptigr 10 farkl tipteki iletisim stili siniflandirmasidir. Norton (1983), iletisim stillerini hareketli, 6zenli,
cekismeli, baskin, dramatik, dostane, etkileyici, agik, kesin, rahat olarak 10 kategoride siniflamistir. Comstock ve
Higgins ise (1997), Norton’un iletisim stilleri siniflandirmasini birlestirerek 4 sinif altinda toplamis ve satis ve satin
alma isi yapan calisanlarin iligkisel iletisim stillerini belirleyen isbirlikci, endiseli, sosyal ve rekabetgi basliklari altinda
bir iliskisel mesaj skalasi (RMS) gelistirmistir.

Miizakere igerisinde iletisim stilinin Snemine bakildiginda dncelikle temel olarak, miizakerenin slireci agisindan
farklilik gésteren 2 tiir miizakere sireci oldugunu ifade etmek gerekecektir. Bunlardan ilki biitlinlestirici ya da diger
adiyla kazan / kazan olarak adlandirilan yaklasim, digeri ise rekabetgi bir yaklasim olan kazan / kaybet yaklagimidir
(Krause vd., 2006). Bir kazan kazan stratejisinin amaci, alici ve satici icin her iki tarafin da uzlastigi ve kazandig bir
miizakere sonucu elde etmektir. Bdylece sonugta her ikisinin de faydalanacag bir anlasma olusur. Kazan / kazan
miizakereleri taraflarin birbirine karsi agik oldugu ve birbirleri ile empati yaptigi bir iletisim seklinde gerceklesmek-
tedir. Bu slirecte miizakerecilerin isbirlikci ve sosyal iletisim stili ile davranislar sergilemesi beklenmektedir (Preuss
ve Wijst, 2017). Kazan-kazan tarzi miizakereler genellikle ortaklik anlasmalari olarak adlandirilir.

ikincisi, dagitici veya kazan / kaybet yaklasimi olarak adlandirilir. Bu gériismelerde taraflarin her biri maksimum
kazang ister ve bu nedenle de diger tarafa maksimum zarar vermeye calisarak bu sonucu elde etmeye calisir. Co-
gunlukla empatiden uzak, karsi taraftan en fazla payin alinmaya calisildig, bencil yaklasim olarak adlandirilabilecek
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bir stirecten olusmaktadir. Yetenekli miizakereciler, sonucun beklentisi dogrultusunda olusmasi noktasinda tim
iletisim ve muzakere becerilerini kullanarak stirece odaklanmaya calisir. Bu miizakere tirlinde ise iletisim stilinin
rekabetgi ve endiseli olmasi beklentisinin yiiksek oldugu séylenebilir (Thomas vd., 2018).

Miizakere boyunca iletisim sozli ve sozsiiz olarak gerceklesmektedir (Conrad ve Newberry, 2012). Sozli ileti-
sim, mesajin dogrudan kelimeler ile ifade edilerek iletildigi iletisim sekli iken s6zsiiz iletisim jest, mimik, ylz ifadesi,
beden dili gibi sesli ifadelerin disinda, bireylerin duygu, distince ve isteklerini karsi tarafa iletmede bilingli ya da
bilingsizce kullandig ifade seklidir (Zhou ve Zhangi 2008). S6zli ve s6zsUz iletisim becerisi, miizakerenin ylritilmesi
ve sonuglandiriimasinda bir tarafin daha baskin olmasini saglayan temel yeteneklerden biridir. Ayrica dinleme be-
cerisi de is miizakerelerindeki etkili iletisimin 6nemli bir parcasidir (Goby ve Lewis, 2000). Miizakere etmek icin ta-
raflarin ¢ok gesitli yetkinlikleri yerine getirebilmesi 6nemlidir; soru sorma, aktif dinleme, stratejik planlama, sorulari
yeniden dizenleme, bilgi toplama ve analiz etme, teklif verme ve taviz verme, anlasmaya varma ve satis kapama
gibi (Banks, 2018). Miizakerecinin kendini s6zli ve sozsiiz iletisim ile ifade etme yetenegi karsi tarafi aktif dinleme
ve ne istendigini anlama, yanlis anlagilmalari giderme, sessizlik anlarinda miizakerenin gidisatini yonetme, giiven
kazanma ve gliveni slirdiirme, karsilikl ifade rahatligi yaratabilme ve giglii ikna yetenegi ile miizakerenin yUrti-
clsli olma agamasinda 6nemli konularin baginda gelmektedir.

Miikemmel iletisim ve mizakere becerilerine sahip olmak bir girisimcinin fikirlerini ve Uriinlerini satabilmek
icin ihtiyag duydugu temel gereksinimlerdendir. is miizakerelerinde iletisimin kalitesi; yiiksek diizeyde tutarlilik ve
seffaflik, etkilesimin birlikte olumlu bir degerlendirmesi ve tiim asamalarda iletisimsel catismalarin olmamasi veya
basarili yonetimi ile iliskilidir (Schoop vd., 2010). Miizakere sonucunun istenen sekilde sonuglanmasinda ve olum-
suz sonuglarinin bertaraf edilmesinde iletisim becerisinin ve kalitesinin énemi buyuktdr. Etkili iletisimciler, siireg
boyunca yaptiklari segimlerin olumsuz sonuglarini en aza indirecek sekilde ele alan kisilerdir (Wilson ve Sabee,
2003). Miizakere iletisim becerisinin satis performansi ve miisteri memnuniyeti (izerinde dogrudan pozitif etkisi
bulunmaktadir (Agus ve Hassan, 2010).

