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Muzik, tarih boyunca insanlarin duygu ve dusiincel erini, yasadigi olaylar: ifade etmeerinin
aract olarak kultlrlerinin bir pargast olmustur. M izi gin pazarlama alaninda kullanimi ise daha ¢ok
bilingsiz bir sekilde kulaga hos gelen miziklerden faydalanmak seklinde siiregel mistir. Oysa son
25 yildir yapilan ¢alismalarda mizigin tiketim davranslar: Uzerinde 6nemli etkileri oldugu go-
rolmektedir.

Bu calismada; mizigin tiketim davramsi Uzerindeki etkisine iligkin literatlir taramas: ger-
ceklestirilmistir. Buna gdre muzik, bilingli olarak ve uygun sekilde kullanildig: takdirde; tiketici-
lerin ruh halini ve algilamaarini etkilemek suretiyle genel olarak davraniglar, 6zel olarak ise
tuketim davranigini etkilemektedir.

Anahtar Kdimeler: Mizik, Pazarlama, Tuketim Davransi.

EFFECTSOF MUSIC ON CONSUMING BEHAVIOUR

ABSTRACT

Music is a part of culture of the people for expressing their feelings, thoughts and events
they have lived. The usage of music in marketing is unconsciously using of nice music. Yet, in
studies for the last 25 years, it is seen that musicin consumer behaviour has significant effects.

In this study; literature survey is used on how music effects consumption behaviour.
According to the findings of this study; music effects consumers moods and perceptions in gene-
ral, and consumption behaviour in particular, in case proper usage.

Keywords: Music, Marketing, Consuming Behaviour.
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GIRIS

Muzik, caglar boyunca insanoglunun bir pargasi olmustur. Duygularin,
disuncelerini cogu zaman muzik ile disa vuran insanoglu igin mizik, aym za-
manda sosyal yasamin da 6nemli bir unsurudur. TUketici davranislarin ve tilke-
ticilerin atmosfere verdikleri tepkileri degerlendiren uzmanlar; mizigin tempo-
su, tarzi, armonisi, vb o6zelliklerini inceleyerek, bu tzelliklerin tiketicilerin za-
man algilamasi, ruh halleri, harcama miktarlari, hizlari, vb. Uzerindeki etkilerini
degerlendirmiglerdir.

Arka plan miziginin, tuketici davramslarim etkileyebilecegi fikri “atmosfe-
rik” kavramindan gelmektedir (Herrington ve Capella, 1996: 26). “ Atmosferik”
kavramini ilk ortaya atan Kotler (1973-1974), toplam Uriniin en énemli unsuru-
nun satin alinchig ya da tiketildigi “yer” oldugunu belirterek, bazi durumlarda
yerin atmosferinin, satin alma kararinda Uruntin kendisinden daha etkili oldugu-
nu, hatta bazi durumlarda atmosferin asil triin oldugunu 6ne stirmektedir.

Atmosferin tiketici davrarmsinm etkiledigi fikri, bu alanda yapilan calisma-
lar simirl da olsa, pazarlama yazininda genis 6lclide kabul edilmektedir (Mattila
ve Wirtz, 2001: 273). Atmosferik unsurlar U¢ grupta siniflandiran (tasarimsal,
sosyal ve ortamsal faktorler) Baker (1996), mizigi ortamsal faktorler icerisinde
degerlendirmistir.

Bitner (1992) ise hizmet catisinin (servicescape) boyutlarini; ortam kosul-
lar1, uzamsal plan veislevsellik ile isaretler, semboller ve tabelalar olarak grup-
landirmig ve “ortam kosullar” icerisinde 1s1, aydinlatma, grdltt, mizik, koku
verenk gibi arka plan cevre 6zelliklerini ele almstir.

MUzik limbik sistemi, yani beyinde duygularin oldugu bdlimi etkilemek-
tedir (McDonnell, 2007: 227). Dolayisiyla muzik ruh halini de etkileyebilir, run
hali ise hizmet bekleme deneyimi ile misterilerin hizmet organizasyonuna ilis-
kin degerlendirmeleri arasindaki iliskiyi yumusatir. Bundan dolay:r bekleme
deneyimi (6zellikle de distk-maliyetli deneyim) sirasinda miizik, misterilerin
hizmet degerlendirmelerini ruh hali vasitasiyla etkileyebilmektedir (Cameron
vd., 2003: 422). Yapilan ¢ssitli calismalar da mizigin; ruh halini, zaman algila-
masini, yiyecek hizmetlerinde satislari, saticilar ve alicilar arasi etkilesimleri,
Urdin segimini, aligveris zamamm ve satin alinan miktarinm etkileyebildigini gos-
termektedir (Spangenberg vd., 2005: 1584). Bundan dolay: arka plan mizigi,
misterilerin degerlendirmelerini, satin alma istegini, ruh halini, idrakini ve dav-
raniglarim etkileyebilen birkag atmosferik degiskenden bir tanesi olarak kabul
edilir (Herrington ve Capdla, 1996: 27). Bu c¢alismada; ayrintilt bir literatir
taramast yapilarak, cesitli uzmanlarin mizigin tiketim davramsi Uzerindeki
etkilerine iligkin olarak yaptiklari arastirmalar €e alinmakta ve yorumlanmakta-
chr.
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I. TUKETIMSEL ACIDAN MUZiGIiN OZELLIKLERI

