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Oz

Konaklama isletmelerinde miisteri taleplerini karsilamak, miisteriyi memnun etmek ve iliskileri devam ettirebilmek biiyiik
onem tasimaktadir. Miisteriye giiven olusturarak isletmeye sadik hale getirmek ise iliskisel pazarlama yaklasimiyla s6z konusu
olabilmektedir. Isletmenin; miisteri isteklerini anlamasi, karsilamasi ve isletmeye sadik hale getirmesi icin muisteriyle etkilesime
gecebilme yetenegini ve iligkilerini stirdiirebilme yetenegini gelistirmesi gerekmektedir. Giintimiizde internetin ve sosyal medyanin
turizm sektériinde yogun kullanimi; konaklama isletmelerine, miisteri iliskilerini sosyal medya tizerinden gerceklestirmeleri icin gerekli
olan yeteneklerini, baska bir ifadeyle, sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerini gelistirmeleri konusunda baski yapmaktadir. Bu
calismanin amaci, iliskisel pazarlama anlayisina sahip konaklama isletmeleri yoneticilerinin, sosyal miisteri iliskileri yonetimi
yeteneklerine iliskin goriislerinin, demografik ozelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini analiz etmektir. Arastirmada frekans
analizi, tek yonlii anova testi, t testi ve faktor analizi yapilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglara gore; yoneticilerin egitim, yas ve
mesleki deneyimlerine gore sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerine iligkin goriislerinde farkliliklar ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Tligskisel Pazarlama, Turizm, Sosyal Miisteri {ligkileri Yonetimi, Sosyal Medya.

Abstract

Meeting the customer’s needs, satisfying them and keeping wup the relations is crucial for accomodation businesses.
Relationship marketing approach is the key element to build trust and commitment. Accomodation businesses should improve their
capabilities of mutual communication and maintaining relationships in order to understand customer needs, meet them and create loyal
customers for their businesses. Intense use of internet and social media in tourism forces accomodation businesses to improve their
capabilities, which are called as social cutomer relationship management capabilites, to manage their relationships with customers
through social media. The aim of this study is to determine whether the opinions of managers of accomodation businesses on social
customer relationship capabilities differ according to managers’ demographic features. We used frequency analysis, one way anova
test, t test and factor analysis. According to results there were differences on managers’ opinions depending on their education level,
age and work experiences.

Keywords: Relationship Marketing, Tourism, Social Customer Relatonship Management, Social Media.

1.GIRIS

Kiresellesme ve pazar sartlariin degismesi, rekabetin yogunlasmasina ve tiiketicilerin daha bilingli
hale gelmesine neden olmustur. Bu durum pazarlama kavraminda iliski bakis agisinin hakim olmasima
yonelik gortisleri 6n plana cikarmustir (Altunisik vd., 2016, 43). Kiresellesme ve pazar sartlarmin
degismesinin yaninda bilgi iletisim teknolojilerinin de gelismesi, organizasyonlar: miisterileriyle hayat boyu
iletisime ge¢melerine, onlarin da fikirlerini paylasmaya yonlendirmistir. Bu kavram, iligkisel pazarlama
olarak ifade edilebilmektedir (Resid ve Ray, 2006, 1).

Miisteriyle isletme arasinda uzun doénemli iliskilerin kurulmasini, iliskilerin deger yaratabilmesini
ve miisterinin elde tutulmasini hedef alan iliskisel pazarlamanin uygulama ytntemlerinden birisi de miisteri
iliskileri yonetimi (MIY) olarak karsimiza gtkmaktadir (Cop ve Bekmezci, 2009, 57).

Rekabette tisttinliik saglamak icin farkli olmay1 gerektiren giintimiiz piyasasinda miisteri iliskileri,
farkli olmanin en 6nemli yollarindan birisi olarak gosterilmektir. Bir yonetim felsefesi olarak kabul edilen
miisteri iliskileri yonetimi, misteri bagliligin1 ve uzun donemli iliskileri hedef almaktadair. Isletmeler miisteri
iligkileri yonetimi ile rekabetin yogun oldugu pazarda kendilerini koruyabilecektir (Demir ve Kirdar, 2007,
293).

Internet ve sosyal medyanin hayatimizda nemli bir yer edinmesi sonucunda miisteri iliskileri
yonetimi sosyal medya araclari ile gerceklestirilmeye baslanmistir. Sosyal miisteri iliskileri yonetimi olarak
ifade edilen bu yeni yonetim anlayisi, isletmelerin mevcut ve potansiyel miisterileri ile iletisime ge¢meleri
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icin yeni iletisim kanallarmmi kullanmalarmi gerektirmektedir. Bireylerin sosyal medya araglarim
kullanimlarimin artmasi sonucu sosyal medya pazarlamasi, sosyal miisteri ve sosyal miisteri iligkileri
yonetimi kavramlar: 6nemli hale gelmistir (Yticel, 2013, 1642). Isletmelerin sosyal medya tizerinden miisteri
iliskilerini yonetebilmeleri ise bazi yeteneklere sahip olmalarmi gerekli hale getirmistir. Isletmenin, sosyal
medya teknolojilerinin kullanilmas: sonucunda miisterileriyle etkilesimi sonucunda elde ettigi bilgileri
toplayabilme, biitiinlestirebilme ve cevap verebilme yetenekleri (Trainor ve digerleri, 2013, 2) olarak ifade
edilen sosyal miisteri iliskileri yonetimi yetenekleri sayesinde isletmeler miisteri iliskilerini sosyal medya
tizerinden daha etkili olarak yonetebilecektir.

2.LITERATUR TARAMASI

2.1. liskisel Pazarlama

fliskisel pazarlama kavramu ilk olarak Berry tarafindan hizmet pazarlamas tizerine gergeklestirilen
bir konferansta ortaya atilmistir (Gronroos, 2004, 99). Berry, iliskisel pazarlama kavramini, miisteri
iliskilerinin olusturulmasi, stirdiiriilmesi ve ¢oklu hizmet organizasyonlarinda, gelistirilmesi olarak
tamimlamistir. Organizasyonlarin pazarlamada uzun siireli basar1 elde etmelerinde mevcut miisterilere
hizmet ve satis, yeni miisteri kazanmak kadar énemli goriilmektedir. Berry’e gore iliskinin siirdiirtilmesi icin
iyi hizmet ve iliskinin gelistirilmesi i¢in iyi satis gereklidir. (Berry, 2002, 61).

Ravald ve Gronroos ise iligskisel pazarlamanin ¢ekirdegini isletmenin aktorleriyle mikro cevresinde
olan iligkileri ve bu iligkilerin siirdiiriilmesi olarak ifade etmislerdir. Mikro cevredeki aktorleri ise
tedarikgileri, arac1 kurumlari, halki ve en 6nemlisi de miisterileridir. Buradaki en 6nde gelen ve en 6nemli
amag miisteri bagliligini saglamaktir. Miisteri baglilig1 saglandiktan sonra istikrarli, kolayca sarsilmayacak,
her iki taraf i¢in de karli ve uzun donemli iligkiler elde edilecektir (Ravald ve Gronroos, 1996, 19).

Kiiresellesme ve bilgi iletisim teknolojilerinin gelisimi organizasyonlarin miisterileriyle hayat boyu
iletisime ge¢melerine, onlarin da fikirlerini paylasmaya yonlendirmistir. Bu kavram, iliskisel pazarlama
olarak ifade edilebilmektedir (Resid ve Ray, 2006, 1).

lliskisel pazarlamayi onceki pazarlama anlayislarindan ayiran temel nitelikler bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi, hedeflenen miisteriyi elde tutabilmek icin belirlenen stratejiler dogrultusunda
miisterinin yasam boyu degerini arttirmaktir. (Christopher ve digerleri, 2008, 5). iliskisel pazarlamanin diger
niteligi pazarlama faaliyetinin birden fazla pazar tizerine odaklanmasidir. Farkli pazarlar kavramu ile ifade
edilen tedarikgiler, calisanlar, distribtitorler ve ortaklardir. Ifade edilen pazarlar isletmenin dogrudan ya da
dolayli yollardan kazanma yetenegini ya da karli miisterilerini elde tutabilme yetenegini etkilemektedir
(Christopher ve digerleri., 2008, 5). Son olarak da pazarlamanin sadece pazarlama departmanindan degil
tim isletmeye yayilmasi olarak ifade edilebilir (Christopher ve digerleri., 2008, 5). Gummesson, isletmede
tium calisanlarin misteri iliskilerinde etki sahibi oldugunu ifade etmistir. Bu ytizden de isletmenin tiim
boliimlerinin pazarlama oryantasyonuna sahip olmasi gerekmektedir (Gummeson, 2002, 15).

