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Ozet

Is hayatinda rekabetin giderek artmas1 ve her gegen giin daha da yogun bir hal almasinin bir
sonucu olarak firmalar misterilerine mal ve hizmet sunmanin yani sira benzersiz bir deneyim
ve hizmet sunma arayisi igerisine girmislerdir. Bu makalede genel olarak deneyimsel
pazarlamanin misteri memnuniyeti ilizerindeki etkisine deginilmistir. Makalenin arastirma
safhasinda; deneyimsel pazarlama algilama, hissetme, diisiinme, faaliyette bulunma ve
iliskilendirme seklinde bes boyutta ele alinirken, deneyimsel deger ise miigteri yatirim getirisi,
hizmet mikkemmelligi, estetik ve eglenebilirlik seklinde dort boyutta incelenmektedir.
Arastirma toplam 479 tiiketici tlizerinde gergeklestirilmistir. Aragtirmada verilerin analizinde;
aritmetik ortalama, standart sapma, frekans dagilimi, regresyon analizi ve varyans analizi
kullanilmigtir. Analizler SPSS 20.0 paket istatistik programi kullanilarak yapilmistir. Yapilan
analizler sonucunda deneyimsel pazarlamanin deneyimsel deger {izerinde ve bununla birlikte
hem deneyimsel pazarlamanin hem de deneyimsel degerin miisteri memnuniyeti lizerinde

anlamli1 ve pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Deneyimsel Pazarlama, Miisteri Deneyimi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati

Abstract

As a result of increasing competition in business life and getting more and more intensive
every day, companies are looking for a unique experience and service as well as offering
goods and services to their customers. In this article, the effect of experiential marketing on
customer satisfaction is generally mentioned. Makalenin research phase; Experiential
marketing is handled in five dimensions as perception, feeling, thinking, activity and
association, while experiential value is examined in four dimensions as customer investment
return, service excellence, aesthetics and enjoyability. The research was carried out on a total
of 479 consumers. In the analysis of the data in the study; Arithmetic mean, standard
deviation, frequency distribution, regression analysis and variance analysis were used.
Analyzes were made using the SPSS 20.0 packet statistics program. As a result of the
analyzes made, it has been found that experiential marketing has a positive and positive effect
on experiential value, as well as experiential marketing and experiential value, on customer

satisfaction.
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Giris

Son giinlerde sirketler arasinda rekabetin giderek artmasiyla beraber, isletmeler sunduklari
iiriinlerin yaninda miisterilerine hizmet saglamanin da oOtesine giderek miisterilerine esi
olmayan bir hizmet ve deneyim saglama ¢abasina biiriinmiislerdir. Bu nedenle iirlin ve hizmet
sunan her sirket kendine 6zgii olan deneyimsel pazarlama stratejileri gelistirme arayisina
girmislerdir. Bu nedenle, firmalar, deneyimsel pazarlama ve rekabet tekniklerini s6z konusu
bu essiz deneyimler vasitasiyla miisterilerine sunmaya calismakta ve bu anlamda deneyimsel
pazarlama denilen satis teknigi ortaya ¢ikmaktadir (Ozgéren, 2013: 1). Giiniimiizde miisteriler
firmalarin kendilerine sunduklari iirlin ya da hizmetin sadece fonksiyonel isleviyle
ilgilenmekle kalmayip bu islevin yaninda kendilerinde uyandirilan hos duygularla ve
hafizalarinda olusturulan unutulmaz anilar gibi ek degerlerle de yakindan ilgilenmektedirler.
Ayrica bu duygular1 hissederken de firmalarin bu hizmetleri kendilerine hangi deneyimsel
pazarlama teknigi ile nasil sattig1 konusu da tiiketici i¢in biiyiik 6nem arz etmektedir. Cagdas
pazarlamada, firmalar miisterilerine bu ek degeri uzun vadede kazandiklari deneyimlerle
sunmaya c¢aligmaktadir (Kabadayr & Alan, 2014: 204). Deneyimsel pazarlamanin en énemli
etkeni olarak ifade edilebilen deneyim kavrami, tliketicinin iiriin, hizmet ya da marka ile
yasadig1 etkilesimsel deneyim olarak ele alinmaktadir (Yuan & Wu, 2008: 388; Celtek, 2010:
22). Deneyimsel pazarlama ise temel olarak, miisterilerle fonksiyonel 6zelliklerin de Gtesine
giderek onlara unutulmaz deneyim ve memnuniyet duygusu yasatmaya yarayacak etkileri ele
almaktadir (Dirsehan, 2010: 23). Miisterilerin {irlin kullanimlar: ile deneyim saglanmakta ve
miisteri odakli deneyimsel kazanilmaktadir (Oral ve Celik, 2013, s.172). Deneyimsel deger,
irtin ve hizmetlerin ya dogrudan kullanilmasi ya da dolayl olarak kullanilmasini kapsayan
etkilesimlere dayanan goriis ve deneyim seklinde ele alabilir (Mathwick vd., 2001: 41).
Deneyimsel pazarlama, deneyimsel degere sahip olunmasina neden olan 6zel ve 6zgiin bir
deneyimin olusturulmasi ile saglanabilir. Bu baglamda iyi bir deneyimsel pazarlamanin
deneyimsel degerin artmasina neden olacagina dikkat cekilebilir (Chen, Chen & Hsieh, 2007).
Fakat Nigam (2012) tarafindan ele alinan arastirmada da deneyimsel pazarlamanin
deneyimsel deger ilizerinde anlamli ve pozitif yonde bir etkiye sahip oldugu kanitlanmigtir
(Nigam, 2012: 121). Bunun yani sira Yuan (2003) tarafindan ele alinan ¢alismada deneyimsel
pazarlamanin algr boyutunun deneyimsel deger iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu
islenmistir (aktaran Chen, Huan, Thongma, Mena, Tsai & Liao, 2011: 2467). Giiniimiizde mal
ve hizmetlerin benzerlik kazanmasi ve firmalar arasindaki farkliliklarin azalmasimnin bir
sonucu olarak firmalar farklilik olusturmak i¢in miisterilerine anilarda saklanacak hos