3. Metodoloji
3.1. Amag ve Orneklem

Literatiirde kisiler arasi iletisim baglaminda iletisim tatmini ile mizah ve etkili iletisime ge¢me yapilari arasinda
pozitif korelasyon gozlemlenmistir (Sidelinger, 2014). Miizakere becerileri, etkilesimde her iki tarafi stirece dahil
eden dengeleyici 6zelliginden dolayi (Culo ve Skendrovi¢, 2012) modelde araci olarak gdsterilmistir. iletisim beceri-
lerinin kisisel mizah ve miizakere basarisi/performansi arasinda araci rol Gstlenmesi, temelde miizakere siirecinde
mizahi miizakere iletisimin de bir yansimasi olarak degerlendirilmistir (Vuorela, 2005). Aracilik etkisi literatlirde mo-
derator etki-aracilik etkisi Gizerine gerceklestirdikleri calismada Baron ve Kenny (1986) tarafindan ortaya konmus-
tur. Dolayisiyla mizahin bir dengeleyici rol Gstlenmesini (Bell, 2006) ve siirecin icerisinde yer almasi gereken bir olgu
olmasi nedeniyle (Dziegielewski, 2003; Cann vd., 2009) bu etkinin iletisim becerileri Gzerinden aktarilmasi gerektigi
vurgulanmistir. Bu 6n gorilerden hareketle, ¢alismanin temel amaci, satis stirecinde satis elemanlarinin kisisel mi-
zah anlayislarinin satis performansi Gizerindeki etkisinde, miizakere iletisim becerilerinin aracilik etkisini belirlemek-
tir. Dolayisiyla, temel odak noktasi miizakere iletisim becerilerinin bu baglamda aracilik rollin{i tespit etmektir. Bu-
radan hareketle H1: “Miizakere iletisim becerileri, satis elemaninin kisisel mizah algisi ve miizakere performansi
iliskisinde aracilik rolline sahiptir” olarak belirlenmistir.

iletisim becerileri basarinin anahtari olarak gériilmekle birlikte (Guffey ve Loewy, 2012), hem kisisel hem de
kurumsal performans ile dogrudan baglantilidir (Hartman ve McCambridge, 2011). Mizakere stirecinde etkin din-
leme ve dogru tekliflerle olumsuz geri donuUsleri 6nleme gibi iletisim becerileri miizakere performansinin dnemli
becerileri olarak gorilmektedir (Smolinski ve Xiong, 2020). Buna bagli olarak miizakere iletisim becerilerinin miza-
kere performansini pozitif etkileyecegi diislincesiyle H2: “Mizakere iletisim becerileri, miizakere performansi (ize-
rinde pozitif etkiye sahiptir” olarak belirlenmistir.

Mizah, bireylerin karmasik isleri, stresli durumlari, zorluklari ve eksiklikleri asmasini saglayan énemli bir gligtir
(Cooper ve Sosik, 2012). Mizakerelerde mizahin kullanimi ise gerilimi dagitmak, olasi bir sugu hafifletmek, zor bir
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konuyu glindeme getirmek ve boylece kisinin kendi hedeflerini takip etmek gibi stratejik avantajlar yaratmaktadir
(Vuorela, 2005). Ozellikle miizakerelerin kritik anlarinda mizah anlayisina sahip olmak karsi tarafa anlayis ve hayal
gliclinG kullanarak cevap verme becerisini de beraberinde getirmektedir (Forester, 2004). Kisisel mizah algisi, zeka
ve yaraticilik (Holmes, 2007), duygusal zeka ve kisilerarasi beceriler (Yip ve Martin, 2006) gibi olumlu 6zelliklerin
yani sira ¢atisma yonetimi (Sclavi, 2008), elestiriye yanit vermek (Forester J., 2004) veya kisiler arasi iligkileri strd{r-
mek (Vuorela, 2005) icin miizakerelerde mizahin kullanimini ele alan calismalar da olmusgtur. Yapilan ¢alismalar
incelendiginde kisisel mizah algisi, miizakere iletisim becerileri (izerinde olumlu bir etki yaratmaktadir ve H3: “Kisisel
mizah algisi, miizakere iletisim becerileri lizerinde pozitif etkiye sahiptir” olarak belirlenmistir.

Onceki arastirmalar, mizah kullaniminin miizakere icindeki roliinii vurgulayarak (Curry ve Dunbar, 2013), mi-
zah kullaniminin yalnizca saticilarin rahatlamasina yardimci olabilecegini degil, ayni zamanda saticilar ve alicilar ara-
sindaki iligkinin kalitesine de katkida bulunabilecegini 6ne siirmektedir. Miizakere siirecinde satis elemanlarinin mi-
zah kullanmasi satis elemanlarinin yaraticiigini ve misteri glivenini olumlu yonde etkiledigine dair sonuclar elde
edilse de kisisel mizah algisinin miizakere performansi lizerinde olumlu bir etkisi bulunmadig1 daha 6nceki arastir-
malarda ortaya konmustur (Lussier vd., 2017). Buna bagl olarak kisisel mizah algisi ile mizakere performansi ara-
sindaki iliski son hipotez olan H4: “Kisisel mizah algisinin miizakere performansi tizerinde olumlu bir etkisi yoktur”
hipotezinde incelenecektir. Orneklem olarak arastirmaya Bursa ilinde endiistriyel alanda miizakere tecriibesi bulu-
nan satis elemanlari ve satin alma yoneticileri dahil edilmistir. EndUstriyel satis sahasi, satin alma kararlarinin 6zenle
alindig ve gorece olarak “cetin” olarak nitelendirebilecegimiz miizakerelerin gerceklestirildigi bir alan oldugundan,
mizahin ihmlastirici etkisinin incelenmesinin literatiire ilging bir katki sunacag diistincesiyle tercih edilmistir.

