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1.GİRİŞ

Müşteriler hakkında detaylı bilgiye sahip olmak, müşterileri taşıdıkları özel-
liklere göre bölümlere ayırmak, isteklerine ve taleplerine göre ürün ve hizmet 
sunarak müşteri memnuniyetini ve bağlılığını sağlamak müşteri ilişkileri yöneti-
minde temel hedefler olarak belirlenmiştir (Özilhan, 2010).

Turistlerin tatilleri öncesi ve sonrası yoğun olarak sosyal medyayı kullanması, 
konaklama işletmelerini de müşteri ilişkilerini sosyal medya araçlarını kullanarak 
yönetmeleri için zorlamaktadır. Sosyal müşteri ilişkileri yönetimi, müşteri iliş-
kileri yönetiminin sosyal medya araçları kullanılarak gerçekleştirilmesi ile ifade 
edilmektedir (Yücel, 2013). Konaklama işletmelerinin müşterileriyle sosyal med-
ya üzerinden etkileşime geçebilmeleri ve müşteri ilişkileri yönetimlerini sosyal 
medya üzerinden gerçekleştirebilmeleri ise bazı yetenekleri kazanmalarına bağlı 
olmaktadır. Müşterilerle sosyal medya üzerinden etkileşim sonucu elde edilen bil-
gilerin toplanma, bütünleştirilme ve cevap verebilmesi olarak ifade edilen sosyal 
müşteri ilişkileri yönetimi yeteneklerini (Trainor & ark., 2013) geliştiren konakla-
ma işletmeleri, müşteri ilişkileri yönetimlerini sosyal medya vasıtasıyla daha etkin 
gerçekleştirebileceklerdir.

Tuleu (Tuleu, 2015); müşteri ilişkileri oryantasyonunun (odaklılık), müşteri 
ilişkileri yönetimi yeteneklerine katkı sağladığını ortaya çıkarmıştır. Konaklama 
işletmelerinin sosyal müşteri ilişkileri yönetimi yeteneklerini geliştirmesi için 
müşteri ilişkilerine odaklanmaları gerekli olmaktadır.

1 Bu çalışma Emre ERGÜN’ün, 2019 yılında kabul edilmiş olan, “ İlişkisel Pazarlama Kapsamında Sosyal 
Müşteri İlişkileri Yönetimi ve Konaklama İşletmelerinde Bir Uygulama” başlıklı doktora tezinden türetil-
miştir.
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Güncel Turizm Araştırmaları

- 25 -

gerekmektedir. Turistlerin talep ve şikayetlerine göre şekillenen günümüz turizm 
sektöründe sektör yöneticilerinin değişen turist taleplerini öğrenmelerinin ve 
anında tepki verebilmelerinin, sektörde tutunabilmek ve rekabette öne çıkmak 
adına katkı sağlayacağı düşünülmektedir.
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