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Ozet

Isletmeler iiriinlerini pazarlarken gegmisten bu yana genis kitlelere kolay sekilde
ulagabilmek amaciyla geleneksel pazarlama stratejilerini kullanmuglardir. Son
yillardaki yasam tarzlari ile tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarindaki degisimler
g0z ontine alindiginda iiriinlerin geleneksel pazarlama yoluyla pazarlanmasi
giderek zor ve maliyetli bir hal almistir. Isletmeler de kendi iiriinlerini
rakiplerinden farklilagtirmak i¢in yeni pazarlama stratejilerini kullanmaya
baglamuglardir. Kullanilan pazarlama stratejilerinden birisi de deneyimsel
pazarlamadir. Deneyimsel pazarlama, tiiketicinin tiim duyularina hitap
ederek onlarr iiriiniin hikayesine ve marka degerlerine dahil etmektedir. Bu
sayede igletmeler marka sadakati ve miisteri memnuniyetini arttirmaktadir.
Deneyimsel pazarlama stratejisi bir¢ok sektorde aktif olarak kullanilmaktadir.
Deneyimsel pazarlamanin uygulandig: sektorlerden biri de turizm sektortidiir.
Turizm sektoriinde turizm igletmeleri misafirlerine unutulmaz anilar yagatmak
igin farklt deneyimler sunarak tiiketiciyle duygusal bag kurmaya galigmaktadir.
Bu kitap Dboliimiinde deneyim, deneyimsel pazarlama, deneyimsel
pazarlamamin &zellikleri, deneyimsel pazarlama ve geleneksel pazarlama
arasindaki farklara deginilmistir. Bunun yani sira deneyimsel pazarlamanin
kullanildigy sektorler bazinda degerlendirilmek yapilirken turizm sektoriine
ozgii 6rneklere yer verilmistir.
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Giris

Diinyanin kiiresel bir koye doniigmesi, teknolojik gelismeler, moda,
zevk ve aligkanhklardaki degigimler tiiketici beklentilerinde degisimlere yol
agmugtir. Tiiketici beklentilerinde yaganan bu degisimler isletmeleri dogrudan
etkilemistir. Tsletmeler tiiketici istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmek igin
iiriin gesitlendirmeleri, 6deme kolaylig1, tanitim sekillerinde gesitlendirmeler
gibi bir¢ok farkli yontem uygulamiglardir. Bu yontemlerden birisi de
triinlerin pazarlanmasinda etkili olan deneyimsel pazarlamadur.

Deneyimsel pazarlama bireylerin mal ve hizmetleri deneyimleyerek
satin almasma olanak tanimaktadir. Boylece ozellikle soyut olan hizmet
sektoriinde fiziksel kanit unsurlar ile tiiketicilerin fikir olusturmasina katki
saglamaktadir. Boylece deneyimsel pazarlama, bir iiriin ya da hizmetle ilgili
bir duygu yaratmay: amaglamaktadir. Duygusal bag kurulan markalar,
titketicilerin sadakatini kazanmaktadir. Tiiketiciler, genellikle bir markayi,
onun sundugu deneyimle hatirlayarak tekrar satin alma karar1 vermektedir.
Deneyimsel pazarlama, tiiketicilerin bir {riin veya hizmetle etkilesime
girmesine olanak tanimaktadir.

Bu kitap boliimiinde deneyim ve deneyimsel pazarlama kavramina
deginilmistir. Deneyimsel pazarlama kavraminin tarihsel siireg degigimi
kronolojik olarak anlatilmistir. Daha sonrasinda ise deneyimsel pazarlamanin
ozelliklerine yer verilmistir. Deneyimsel pazarlama ve geleneksel pazarlama
kargilagtiriimas1 yapilmugtir. Deneyimsel pazarlamanin agamalari aktarilarak,
deneyimsel pazarlamanin uygulama alanlar1 6rneklerle anlatilmigtir. Kitabin
son kisminda ise turizm sektoriinde kullanilan deneyimsel pazarlama
orneklerine yer verilmistir.

Deneyimsel Pazarlama Kavrami

Deneyim kavrami deneyimsel pazarlamanin 6ziinii olusturmaktadir. Bu
sebeple ilk olarak deneyim kavramina deginilecektir. Deneyim, bireylerde
deneme, yasanti, tecriibe gibi kelimeleri ¢agrigtiran bir kavramdir (Jay, 2012:
12). Andersson (2007) deneyimleriniiriinlerin titketim aninda ortaya giktigina
dikkat ¢ekmektedirler. Morgan (2007), bireylerin herhangi bir olay, olgu
veya durumlar kargisinda ortaya gikardiklar1 duygularin deneyim oldugunu
ifade etmektedir. Yuan vd. (2008) deneyimi bireylerin tiriinleri tiikettikten
sonra tiriinle ilgili ortaya ¢ikardiklari diigiinceler oldugunu belirtmektedirler.
Jurowski (2009) ise deneyimi bireylerin bir etkinlige katilimlar1 sonucunda
elde ettikleri duygusal ve mantiksal hislerden olustugunu vurgulamaktadir.
Deneyim kavramiyla ilgili yapilan tanimlar incelendiginde deneyimlerin
kigisel algilamalara yonelik oldugu goriilmistiir. Bunun yani sira deneyim,
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tiiketiciler iizerinde ruhsal ve fiziksel olarak bir etkiye sahiptir. Bu tanimlardan
yola ¢ikarak deneyimin birey katilmini esas alan ve iiritiniin tiiketim agamast
sonucunda elde edilen, bireyleri duygusal, ruhsal ve fiziksel agidan etkileyen
olumlu ya da olumsuz duygu durumlar1 oldugunu séylemek miimkiindiir.

