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Ozet: Kiiresellesen diinyada her tiirlii is alaninda kiyasiya bir rekabet s6z konusudur. Isletmeler
bu rekabet ortaminda varliklarini koruyabilmek ve kendilerini 6ne ¢ikartabilmek icin her tiirli halkla
iligkiler, tanitim, pazarlama, reklam ve iletigim ortamlarin1 kullanmak durumundadir. Bu ¢aligmada
dijital halkla iliskiler kapsaminda turizm iletisimi ve sosyal medya kavramlarinin birbirine olan etkisi
ve bu etkinin sonuglar1 degerlendirilerek konunun giincel yaklagimlar cergevesinde incelenmesi
amaglanmigtir. Derleme niteliginde olan bu ¢aligmada konuya iliskin literatiir calismalart incelenerek
arastirmacilarin konuya bakis acgilari ve elde ettikleri sonuglar degerlendirilmeye c¢alisilmistir. Bu
degerlendirmeler sonucunda ulasilan sonuglara gore; medya oOzellikle de sosyal medya turizm
iletisiminde &nemli bir yere sahiptir. Internet ve iletisim teknolojilerinin gelismesi ile sosyal medya
kullanim1 daha yaygin bir hale gelmis, isletmelerin kendilerini tanitabilmelerinde 6nemli bir faktor
olmustur. Marka imajin1 gelistirerek marka farkindalig1 olusturmak bdylece miisteri memnuniyeti ve
sadakatini saglayarak kurumsal siirdiiriilebilirlige dolayisiyla karlilia katki saglama konusunda sosyal
medya etkin ve diisiik maliyetle kullanilabilecek bir iletisim ortamidir. Gliniimiizde sosyal medya birgok
sektorde oldugu gibi turizm alaninda da dijital halkla iliskiler faaliyetlerini gerceklestirmek icin
kullanilmaktadir. Bu kullanim gerek turizm isletmeleri gerekse turizm faaliyetlerini gerceklestiren birey
ve gruplar icin olduk¢a 6nemlidir. Turizm isletmeleri sosyal medyay1 kurumlarinin ve faaliyetlerinin
tanitimi, miisterilerinin kendileri hakkindaki olumlu-olumsuz fikirlerini, talep ve beklentilerini
ogrenmek icin kullanirken turizm faaliyetlerini gergeklestiren bireylerin bu konudaki eylemlerini
planlama, destinasyon ve konaklama merkezlerini belirleme kararlarin1 sosyal medyada yer alan diger
bireylerin paylasimlari ve yorumlari biiyiik 6l¢iide etkilemektedir. Sosyal medyanin ¢ift yonli iletisim,
etkilesim, anindalik, hizli ve ekonomik olma 6zelligi bireylerin diger bireylerin deneyimleri konusunda
fikir edinmelerine katki saglarken ayni zamanda kendi deneyimlerini, olumlu, olumsuz goriislerini
paylasarak bagkalarinin fikirlerine ve satin alma kararlarina etki etmesinde 6énemli bir yere sahiptir.

Anahtar Kelimeler: Dijital halkla iliskiler, Iletisim, Turizm iletisimi, Medya, Sosyal medya.

*Bu calismanin 6zet metni 5-9. 02.2025 tarihinde diizenlenen 11. Uluslararas1 Paris Sosyal ve Beseri Bilimler
Kongresinde szl metin olarak sunulmustur.



COMMUNICATION AND SOCIAL MEDIA USE IN TOURISM

Abstract: There is fierce competition in every field of business in the globalizing world. In order
to maintain their existence and to stand out in this competitive environment, businesses have to use all
kinds of public relations, promotion, marketing, advertising and communication environments. In this
study, it is aimed to examine the impact of tourism communication and social media concepts on each
other and the results of this impact within the scope of digital public relations and to examine the subject
within the framework of current approaches. In this compilation study, the literature studies on the
subject were examined and the perspectives of the researchers on the subject and the results they
obtained were evaluated. According to the results reached as a result of these evaluations; media,
especially social media, has an important place in tourism communication. With the development of
internet and communication technologies, the use of social media has become more widespread and has
become an important factor in businesses' ability to introduce themselves. Social media is a
communication environment that can be used effectively and at a low cost in terms of creating brand
awareness by developing the brand image, thus ensuring customer satisfaction and loyalty, and thus
contributing to corporate sustainability and therefore profitability. Today, social media is used to carry
out digital public relations activities in the tourism sector, as in many sectors. This usage is quite
important for both tourism businesses and individuals and groups performing tourism activities. While
tourism businesses use social media to promote their institutions and activities, to learn about their
customers' positive and negative opinions, demands and expectations about them, the decisions of
individuals performing tourism activities to plan their actions in this regard, to determine destinations
and accommodation centers are largely affected by the shares and comments of other individuals on
social media. While the two-way communication, interaction, instantaneity, speed and economy features
of social media contribute to individuals gaining an idea about the experiences of other individuals, it
also has an important place in influencing the opinions and purchasing decisions of others by sharing
their own experiences, positive and negative opinions.