Herrington ve Capella’ nin (1994) da bdirttigi gibi, literatlrde mizigin iki
Ozelliginden soz edilebilir; yapisal Ozellikler (fiziksel Ozellikler) ve duygusal
Ozellikler. Yapisal 6zellikler tempo, ses diizeyi, perde, tarz, armoni ve ritimden
meydana gelmektedir. MUzik icra edenler, mizigin yapsal 6zelliklerine hakim-
dir; ancak, dinleyenler mizigi algiladiklar1 sekilde degerlendirirler. Duygusal
Ozellikler, kisilerin muzigi algilamalarint ve sevip sevmemelerini etkileyen un-
surlardir, dolayisiyla, esasinda dinleyici ile ilgili 6zelliklerdir. Bu unsurlar igeri-
sinde mizigin yapisal 6zelikleri de yer almakla beraber, mizige asinalik, dinle-
yenin yasi, mizigin karmasiklik diizeyi, kulturel altyapisi da vardir.

Tempo, bir mizikal parcamin hizichr. Olgllmesi ve kiyaslanmasi nispeten
kolay oldugundan en cok arastirllan alandir (Oakes, 2000: 541). Ornegin
Milliman (1982, 1986), muzigin temposunun satin alma davrans: Uzerindeki
etkisini 6lctugl calismalarinda; yavas (hizli) tempolu mizikte hem isletmede
gegirilen zamamn hem de satin alma diizeyinin arttigim (azalcigim) ifade etmis-
tir. Tersine, Herrington ve Capella (1996) mizigin temposunun alisveris edilen
stireyi ve harcama miktarint etkilemedigini, mizigin bu etkisinin esasinda bege-
nilme durumundan kaynaklandigint 6ne sirmislerdir. Sweeney ve Wyber
(2002) de miizigin temposunun etkili oldugunu, ancak bu etkinin hizmet algila-
masi1 ve memnuniyet Uzerine oldugunu belirtmistir. Eroglu vd. (2005) ise mizi-
gin temposu ile musteri yogunlugunun misterek etkisini degerlendirmisler ve
neticede uygun kombinasyon saglandig: taktirde muzigin temposunun “kalaba-
lik” algilamasim azaltmaya yardimc: olabilecegi yargisina ulasmislardir. Bu
durum Tablo 1’ de gosteril mektedir.
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Tablo 1: Atmosferik Muzik Uzerine Y apilan Calismalar

ARASTIRMACI UYGULAMA | INCELEME KONUSU SONUC
ALANI
Tempo
Milliman (1982) Supermarket Hizl1 ve yavas tempolu | Hizliya kiyada yavas tempolu mizik-
(Desibd dlger) | muzik (farkli parcalar, ses | te satin almadiizeyi artmustir.
diizeyi ayni)
Milliman (1986) Restoran Hizl1 ve yavas tempolu | Hizliya kiyada yavas tempolu mizik-
muzik (sesdiizeyi ayni) | tetuketilen alkollt icki miktart
artmus, yiyecek tiketiminde degisik-
lik olmamugtir.
Herrington ve Supermarket Hizl1 ve yavas tempolu | Temponun ne harcama miktar: ne de
Capella (1996) (Desibel dlger) muzik (aym parca) aligveris zamant Uzerine 6nemli bir
etkis ol mamustir.
Sweeney ve Wyber Laboratuar Hizl1 ve yavas tempolu | Muizik temposunun, hizmet algilama-
(2002) muzik S1 ve memnuniyet Uizerinde belirgin
bir etkisi oldugu bulunmustur.
Eroglu vd. (2005) Supermarket Hizl1 ve yavas tempolu | Yavas tempolu miizik — yiiksek
miizik (sesdiizeyi vetarz | misteri yogunlugundaki hazcil ve
ayni) faydacil degerlendirmeile izl
tempolu mizik — diisiik musteri
yogunlugundaki degerlendirme ayn
olmustur.
Armoni - uyum
Kellarisve Kent Laboratuar Major, Mindr vetonsuz | Mgjér tonlu muziklerin, mindr tonla-
(1991) ra kiyada daha heyecan verici ve
davranissal niyetler Uizerinde daha
etkili oldugu bulunmustur.
Kellarisve Kent Laboratuar Major, Mindr vetonsuz | En az sevilen tonsuz mizik en kisa
(1992) slire, en cok sevilen major miizik ise
en uzun slire tahminine yol agmustr.
Ses
Kellarisve Altsech Laboratuar Dusuk veylksek sedi | Bayanlarda yiiksek sedi muzik disik
(1992) (Desibel dlger) muzik sedi miizi ge kiyasla daha uzun siire
tahminine yol acmustir.
Kdlarisve Rise Laboratuar Dusik veyiksek sedi | Cindyetlere gore ses diizeyi agila-
(1993) (Desibe 6lger) miizik mas degismis, bayanlar diisik sese
daha olumlu tepki vermistir.
Baker ve Cameron Laboratuar Disik veylksek sedi | Mizigin ses yikseldikge, algilanan
(1996) miizik bekleme sliresi artmustir.
Herrington ve Supermarket Disuk veyliksek sedi | Sesin ne harcama miktar: ne de
Capella (1996) (Desibe 6lger) miizik aigveris zamam Uzerinde 6nemli bir
etkis ol mamustir.
Kdlarisvd. (1996) Laboratuar Disik veylksek sedi | Y Uksek sedi miizik duyuldugunda
mizik zaman tahmini daha uzun olmustur.
Tarz
Baker vd. (1994) Laboratuar Klask, popler, country- | Klasik mizik ve yumusak aydinlat-
western, oldies, kolay | madaki uriin ve hizmet kalited,
dinlenen miizik poptiler muzik ve parlak aydinlatma-
dakinden dahayuksek olarak algi-
lanmustir.
North ve Hargreaves Laboratuar Dusuk /orta/ yliksek Y uksek karmasikliktaki pop miizik
(1999) karmagiklikta pop mizik | diger miziklere kiyada bekleme
ve miiziksiz sliresinin daha kisa a gilanmasin