Deneyimsel pazarlama kavram olarak ilk kez 1999 yilinda Bernd H.
Schmitt tarafindan “Experiential Marketing: How to Get Customers to
Sense, Feel, Think, Act, Relate” isimli kitabinda bahsedilmistir. Schmitt bu
eserinde deneyimsel pazarlamanin duyusal, duygusal, biligsel, davranigsal
ve iliskisel deneyim olmak tizere bes modiiliinii tanimlayarak isletmelerin
miisterilerin duyusal ve duygusal tepkilerini harekete gegiren deneyimler
sunarak daha iyl bir pazarlama stratejisi olugturabilecegini vurgulamistir
(Schmitt, 1999b: 60). Deneyimsel pazarlama, tiiketicilerin marka ile yagamug
olduklart etkilesimlerinde duyusal ve duygusal tepkilerini harekete gegirerek
markalarla anlamli deneyimler yagamalarini saglamaktir (Cart ve Cova, 2003;
Gentile vd., 2007). Tigh ve Giilmez’e (2010) gore deneyimsel pazarlama,
tiiketicilere sadece {irtin veya hizmet sunmanin otesinde onlarin duyusal
ve duygusal ihtiyaglarini kargilayan deneyimler yaratmayr hedeflemektedir.
Smilansky (2017), deneyimsel pazarlamanin markalara ve hedef kitleye
deger katan, ¢ift yonlii iletigim sayesinde tiiketici ihtiyaglarina cevap vermeyi
hedefleyen bir pazarlama tiirii oldugunu ifade etmektedir. Wahyuningtyas
vd. (2017), deneyimsel pazarlamayi, miigterinin duyularina hitap ederek
zihnine ve kalbine dokunabilecek deneyimler sunma yetenegi oldugunu
savunmaktadirlar (Wahyuningtyas vd., 2017. 106). Deneyimsel pazarlama,
miigteri memnuniyetini destekleyen ve miigteri memnuniyeti tizerinde olumlu
etkiler yaratan bir pazarlama stratejisidir (Ar ve Elmaagagl, 2012; Yeh vd.,
2019; Abadi vd. 2020; Ishara ve Gayathree, 2020; Wahyono ve Nurjanah,
2020). Gedik (2020) ise deneyimsel pazarlamay1 isletmelerin tiiketicilerin
duygularina dokunup olumlu deneyimler yasatarak miisteri sadakati
olusturmay1 amagladig: bir pazarlama konsepti olarak gormektedir. Yapilan
tammlar incelendiginde tanimlarin genel olarak tiiketicilerin markalarla
etkilesimlerinde anlamli ve unutulmaz deneyimler yagamasini saglamayi
amaglayan stratejiler iizerine odaklandig, tiiketicilerin duygusal ve duyusal
ihtiyaglarini kargilamay1 ve marka sadakatini artirmayr hedeflemeye yonelik
oldugu goriilmektedir. Bu baglamda deneyimsel pazarlama, markalarin tirtin
ve hizmetlerini tiiketicilere sunarken onlarla etkilesim kurarak onlarin duygusal,
fiziksel ve biligsel ihtiyaglarini kargilamayr hedefleyen bir yaklagimdir. Bu
pazarlama tiirti, tiiketicilere kigisel, unutulmaz ve egsiz deneyimler yagatarak
onlarla giiglii bir duygusal bag kurmayi ve marka sadakati olugturmay1 amaglar.
Deneyimsel pazarlama, tiiketicilerin markaya olan bagliligini artirarak, uzun
vadeli miigteri iliskileri gelistirmeyi saglar.
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Deneyimsel Pazarlamanin Tarihsel Siireci

Deneyimsel pazarlama, markalar ile tiiketiciler arasindaki etkilesimi
giiclendirmek amaciyla, duyusal, duygusal, biligsel ve sosyal deneyimlere
odaklanan bir pazarlama yaklagimidir. Bu kavram, pazarlama disiplininin
zaman igerisindeki gelisimi sonucunda gesitli agamalardan  gegerek
giiniimiizde onemli bir strateji haline gelmistir. Bu baglamda deneyimsel
pazarlamanin gelisiminin pazarlama alanindaki genel degisimlerle paralellik
gosterdigi diigiiniilmektedir.

Deneyimsel pazarlamanin temelleri 20. yiizyila kadar uzanmaktadir
(Schmitt, 2010: 53). 1920°li ve 1930°’lu yillar biiyiik olgiide tirtin odakli
pazarlama anlayiginin oldugu donemlerdir. Bu dénem sanayi devriminin
etkisiyle igletmelerin iiretimi artirmaya ve iriinlerini daha genig kitlelere
ulagtirmaya ¢ahgtigi bir donemdir. Bu donemde, iiriinlerin fonksiyonel
ozellikleri ve fiyat rekabeti 6n plandadir (Kotler, 2000: 5). 1950’1 yillarda
baglayan tiiketici davraniglar1 aragtirmalar, tiiketicilerin satin alma kararlarin
sadece lrtinlerin fonksiyonel ozelliklerine degil, ayni zamanda duygusal
ve sosyal ihtiyaglarina gore verdiklerini ortaya koymustur (Kotler, 1967:
75; Oztiirk, 2023: 112). Yapilan tiiketici aragtirmalart sonucunda ise
isletmelerin tiiketiciye daha fazla 6nem vermeleri gerektigi ortaya konmug
ve bu aragtirmalar deneyimsel pazarlamanin temellerini atmaya yardimci
olmustur.

1980 ve 1990’Ii yillara gelindiginde ise tiiketici davraniglari konusunda
yapilan ¢aligmalarin sayist artmugtir. Boylece tiiketici marka arasindaki
etkilesimlerin sadece tiriin kalitesiyle sinirli olmadigi sonucuna ulagilmistir
(Kotler ve Keller, 2006: 312). Bu donemde Joseph Pine ve James Gilmore,
“The Experience Economy” isimli eserlerinde, ekonominin yeni bir déneme
girdigini ve igletmelerin tiiketicilere unutulmaz deneyimler sunarak deger
yaratmasi gerektigini vurgulamuglardir (Pine ve Gilmore, 1999: 22).