Keywords: Media, Social media. Communication, Tourism communication, Digital public
relations
1. Giris

Insanoglunun yeryiiziindeki varligindan beri iletisim ihtiyac1 hep olmustur. Tarihsel siiregte bu
ithtiyacini ¢esitli ara¢ ve ortamlari kullanarak gideren insanoglu 6zellikle matbaanin icadindan sonra bu
alanda 6nemli gelismeler gostermis, geleneksel medya seklinde adlandirilan birgok iletisim araci daha
yaygin kullanilmaya baglamistir. 20. yiizyilin sonlarina dogru internetin iletisim alaninda
yayginlagmasiyla birlikte geleneksel medyanin yerini yeni medya teknolojileri almig, devaminda da
sosyal medya ile insanligin bilgi ve habere ulasim siireci degisim ve doniisiime ugrayarak iletigim,
kendine 6zgi cesitli 6zellikleri, dil ve isleyis yapist bulunan dijital ortamlarda gergeklestirilmeye
baslanmig, kurumsal diizeyde gergeklestirilen iletisim faaliyetlerinde sosyal medya geleneksel medyaya
gore daha fazla kullanilir hale gelmistir. Sosyal medyada yer almayan, web sitesini etkin kullanmayan
isletmeler hedef kitlesini etkileme dzelliklerini kaybetmeye baslamustir. Onemli bir is kolu olan turizm
de bu gelismelerden 6nemli dlgilide etkilenen sektdrlerden birisidir. Glinlimiizde turizm hizmeti verenler
ve bu hizmetten faydalanan turistler her tiirlii turizm faaliyetinde sosyal medyay1 etkin bir sekilde
kullanir hale gelmistir. Turizm sektoriiniin ¢ok boyutlu ve hizmet odakli bir yapiya sahip olmasi bu
alanda iletisim faaliyetlerini 6nemli hale getirmektedir. Verilen hizmetlerde insan unsurunun oldukca
etkin olmasi, faaliyetlerin yalnizca yerel ya da ulusal ¢er¢evede olmayip uluslararasi bir nitelik tagimasi
ve ¢cok yonlii igleyisleri nedeniyle, turizm sektdriinde iletisimin yeri ve onemi her gegen giin artmaktadir.
fletisimin bu yonii 6zellikle dijital ortamlarda gergeklestirilen sosyal medya konusunu daha da énemli
hale getirmistir. Sosyal medyanin erisim ve kullanim kolayligi, karsiliklilik ve katilimcilik temelli
olmasi, hizli ve ekonomik olusu gibi 6zellikleri onu geleneksel medyadan farkli kilmakta ve bireyler
kadar kamu ve 6zel sektdr kuruluglar tarafindan da yaygin bir sekilde kullanilmasini saglamaktadir. Bu
sektorlerden birisi olan turizm alaninda da dijital halkla iligkiler kapsaminda miisterilerle kurulacak
giiclii iletisim sayesinde pazarlama firsatlarimin artirllmasi, dolayisiyla karliligin saglanmasi
hedeflenmektedir. Ayn1 sekilde bireyler de kamu ve 6zel sektor kuruluslan tarafindan gergeklestirilen
faaliyetleri sosyal medya yolu ile takip edip degerlendirilebilmektedir. Derleme niteliginde olan bu
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calismanin amaci turizm sektoriinde gergeklestirilen iletisim ve dijital halkla iliskiler faaliyetlerinin
boyutlarinin ve bu amagla sosyal medyanin kullaniminin degerlendirilmesidir. Yapilan literatiir taramasi
ile konuya iliskin calismalar degerlendirilerek elde edilen sonuglar gézden gecirilmis, ¢esitli sonug ve
oOneriler olusturulmustur.

2.Materyal ve Metod

Derleme niteliginde olan bu g¢alismada konuya iligkin literatiir ¢aligmalari incelenerek
arastirmacilarin konuya bakis agilar1 ve elde ettikleri sonuglar degerlendirilmeye, ¢esitli kaynaklardan
elde edilen istatistiki veriler 1s18inda turizm isletmelerinde dijital halkla iligkiler ve iletisimi
gerceklestirmek icin sosyal medyanin nasil kullanilacagi konusunda gesitli Oneriler olusturulmaya
calisilmustir.