saglamustir.
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Tablo 1: Atmosferik Muizik Uzerine Y apilan Calismalar (Devam)

Sweeney ve Wyber Laboratuar Popliler mlzik (top 40) | Mizik tarzinin hizmet algilamas ve
(2002) veklasik muzik memnuniyet tzerinde belirgin bir etkisi
oldugu bulunmustur.
North vd. (2003) Restoran Klasik, pop mizik ve | Klask mizik, musterilerin daha fazla
muziksiz harcamalarina yol acmustir.
Wilson (2003) Restoran Klask, caz, populer, |Farklh mizik stilleri restoran algilama-
kolay dinlenen miizik ve | sint etkilemistir. Klask muzik ortama
miiziksiz uygun bulunmams ve misterilerin
daha erken ayrilmalarina ve daha az
alkol tiketmelerine yol agrmustir.
Jacob (2006) Bar Bar miizigi, ¢izgi film | Bar mizigi, digerlerine kiyada miiste-
(Kronometre) muzigi ve popller rilerin kalis sliresini ve harcama mikta-
miizik rint artirmstar.
Begeni
Yachve Departmanl1 Asinalik Algveris edenler, bilmedikleri mizik
Spangenberg (1993) Magaza yerine asina ol duklari miizigi duyduk-
laninda aisveris yaptiklar: sire daha
kisa ol mustur.
Kellarisve Mantel Laboratuar Begenilen ve begenil- | Begenilmeyen miizik, begenilen mizi-
(1994) meyen miizik ge kiyada daha kisa siire tahminine yol
agmustir.
Herrington ve Supermarket Begenilen ve begenil- | Begenilen mizik, harcanan parave
Capella (1996) (Desibe 6lger) meyen miizik zaman miktarini artirmis.
Hui vd (1997) Laboratuar Begenilen ve Sevilmeyenden ziyade sevilen miizik
begenilmeyen miizik | duyuldugunda zaman tahmini daha
uzun, ancak beklemeye verilen duygu-
sal tepki daha olumlu ol mustur.
Yachve Laboratuar Asinalik Katilimeilar, asina olduklart miizigi
Spangenberg (2000) duyduklarinda, zaman tahmini daha
uzun iken, bilmedikleri miizikte daha
uzun sire aligveris yapmslardir.
Sweeney ve Wyber Laboratuar Begenmeveasinalik | Mlzigi begenmenin tuketicilerin
(2002) (memnuniyet, heyecan, Uriin ve hizmet
kalites) degerlendirmeleri lizerinde en
blyik etkiye sahip oldugu, ancak
asinaligin belirgin etkisinin olmadig:
bulunmustur.
Cameron vd. (2003) Laboratuar Begenilen ve begenil- | Miizigin begenilme derecesi arttik¢a
meyen miizik zaman tahmini azal migtir.
Broekemier vd. Laboratuar Sevilen/ sevilmeyen | Sevilen muzik aisveris niyetleri Uizeri-
(2008) muzik ne en buyik etkiye sahiptir.
Beklentiler
Baker vd. (1994) Laboratuar Klasik, popiler, Popliler miizik ve parlak aydinlatmanin
country-western, oldies, | tersine, klask mizik ve yumusak
kolay dinlenen miizik | aydinlatma daha yiiksek kalite beklen-
tisine yol agmustr.
Sweeney ve Wyber Laboratuar Hizl1 ve yavas tempolu | Muzik temposunun, tarzimin ve bege-
(2002) muzik nilmesinin, hizmet algilamas: Uzerinde
belirgin bir etkisi oldugu bulunmustur.
Algilanan sire
Yalchve Magaza Onplanvearkaplan | Alsveris edenler, dahaaz tercih edilen
Spangenberg (1990) miizigi miizikte, beklediklerinden daha uzun

zaman harcamistir.
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Tablo 1: Atmosferik Miizik Uzerine Y apilan Calismalar (Devami)