3.2. Olgekler ve Anket Formunun Olusturulmasi

Arastirmanin soru formu iki gruptan olusmakta, ilk bélimde cevaplayicilarin demografik 6zelliklerinin ve satig
tecriibelerinin belirlenmesi amaciyla hazirlanmig sorular bulunmakta, ikinci grupta ise hipotez testlerinin dlgtilmesi
amaciyla olusturulan modeldeki yapilari ifade eden élcek maddeleri yer almaktadir. ikinci bdliimii olusturan yapilar
kisisel mizah anlayisi 6lcegi (Thorson ve Powell, 1993), miizakere performans 6lgegi (Behrman ve Perrault, 1982)
ile miizakere iletisim becerisi 6lgegidir (Liu vd., 2010). Kisisel mizah Gi¢ madde ile, miizakere iletisim becerisi (g
madde ile ve miizakere performans ise iki madde ile 6l¢lilmustiir. Anket formunda kullanilan sorular 5’li likert tipi
Olgeklendirme yardimiyla degerlendirilmistir (1=Kesinlikle katiimiyorum 2=Katilmiyorum 3=Kararsizim 4=Katiliyo-
rum 5=Kesinlikle Katiliyorum). Veriler 6 aylik bir siire zarfinda Mart 2019-Agustos 2019 tarihleri arasinda toplanmis-
tir.

3.3. Analiz, Temel Bulgular ve Hipotez Testi

Galismada veri seti gorece olarak az sayida gozlem igerdigi ve dogrudan tahminleme s6z konusu oldugundan
PLS analizi (SmartPLS 3.0) kullanilmistir. PLS analizi temelde tahminin nasil gerceklestirildigini anlamaya, modelin
tahmin hatalarina ve unsurlarin birbirleriyle ilgi diizeyine odaklanmaktadir (Henseler, 2018). PLS analizi siirecinde
ilk 6nce 6lgim modeli, daha sonra da yapisal esitlik modellemesi gergeklestirilmistir. Dolayisiyla model 6zelles-
tirme, dis model degerlendirilmesi ve i¢ model degerlendirilmesi siireci izlenmektedir (Hair vd., 2014, s.109). PLS
analizinde maddelerin glivenilirligi, yapisal igsel tutarlilik ve yapi gecerliligi dis modelin degerlendirilmesinde dikkate
alinir. Glvenilirlik, yakinsak gegerlilik ve ayrisma gegerliligi bu baglamda PLS kapsaminda degerlendirilmistir. Hair
vd. (2019), PLS-Sem raporlandirma siirecini anlattig makalelerinde, birinci asamada 6rneklem buyikligd, istatistiki
glic, dagihm varsayimlari, ikinci asamada faktor yukleri, givenilirlik, AVE ve HTMT degerleri), son asamada ise yapi-
sal model élgimiinde, VIF degerleri, tahmin giicii R%, Q?degerleri, yol katsayilarinin anlamliligina odaklanmak ge-
rektigini belirtmistir. Degiskenler yansitici olarak olarak incelenmistir. Yansitici 6zellik gdstergelerin etkisinin olusg-
turdugu ve gizil degisken maddelerinin hata terimlerinin oldugunu ifade eder (Sarstedt vd., 2016).

Arastirmaya 100 ytiz-yiize satis yapan satis elemani ve satin alma sorumlusu katilmistir. Katilimcilar endstriyel
alanda muizakere tecriibesi arandigindan amagsal 6rnekleme yontemiyle arastirmaya davet edilmistir, veriler 3 ay-
lik stire zarfinda toplanmistir. Katiimcilarin %25.3'( 20-30 yas araliginda, %55.6's1 31-40 yas araliginda, %16.2’si 41-
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50 yas, %3'l ise 50 yas Ustlindedir. Arastirmaya katilanlarin %36.4'0 erkek , %63.6'si kadindir. Katiimcilarin alanin-
daki is tecrtibelerine bakildiginda ise %18.2’si 5 yil ve altinda, %31.3’1 6-10 yl arasinda is tecriibesine, %42.4°( ise
11-20 yil, %8.1"i ise 20 yil Gstiinde is tecriibesine sahiptir. Katiimcilarin miizakere tecriibeleri incelendiginde
%25.3'(i 5 yil ve altinda tecribeye, %37.4'U 6-10 yil arasi tecribeye, %27.3'l 11-20 yil arasinda, %5.1’i de 20 yil
lstiinde mizakere tecriibesine sahiptir. Katiimcilarin calistiklari sirketlerin lgekleri incelendiginse ise % 10.1'i k-
¢lk boy, %25.3'U orta boy, %37.4°0 biiylk boy, %27.3’l holding, %5.1’i ise ¢ok uluslu isletme niteligindedir. Yine
katiimcilarin aylik olarak gerceklestirdikleri ortalama muizakere sayisina bakildiginda ise %23.2’si alti ve altinda, %
21.2'si 6-10 tane araliginda, %19.2’si 11-15 tane arali§inda, %36.4’U ise on alti ve Ustlinde miizakereye katilmakta-
dir.

3.3. Ol¢iim Modeli ve PLS Analizi

Yapilar givenilirlik diizeyleri agisindan incelendiginde biitiin yapilarin cronbach alfa degerlerinin alt sinir olan
0.70'in Gzerinde oldugu, yakinsak gecerlilik baglaminda ise AVE degerlerinin 0.50 ve Ustii olan beklenti sinirinin Gze-
rinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla 6lgiim modelinin gegerli oldugu kanaatine varilmistir.