3. Bulgular

Koken itibariyle Latincede “ortam, ara¢” anlamlarina gelen “medium” kelimesinin ¢ogulundan
gelen medya kavramu; her tiirlii bilginin birey ya da kitlelere aktarilmasini igeren; bilgilendirme, egitim,
eglendirme gibi temel ihtiyaclara cevap vermeyi hedefleyen gorsel ve isitsel yazili araglarin tamamint
kapsar (Ergin Cagatay ve Ozel, 2024; Giilcay ve Balci, 2018; Tokatli, 2016). Kitlelerle iletisim
saglamada kullanilan, hedef kitlesinin bakis agisini etkileyen, ayn1 zamanda yayinlarinda onlarin talep
ve beklentilerinden etkilenen medya, gazete, dergi gibi basili araclar ve radyo televizyon gibi gorsel
isitsel araglar1 kapsayan bir olgu olup kitle iletisim araglarinin tamami medya olarak nitelendirilir (Ergin
Cagatay ve Ozel, 2024; Tiryaki, 2015). Medyanin toplum iizerindeki temel fonksiyonlar1, bilgilendirme,
kiiltiirel devamlilik, toplumsallagtirma, kamuoyu yaratma ve eglendirme seklinde siralanabilir
(Ozdemir, 1998).

Yeni Medya, aktif tiiketicilerin mekansal konumlarina bakilmaksizin hem ger¢ek zamanli hem de
daha sonra bagkalari tarafindan tiiketilebilecek sekilde icerik iiretimine yonelik davraniglarda bulunulan
her tiirlii web siteleri ve dijital iletisim kanallaridir (Thurau vd., 2010; Giilgay ve Balci, 2018).

Glniimiiz iletisim c¢aginda teknolojik gelismeler dogrultusunda iletisim ara¢ ve yontemleri
doniistime ugramustir. Bu doniisiim siirecinde internetin bulunusu ve yayginlasmasi sonucunda bilgiye
ulagsmada ulusal smirlar agilmig, herkes her tiirlii bilgiye ulasabilir hale gelmistir (Giilgay ve Balci,
2018). Bu siirecte geleneksel iletisim araglar1 yerini hizla yeni medya araglarina ve sosyal medyaya
birakmugtir.

Sosyal medya, Web 2.0 teknolojisi temeline dayanan, sosyal etkilesim, topluluk olusumu, is
birligi projelerinin gerceklesmesine imkéan saglayan web siteleri seklinde tanimlanmaktadir. Sosyal
medya yoluyla bireyler, farkli kimlik ve inanglara sahip olabilmekte, geleneksel uygulamalarin digina
cikarak kiiresellesmeye etki etmektedir (Erkek, 2016; Caligkan ve Mencik, 2015). Dijital ortamlarda
iletisimi saglayan sosyal medya yalnizca bir bilgi ve iletisim teknolojisi uygulamasindan ¢ok daha
fazlasi olup birey ve topluluklari, kurumlar birbiriyle baglayan, iletisim ve etkilesime firsat veren,
fotograf, video, ses gibi ¢esitli unsurlarin, duygu, diisiince ve tecriibelerin kiiresel ¢er¢evede paylasimina
olanak saglayan sosyal bir alan olarak nitelenebilir.

Sosyal medyanin iletisim ve halkla iligkiler amagli kullaniminin tercih edilmesinin cesitli
sebepleri vardir. Bunlar; devamli giincelleme ve ¢oklu kullanim imkaninin olmasi, sanal ortamda
diisiince, fotograf, video paylagimina firsat vermesi, bireylerin kuruluslar ve markalar hakkindaki
deneyim ve diisiincelerini ifade edebilmeleri, gerektiginde is ve eleman aramaya imkan vermesi, diger
birey ve topluluklarla ¢ift yonlii iletisim ve etkilesim imkani1 sunmasi, iletisimin oldukg¢a hizli ve ucuz
olmas gibi gesitli faktdrler olarak ifade edilebilir (Ergin Cagatay ve Ozel, 2024; Okay ve Okay, 2013;
Dawley, 2009).

