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Bölüm 4

E-İLİŞKİSEL PAZARLAMA KAPSAMINDA 
KONAKLAMA İŞLETMELERİNİN WEB 

SAYFALARININ DEĞERLENDİRİLMESİ: FETHİYE 
VE MARMARİS’TEKİ 4 VE 5 YILDIZLI KONAKLAMA 
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GIRIŞ

Küreselleşmenin ve teknolojik gelişmelerin etkisiyle birçok alanda değişim 
yaşanmıştır. Dünyada yaşanan önemli gelişmelere paralel olarak pazarlamada 
da bazı değişimler yaşanmıştır. Geleneksel pazarlamanın yerine gelen çağdaş 
pazarlama yaklaşımı ile işletmeler ürünlerini satmaktan çok, işletmeye bağlı 
müşterilerin var olmasını ve elde tutulmasını istemektedirler. 

Müşteri sadakatini oluşturmaya yönelik yaklaşımlardan biri de çağdaş pazar-
lama yaklaşımları içerisinde yer alan ilişkisel pazarlamadır. İlişkisel pazarlama 
uzun dönemde müşteriler ile ilişki kurarak müşterileri elde tutmayı amaçlayan, 
yüksek kâr getiren bir yaklaşımdır. İlişkisel pazarlamanın daha önce hizmet 
pazarlaması olarak ortaya çıkması ve turizmin de hizmet sektörü içerisinde 
yer alması nedeniyle ilişkisel pazarlamanın turizm sektöründe kolaylıkla uy-
gulanabilir olduğunu göstermektedir. Özellikle konaklama işletmelerinin web 
sayfalarında yer alan konaklama işletmelerine ilişkin bilgiler, fotoğraflar, video 
klipler, müşterilerin ürünü ve hizmeti satın almadan önce algılamış olduğu ris-
kin azaltılmasında büyük öneme sahiptir. Müşteriler internet aracılığıyla uzak 
bir yerde faaliyet gösteren bir konaklama işletmesini tanıma ve bilgi alma fırsatı 
bulduğundan elektronik ortamda ilişkisel pazarlamanın yürütülmesi, işletmeler 
için daha etkili olacaktır.
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den daha az önem verilmektedir. Gümüş Dönmez (2014) ve Gümüş Dönmez & 
Topaloğlu (2016) ise işletmenin faaliyet gösterdiği yer ile e-ilişkisel pazarlama 
özellikleri arasında anlamlı bir farklılığın olduğu sonucuna varmıştır.

Bu sonuçlar doğrultusunda; konaklama işletmeleri müşterine kendileri ile 
iletişim kurmaları için ücretsiz hat imkânı sağlamalıdır. Konaklama işletmele-
ri müşterilerine ürün veya hizmetler ile ilgili sıkça sorulan soruların yer aldı-
ğı ve rezervasyon iptal ve değişikliğinin yapılması imkânını sunmalıdır. Aynı 
zamanda işletme ile ilgili yıllık rapor yayınlanmalı ve güncel finansal bilgiler 
verilerek şeffaf yönetim anlayışı sergilenmesi gerekmektedir. Konaklama işlet-
meleri, web sayfalarında müşterilerinin kendileri ve işletme arasında rahatça 
mesajlaşmasına ve halka açık şekilde bilgi paylaşımına izin veren bir elektronik 
bültene yer vermesi gerekmektedir. İşletme hakkında tarafsız yorumların web 
sayfasında yer alması, müşterilerin işletmeye olan güveninin artmasını sağla-
yacaktır. Müşteri sadakatinin kazanılması için konaklama işletmeleri web say-
falarında sadakat programlarına ve müşterilerine kendilerini özel hissettirecek 
uygulamalara yer vermelidir. Ayrıca sosyal medyanın günümüzdeki önemi göz 
önünde bulundurulduğunda, Youtube ve Twittter gibi etkin sosyal ağlara daha 
çok önem verilmesi gerekmektedir. Fethiye’deki konaklama işletmelerinin web 
sayfalarında e-ilişkisel pazarlama özelliklerinden rezervasyon değişikliği ve ip-
tali, güvenlik uyarısı, yıllık rapor, güncel finansal bilgiler gibi konulara daha 
fazla önem göstermesi gerekmektedir.

E-ilişkisel pazarlama konusu hakkında yeteri kadar araştırma yapılmamış 
olması nedeniyle bu araştırma literatüre katkı sağlayacaktır. Fethiye ve Marma-
ris’te yapılan bu araştırma, farklı bir destinasyonda veya seyahat acenteleri ve 
restoranlarda da yapılabilir.
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