2000’1 yillarda dijital teknolojilerin ve internetin hizla geligmesi,
deneyimsel pazarlamanin uygulanmasinda 6nemli degisikliklere neden
olmugtur. Gelisen teknolojiler sayesinde markalar dijital pazarlama araglarini
kullanarak tiiketicilere daha interaktif ve kigisellestirilmis deneyimler
sunmaya baslamiglardir. Ozellikle sosyal medya uygulamalari tiiketicilerin
marka deneyimlerini paylagmalarini kolaylastirmigtir (Hoffman ve Novak,
2012: 53). Dijitallesmenin geligimiyle birlikte bu donemde deneyimsel
pazarlama stratejileri interaktif reklamlar, sanal ve artirlmug gergeklik
uygulamalari, yapay zekd uygulamalar1 ve sosyal medya kampanyalar1 gibi
cesitli yontemlerle gerceklestirilmeye dogru evrilmigtir (Smith, 2020: 78).
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Giiniimiizde, deneyimsel pazarlama, markalarin rekabet avantaj
elde etmesinde ve tiiketici sadakatini artirma noktasinda 6nemli bir rol
oynamaktadir. Tiiketiciler, sadece iiriinlerin kalitesine degil, ayn1 zamanda
markalarin kendilerine sundugu deneyimlerin biitiiniine deger vermektedir.
Bu nedenle, deneyimsel pazarlama stratejileri, tiiketiciye 6zel ve olumlu
etkilesimler yaratmay1 hedeflemektedir (Lemon ve Verhoef, 2016: 72).

Deneyimsel Pazarlamanin Ozellikleri

Zaman igerisinde pazarlama anlayiginda yaganan degisimlerle birlikte
geleneksel pazarlama yerini modern pazarlama anlayiglarina birakmugtir
Modern pazarlama anlayist igerisinde yer alan deneyimsel pazarlama
geleneksel pazarlamanin aksine sadece iiriine degil tiriin satin alan tiiketicilerin
yagadiklar1 deneyimlere odaklanmaktadir. Tiketicilerin yagamig olduklar:
bu deneyimler iiriinlerin veya hizmetlerin iglevsel ozellikleri ve sundugu
taydalar yerine, daha gok duyusal, duygusal, biligsel, davramgsal ve iligkisel
degerler sunmaya odaklanmaktadir (Kim ve Huh, 2007: 5). Deneyimsel
pazarlamanin dort temel 6zelligi bulunmaktadir. Bu 6zellikler gekil 1’de

agiklanmistur:

Miisteri
Deneyimleri

Biitiinsel bir
deneyim olarak

tilkketim

Deneyimsel
Pazarlamanm
Ozellikleri

Yontemler
elektiktir.

Miisterilerin

duygusal ve
rasyonel olmasi

Sekil 1:Deneyimsel Pazariamanm Ozellikleri

Kaynak: Schmitt, 1999a: 56.
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e Miigteri deneyimleri: Miisteri deneyimleri agisindan bakildiginda
geleneksel pazarlama anlayigt {irlintin  fonksiyonel 6zelliklerine
odaklanirken deneyimsel pazarlama miisterilerin - deneyimlerine
odaklandigr goriilmektedir. Deneyimler, bireylerin kargilagtiklart
durumlar sonucunda sergiledikleri davraniglar araciligiyla sekillenir.
Bu deneyimler, islevsel degerler yerine duyusal, duygusal, biligsel,
davramigsal ve iligkisel degerler yaratir (Schmitt, 1999a: 57).

e Biitiinsel bir deneyim olarak tiikketim: Deneyimsel pazarlama
anlayiginda tirtinler sampuan, tirag kremi, fon makinesi ve parfiim
gibi tek tek ele alinmak yerine, bu ftriinler biitiinsel bir tiiketim
deneyimi baglaminda “banyoda kigisel bakim araglar1” olarak
degerlendirilmektedir. Bu anlayisa sahip olan pazarlamacilar miisteriler
i¢in banyoda ihtiya¢ duyulan malzemeleri bir biitiin olarak diistiniirler
ve hangi malzemelerin kendileri i¢in daha uygun oldugunu tespit
etmeye ¢aligip onlar igin en iyi deneyimi sunmak i¢in ¢aligmaktadirlar
(Glizel ve Demir, 2022: 125)

* Miisterilerin rasyonel ve duygusal olmasi: Deneyimsel pazarlama
anlayiginda miigteriler geleneksel pazarlama anlayiginin aksine her
zaman rasyonel satin alma davranigi gostermemektedirler. Bu anlayiga
gore miisteriler rasyonelligin yaninda duygusal satin alma davranigi da
gergeklestirebilmektedirler.

e Yontemler eklektiktir: Geleneksel pazarlamada analitik, nicel ve
sozel yontemler kullanilirken deneyimsel pazarlamada tiiketicilerin
triin veya hizmetler hakkinda neler diisiindiigiinii anlayabilmek i¢in
birbirinden farkli ¢esitli yontemler kullanilmaktadir. Deneyimsel
pazarlama tek bir arag¢ ve yonteme bagl olmayip eklektik bir yapiya
sahiptir.

Geleneksel Pazarlama ile Deneyimsel Pazarlamanin Karsilagtirilmasi

Pazarlama stratejileri zamanla degisen tiiketici beklentileri ve gelisen
teknolojiyle birlikte 6nemli bir doniisiim gegirmis ve geleneksel pazarlama
stratejisi yerini tiiketici deneyimi merkezli olan deneyimsel pazarlamaya
brrakmugtir. Geleneksel pazarlama ile deneyimsel pazarlama arasindaki
farklar; odak noktasi, iletisim tarzi, karar verme siiregleri, hedef kitleye
ulagma gekli, amag ve hedefler gibi baghklarinda incelenebilir.

