ANATOLIA

KONAKLAMA PAZARLAMASI:
BIR ICSEL YAKLASIM

Konaklama isletmelerinde
Uretilen dridnlerin 6nemli 6zelligi
somut bir drin olmamalaridir
(misteriye sunulan yatak, yemek
gibi), bununla birlikte bu sektorde
onemli olan urinlerin musteriye su-
nulma bigimidir. Yapilan arastirmalar
gostermektedir ki konaklama
isletmeleri misterilerinin bir otel ya da
restoranda aradiklari seyler arasinda
en basta gelen, iyi ve kaliteli hizmet-
tir. Kotu hizmet, isletmeden memnun
kalmamis musteriler arasinda sik sik
yinelenen bir sikayet ve hos olmayan
otel anilartyla ilgili koétu oykdlerin
temel konusunu olusturmaktadir.

Konaklama igletmeleri, kaliteli hiz-
metin dnemini kabul etmektedirler ve
birgogu da urlnlerini, sunduklari hiz-
metle farklhilastirmaya galismaktadir.
Hizmetin 6n plana gikariimasi konusu
reklamlarda, pazarlama planlarinda,
egitim programlarinda ve idari bildiri-
lerde yaygin olarak kullanilan bir
temadir. Hizmete 6nem vermek, hiz-
meti sunmaktan daha farkli bir seydir.
Gergekte hizmete 6nem vermek,
higbir sekilde uygun bir yaklagim
degdildir; 6nemsenmesi gereken
musterilerdir.

(*) Robert C. Lewis, "Hospitality
Marketing = The Iuternal Approach” The
Cornell Hotel and Restaurant Adiinins-
tration Quarterly, November 1989.

(**) Nilifer KOGCAK, Dokuz Eyluil
Universitesi  [zmir Meslek  Yriksek
Okulu'nda dgretim  garevlisidir.

Robert C. LEWIS
Cev : Niliifer KOCAK

Bu makale, konaklama isletmeleri
pazarlamasina yonelik igsel bir
yaklagim sunmaktadir. Temel di-
slince sudur; musteri Uzerinde odak-
lasma, pazarlama ve hizmeti biribirin-
den ayrilmaz hale getirir. MUsteriyi
temel alan ve hizmeti arttirici ydnetim
politikalar genellikle bir isletme igin
en iyi pazarlama stratejilerini olus-
turmustur.

ic misteri

Hizmetin sunulmasi, konaklama
isletmeleri Uruninin batinleyici bir
kism: oldugundan, galisanlarin
isbasarimi ve tutumlari Grinu satma-
da temel bir rol oynar. Bir galiganin,
kendisinin inanmadigi bir Urind sat-
mas! zordur, dolayisiyla pazarla-
manin ve yonetimin ilk gorevlerinden
biri, Uriini - konaklama isletmesi ve
galisanlarin bunda oynadig rol -
galisanlara pazarlamaktir. Bu
anlayistan i¢ pazarlama kavrami
dogmaktadir. Bu kavram, galisanlari
bir isletmenin i¢ musterileri olarak
gorlr ve igsbasarimi ve tutumlari
isletmenin basarisi igin boylesine
yasamsal olan bu miisterileri tatmi-
nin dnemini kabul eder.

Geleneksel pazarlama stratejileri
- UrinU tuketiciye uydurmak, drini
pazarda dogru olarak konum-
landirmak, tiketiciyle etkili iletisim
kurmak, tuketiciyi tatmin edecek ve
ilgisini sirdirmeyi saglayacak yeni
urinler ve nitelikler gelistirmek,
tiketicinin degisen istek ve gereksi-

nimlerini incelemek ve hepsinden
Once de tiketicinin ihtiyaglarini
karsilayan ve sorunlarini ¢ézen bir
trin yaratmak - ilk olarak ve
oncelikle i¢ miusterilerine, yani
galisanlarina uygulanmalidir.