Sosyal medya yoluyla; toplumsal hayatta dolayl1 iletisim ile yiiz yiize iletisim, bireysel iletigim
ile grup veya Kkitlesel iletisimin sinirlar1 ortadan kalkarak i¢ ige girmis, yazili, sozli, isitsel ve gorsel
iletisim tiirleri bir arada kullanilmaya baslanmis, formal veya informal, esitlik¢i veya hiyerarsik
diizeydeki biitiin iletisim cesitleri bir arada gériilmeye baslanmistir. Internetin yaygin kullanimryla
kitleler arasinda oldukg¢a yaygin bir kullanima sahip olan sosyal medya ile iligkiler evrilmis, yeni iletisim
bigimleri ortaya ¢ikmis bu durum dolayli olarak toplumun demokratiklesmesine olumlu anlamda destek
vermistir (Ergin Cagatay ve Ozel, 2024; Giingor, 2020).



Internet ve sosyal medya ile birlikte dijital iletisim araglarmin kullanimi tiim diinyada
yayginlagmistir. Buna bagl olarak iletisim faaliyetleri dijital ortama taginmus, iletisim araglarinin sayist
ve c¢esitliligi artmistir. Tiim bu gelismelerle birlikte halkla iliskiler uygulamalar1 degisim ve doniisiime
ugrayarak dijital halkla iligkiler uygulamalari ortaya ¢ikmistir. Kurumlarin halkla iligkiler faaliyetlerini
dijital platformlarda gergeklestirmesi dijital halkla iliskiler olarak adlandirilir. Internet ve sosyal
medyayr kullanmadan halkla iligkiler faaliyetlerini gerceklestirmek gilinlimiizde miimkiin
goriilmemektedir. Hallahan’a gore halkla iliskiler uygulayicilariin, hedef kitleleri ile iletisime gecip
onlara kurumlariyla ilgili bilgi paylasimi, kriz, etkinlik ve sorun ydnetimi gibi konularda internetin
onemli etkileri bulunmaktadir. Internet temelli dijital halkla iliskiler calismalari kurumlarin imaj
olusumuna katki saglayip hedef kitleleriyle karsilikli diyalog olusturur. Bu calismalar giindem
yonetimini daha aktif hale getirerek hedef kitle ile ekonomik, simetrik ve dengeli bir iletisim kurmak
i¢in firsat yaratir (Sayimer, 2008; Ergin Cagatay, 2024).

We are Social’in 2023 yili verilerine gore diinya niifusunun %64,4’1 internete baglanabilmekte
(5,16 milyar insan), bunlarin %59,4 ‘i (4,76 milyar insan) sosyal medyay1 etkin bir sekilde
kullanmaktadir. Tiirkiye interneti benimseme ydniinden diinya iilkeleri arasinda 37. siradadir. Toplam
niifus %83,4 oraninda internet kullanmakta olup bunun %95,4’ mobil baglantt yoluyla
gergeklestirilmektedir. Bu kullanicilarin sosyal medya kullanim orani%73 tiir. Diinya ve Tiirkiye
genelinde internet, cep telefonu ve sosyal medya kullanim oranlarmin yiiksekligi g6z Oniinde
bulunduruldugunda turizm isletmelerinin rekabetci kiiresel piyasada varliklarini siirdiirebilmek
acisindan bu unsurlara yonelik gerekli yenilikleri pazarlama stratejilerine dahil etmesi gerektigi
sonucuna varmak miimkiindiir (Cavus, 2024). Diinyada ve Tirkiye’de internet, mobil telefon ve sosyal
medya kullanimindaki oranlarin yiiksek olusu goz oOniine alindiginda turizm sektoriiniin  de
faaliyetlerinde bu unsurlar ¢evresinde hareket etmesi, pazarlama ve rekabet stratejilerini bu gercevede
diizenlemeleri, halkla iliskiler 6zellikle dijital halkla iliskiler faaliyetlerine 6nem vermesi gerektigi
goriilmektedir. Glinlimiizde sik kullanilan sosyal medya arag ve ortamlari sunlardir:

Facebook, Twitter, YouTube, Instagram, WhatsApp, MySpace, Tiktok, Snapchat, kurumsal web
sitesi, Pinterest, Instagram Foursquare, Flickr. Bagka bir siniflandirmaya gore sosyal ag siteleri, bloglar,
sanal sosyal diinyalar, is birligine dayal1 projeler, igerik topluluklari ve sanal oyun diinyalar:1 olarak
adlandirilmistir (Akyurt Kurnaz, 2020; Sayimer, 2008).