Tablo 1. Olgiim Modeli Sonuglari

Yapilar Faktér Cr. Alpha Bilesik AVE
Yiikii Giivenilirlik
MiB 0.838 0.841 0.641
MiB3 0.711
Miizakere iletisim Becerisi MiB1 0.789

MiB2 0.891
KMA 0.871 0.870 0.692
Kisisel Mizah Algisi KMA1 0.865

KMA2 0.873

KMA3 0.753
MPE 0.785 0.786 0.648
MPE1 0.839

Mizakere Performansi MPE2 0.770

HTMT esik bir deger olarak ele alindiginda 0.85 ve altinda bir degere sahip olmanin ayrisma gegerliliginin oldu-
gunu kabul eder (Henseler vd., 2015). Ayrisma gegerliligi icin HTMT kriteri incelendiginde biitlin yapilarin degerle-
rinin 0.85’den diisiik oldugu goriillmektedir (MPE-MIB: 0.814, KMA-MPE: 0.678, KMA-MIB: 0.725).

3.5. Yapisal Model

Arastirma modelinin glvenilirlik ve gegerlilik asamalarini takiben hipotez testleri PLS analizi ile
gerceklestirilmistir. Modelin incelenmesi ve analizinde R?, B ve t-degerleri ile tahmin giicli (Q?) ve etki buyiklGgu
(%) incelenmistir. Analizler 5000 alt érneklem (bootstrapping) ile gerceklestirilmis, capraz-gecerli gereksizlik kriteri
dikkate alinmistir (Hair vd., 2012). R? 0 ile 1 arasinda bir deger alarak tahmin dogruluguna odaklanirken, f2
modelden spesifik bir yapi cikarildiginda R¥ deki degisimi ifade eder. Diger bir degerlendirme ise yol katsayilaridir
ve bu katsayilarin +1 degerine yaklasmasi beklenmektedir (Hair vd., 2014). Analiz sonucunda elde edilen degerler
incelendiginde VIF degerleri 1.71 ile 2.4 arali§inda gergeklesmistir ve Ust sinir olan 5’in altindadir. SRMR=.046;
d_ULS=.077, d_G=.077, ve NFI=.917 olarak gerceklesmistir. R? degeri ve f2 degerleri beklenen sinirlar icerisindedir.
Elde edilen sonuglar Tablo 3'te gériilebilir. Q*degerlerinin Q? degeri endojen degiskeni uygun tahmin gerekliligine
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odaklanir (Sarstedt vd., 2014) ve .50 ve {izerinde olmasi basarili bir oran olarak yorumlanmaktayken (Sharma vd.,
2019), tahminin kalitesini gosterir (Ringle vd., 2014).

Tablo 2. Modelin R% 2, ve Q? degerleri

Yapilar R2 2 Q?
Miizakere iletisim Becerisi -> Miizakere Performansi 0.685 0.725 0.371
Kisisel Mizah Algisi -> Miizakere Performansi 0.722 0.048 ’

Kisisel Mizah Algisi -> Miizakere Performansi 0.521 1.08 0.256

Sonuglar MiB yapisinin MPE (izerinde porzitif bir etkiye sahip oldugu géstermektedir (Beta=.69; p <.000), H2
hipotezi kabul edilmistir. KMA’nin MIB (izerinde porzitif etkiye sahiptir (Beta=.722; p <.000) , H3 hipotezi kabul edil-
mistir. H3 hipotezi ise KMA’nin MiB Uizerinde anlamli etkisi olmadigini géstermektedir (p=n.s.). Dolayisiyla s6z ko-
nusu Ui¢ hipotezin kapsaminda H1 hipotezi olarak kurgulanan arastirma sorunsalinin temelini olusturan MiB yapi-
sinin KMA ve MPE arasindaki iliskide aracilik rolt oldugu hipotez kabul edilmistir. Sonuglar asagidaki Tablo 3'te go-
rilmektedir:

Tablo 3. Hipotez Test Sonuglari: Yol Katsayilari

Hipotez Beta p Hipotez
Katsayisi

KMA -> MiB -> MPE 0.498 0.000 Kabul

MiB -> MPE 0.691 0.000 Kabul

KMA -> MiB 0.722 0.000 Kabul

KMA -> MPE 0.177 0.320 Kabul

Sekil 1. Arastirma Model Test Sonucu: Yol Katsayilari ve p Degerleri

MiB1 | | MiB2 | | MiB3 |

0.789 (0.000) 0-897 (0-000) g 744 (0 000)

p.722 (p.oop) MIB 0.690 (0.000)

0.865 {(0.000) 0.839 (0.000)

0.8?3 {0.000) 0.178 {0.000)
0. 770 (0.000)

KnMAS
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4. Sonug ve Oneriler

Mizah kisilerin tutumlari ve davranislari etkileyen, hatta kimi durumlarda belirleyici unsur olarak karsimiza ¢i-
kan etkili bir iletisim bicimi olarak kavramsallastirilmaktadir. Sosyal hayatta mizahi yoni kuvvetli bireyleri sosyal-
lesme, cevre edinme ve ikna etme siireclerinde daha basarili olduklari bilinmekte ve gézlemlenmektedir. ilgili ya-
zinda mizahin ticari iliskiler ve etkilesimler igerisinde de benzer etkinlige sahip oldugu, karsilikli is iliskilerinde teknik
becerinin yaninda yakinlasma ve tehdit algisini azaltma konusunda kullanilabilecek kisisel bir 6zellik olarak ele aldigi
gorllmustir. Dogal iletisimin yansimasi olarak ele alinan mizahin, is miizakereleri literatiirinde son donemde artan
oranli dGneme sahip olmasi bu 6nermeye destek vermektedir. Mizahin misterilerle glivenilir iligkiler kurma ve per-
formansa ulasmadaki etkinligi ve satis elemanlarinin mizahi satis stirecinde nasil etkin kullanabilecegi sorusu litera-
tlirde halen arastirilmaktadir (Lunardo vd., 2018). Buradan hareketle makalenin odak noktasi bahsedilen kisisel mi-
zah algisinin miizakere performansi tzerindeki etkisinin teknik bir slireci iceren mizakere iletisim becerisi Gzerin-
den calistirilmasi gereken bir degisken oldugudur. Calisma kisisel mizahi yonelimi, iletisim 6zellikleri ve miizakere
performansi kavramlari arasindaki iliskiyi incelemeyi amaclamaktadir. Bu baglamda belirlenen dort hipotez, litera-
tlirde kabul gérmus olgekler vasitasiyla incelenmistir. Mizakere iletisim teknikleri aracilik rolliyle kisisel mizah ve
performans arasindaki iliskiyi gliclendiren bir faktor olarak tespit edilmistir. Ayrica gerceklestirilen hipotez testleri
ve analizler sonucunda iletisim becerilerinin, miizakere performansi lizerinde pozitif etkiye sahip oldugu ortaya
konmustur.