Uriinii tuketiciye uydurmak

Bazi isgiler kendiliginden gudi-
lenirler ve is doyumunu isin kendisin-
den ararlar. Bu kisiler, kendilerine
karar verme 6zgirligu tanindiginda
gok uretken olarak galisirlar ve
isbsarimlarini arttiran kisisel beceri
ve yeteneklerini uygularlar. Diger ga-
lisanlar ise distan gidilenirler ve is
doyumunu isin kendisinden degil de
maas, ikramiye ya da isi yapmaktan
dogan diger 6dullerden elde ederler.
Kendiliginden gidilenen galiganlarin
aksine distan gudilenen isgiler,
gorevleri ustleri tarafindan agikca
tanimlandigi ve yaraticilik ya da risk -
Ustlenme gerektirmedigi zaman en iyi
galigirlar. Eger yonetim, bu ig
musterileri gidilenme bigimlerine
gOre ayirir ve uygun isi galisana verir-
se, galisanlar Uriinden, yani isle-
rinden en iyi tatmini saglar.

Kendiliginden gidilenen isgéren ,
musteriyi tatmin etmek igin yenilikgi
yollar arastiracaktir (bunu yapmasina
izin verilirse), ¢lUnki onun igin
misteri tatmini baslh basina bir
amagtir. Diger yandan, distan gu-
dilenen kisiler gulimseyeceklerdir
(ya da gulimsemeyeceklerdir),
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Gunkiu bdyle yapmalan sdylenmistir
ve soyleneni yapmak, amaca
ulagmanin bir yolu olarak algi-
lanmistir. Sonug olarak, distan
gudilenen c¢alisan, bir hizmet
saglarken neyin Onemli oldugunu
gozden kagirabilir. Asagidaki olayin
kokenindeki neden de budur.

Bir otel satis midiri bir sinnet
rezervasyonu yapmaktadir. Anne -
baba, bu 6nemli olayda her seyin yo-
lunda gitmesi igin ilgi gdster-
mektedirler. Gérisme sirasinda
anne, servise sunulacak olan yemek
tabaginin tipki masada gérdigu gibi
sunulmasini ister. Bu yapilinca rezer-
vasyon gergeklesmis olacaktir.
Baska bir sorun yoktur.

Sézkonusu giin, sef bu sunusun
kendi yemek - maliyet yiizdesi igin
zararli olacagini saptar. Uriiniin kali-
tesini degistirmeden yiyecek maliye-
tini disirmek igin tabagi degistirir.
Anne, gileden ¢ikar.

Sefin bu durumdaki gidulenmesi
distandir. Tabagin sunusunu kendi
basina bir amag olarak degil (musteri
tatmini), amaca ulagan bir arag olarak
diusunmistir (disik maliyetli §iye-
cek).

Kendiliginden gudilenmeyi uyar-
mak igin, isleri su sekilde bigim-
lendirebilirsiniz. Isin isciye meydan
okumasini, isginin yeteneklerini
sinamasini ve gesitli becerilerini kul-
landirmasini saglayin. Bireyin sapta-
ma, programlama ve yontem gelig-
tirmeye katilmasina izin verin. lgin
nasil gittigine iligskin anlamli ve bilgi-
lendirici geri besleme saglayin ve
iscginin yaptigi isin sonuglarini agikca
tanimlayabilmesini temin edin.

Misteriyle iletisim kurmak

Mdusterileri tatmin etmek igin,
neye gereksinme duyduklarini ve ne
beklediklerini anlamahyiz. Urini-
muzun yapisini da etkili bir bigimde
aktarmaliyiz ki musteriler ne oldu-
gunu ve nasil kullanilacagini bilsinler.
Ayni iki yonlu iletigimi, i¢ mus-
terilerimizle devam ettirmeye gerek-
sinmemiz vardir. Eger urinlerimiz,
yani teklif ettigimiz isler, g
musterilerimizin gereksinme ve bek-
lentilerini kargilayamazsa, ya bagka
ise gidecekler, ya da igleri kotu yapa-
caklardir. Eger iglerin nasillari kadar,

niginlerini de agiklayarak uUrunu-
muzin yapisini belirgin hale getir-
mezsek, galisanlarimiz Urlinle, yani
isleriyle ilgili olarak o isi iyi yapma-
larini sadlayacak anlayisa sahip ola-
mayacaklardir. Ustelik ydnetimin, ne
satildigi konusundaki sdzlerini yerine
getirme@e istekli olmadigi gorin-
digunde, galisanlar Grund (musteri
servisi) almayacaklardir.