Geleneksel pazarlama, iirtinlerin ve hizmetlerin iglevsel 6zelliklerine ve
titketicilere sundugu faydalara odaklanmaktadir. Geleneksel pazarlamanin
bu stratejisi Uriiniin kalitesi, fiyati, dagitimi ve tanitimi gibi unsurlar
vurgulamaktadir. Deneyimsel pazarlamanin odak noktas: ise tiiketicilerin
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tiriin ve hizmetle olan etkilesimlerinde yasadiklar: duyusal, duygusal, biligsel,
davranigsal ve iliskisel deneyimlerden olugmaktadir. Deneyimsel pazarlama
bu yaklagim sayesinde tiiketicilere bir {iriin sunmakla kalmayip ayni zamanda
bu iriinle ilgili anlamli deneyimler yaratmay: amaglamaktadir (Schmitt,
1999a: 25). Gelencksel pazarlama anlayiginda hedef kitleye ulagirken
genellikle tek yonlii iletigim yontemleri tercih edilmektedir. Televizyon ve
radyo reklamlar1, basili ilanlar gibi medya araglar, tiiketicilere bilgi aktarmak
i¢in kullanilir (Kotler, 1967: 102). Deneyimsel pazarlama anlayig1 ise cift
yonlii etkilesimi tegvik etmekte ve tiiketicilerin aktif katilimini saglamaktadr.
Etkinlikler, sosyal medya kampanyalar1 ve interaktif magaza deneyimleri gibi
yontemler, tiiketicilerin marka ile dogrudan etkilegsime ge¢melerine imkan
tanimaktadir. (Pine ve Gilmore, 1999: 45).

Geleneksel pazarlama yaklagimi tiiketicilerin rasyonel kararlar alan
varliklar olduguna isaret etmektedir ve bu yaklagima gore tiiketiciye tirtiniin
genellikle fiyat, kalite ve kullanim kolaylig1 gibi unsurlart 6n plana ¢ikarilarak
aktariimaktadir (Kotler ve Keller, 2023: 89). Deneyimsel pazarlama
yaklagimu ise geleneksel pazarlama anlayiginin tam aksine tiiketicilerin hem
rasyonel hem de duygusal kararlar verebilme yetisine sahip varliklar olduguna
isaret etmektedir. Deneyimsel pazarlama yaklagimi tiiketicilerin markalar
ile duygusal baglar kurmasini hedeflemektedir. Tiiketici ve marka arasinda
kurulan bu baglar tiiketicilerin markaya kargi olumlu duygular gelistirmesini
ve sadakat gostermesini saglamaktadir (Schmitt, 1999a: 36). Geleneksel
pazarlama yaklagimi genellikle genis kitlelere hitap etmekte ve hedef kitlenin
genel Ozelliklerine gore stratejiler gelistirmektedir. Geleneksel pazarlama
tek tip mesajlarla genis bir izleyici kitlesine ulagmayr amaglamaktadir
(Kotler, 1967: 125). Deneyimsel pazarlama yaklagimi ise kisisellestirilmig
deneyimler sunarak her bir tiiketicinin bireysel ihtiyaglarina ve tercihlerine
hitap etmektedir. Deneyimsel pazarlamada tiiketicilerin kisisel deneyimlerini
zenginlestirmek igin Ozellestirilmis pazarlama stratejileri kullanilmaktadir
(Pine ve Gilmore, 1999: 67).

Geleneksel pazarlama, satis odakli bir pazarlama yaklagimidir ve temel
amaci, trlin ve hizmetlerin satigini artirmaktir. Geleneksel pazarlama
yaklagimu satiglart arttirmak igin satis promosyonlari, indirimler gibi teknikler
kullanmaktadir (Kotler, 1967: 138; Smith ve Zook, 2023: 102). Deneyimsel
pazarlama ise tiiketicilere unutulmaz deneyimler sunarak marka ile giiglii
ve siirdiiriilebilir iliskiler kurmayr amaglayan, uzun vadeli deger yaratmay1
hedefleyen bir pazarlama anlayigidir (Schmitt, 1999a: 49). Geleneksel
birlikte markanin 6zellikleri ve avantajlar1 vurgulanarak tiiketicilere ulagmayi
amaglamaktadir (Kotler, 1967: 45). Deneyimsel pazarlama, marka baglilig
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ve sadakat yaratmay1 hedeflemekte, tiiketicilere anlamli ve kigisel deneyimler
sunarak onlarin marka ile duygusal baglar kurmasini saglamaktadir (Schmitt,
1999a: 55).

Deneyimsel Pazarlamanin Asamalar:

Deneyimsel pazarlama yaklagimimnin bagarili bir gekilde uygulanabilmesi
igin belirli agamalarin  takip edilmesi gerekmektedir. Bu agamalar,
miisteri analizi, deneyimsel platform olusturulmasi, marka deneyiminin
olusturulmasi, miisteri etkilegsiminin olugturulmasi, inovasyon ve 6nem gibi
stiregleri icermektedir (Schmitt, 2003: 85).

Miisteri
/ Analizi \
Inovasyon ve Deneyimsel
Onem Platform
Olusturulmasi
Miigteri Marka
Etkilesiminin Deneyiminin

Olusturulmasi Olusturulmasi
6_._-

Sekil 2. Deneyimsel Pazaviamanmn Asamalar:

Kaynak: Schmitt, B. 2003: 85.

Miisteri analizi, deneyimsel pazarlamanimn ilk agamasidir. Bu agamada,
hedef kitle hakkinda derinlemesine bilgi toplamak ve analiz etmek
gerekmektedir. Miigteri analizi, demografik verilerin yan sira, tiiketicilerin
ihtiyaglari, beklentileri, tercihleri ve davramglari hakkinda kapsamli bir
anlayig saglamaktadir. Aragtirmalar sonucunda elde edilen veriler, deneyimsel
pazarlama stratejisinin  temellerini  olugturarak hedef kitleye uygun
deneyimlerin tasarlanmasina yardimei olmaktadir (Schmitt, 1999a: 45). Bu
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stireg, hedef miigterilerin belirlenmesiyle baglayarak, odak grup goriigmeleri,
nitel ve nicel arastirma yontemleriyle miigterilerin deneyim oncest,
deneyim sirasinda ve sonrasinda beklentilerinin anlagilmasini igermektedir
(Yavuzyilmaz vd., 2018: 96). Bu asamada igletmeler, dogru hedef kitlesini
belirleyerek ve miisterilerin beklentilerini en 1y1 sekilde tespit ederek ikinci
agamaya gegmektedir (Akgi, 2018: 150).