Turizm Iletisiminde Sosyal Medyanin Kullanimi; sanayilesme ve kiiresellesmenin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikan yogun rekabet ortaminda hedef kitlenin 6zellikleri, talep ve beklentileri, turizm
konusundaki tercihlerini 6grenmek ve faaliyetlere bu g¢ercevede yon vermek turizm sektoriiniin
isleyisinde 6nemli bir yaklagimdir. Halkla iliskilerin 6nemli bir fonksiyonu olan hedef kitlenin
Ozelliklerini ve taleplerini 6grenebilmek igin gerekli arastirmalar yaparak bilgi elde etme ve bu bilgiyi
verimli bir sekilde kullanma konusunda sosyal medya oldukc¢a etkin bir role sahiptir. Bu baglamda
turizm isletmeleri faaliyetlerinde hedef kitlenin 6zelliklerine gére hem geleneksel medyayr hem de
interaktif ozellik gdsteren ve hizlilik, ekonomiklik, katilimcilik, erisilebilirlik, anindalik gibi birgok
fayday1 biinyesinde barindiran sosyal medyay: aktif olarak kullanmak durumundadir (Aktan ve
Kogyigit, 2016).

Keelson ve arkadaslari tarafindan 2024 yilinda yapilan aragtirmaya gore sosyal medya
kullaniminin turistlerin memnuniyeti, destinasyon imaji, davranissal hedefler, bilgi mevcudiyeti, turizm
destinasyon karar1 tizerinde olumlu etkileri oldugu sonucuna ulasilmistir (Keelson vd., 2024).

Sosyal medya hem aktif olarak turizm faaliyetinde bulunan turistlere hem de potansiyel
ziyaretgilere bilgi aktariminda bulunarak turizm hizmetlerine katki saglar. Turizm isletmeleri
hizmetlerini tanitmak i¢in sosyal medyay1 kullanarak destinasyonun marka bilinirligini, marka giivenini
ve etkilesimi arttirabilir (Keelson vd., 2024).

Diinya Turizm Orgiitii’niin 2018 yilindaki arastirmalarina gore internet kullanicilarimin %93 i
seyahat amagli olarak turizm konusunda arastirmalar yapmustir. Bu arastirmalar igin genellikle sosyal
medya platformlar1 kullanilmistir. Ayrica turistler; seyahat dncesi, seyahat sirasinda ve seyahat sonrasi
deneyimlerinin paylagiminda sosyal medyayr kullanmaktadir. Sosyal medyada paylasilan turizm
faaliyetlerine iligkin deneyimler turistlerin yeni seyahat kararlarinda oldukga etkilidir (Keelson vd.,
2024). Yapilan arastirmalar sosyal medyanin rezervasyon siireci, bilgi aligverisi ve pazarlama
stratejilerinin gelistirilmesi gibi turizm faaliyetlerinin birgok alaninda 6nemli rol oynadigini ortaya
koymustur. Sosyal medya uygulamalarinin turizm sektoriinde kullanimi yalnizca turizm isletmelerine
degil turizm faaliyetlerini gerceklestiren turistlere de bir¢cok avantaj saglamaktadir. Sosyal medya
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ortamlarinda ¢evrim igi topluluklara katilmak, diger turistlerin deneyimlerinden faydalanmak, kendi
deneyimlerini sosyal medyada paylasmak bu avantajlardan en 6nde gelenlerdir (Cavus, 2024).

Sosyal medyanin turizm sektdriinde kullanim amaclarina gore yiizdelik oranlart Sekil 2°de yer

almaktadir. Bu bilgiler incelendiginde;

Tatil Fotograflarinin Paylagimi: %72

Seyahat iThamu igin Sosyal Medya Kullanimi: %89
Seyahat ipuclar1 ve Onerileri: %67

Seyahat Planlarinin Degistirilmesi: %52
Instagram’in Giicti: %45

Sosyal Medya Rezervasyonlart: %48

Y Kusaginin Etkisi: %71

Seyahat Markalarmin Sosyal Medya Kullanimi: %85
Seyahat Sonrast Yorumlar: %76

Bu oranlar degerlendirildiginde 6zellikle seyahat konusunda motivasyon olusturmak igin sosyal
medya kullaniminin %89 oranla ilk sirada yer aldig1 goriilmektedir. Bunun yaninda Seyahat sonrasi
yorumlar (%76), tatil fotograflarim1 paylasimi (%72), seyahat ipuglar1 ve Onerileri (%67), Seyahat
planlarinin degistirilmesi (%52) de nemli bir orana sahiptir. Seyahat markalarinin sosyal medya
kullanimi oran1 %85 ile oldukga yiiksek bir seviyededir.

Turizm isletmelerinin en ¢ok kullanilan sosyal medya platformlar1 Facebook, Twitter, YouTube,
Instagram, LinkedIn, bloglar, mikrobloglar, fotograf arsivleri, forumlar, sosyal ag siteleri, tiiketici
inceleme siteleri, igerik topluluklari, wiki’ler, rss’ler, sosyal imleme ve sanal/¢cevrimigi topluluklar
seklinde sayilabilir (Keelson vd., 2024; Cavus, 2024; Gedik, 2023; Civelek ve Dalgin, 2013).