deneyimler yasatmak nedeniyle miisteri memnuniyetini olusturma cabasindadirlar (Giinay,



2008: 64). Miikemmel bir deneyimin miisteri memnuniyetini ve miisteriler ile duygusal baglar
olusmasint saglayici etkiler yaptigi soylenebilir (Akkus, Yaprakli & Akkus, 2014: 4006).
Nitekim Hung (2003) tarafindan ele alinan arastirmada deneyimsel pazarlamanin deneyimsel
deger ve miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu orneklerle
kanitlanmistir (aktaran Chen vd., 2011: 2467-2468). Bunun yaninda degerin, miisteri
memnuniyetinin saglanmasi acisindan 6nemli bir etken oldugu ve miisterilere unutulmaz
faydalar sagladig1 da ifade edilebilir (Nadiri & Giinay, 2013: 26). Artan is yogunlugu ve
caligma siirelerinin uzamasi, kisilerin yeme ve i¢cme faaliyetlerine daha az zaman ayirmalarina
neden olmaktadir. Bunun yaninda kadinlarin da ¢alisma hayatina adim atmas: aile bireylerinin
disarida ya da lokantada yemek yeme aligkanliklarini artirmaktadir. Bu g¢ercevede bireyler
gittikleri restoranlarda bir¢ok 6zellik ve hizmet aramaktadirlar. Ariker (2012) tarafindan ele
alman bir arastirmada bireylerin restoran se¢iminde %20’sinden fazlasinin tercih nedeni
olarak, manzara, bdlge, bahge kriterleri Onemli nedenler arasindadir. Yine arastirma
sonucunda miizik tiirii katilimcilarin %19°u tarafindan bir tercih nedeni olarak belirlenmistir.
Bu degerler agisindan kisilerin restoran tercihlerinde se¢im kriteri olarak yemek yeme ihtiyact
disinda farkli deneyimler yasamak ve hos vakit gecirmek istedikleri goriilmektedir (aktaran

Uygur & Dogan, 2013: 34).

2. Deneyimsel Pazarlamanin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisinin incelenmesi
2.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin temel amaci; arastirmaya katilan tiiketicilerin deneyimsel pazarlama,
memnuniyet diizeylerinin tespit edilerek deneyimsel pazarlamanin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisinin tespit edilmesi ve bu diizeylerin miisteri memnuniyeti agisindan anlaml
bir farkliligin olup olmadiginin belirlenmesidir.

2.2. Arastirmamin Kapsami, Sinirlar: ve Kisitlari

Bu arastirmanin kapsamini ¢esitli restoranlardan hizmet alan 18 yas ve iizeri 479 tiiketici
olusturmaktadir.

2.3. Arastirma Modeli ve Degiskenleri

Deneyimsel pazarlamanin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin incelenmesinin
amaclandig1r bu arastirmanin modelinin olusturulmasinda Lin, Chang, Lin, Tseng ve Lan

(2009) ve Chen ve Hsieh (2010) tarafindan kullanilan modeller esas alinmustir.



2.4. Arastirma Hipotezleri

Arastirmanin amaci ve modeli dogrultusunda degiskenler arasindaki etki ve farkliliklarin test
edilebilmesi amaciyla 14 temel hipotez gelistirilmistir. Bu hipotezler asagida ifade edildigi
gibidir.

H1= Burger King Lezzet ve I¢ Dizayn Olcegi Toplam Puani ile normal dagilim arasinda fark

vardir.

H2= BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olcegi Toplam Puani ile normal dagilim arasinda

fark vardir.

H3= Burger King Lezzet ve I¢ Dizayn Olgegi Toplam Puani cinsiyet degiskenine gore
farklilik gostermektedir.

H4= BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olgegi Toplam Puani cinsiyet degiskenine gore
farklilik gostermektedir.

H5= BKLID Olgegi Toplam Puani yas degiskenine gore farklilik gostermektedir.

H6= BKSF Olgegi Toplam Puan1 yas degiskenine gore farklilik gdstermektedir.

H7= BKLID Olgegi Toplam Puan1 medeni durum degiskenine gore farklilik gdstermektedir.
H8= BKSF Olgegi Toplam Puani medeni durum degiskenine gore farklilik gdstermektedir.
H9= PPS Olcegi ve ANGAIJE Olcegi arasinda anlamli bir iliski vardir.

H10= Calisan personelin cinsiyeti ile BKLID Olgegi, BKSF Olgegi arasinda bir iliski vardir.
H11= Calisan personelin yas1 ile BKLID Olgegi, BKSF Olgegi arasinda bir iliski vardir.