Kellarisve Altsech Laboratuar Dusuk veylksek sedi | Bayanlarda yiiksek sedi muzik disik
(1992) (Desibel dlger) muzik sedi miizi ge kiyasla daha uzun siire
tahminine yol acrmustir.
Kellarisve Kent Laboratuar Major, Mindr vetonsuz | En az sevilen tonsuz mizik en kisa
(1992) slire, en cok sevilen major miizik ise
en uzun slire tahminine yol agmustr.
Yachve Departmanl1 Asinalik Algveris edenler, bilmedikleri mizik
Spangenberg (1993) Magaza yerine asina olduklari miizigi duy-
duklarinda alisveris yaptiklar: siire
daha kisa olmustur.
Kellarisve Mantel Laboratuar Begenilen ve begenilme- | Begenilmeyen mizik, begenilen
(1994) yen miizik miizige kiyada daha kisa siire tahmi-
nine yol agmustir.
Baker ve Cameron Laboratuar Dusuk veylksek sedi | Miizigin ses yukseldikce, algilanan
(1996) miizik bekleme sliresi artmustir.
Kédlarisvd. (1996) Laboratuar Disik veylksek sedi | Y Ulksek sedi mizik duyuldugunda
mizik zaman tahmini daha uzun olmustur.
Hui vd. (1997) Laboratuar Bekleme siresininuzun / | Sevilmeyenden ziyade sevilen miizik
kisaolarak algilanmast | duyul dugunda zaman tahmini daha
uzun ol mustur.
North ve Hargreaves Laboratuar Bekleme siresininuzun/ | Y Uksek karmagikliktaki pop miizik
(1999) kisa olarak algilanmast | diger muziklere kiyada bekleme
sliresinin daha kisa a gilanmasin
saglamstir.
Yachve Laboratuar Asinalik Katilimeilar, asina olduklart miizigi
Spangenberg (2000) duyduklarinda, asina olmadiklar
muzige kiyadakaldiklar siire daha
kisa oldugu halde daha uzun olarak
algillanmugtir.
Cameron vd. (2003) Laboratuar Begenilen ve begenilme- | Miizi gin begenilme derecesi arttikga
yen mizik zaman tahmini azal mustir.
Ruh hali
Kellarisve Kent Laboratuar Major, Mindr vetonsuz | Mgjér tonlu muziklerin, mindr tonla-
(2991) rakiyada daha heyecan verici oldugu
bulunmustur.
Kdlarisve Rise Laboratuar Dusik veyiksek sedi | Cindyetlere gore ses diizeyi agila-
(1993) (Desibe 6lger) miizik mas degismis, bayanlar diisik sese
daha olumlu tepki vermistir.
Hui vd. (1997) Laboratuar Miizik tercihlerininruh | Mlzik, tercihten bagimsiz olarak,
hali Gzerindeki etkis hizmet ortaminin duygusal degerlen-
dirmesini iyilestirmis, hizmet ortami-
nayaklasma davranisini olumlu
etkil emistir.
Sweeney ve Wyber Laboratuar Hizl1 ve yavas tempolu | Muzik temposunun, tarzimin ve
(2002) muzik begenilmesinin, memnuniyet tzerin-
de belirgin bir etkis oldugu bulun-
mustur.
Eroglu vd. (2005) Slipermarket Hizl1 ve yavas tempolu | Yavas tempolu miizik — yiksek

muzik (sesdiizeyi vetarz
ayn)

miisteri yogunlugundaki hazcil ve
faydacil degerlendirmeile hizl
tempolu mizik — diisiik musteri
yogunlugundaki degerlendirme ayn
olmustur.
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Tablo 1: Atmosferik Miizik Uzerine Y apilan Calismalar (Devami)

