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SOSYAL MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMI
YETENEKLERININ ONCULERINDEN MUSTERI
iLISKILERI ORYANTASYONU VE KONAKLAMA

iSLETMELERINDE UYGULAMA!

Emre ERGUN?

1.GIRIS

Miisteriler hakkinda detayl: bilgiye sahip olmak, miisterileri tagidiklar1 6zel-
liklere gore boliimlere ayirmak, isteklerine ve taleplerine gore iiriin ve hizmet
sunarak miisteri memnuniyetini ve bagliligini saglamak misteri iliskileri yoneti-
minde temel hedefler olarak belirlenmistir (Ozilhan, 2010).

Turistlerin tatilleri 6ncesi ve sonrast yogun olarak sosyal medyay1 kullanmasi,
konaklama isletmelerini de miisteri iliskilerini sosyal medya araglarini kullanarak
yonetmeleri i¢in zorlamaktadir. Sosyal misteri iliskileri yonetimi, misteri ilis-
kileri yonetiminin sosyal medya araglar1 kullanilarak gergeklestirilmesi ile ifade
edilmektedir (Yiicel, 2013). Konaklama igletmelerinin miisterileriyle sosyal med-
ya iizerinden etkilesime gecebilmeleri ve miisteri iligkileri yonetimlerini sosyal
medya tizerinden ger¢eklestirebilmeleri ise bazi yetenekleri kazanmalarina bagh
olmaktadir. Miisterilerle sosyal medya tizerinden etkilesim sonucu elde edilen bil-
gilerin toplanma, biitiinlestirilme ve cevap verebilmesi olarak ifade edilen sosyal
miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerini (Trainor & ark., 2013) gelistiren konakla-
ma igletmeleri, miisteri iligkileri yonetimlerini sosyal medya vasitasiyla daha etkin
gerceklestirebileceklerdir.

Tuleu (Tuleu, 2015); miisteri iligkileri oryantasyonunun (odaklilik), miisteri
iliskileri yonetimi yeteneklerine katki sagladigini ortaya ¢ikarmistir. Konaklama
isletmelerinin sosyal misteri iligkileri yonetimi yeteneklerini gelistirmesi igin
miisteri iliskilerine odaklanmalar1 gerekli olmaktadir.

Bu calisma Emre ERGUN’iin, 2019 yilinda kabul edilmis olan, “ iliskisel Pazarlama Kapsaminda Sosyal
Miisteri Iligkileri Yonetimi ve Konaklama Isletmelerinde Bir Uygulama” baslkli doktora tezinden tiiretil-
mistir.
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gerekmektedir. Turistlerin talep ve sikayetlerine gore sekillenen giiniimiiz turizm
sektoriinde sektdr yoneticilerinin degisen turist taleplerini 6grenmelerinin ve
aninda tepki verebilmelerinin, sektérde tutunabilmek ve rekabette 6ne ¢ikmak
adina katk: saglayacagi diistintilmektedir.
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