H12= BKLID Olgegi Toplam Puami &grenim diizeyi degiskenine gore farklilik

gostermektedir.
H13= BKSF Olgegi Toplam Puam &grenim diizeyi degiskenine gore farklilik gostermektedir.

Arastirma hipotezleri, verilerin analizi ve degerlendirilmesi boliimiinde teste tabi tutulmak

suretiyle ulasilan sonuglar yorumlanmastir.



BULGULAR
1-Kisisel Bilgi Formuna Ait Bulgular

Katilimeilarin bireysel ve mesleki 6zelliklerine ait frekans (f) ve ylizde (%) bulgularina ait

sonuclar Tablo 1’de incelenmistir.

Tablo 1. Kisisel Bilgi Formuna Ait Frekans (f) ve Yiizde (%) Bulgulan

Degiskenler Frekans (f) Yiizde (%)
Kadin 276 52,6
Cinsiyetiniz Erkek 203 47,4
Toplam 479 100,00
18-25 160 33,4
26-35 216 45,1
36-45 95 19,8
Yasiniz
46-55 4 0,8
56+ 4 0,8
Toplam 479 100,00
Evli 160 33,4
Medeni durumunuz Bekar 319 66,6
Toplam 479 100,00
Ik Ogretim 38 7,9
Ortadgretim 12 2,5
Egitim durumunuz Yiikseklisans/Doktora 244 50,9
Yiiksekogretim 185 38,6
Toplam 479 100,00
1299 TL ve — 188 39,2
1300- 2000 TL 116 242
2001-3000 TL 79 16,5
Gelir durumunuz 3001-4000 TL 56 11,7
4001-5000 TL 24 5,0
5001 TL + 16 33
Toplam 479 100,00

Calismaya dahil edilen katilimcilarin %52,6°s1 kadin, %47,4°14 erkektir. Katilimcilarin
%33,4°1 18-25 yas arasinda, %45,1°1 26-35 yas arasinda, %19,8’1 36-45 yas arasinda, %0,8’1



45-55 yas arasinda, %0,8’6 ise 56 yas ve istlindedir. Katilimcilarin %66,6’s1 bekar, %33,4’i
ise evlidir. Katilimcilarin %7,9’u ilkogretim mezunu oldugunu, %2,5’i ortadgretim mezunu
oldugunu, %>50,9’u yiikseklisans/doktora programindan mezunu oldugunu, %38,6’s1 ise
yiikksekdgretim egitimini tamamladigin1  belirtmistir. Katilimcilarin - %39,22°si - gelir
durumunun 1299 TL ve altinda oldugunu, %24,2’si gelir durumunun 1300-2000 TL arasinda
oldugunu, %16,5’1 gelir durumunun 2001-3000 TL arasinda oldugunu, %11,7’si gelir
durumunun 3001-4000 TL arasinda oldugunu, %5°1 gelir durumunun 4001-5000 TL arasinda

oldugunu belirtirken %3,3’1i ise gelir durumunun 5001 TL ve tizerinde oldugunu belirtmistir.
2- Normallik Testi

Burger King Lezzet ve I¢ Dizayn Olgegi ve BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olgegi
puanlarina uygulanan Kolmogrov-Smirnov NormallikTesti’ ne ait bulgular Tablo 2°dE

verilmistir.

Tablo 2. Burger King Lezzet ve i¢ Dizayn Olcegi ve BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda
Olcek Puanlarinin Normallik Testlerine Ait Bulgular

Normallik Testi
. Kolmogrov Smirnov Testi
Olcekler _

Istatistik df P Degeri
Burger King Lezzet ve I¢ Dizayn Olgegi 0,110 197 <0,001
BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olgegi 0,086 197 0,001

Hol: Burger King Lezzet ve I¢ Dizayn Olgegi Toplam Puani ile normal dagilim arasinda fark
yoktur.

Hs1: Burger King Lezzet ve I¢ Dizayn Olgegi Toplam Puani ile normal dagilim arasinda fark

vardir.

Kolmogrov Smirnov Testi sonucuna gore p<0,05 oldugundan Ho hipotezi reddedilmistir.
Yani dagilimin normal dagilimdan anlamli bir farklilik sergiledigi gozlemlenmistir. Buda

sadelestirilmis ifade ile BurgerKing lezzet ve I¢ Dizayn Olgegi farkli cevaplara sahiptir.

Ho2: BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olgegi Toplam Puani ile normal dagilim arasinda
fark yoktur.



Hs2: BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olgegi Toplam Puani ile normal dagilim arasinda

fark vardir.

Kolmogrov Smirnov Testi sonucuna gore p<0,05 oldugundan Ho hipotezi reddedilmistir.

Yani dagilimin normal dagilimdan anlamli bir farklilik sergiledigi gézlemlenmistir.