2.2. Tligkisel Pazarlama ve Miisteri Iligkileri Yonetimi

Giiniimiiz igletmeleri rekabetin artmasi sonucu davramiglarini da artan oranda miisteri odakli hale
getirmislerdir. Yeni ekonomi olarak adlandirilan olusuma gore 6nemli olan sadece miisterinin degisen
ihtiyaclarmi gidermek degil ayn1 zamanda bireysel miisteri ihtiyacglarmi da karsilayabilmektir (Bas ve
digerleri, 2015, 26).Teknolojinin gelismesi miisterilerin tiriin ve hizmetlerle ilgili bilgilerini ve beklentilerini
yiikseltmis; onlar1 daha segici ve bilingli hale getirmistir. Uriinlerin kisisellestirilmesi iiriin yasam siirelerini
kisaltmus fakat iiriin cesitliliklerini artirmistir. Kiiresel rekabet, miisteri ve miisteri iligkileri kavramini daha
onemli hale getirmis ve miisteriyle kurulan iliskinin de stirekli olmasin gerekli kilmistir (Cop ve Bekmezci,
2009, 57). Guniimiiz isletmelerine gore miisteriyle uzun donemli iliski kurmak ve kurulan iligkileri baghliga
dontstiirmek isletme karliliginin anahtari haline dontismiistiir (Bas ve digerleri., 2015, 26).Bununla birlikte
glinimiiz isletmelerinde rekabet tistiinltigti kazanmasinda sadece miisterilerle uzun donemli iliski kurmak
degil, ayn1 zamanda isletmenin iliski icerisinde bulundugu tedarikgiler ve dagitim kanalinin diger tiyeleri ile
de iliski kurmak onem tasimaktadir (Bas ve digerleri., 2015, 26-27). Iliskisel pazarlama da mevcut ve
potansiyel miisteriler ile uzun dénemli iliski kurulmasini amaglayan miisteri odakli bir yaklasimdir. Bilgi
¢agmin pazarlama yontemi olarak adlandirilabilecek iliskisel pazarlamanin uygulama yontemlerinden birisi
de miisteri iliskileri yonetimi (MIY) olarak karsimiza ¢cikmaktadir (Cop ve Bekmezci, 2009, 57).

Miisteri iliskileri yonetimi giinimiiz isletmelerinin rekabette 6ne ¢ikmalarinda kullanacaklar1 bir
arag olarak gortilmektedir. Miisteri iliskileri yonetimi, isletmenin kararlarini alirken miisteri odaklh olarak
karar almasini benimseyen bir yonetim anlayisi olarak ifade edilmektedir(Dogan ve Kilig, 2008, 1). Bir baska
tanima gore miusteri iliskileri yonetimi; miisterilerden elde edilen verilere gore miisterilerin gruplara
ayrilmasit ve her bir bireysel miisteri igin iliskisel yonetim yaklasimlarinin uygulanmasidir( Nairn ve
Bottomley, 2003, 241’den alintilayan Demirel, 2007, 58). Tanimlardan da anlasilacag: tizere, miisteri iliskileri
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yonetimi kavraminda, isletmenin bireysel miisteriye odakl1 bir yonetim anlayisi benimsemesi s6z konusu
olmaktadir. Bireysel miisteri odakli olmak igin ise 6ncelikle miisterinin tanimlanmasi, miisteri isteklerinin
belirlenmesi, orgtitiin miisteri isteklerine gore yapilandirilmas: gerekmektedir. Giintimiizde isletmelerin
rekabette 6ne gegmeleri; miisterilerden elde ettikleri bilgileri toplayabilme, 6rgiit icerisinde degerlendirerek
yorumlayabilme ve kisa zamanda tepki verebilme yeteneklerine bagli olmaktadir(Tekin vd., 2013, 53’ten
alintilayan Cigek, 2005, 62). Isletmenin s6z konusu yeteneklerini olusturan ve gelistiren kavramlar, miisteri
iliskileri yonetimi yetenekleri 6nctileri olarak ifade edilmistir.

2.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi Yetenekleri Onciileri

Literatiirde musteri iliskileri yonetimi yeteneklerinin onciileri; sosyal medya kullanimi, miisteri
iligkileri oryantasyonu, miisteri odakli yonetim sistemi ve miisteri iligkileri yonetim teknolojisi olarak ifade
edilmistir (Wang ve Feng, 2012, 118; http:/ /steconomiceuoradea.ro.). Miisteri iliskileri yonetimi yetenekleri
onctileri, bir isletmenin miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerini giiglendirici faktorlerdir (Wang ve Feng,
2012, 118).

Yukaridaki ifadelerden de anlasilacagl {izere miisteri iliskilerine oryante olan, sosyal medyay1
interaktif kullanabilen, miisteri odakli yonetim sistemin benimseyen isletmeler miisteri iliskileri
yonetimindeki yeteneklerinin daha gticli olmasi sonucunda miusterileriyle daha etkili iletisim
kurabileceklerdir.

Bir isletmenin sahip oldugu yetenekleri; isletme kaynaklarinin(varliklarmin, bilgisinin, stireglerinin,
insan kaynaklarinin, orgiitsel kaynaklarinin, teknolojik kaynaklarinin, misteri oryantasyonun, &grenme
oryantasyonun vb.) rekabet avantaji elde edebilmek igin birlestirilme, entegre edilme ve yayilabilme
yetenegi olarak ifade edilmistir (Day, 1994, 38; Duwailah ve digerleri, 2015, 1). Kaynaklar isletmenin fiziki ve
fiziki olmayan tiim varliklar: olarak ifade edilebilirken yetenekler isletmenin bu kaynaklar1 kullanabilme
giicti, kapasitesi ve becerisidir (Ocal, 2001, 51).

Isletmelerin sahip olduklari degerli, taklit edilemeyen kaynaklarini ortaya cikaran, koruyan ve
yayan isletme yetenekleri, isletmenin sahip olduklar1 kaynaklaria gore dinamik bir yap1 teskil etmektedir
(Wang ve Feng., 2012, 117).Yeteneklerin dinamik yapilar1 stirekli gelisen bir 6zellik gostermelerini ve
potansiyellerinin smirsiz olduklar1 anlamina gelir. Ciinkii yetenekler, isletmenin sahip oldugu fiziksel
kaynaklar gibi kullanildik¢a azalmayan tam tersine artan olgulardir. Yetenekler orgiit tiyeleri tarafindan
kullarildikca yayilmakta ve degerleri artmaktadir. Siireg icerisinde yetenekler stratejik degerlere dontisebilir
(Ocal, 2001, 57).

Miisteri iligkileri yonetimi yetenekleri, organizasyonun miisteriyle etkilesime gecebilme yetenegi,
miisteri iligkilerini gelistirebilme yetenegi ve miisteriyi geri kazanma yetenegiyle dl¢tilebilir (Duwailah ve
digerleri, 2015, 1). Organizasyonun miisteriyle etkilesime gecebilme yetenegi, isletmeye kar saglayacak
miisteriyi tanimlayabilme, kazanabilme ve koruyabilme yetenegidir. Miisteri iligkilerini gelistirebilme
yetenegi, isletmelerin bilimsel veri analizlerini temel alarak sahip olduklari miisterilerine daha pahali
urtinler satabilme ya da extra iiriin ya da servisler satabilme yetenekleri olarak tanimlanabilir. Muisteriyi geri
kazanma yetenegi ise isletmelerin kendilerine kar saglayacak kayip ya da aktif olamayan miisterilerini
yeniden iliski kurabilme yetenegi olarak ifade edilebilir (Wang ve Feng, 2012, 118 ).