Yeni Urinler yaratmak

Diger igletmelerle, dis musteriler
igin oldugu kadar i¢ misteriler igin de
rekabet etmekteyiz ve _onlan
isletmeye gekmek ve tutmak igin
surekli yeni Urlnler yaratmalyiz.
Daha iyi Ucretler (yani maas), daha
gekici kosullar (6rnegin tazminat ve
oduller) ve daha iyi bir Urin (6rnegin
ilerleme, yukselme firsatlan ig
musterilerimizin gereksinmelerini

karsilayan programlar, daha cazip
ilging pozisyonlar) dnermeliyiz.

Calhsanlarimiz, i¢ pazarlamamiz:
yuritmedeki 6zenimizi yansitir. g
musterilerimizi tatmin etmekle ilgilen-
mezsek, onlar da doyumsuzluklarinu
dis musterilerimize aktaracaklardir.
Bir kongre otelindeki 6nbiro gorevlisi,
su 6rnegi vermistir:

"Biitin giin buylk bir kongrenin,
kayd yapiliyordu ve bir kahve molasi,
hatta dgle yemedgi igin bile yerimizden
ayrilma sansimiz olmamisti. Bitin
sorunlarla ilgilenerek migterilere
karsi glleryizli oluyorduk ve
kosullar1 gézéniine alirsak her sey
oldukg¢a yolunda gidiyordu. Bir siire
sonra bitmek bilmeyen istekler gel-
meye basladi ve nesemizi yitirmemek
ve galismaya devam edebilmek igin
kendi aramizda sakalasarak kiguk
bir sarkilr iletisim gelistirdik. Butin
bunlar olurken amirlerimiz arkadaki
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bir odada oturarak sohbet ediyor ve
kahvelerini igiyorlardl. Arada sirada
birisi disari gikiyor ve her seyin yolun-
da oldugunu gérerek kahvesine ve
sohbetine déniyordu. Ancak, amirle-
rimiz sakalasmalarimizi duyunca, her
sey degisti. Birimiz arkadaki odaya
cagrildi ve digerlerine sarkiyi kesme-
leri séylendi. Tutumumuz hemen
degisti. Calismaya devam ettik ama,
artik misterilere aldirmiyorduk ve bu
belli oluyordu.”

Onbiiro amirlerinin ic misterilerini
anlama ve ilgi gostermedeki eksiklik-
leri, aninda otelin dis musterilerine
karsi bir ilgisizlige donismustu.

Odiiller

ic pazarlamanin avantajlari iki
yonlidir. g misterilerimizi tatmin
edersek, onlar da para o6deyen
musterilerimizi tatmin etmek igin
gudilenmis olacaklardir. Ancak, ig
pazarlama yaklagiminin 6dulleri bu-
nunla bitmemektedir. i¢ pazarlama,
bir isletmenin galisanlarinda pazarla-
ma yonelimini tesvik eder.

Musteriyle genellikle iletisim
iginde olmayan galisanlar bile pazar-
lama gabasinin bir pargasidirlar.
Catlak bir bardagin yemek salonuna
geri gitmesini engelleyen bulasikgidir.
Depoda galisanlar teslim edilen mal-
lann tazeligini izleyebilir ve bozulabilir
mallarin dogru bigimde saklanmasini
temin edebilirler. Oda hizmetgisi
yanmis lambalara dikkat edebilir ve
teknik servis galisanlan Isitma -
sogutma sistemlerinin, televizyonun
dizgin galigmasini saglayabilir.