Elde edilen sonuglar ozellikle satis slirecindeki ikna ve miizakere yontemleri acisindan literatiirdeki bulgulari
desteklemekte ve Ortiismektedir. Ancak elde edilen sonucun en 6nemli yansimasi aslinda kismi bir varsayimin red-
dini de icermektedir; bu varsayim bir kisinin sadece mizahi kisilik 6zellikleri ve mizah algisina sahip olmasinin miiza-
kere performansi lizerinde etkisinin tek basina gerek ve yeter kosul oldugudur. Dolayisiyla is ortaminda miizakere
stirecinde mizahi kisilik &nemlidir ancak gerekli miizakere teknikleri ile dogru yontem ve 6lglilerde kullanilmasi ge-
reklidir. Bu anlamda uygun bir iletisimle paylasilan mizahi unsurlar, bireylerin ortak biligsel diizey ve algilayis bigi-
mine sahip oldugu sinyalleri vasitasiyla miisteri—satis elemantiliskisini kuvvetlendirecektir (Romero ve Pescosolido,
2008). Bir satis miizakeresinde mizah yoluyla bir arada olma hissini gliclendirmek, her iki taraf icin de pozitif ciktilara
ulasmakta 6nem tasimaktadir (Vuorela, 2005). Bu baglamda ¢alismada elde edilen kisisel mizahin ve iletisim yete-
neklerinin miizakere performansini pozitif etkiledigi bulgular literatirdeki gegmis arastirmalari desteklemektedir.
Kuskusuz iletisim tarzi ve mizah kullanimina yonelik tercih sektorel bazda ve gevresel kosullar g6z 6niline alinarak
gergeklestirilmelidir (Bompar vd., 2018). Calismanin bir baska sonucu ise miizakere iletisim becerilerinin, kisisel mi-
zah-miizakere performansi iliskisinde aracilik roliine sahip oldugudur. Satis stirecinde aliciyla etkin iletisim kurmak
muizakerenin basarisi igin kuskusuz kritik bir unsurdur.

Modelde kisisel mizah araci etki olarak ele alinmamistir. Bunun nedeni ilgili yazinda mizahi kisilik olgusunun
dogrudan performansi 6nciilii olarak gézlemlenmesidir. Kisiler arasi etkilesimin yogun oldugu egitim alaninda 6g-
retmenlerin mizah igerikli ders anlatmalarinin performans ve 6grenme bigimi izerinde etkisi oldugundan hareketle
(Daumiller vd., 2020) elde edilen bulgular mizahi miizakere iletisim bicimi kavramsallastirmasini desteklemektedir.
Misteri ile kurulan etkilesimde ortama gore mizahin eglenceli bir tecriibeyi saglama konusundaki glicliniin yaninda
(Kim ve Ok, 2010) daha 6nce belirtildigi Gizere gereksiz mizahiligin performansi veya musteri tatminini dlistrdigi
bulgusu (Séderlund ve Oikarinen, 2018) modelin bu baglamdaki varsayimini desteklemektedir. Bunun yani sira,
miuizakere sireglerinde mizah degisime direnme (Di Fabio ve Duradoni, 2020) tizerinde baskilayici 6zellige de sa-
hiptir ve bu yonlyle de performansi artiran bir degiskendir. Bu agidan bakildiginda, etkili iletisim, satici-alici arasin-
daki bilgi transferi baglaminda bilissel unsurlarda oldugu kadar, gerilimi azaltan ve etkilesimi arttiran bir unsur ola-
rak karsimiza cikar (Lynch, 2002). Bu baglamda mizah, iletisimde analizi en zor gortilen konulardan biri olmasina
karsin, ikna Uzerindeki etkisi konuyu bircok arastirma alaninda ilgi gormekte (Meyer, 2000), bireysel ve toplumsal
diizeylerde motivasyon ve islevleri incelenmektedir (Lynch, 2002).

