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Doktora Tez Tanitim Yazisi

Ibrahim BOZACI’nin hazirlamis oldugu “Miisteri Giiclendirme ile Pazarlama
Performans iliskisi: Mobilya Sektoriine Yonelik Bir Uygulama” baslikli 225
sayfadan olusan doktora tezi, 2014 yilinda Kirikkale Universitesi biinyesinde
tamamlanmigtir. Bozact’nin hazirlamis oldugu bu c¢alismada, miisterinin; bilgi,
beceri ve kontroliiniin isletmeler tarafindan arttirilmasmin desteklenmesini ifa-
de eden, miisteri giiclendirme faaliyetleri ve bu faaliyetlerin sonuclarima yonelik
veriler sunulmustur. Buna gore yapilan kapsamli literatiir calismasinda miisteri
gliclendirmenin bilesenleri olarak, miisterinin bilgilenmesinin ve becerilerinin
tesviki, miisteri 6zekliginin tesviki, sikayet ve dayanismanin tesvik edilmesi ve
misteri katiliminin tesviki! ile ilgili konular incelenmistir.

Tezin kurulum amacina yonelik olarak 6zet boliimiinde su ifadeye yer verilmis-
tir; “Miisteri gliclendirme konusu, biiyiik {ireticilerin ve dagitim kanli iiyelerinin
ticari iliskilerde giiclii taraf olmasi ilgi ¢ekmemektedir. Teorik nitelikteki calis-
malarin yaninda, konuyla ilgili var olan 6nceki ¢aligmalar daha ¢ok, yapisi geregi
gliclendirmenin gerekli ve daha kolay oldugu, saglik, seyahat, turizm ve eglence
gibi hizmetlerin sunumunda iletisim teknolojilerinden yararlanilarak miisteriyi
daha bilgili hale getirmenin sonuclarini incelemektedir. Ayrica gergeklestiri-
len aragtirmalarda genellikle giiclendirme konusunun kismi olarak ele alindig,
yliz-ylize gliclendirme konularina dikkat ¢ekilmedigi, “Misteri Gii¢lendirme”
konusuna yonelik genel bir dlglim araci gelistirilmedigi ve giiglendirmenin so-
nuglarinin biitiinciil olarak ele alinmadigi anlasiimaktadir. Bu durum, isletmele-
rin degisen tiiketiciler i¢in daha uygun pazarlama uygulamalar gelistirilmesini
engellemektedir’™

Bu baglamda Bozaci’nin ¢aligmast ilk {i¢ boliimii teorik olmak tizere dort boliim-
den olusmustur. Birinci boéliimde “Miisteri Gliglendirme kavrami” detayli bigim-
de incelenmistir. Bu boliimde “Etkilesimli Pazarlama Iletisimi” ve bu anlamda
“Etkilesim Odaklilig1” ve “Teknoloji Kullanimi” incelenmistir. Ayn1 zamanda
misteri gliclendirme kavrami alt basliklar ile detaylandirilarak orgiitsel giic,

1 Bozaci, a.g.e.,s.142
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giic kaynaklar1, miisteri giicii, psikolojik gili¢lendirme, miisteri giiglendirmede-
ki diizeyler ve miisteri giiclendirme araglari® kavramlar1 genel hatlar1 ile ortaya
konmustur. Tkinci bolimde “Pazarlama Performansi” kavrami ele alinmistir. Bu
boliimde genel 6zellikleri ile Pazarlama Kontrolii ve Tiirleri, Pazarlama Perfor-
mansi Degiskenlerine Yonelik Bakis Agilar* agiklanmistir. Bilhassa bu béliimde
Chandler, Stank, Goldsimith, Vanderwerf, Julian, McGaugey ve Sullivan’dan ya-
pilan alintilar dikkat ¢ekmektedir.

Ucgiincii boliimde “Miisteri Giiglendirme” ile “Pazarlama Performansi” arasinda-
ki iligkiler kargilagtirmali teorik analiz ile incelenmistir. Bu boliimde s6z konusu
iki kavram arasindaki iliskinin yani sira miisteri sadakati, miisteri memnuniye-
ti, ¢aligsanlara kars1 tutumlar, yenilik ve finansal gostergeler ile olan iliskiler de
detaylandirilmigtir. Bu boliimde bilhassa bu alanda ¢alisma yapan uluslararasi
bilinirlilige sahip; Wathieu, Ouschan, Bendapudi, Leone, Solomon, Wang, Zhao,
Hunter, Garnafeld gibi bilim adamlarinin da ¢aligmalarina ayrintili bigimde yer
verildigi goriilmektedir. Yine bu tezi desteklemek iizere Memnuniyet, Sadakat,
Gliven, Yenilik ve Finansal baglaminda miisteri giiclendirmenin sonuglarina yo-
nelik olarak gerceklestirilen ¢aligmalara ait uluslararasi makaleler karsilagtirmali
bir tabloda’ sunulmustur.

Dérdiincii boliimde; sektdrde yer alan bir firmanin bayileri iizerinde ayrintili bir
calisma yapilarak sonuglar farklilik ve iliski analizleri ile sinanmistir. Bu bag-
lamda T-testi, Annova, Correlation, Canonic Correlation analizleri ile elde edilen
birincil verilerin sonuglari toplam 30 tablo i¢inde sunulmustur. Yapilan ¢calismada
teorik diizeyde elde edilen verilerden tanimlayici bilgiler iiretilmis, sonuglar ana-
liz edilerek grafiksel bir model olusturulmustur. Modeldeki degiskenler, miisteri
ve isletme diizeyinde bagimli ve bagimsiz olarak detaylandirildigi ve teorik ola-
rak elde edilen amaclara ulasma dogrultusunda alt1 adet hipotezin gelistirildi-
gi goriilmektedir. Tezin aragtirma boliimiindeki sonuclarin besli Likert temeline
gore olusturulan anketten elde edildigi, sorularin; pazarlama performansina yo-
nelik olarak bes faktorden, miisteri giiclendirmeye yonelik olarak dort faktdrden
olustugu dikkati ¢ekmektedir. Arastirmada bu faktorlere gore giivenirlilik, iliski
ve farklilik analizleri yapilmistir®.

Sonug boliimiinde; “Miisteri Giiglendirme” ile “Pazarlama Performansi” arasinda
ve “Miisteri Giiclendirme Algis1” ile “Algilanan Pazarlama Performansi” arasin-
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da bulunan giiclii iligkilerin varligina yonelik olarak elde edilen bulgulara iliskin
yorumlar yapilmisg, kurulan hipotezlerin red ya da kabul sonuglari incelenmis, is-
letmeler ve arastirmacilara Onerilerde bulunulmustur’. Sonug olarak, Durukan’in
yonetiminde yapilan “Miisteri Giiclendirme Ile Pazarlama Performansi Iliskisi:
Mobilya Sektoriine Yonelik Bir Uygulama” isimli bu doktora caligmasi teorik
yazinda yer alan misteri giiclendirmesi ile ilgili eksiklikleri tamamlamada ve bu
alanda yapilacak arastirmalara model olmada 6nemli bilgiler icermektedir.
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