Bu galisanlarin tumu, doyumsuz-
luk kaynaklarini ortadan kaldirdiklari
ve musteriyi tutmaya yardim ettikleri
igin pazarlama gabasina katkida bu-
lunurlar. Ancak bu galisanlar genellik-
le kendilerinin pazarlama gabasindaki
6nemlerinden habersizdirler ve
gorevlerini basit birer uretim faaliyeti
olarak gérirler. ig pazarlama yoluyla
butun galisanlar gorevlerinin ve
gorevlerini yapma birimlerinin misteri
tatminini nasil etkiledigini ve dogru bir
pazarlama yoénelimine nasil katkida
bulundugunu anlamaya baslaya-
bilirler.

ic Pazarlama Uygulamasi
Bir pazarlama stratejisi olarak

maksimum etkinligi basarmak igin, i¢
pazarlama kavrami bitun igletmede
etkili oimaldir. Personel bolimu, ge-
lecekteki olasi isgorenlere, islet-
menin kultdrind, igleri, Gretim pers-
pektifinden ziyade musteri perspek-
tifinden pazarlayarak tanitmalidir. Bir
i¢ pazarlama ortaminda personel
bolimi, galisanlarin egitim dénem-
lerinde egitim suresini goreve yonelik
teknik ogretimle, galisanlari mus-
terilerin sorunlarini anlamaya ve
¢O6zmeye tesvik edecek elemanlar
arasinda bolerek pazarlama pers-
pektifini vurgulamayi surdurdr. ilk
iliskiden itibaren, personel yonetimi
bolumi, galisanlann igletme igin
Onemini ve galisanin musteriler
Uzerindeki kisisel etkisini vurgular.
Bu yaygin olarak uygulanan
"gulerylz egitimi" degil, i¢ pazarla-
madir.

i¢ pazarlama kavraminin basarisi
eninde sonunda yonetimde yatar.
Eger Ustlerdeki yonetim ayni konuda
odaklagsma gostermiyorsa, alt duzey
galisanlarin musteri bilingli olmalari
beklenemez. Kendilerini esas olarak
politikalar ve kurallarla ilgili géren,
genellikle musterileri hesaba katma-
dan atanmis is - yonelimli yoneticiler,
galisanlarin iglerini mekanik fonk-
siyonlara indirgeyerek ve onlara pek
az mucadele, kisisel baz veya kendi-
ne saygl pay! birakarak igletmenin ig
pazarlama g¢abasini baltalarlar.
Dahasi, is - yo6nelimli mudur,
galisanlarin belirli prosedurlere siki
stkiya bagl kalmalarint isteyerek
onlarin elini kolunu baglar ve
asagidaki durumda oldugu gibi
galisanlarin musterileri tatmin etme
yeteneklerini sinirlar.

Ulusal bir zincire ait blytk bir
zincire ait bir otel, bir promasyon
taktigi olarak mdsterilerine
gatisindaki déner salonda verilmek
Uzere bedava igki kuponu sunar. Bu
icki onerisi, bir yandan salonu
tanitirken, oteli de pazarlamak igin
ideal bir yol olarak gériniyordu. Be-
dava igki igin salona gikmaya karar
verirler. Salon hemen hemen bostur.
Dondurmali  kuponu verilen bir gift
otele gece yarisina dogru doner ve
bir gece igkisi igecekleri gésteren bir
masa oértistinden esinlenen giftten
biri igki yerine dondurma istemeye
karar verir. Garson siparisi alinca

gifte dondurma veremeyecegini,
¢lnkd dondurmanin yalniz igecekle
verildigini bildirir. Garsonun karsi
koymasini ‘para istedigine" yoran
¢ift, garsona dondurma getirirse igki
parasini 6deyecegini séyler. Garson
¢ok dostga ve en konuksever
gulimseyisini takinarak bunu yapa-
mayacagini, ¢linki otelin politikasina
aykiri oldugunu séyler.

Salondaki servis (ve diger olaylar)
otele, bu iki miisteriye ve muhteme-
len bu sikayetgi ¢iftin éykisinu
duyan diger potansiyel mdsterilere
mal olur. Cift, bedava igki kuponunu
aldigi zaman otele karsi olumlu duy-
gular duymus olabilirdi, ama bir pa-
zarlama araci olarak kuponun etkin-
ligi yok olmustu, ¢lnki giftin salona
gidip de kuponu kullanmak istedigi
zaman karsilastigi servis, engelleyici
ve can sikiclyd..

Aciktir ki, bu galisana "glleryiz
egitimi" verilmisti, ama musterilerin
sorunlarint ¢bzme yetenedi
sinirlandinlmisti. Bu durumda
gulimseme pek ise yaramiyordu.
Sorun suydu; musterilere degil kural-
lara ve prosedire dnem verilmisti.

