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Abstract

In today's competitive conditions, all or a part of the marketing mix created by enterprises can be easily
copied by rival businesses. These conditions have led businesses to establish long-term relationships
with their customers, which is only possible with relational marketing strategies. We conducted this
study to examine the function and importance of relational marketing, which can enable catering
businesses to be superior to their competitors by creating customer loyalty. Relational marketing
includes all the strategies used to establish lasting relationships by developing an environment of
mutual trust, sincerity, and loyalty provided by interactive communication with customers. Although
many of today's catering businesses focus on the traditional marketing approach of continuous sales
and finding new customers, some of them have started to give more importance to relational marketing
practices by understanding the importance of developing long-term relationships with their customers.
In this context, it can be argued that relational marketing is the most appropriate strategy due to the
gastronomic nature of catering businesses. The reasons for this are that customers demand service
procurement periodically and continuously, the abundance of alternative businesses, and the ease of
changing suppliers. Relational marketing has an important role in catering businesses, and it can be
argued that it can positively affect their performance, profitability, customer portfolio, and costs. By
ensuring that the communication between the catering businesses and their customers will provide the
opportunity to share more information and, by using this, they can develop services that will meet the
customer's requests and expectations. Overall, we can argue that the relationship process reduces the
cost incurred by increasing the benefit and thus has a positive effect on customer loyalty. By creating
customer loyalty, it will be able to provide advantages such as fewer losses of customers, lower
marketing costs, and an increase in customer portfolio.
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Ozet

Giliniimiiz rekabet kosullarinda isletmelerin olusturdugu pazarlama karmasiin tamami veya bir kismi
rakip isletmeler tarafindan kolaylikla kopyalanabilmektedir. Bu kosullar, isletmeleri miisterileriyle
ancak iliskisel pazarlama stratejileri ile miimkiin olan uzun vadeli iliskiler kurmaya yoneltmistir. Bu
calismayi, catering isletmelerinin misteri sadakati yaratarak rakiplerine gore daha iistiin olmalarini
saglayabilecek iliskisel pazarlamanin islevini ve ©nemini incelemek amaciyla yaptik. Iliskisel
pazarlama, miisterilerle interaktif iletisimin sagladig1 karsilikli gliven, samimiyet ve sadakat ortami
gelistirerek kalict iligkiler kurmak i¢in kullanilan tiim stratejileri icermektedir. Giinlimiiz catering
isletmelerinin birgogu, siirekli satis ve yeni miisteriler bulma seklinde ki geleneksel pazarlama
yaklagimina odaklansa da, bazi catering isletmeleri miisterileriyle uzun vadeli iliskiler gelistirmenin
Onemini anlayarak iligkisel pazarlama uygulamalarina daha fazla 6nem vermeye baslamistir. Bu
baglamda catering isletmelerinin gastronomik yapisi geregi iligskisel pazarlamanin en uygun strateji
oldugu soylenebilmektedir. Bunun nedenleri ise miisterilerin diizenli ve siirekli hizmet alimin1 talep
etmeleri, alternatif isletmelerin coklugu ve tedarikci degistirme kolayligi oldugu soylenebilir. iliskisel
pazarlama catering isletmelerinde 6nemli bir role sahiptir ve performanslarini, karliliklarini, miisteri
portfoylinii ve maliyetlerini olumlu yonde etkileyebilecegi one siiriilebilmektedir. Catering isletmeleri
ve miisterileri arasindaki iletisimin saglanarak daha fazla bilgi paylagimina olanak saglanmasi ve bunu
kullanarak miisterinin istek ve beklentilerini karsilayacak hizmetler gelistirebilmektedir. Genel olarak,
iliski siirecinin fayday: artirarak katlanilan maliyeti azalttigin1 ve dolayisiyla miisteri sadakati {izerinde
olumlu bir etkiye sahip oldugunu sdyleyebiliriz. Miisteri sadakati yaratarak daha az miisteri kaybi, daha
diisiik pazarlama maliyetleri, miisteri portfoylinde artig gibi avantajlar saglayabilecektir.

Anahtar Kelimeler: Catering hizmeti, miisteri sadakati, gastronomi, iliskisel pazarlama
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CATERING SEKTORUNDE ILISKISEL
PAZARLAMA

PAZARLAMA KAVRAMI

[Pazarlama, drin ve/veya
hizmetlerin tiketicinin
(misafir) istek ve
gereksinimleri dogrultusunda
olusturulmasi ve dogru bir
sekilde onlara ulastirilmasidir.

LIDiger bir tanimla tiketiciyle
duygusal baglar kurulmasina
ve isletmelerin bu siireclerden
en yiksek verimi elde
etmesidir.
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PAZARLAMA

LlPazarlama kavrami temelinde benzer tanimlari icerse de uygulamada her
sektor ve urin igin farkl stratejiler ve suregleri gerektirmektedir.

UIStratejiler dogru zamanda dogru sekilde uygulandig1 takdirde hedeflenen
sonuclara ulasmada basari gosterilir.