Broekemier vd. Laboratuar Mutlu / hiizinli mizik | Mutluluk verici mizikleri dinleyenle-
(2008) rin alisveris niyetleri daha yuksek
olmustur.
Harcama
Milliman (1982) Supermarket Hizl1 ve yavas tempolu | Hizliya kiyada yavas tempolu mizik-
(Desibd dlger) | muzik (farkli parcalar, ses | te satin almadiizeyi artmustir.
diizeyi ayni)
Milliman (1986) Restoran Hizl1 ve yavas tempolu | Hizliya kiyada yavas tempolu muzik-
muzik (sesdiizeyi ayni) | tetuketilen alkollt icki miktart
artmus, yiyecek tiketiminde degisik-
lik olmamugtir.
Areni veKim (1993) | Sarap dikkam | Popller mizik (top 40) ve | Popller mizige kiyada, klask muzik
klask muzik caldiginda daha pahal: saraplar satin
alinmugtir.
Herrington ve Supermarket Hizl1 ve yavas tempolu | Tempo ve sesin harcama miktar:
Capella (1996) (Desibe 6lger) miizik (aym parga), ses | Uzerine 6nemli bir etkis olmanus,
ancak begeni diizeyine gore harcama-
larda artis gozlenmistir.
North vd. (2003) Restoran Klask, pop mizik ve | Klask mizik, misterilerin daha fazla
muziksiz harcamalarina yol acmustir.
Wilson (2003) Restoran Klask, caz, popiiler, Klask miizik ortama uygun bulun-
kolay dinlenen mizik ve | mamis ve misterilerin daha az alkol
muziksiz tiketmelerine yol acrmustir.
Jacob (2006) Bar (kronometre) | Bar muzigi, Gizgi film | Bar muzigi, digerlerinekiyada
miizigi ve populer mizik | musterilerin harcama miktarim
artirmastar.
Tiketim iz ve kahs
siiresi
Milliman (1982) Supermarket Hizl1 ve yavas tempolu | Alisveris edenler, hizli muzige kiyas-
(Desibd odlger) | muzik (farkli pargalar, ses | layavas tempolu miizik calarken
diizeyi ayni) daha yavas hareket etmis ve daha
uzun sire kal migtir.
Milliman (1986) Restoran Hizl: ve yavas tempolu | Hizli mizige kiyada yavas tempolu
muzik (sesdiizeyi ayni) | mizikte musterilerin yemeklerini
bitirmeleri daha uzun stirmustir.
Herrington ve Slipermarket Hizl: ve yavas tempolu | Ne miizigin temposu ne de ses diizeyi
Capella (1996) (Desibe 6lger) miizik (aym: parga), ses | aligveris siresini etkilemistir. Yalmz-
camizigin begeni diizeyi bu sireyi
artirmastar.
Yachve Laboratuar Asinalik Katilimcilar, asina olmadiklart mii-
Spangenberg (2000) zikte daha uzun stire alisveris yap-
mglardir.
Wilson (2003) Restoran Klask, caz, popiiler, Klask miizik ortama uygun bulun-
kolay dinlenen mizik ve | mamis ve misterilerin daha erken
muziksiz aynimalarinayol agmustir.
Jacob (2006) Bar (kronometre) | Bar muzigi, Gizgi film | Bar muzigi, digerlerinekiyada

muzigi ve popller mizik

miisterilerin kalig sliresini artirmustur.

Kaynak: Akkus, Giilsah. Hizmet Pazarlamasinin Bir Unsuru Olarak Fiziksd Kanitlar ve Otel Isletmeerinde
Hizmet Atmosferi Olusturulmasi, Malatya: inénii Universites Sosyal Bilimler Enstitiisii (Y ayinlan-
mamis Y Uksek Lisans Tezi), 2008, s.46-48.
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Muzigin temposu ve sesi Uzerine yapilan ¢alismalarla karsilastirildiginda,
armoni gibi mizikal degiskenlerin dlcilmesi daha glictir (Oakes, 2000: 542).
Bundan dolayr da, mizigin armonik etkileri Gzerine yapilan calismalar sinirl
kalmis ve bu ¢alismalarda daha cok majér ve mindr anahtarla baglayan miizikle-
rin, bekleme siiresi ve davrarmigsal niyetler Gzerine etkileri ee alinmistir
(Kdlarisve Kent, 1991: 1992).

Arka plan miziginin ses diizeyi, muhtemelen hizmet isletmeleri yoneticileri
icin en kolay degistirilebilen mizikal degiskendir. Ancak ses diizeyinin desibel
Olger bir cihaz yardimiyla 6lgllebilmesine karsin, bu cihazin yapilan ¢alismala-
rin ¢ok azinda kullanmldigi anlasilmaktadir (Oakes, 2000: 543). Calismalarinda
desibel dlgcerden yararlanan Herrington ve Capdla (1996), mizigin cesitli 6zel-
liklerinin (ses, tempo, begenilme duizeyi) tuketici davransglar: Uzerine etkisini
Olcmisler ve yiksek veya distk ses dizeyinin, harcama miktar1 ve alisveris
siresi Uzerinde herhangi bir etkisini tespit edememislerdir. Desibel 6lgerden
faydalanan arastirmacilar ise cinsiyetlere gore siire tahmininin yiksek sesli ve
dusik sesli mizikte degistigini (Kellaris ve Altsech, 1992; Kdlaris vd, 1996) ve
yine cinsiyete gore ses dizeylerine farkli duygusal tepkiler verildigini (Kellaris
ve Rise, 1993) bdirtmislerdir.