3- Burger King Lezzet ve i¢ Dizayn Olcegi ve BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olcegi

Puanlarinin Cinsiyet Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

Burger King Lezzet ve I¢ Dizayn Olgegi ve BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olgegi
puanlarinin cinsiyet degiskenine gore farklilagip farklilasmadigini belirlemek i¢in yapilan

Mann Whitney-U Testi sonuglarina ait bulgular Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Burger King Lezzet ve i¢ Dizayn Olcegi ve BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda
Olcegi Puanlarinin Cinsiyet Degiskenine Gore Farkhlasip Farkhlasmadigim Belirlemek
Uzere Yapilan Mann Whitney-U Testi Sonuclari

Boyut Degisken  Gruplar N sira Mann Whitney-U P
Burger King Lezzet ve Kadin 276 84,75

. \ ) Cinsiyet 3549 0,002
I¢ Dizayn Olgegi Puani Erkek 203 109,81

BurgerKing Kisisel ve Kadin 276 85,08

Sosyal Fayda Olgegi Cinsiyet 3577 0,003

Erkek 203 109,56

Puam

Ho3: Burger King Lezzet ve I¢ Dizayn Olgegi Toplam Puami cinsiyet degiskenine gore

farklilik gostermemektedir.

Hs3: Burger King Lezzet ve I¢ Dizayn Olgegi Toplam Puani cinsiyet degiskenine gore
farklilik gostermektedir.

Mann Whitney U Testi sonucunda, Burger King Lezzet ve I¢ Dizayn Olgegi Puan ile
personelin cinsiyetlerine ait siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur(p<0,05). Buradaki sonu¢ bize Burger King calisanlarinin cinsiyete gore

BurgerKing ortamina bakis agisinin degistigini gostermektedir.



Ho4: BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olgegi Toplam Puani cinsiyet degiskenine gore

farklilik gostermemektedir.

Hs4: BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olgegi Toplam Puani cinsiyet degiskenine gore
farklilik gostermektedir.

Mann Whitney U Testi sonucunda, BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olgegi Puani ile
personelin cinsiyetlerine ait siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur(p<0,05). Bu testimiz sonucunda da personelin Burger King sosyal

caligmalari i¢in, cinsiyete gore farkli tutumlar icinde oldugu goriilmektedir.

4- Burger King Lezzet ve i¢ Dizayn Olcegi ve BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olcegi

Puanlarinin Yas Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

Burger King Lezzet ve I¢ Dizayn Olgegi ve BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda Olgegi
puanlarinin yas degiskenine gore farklilagip farklilasmadigini belirlemek i¢in yapilan Kruskal

Wallis-H Testi sonuglarina ait bulgular Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. Burger King Lezzet ve i¢ Dizayn Olcegi ve BurgerKing Kisisel ve Sosyal Fayda
(")l(;egi Puanlarmin Yas Degiskenine Gore Farkhlasip Farkhilasmadigini Belirlemek
Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi Sonuglar

Puan Degisken  Gruplar N  sira x? sd P
18-25 160 84,46
26-35 216 96,62

BKLID Olgegi Puani Yas 36-45 95 108,47 5249 4 0,263
46-55 4 101,65
56+ 4 74,07
18-25 160 81,81
26-35 216 87,41

BKSF Olgegi Puani Yas 36-45 95 110,14 16,418 4 0,003
46-55 4 106,27
56+ 4 159,14

Ho5: BKLID Olgegi Toplam Puani yas degiskenine gore farklilik gdstermemektedir.



Hs5: BKLID Olgegi Toplam Puani yas degiskenine gore farklilik gdstermektedir.

Kruskall Wallis-H Testi sonucunda, BKLID Olgegi Puani ile personelin yaslarma ait
siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir
(x*=5,249; p>0,05). Bu sonuglara gore anketimize personel tarafindan verilen cevaplar,

yaslaria gore farklilik gostermektedir.
Ho6: BKSF Olcegi Toplam Puani yas degiskenine gore farklilik gdstermemektedir.
Hs6: BKSF Olgegi Toplam Puani yas degiskenine gore farklilik gdstermektedir.

Kruskall Wallis-H Testi sonucunda, BKSF Olcegi Puani ile personelin yaslarma ait
siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(x*=16,418; p<0,05). Bulgulara gore personelin BKSF hakkindaki goriisleri yaslarma gore
farklilik gostermektedir. Kruskal Wallis-H Testi sonrasi belirlenen anlamli farkliligin hangi
gruplardan kaynaklandigint belirlemek iizere tamamlayict karsilagtirma tekniklerine
gecilmistir. Bu amagla kullanilan 6zel bir test teknigi bulunmadigindan ikili karsilastirmalarda

tercih edilen Mann Whitney-U uygulanmigtir.

5-BKLID Olgegi ve BKSF Olgegi Puanlarinin Egitim Durumu Degiskenine Farklihk
Gosterdigi Gruplar

Kruskal Wallis-H Testi sonucunda BKLID Olgegi ve BKSF Olgegi puanlarinin personelin
yaglarma gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Gozlenen bu farkliligin hangi gruplar
arasinda gerceklestigini belirlemek iizere gruplara ikili karsilagtirilmis yapilmis ve Mann

Whitney-U Testi uygulanmistir ve sonuglar Tablo 5’de sunulmustur.