Dért yildizli bir sayfiye otelinde
saat 17.30'da bir konferans grubu yo-
rucu bir isginidnd bitirip havuza
atladiginda sicaklik gélgede 40 dere-
ceydi. Havuzun ucundaki bir levha
"Havuz saat 18.00'da kapanir" diye
yaziyordu. Saat 17.55'te bir gérevli
gelip ¢tkmalari igin uyarincaya kadar
yuzenler bunun bir yanlislik oldugunu
disuyorlardr.  Gdldiler ve saat
18.05'te gérevili iki blyik kova dolu-
su kloru havuza doékmek lzere tekrar
déninceye kadar havuzda kaldilar.
Konferans grubundakiler olay! pro-
testo edince, otel politikasinin havu-
zu hergin saat 18.00'da klorlamay:
gerektirdigi bildirildi. Ertesi sabah 32
kisi kaydini sildirip baska yere
gitmisti.

Yogun ve sicaktan bunalmis
musterilerin gereksinmelerini karsi-
lamak igin kiorlama politikasinda bir
istisna yapmak iyi pazarlama olabilir-
di, ama havuz gorevlisinin amiri, pa-
zarlama yonelimli olmaktan ziyade is
yonelimliydi ve konuklan tatmin et-
mekten gok kurallari uygulamakla ilgi-
leniyordu. Bu olay otelin 32 musteriyi
hemen kaybetmesine ve bu konfe-
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fans grubunun tekrarlanan iglerini de
yitirmesine yol agti.

Aciktir ki, galisanlara kilavuzluk
edecek politikalar bulunmalidir, ama
eger yonetim gereksinimlerini
kargilama konusunda galisanlarin
kendi yargilarini  kullanmalarini
saglayacak esneklik ve 6zgirligu
vermezse, galisanlara bir pazarlama
yaklagimi benimsetermez. Misteri ge-
reksinmelerine yanit vermege tesvik
edilen, fakat bunu yapma hakki veril-
meyen galisanlar sahte baglligi kabul
edeceklerdir ve satmalari istenen
sozde musteri - yénelimli Grine inan-
mayacaklardir.

Baz yoneticiler, politika ve kural-
larin, igletmenin diuzgin galismasi ve
misgterilerin tutarhh olmasi igin
geligtirildigini savunurlar, ancak in-
sanlarin sézkonusu oldugu yerde her
durumu 6ncedentahmin etmek ve her
bir migteri - galisan etkilesimi igin
uygun politikalar gelistirmek ola-
naksizdir. Otelin dizenli galigmasini
devam ettirecek politika ve kurallarin
geligtiriimesi yoénetimin roli olmakla
birlikte, yonetim, ylksek kaliteli hiz-
metin temelinde bireysellesmis
kigisel etkilesimlerin bulundugunu
gormeli ve ortaya ¢ikan durumlara
kargilik verebilmeleri igin galisanlara
biraz o6zguirlik tanimahdir. Her
dizeydeki galisanlar i¢ pazarlama
yoluyla kendi kuruluglarina
yonelimini, yani kisilerin ihtiyaglarinin
en basta geldigini degerlendirdikleri
takdirde, kurulug igindeki bir diger
siratejiye - iliski pazarlamasina-
katilimaya hazirlikh olurlar.

Dis Mausteri

lliski pazarlamasi, dis misteri
Uzerinde odaklasir ve bir igletmenin
musteri tabanini ve odak noktasini
musteri iliskilerini sirdirmeye ve
geligtirmeye yoneltir,

Bir igletmenin igi hizmet satmak
oldugundan, alici - satici iligkisi en
6nemli hale gelir. Satilan hizmet
irinu konaklama oldugunda alici -
satici iligskisi dylesine dnemli olur ki
bu iligki trunun diger bilesenlerinin
(yani oda buyuklugi ve mobilyalar,
atmosfer ya da hava, yiyecek servisi
gibi) yerini alabilir ve tek bagina
dranbn algilanan kalitesini saptar.