Deneyimsel pazarlamanin uygulanmasindaki ikinci agama, deneyimsel
platform olugturulmasidir. Bu agamada, igletme tarafindan markanin
temel degerleri ve hedefleri dogrultusunda bir platform gelistirilir.
Deneyimsel platform, markanin tiiketicilere nasil bir deneyim sunacagini
ve bu deneyimlerin hangi duyusal, duygusal, biligsel, davranigsal ve iligkisel
bilegenleri icerecegini belirler. Schmitt (1999a: 52), deneyimsel platformun,
markanin tiiketiciye sundugu tiim temas noktalarini kapsamasi gerektigini
vurgulamaktadir. Deneyimsel platform, dinamik yapisiyla birden fazla
duyuyu hedef alarak istenilen deneyimlerin ger¢eklestirilmesini saglayan
bir platformdur (Gentile vd., 2007: 396). Bu platformun olugturulmasi,
isletmelere miigteriyi anlama, koordinasyon saglama, miisteri bilgilerini
toplama ve deneyimsel pazarlama stratejilerini etkili bir sekilde uygulama
firsat1 sunmaktadir (Schmitt, 1999a: 45; Pine ve Gilmore, 1999: 27).

Marka deneyiminin olugturulmas: agamasi deneyimsel pazarlamanin
uygulanmasindaki {igiincii agamadir. Bu agamada tiiketicilere sunulacak
deneyimler detayli bir gekilde tasarlanmaktadir. Deneyim tasarimi, marka ile
titketiciarasindakiher temasnoktasinda tutarliveanlamlideneyimler yaratmayi
hedefler. Carui ve Cova (2003: 270), marka deneyimin olusturulmasinda,
tilketicilerin marka ile olan etkilesimlerinde tiim duyularinin harekete
gecirilmesinin Onemini vurgulamaktadir. Miisteri etkilegiminin olugturulmasi
agamast deneyimsel pazarlamanin uygulanmasindaki dordiincti agamadir.
Miisteri etkilesiminin etkili bigimde olugturulmasi, tiiketicinin igletmeden
bekledigi hizmeti dogru ve aktif bi¢imde almasini kapsamaktadir (Schmitt,
2003: 28). Etkili bir deneyim, dogru zamanda, dogru yerde ve uygun iletisgim
kanali iizerinden sunuldugunda, isletmeler, miisteri etkilesimini artirarak
rekabet avantaji saglamaktadir. Bu nedenle, igletmeler miisteri etkilesiminin
taydalarini maksimum diizeye ¢ikarmak i¢in birden fazla iletisim kanalinda
aktif olmal1 ve tiim siiregleri bir biitiin olarak yonetmelidir (Pine ve Gilmore,
1999: 85; Schmitt, 1999a: 60).

Deneyimsel pazarlamanin son agamasi inovasyon ve onemdir. Zaman
igerisinde degisen ve gelisen teknoloji sayesinde stirekli olarak iiriin ve
hizmetlerin farklilagmasi, yeni triinlerin ¢ikarilmasi, devamli bir yenilikler
yapilmasi zorunlu hale gelmigtir. Bu durum nedeniyle isletmeler faaliyet
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gosterdikleri pazar igerisinde ayakta kalabilmek ve rekabet avantaji
saglayabilmek i¢in bazi yeni inovasyonlar gerceklestirmelidirler. Ayrica
deneyimlerin 6lgiilmesini ve degerlendirilmesini de bu asama igerisinde
yer almaktadir. Deneyimsel pazarlama stratejisinin bagarisi, belirlenen
performans gostergeleri ve hedefler dogrultusunda degerlendirilmektedir.
Tiiketici geri bildirimleri, anketler ve satig verileri gibi araglar kullanilarak
Olgiilmektedir. Bu degerlendirmeler, gelecekteki deneyim tasarimlarinin
tyilestirilmesi i¢in 6nemli geri bildirimler saglamaktadir. (Homburg vd.,
2017: 89). Schmitt (1999a), deneyimlerin etkinligini 6l¢gmenin, stratejinin
bagarisint  degerlendirmek ve gelecekteki iyilestirmeler ve inovasyonlar
i¢in gerekli verileri saglamak agisindan 6nemli oldugunu vurgulamaktadir
(Yilmaz, 2023: 65).

Deneyimsel Pazarlamanin Uygulama Alanlar1

Deneyimsel pazarlama, gesitli sektorlerde miisteri baglihigini artirmak,
marka farkindaligini yiikseltmek ve tiiketici memnuniyetini saglamak
amaglariyla kullanilan bir pazarlama stratejisidir. Bu pazarlama stratejisi,
titketicilerin duygusal, duyusal, diisiinsel ve iliskisel diizeylerde markalarla
etkilesim kurmalarini  saglamaktadir. Deneyimsel pazarlama = stratejisi
perakende, turizm, eglence, gida ve igecek, saglik hizmetleri ve otomotiv
gibi bir¢ok sektorde genis ¢apta uygulanmaktadir. Bu uygulama alanlarinda,
tiikketicilerin markayla olan iligkilerini giiglendirmek ve marka sadakatini
artirmak igin farklr stratejiler ve taktikler kullanilir. Deneyimsel pazarlama,
titketicilerin duyusal, duygusal, biligsel, davranigsal ve iliskisel deneyimlerini
zenginlestirerek markalarin rekabet avantaji elde etmesini saglamaktadir
(Brakus vd., 2009: 52).