Literatlirde mizahi unsurlarin grup ici dinamikler ve grup calismasinin etkinliginde tretkenlik ve etkili iletisim
baglaminda olumlu sonuglari olabilecegi belirtilmistir (Romero ve Pescosolido, 2008). Satis ekiplerinin basarisi an-
laminda kisilik 6zellikleri, iletisim yetenegi ve mizahi egilimin yalnizca miizakere siirecinde degil, satis ekibinin uyum
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saglamasi ve ¢alisan memnuniyeti konularinda da etki edecegi belirtilebilir. Calismanin teorik yansimalarinin ya-
ninda is hayatinda kullanilabilecek bulgularindan en 6nemlisi, satis veya satin alma miizakerelerini gerceklestiren
galisanlarin ise alimlarinda kisisel mizah yapisi giiglii olmasina yonelik bir beklentinin olusturulabilecek olmasidir.
Ancak bu yeteneklerin performans artisina yansimasi adina iletisim yontemlerine yonelik egitimlerin verilmesi
Onem tagimaktadir. Mizahi kisiligi performansin tek 6nciilli ve etkileyeni olarak gérmek is performansini eksik kila-
caktir. Glinlimiizde is tatmininin galisan performansi Gzerindeki etkisi g6z 6niline alindiginda, yoneticilerin astlariyla
etkili iletisim kurmalarinda mizahin kullanimi literatirde arastirmalara konu olmus (Romero ve Pescosolido, 2008;
Guenzi vd., 2019) ve sonraki arastirmalara da konu olabilecek bir unsurdur. Yine mizahin séz konusu etkilerinin
farkl boyutlarda incelenmesi (Meyer, 2000) iletisim etkinliginin saglanmasinda ne gibi roller tGstlendigini netlestire-
cektir. Calismanin temelde kisisel mizahi algilanan bir yapida incelemesinden dolayi, sonraki calismalarda mizahi
yapiyl temsil eden unsurlarin da incelenerek (6r: giilimseme ve mizah; Gironzentti vd., 2019) modelin zenginlesti-
rilebilecegi belirtilebilir. Arastirma érneklem niteligi ve niceligi bakimindan kisitlara sahiptir. Belirli sektorler 6zelinde
gergeklestirilecek calismalarla arastirma bulgularinin farkl ¢alisma alanlarindaki etkinligi incelenebilir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyani

Calismanin veri toplama stireci 2019 yilinda gerceklestirildiginden 6tiiri etik kurul iznine gerek duyulmamak-
tadir.

Cikar Beyani

Yazarlar herhangi bir ¢ikar ¢atismasi olmadigini bildirirler.

Yazarlarin Makaleye Katki Oranlan

Makaleye 1. Yazar (%25), 2. Yazar (%25), 3. Yazar (%25), 4. Yazar(%25) oraninda katki sunmustur.
Kaynaklar

Agus, A. ve Hassan, Z. (2010). The structural influence of entrepreneurial leadership, communication
skills, determination and motivation on sales and customer satisfaction. International Journal of
Business and Development Studies, 2(1), 109-130.

Bajalski, B. ve Sevi¢, N. P. (2020). Tailoring negotiation and marketing strategies in sales. Knowledge In-
ternational Journal, 41(1), 107-112.

Banks, P. (2018). Business Negotiations In The Digital Age. Al Practitioner

Baron, R. M. ve Kenny, D. A. (1986). The moderator—-mediator variable distinction in social psychological
research: Conceptual, strategic, and statistical considerations. Journal of Personality and Social
Psychology, 51(6), 1173.

Bell, N. D. (2006). Interactional adjustments in humorous intercultural communication.

Bergeron, J. ve Vachon, M. A. (2008). The effects of humour usage by financial advisors in sales encoun-
ters. International Journal of Bank Marketing, 26(6), 376-398.

Bompar, L., Lunardo, R., ve Saintives, C. (2018). The effects of humor usage by salespersons: the roles of
humor type and business sector. Journal of Business and Industrial Marketing, 33(5), 599-609.

Brett, J.M. (2017). Culture and negotiation strategy. Journal of Business and Industrial Marketing, 32(4),
587-590.

Cann, A., Zapata, C. L., ve Davis, H. B. (2009). Positive and negative styles of humor in communication:
Evidence for the importance of considering both styles. Communication Quarterly, 57(4), 452-468.

394



Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi

Cano, J. A. ve Rojas, J. J. B. (2018). Apropiacién de las TIC para el rendimiento de la negociacién internacio-
nal: Estudio de caso Alianza del Pacifico. Revista Lasallista de Investigacion, 15(1), 102-112.

Carnevale, P. J. (2019). Strategic time in negotiation. Current opinion in psychology, 26, 106-112.

Cohen J. Statistical Power Analysis For The Behavioral Sciences. New Jersey: Lawrence Erlbaum Associates;
1988.

Comstock, J. ve Higgins, G. (1997). Appropriate relational messages in direct selling interaction: should sa-
lespeople adapt to buyers' communicator style?. The Journal of Business Communication, 34(4), 401-
418.

Conrad, D. ve Newberry, R. (2012). Identification and instruction of important business communication
skills for graduate business education. Journal of Education For Business, 87, 112—120.

Cooper, C., ve Sosik, J. J. (2012). The laughter advantage: Cultivating high-quality connections and workp-
lace outcomes through humor. In The Oxford handbook of positive organizational scholarship. Oxford
University Press.

Culo, K., ve Skendrovi¢, V. (2012). Communication in the Process of Negotiation. Informatologia, 45(4), 323-
327.

Curry, 0. S., ve Dunbar, R. I. (2013). Sharing a joke: The effects of a similar sense of humor on affiliation and
altruism. Evolution and Human Behavior, 34(2), 125-129.

Dijkstra, T. K. ve Henseler, J. (2015). Consistent partial least squares path modeling. MIS quarterly, 39(2),
297-316.

Doong, H. S. ve Lai, H. (2008). Exploring usage continuance of e-negotiation systems: expectation and dis-
confirmation approach. Group Decision and Negotiation, 17(2), 111-126.

Dziegielewski, S. F. (2003). Humor: An essential communication tool in therapy. International Journal of
Mental Health, 32(3), 74-90.

Forester, J. (2004). Responding to critical moments with humor, recognition, and hope. Negotiation Jour-
nal, 20(2), 221-237.

Forester, J., Johansson, U., ve Woodilla, J. (2005). [In Irony and Organizations: Epistemological Claims and
Supporting Field Stories.