Yine de, konaklama igletmelerinin

pazarlama gabalarini yeni musteriler
elde etmege yogunlastirmalari duru-
munda mevcut misterilere gok az
ilgi gosterilir ve dylesine kotl ve is-
teksiz hizmet verilir ki, sanki perso-
nel, musterileri olabildigince gabuk
kurtulmasi gereken bir yik olarak
gérmektedir. Ornegin, kongre organi-
zatdrleri arasindaki baslica sikayet
konusu, toplanti rezervasyonu
yapiimadan 6nce kendileriyle buyuk
bir dikkatle ilgilenen gereginden fazla
personel oldugu halde toplanti
gergeklesirken otelde sorunlariyla il-
gilenecek kimse olmamasidir.

Yalnizca medya reklamlarina ve
dis promosyona yénelik bir pazarla-
ma odaklasmasi, ileri goruslUlukten
uzak tutumdur ve kendikendini boz-
guna ugratmaya mahkumdur, ¢ginku
musterinin kendi deneyimi firma igin
en etkili reklamdr,

Uluslararasi buyik bir zincire
bagli ve reklam ve promosyon igin
onbinlerce dolar harcayan bir otelin
durumunu g6zénine alin:

Bir gift, Aralik ayinda evlenmeler:-
ni izleyen uzun bir hafta sonu igin ev-
lerinin yakinindaki bir otele giderler.
Otel igin Aralik ay! bos bir dénemdir
ve doluluk orani % 20 gibi distk bir
rakamdir. Gift, bundan sonraki (g yil
boyunca evlen-
me
yildéndmlerini
kutlamak igin bu
otele giderler ve
her seferinde
yaklasik 500
dolar harcarlar.
Ayni zamanda
yil iginde de 3 - 4
kez, ara sira ar-
kadaslariyla bir-
likte ayni otelde
kalirlar ya da
aksam yemegi
yerler.

Cift, dor-
dincu  yildo-
ndmleri igin yine
ayni otele gelir
ve kendilerini
daha oOnceki
kalislarindan
taniyan gorevli
tarafindan kar-
stlanirlar. Oda-
larina

yerlestikten sonra, oda servisinin

saat kaga kadar agik oldudunu-
6grenmek igin restorani ararlar. Ken-

dilerine, galisanlarin yillik noel partisk
dolayisiyla mutfagin ve restoranin
kapali oldugu bildirilir. Nigin rezervas-
yon yaptirirken kendilerine yiyecek

servisi olmadiginin séylenmedigini,

bilselerdi otele gelirken yemeklerini -
yiyebileceklerini, ya da nigin oda-

larina gikip Ustlerini degistirmeden ve®
sampanyalarini a¢gmadan 6nce

gorevlinin haber vermedigini sorduk- *
larinda higbir tatmin edici yanit ala-

mazlar. Yildénimd yemekleri, mut- .
faktan birinin génlini yaparak elde

edebildikleri iki tavuklu sandvigten ,
olusur,

Ertesi gin, yanlig bir yangin,
alarmi yliziinden yatak kiyaletleriyle
odalarindan gikip lobiye inmek zorun-
da kalirlar. Bu rahatsizlik igin kendile-
rine bir fincan kahve ikram edilir.

Ug giin sonra hesap kapatirken, '
koca, Uyesi oldudu kurulusun otelle
olan anlagmasinin sagladigi oda indi-"
rimden yararlanmak ister. Gérevii, in-
dirimden yararlanamayacaklarini, *
¢lnki bunu rezervasyon yaptirirken
talep etmediklerini séyler. Bu kosul -
anlagmanin bir pargasidir, fakat adam
rezervasyon yaptirirken indirimden
s6z etmeyi unutmusgtur. Gift, indirim
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konusunda higbir sorun
¢ikmayacagindan emindir, ¢inku otel
personeli- kendilerini daha énceki
kalislarindan taniyorlardir ve indirim-
den her zaman yararlanmislardir.