Muzigin tarzna iliskin olarak yapilan ¢alismalarda ise genellikle klasik,
pop, caz muizik ve miiziksiz ortamin etkisi karsilastirilmistir. Ornegin, North ve
Hargreaves (1999) tarafindan laboratuarda yapilan bir ¢alismada yiksek karma-
siklik diizeyindeki pop mizik, beklenen siirenin daha kisa olarak algilanmasina
yol agmustir. North vd. (2003) tarafindan restoranda yapilan bir baska calismada
klasik mizik, musterilerin daha fazla harcamasina yol acarken; Wilson (2003)
tarafindan yine restoran ortammnda gerceklestirilen bir calismada ise klasik mi-
zik ortama uygun bulunmamis ve misterilerin daha erken ayrilmasina ve daha
az icki tuketmesine neden olmustur.

MUzigin tard, sesi, temposu, vb. degiskenler 6nemli ve etkili olmakla bir-
likte, tiketici davransinm etkileyen farkli unsurlar da sz konusudur. Oyle ki,
kimi yazarlar tercih ile ilgili olan bu unsurlarin, tiketici degerlendirmeleri Uze-
rinde en 6nemli etkiye sahip oldugunu (Sweeney ve Wyber, 2002), hatta harca-
nan para ve zaman miktarin artirdigim (Herrington ve Capella, 1996) 6ne siir-
mektedirler. Begeni dizeyine iliskin elde edilen bulgularda c¢eliskili goriinen
durum; begenilen mizigin bazi arastirmalarda daha kisa siire (Cameron vd,
2003), bazilarinda ise daha uzun sire (Kdlaris ve Mantel, 1994) algilamasina
sebep olmasidir. Ancak katilimcilar, gecen stireyi daha uzun olarak algilamala-
rina karsin, hizmet isletmesine daha olumlu yaklasmislardir (Hui vd., 1997).
Benzer bir ¢diski durumuna miizige asinalik calismalarinda da rastlanmaktacdir
(Bailey ve Areni, 2006:191).


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

P

Miizifin Tiiketim Davranigl Uzerine Etkileri 311 |

I1. TUKETIMSEL ACIDAN MUZIiGIiN ETKILERI

MUzigin, tiketici Uzerine etkisi U¢ sekilde gerceklesmektedir: Bilissd,
duygusal ve davranigsal (Oakes, 2000). Bilissdl faktorler; misteri beklentileri ile
algilanan sireyi icermektedir. Beklentiler; misterilerin, bazi ipuglarindan (mu-
zik, aydinlatma, koku, renk vb.) yola ¢ikarak sz konusu isletmeye iliskin belirli
on degerlendirmelerinin olusmasini ifade etmektedir. Ornegin Baker vd (1994),
klasik mizik ve yumusak aydinlatmanin yiksek prestijli isletme imgj1; tersine
popller mizik ve parlak aydinlatmanin disik prestijli isletme imaj1 yarattigin
One strmektedirler.

Sire algllamas ise mizigin cesitli 6zelliklerine gore degismektedir. Orne-
gin yuksek sesli muzikte algilanan siire daha uzun iken (Kellaris ve Altsech,
1992; Baker ve Cameron, 1996; Kdlaris vd. 1996), begenilen mizikteki siire
algilamast kimi arastirmacilarin bulgularina gore daha kisa (Cameron vd. 2003),
kimilerine gore ise daha uzun olarak gerceklesmektedir (Yalch ve Spangenberg,
1990; Kéllaris ve Mantel, 1994; Hui vd. 1997). MUizige olan asinaligin algila-
nan sireye etkisi Uzerine yapilan arastirma sonucunda ise katilimcilarin asina
olmadigi muzik, hem bulunduklar: ortamda daha uzun siire kalmalarina, hem de
kaldiklar1 sireyi daha kisa olarak algilamalarina yol acmustir (Yalch ve
Spangenberg, 2000). Bir baska calismada ise yiiksek karmasikliktaki pop mizik,
diger miziklere kiyasla bekleme siiresinin daha kisa algilanmasini saglamstir
(North ve Hargreaves, 1999).

Duygusal faktérler, genellikle misterilerin ruh hali ile iliskilidir. Ornegin
muizik, tercihten bagimsiz olarak, hizmet ortaminin duygusal degerlendirmesini
iyilestirmekte (Hui vd, 1997); yavas tempolu mizik ve yiksek misteri yogunlu-
gu bilesimi ile izl1 tempolu mizik ve disik misteri yogunlugu bilesimi benzer
hazcil ve faydacil degerlendirmeye yol agmaktadir (Eroglu vd, 2005). Buna
ilaveten, hizl1 tempolu muzik yavas tempolu (slow) muzige kiyasla; pop mizik
de klasik muzige kiyasla daha heyecan verici olarak agilanmaktadir (Sweeney
ve Wyber, 2002).