Galin, A., Gross, M. ve Gosalker, G. (2007). E-negotiation versus face-to-face negotiation what has changed—
if anything?. Computers in Human Behavior, 23(1), 787-797.

Goby, V.P. ve Lewis, J.H. (2000). The key role of listening in business: A study of the Singapore Insurance
Industry, Business Communication Quarterly, 63(2), 41-51.

Gilliam, D. A., Flaherty, K. E. ve Rayburn, S. W. (2014). The dimensions of storytelling by retail salespe-
ople. The International Review of Retail, Distribution and Consumer Research, 24(2), 231-241.

Guenzi, P., Rangarajan, D., Chaker, N. N. ve Sajtos, L. (2019). It is all in good humor? Examining the impact
of salesperson evaluations of leader humor on salesperson job satisfaction and job stress. Journal of
Personal Selling and Sales Management, 39(4), 352-369.

395



Can Efecan AKHAN | ilknur TANRIVERDI | Nebi SEREN | Murat Hakan ALTINTAS

Guffey, M. E., ve Loewy, D. (2012). Essentials of business communication. Cengage Learning.

Hair, J. F., Sarstedt, M., Ringle, C. M. ve Mena, J. A. (2012). An assessment of the use of partial least
squares structural equation modeling in marketing research. Journal of the Academy of Marketing
Science, 40(3), 414-433.

Hair Jr, J. F., Sarstedt, M., Hopkins, L. ve Kuppelwieser, V. G. (2014). Partial least squares structural equ-
ation modeling (PLS-SEM): An emerging tool in business research. European business review, 26(2),
106-121.

Hair, J. F., Risher, J. J., Sarstedt, M. ve Ringle, C. M. (2019). When to use and how to report the results of
PLS-SEM. European business review, 31(1), 2-24.

Hartman, J. L., ve McCambridge, J. (2011). Optimizing millennials’ communication styles. Business Com-
munication Quarterly, 74(1), 22-44.

Henseler, J., Ringle, C. M. ve Sarstedt, M. (2015). A new criterion for assessing discriminant validity in
variance-based structural equation modeling. Journal of the academy of marketing science, 43(1),
115-135.

Henseler, J. (2018). Partial least squares path modeling: Quo vadis?. Quality and Quantity, 52(1), 1-8.

Herbst, U., Voeth, M. ve Meister, C., What do we know about buyer—seller negotiations in marketing
research? A status quo analysis. Industrial Marketing Management, 40(6), 967-978.

Igbal, Q. ve Hassan, S. H. (2018). A dyadic analysis of salespersons and customers in banking sector:
Humor usage, word of mouth and expectation of continuity. International Academic Journal of Bu-
siness Management, 5(3), 109-120.

Johlke, M. C. (2006). Sales presentation skills and salesperson job performance. Journal of Business and
Industrial Marketing, 21(5), 311-319.

Kang, Y. ve Na, K. (2020). The effectiveness of employee training on firm performance: Evidence from
Vietnam. International Journal of Business and Social Science, 11(2), 13-24.

Krause, D. R., Terpend, R. ve Petersen, K.J. (2006). Bargaining stances and outcomes in buyer—seller ne-
gotiations: Experimental results. The Journal of Supply Chain Management, 42(3), 4-15.

Kurtzberg, T. R., Kang, S. ve Naquin, C. E. (2018). The effect of screen size and e-communication richness
on negotiation performance. Group Decision and Negotiation, 27(4), 573-592.

Liu, L. A,, Chua, C. H. ve Stahl, G. K. (2010). Quality of communication experience: definition, measure-
ment, and implications for intercultural negotiations. Journal of Applied Psychology, 95(3), 469.

Lucia, A.D. ve Lebsinger,R. The Art and Science of Competency Models. Jossey-Bass Pffeifer, 3, San Fran-
cisco, 1999.

Lunardo, R., Bompar, L. ve Saintives, C. (2018). Humor usage by sellers and sales performance: The roles
of the exploration relationship phase and types of humor. Recherche et Applications en Marketing
(English Edition), 33(2), 5-23.

396



Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi

Lussier, B., Grégoire, Y. ve Vachon, M. A. (2017). The role of humor usage on creativity, trust and perfor-
mance in business relationships: An analysis of the salesperson-customer dyad. Industrial Marketing
Management, 65, 168-181.

Lussier, B. ve Hall, Z. R. (2018). Cooperation in B2B relationships: Factors that influence customers' percep-
tions of salesperson cooperation. Industrial Marketing Management, 69, 209-220.

Lynch, O. H. (2002). Humorous communication: Finding a place for humor in communication research. Com-
munication Theory, 12(4), 423-445.

Meyer, J. C. (2000). Humor as a double-edged sword: Four functions of humor in communication. Commu-
nication Theory, 10(3), 310-331.

Morillo, C. R. (1990). The reward event and motivation. The Journal of Philosophy, 87(4), 169-186.

Mouzas, S. ve Blois, K. (2013). Contract research today: Where do we stand?. Industrial Marketing Mana-
gement, 42, 1057-1062

Norton, R. (1983). Communicator style: Theory, applications, and measures (Vol. 1). Sage Publications, In-
corporated.

Ozcam, D. S. ve Yalman, N. (2012). Banka satis temsilcileri ve banka miisterileri icin basarili satis ekip tyesi
tanimlamasi farkhliklari: Tirkiye'de bankacilik sektdriinde bir calisma. Oneri Dergisi, 10(38), 65-71.

Poon, P., Albaum, G. ve Yin, C. Y. (2017). Exploring risks, advantages and interpersonal trust in buyer-sales-
person relationships in direct selling in a non-western country. International Journal of Retail and Dist-
ribution Management, 45(3), 328-342.

