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En etkili ve basarili bir pazarlama programu, ilk o-
larak otelinizdeki miisterileri tatmin etmekle ve onlarin
beklentilerini kargilamakla elde edilir. Biz burada, islet-
menize miisteri geldiginde ona ne gibi davraniglarda bulu-
nabileceginizi anlatmaya calisacagiz.

1. Miisteriyi Tanimak

Hangi dilde olursa olsun, miisteriyi en iyi tatmin et-
menin yolu isimdir; diger bir anlatimla, ona hitap
seklidir. Gelen kisi otelin hangi bolimiine giderse gitsin
(ister resepsiyon, ister restoran) ismiyle hitap edilmekten
hoslanir. Biiyiik otel ve restoran zincir igletmelerinin
heniiz ortaya ¢ikmadigi donemlerde bu kurala uymak ¢ok
kolaydi. Ciinkii personel ve miisteriler birbirlerini
tanimak igin yeterli zamana ve uygun ortama sahiptiler.

(*) ‘Ten laws of Customer Satisfaction” The Cornell H.R.A. Quarterly
November 1988, pp.14-17.
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Hi¢ kuskusuz, aym sey giiniimiizde de bazi otel ve
restoranlarda gecerliligini korumaktadir, ama yine de
bir¢ok otel ve restoranlardaki galisanlar rezervasyon for-
muna bakincaya degin miisterilerinin isimlerini bilme-
mektedirler ya da 6grenmek istememektedir. Gergekte,
biitin ¢alisanlardan miisterilerini tek tek isimlerini
6grenmelerini beklemek dogru degildir, ama igten gelen
bir giilimseme, bir "merhaba” miisteriyi tanima ve tatmin
etme konusunda bize yardimci olacaktir.

2. Miisteride Ayrilirken Olumlu Bir *

Izlenim Yaratmak

Miisterinin ayrilirken olumlu bir izlenim elde etme-
sinden bagka bir segenegimiz yoktur. Miisterinin tesisi-
nizde sahip olacag: ilk izlenim (olumlu ya da olumsuz)
bir daha silinmeyecek sekilde kafasina yerlesecektir. Eger
tesis hakkinda olumsuz bir izlenim olmugsa, bunu
degistirmek zor olacaktir. Bilndigi gibi, yanhslan
diizeltmek yeni bir seyi 6gretmekten ¢ok daha zordur.
Miisterideki bu ilk izlenimler anlik ya da anlik olmayabi-
lir, ama ¢ok ¢abuk olusur. Park yeriniz aydinlatilmig mi1?
Girig kapimizdaki hali eskimig mi? Bellboyunuz, servis
elemaniniz ya da 6n biiro memurunuz miteriyi nasil
kargiliyor? Biitiin bunlar, ilk izlenimlerin olumlu ya da
olumsuz olmasina neden olabilir.

3. Migterilerin Beklentilerini

Yerine Getirmek

Miisteriler kendilerine sorun ¢ikarmayacak bir cev-
rede yasamay: ister. Tatile ¢ikmadan once onlar, islet-
memn kendi politikalar1 hakkinda yayinlamig oldugu ki-
tapciklar1 okumazlar. Onlarin tek istedigi, gereksinmele-
rinin iyi bir sekilde karsilanmasi, herhangi bir sorun
¢tkmamas: ve sonugta mutlu bir sekilde isletmeden ay-
rilmaktadir.

4. Miisteri Cabalarim En Aza Indirmek

Miisteriler sizin sundugunuz servisi almak igin
biiyiik caba harcarlar. Bu ¢abalama iglevi sizin tarafindan
yapilmahdir. Siz, onlarin siparis vermesinde, oda servi-
sinde ve tlicret demesinde yardimci koldugunuz takdirde
onlarin bu konularda karar vermesi kolaylasacak ve
sikintiya diismeyeceklerdir.

Kiigiik kolayliklar biiyiik farkliliklar: ortaya ¢ikarir.
Omek olarak, Mr. Steak Restoramimi verebiliriz. Bu res-
toran sadik miisteri kurallarina sahiptir. Bir siire igin, gar-
sonlarin adisyonu miisteri masasina tagimasi ve miis-
terilerinin de bu adisyonu alarak kasaya 6deme yapmasi
kararlagtinlmig, bunun sonucunda ¢ok sikigik zamanlarda
miigteriler iicreti 6demek igin kuyrukta beklemek zorunda
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kalmiglardir. Yapilan pazar aragtirmalani sonucunda ise,
miisterilerin 6deme yapmak icin ¢ok fazla beklemekten
sikayetci olduklari anlagilmigtir. Onlar, bu uygulamanin
gereksiz yere zaman harcamak oldugunu ileri siirmiiglerdir.