Turizm sektoriinde sosyal medya kullaniminin tiiketici goriiglerinin 6grenilmesi, tanitim,
kurumsal bilgilerin yayilmasi, agizdan agiza olumlu satig, reklam, destinasyon itibar1 saglamak gibi ¢ok
cesitli faydalar1 vardir (Aktan ve Kogyigit, 2016; Siieréz ve Dogdubay, 2012).

Turizm isletmelerinin faaliyetlerinde sosyal medyay1 etkin olarak kullanmalar cesitli avantajlar
sunmaktadir. Marka farkindaligi yaratarak marka imajinin gelistirilmesi, miisteri memnuniyeti ve
sadakatinin saglanmasi bu avantajlarin baslicalar1 olarak dile getirilebilir. Isletmelerin iiriin ve
hizmetlerini iceren, kurumlarmi tanitan giincel paylasimlar1 kisa zamanda miimkiin olan en fazla
kullaniciya duyurabilmesinde sosyal medya oldukeca etkilidir. Turistlere aradiklar seyahat bilgilerini,
kisisellestirilmis mesaj ve igerikleri ulastirmada sosyal medya etkin bir yontem olup turizm
isletmelerinin misteri iliskilerini gelistiren bir uygulamadir. Turizm isletmeleri sosyal medya
platformlarin1 kullanarak hizmetlerine iligkin miisteri deneyimlerini, onlarin talep ve beklentilerini
Ogrenebilir, boylece faaliyetlerini daha fazla miisteri odakli hale getirerek miisteri memnuniyetini ve
sadakatini saglayabilir. Bunun yaninda sosyal medya ile destinasyonlara, turizm faaliyetlerine iliskin
gerceklesen en son gelismeler kolayca hedef kitleyle paylasilabilir. Biitiin bu avantajlar1 ana bagliklar
etrafinda toplamak gerekirse etkilesim, egilim, kisisellestirme, agizdan agiza yayilma seklinde siralamak
miimkiindiir (Gedik, 2023; Cavus, 2024).

Sosyal medyanin hedef kitle lizerindeki etkisini ve finansal getirisini 6l¢mekte yasanan zorluklar,
sosyal medya platformlarinin hizli gelisimi ve degisimi nedeniyle kullanimlarinin daha karmasik bir hal
almasi, sosyal medya kullaniminda nitelikli ¢alisan eksikligi, sosyal medya araciligiyla yayilan ger¢ek
dist yorumlar ve gercegi yansitmayan gorseller, bireylerin mahremiyet ve gizlilik konularindaki
endigeleri, iist yonetimin desteginin eksikligi, biitge sikintilari, isletmelerdeki departmanlar arasinda
yasanan iletisim eksikligi, isletme ig¢in dogru sosyal medya aracini belirleme ve yaratici igerik olusturma
konusunda yasanan sikintilar, bilgi kirliligi, turizm faaliyetini gerceklestiren bireylerin tamaminin degil
bir kisminin sosyal medyay1 kullanmasi, turizm isletmelerin sosyal medya kullanimi konusunda
yasadiklar1 baslica problemlerdir (Imre, 2020; Gedik, 2023; Cheng, 2024).

Insan ve hizmet odakli bir yapismin olmasi nedeniyle turizm sektdriinde hem galisanlarla
iletisimin ¢ok iyi kurulmasi hem de turistlerle olusturulacak iletisimin etkisinin uzun siireli saglanmasi
gerekir. Insan unsurunun bulundugu biitiin eylemlerde iletisim 6nemli bir yere sahip olup bu turizm
sektorii i¢in de gegerlidir. Bu baglamda yalnizca miisterinin memnun olmasi yeterli olmayip, miisterinin
seyahati planlama ve gergeklestirme agsamasindan eve doniisiine kadarki siire¢lerin tamaminda etkin ve
¢ift yonlii bir iletisim kurulmasi zorunlulugu s6z konusudur. Bu yiizden turizm sektoriinde planlanan ve
gergeklestirilen iletisim ve halkla iliskiler faaliyetlerinin, kullanilan iletisim araglarinin giincel, etkin ve
sistemli bir planlamasinin yapilmasi gerekmektedir. Turizm sektoriiniin olusturdugu alt sektorlerin
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varlig1, i¢ miisteri olarak adlandirilan ¢alisanlarla, turistlerle ve iliskide bulunulan diger sektorlerle
gerceklestirilen iletisimin siirdiiriilebilir ve uzun soluklu olmasi olumlu bir yaklasimdir (Akyurt ve
Kiilekei, 2022).