Yanilmislardir. Gérevli onlari
tanidigr ve rezervasyonu bizzat
yaptigi halde indirimi onaylamamistir.
Gorevli, indirimi geriye dénuk olarak
verme konusunda yalnizca genel
muddrdn yetkili oldugunu séyler, ama
musterinin cani dylesine sikilmistir ki
eve dénince genel middre indirimi
talep eden ve karsilastiklari ra-
hatsizliklari anlatan bir mektup yazar.
Iki sayfalik bir mektup génderen
genel muddr, yangin alarmlarinin
mdusterilerin givenligi igin oldugunu
bildirir, ¢alisanlarin Noel partisinin
nigin olmasi gerektigini agiklar ve
musterinin indirim talebini kesinlikle
reddeder.

Mdsteri bunun uzerine otelin en
buyik ortaginin pazarlama baskan
yardimcisina yazarak genel midirin
mektubunun bir kopyasini ilistirir.
Kisa sure sonra genel muddrden
"musterilerimizin sikayetlerini bilmek-
ten her zaman mutluluk duyariz,
¢Unku bu, islerimizi dizeltmeye
yardim etmektedir”" cimlesiyle bas-
layan ve genel muddirin konugu ola-
rak otelde bir hafta sonu gegirme da-
vetiyle sona eren ikinci bir mektup
gelir. Ancak otelle migteri ara-
sindaki iliski onarilma noktasini geg-

mistir ve musteri o otele bir daha git-
mez. Arkadaslarinin da bazilari bu
Oyku yuzinden artik o otele gitmez-
ler ve bu giftin hos olmayan deneyi-
minin agizdan agiza yayilmasinin
otele ne kadar zarar verdigini ya da
otelin ne kadar is yitirdigini tahmin
etmek mimkdin degildir.

Yaklasik 25 dolarlik bir indirimi
vermemek igin buotel digik doluluk
zamanlarinda otelin dizenli ve yll
icinde de is yapmasini saglayan
degerli bir musterisini kaybetmistir.
Bu karar, elde etmeyi umdugumuz
pazarlamanin anti - tezidir.

Musterilerden g¢ok, sahip
oldugumuz  mdusteriler uzerinde
odaklasan iligki isletmemize olan
iliskiden dolay! bir misteriyi tutmak
demektir. Aksi takdirde vermeye-
cegimiz iki seyi verme sorunu
degildir. Aslinda eger bir otelle iligki
glgliuyse, bir musteri bu nedenden
dolay! daha fazla 6deme yapmaya
isteklidir.

lliski pazarlamasi, ic pazarla-
manin dodal bir uzantisidir. Is ortami
insanlarin 6nemli oldugu mesajin:
yansittigi zaman galisanlar gorev -
yonelimli olmaktan ¢ok konuk -
yonelimli olacaklardir. Ydnetim,
galisanlarin kurulugsun basarisindaki
onemini vurgulayarak, gereksinme-
lerine yanit vermek ve gabalarini
dduillendirerek onlari tatmin etme

yoninde gaba gosterirse, Galisanlar
da mausterilerin tatmini igin gudi-
lenmis olacaklardir. Galiganlar kendi
islerinin musterilerin yasadiklarina
nasil katkida bulundugunu anla-
diklarinda ve islerini musteriyi en
hosnut edecek bigimde yapma
ozgirlugune sahip olduklarinda, is
performanslari kisisel bir gurur soru-
nu haline gelir ve misterinin tatmin
olmasi da kigisel bir 6dil olur.

Ne kadar uygun veya zekice olur-
sa olsun, reklam ya da promosyon
kampanyasi sizin isletmenizi cos-
kulu bir misgteri kadar etkili pazar-
layamaz. Diger yandan, ne kadar
kadar koti tasarlanirsa tasarlansin,
hicbir kampanya potansiyel
musterilerinizi sikayetgi bir misteri
kadar engelleyemez. Uzun dénemli
pazarlama planinizi formile ederken,
geleneksel olmayan yaklagimi ise
katmalisiniz. Pazarlama ¢abalariyla
musterilerin baglhliginin kazanildigi ya
da yitirildigi yer olan igletme ige-
risinden baslayarak i¢ pazarlama,
musterilerin  sorun degil ¢gézim bul-
duklari konaklama ortama yaratir ve
musteriler zerindeki etkisinin bilin-
cinde olan ve misterinin rahati ve tat-
mini igin kisisel dikkat gostermek
yonlinden gudilendirilmis hizmet
yonelimli personelin gelisimini kolay-
lastirir.
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