Elde edilen bu bilgi 15181nda, restoran yonetimi,
onceki uygulamalan yineden goézden gegirerek isteyenle-
rin garsona 6deme yapabilecegi gibi, dogrudan kasaya da
6deme yapabilecekleri konusunda goriis birligine vararak
miisgteriye de segme hakkim verdiler. Bu sayede, kasaya
6deme yapmak icin miisterilerin ¢abalamasina gerek kal-
madig: gibi, zaman kayb: da 6nlenmis oldu. Bu da, miis-
teriler arasinda memnunluk yaratti.

Buradan c¢ikarilacak sonug agiktir. Miisteriler, kendi-
leri i¢in yapilan uygun, elverisli ve kolay olan herseyden
memnun olacaklardir. Sonugta da, kisisel ¢abalari en aza
indirilmis olacaktir.

S. Miigsterilerinin Karar Vermesine

Yardimc1 Olmak

Miisteriler herhangi bir konuda karar vermeyi sev-
mezler. Bizim goérevimiz, onlara bu konuda yardim etmek
olmalidir. Bunu nasil yapacagiz? Miisteriye gore bir menii
hazirlayamayiz. Bu yiizden onlara karar vermelerinde yar-
dimcr olacak cesitli girisimlerde bulunabiliriz. Onceligi,
eldeki igki ve tathlar1 vb. onlarin gorebilecegi bir yerde
sergilemeliyiz; degisik restoran tiplerini igceren posterler
asmaliyiz; ve meniiye 6zelligi olan yiyecekleri koyma-
hyiz.

Tavsiye edici satis1 diigiindiigiimiizde, bir cogumuzun
aklina, masa baginda durarak o giinkii meniide bulunan ye-
meklerin 6zelliklerini anlatan garson gelir. Ama bu yo6n-
tem, gelismig satig teknikleri sayesinde basariyla uygula-
nabilir. Peceteye sarihi bir sarap bardagi, miisterinin bunu
farketmesine neden olur. Bu dolayli mesaj, miisterinin
sarap sipari§ vermesine neden olur. Bir tepside taginan
alevler igerisindeki bir meyva ya da dumanh bir igki hig
kuskusuz dikkat gceker. Boyle bir sunus tarzi, diger kisile-
rin de karar vermesine yardimci olacakur.

New York kentinde bir otel, yaz aylarinda igilen "La
Bamba" adi verilen bir igecege 6nem vermeye baslar.
Meyva ve dondurma karigim: olan "La Bamba" sayesinde
otelin satis1 artar. Sonugta otel y6netimi, bu igecegin
satigin1 daha da artirmaya karar verir. Elinde "La Bamba"
olan Karayibler giysisi giymis biri erkek digeri kiz ol-
mak iizere iki gencin fotografi yayinlamir. Bu fotograflar
otel lobisine ve asansore asilir. Miisteriler asansére bin-
diklerinde ve odalarinda bile bu fotografla karsilagirlar.
Zamanla, asilan bu fotograflar1 goérenler hemen lobiye
giderek bu ickiden alyorlardi. Boylece bu kisinin de bir
"La Bamba" almasi igin karar vermesinde kendisine
yardim edilmis olunuyordu. Demek ki yineleme yoluyla
yapilan deneyimli reklamcihik da, karar vermeye yardimci
olabiliyor.

6. Miisteri Algilarim1 Bir Noktada Toplamak

Onlara gore, algilama gergekgidir. Onlar, sizin yap-
t1igimz caligmalan gormezler. Sizin fiyatlarimz rekabet
¢izgisindeymis ya da personeliniz ¢ok bilgiliymis, bunlar
o6nemli degildir onlar igin. Eger sizin fiyatlarimzin ¢ok
pahal olduguna karar verirlerse, personelin kendi istekle-
ri dogrultusunda servis vermeyeceklerini diisiiniirlerse ge-
riye yapacak birgsey kalmiyor.

7. Miisterinin Aqiga Vurulmamig Zaman
Smirlarini Zorlamaktan Kaginmak

Bekleyerek zaman harcamak, gercek siiresinden daha
fazla gibi gelir insana. Bir kisinin igletmenize gelerek
yemek i¢in masaya oturdugunu ve beklemekte oldugunu
diisiiniin. Bu bekleyis (zamam gereksiz yere bosa harca-
mak) ¢ok uzun gibi goriiniir. Karmi ag¢ bir kiginin ne kadar
bekleyebilecegini de artik siz tahmin edin...

Kisa siire 6nce bir restoranda yapilan ¢aliymada ko-
nuklar, masaya oturduktan sonra, garsonlarin kendileriyle
ilgilenmeleri igin iki dakika beklemek zorunda kaldik-
larim belirttiler. Bu sonug 1/4 oraminda degistirildigi za-
man ise, bu kez sinirlenmeden 30 saniye bekleyebilecek-
lerini belirtirler. Bu siire, telefon zilinin bes kez ¢al-
masina ve iki TV reklamina esittir. Ama yine de bir miis-
teriyi 30 saniye bekletmek, 2 dakikaya esittir. Onemli
olan bu siireyi en aza indirebilmektir.