Tablo 5. BKLID Olg¢egi ve BKSF Olgegi Puanlarinin Yas Degiskenine Gore Hangi
Gruplar Arasinda Farklilastigim Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-U Testi

Sonuclari
Boyut Degisken  Gruplar N sira Mann Whitney-U P
18-25 160 50,81
970 0,813
. i 26-35 216 52,40
BKLID Olgegi
Yas 18-25 160 39,77
Puanm 683 0,028
36-45 95 54,27

18-25 160 18,00 117 0,126




46-55 4 24,00

18-25 160 13,73

6 < 0,001
56+ 4 29,14
26-35 216 68,10

2240,5 0,023
36-45 95 84,22
26-35 216 43,89

376,5 0,154
46-55 4 55,04
26-35 216 40,02

78,5 0,002
56+ 4 69,79
36-45 95 39,47

145,5 0,055
56+ 4 5721
46-55 4 8,08

14 0,011
56+ 4 15,00
1825 160 41,46

727 0,032
26-35 216 55,56
18-25 160 3533

567.5 0,001
36-45 95 55,83
18-25 160 18,48

129,5 0,243
46-55 4 23,04
1825 160 14,13

16,5 <0,001
56+ 4 27,64
26-35 216 69,14

BKSF Yas 2320,5 0,035

36-45 95 83,14
26-35 216 4537

490,5 0,905
46-55 4 46,27
26-35 216 41,27

174,5 0,11
56+ 4 56,07
36-45 95 40,54

225 0,515
56+ 4 45,86
46-55 4 9,31

30 0,241
56+ 4 12,71

BKLID Olgegi i¢in; Mann Whitney U Testi sonucunda sdz konusu farkliligin 18-30 yas ile

41-50 yas arasindaki personel arasinda, 41-50 yas arasindaki personel lehine oldugu (p<0,05);

18-30 yas ile 61 yas ve iistii personel arasinda, 61 yas ve listii personel lehine oldugu



(p<0,05); 31-40 yas ile 41-50 yas arasindaki personel arasinda, 41-50 yas arasindaki personel
lehine oldugu (p<0,05); 31-40 yas ile 61 yas ve iistii personel arasinda, 61 yas ve lstii
personel lehine oldugu (p<0,05) ve 51-60 yas ile 61 yas ve {istli personel arasinda, 61 yas ve
iistii personel lehine oldugu (p<0,05) tespit edilmistir.

Diger gruplarin siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik ise istatistiksel olarak anlamli

bulunmamaistir (p>0,05).

BKSF Olgegi icin; Mann Whitney U Testi sonucunda sdz konusu farkliligi 18-30 yas ile 31-
40 yas arasindaki personel arasinda, 31-40 yas arasindaki personel lehine oldugu (p<0,05);
18-30 yas ile 41-50 yas arasindaki personel arasinda, 41-50 yas arasindaki personel lehine
oldugu (p<0,05); 18-30 yas ile 61 yas ve istii personel arasinda, 61 yas ve lstli personel
lehine oldugu (p<0,05) ve 31-40 yas ile 41-50 yas arasindaki personel arasinda, 41-50 yas
arasindaki personel lehine oldugu (p<0,05) tespit edilmistir.

Diger gruplarin siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik ise istatistiksel olarak anlamli

bulunmamustir (p>0,05).

6-BKLID Olgegi ve BKSF Olcegi Puanlarinin Medeni Durum Degiskenine Gore

Karsilastirilmasi

BKLID Olgegi, BKSF Olgegi puanlarinin medeni durum degiskenine gore farklilasip
farklilasmadigint belirlemek i¢in yapilan Mann Whitney-U Testi sonuclarina ait bulgular

Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. BKLID Olgegi, BKSF Ol¢egi Puanlarinin Medeni Durum Degiskenine Gore
Farklilagip Farklilasmadigini Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-U Testi

Sonuclari
Boyut Degisken  Gruplar N sira Mann Whitney-U P
L Medeni Evli 160 94,34
BKLID Olgegi Puani 3514,5 0,086
Durum Bekar 319 109,39
) Medeni Evli 160 98,01
BKSF Olg¢egi Puanm 4014 0,717

Durum Bekar 319 101,20




Ho7: BKLID Olgegi Toplam Puani medeni durum degiskenine gére farklilik

gostermemektedir.
Hs7: BKLID Olgegi Toplam Puani medeni durum degiskenine gore farklilik gdstermektedir.

Mann Whitney U Testi sonucunda, BKLID Olgegi Puani ile personelin medeni durumlarina
ait  siralamalar  ortalamalar1  arasindaki  farklilik  istatistiksel  olarak  anlaml

bulunmamistir(p>0,05). Elde ettigimiz bulgulara gére BurgerKing I¢ Dizayn Olgegi ’ine

personelin verdigi cevaplarda medeni durumun anlamli bir etkisi yoktur.

Ho8: BKSF Olgegi Toplam Puani medeni durum degiskenine gore farklilik

gostermemektedir.
Hs8: BKSF Olgegi Toplam Puani medeni durum degiskenine gore farklilik gdstermektedir.

Mann Whitney U Testi sonucunda, BKSF Olgegi Puani ile personelin medeni durumlarima ait
siralamalar ortalamalari arasindaki farklilik istatistiksel olarak anlamli
bulunmamistir(p>0,05). Elde ettigimiz bulgulara gére BurgerKing Sosyal Fayda Olgegi *ine

personelin verdigi cevaplarda medeni durumun anlamli bir etkisi yoktur
7- BKLID Olcegi, BKSF Olcegi Puanlar1 Arasindaki iliski

BKLID Olgegi, BKSF Olgegi puanlar1 arasindaki iliskinin belirlenebilmesi igin

gerceklestirilen Spearman Korelasyon Analizi sonuglarina ait bulgular Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. Olgekler Arasindaki fliski

Spearman'srho - Korelasyon Analizi

BKLID Olgegi Korelasyon Katsayis1 0,698
BKSF Olgegi P Degeri (2-tailed) <0,001

Korelasyon katsayisi, degiskenlerin yonii, etkilesimlerin nasil oldugu hakkinda bilgi verir.
Degiskenlerin birbiri arasinda etkilesim var mi, varsa etkilesimin ¢ok fazla mi1 yani kuvvetli
mi oldugu ve gozlem gruplarindan birinin gézlem degerleri artarken digeri azaliyor mu yoksa
ayn1 yonde mi degerleri degisiyor oldugu gozlenebilir.

Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda degisen degerler alir. Katsayi, etkilesimin olmadigi

durumda 0, tam ve kuvvetli bir etkilesim varsa 1, ters yonlii ve tam bir etkilesim varsa -1



degerini alir. Korelasyon katsayisi genellikle r harfiyle gosterilir. Buna gore; korelasyon
katsayisii —1 <1 <+1 esitsizligiyle gosterebiliriz.

Korelasyon katsayisinin (r) degerine gore korelasyonun derecesi hakkinda Tablo 8’de

verilmistir.

Tablo 8. Korelasyon Katsayilari
Kuvvetli (-) Orta (-) Zayif (-) Zayif (+) Orta (+) Kuvvetli (+)
-1<r<-09 -09<r<-0,5 -0,5<r<0 0<r<0,5 0,5<r<0,9 09<r<l1

Ho9: BKLID Olgegi ve BKSF Olgegi arasinda anlamli bir iliski yoktur.
Hs9: PPS Olgegi ve ANGAJE Olgegi arasinda anlamli bir iliski vardir.

Tablo 28’da goriildiigii iizere, BKLID Olgegi ile BKSF Olgegi arasindaki iliskiler i¢in yapilan
Spearson analizine gore Olgekler arasinda orta kuvvette pozitif yonlii ve anlamli bir iliski
vardir (r=0,698; p<0,05). Tablo 8 de goriildiigii gibi bu Olgekler arasindaki iliski bize
BurgerKing I¢ Dizaynin, BuergerKing Sosyal Ortami igin bir dnem atfettigini gosteriyor.

9-Cinsiyetin BKLID Ol¢egi, BKSF Olcegi Uzerindeki Etkisi

Cinsiyetin BKLID Olgegi, BKSF Olgegi puanlari iizerindeki etkisinin belirlenebilmesi igin
gerceklestirilen Coklu Dogrusal Regresyon Analizi sonucglarina ait bulgular Tablo 9’da

verilmistir.

Tablo 9. Cinsiyetin BKLID Ol¢egi, BKSF Olcegi Uzerine Etkisi (Coklu Dogrusal

Regresyon)
Bagimsiz B Beta ¢ P R R? DeltaR*> F P
Sabit 0,647 1,671 0,096
BKLID Olgegi 0,098 0,080 0,717 0474 0,216 0,047 0,032 3,148 0,126
BKSF Olgegi -0,002 -0,003 -0,027 0,978

Ho10: Calisan personelin cinsiyeti ile BKLID Olgegi, BKSF Olgegi arasinda bir iliski vardir.
Hs10: Calisan personelin cinsiyeti ile BKLID Olgegi, BKSF Olgegi arasinda bir iliski yoktur.

Cinsiyetin BKLID Olgegi (p=0,474>0,05), BKSF Olgegi (p=0,978>0,05) iizerinde istatistiksel

olarak anlamli bir etkisi bulunmadigi sonucuna ulagilmistir. Bu nedenle HolO hipotezi



reddedilmistir. Cinsiyetin BKLID Olgegi iizerindeki etkisinin pozitif yonlii (Beta=0,080),
BKSF Olgegi iizerindeki etkisinin negatif yonlii (Beta=-0,003) oldugu hesaplanmustir. Model
toplam varyansin (deltaR?=0,032) yaklasik %3’iinii a¢iklamaktadir. Olusturulacak olan

modelin ise genel olarak anlamli (p=0,126>0,05) bulunmadig1 goriilmiistiir.
10-Yas Degiskeninin BKLID Olgegi, BKSF Olcegi Uzerindeki Etkisi

Yas degiskeninin BKLID Olgegi, BKSF Olgegi puanlari iizerindeki etkisinin belirlenebilmesi
icin gergeklestirilen Coklu Dogrusal Regresyon Analizi sonuglarina ait bulgular Tablo 10°da

verilmistir.

Tablo 10. Yas Degiskeninin BKLID Olcegi, BKSF Olcegi Uzerine Etkisi (Coklu

Dogrusal Regresyon)
Bagimsiz B Beta t P R R? DeltaR> F |
Sabit 2,765 3,908 <0,001
BKLID Olgegi -0,725 -0,316 -2,891 0,004 0,302 0,091 0,077 6,468 <0,001
BKSF Olgegi 0,399 0,344 2,938 0,004

Hol1: Calisan personelin yast ile BKLID Olgegi, BKSF Olgegi arasinda bir iliski vardir.
Hs11: Calisan personelin yasi ile BKLID Olgegi, BKSF Olgegi arasinda bir iliski yoktur.