Preuss, M., Wijst,P. (2017). A phase-specific analysis of negotiation styles. Journal of Business and Industrial
Marketing, 32(4), 505-518.

Putnam, L. L. ve Roloff, M. E. (Eds.). (1992). Communication and negotiation (Vol. 20). Sage.

Oprea, G. (2016). Business negotiation, from mediation to arbitration. Economic Insights-Trends and Chal-
lenges, 68(2).

Ramirez Marin, J., Olekalns, M. ve Adair, W. (2019). Normatively speaking: Do cultural norms influence ne-
gotiation, conflict management, and communication?. Negotiation and Conflict Management Rese-
arch, 12(2), 146-160.

R.E. Fells, (1986). Managing the Process of Negotiation. Employee Relations, 8(1), 17-22.

Ringle, C. M., Da Silva, D. ve de Souza Bido, D. (2014). Modelagem de equacgdes estruturais com utilizacdo
do SmartPLS. Revista Brasileira de Marketing, 13(2), 56-73.

Romero, E. ve Pescosolido, A. (2008). Humor and group effectiveness. Human Relations, 61(3), 395-418.

Sarstedt, M., Ringle, C. M., Smith, D., Reams, R. ve Hair Jr, J. F. (2014). Partial least squares structural equa-
tion modeling (PLS-SEM): A useful tool for family business researchers. Journal of Family Business Stra-
tegy, 5(1), 105-115.

Sarstedt, M., Hair, J. F., Ringle, C. M., Thiele, K. O. ve Gudergan, S. P. (2016). Estimation issues with PLS and
CBSEM: Where the bias lies!. Journal of Business Research, 69(10), 3998-4010.

397



Can Efecan AKHAN | ilknur TANRIVERDI | Nebi SEREN | Murat Hakan ALTINTAS

Schoop, M., Jertila, A. ve List, T. (2003). Negoisst: A negotiation support system for electronic business-
to-business negotiations in e-commerce. Data and Knowledge Engineering, 47, 371-401.

Schoop, M., Kéhne, F. ve Ostertag, K. (2010). Communication quality in business negotiations. Group
Decision Negotiation, 19, 193—-209.

Sanders, R. E. (1985). Norton Robert, Communicator style: Theory, application, and measures. Beverly
Hills: Sage, 1983. Pp. 320. Language in Society, 14(2), 249-252.

Shan, W., Keller, J. ve Joseph, D. (2019). Are men better negotiators everywhere? A meta-analysis of
how gender differences in negotiation performance vary across cultures. Journal of Organizational
Behavior, 40(6), 651-675.

Sharma, A., Shapiro, D. L. ve Kesner, I. F. (1991). Targets of mergers: Applying a negotiations perspective
to predict degree of resistance. International Journal of Conflict Management, 2(2), 1991.

Sharma, P., Sarstedt, M., Shmueli, G., Kim, K. H. ve Thiele, K. O. (2019). PLS-based model selection: The
role of alternative explanations in information systems research. Journal of the Association for In-
formation Systems, 20(4), 4.

Sidelinger, R. J. (2014). Using relevant humor to moderate inappropriate conversations: Maintaining
student communication satisfaction in the classroom. Communication Research Reports, 31(3), 292-
301.

Singh, S. K., Marinova, D. ve Singh, J. (2020). Business-to-business e-negotiations and influence tac-
tics. Journal of Marketing, 84(2), 47-68.

Smolinski, R., ve Xiong, Y. (2020). In search of master negotiators: a negotiation competency model. Ne-
gotiation Journal, 36(3), 365-388.

Spenser M.L. ve Spenser M. S. “Competence at Work”, John Wiley and Sons Inc., 26-27, New York, 1993.

Thomas, S., Eastman, J., Shepherd, C.D. ve Denton, L.T. (2018). A comparative assessment of win-win
and win-lose negotiation strategy use on supply chain relational outcomes. The International Jour-
nal of Logistics Management, 29(1), 191-215.

Thorson, J. A. ve Powell, F. C. (1993). Development and validation of a multidimensional sense of humor
scale. Journal of Clinical Psychology, 49(1), 13-23.

Vojvodic, K., Martinovi¢, M. ve Pusi¢, A. (2020). The relevance of business negotiation in building com-
petitive advantage for Croatian micro enterprises. InterEULawEast: journal for the international and
european law, economics and market integrations, 7(1), 47-63.

Vuorela, T. (2005). Laughing matters: A case study of humor in multicultural business negotiations. Ne-
gotiation Journal, 21(1), 105-130.

Warr, P., Bartram, D. ve Martin, T. (2005). Personality and sales performance: Situational variation and
interactions between traits. International Journal of Selection and Assessment, 13(1), 87-91.

Warren, C., Barsky, A. ve Mcgraw, A. P. (2018). Humor, comedy, and consumer behavior. Journal of Con-
sumer Research, 45(3), 529-552.

398



Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi

Wilson, S. ve Sabee, C. M. (2003). Handbook of Communication and Social Interaction Skills, Part1: “Expli-
cating Communicative Competence As a Theoretical Term”, Lawrence Erlbaum Associates, Publishers,
London.

Yilseli, H. ve Ozdemir, E. (2021). Satis elemanlarinin satis miizakere becerilerinin algilanan satis performansi
tizerindeki etkileri. isletme Arastirmalari Dergisi, 13(1), 504-519.

Yip, J. A., ve Martin, R. A. (2006). Sense of humor, emotional intelligence, and social competence. Journal
of research in personality, 40(6), 1202-1208.

Zhou, H. ve Zhang, T. (2008). Body language in business negotiation. International Journal of Business and
Management, 3(2), 90-96.

399