Pazarlama karmasi
Uriin Dagitim Fiyat Tutundurma
(Product) (Place), (Price) (Promotion)
Marka ismi Kendi magazasi Fiyati Reklam
Cesitlilik Lokasyon indirimler Bireysel satis
. . e alitesi Di lama O i 0
LGunimiiziin rekabet kosullarinda Sl e SRS el
i i S Ozellikleri Lojistik -
isletmelerin olusturdugu el i ar
pazarlama karmasinin timdi ya da e
bir kismi kolaylikla rakip isletmeler Garanti belgesi
iade kosullari

tarafindan kopyalanabilmektedir.

LIBu kosullar isletmeleri

musterileriyle uzun dénemli :

iliskiler kurmaya yoneltmis olup bu

ise iliskisel pazarlama stratejileri ile
mimkiin olmaktadir.

Pazarlama karmasi
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Oliliskisel pazarlamanin odaklandigi en énemli konu insan ve insan
iliskileridir.

L0riin ve hizmetlerin satis ve sunumunda énemli rol oynayan ve
musterilerin algilarini olumlu veya olumsuz etkileyen insan (¢alisan)
kaynakli birgok faktor olmaktadir.

UOrnegin satiscinin satis randevusuna profesyonel kiyafet ile kisisel
bakimina dikkat ederek gitmesi; kendisine 6zgliven ve ciddiyet
kazandirmasinin yansira kurum kimligini ¢ok iyi sekilde temsil etmis
olacaktir.

LICatering sektoru iginde bir ¢ok Uretim unsurunu barindirsa da hizmet
‘ sektoriine ¢cok daha fazla yakin oldugu sdylenebilir.

LJBunun neticesinde de catering sektorinin pazarlama faaliyetlerini hizmet
pazarlamasi sinifinda degerlendirebiliriz.

[JHizmet pazarlamasinin Uriin pazarlamasindan farklari diger slaytta

0000
2000
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Tablo 1. Uriin ve Hizmet Pazarlamasinin Farklari

Uriinler
Somuttur.

Hedef standarttir. Ayni bicimde (iretmektir.

Stoklanabilir.

Miisteri kullanici ya da tiiketicidir. Uretim
slirecinde yer almaz.

Uretimde hata yapildiysa diizeltmek
mumkinddar.

Once uretilir. Sonra pazarlanir.
Misterinin bulundugu yere ulastirihr.

Hizmetler
Soyuttur.

Hedef essizdir. Benzersizdir. Her misteriye 6zel
ve kendine 6zgliddr.

Stoklanamaz.

Miusteri Uretim slrecine bizzat katilir.

Uretimde yapilan hatayi telafi etmek zordur.

Once pazarlanir. Sonra uretilir.
Misteriler hizmet sunulan yere giderler.

Tablo 1. Uriin ve Hizmet Pazarlamasinin Farklar1 (dev)

Uriinler

Sahiplik transfer edilebilir.
Sergilenebilir.

Teknoloji yogun lretimdir.
Algilanmasi kolaydir.

Tiketim slresi uzundur.

Hizmetler

Sahiplik transfer edilemez.
Sergilenemez.

Emek yogun Uretimdir.
Algilanmasi zordur.

Kisa siire iginde tiketilir.

Patent, marka hakki gibi tedbirler alinarak Kopyalanma ve taklit edilmeye karsi tedbir

taklit edilmesine 6nlem alinabilir.

Siparisi verilir. Sipariste degisiklikler
yaplilabilir.

olanaklari pek yoktur.

Siparis verildikten sonra degisiklik yapilmasi
zordur.
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PAZARLAMA KARMASININ 7P’Si

LIBu kosullar isletmeleri musterileriyle uzun donemli iliskiler kurmaya
yoneltmis olup bu ise iliskisel pazarlama stratejileri ile mimkin olmaktadir.

GENEL PAZARLAMA YAKLASIMLARI 4P HiIZMET PAZARLAMASI 7P

[ )

B

1.Product 2.Price 3.Place 4.Promotion 5.People 6.Physical Evidence 7.Process
Uriin

Fiyat Yer/Dagitim Tutundurma/Tanitim insanlar Fiziksel Kanit Slre¢

\ ILISKISEL PAZARLAMA

LIBu c¢alisma catering isletmelerinin rakiplerine gore (Gstlin duruma
gecmesinde onemli oldugunu disindigimauz iliskisel pazarlamanin masteri
baghligi olusturmada islevi ve 6neminin incelemesi amaciyla yapiimistir.
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Oliliskisel ~ pazarlama;  mdsteriler ile
yaratilan etkilesimli iletisimin sagladig
karsilikl gliven ortami, samimiyeti, baghlk
gelistirilerek kalici iligkiler kurmak igin
kullanilan stratejilerin timan
kapsamaktadir.

Uiliskisel pazarlama kavrami ilk hizmet
pazarlamasi kavrami icinde gelismis bir
pazarlama anlayisidir. lliskisel pazarlama
musterilerle birebir diyaloga girmeyi ve
uzun yillar iligkiler tesis etmeyi gerektiren
bir pazarlama yaklagimidir.

ILISKISEL PAZARLAMA NEDIR?