Yapilan arastirmalara gore bireylerin turizm faaliyetlerine katiliminda sosyal medya ii¢ asamada
onemli rol oynamaktadir. Bunlar;

Gecmis deneyim: turistik faaliyet planlayan bireylerin bu konuda karar vermeden 6nce diger
tiiketicilerin konuya iligkin deneyimlerinden yararlanmasidir.

Seyahat ve konaklama sirasindaki deneyim: turizm faaliyetine katilan bireyler deneyimlerini
mobil uygulamalar ile es zamanli olarak paylasarak bu konuda planlar yapan diger bireyleri
etkilemektedir.

Deneyim sonrasi: Seyahat sonrasinda, turistik tiiketicilerin seyahat deneyimleri hakkinda
yorumlari ve degerlendirmeleri bu siire¢ i¢inde yer alir (Siierdz ve Dogdubay, 2012; Civelek ve Dalgin,
2013; Imre, 2020).

Turizm sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler sosyal medyay:1 kullanarak birtakim avantajlar
elde edebilir. Bu avantajlan sdyle siralamak miimkiindiir:

e  Miisteri istek ve beklentilerine daha hizli yanit verilebilir.

e Isletme acisindan marka degeri olusturarak marka bilinirligi saglanabilir.

o Turizm igletmeleri rakip isletmelerin uygulamalarini inceleyerek kendi faaliyetlerine yon
verebilir.

¢ Sosyal medya yoluyla miisterilerin memnun kaldiklar1 ya da elestirdikleri hizmetler konusunda
bilgi sahibi olunarak gerekli diizenlemelere gidilebilir (Cavus, 2024; Civelek ve Dalgin, 2013).

4. Tartisma ve Sonuc¢

Sanayilesme ve kiiresellesmenin bir sonucu olarak yogun bir sekilde yasanan rekabet piyasasinda
kamu ve 6zel sektor kuruluslar varliklarini devam ettirebilmek igin kendilerine karlilik saglayacak her
tiirli halkla iligkiler ve pazarlama ortamini kullanmak durumundadir. Turizm sektorii de bu alanlardan
birisi olup iletisim ve pazarlama faaliyetlerinde sosyal medyayi aktif olarak kullanmaktadir.

Her ne kadar sosyal medya gesitli siber giivenlik problemleri, asir1 kullaniminda dijital bagimlilik
problemlerini beraberinde getirse de giinlimiiziin vazgecilmez bir iletisim ve pazarlama aracidir. Bu arag
turizm endiistrisinde de yogun bir sekilde kullanilmakta ve olumlu katkilar saglamaktadir.

Yapilan literatiir taramasindan elde edilen bulgular genel olarak degerlendirildiginde; son yillarda
bir¢ok isletme sosyal medya platformlarini iletigim, halkla iligkiler, pazarlama ve tanitim amaciyla etkin
bir sekilde kullanmaktadir. Turizm sektorii de bunlardan birisidir. Ozellikle Facebook, Instagram,
Youtube, X (Twitter) ve Foursquare bu baglamda kullanilan 6nemli sosyal medya ortamlar olup sosyal
medyanin turizm aktivistlerinin duygu, diisiince ve buna bagli olarak turizm hareketlerini etkiledikleri
goriilmektedir. Ozellikle genglerin sosyal medyay! yogun kullanmasi nedeniyle isletmelerin halkla
iligkiler ve tanitim faaliyetlerinde sosyal medyaya agirlik vermesi onemli bir yaklagimdir. Ancak
isletmeler sosyal medyayi1 kullanirken miimkiin oldugunca giincel bilgileri paylagmali, web sitelerini ve
sosyal medya hesaplarini sik sik giincellemeli, verilen bilgilerin kolayca anlagilmasini géz oniinde
bulundurmalidir. Miisterilerinin talep ve beklentilerine kulak vermek, hizli ve kesintisiz internet hizmeti
temin etmek, gerektiginde iicret iadesi yapabilmek, promosyon ve indirim kampanyalari diizenlemek
gibi ¢abalar da miisteriler lizerinde olumlu etki yaratan unsurlardir. Bunlarin yaninda isletmelerin sosyal
sorumluluk ¢ercevesinde kaynaklarin verimli kullanilmasi yolu ile siirdiiriilebilirlige katki saglamasi,
iklim degisikligi ve cevresel faktorleri gbz Oniinde bulundurmasi, toplum yararina faaliyetler
gergeklestirmesi de glinlimiiziin duyarli turizm aktivistleri i¢in 6nem tasiyan noktalar arasinda bulunup
bunlar1 gergeklestirmek ve bu faaliyetleri sosyal medyada paylagsmak isletmelere olumlu bir imaj ve
rekabet {istiinliigii saglayacaktir (Cavus, 2024; Gedik, 2023; Imre, 2020; Aktan ve Kogyigit, 2016).