Davranussal faktorleri; [1] yaklasma davransi, [2] satin alma davranis: ve
[3] tiketim hiz1 ve kalis stiresine iligkin davramslar olarak ti¢ grupta toplayabili-
riz (Oakes, 2000). Donovan vd. (1982) tarafindan yapilan aktarmada; yaklagma
davramginin, gevre psikologlari Mehrabian ve Russell tarafindan ortaya atildigi
anlasiimaktacir. Mehrabian ve Russdl, ortaya koyduklari modelde; cevreye
verilen tim karsiliklarin “yaklasma’ veya “kacinma’ davransi seklinde olaca-
gim 6ne siirmektedirler. Bu durum Sekil 1'de gorilmektedir. Herrington ve
Capdlaya (1994) gore sayet muzik ile isletmenin atmosferi, imaji veya sundu-
gu Urun / hizmet uyum sagliyorsa; isleimeye “yaklasma’ davramsi soz konusu
olacaktir. Oakes (2000) de muzigin, isletme imajim gelistirmesi durumunda

aklasmanin ger d(la?ebilecegindm S0z etmektedir.
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Kaynak: Donovan, R. J.; Rosster, J. R. “Store Atmosphere: An Enviromental Psychology Approach”,
Journal of Retailing, 58(1), Spring 1982, s. 42.

Milliman (1982), stipermarkette gergeklestirdigi arastirmasinda hizli tem-
polu mizige kiyasla yavas tempolu mizikte sat:n alma diizeyinin artigin; ileriki
yillarda bir restoranda gergeklestirdigi bir bagka calismasinda ise yavas tempolu
muzikte tuketilen alkolll icki miktarinin arttigim, buna karsilik yiyecek tiketi-
minde herhangi bir degisiklik olmadigin belirtmektedir (1986). Herrington ve
Capdla (1996) ise muzigin begenilmesi durumunda harcama diizeyinde artis
oldugunu kaydetmistir. Muzik tarzinin satin alma tzerindeki etkilerini inceleyen
arastirmacilardan bazilart klasik mizigin, tuketim miktarin artircigi sonucuna
ulasirken (North vd, 2003; Areni ve Kim, 1993), bazilari ise ortama uygun dis-
medigi takdirde klasik mizigin harcama miktarint azaltict etkisi oldugunu ifade
etmistir (Wilson, 2003).

Tuketim huzz ve kalis siiresi konusunda arastirmacilarin genellikle hemfikir
oldugu nokta sudur; miizik ne kadar yavas tempolu ve disik sesli ise insanlarin
hareketleri de o kadar yavas olur, tersine mizigin temposu ve sesi arttik¢a hare-
ketler de gabuklasir (Milliman, 1982, 1986). Ayrica muzigin tarzinin hedef kit-
leye uymas: halinde tuketim hizi ve kalinan sire de artacaktir (Herrington ve
Capdla, 1996; Wilson, 2003; Jacob, 2006).

Ozetle yapilan calismalar, mizigin (veya arka plan miziginin) ruh halini
(Herrington ve Capella, 1994, 1996; Hoffman ve Bateson, 1997; Hui vd, 1997,
Areni, 2003; Cameron vd, 2003; Spangenberg vd, 2005; McDonnell, 2007) ve
tiketici algilamalarim (Herrington ve Capella, 1996; Hoffman ve Bateson,
1997; Wilson, 2003) etkilemek suretiyle gend olarak davranslar: (Milliman,
1982, 1986; Herrington ve Capdla, 1996; North vd, 2004), daha ¢zel olarak ise
tuketim davramslarin etkiledigini gostermektedir.

Ornegin arka plan miizigi; bekleme deneyimlerini/ zaman algilamasin
(Milliman, 1986; Herrington ve Capdla, 1996; Hui vd., 1997, North ve
Hardoreaves. 1999: Cameron vd.. 2003: Spanoenbera vd.. 2005: Bailev ve
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Areni, 2006), asveris zamamm /kalis siresini (Milliman, 1982; Hoffman ve
Bateson, 1997; North ve Hardgreaves, 1999; Oakes, 2000; Areni, 2003; Wilson,
2003; Spangenberg vd., 2005; Jacob, 2006), karar verme strecini (Hoffman ve
Bateson, 1997), tuketim siresini (Milliman, 1986; Areni, 2003), Uriin secimini
(Spangenberg vd., 2005), satin alma istegini (Milliman, 1982; Herrington ve
Capdla, 1996), satin alma deneyimini (Herrington ve Capdla, 1996; North ve
Hardgreaves, 1999), satiglar/ harcama miktarim (Milliman, 1982, 1986; North
ve Hardgreaves, 1999; Oakes, 2000; North vd., 2003; Wilson, 2003;
Spangenberg vd., 2005; Jacob, 2006), saticilar ve aicilar arasi etkilesimleri
(Herrington ve Capdla, 1996; Spangenberg vd., 2005), isletmenin imajim
(Herrington ve Capella, 1996; Oakes, 2000), calisanlarin verimini (Milliman,
1986; Herrington ve Capella, 1996; Hoffman ve Bateson, 1997) etkilemektedir.
Ote yandan yapilan calismalarda miizigin, tiketici begenisiyle “0rtiismesi” du-
rumunda algillanan zaman (Hui vd., 1997) ile harcanan para ve zaman
(Herrington ve Capella, 1996; Spangenberg vd., 2005) cok daha belirgin bir
sekilde etkiledigi belirtilmektedir.