Tablo 2. Geleneksel Pazarlama ile Iliskisel Pazarlama Arasindaki Farkliliklar

Geleneksel Pazarlama
Tek satis yonli olur.

Kesintili iletisim kurulur.

Uriin ézelliklerine odaklanilir.

Kisa donemli bakis acisina sahiptir.
Mdsteri hizmetleri yeterince vurgulamaz.

Masteri beklentilerini karsilamak i¢in sinirli
glivence verilir.

Kalite Uretim personelinin isidir.

iliskisel Pazarlama
Musteriyi elde tutma yonludur.

Surekli iletisim kurulur.

Uriiniin yararina (Misteri Degeri) odaklanilir.
Uzun donemli bakis agisina sahiptir.

Misteri hizmetlerine buyiik 6nem verilir.

Misteri beklentilerini karsilamak icin blylk
glvence verilir.

Kalite tiim personelin isidir.
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CATERING HIiZMETLERI VE
PAZARLAMA

LlCatering isletmeleri yiyecek ve igecek hizmeti sunan isletmeler grubunda
yer almakta olup toplum saghgini dikkate alarak toplu beslenme hizmeti
yuraten kuruluslardir.

LIGUnlmiz catering isletmeleri geleneksel pazarlama yaklasimi olan strekli
satis yapma ve yeni misteri bulma hedefine odaklanmistir.

LIBu yaklasimda satis sonrasi musteri memnuniyeti goz ardi edilebilmektedir.
Bu vyaklasimin aksine iliskisel pazarlamanin amaci uzun siireli misteri
memnuniyeti olusturmayi hedefleyen iliskiler ile misteri baglihgi yaratmaktir.

CATERING HiZMETLERIi VE
PAZARLAMA (DEV.)

LICatering isletmelerini diger sektorlerden ayiran en 6nemli fark her sektore
hitap etmesidir. Clinki catering isletmeleri hizmet verdigi firmanin istigal
alani olan Griin konseptine degil, calisanlarina hitap etmektedir.

o = o
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NEDEN ILISKISEL PAZARLAMA?

LIBu baglamda catering isletmelerinin dogalari geregi iliskisel pazarlama
uygulanmalarinin en uygun strateji oldugu 6ne surilebilir. Bunun nedeni ise
mdusterilerin hizmet alimini periyodik ve sirekli bir sekilde talep etmesi,
alternatif isletmelerin ¢coklugu ve tedarikgi degistirebilme kolayligidir.

Oliliskisel pazarlama tiim pazarlama yaklasimlarindan farkhdir. Degisken pazar
sartlari isletmeleri yeni rekabet Gstinlikleri bulmaya zorlamaktadir. Baska bir
ifade ile Uretici musteri iliskisinde sadece degisim degerleri degil; degisimin
kalitesi ve her iki tarafin birbirine yaklagsmasi 6nemlidir.

NEDEN ILISKISEL PAZARLAMA?

Uiliskisel pazarlamanin dzellikle catering isletmelerinde &nemli bir role sahip
oldugu ve performansini, karliligini, misteri portfoylini ve maliyetlerini gesitli
sekillerde olumlu etkileyebilecegi 6ne sirilebilir. Bunlar kisaca:

»Mdsteriyi elde tutmak vyeni muisteri kazanmaktan daha az maliyet
gerektirmektedir.

»Yapilan arastirmalar yeni misteri bulmanin misteriyi elde tutmaktan bes kat
daha fazla maliyetli oldugunu géstermistir.

> lyi bir iliski yakaladiginiz memnun ve bagli misteri kolay kolay sizi birakmaz.

> Ortalama her bir isletme her yil en az misterilerinin %20’sini kaybeder. iliskisel
pazarlamada kayip minimum olur.

»Karlar %25-%85 arasi artabilir.
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ILISKISEL PAZARLAMA VE CATERING

LICatering isletmeleri ve musteriler arasinda olusturulacak etkilesim daha
fazla bilgiyi paylasma imkani, bu bilgileri kullanarak mdusteri istek ve
beklentilerini  karsilayacak hizmetler gelistirebilmelerini saglamaktadir.
Bdylece memnun ve bagl misteri:

»Satinalmayi uzun sire devam ettirir.

>lisletmeden, iriin ve hizmetlerinden etrafina dvgiiyle séz eder ve referans
olur.

»Rakip isletmelere ve onlarla ilgili reklamlara pek aldiris etmez ve fiyat
Uzerinde de ¢cok durmaz.

»En onemlisi isletmenin Urin ve hizmetlerin gelisimi acisindan yeni fikirler
sunar.

 SONUG

LSonug olarak iliskisel alisveris, saglanan vyarari artirarak ve katlanilan
maliyeti dislirerek, misteri baghligi Gzerinde olumlu bir etki gostermektedir.
Misteri bagligi olusturma sonucu daha az miusteri kaybedildiginde,
pazarlama maliyetlerinin disiriilmesi ve misteri portfoylinin artirilmasi,
uzun sireli iliskilerin sagladigi avantajlar arasinda olmaktadir.

10
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