Internet ve sosyal medyanin hayatimizda 6énemli bir yer edinmesi sonucunda miisteri iliskileri
yonetimi sosyal medya araglari ile gerceklestirilmeye baslanmistir. Sosyal miisteri iliskileri yonetimi olarak
ifade edilen bu yeni yonetim anlayisi, isletmelerin mevcut ve potansiyel miisterileri ile iletisime gecmeleri
igin yeni iletisim kanallarmi1 kullanmalarmi gerektirmektedir. Bireylerin sosyal medya araclarmi
kullanimlarmin artmasi sonucu sosyal medya pazarlamasi, sosyal miisteri ve sosyal miisteri iliskileri
yonetimi kavramlari 6nemli hale gelmistir (Yiicel, 2013, 1642). Isletmelerin sosyal medya tizerinden miisteri
iliskilerini yonetebilmeleri ise bazi yeteneklere sahip olmalarini gerekli hale getirmistir. Isletmenin, sosyal
medya teknolojilerinin kullanilmas: sonucunda miisterileriyle etkilesimi sonucunda elde ettigi bilgileri
toplayabilme, biitiinlestirebilme ve cevap verebilme yetenekleri (Trainor ve digerleri, 2013, 2) olarak ifade
edilen sosyal miisteri iliskileri yonetimi yetenekleri sayesinde isletmeler miisteri iliskilerini sosyal medya
tizerinden daha etkili olarak yonetebilecektir.

Internet ve sosyal medya, diger endiistrilerde oldugu gibi turizm endiistrisinde de turistler ve
turizm isletmeleri tarafindan yogun olarak kullanilmaktadir. Turistler tatil planlarimi yaparken, tatilleri
stiresince ve tatilleri sonrasinda sosyal medyay1 yogun olarak kullanmaktadirlar. Tatil deneyimlerini sosyal
medya {izerinden paylasarak tatilleri siiresince hizmet aldiklar1 turizm isletmeleri hakkinda yorum
yapabilmektedirler. Turizm isletmelerinin; turistlerin kendi isletmeleri hakkinda yaptiklar: yorumlara cevap
verebilmeleri, onlarla daha aktif iletisime gegebilmeleri, musteri iliskilerini sosyal medya tizerinden etkin
olarak yonetmelerine bagl olmaktadr.
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Internet ve sosyal medyanin turistler ve turizm isletmeleri tarafindan kullamimim destekleyen
araglar; e-posta, web sayfasi, haber gruplari, tartisma gruplari, konusma odalar;, anlik mesajlasma
uygulamalari, internet ortaminda canli yayin, cevrimici toplantilar, webcasting, link verme uygulamalari,
arama motorlari, online reklamlar ve e-posta imzalar1 olarak siiflandirilmistir (Kozak, 2008: 288-292). Sosyal
paylasim siteleri, bloglar, webinar uygulamalar1 da internetin turistler ve turizm isletmeleri tarafindan
kullanimini destekleyen diger araglar olarak ifade edilebilir. Bunlarin icerisinde giintimiizde yaygin olarak
kullanilanlar asagidaki basliklarla daha ayrintili incelenmistir.

e Web sayfas1 kullammmi: Konaklama isletmeleri, web sayfalarim1 kullanarak miisterilerine
ulasabilmekte, tirtin ve hizmetleriyle ilgili bilgiler verebilmektedir. Guiniimiizde seyahat acentalari,
hava yolu isletmeleri ve yiyecek igecek isletmeleri gibi konaklama isletmelerinin disindaki turizm
isletmelerinde de web sayfasi yogun olarak kullanilmaktadir. Web sayfalar1 ayrica turizm
isletmelerinin miisterileriyle iligkilerini gelistirmek ve stirdiirmek amaciyla da iligskisel pazarlamada
onemli bir arag olarak kullanilmaktadir (Gilbert vd, 1999, 37).

e Tartisma gruplari: Literatiirde internet forumlari, mesaj panolari, duyuru ve bildiripanolari, web
forumlar olarak ifade edilen internet forumlari, internet tizerinden yapilan tartisma ortamlaridir
(http:/ /www.wisegeek.org). Turistlerin kendi aralarinda olusturacaklari forumlar, kendi aralarinda
fikir alis verisinde bulunmalarina ve forumlardan elde edilen bilgilerin turizm isletmelerine katk:
saglayacag1 distiniilmektedir.

e Sohbet odalar1 (Chat rooms): Konusma odalari, ger¢ek zamanda birden fazla kullanici arasinda
sosyal etkilesim gerceklestirilmesini saglayan bir teknolojidir. (Sharma, 2004, 163). Sohbet odalar1
cogunlukla sosyal ya da eglence ile ilgili konularda ortaya g¢ikmaktadir. Sohbet odalarmma aym
zamanda tren seyahatleri, ucak seyahatleri, diizenli ugus kartlar1 ve TripAdvisor gibi turizmle ilgili
diger konularda da rastlanilmaktadir. Sohbet odalar1 icin bir kayit stireci ortak yapilan bir
uygulamadir (Smith, 2017, 228).

e Anbk mesajlasma: Miisterilerle isletmeler arasindaki iletisimde onemli bir yeri olan anlik
mesajlasma uygulamalar1 turizm isletmelerinde yogun olarak kullanilmaktadir (Shih ve Fan, 2013,
121). Ornegin The Ritz Carlton Oteli'nin Apple uygulamas ile misafirler akilli telefonlar1 ile anlik
mesajlasma yapabilmekte ve otelle hizli bir sekilde iletisim kurabilme olanagma sahip
olmaktadir(Ciftci ve Kiiciikaltan, 2012, 1236-1237). Miisteriler seyahat acentalar1 temsilcilerine
konaklama, bosluk durumlar: ya da tatilleri ile ilgili genel sorular sorabilmekte ve aninda cevap
alabilmektedirler. Ornegin Travelist adinda cevrimici calisan bir seyahat rehberi, profiline anlik
mesajlasmay1 da eklemistir. Benzer sekilde Italya’da faaliyet gosteren La Vacanza adli seyahat
acentasinin yeni miisterilerinin ytizde 20’si sirketle ilk baglantilarin1 anlik mesajlasma sayesinde
kurmuslardir (Shih ve Fan, 2013, 121-122).

e Internet ortaminda canli yayin ve webcasting: Turizm isletmeleri irtinlerini ve hizmetlerini mevcut
ve potansiyel miisterilerine canli ve goriintiilii olarak sunabilmek amaciyla internet ortaminda canl
yayin yapmaktadirlar. Ornegin Kartalkaya’da bulunan Grand Kartal Otel ve Sway Otel internet
ortaminda canli yaym yaparak kayak pistlerini ve aktivitelerini canli olarak sunmaktadir
(www.gazellehotels.com.tr; www.swayhotels.com). Konya’da bulunan Dedeman Otel diigin
aktivitelerini kendi internet sitesinden canli olarak paylasabilmektedir
(http:/ / dedemandugun.com/canliyayin.html).

e Sosyal paylasim siteleri: Sosyal paylasim siteleri, turizm isletmeleri tarafindan kullanildig1 kadar
turistler tarafindan da yogun olarak kullanilmaktadir. Konaklama isletmeleri, tirtinlerini tanitmak,
turistlerle iletisime ge¢mek, miisteriler tarafindan gelen pozitif ve negatif geri bildirimlerden
haberdar olmak, aktivitelerini, duyurularini ya da 6zel tekliflerini turistlere duyurmak amaciyla;
turistler ise tatilleri ile ilgili tecriibelerini paylasmak, onerilerde ve elestirilerde bulunmak amaciyla
sosyal paylasim sitelerini kullanmaktadirlar (Eryilmaz ve Zengin, 2014, 149).

3. ARASTIRMA METODOLOJiSI

3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, konaklama isletmeleri yoneticilerinin ve calistiklar: isletmenin sosyal miisteri
iliskileri yonetimi yeteneklerine iliskin goriislerinin, yoneticilerin demografik ozelliklerine gore farklilik
gosterip gostermedigini analiz etmektir. Bu amagla; frekans analizi, faktor analizi, t testi ve tek yonlii
varyans analizi kullanilmistir.