Yas degiskeninin BKLID Olgegi (p=0,004<0,05) ve BKSF Olgegi (p=0,004<0,05) iizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisinin bulundugu, sonucuna ulasilmistir. Bu nedenle Holl
hipotezi kismen kabul edilmistir. Yas degiskeninin BKLID Olgegi iizerindeki etkisinin negatif
yonlii (Beta=-0,316), BKSF Olgegi iizerindeki etkisinin pozitif yonlii (Beta=0,344) oldugu
hesaplanmistir. Model toplam varyansin (deltaR*=0,077) yaklasik %7,7’sini aciklamaktadir.

Olusturulacak olan modelin ise genel olarak anlamli (p<0,001<0,05) oldugu goriilmiistiir.



11. Egitim Durumunun BKLID Ol¢egi, BKSF Ol¢egi Uzerindeki Etkisi

Tablo 11. BKLID Ol¢egi ve BKSF Ol¢egi Puanlarimin Ogrenim Diizeyi Degiskenine
Gére Farklilasip Farklilasmadigimi Belirlemek Uzere Yapilan Kruskal Wallis-H Testi

Sonuclan
Puan Degisken  Gruplar N Osira  x? sd P
Ik Ogretim 32 40,67
o Ogrenim Ortadgretim 12 69,35
BKLID Olgegi Puam . Yiikseklisans/Doktora 244 124,12 6LI13% 3 <0001
Diizeyi >
Yiksekogretim
185 129,24
[kdgretim 32 2325
o Ogrenim  Ortadgretim 12 59,01
BKSF Olg¢egi Puani . 108,884 3 <0,001
Diizeyi Yikseklisans/Doktora 244 131,44
Yiksekogretim 185 139,95

Hol2: BKLID Olgegi Toplam Puani &grenim diizeyi degiskenine gore farklilik

gostermemektedir.

Hs12: BKLID Olgegi Toplam Puami 6grenim diizeyi degiskenine gore farklilik

gostermektedir.

Kruskall Wallis-H Testi sonucunda, BKLID Olgegi Puani ile personelin 6grenim diizeyine ait
siralamalar ortalamalar1 arasindaki farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(x*=61,138; p<0,05). Bulgulara gore personelin BKLID Olcegi hakkindaki goriisleri 6grenim
diizeyine gore farklilik gostermektedir. Kruskal Wallis-H Testi sonrasi belirlenen anlaml
farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek {izere tamamlayict karsilastirma
tekniklerine gec¢ilmistir. Bu amagla kullanilan 6zel bir test teknigi bulunmadigindan ikili

karsilastirmalarda tercih edilen Mann Whitney-U uygulanmistir.

Hol3: BKSF Olgegi Toplam Puam 06grenim diizeyi degiskenine gore farklilik

gostermemektedir.



Hs13: BKSF Olgegi Toplam Puani 6grenim diizeyi degiskenine gore farklilik gdstermektedir.

Kruskall Wallis-H Testi sonucunda, BKSF Olgegi Puani ile personelin dgrenim diizeyine ait
siralamalar ortalamalart arasindaki farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(x*=108,884; p<0,05). Bulgulara gdre personelin BKSF hakkindaki goriisleri 6grenim
diizeyine gore farklilik gostermektedir. Kruskal Wallis-H Testi sonrasi belirlenen anlamli
farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigimi belirlemek {izere tamamlayict karsilagtirma
tekniklerine gecilmigtir. Bu amagla kullanilan 6zel bir test teknigi bulunmadigindan ikili

karsilagtirmalarda tercih edilen Mann Whitney-U uygulanmaistir.

12- BKLIiD Ol¢egi ve BKSF Olgegi Puanlarinin Ogrenim Diizeyi Degiskenine Farkhlik
Gosterdigi Gruplar

Kruskal Wallis-H Testi sonucunda BKLID Olgegi ve BKSF Olgegi puanlarmin 6grenim
diizeyine gore farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Gozlenen bu farkliligin hangi gruplar
arasinda gerceklestigini belirlemek iizere gruplara ikili karsilastirilmis yapilmis ve Mann
Whitney-U Testi uygulanmistir ve sonuglar Tablo 12°de sunulmustur.

Tablo 12. BKLIiD Ol¢egi ve BKSF Ol¢egi Puanlarinin Ogrenim Diizeyi Degiskenine
Gore Hangi Gruplar Arasinda Farkhlastigimi Belirlemek Uzere Yapilan Mann Whitney-
U Testi Sonuclari

Mann Whitney- p

Boyut Degisken Gruplar N sira U
ko gretim 32 30,17
284 0,025
Ortadgretim 12 48,41
ko gretim 32 11,83
64 < 0,001
Yiiksek Lisans/Doktora 244 26,50
ko gretim 32 11,67
. . . _ 62 < 0,001
BKLID  Olgegi Ogrenim Yiiksekogretim 185 48,66
Puam Diizeyi Ortaggretim 12 47,82
617,5 < 0,001
Yiiksek Lisans/Doktora 244 76,20
Ortadgretim 12 53,13
1037,5 < 0,001
Yiiksekogretim 185 102,48
Yiiksek Lisans/Doktora 244 54,42
1154,5 0,839
Yiiksekogretim 185 53,10

