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GIRIS

Kiiresellesmenin ve teknolojik gelismelerin etkisiyle bircok alanda degisim
yasanmugtir. Diinyada yasanan 6nemli gelismelere paralel olarak pazarlamada
da bazi degisimler yasanmistir. Geleneksel pazarlamanin yerine gelen ¢agdas
pazarlama yaklagimi ile isletmeler diriinlerini satmaktan ¢ok, isletmeye bagh
misterilerin var olmasini ve elde tutulmasini istemektedirler.

Miisteri sadakatini olusturmaya yonelik yaklasimlardan biri de ¢agdas pazar-
lama yaklagimlari igerisinde yer alan iligkisel pazarlamadur. Iliskisel pazarlama
uzun dénemde miisteriler ile iligki kurarak miisterileri elde tutmay1 amaglayan,
yitksek kar getiren bir yaklagimdir. Iliskisel pazarlamanin daha énce hizmet
pazarlamasi olarak ortaya ¢ikmasi ve turizmin de hizmet sektorii igerisinde
yer almasi nedeniyle iliskisel pazarlamanin turizm sektoriinde kolaylikla uy-
gulanabilir oldugunu géstermektedir. Ozellikle konaklama isletmelerinin web
sayfalarinda yer alan konaklama isletmelerine iliskin bilgiler, fotograflar, video
klipler, miisterilerin {iriinii ve hizmeti satin almadan 6nce algilamis oldugu ris-
kin azaltilmasinda biiyiik 6neme sahiptir. Miisteriler internet araciligiyla uzak
bir yerde faaliyet gosteren bir konaklama isletmesini tanima ve bilgi alma firsat1
buldugundan elektronik ortamda iliskisel pazarlamanin yiiriitiilmesi, isletmeler
icin daha etkili olacaktr.
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den daha az 6nem verilmektedir. Giimiis Dénmez (2014) ve Giimiis Donmez &
Topaloglu (2016) ise isletmenin faaliyet gosterdigi yer ile e-iliskisel pazarlama
ozellikleri arasinda anlamli bir farkliligin oldugu sonucuna varmustr.

Bu sonuglar dogrultusunda; konaklama igletmeleri miisterine kendileri ile
iletisim kurmalar1 i¢in {icretsiz hat imkani saglamalidir. Konaklama isletmele-
ri miigterilerine iiriin veya hizmetler ile ilgili sik¢a sorulan sorularin yer aldi-
g1 ve rezervasyon iptal ve degisikliginin yapilmasi imkanini sunmalidir. Ayn
zamanda isletme ile ilgili yillik rapor yaymlanmali ve giincel finansal bilgiler
verilerek seffaf yonetim anlayis1 sergilenmesi gerekmektedir. Konaklama islet-
meleri, web sayfalarinda miisterilerinin kendileri ve isletme arasinda rahatca
mesajlasmasina ve halka agik sekilde bilgi paylasimina izin veren bir elektronik
biiltene yer vermesi gerekmektedir. Isletme hakkinda tarafsiz yorumlarin web
sayfasinda yer almasi, miisterilerin isletmeye olan giiveninin artmasini sagla-
yacaktir. Miisteri sadakatinin kazanilmasi i¢in konaklama igletmeleri web say-
falarinda sadakat programlarina ve miisterilerine kendilerini 6zel hissettirecek
uygulamalara yer vermelidir. Ayrica sosyal medyanin giintimiizdeki 6nemi goz
oniinde bulunduruldugunda, Youtube ve Twittter gibi etkin sosyal aglara daha
¢ok 6nem verilmesi gerekmektedir. Fethiyedeki konaklama isletmelerinin web
sayfalarinda e-iliskisel pazarlama ozelliklerinden rezervasyon degisikligi ve ip-
tali, giivenlik uyarisi, yillik rapor, giincel finansal bilgiler gibi konulara daha
fazla 6nem gostermesi gerekmektedir.

E-iligkisel pazarlama konusu hakkinda yeteri kadar arastirma yapilmamis
olmasi nedeniyle bu arastirma literatiire katki saglayacaktir. Fethiye ve Marma-
ris'te yapilan bu aragtirma, farkli bir destinasyonda veya seyahat acenteleri ve
restoranlarda da yapilabilir.
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