3.2. Aragtirmanin Onemi ve Hipotezleri

Miisterilerin isletmeleriyle sosyal medya tizerinden iletisime gec¢me isteklerinin, isletmeleri yeni
teknolojilere ve yeteneklere uyum saglayarak miisterileriyle iletisimlerini kolaylastirmalari konusunda
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zorladigl, literatiirde mevcuttur. S6z konusu ¢alismalar isletmelerin rekabet tstiinliigii yakalamasi igin
misteri iliskileri yonetiminin sosyal medya teknolojileri ile birlestirmelerinin, baska bir ifadeyle sosyal
miisteri iliskileri yonetiminin, zorunlulugu tizerinde durmuslardir (Andzulis ve digerleri, 2012; Greenberg,
2010).

Sosyal miigteri iliskileri yonetiminin iceriksel ve bicimsel uygulanisi (Vural ve Okmeydan, 2016),
miisterilerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi faaliyetlerinden memnuniyet diizeyleri (Yolcu, 2018),
isletmelerin sosyal mitisteri iligkileri yonetimine verdikleri onem (Kilic, 2017) ile ilgili calismalara da
rastlanmustir.

Sosyal miusteri iligkileri yonetimi uygulamalarinin miisteri memnuniyetine, miisteri bagliligia ve
iirtin tasarimina etkisini inceleyen calismalar da literatiirde mevcuttur (Karadeniz ve Goziiyukari, 2015;
Sekerefeli, 2014).

Ote yandan literatiirde turizm ve konaklama isletmelerinde sosyal miisteri iligkileri yonetimi ve
yeteneklerini inceleyen benzer bir calismaya rastlanmamustir. Bu baglamda ¢alismanin literatiire katki
saglayacag: distintilmektedir.

Arastirmada kurulan hipotezler asagidaki sekilde belirlenmistir:

e Hi: Yoneticilerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerinin tiretim faktoriine iliskin gortisleri,
cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.

e Hby Yoneticilerin sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin tiretim faktoriine iligskin goriisleri,
egitim durumlarma gore farklilik gostermektedir.

e Ha: Yoneticilerin sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin tiretim faktoriine iliskin gortisleri,
yaslarina gore farklilik gostermektedir.

e Hj Yoneticilerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerinin tiretim faktoriine iliskin goriisleri,
mesleki deneyimlerine gore farklilik gostermektedir.

e Hs Yoneticilerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerinin paylasim faktoriine iliskin
gorisleri, cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.

e Hs Yoneticilerin sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin paylasim faktoriine iliskin
gorisleri, egitim durumlarina gore farklilik gostermektedir.

e Hy7 Yoneticilerin sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin paylasim faktoriine iliskin
goriisleri, yaslarma gore farklilik gostermektedir.

e Hs Yoneticilerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerinin paylasim faktoriine iliskin
gorisleri, mesleki deneyimlerine gore farklilik gostermektedir.

e Ho Yoneticilerin sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin duyarlhilik faktoriine iliskin
goriisleri, egitim durumlarina gore farkliik gostermektedir.

e Hip. Yoneticilerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerinin duyarlilik faktoriine iliskin
gorisleri, yaslarina gore farklilik gostermektedir.

e Hip. Yoneticilerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerinin duyarliik faktoriine iliskin
goriisleri, mesleki deneyimlerine gore farklilik gostermektedir.

e Hi Yoneticilerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerinin duyarlilik faktoriine iliskin
gorisleri, cinsiyetlerine gore farklilik gostermektedir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Marmaris ve Fethiye’'de faaliyet gosteren turizm isletme ve yatirnm belgeli
konaklama isletmesi yoneticileri olusturmaktadir. Mugla ilinin Fethiye ve Marmaris ilgelerinde faaliyet
gosteren toplam 224 adet yatirim ve isletme belgeli tesis bulunmaktadir (www.muglakulturturizm.gov.tr).
224 olan arastirma evreninin tamamina ulasilmak miimkiin oldugundan dolay: 6rneklemeye gidilmemistir.
Sosyal medyay: aktif olarak kullanmayan 7 adet isletme arastirma kapsamina dahil edilmemistir. Bu
durumda arastirma evreninin yiizde 97’si arastirmaya dahil edilmistir.

3.4. Arastirmanin Sinirliliklar

Arastirmanin Orneklemini sosyal medyay: aktif olarak kullanan isletmeler olusturmustur. Bu
ylizden sosyal medyay: aktif kullanmayan isletmeler arastirmaya dahil edilmemistir. Arastirma, Mugla'nin
Marmaris ve Fethiye ilcelerinde faaliyet gosteren konaklama isletmelerinde calisan iist ve orta diizey
yoneticilere anket yapilarak gerceklestirilmistir. Konaklama isletmelerinde her yoneticiye bir anket
uygulanmistir. Fethiye ve Marmaris disinda, Tiirkiye'de farkli bolgelerde faaliyet gosteren konaklama
isletmeleri arastirmaya dahil edilmemistir.

3.5. Veri Toplama Yontemleri
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Bilgisayar destegiyle gerceklestirilen istatistik programlarinin gelismesi ve anketler sonucunda elde
edilen verilerin analiz edilmesinin daha kolay olmasindan (Altunisik vd., 2010, 78)dolay1 bu calismada anket
yontemi tercih edilmistir.

Anket formlarinin bir kismi yoneticilerin ¢alistiklar: isletmelere gidilerek bizzat doldurtulmus, bir
kismi yoneticilere birakilarak geri alinmis ve diger kismi da posta yoluyla gonderilmistir. Arastirmada
evrenin tamamina ulagilmis ve yiiksek oranda (yaklasik ytizde 97) geri doniis saglanmustir.

Anket sorulary, ilgili literattirlerden ulagilan kuramsal bilgiler 1s181nda, daha 6nce hazirlanmis ve bu
arastirma ile benzerlik gosteren calismalarda kullanilan, Trainor vd., (2013) tarafindan kullanilan anket
formu temel alinarak olusturulmustur. Daha sonra alaninda uzman akademisyenlerin ve sektordeki tist
diizey yoneticilerin goriislerine sunularak son halini almistir.

Anketin ilk bolimiinde, yoneticiler ve isletme ile ilgili kisisel ve firma bilgileri yer almaktadir.
Ayrica ilk boltimde isletmelerin hangi sosyal medya araclarmi kullandiklar1 ve ne amagcla kullandiklari
sorulmustur.

Anketin ikinci boliimiinde konaklama isletmelerinin miisteri odakli yonetim sistemini ne ¢lctide
benimsedikleri 6l¢iilmeye calisilmustir.

Anketin {icincti bolimii isletmelerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerini 6lgmeye
yoneliktir. Sosyal miisteri iliskileri yonetimi 6lgegi; 6lgegin alindig1 Trainor vd.(2013)'nin ayirdig: sekliyle;
bilgi tiretimi, bilgi paylasimi ve isletmenin duyarlilii olarak 3 boyutta bulunmustur.

3.6. Giivenilirlik ve Gegerlilik

Bilimsel yontemin amaci, arastirmacinin cevabmi aradigi soruya yanlhis cevap verme ihtimalini
ortadan kaldirmaktir. Bu ytizden de bilimsel arastirmalarda gtivenilirlik ve gegerlilik kavramlar1 biiytik
onem tasimaktadir (Altunisik ve digerleri., 2010, 121).

Giuvenilirlik analizinde kullamilan en yaygin yontem Cronbach Alfa katsayisidir. Alfa degeri
beklenen tiim ikiye ayirma kombinasyonlar1 sonucu meydana gelecek ikiye ayirma katsayilarmin
ortalamasini gostermektedir (Alturusik ve digerleri., 2010, 124). Alfa katsayisi sorularin yakinhigmi ya da
benzerligini ortaya koyan bir katsayidir. Olgegin giivenilirligi alfa katsayisina bagh olarak asagidaki sekilde
yorumlanabilir (Kalayci, 2010, 403):

e 0.00< a<0.40 ise olcek giivenilir degildir,
o 0.40< a<0.60 ise dlgegin glivenilirligi diistik,
0.60< a<0.80 ise vlgek oldukga giivenilir,
0.80< a<1.00 ise ytiiksek derecede giivenilir bir 6lcektir.