Algilama miigteriler igin gercekgidir.
Onlar, sizin yaptigimz caligmalari
gormezler. Sizin fiyatlariniz rekabet
gizgisindeymis ya da personeliniz ¢ok
bilgiliymig, bunlar 6nemli degildir
onlar igin. Eger sizin fiyatlarimzin ¢ok
pahah olduguna karar verirlerse,
personelin kendi istekleri
dogrultusunda servis vermeyeceklerini
diigiiniirlerse geriye yapacak birgey
kalmiyor.

8. Miisterinin Aklindan Silmek
Istemeyecegi Bir lzlenim Yaratmak

Insanlar, animsayabildikleri giizel anilan ileride yi-
neden canlandirmak igin giidiilenirler. Bu, miisteri bag-
hiliginin temel kuralidir. Insanlar, her zaman kendilerinin
akillica davranigta bulunduklarim diisiiniirler ve eger onlar
sizin restoramimzda yemek yemekle ya da sizin otelinizde
kalimakla en iyi karan verdiklerine inanirlarsa, o zaman
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akilhica bir davramigta bulunduklan  diisiincesine sahip
olacaklardir. Yine, sizin deneyiminiz hakkinda olumlu bir
diistinceye sahip olurlarsa, ancak o zaman onlarin yine
geri gelebilecegini ileri siirebilirsiniz. Aym gekilde, on-
lar edindikleri izlenimlerini bagkalarina aktarmakla biiyiik
seving duyacaklardir. Bu, satin alinamayan en iyi reklam
tiiridir(word-of -mouth advertising). Diger endiistri kol-
larinda bu kural, turizm endiistrisindeki kadar énemli de-
gildir. Bizim burada sattigimiz; miisterilerin hosga zaman
gecirmelerini ve onlarin en giizel anilarla igletmeden
aynlmalarim saglamaktir. Bu saglandiginda biz de amaci-
miza ulagmi§ oluruz. Miisterinin, ayrilirken yaninda gétii-
recegi tek sey belleginden silmek istemeyecegi anilandir.

Kazanilmamig bir miisterinin maliyeti
siirekli miisteriden daha fazladir. Bu
oran %10 kadardir. Yani reklam, halkla
iligkiler ve diger tamtimlar igin 100 TL
harcamamz gerekirken, bunun maliyeti
hali hazirdaki miisteri icin 10 TL.
olacaktir. Bu sayede, sozli reklamcihk
da araya girmis olacaktir.

9. Migterilerin Igletme Igin Olumlu
Izlenim Edinmelerini Saglamak

Insanlar, yasadiklan kétii deneyimleri digerlerine gére
daha ¢abuk animsarlar ve bunu kisa zamanda da unutamaz-
lar. Aynm1 zamanda bu olumsuz izlenimleri diger kisilere de
aktarirlar. Bir bakima, agiz yolu ile reklamciligi alehimize

ANILARINIZI
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kullanmig olurlar. Bizim burada yapacagimiz alehimizde
degil de, lehimize konugmalarim saglayacak ortami hazir-
lamak olmalidir.

10. Migsteri, Isletmemize Yineden Gelecek
Sekilde Giidilenmelidir.

Satig yapildiktan sonra, miisterilerimiz onlara gos-
terdiginiz ilgi karsisinda size ¢ok sey borglu olduklan
duygusuna kapilirlar, ama aym duyguya sizin kapilma-
manmz gerekir. Ciinkii, pek olumlu kargilanmayacaktir.

Pazarlama departmanimz miisteriye bazi seyler taah-
hiit etmigse; amaciniz, gelen miisterinin ayrilirken "fiyat-
yarar" iligkisini kendi kendine bulmasim saglamak olma-
Iidir. Sonugta da yarar yéniiniin agir gelmesini istersiniz.

Miisteri, size borglu oldugunu diisiiniirse, bu borcunu
ikinci kez gelmekle 6demis olacaktir.

Miisteriler, otel ya da restoranda harcadiklar1 paralar
icin degil, tersine bog yere zaman kaybindan (washing
time) ve eglenememekten mutsuz olurlar.

Miisteri tatminin fedakarhk giidiisinden bagka fiyat
gidistinin altinda, yalnizca tatmin olan miisterinin geri
gelecegi onciilii vardir.

Kazanilmamig bir miisterinin maliyeti siirekli miig-
teriden daha fazladir. Bu oran %10 kadardir. Yani reklam,
halkla iligkiler ve diger tamitimlar i¢cin 100 TL harca-
maniz gerekirken, bunun maliyeti hali hazirdaki miisteri
igin 10 TL. olacaktr. Bu sayede, s6zli reklamcihk da
araya girmisg olacaktir.

Miisterileri tatmin etmenin en iyi yolu onlarin bek-
lentilerine karsilik vermektir. Biz burada onlarin bu
istegine karsihk verecek belli bagh konulari agiklamig
oldik. Bu 10 ilke, tam olarak uygulandig: siirece, yineden
gelmek isteyecek olan genig bir tatmin olmusg miisteri
kitlesi yaratilabilir.

Her tirrlia tamitam,
reklam, toplants,
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