BKSF Olgegi Ogrenim ko gretim 32 23,25 201 0,001




Puam

Diizeyi Ortadgretim 12 49,46

ko gretim 32 6,50

78 < 0,001
Yiiksek Lisans/Doktora 244 28,50
ko gretim 32 6,50

78 < 0,001
Yiksekogretim 185 49,50
Ortadgretim 12 42,46

194 < 0,001
Yiiksek Lisans/Doktora 244 89,44
Ortadgretim 12 47,10

561 < 0,001
Yiiksekogretim 185 108,92
Yiiksek Lisans/Doktora 244 46,50

960 0,121
Yiiksekogretim 185 56,53

BKLID Olgegi icin; Mann Whitney U Testi sonucunda séz konusu farkliligm ilkdgretim
mezunu personeller ile ortadgretim mezunu personeller arasinda, ortadgretim mezunu
personeller lehine (p<0,05); ilkdgretim mezunu personeller ile yiiksek lisansin1 tamamlamis
personeller arasinda, yiliksek lisansini tamamlamis personeller lehine (p<0,05); ilkdgretim
mezunu personeller ile yiiksekdgretim egitimini tamamlamis personeller arasinda,
yiksekogretim egitimini tamamlamis personeller lehine (p<0,05); ortadgretim mezunu
personeller ile yiiksek lisansin1 tamamlamis personeller arasinda, yiliksek lisansim
tamamlamis personeller lehine (p<0,05) ve ortadgretim mezunu personeller ile yliksekdgretim
egitimini tamamlamis personeller arasinda, yliksekogretim egitimini tamamlamis personeller
lehine (p<0,05) oldugu tespit edilmistir. Bu bulgular 151ginda 6grenim diizeyi arttikca

restoranin i¢ dizaynina bakis acis1 da olumlu yonde degismektedir.

BKSF Olgegi igin; Mann Whitney U Testi sonucunda s6z konusu farkliligin ilkdgretim
mezunu personeller ile ortadgretim mezunu personeller arasinda, ortadgretim mezunu
personeller lehine (p<0,05); ilkogretim mezunu personeller ile yiiksek lisansini tamamlamig
personeller arasinda, yiiksek lisansini tamamlamis personeller lehine (p<0,05); ilkdgretim
mezunu personeller ile yiliksekdgretim egitimini tamamlamis personeller arasinda,
yiikksekdgretim egitimini tamamlamis personeller lehine (p<0,05); ortadgretim mezunu
personeller ile yiikksek lisansin1 tamamlamis personeller arasinda, yiiksek lisansini
tamamlamis personeller lehine (p<0,05) ve ortadgretim mezunu personeller ile yiiksekdgretim
egitimini tamamlamis personeller arasinda, yiiksekogretim egitimini tamamlamig personeller

lehine (p<0,05) oldugu tespit edilmistir.



Sonu¢

Gliniimiizde sirketlerin basarili bir pazarlama stratejisi uygulayabilmesi i¢in miisterilerini
daha yakindan ve daha detayli bir sekilde takip edip onlarin memnuniyeti i¢in miikemmel
hizmet sunma ¢abasi icerisine girmeleri gerekmektedir. Makalenin verilerine gore de bu nokta
kanitlarla dogrulanmaktadir. Cilinkii deneyimsel pazarlama arttk mal ve hizmet sunan
sitketlerin vazgecilmez bir satis teknigi konumuna gelmistir. Boylelikle miisterilerin hangi
firmay1 tercih etme siireglerini ve bu siireci etkilemekte olan faktorlerin neler oldugunu
anlayabilmek biiyiik 6nem arz etmektedir. Tiiketiciler bir iiriinii alirken artik sadece {iriine
gore karar vermemekte o markanin kendisinde yarattigt duygu ve o markayla ilgili daha
onceki deneyimleri gibi deneyimsel pazarlamanin konusu olan psikolojik faktorlere gore ve
bunu yaninda kendisine sunulan hizmet kalitesine gore satin alma davranigini sergilemektedir.
Makaleden elde ettigimiz veriler sonucunda bu durum istatistiksel verilerle kanitlanmistir.
Dolayisiyla miisterilerin bir mal veya hizmeti tercih etmesinde yas, cinsiyet, egitim durumu
gibi etkenler belirleyici faktdor konumundadir. Sirket sahipleri deneyimsel pazarlama
tekniklerini gelistirirken bu etkenleri de géz oniinde bulundurmalidir. Bu baglamda miisteri
deneyimi gilinlimiiz sartlarinda mal ve hizmetler gibi ekonomik bir deger olarak
goriilmektedir. Miisteri deneyiminin olumlu algilanmasi artik bu kosullar altinda odak nokta
haline gelmektedir. Bu sebeple firmalar miisterilerin ilgisini ¢ekerek onlara unutulmaz
deneyimler yasatarak rekabet avantaji kazanabilmeyi ve onlara miikemmel hizmet kalitesi
sunmay1 amaclamaktadir. Isletmeler sunmus olduklari ekonomik degerlerin cogaltilmas:
yoluyla farklilik yaratmakta ve miisteri memnuniyetiyle dogru orantili olarak miisteri
sadakatinin olusturulmasina yonelmelidirler. Bu yaklasim ise deneyimsel pazarlamanin temel
noktasidir. Bu nedenle isletmeler miisterilerine miikemmel hizmet sunmali, onlar1 sasirtmali
ve onlart satmis oldugu mal ve hizmeti satin almaya itecek uygulamalari planlamalar
gerekmektedir. Olumlu izlenim olusturabilmek ise miisterilerinin unutmayacagi hos anilar

yasayabilmesiyle miimkiin olabilir.
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