Altunisik’a (Altunisik vd., 2010, 124)gore kabul edilebilir bir alfa degerinin en az 0.70 olmas1 arzu
edilir. Bu galismada 2 adet 6lgek (Miisteri Merkezli Yonetim Sistemi Olgegi ve Sosyal Miisteri Mliskileri
Yonetimi Yetenekleri Olgegi ) ve 6lgeklerin giivenilirlik testleri icin Cronbach alfa katsayisi kullanilmugtir.
Giivenilirlik testleri sonucunda her bir 6lgege ait Cronbach alfa degerleri asagidadir:

e Miisteri Odakl1 Yonetim Sistemi Olgegi=0,836
e Sosyal Musteri Iliskileri Yonetimi Yetenekleri Olgegi=0,843

Bu degerler her bir 6lgegin yiiksek derecede giivenilir 6lgekler olduklar: anlamina gelmektedir.

Calismada olgegin gecerliliginin saglanmasi igin icerik gecerliligi ve yap1 gegerliligi uygulanmuistir.
Literattirden ve sektorde deneyimli kisilerle yapilan miilakatlara gore hazirlanan anket Fethiye ve
Marmaris’te faaliyet gosteren 20 adet konaklama isletmesine uygulanarak pilot calismasi gerceklestirilmistir.
Yoneticilerden sorulari nasil anladiklari, olasi yazim hatalarimi diizeltmeleri istenmistir. Bu ¢alisma ile
anketin icerik gecerliligi saglanmistir. Pilot uygulamadan elde edilen giivenilirlik ve gegerlilik sonuglarma
gore anket son haline getirilmistir. Olgegin yapisal gecerliligi icin yakinsak gerceklik ve ayirt edici gergeklik
faktor analizi ile test edilmistir.

3.7. Analiz ve Bulgular

3.7.1. Konaklama Isletmeleri Yoneticileri ve Konaklama isletmelerine Ait Bulgular

Ankete katilan yoneticilere yaslarina, mesleki deneyimlerine, cinsiyetlerine, isyerinde calisma
strelerine, mezuniyetlerine, gorevlerine, medeni durumlarma ve aylik gelirlerine yonelik sorular
sorulmustur. Yoneticilerin verdikleri cevaplar, betimleyici istatistikler (frekans, ytizde) kullanilarak analiz
edilmis, asagida her biri tablo halinde 6zetlenmistir.
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Tablo 1: Yoneticilerin Demografik Verileri

Yas Frekans Yiizde Mesleki Deneyim (y1l) Frekans Yiizde
20-28 17 7,8 1-5 24 11.2
29-37 83 38,2 6-10 56 26,8
38-47 90 41,5 7-11 51 24 .4
48-57 27 12.4 12-18 48 23

Toplam 217 100 18 ve tizeri 30 14,4
Cinsiyet Frekans Yiizde Toplam 209 96,3
Kadin 64 29.5 Isyerinde Caligma Siiresi Frekans Yiizde
Erkek 153 70.5 1’den az 24 11.1
Toplam 217 100 1-3 71 32.7
Mezuniyet Frekans Yiizde 4-7 80 36,9
Lise 20 9,2 8-11 29 134
Yiiksekokul 85 39,2 12 ve tizeri 12 5.5
Lisans ve tistii 112 51,6 Toplam 216 99,5
Toplam 217 100 Gorev Frekans Yiizde
Medeni Durum Frekans Yiizde Genel Miidiir 58 26.7
Bekar 72 33.2 Onbiiro 52 24
Evli 141 65 Satig Pazarlama 45 20.7
Toplam 213 98,2 Insan Kaynaklar: 7 3,2
AylikGelir (TL) Frekans Yiizde Diger 55 29.9
2000’e kadar 44 20,3 Toplam 217 100
2001-3000 80 36.9
3001-4000 54 249
4001-5000 23 10.6
5001 tizeri 9 4.1
Toplam 210 96.8

Tablo-1’de goriildiigi tizere yoneticilerin yaslarina bakildiginda en yiiksek ytizde 41,5 ile 38-47 yas
arast katilimci oranini, yiizde 38,2 ile 29-37 yas aras: katilimci orani takip etmektedir. Katilimcilarin ytizde
70,5 ile erkek ve ytizde 29,5 kadin yoneticilerden olusmaktadir. Bu durum konaklama isletmelerinde erkek
yoneticilerin daha fazla istihdam edildigini gostermektedir. Yoneticilerin mezuniyet durumlarma
bakildiginda %51,6 oranla en ¢ok lisans ve lisansiistii mezunlar1 olduklar1 goriilmektedir. Yiizde 51,6'lik
oranin yiizde 47,51 lisans ve ytizde 4,1'i lisanstistii egitimi almistir. Anketi cevaplayan yoneticilerin ytizde
26,7'si genel midiirdiir. Yiizde 24,9u ise diger yoneticiler olarak ankete katilmiglardir. Diger yonetici
kavramu ile ifade edilen gece miidiirii ve kat sorumlularidir.

Isletme Frekans Yiizde Isletmenin Frekans Yiizde
Yasi(y1l)
2 yildizli otel 27 12,4 0-5 27 12,4
3 yildizl1 otel 65 30 6-10 52 24
4 yildizli otel 56 25,8 11-15 78 359
5 yildizl1 otel 29 13,4 16-20 42 19,4
Tatil koyii 6 2,8 20 ve tizeri 18 8,3
Diger 34 15,7 Toplam 217 100
Toplam 217 100 Faaliyet Siiresi Frekans Yiizde
Calisan Kisi Frekans Yiizde Sezonluk 168 77.4
10’dan az 13 6 Tim Yil 49 22,6
10-20 aras1 38 17,5 Toplam 217 100
21-50 arast 70 32,3
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Tablo 2: Konaklama Isletmeleri {le ilgili Demografik Veriler

Tablo 2'de goriildiigi tizere; calismada en
100"den fazla 30 13,8 fazla 4 yildizli konaklama isletmesi yoneticisinden veri
toplanmustir. Fethiye ve Marmaris bolgesinde bulunan
56 adet 4 yildizh konaklama isletmesinin tiimiine
ulasilmistir. Veri toplanilan diger konaklama isletmeleriyle ifade edilenler miistakil apartlar ve butik
otellerdir. Isletmelerde calisan kisi sayilarina bakildiginda 21 ile 100 kisi arasinda calisan en yiiksek oran
olarak goziikmektedir (Yiizde 61.8).Calismaya katilan isletmelerin yiizde 35,9'u 11 ile 15 yildir faaliyet
gosteren isletmelerdir. Yeni denilebilecek isletme orami ise ytizde 12,4’diir.Isletmelerin faaliyet siirelerine
bakildiginda ise cogunlugunun sadece yaz sezonunda faaliyet gosterdigi gortilmektedir (ytizde 77,4). Tum
yil faaliyet gosteren isletmeler ise ytizde 22,6 oranina sahiptir. Turistik bolge olarak nitelendirilen Fethiye ve
Marmaris bolgelerindeki konaklama isletmelerinin sadece yaz sezonunda degil 12 ay boyunca faaliyet
gosterebilmesi icin turizmin gesitlendirilmesi onerilebilir. Turistik tirtintin ¢esitlendirilmesi ile turizm sadece
yaz aylarinda ya da belirli donemlerde yapilan bir faaliyet olmaktan g¢ikarak arz ve talep cesitliligi
saglanacaktir. Bununla birlikte istihdam olanaklari, déviz girdileri ve ek faydalari da artacaktir (icoz vd.,
2007, 146).

3.7.2. Faktor Analizine Yonelik Bulgular
Sosyal bilimlerde kullanilan faktor analizi yapilan dlgtimiin kalite diizeyini ve gegerliligini ortaya

¢ikarmak icin uygulanan bir analizdir (Yashoglu, 2017, 75). Faktor analizinin baslica amaci farkl
degiskenler arasindaki iliskilerin daha kolay anlasiimasini ve yorumlanmasini saglamak amaciyla boyut
indirgemektir (Altunisik ve digerleri, 2010, 262). Calismada miisteri odakli yonetim sistemi ve sosyal
miisteri iligkileri yonetimi yetenekleri tlgeklerini boyutlara indirgemek ve iligkileri daha kolay analiz ederek
yorumlamak icin faktor analizi yapilmistir.