Perakende sektorii, deneyimsel pazarlamanin en yaygin kullanildig
alanlardan bir tanesidir. Perakende sektoriinde deneyimsel pazarlama,
miisterilerin magaza i¢i deneyimlerini zenginlestirmek igin kullanilmaktadir
(Grewal vd., 2009: 1). Magazalar, tiiketicilere sadece lirtin satmakla kalmaz,
ayni zamanda aligveris deneyimlerini zenginlestirmektedir. Magazalarda
diizenlenen etkinlikler, 6zel lansmanlar ve interaktif vitrinler, miisterilerin
aligveris deneyimlerini benzersiz kilmaktadir. Ornegin, Apple Store’lar,
tilketicilerin  iiriinleri dogrudan deneyimleyebilecegi ve etkilesimde
bulunabilecegi agik bir ortam sunar. Bu magazalarda diizenlenen egitimler
ve atolye ¢aligmalari, tiiketicilere hem iirtinler hakkinda bilgi edinme hem
de marka ile duygusal baglar kurma firsat1 saglamaktadir (Schmitt, 1999:
45; Verhoef vd., 2009: 39). Nike’m “House of Innovation” magazalari,
tiiketicilere kigisellestirilmis aligverig deneyimleri sunmaktadir. Magazalarda
bulunan interaktit ekranlar ve 6zellestirme istasyonlar, tiiketicilerin kendi
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spor ayakkabilarini tasarlamalarina olanak tanimaktadir (Ramaswamy ve
Ozcan, 2014: 29).

Eglence sektorii, deneyimsel pazarlamanin yogun olarak kullanildig: bir
diger alandir. Tema parklari, konserler, spor etkinlikleri ve diger eglence
mekanlari, tiiketicilere unutulmaz deneyimler sunar. Ornegin, Disneyland
parklar1, ziyaretgilere sadece eglenceli aktiviteler sunmakla kalmaz, ayni
zamanda onlar1 bir masal diinyasina davet etmektedir. Ziyaretgiler, Disney
karakterleriyle tamigarak ve interaktif sovlara katilarak, parkta gegirdikleri
zamani daha anlamli hale getirmektedir (Pine ve Gilmore, 1999: 67). Benzer
sekilde, Harry Potter temali Warner Bros. Studio Tour London, ziyaretgilere
film setlerini kegfetme ve biiyiiciiliik diinyasini deneyimleme firsati sunar.
Bu tiir deneyimler, ziyaretgilerin markaya olan bagliliklarini artirir ve tekrar
ziyaret etmelerini tegvik etmektedir (Caru ve Cova, 2003: 270).

Gida ve igecek sektorii de deneyimsel pazarlamanin 6nemli uygulama
alanlar1 arasinda yer almaktadir. Restoranlar ve kafeler, miisterilerine sadece
yemek sunmakla kalmaz, ayni zamanda unutulmaz yemek deneyimleri yasatir.
Ornegin, Istanbuldaki Touch restoran, teknolojiyi lezzetle birlestirerek
miigterilerine egsiz bir deneyim sunar. Miigteriler, yemek sipariglerini
dokunmatik masalardan vererek interaktif bir deneyim yasarlar. Yemeklerin
robotlar tarafindan servis edilmesi ve restoranin atmosferi, miisterilerin
duyusal ve duygusal deneyimlerini zenginlestirir (Gentile vd., 2007: 396).

Deneyimsel pazarlamanin uygulama alanlar1 arasinda giderek daha fazla
onem kazanan bir diger sektor saghk sektoriidiir. Hastaneler ve Kklinikler,
hastalarin tedavi siirecinde yagadiklar1 deneyimleri iyilestirmek igin gesitli
stratejiler uygulamaktadir. Ornegin, bazi hastaneler, ¢cocuk hastalarin tedavi
sirecini daha az stresli hale getirmek igin temali odalar ve interaktif oyun alanlar
sunar. Bu tiir uygulamalar, hastalarin ve ailelerinin hastane deneyimlerini
olumlu yonde etkilemektedir (Blumberg ve Kreiman, 2001: 125).

Deneyimsel pazarlamanin diger 6nemli bir uygulama alani da otomotiv
sektoriidiir. Otomobil firmalar1 miigterilere araglarini test etme ve markayla
etkilesime gegme firsati sunmaktadir. Ornegin, Tesla, miisterilerine
araglarini deneyimleme ve test siiriigii yapma imkani sunan 6zel etkinlikler
diizenlemektedir (Hardman vd., 2016: 45). Bu tiir etkinlikler, miisterilerin
markayla daha giiglii baglar kurmasini saglar (Schmitt, 1999a: 68).

Turizm Sektorii ve Deneyimsel Pazarlama Ornekleri

Turizm sektoriinde destinasyonlarda bir turistin yagadig: her tiirlii olay
turizm deneyimini ifade etmektedir (Oh vd., 2007: 120). Bu kapsamda
deneyimlerle i¢ i¢e olan bir sektor olan turizm sektorii, deneyimsel



126 | Turizm Isletmelerinde Deneyimsel Pazariama

pazarlamanin uygulandigi O6nemli alanlar arasinda yer almaktadir.
Deneyimsel pazarlama, turizm sektoriindeki gesitli igletmeler igin biiyiik
onem tagimaktadir. Bu sektordeki konaklama, seyahat, yiyecek-igecek, ulagim
ve rekreasyon igletmeleri miisterilerine unutulmaz tatil deneyimleri sunarak
miisteri memnuniyetini ve marka sadakatini artirmayr hedeflemektedir.
Deneyimsel pazarlama, turizm sektoriinde miisteri memnuniyetini ve
sadakatini artirmak i¢in kullamlan giiglii bir ara¢ konumundadir. Bu
uygulama alanlarinda, tiiketicilerin markayla olan iliskilerini gli¢lendirmek ve
miisteri memnuniyetini artirmak igin farkl stratejiler ve taktikler kullanilir.
Miigterilere duyusal, duygusal, biligsel ve davramigsal deneyimler sunarak,
markalarin rekabet avantaji elde etmelerini de saglar. Turizm sektoriinde
deneyimsel pazarlama uygulamalari, konaklama seyahat, yiyecek igecek,
ulagtirma ve rekreasyon igletmeleri bagliklarinda incelenebilir.