SONUC
MUzigin, tiketim davrams: Uzerine etkisinde cesitli yapisal ve duygusal
Ozdlikler belirleyici olmasina karsin; gerek gecen sire algilamasi, gerekse har-
canan zaman ve para konusunda, yukarida da bahsedildigi Uzere, celiskili bulgu-
lar siz konusudur. Bunun nedeni; bu konuda arastirma yapildikca, daha 6nceki
eksikliklerin ortaya gikmas: ve/veya yapilan ¢alismalarda muzigin tim karmasik
boyutlarinin bir arada degerlendirilmesinin mimkin olamamasidir. Ancak yapi-
lan arastirmalardaki kusurlara veya sinirliklara ragmen; bu calismalar, pazarla-
ma alaninda miizik ileilgili bogluklardan bazilarim doldurma girisimleri olarak
degerlendirilmeli ve ortaya konan bulgular her isletme icin kendi kosullar1 g6z
Onune alinarak ve denenerek uygulanmalidir. Mizik, insan dogasinin ayrilmaz
bir pargasidir, Ustelik insam ve insan ihtiyaglarint ¢ikis noktas: kabul eden pa-
zarlamacilar, mizikten énemli 6lclide yarar saglayabilirler. Bu noktadan hare-
ketle, mizigi isletmelerde kullamrken dikkat edilecek noktalar su sekilde Ozet-
lenebilir:

- Muzik, istenen pazar bolumlerini gekecek, istenmeyen bolimleri caydi-
racak sekilde kullanlabilir (Herrington ve Capella, 1996; Areni, 2003).
MUzigin hem yapsal (tempo, ses diizeyi, tarz, perde, ritim ve armoni),
hem de duygusal 6zellikleri (yas, cinsiyet, gdlir, egitim dizeyi, meslek,
miizik kalturd, vb. unsurlarin sekillendirdigi) tiketicileri etkileyecegin-
den dolay1 hedef pazarin 6zelliklerinin ¢ok iyi analiz edilmesi gerek-

mektedir (Herrington ve Capella, 1994).

- Segilen muzik, yalmzca hedef pazarla degil, isletme amaglar: ile de 6r-
tusmelidir (Milliman, 1982).
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- Muizik algilamalar ile isletme algilamalar arasinda olumlu bir iligki

vardir (Wilson, 2003). Dolayisiyla miuzik, 6zel bir imaj yaratmak ya da
pazarda konumlanmak icin kullamlabilir (Herrington ve Capella,
1996). MUzik, ortam atmosferinin diger unsurlari ile birlikte degerlen-
dirildiginde kisilerde farkl: beklentiler yaratir. isletmeler bu sekilde di-
sUk veya yuksek kaliteli bir imaj olusturabilir.

- Insanlar, alisveris esnasinda miizik dinlemekten hoslanir ve ilgili islet-

menin kendilerini dnemsedigini disundr (Herrington ve Capella,
1996). Ayrica muzik, istenmeyen sessizligi ve arka plandaki istenme-
yen girdltileri de dnleyebilir (Areni, 2003).

- Galinan mizik, insanlarin zaman algilamasint genisletebilir ya da kisal-

tabilir (Herrington ve Capella, 1996; Bailey ve Areni, 2006). Calinan
mizigin ¢esitli 6zelliklerine gore (tarz, ses, perde, armoni, ritim vb) is-
letmede gecirilen siire ve gegen slreye iliskin algilamalar degisebil-
mektedir.

- Muzik, begenilme derecesine bakilmaksizin, hizmet ortaminin duygu-

sal olarak degerlendirilmesini iyilestirmektedir (Hui vd.,1997), bundan
Oturi satin alma noktasinda aligveris edenlerin ruh halini iyilestirmede
kullanilabilir (Herrington ve Capella, 1994). Ancak segilecek olan mu-
zigin bikkinlhk vermeyecek kadar tanidik olmasi gerekir (Herrington ve
Capdlla, 1996: 38), cok fazla tekrar edilmesi halinde can sikici olabilir
(Areni, 2003).

- Muzik, ¢alisanlarin performansini veya ruh durumlarint da olumlu ya

da olumsuz etkileyebilir (Herrington ve Capella, 1996). Buna ilaveten
mUsteriler ile calisanlar arasindaki etkilesimi kolaylastirici etkisi de stz
konusudur (Areni, 2003).

- Muzigin, yapilan harcama miktar1, tuketim hizi ve kalis siresi Uzerinde

belirgin bir etkisi vardir. Ancak mizigin Ozelliklerinin, hedef pazar
dikkate alinacak sekilde kullamlmas: gerekmektedir. Ornegin yavas
tempolu mizik calmak masa devir hizini yavaglatarak kazanci distire-
bilir, ancak rahat bir 6glen yemegi atmosferi tercih eden ziyaretcilerin
gdisini de artirabilir (Milliman, 1982). Buna karsilik, hizli muzikler
enerji verdiginden dolayi, hizl trafik akisinin beklendigi isletmelerde
hizl1 tempolu muzikler calinabilir (Odabas: ve Baris, 2002).
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