51-100 arast 64 29,5

Toplam 215 99,1

Veri setinin faktor analizi i¢in uygun olup olmadigina 6rnekleme yeterliligi degerleriyle karar verilir.
Bunun icin de Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)(Ornekleme Yeterliligi Istatistigi) ve Barlett's test of
sphericity(Bartlett kiiresellik testi) sonuclart bulunur. Bartlett kiiresellik testi arastirmaciya degiskenler
arasinda yeterli oranda iliski olup olmadigini gosterir. Eger Bartlett testinin p degeri 0.05 anlamlilik
diizeyinden diisiik ise degiskenler arasinda faktor analizi yapabilmek icin yeterli seviyede bir iligki vardir.
Aksi takdirde degiskenler faktor analiz yapmaya uygun degildir. Benzer sekilde Kaiser-Meyer-Olkin(KMO)
Ornekleme yeterliligi istatistigi de degiskenler arasi korelasyonlarin faktor analizine uygun olup olmadigint
test eder. KMO degeri 0 ve 1 arasinda degisir ve KMO'nun 1 degerini almas: degiskenlerin birbirlerini tam
anlamiyla tahmin edebilecegini ifade eder(Sipahi ve digerleri, 2010, 79-80).

Temel Bilesenler ve Varimax faktor rotasyon yontemleriyle yapilan faktor analizi sonucu Sosyal
Miisteri Iliskileri Yonetimi Olgeginin 9. maddesinin (Miisterilerimizin tirtin ya da hizmet ihtiyaclarindaki
degisiklikleri sosyal medyay1 kullanarak dikkate alir1z) binisik oldugu anlasilmaktadir. Bir maddenin binisik
olmasinin bir sart1 iki ya da daha fazla faktore sahip oldugu yiik degerleri arasindaki farkin 0.1’den kiiciik
olmasidir (Cokluk vd.,2016: 233). 9. Maddenin yiik degerleri 2. faktérde 0,549 ve 3. faktérde 0,527 olarak
tespit edilmistir. 9. Maddedeki iki yiik degeri arasinda ortaya c¢ikan fark 0,549-0,527=0.022 olarak
bulunmustur. 9. maddenin binisik oldugundan dolay1 analizden ¢ikarilmasina karar verilmistir.

9. maddenin analiz dis1 birakilmasinin ardindan Kesfedici Faktor Analizi tekrar yapilmistir. Temel
Bilesenler ve Varimax faktdr rotasyon yontemleriyle yapilan faktoér analizi sonucu KMO degeri 0.808 ve
Bartlett Kiiresellik testi anlamli ¢ikmistir (Tablo 4). Elde edilen sonuglar, yap1 icin faktér analizinin uygun
oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Calismada kullanilan 6lgeklerin faktor analizine uygun olup olmadigini 6lgmek icin yapilan KMO ve
Bartlett Testleri sonuglar1 asagidadir.

Tablo 3: KMO ve Bartlett Testi(Miisteri Merkezli Yonetim Sistemi Olgegine Ait)

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olciisii ,855

Kiiresellik Testi (Bartlett's Test of Sphericity) Yaklasik Ki Kare 454,162
Serbestlik Derecesi 15
Anlamlilik ,000

Tablo 4: KMO ve Bartlett Testi(Sosyal Miisteri {liskileri Yonetimi Yetenekleri Olcegine Ait)

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliligi Olgiisti ,808
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Kiiresellik Testi (Bartlett's Test of Sphericity) Yaklagsik Ki Kare 771,821
Serbestlik derecesi 66
Anlamlilik ,000

KMO ve Bartlett testlerinden elde edilen sonuglar, yap1 i¢in faktor analizinin uygun oldugunu ortaya
cikarmustir.

Tablo 5 ve Tablo 6’da Misteri Odakli Yonetim Sistemi ve Sosyal Miisteri Mliskileri Yonetimi
Yetenekleri Olgeklerine uygulanan Faktor Analizi sonucu elde edilen faktor yiikleri ve giivenilirlik analizleri
sonucta verilmektedir.

Tablo 5: Miisteri Odakli Yonetim Sistemi Olgegine Uygulanan Faktor Analizi Sonucu Elde Edilen Faktor Yiikleri ve Giivenilirlik Analizi

Degiskenler Faktor Yiikleri
Miisteri Etkilesim ,828
Miisteri Iliskileri ,787
Miisteri Memnuniyeti ,759
Isletme Siirecleri ,742
Farkli Islev ,721
Miisteri Temelli ,613
Cronbach Alfa(Cronbach a) ,836

Miisteri odakli yonetim sistemi 6lceginde bulunan 6 6nerme faktor analizi sonucunda tek bir faktore
indirgenmistir. Kalayci, 0.60 ile 0.80 arasi ortaya gikan giivenilirlik analizi sonuglarini oldukga giivenilir
olarak yorumlamistir. 0.60'1n altindaki degerler ise giivenilirligi diisiik olarak ifade edilmistir (Kalayci, 2010,
405). Guvenilirlik analizi sonucu elde edilen Cronbach Alfa (Cronbach a) degeri 0,836'dir. Bu durumda
olgek, oldukga giivenilir olarak kabul edilmistir.

Tablo 6: Sosyal Miisteri Iligkileri Yonetimi Yetenegi Olgegine Uygulanan Faktsr Analizi Sonucu Elde Edilen Faktor Yiikleri ve
Giivenilirlik Analizi

Faktor Yiikleri

Degiskenler L

Paylasim Uretim Duyarlilik
Veri Aktarimi ,750
Farkli Departman ,710
Onemli Bilgi ,705
Sikayet ,700
Toplant ,653
Diger Departman ,591
Pazar Arastirmasi ,780
Temel Degisim 732
Urtin Tercih ,731
Fiyat Degisiklikleri ,534
Uriin Hizmet Degisim ,801
Onemli Rakip 717
Cronbach 797 695 704
Alfa(Cronbach a) ! ’ ’

Sosyal Miisteri Iligkileri Yonetimi Yetenekleri olgeginde bulunan 12 onerme, 3 faktore
indirgenmistir. Faktorler; paylasim, {iiretim ve duyarlilik olarak isimlendirilmistir. Faktorlerin
isimlendirilmesinde calismadaki o¢lgegin alindigr Trainor vd. (2013)'nin kullandigi isimler verilmistir.
Faktorlere ait gtivenilirlik analizi sonuglar1 sirasiyla 0,797, 0,695 ve 0,704 olarak tespit edilmistir. Bu
durumda sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinde kullanilan olcekler, oldukca giivenilir olarak
kabul edilmistir.

3.7.3. Farklilik Testleri
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Calismada parametrik ya da parametrik olmayan testlerden hangilerinin uygulanacagina karar
vermek icin normallik testi yapilmistir. Parametrik testlerin yapilabilmesi icin verilerin normal dagilmas: ve
veri sayisinin 30'un tizerinde olmas: gerekir (yunus.hacettepe.edu.tr).

Verilerin normal dagilip dagilmadigini belirlemek igin normallik testi yapilmustir. Tabachnic ve
Fidell; carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerinin -1,5 ile +1,5 arasinda oldugu stirece dagilimin
normal oldugunu ifade etmislerdir (Tabachnic ve Fidell, 2013). Normallik testi sonucunda verilere ait tiim
degerler -1,5 ile +1,5 arasinda ¢ikmustir. Bu durumda verilerin normal dagildig: tespit edilmis ve parametrik
testlerin kullanilmasina karar verilmistir.

fkiden fazla bagimsiz grup arasinda verilerin karsilastirilmasinda Tek Yonlii(One Way) Anova, iki
bagimsiz grup arasindaki verilerin karsilastirilmasinda ise t testi kullanilmaktadir. (Altunisik vd., 2010, 180).
Anova testinde gruplar arasindaki farkliliklarmn hangi grup ya da gruplardan kaynaklandig:
bilinmemektedir. Bu nedenle Anova testinden sonra Scheffe testi sonucuna bakilmasi gerekir (Altunisik vd.,
2010, 200). Calismada; t testi, tek yonlii Anova testi ve Anova testinden sonra farkliliklarin nereden
kaynaklandigim bulmak amaciyla da Scheffe testi yapilmistir. Istatistik teknikleri kullanilarak verilere iliskin
bulgular, sunularak degerlendirilecektir.

Sosyal midisteri iliskileri yonetimi yetenekleri tlgeginin tiretim, duyarlilik ve paylasim boyutlarina
iliskin kurulan H», Hs, Hy, He, H7, Hs , Hy , Hio , Hi1 hipotezlerindeki test etmek amaciyla Tek Yonlii Anova
testi yapilmistir. Anlamlilik (significance) seviyesi 0.05'in altinda bulunan hipotezler kabul edilmis, digerleri
reddedilmistir. Anlamlilik seviyesi 0,05’in altinda bulunan hipotezlere ait tablolar asagidadir.