Konaklama igletmeleri, deneyimsel pazarlamanin en yaygin kullanildig:
alanlardan biridir. Oteller, misafirlerine sadece konaklama hizmeti sunmakla
kalmaz, ayni zamanda benzersiz ve unutulmaz deneyimler yasatmayi
hedeflemektedir. Konaklama isletmeleri, sunduklart manzaralar, tasarimlar ve
konforla miigterilerine farkli bir deneyim yagatir. Bu igletmeler, miisterilerine
evde hissettiren bir ortam sunarak, giinliik rutinlerinden uzaklagmalarina
olanak tanir (Giiney, 2015: 43). Antalya’da bulunan “Adam & Eve” oteli,
deneyimsel pazarlama faaliyetlerine ©rnek olarak gosterilebilir. Otelin
tasarimi, Adem ile Havva ve yasak elmay1 yedikleri cennetten ilham alinarak
yapimugtir. Bu otel, sundugu hizmetler ve tatil anlayigiyla fark yaratmakta
ve tasarim Odiiliine sahiptir. Otel, miigteri memnuniyetini artirmak amacryla
“Angel Servisi” adinda yaratici bir tatil konsepti gelistirmistir. Bu konsepte
gore, angel (melek) adi verilen personel, konaklama boyunca miisterilere
her konuda yardimci olmakta, istek ve ihtiyaglarini kargilayarak sorunlarina
¢oziim sunmaktadir. Personelin amaci, miisterilere unutulmaz bir tatil
deneyimi yagatmaktir. “Siz isteyin, Angel'iniz gergeklestirsin® slogani,
miisterilere kendilerini 6zel hissettirerek duygusal deneyimler yagatmayi
hedeflemektedir (Adam & Eve Hotel, 2023).

Deneyimsel pazarlama, seyahat igletmeleri i¢in miisterilerin tatil veya
seyahat deneyimlerini unutulmaz kilmanin etkili bir yoludur. Seyahat
isletmeleri deneyimsel pazarlama sayesinde her bir miigteriye 6zgiin
deneyimler sunarak marka sadakati olugturabilir ve miigteri memnuniyetini
artirabilmektedir. Deneyimsel pazarlama, seyahat igletmeleri igin miigterilerle
duygusal bag kurmayr ve unutulmaz anilar yaratmayr amaglar. Bu
yontemler miisteri memnuniyetini, artirmanin yani sira, marka sadakatini
ve dolayusiyla tekrar satin almalari tesvik etmeyi hedeflemektedir. Ornegin,
National Geographic Expeditions, miisterilerine benzersiz doga ve kiiltiir
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gezileri sunar. Bu gezilerde, katilimcilar uzman rehberler egliginde doga ve
kiiltiirle i¢ i¢e deneyimler yasar ve bu sayede markaya olan bagliliklart artar
(Pine ve Gilmore, 1999: 45). Benzer sekilde, TUI Group, miisterilerine
kigisellestirilmig seyahat deneyimleri sunar. TUI'nin “Experience More”
programi kapsaminda sunulan turlar, migterilerin ilgi alanlarma ve
tercihlerine gore ozellestirilir, bu da miigteri memnuniyetini ve sadakatini

artirir (TUTI Group, 2022).

Yiyecek ve igecek igletmeleri, miisterilerine sadece lezzetli yemekler
sunmakla kalmaz, ayn1 zamanda unutulmaz yemek deneyimleri yagatmay1
hedefler. Ornegin; Maldivler’deki Conrad Maldives Rangali Island Resort’ta
bulunan “Ithaa Undersea Restaurant” gosterilebilir. Bu restoran, denizaltinda
yemek yeme deneyimi sunarak tiiketicilerin tiim duyularina hitap eder. Deniz
yasamuni izlerken yemek yeme firsati, misatirlere benzersiz ve unutulmaz bir
deneyim yasatir (Schmitt, 1999a: 52). El Celler de Can Roca, Ispanya’nin
Girona gehrinde ii¢ kardes tarafindan igletilen diinya ¢apinda taninmug bir
restorandir. Restoran, miigteri deneyimini sadece bir yemekle sinirli kalmayip,
bir sanat formuna doniigtiirerek deneyimsel pazarlama ilkelerini miitkemmel
bir gekilde uygulayan bir 6rnektir. Yenilik¢i ve yaratict yemekleri ile her bir
lezzet, sunum ve estetik detayina 6zen gosterir, bu da miisterilere unutulmaz
bir gastronomik golen sunar. Zarif mekin tasarimi ve samimi atmosferiyle
miigterilere rahat bir ortam saglar. Personelin kigisellestirilmis hizmet
anlayig1, miigteri memnuniyetini en st diizeye ¢ikarir ve giiglii bir marka
sadakati olusturur. Ayrica, yaratici pazarlama kampanyalar1 ve etkili sosyal
medya stratejileriyle restoranin deneyimini genig kitlelere bagarili bir sekilde
tanutir. El Celler de Can Roca’nin bu basarisi, deneyimsel pazarlamanin etkili
bir uygulamasi olarak marka sadakatini artirir ve miisterilerin tekrar ziyaret
etmelerini tegvik eder (Cartt ve Cova, 2003: 270).