Tablo 7: Sosyal Miisteri Mliskileri Yonetimi Yetenekleri Olgeginin Uretim, Paylasim ve Duyarhilik Faktérlerini Olusturan ifadelere iliskin
Tek Yonlii Anova Analizi Sonuglar:

ifadeler F Anlamlilik(Sig.)
Sosyal medyay1 miisterilerimizin tirtin tercihlerindeki degisimleri 3502 0.016*
belirlemek amaciyla kullaniriz.(Uretim faktorii) ! ’
Bu isletmede sosyal medyay1 pazar arastirmasi yapmak amaciyla 3,749 0,012+

kullaniriz.(Uretim faktorii)

Departmanlarimizdan bir tanesi sosyal medyay1 kullanarak rakipler
hakkinda 6nemli bir bilgiye rastlarsa, hizli bir sekilde diger departmanlari 2,957 0,033*
uyarir.(Paylasim faktorii)

Departmanlarimizdan bir tanesi sosyal medyay1 kullanarak rakipler
hakkinda 6nemli bir bilgiye rastlarsa, hizli bir sekilde diger departmanlar: 3,635 0,007*
uyarir.(Paylasim faktorii)

*p<0,05

Sosyal Miisteri Iliskileri Yonetimi Yetenekleri Olgeginin Uretim, Paylagim ve Duyarlilik faktorlerini
olusturan ifadelere iliskin Tek Yonlii Anova Analizi sonuglarina gore 4 adet ifadede farklilik goriilmektedir.
Ha, He, Ho, Hio ve, Hi1 hipotezleri red olurken H, Hs, H7 ve Hs hipotezleri kabul edilmistir. Buna gore;

Yoneticilerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerinin tiretim faktoriine iliskin gorisleri,
egitim durumlarma gore farkliik gostermektedir. “Sosyal medyay1 miisterilerimizin tirtin tercihlerindeki
degisimleri belirlemek amacryla kullaniriz.” ifadesine lise mezunlar yiiksek lisans mezunlarina gore daha az
katilmaktadirlar. Yiiksek lisans mezunlari, lise mezunlarina gore sosyal medyay1 turistlerin iirtin
tercihlerindeki degisimleri belirlemek amaciyla daha fazla kullandiklarini ifade etmislerdir. H> hipotezi
kabul edilmistir.

Yoneticilerin sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin {iretim faktoriine iliskin goriisleri,
yaslarna gore farkliik gostermektedir. “Bu isletmede sosyal medyay1 pazar arastirmas: yapmak amaciyla
kullanuriz.” ifadesine 29-37 yas arasi yoneticiler, 48-57 yas arasi yoneticilere gore daha az katilmaktadirlar.
48-57 yas arasi yoneticiler, daha geng yoneticilere gore pazar arastirmasi icin sosyal medyay1 daha fazla
kullanmaktadirlar. Hs hipotezi kabul edilmistir.

Yoneticilerin sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin paylagim faktoriine iliskin goriisleri,
yaslarina gore farklilik gostermektedir. “Departmanlarimizdan bir tanesi sosyal medyayi kullanarak rakipler
hakkinda 6nemli bir bilgiye rastlarsa, hizli bir sekilde diger departmanlari uyarir.” ifadesine 29-37 yas arast
yoneticiler daha az katilirken, 38-47 yas arasi yoneticiler daha fazla katilmaktadirlar. Sosyal medyadan elde
edilen onemli bilgilerin departmanlar arasinda paylasimi 38-47 yas arasi yoneticiler tarafindan 29-37 yas
aras1 yoneticilere gore daha ok tercih edilmektedir.H; hipotezi kabul edilmistir.

Yoneticilerin sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin paylasim faktoriine iliskin gortisleri,
mesleki deneyimlerine gore farklilik gostermektedir. “Departmanlarimizdan bir tanesi sosyal medyay1
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kullanarak rakipler hakkinda onemli bir bilgiye rastlarsa, hizli bir sekilde diger departmanlar1 uyarir.”
ifadesine, sektorde 12-18 yil arasi calisan yoneticiler, 6-10 yil arasi calisanlara gore daha fazla
katilmaktadirlar. Bu durumda Hs hipotezi kabul edilmistir.

Sosyal misteri iliskileri yonetimi yetenekleri dlceginin tiretim, duyarlilik ve paylasim boyutlarina
iliskin kurulan Hi, Hs v Hi> hipotezlerini test etmek amaciyla t testi yapilmustir.

Tablo 8: Sosyal Miisteri iliskileri Yonetimi Yetenekleri Olceginin Uretim, Paylagim ve Duyarlilik Faktérlerini Olusturan ifadelere iliskin
t testi Sonuglar:

Uretim Faktoriine Ait ifadeler F Anlamlilik(Sig.)
Bu isletmede sosyal medyay1 pazar arastirmasi yapmak amaciyla kullaniriz. 0,036 0,595
Sosyal medyay1 endiistrimizdeki temel degisimleri belirlemek amaciyla 0191 0.823
kullaniriz.(Orn. Rekabet) i ’
Sosyal medyay1 miisterilerimizin tiriin tercihlerindeki degisimleri belirlemek
0,359 0,693
amaciyla kullamiriz
Sosyal medyayi rakiplerimizin fiyat degisikliklerine karsilik vermek icin kullaniriz. 0,553 0,532
Paylasim Faktoriine Ait Ifadeler F Anlamlilik(Sig.)
Farkli departmanlarimizin sosyal medya aktiviteleri iyi koordine edilmistir. 5,628 0,804
Departmanlarimizdan bir tanesi sosyal medyay1 kullanarak rakipler hakkinda 6nemli 0317 0164
bir bilgiye rastlarsa, hizli bir sekilde diger departmanlar1 uyarir. ! i
Miisteri tatminine yonelik olarak sosyal medyayi kullanarak toplanan veriler diizenli
s 0,397 0,925
olarak tiim boliimlere aktarilir.
Muiisteri sikayetleri firmamizda sosyal medyay1 kullanarak dosyalanabilir ve
. s 6,264 0,985
izlenebilir.
Sosyal medya tarafindan tanimlanmis pazar egilimlerini tartismak amaciyla bslimler
0,852 0,325
arasinda sik stk toplanti yapariz.
Pazarlama personeli, miisterilerin sosyal medya uygulamalarina yonelik gelecekteki
o " 2,999 0,493
ihtiyaclarini, diger departmanlarla tartisarak zaman harcar.
Duyarlilik Faktériine Ait ifadeler F Anlamlilik(Sig.)
Eger 6nemli rakiplerimizden biri miisterilerimizi hedef alan yogun bir kampanya
. . 0,163 0,572
baslattiysa acilen sosyal medyayi kullanarak cevap veririz.
Miisterilerimizin {iriin ya da hizmet ihtiyaclarindaki degisiklikleri sosyal medyay1
. 1,016 0,455
kullanarak dikkate aliriz

Yapilan t testlerinin sonucunda anlamllik (significance) degeri 0,05in altinda bir degere
rastlanmamistir. Bu durumda yoneticilerin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerine ait olan
duyarlilik, tiretim ve paylasim faktorlerindeki ifadelerinde cinsiyetlerine gore bir farkliliga rastlanmadig:
sOylenebilir.