Ulagtirma  igletmelerinde deneyimsel pazarlama, miisterilere seyahat
deneyimlerini sadece bir hizmet alimi olarak degil, duygusal ve unutulmaz
bir deneyim olarak sunmay1 amaglar. Bu yaklagim, yolculara kigisellestirilmis
hizmetler sunarak ihtiyaglarina ve tercihlerine gore 6zellestirilmis deneyimler
saglamay1 igerir. Ayrica, konforlu ve estetik agidan hog arag i¢i ve terminal
ortamlari, gorsel, isitsel ve kokusal duyusal deneyimler, etkilesimli teknoloji
uygulamalar1 ve yenilik¢i pazarlama stratejileriyle miigteri memnuniyeti
artirthir ve marka sadakati giiglendirilir. Ornegin, Emirates Havayolu,
miisterilerine ugug sirasinda litks ve konforlu deneyimler sunar. First Class
yolculari, ugak iginde 6zel siiitlerde seyahat etme, gurme yemekler yeme ve
kisisel eglence sistemleriyle vakit gegirme firsatina sahiptir. Bu tiir deneyimler,
miigterilerin marka baglhihgini artirir (Schmitt, 1999a: 60). Bir bagka 6rnek
olarak, Virgin Trains, yolcularina tren yolculuklar: sirasinda gegsitli eglence ve
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rahatlama olanaklar1 sunar. Virgin Trains, tren i¢i hizmetlerini stirekli olarak
yenileyerek ve geligtirilmig miigteri hizmetleri sunarak, yolcularina unutulmaz
bir seyahat deneyimi yagatmay1 hedefler (Pine ve Gilmore, 1999: 67).

Rekreasyon igletmelerinde deneyimsel pazarlama, miisterilere unutulmaz
ve duygusal baglar kurabilecekleri deneyimler sunmayi hedefleyen bir
strateji olarak ©ne ¢ikmaktadir (Pine ve Gilmore, 1998: 97-105). Bu
pazarlama yaklagimi, miisterilerin sadece hizmetlerini satin almalarini degil,
ayn1 zamanda eglenceli, tatmin edici ve 6zel anlar yagamalarini saglamayi
amaglar. Rekreasyon igletmeleri, dogrudan miisteri etkilesimleri, mekan
tasarimy, etkilesimli aktiviteler ve yaraticr etkinlikler araciigiyla deneyimsel
pazarlama stratejilerini bagariyla uygulayabilirler (Schmitt, 1999a: 65).
Ornegin, Disneyland parklar, ziyaretgilere sadece eglenceli aktiviteler
sunmakla kalmaz, ayn1 zamanda onlar1 bir masal diinyasina davet eder.
Ziyaretgiler, Disney karakterleriyle tanigarak ve interaktif sovlara katilarak,
parkta gegirdikleri zamani daha anlamli hale getirir (Pine ve Gilmore, 1999:
75). Benzer sekilde, Harry Potter temalit Warner Bros. Studio Tour London,
ziyaretgilere film setlerini kegfetme ve biyiiciiliik diinyasin1 deneyimleme
firsat1 sunar. Bu tiir deneyimler, ziyaretgilerin markaya olan bagliliklarini
artirir ve tekrar ziyaret etmelerini tesvik eder (Cart ve Cova, 2003: 270).

Sonug

Deneyimsel pazarlama, markalarin miisterilere deger katan deneyimler
sunarak {irlin veya hizmetlerini tanitmasmna yarayan bir pazarlama
stratejisidir. Deneyimsel pazarlamanin temelini tiiketicilerin marka ile
yagadigt deneyimler olusturmaktadir. Deneyimsel pazarlama miigterilerin
sadece iiriinii veya hizmeti satin almasini degil, ayni zamanda marka ile
duygusal bir bag kurmasini da hedeflemektedir. Deneyimsel pazarlama,
miisterilerin markayr daha iyl anlamalarini, hissetmelerini ve hatirlamalarini
saglamak i¢in duyusal, duygusal ve interaktit unsurlar kullanmaktadir. Bu
tiir deneyimler, miisteri sadakatini artirarak markanin da rekabet giicii elde
etmesini beraberinde getirmektedir.

Deneyimsel pazarlama, pek ¢ok sektorde etkili bir gekilde kullanilmaktadir.
Perakende sektoriinde magazalar, interaktif ekranlar ve etkinlikler
diizenleyerek miisteri deneyimlerini zenginlestirirken otomotiv sektoriinde
markalar, test siiriigleri ve 6zel etkinlikler araciligryla miisterilerin araglar
daha iyl tanimasini saglamaktadir. Teknoloji sektoriinde ise firmalar, iiriin
tanitimlarinda kullanicilarin triinleri deneyimleyebilecegi interaktif alanlar
olusturarak dikkat ¢ekerken eglence sektoriinde tema parklar ve etkinlikler,
katihmcilara benzersiz deneyimler sunarak marka bagliligini artirmaktadir.
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Turizmde hizmetlerin stoklanamama 6zelligi nedeniyle iiretim ve tiikketim
es zamanhdir. Bu ylizden hizmet iiretimi gergeklestigi anda tiiketiciler
hizmetin tretildigi alanda hizmeti tiiketmektedirler. Turizmde satin almug
oldugumuz hizmetler ashinda deneyim igeren birer iriindiir. Kisilerin
yagadiklar1 bu deneyimler igletmelerin iirtinlerini pazarlamasinda ve isletmede
o deneyimleri yagayan kisilerin igletmeye yeni miisteriler getirmesine olanak
sagladign diigtiniilmektedir Turizm sektoriinde deneyimsel pazarlama
konaklama, yiyecek igecek, havayolu igletmeleri gibi igletmelerde siklikla
kullanilmaktadir. Rekabetin yogun oldugu turizm sektoriinde, benzer
hizmet ve destinasyonlar arasinda 6ne ¢ikmak igin farklilagmak biyiik
onem tagimaktadir. Deneyimsel pazarlama, bir destinasyonun benzersiz
ozelliklerini One ¢ikararak, onu rakiplerinden ayrilmasini saglamaktadir.
Sonug¢ olarak deneyimsel pazarlama turistlere benzersiz ve unutulmaz
anlar sunarak turistik iiriiniin ¢ekiciligini artirmaktadir. Boylece turistlerin
sadakatini kazanarak diger igletmeler bazinda rekabet avantaji yaratmaktadir.
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