4. SONUC VE ONERILER

Yogun rekabetin yasandigt 21. Yiizyilda turizm sektoriinde onemli bir yer edinmis konaklama
isletmeleri, ayakta kalabilmeleri ve rekabette 6n plana gegmeleri icin iliskisel pazarlama faaliyetlerine
yonelmeleri gerekmektedir(Giiven, 2010, 26’dan alintilayan Alkan, 2014, 43). Miisterinin sadakatini, sadakati
i¢in ise oncelikle giiven olusturmay1 hedef alan iliskisel pazarlama yaklasimi turizm isletmeleri icin ayr bir
onem tagimaktadir. Bunun nedeni ise turistin hizmeti satin almadan 6nce degerlendirememesidir. Bununla
birlikte bazi hizmetler ise satin almip denendikten sonra bile degerlendirilmelerinin zor
olmalaridir(Haciefendioglu ve Colular, 2008, 109-110).

fliskisel pazarlamanin uygulama yontemlerinden birisi de miisteri iliskileri yonetimi (MIY) olarak
karsimiza gikmaktadir (Cop ve Bekmezci., 2009, 57). Organizasyonun muiisteri iliskilerini etkin yonetebilmesi
ise miisteriyle etkilesime gegebilme yetenegi, miisteri iliskilerini gelistirebilme yetenegi ve mtsteriyi geri
kazanma yetenegi (Duwailah ve digerleri, 2015, 1) olarak ifade edilen miisteri iligkileri yonetimi
yeteneklerini gelistirmesiyle miimkiin olmaktadir. ifade edilen yetenekler ise isletmelerin miisteri odakli
yonetim sistemini benimsemesi, miisteri iliskilerine oryante olmasi, miisteri iligkileri yonetiminde teknolojiyi
ve sosyal medyayr yogun kullanmasiyla gliclenecektir =~ (Wang ve Feng, 2012, 118;
http:/ /steconomiceuoradea.ro.).

Guntimiiz toplumunda turistler, sosyal medyay1 kendi akranlar1 ve tanidiklarryla kurmaktan ote
calistiklar1 isletmelerle de kurmak istemektedirler. Bu durum ise isletmeleri, miisterileri ile sosyal medya
tizerinden iletisimlerini  kolaylastirmaya  zorlamaktadir. isletmelerin miisterileriyle  iletisimi
kolaylastirabilmeleri icin ise sosyal medya kullaniminin gerektirdigi bazi yetenekleri benimsemeleriyle s6z
konusu olmaktadir. Sosyal miisteri iligkileri yonetimi yetenekleri olarak ifade edilen bu yetenekler
isletmelerin mdtisterilerinden elde ettikleri bilgileri toplayabilme, biittinlestirebilme ve cevap verebilme
yetenekleridir. Isletme s6z konusu yeteneklerini gelistirdigi ve uyguladig siirece miisterilerin goziinde
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pozitif imaja sahip olacak ve rekabette tn planda olacaktir. (Trainor ve digerleri. , 2013, 2, Kubina ve
digerleri, 2014, 1191, Acker ve digerleri., 2011, 3).

Bu galismanin amaci, Mugla’'nin Fethiye ve Marmaris bolgelerinde faaliyet gosteren konaklama
isletmeleri yoneticilerinin ve calistiklari isletmenin sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerine iliskin
gorislerinin, yoneticilerin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigini analiz etmektir. Bu
amacla 12 adet hipotez SPSS 16.0 istatistik paket programi ile analiz edilmis ve 4 hipotez kabul edilmistir.
Yoneticilerin ifadelerindeki farklilik sosyal miisteri iligkileri yonetimi yeteneklerinin tiretim ve paylasim
faktorlerinde; egitim, yas ve mesleki deneyimlerinde goriilmektedir. Buna gore;

e Turistlerin tirtin tercihlerindeki degisimleri belirlemek amaciyla yiiksek lisans mezunlari, lise
mezunlarina gore sosyal medyay1 daha fazla kullandiklarmi ifade etmislerdir. Turistlerin talep
ettikleri tirtin ve hizmetlerle ilgili tercih degisiklikleri, sosyal medya tizerinden yaptiklar1 yorumlar
sayesinde anlasilmaktadir. Turistlerin sikayet ve taleplerini 6grenmek i¢in lise mezunlar
yoneticilerin sosyal medyay1 daha yogun kullanmalar1 gerekmektedir.

e 48-57 yas aras1 yoneticiler, daha geng yoneticilere gore pazar arastirmasi icin sosyal medyay1 daha
fazla kullanmaktadirlar. Turizm pazariyla ilgili gelismelerin sosyal medyadan takip edilmesi
yoneticilerin hem daha kisa zamanda hem de daha fazla bilgiye ulasmalarini saglayacaktir.
Yoneticilerin rakipleri ve turizm pazarmi ilgilendiren gelismeler hakkinda bilgiye kisa zamanda
ulasmalari, soz konusu gelismelere kars1 da aninda tepki verebilmeleri anlamima gelmektedir. Bu
durumda geng yoneticilerin de sosyal medyay1r pazar arastirmasi i¢in yogun kullanmalar
onerilmektedir.

e Sosyal medyadan elde edilen 6nemli bilgilerin isletmenin boliimleri arasinda paylasimi onerisine,
38-47 yas aras1 yoneticiler, 29-37 yas aras1 yoneticilere gore daha ¢ok katilmaktadir. Turizm pazari ve
miisteri istek ve sikayetleri ile ilgili, sosyal medya kullanimi sonucunda toplanan bilgilerin, isletme
icerisinde diger boliimler arasinda paylasimi isletmenin tiim boliimlerinin pazardaki gelismelerden
ve turist talep ve sikayetlerinden haberdar olmasi anlamina gelmektedir. Iliskisel pazarlamada
kalitenin ttim boltimlerin sorumlulugu altinda oldugu gerceginden hareketle pazar ve miisterilerle
ilgili bilgilere tiim departmanlarin ulasmasi gerekmektedir. 29-37 yas aras1 yoneticilerin de sosyal
medya kullarilarak elde ettikleri bilgileri 6rgiit igerisinde daha fazla paylasmalari onerilmektedir.

e Sosyal medya kullanilarak elde edilen bilginin diger boliimler tarafindan paylasiimas: konusunda
ise sektorde 12-18 yil arasi galisan yoneticilerin 6-10 yil arasi calisan yoneticilere gore daha fazla
katildiklar1 gortilmektedir. Yukarida da ifade edildigi tizere yoneticiler sosyal medya kullanarak
daha hizli ve daha fazla veri elde edebilir. Bilginin, isletmelerin pazarda tutunabilmesi ve rekabette
on planda olmast i¢in biiyiik 6nem tasidig: bilindiginden sektdrde 6-10 yil arasi calisan yoneticilerin
de sosyal medyadan elde ettigi bilgileri diger boliimlerle daha sik paylasmasi 6nerilmektedir.

Calismada elde edilen bulgularin gerek sektor gerekse ilerde yapilacak akademik galismalar igin yol
gosterici bir nitelik tagidigr soylenebilir. Oncelikle turizm sektoriinde onemli yer edinmis konaklama
isletmelerinin de mdtisteri iliskilerinin sosyal medya tizerinden ytiriitiilmesi olarak ifade edilebilecek sosyal
miisteri iliskileri yonetimi kavraminin ¢neminin farkina varmalari gerekmektedir. Bu baglamda sosyal
misteri iliskileri yonetimi yeteneklerini gelistirebileceklerdir. Trainor ve digerlerinin (2013); isletmelerin
miisterilerinden elde ettikleri bilgileri toplayabilme, biitiinlestirebilme ve cevap verebilme yetenekleri olarak
ifade ettikleri sosyal miisteri iliskileri yonetimi yeteneklerini benimseyen, gelistiren ve uygulayan
konaklama isletmelerinin mdtisteri isteklerini daha iyi anlayacaklari, bu bilgileri organizasyonlar: iginde
paylasabilecekleri ve daha kisa zamanda tepki verecekleri diistiniilmektedir.

Arastirmanin kisitlary; sadece konaklama isletmeleri tizerinde yapilmasi, yoneticilerin sadece bir
tanesine anketin uygulanmas: ve Mugla'nin Fethiye ve Marmaris bolgelerinde yapilmasidir. Konaklama
isletmeleri disinda turizm endistrisinde yer alan seyahat acentalar: ve ugak firmalar1 da ilerde yapilacak
calismalara dahil edilebilir. flerde yapilacak arastirmalarin Fethiye ve Marmaris bolgelerinin disinda faaliyet
gosteren konaklama isletmelerine yapilmasi da onerilebilir. Bu sekilde kiy1 bolgelerinde faaliyet gosteren
konaklama isletmeleri ile diger bolgelerde faaliyet gosteren konaklama isletmeleri karsilagtirilabilir. Ote
yandan farkli turizm cesitleri(kongre, kiiltiir, spor vs. turizmi) icin ziyarete gelmis turistlere hizmet eden
konaklama igletmeleri de karsilagtirilabilir.
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