Sosyal medyanin sahip oldugu ozellikler turizm isletmelerinin ve turistlerin faaliyetlerini
etkilemede 6nemli bir yere sahiptir. Konuya iligkin literatiiriin degerlendirildigi bu ¢caligma sonunda elde
edilen veriler ¢ercevesinde birtakim oneriler olusturulmustur. Bu 6nerileri s0yle siralamak miimkiindiir:

e Turizm isletmeleri sosyal medyanin etki ve giiciiniin farkinda olarak bu giicii aktif
kullanabilmek i¢in konu hakkinda bilgi ve deneyim sahibi elemanlar calistirarak, farkh
yaslardaki hedef kitlelerin farkli sosyal medya platformlarini kullandiklarimi gbéz Oniinde



bulundurup sosyal medyanin farkli platformlarimi kullanarak {irettikleri genis kapsaml
iceriklerle ¢aligmalarini daha etkin ve genis kitlelere ulastirabilirler.

e Isletmeler web sitelerini ve sosyal medya platformlarmi olusturan bilgileri sik sik giincelleyerek
hedef kitlelerinin sorularina daha rahat cevap bulmalarina yardimei olabilirler.

e Sekil 2’de de goriildiigii gibi bireyler kendi seyahat deneyimlerini sosyal medyada paylasarak
diger bireylerin seyahat planlaria etki etmektedir. Insanlar turizm konusunda karar verirken
sosyal medya paylasimlarinin ciddi oranda g6z 6niinde bulundurmaktadir. Bu yiizden turizm
isletmeleri sosyal medyadaki iletisim faaliyetlerine agirlik vererek hedef kitlelerinin talep,
beklenti ve sikayetlerini, olumlu-olumsuz yorumlarimi bu mecralarda cevaplama konusunda
dikkatli olmasi, bu konularda gereken cevaplari vermesi sosyal medya etkilesimini daha aktif
hale getirerek miisteri memnuniyeti ve sadakati arttirilabilir.

e Hedefkitle ile sosyal medya iizerinden gerceklestirilen iletisim ve etkilesim yolu ile kisiye 6zel
cesitli uygulama, hizmet ve deneyim ortamlari tasarlanarak miisterilerin kendilerini degerli
hissetmeleri saglanabilir.

e Turizm aktivistleri planladiklari seyahatlerde belirsizligi azaltmak ve seyahatten beklediklerini
bulabilmek i¢in onceden konuya iliskin ¢ok boyutlu bilgiler toplamaktadir. Bu bilgilerin
toplanmasinda sosyal medya paylasimlari olduk¢a énemli bir yere sahiptir. Akyol ve Oztiirk’iin
(2023) calismalarinda belirttigi gibi turistlerin seyahatten 6nce genellikle ulasim, konaklama,
yapilabilecek aktiviteler, satin alinabilecek hediyelik esya fiyatlar1 konularinda arastirma
yaptiklar1 géz oniinde bulundurularak sosyal medya hesaplar1 bu konulara agirlik verilerek
diizenlenebilir.

o Turizm igletmeleri sosyal medyada sagladiklar {iriin ve hizmetlerle ilgili olarak ¢ok kanalli
iletisim imkan1 sunan, miimkiin oldugunca fazla duyuya hitap eden icerik ve gorsel paylagim
yaparak gerceklestirdikleri iletisimin etki ve boyutunu arttirabilir.

o Turizm isletmelerinin faaliyetlerinde iklim degisikligini, siirdiiriilebilirligi g6z Oniinde
bulundurmasi, kaynaklar1 verimli kullanmasi, toplum yararina faaliyetlerde bulunmasi onlara
rekabet iistiinliigii saglayabilir.

e Cheng’in (2023) caligmasinda belirttigi gibi teknolojide yasanan gelismelerle birlikte sosyal
medya ortamlarinda arttirilmis gergeklik ve sanal gercekligin kullanilmasi 6zellikle seyahat
engeli olan bireyler igin destinasyonlari kesfetme, gidemedikleri yerlere gorme firsati
sunmaktadir. Boyle bir uygulama turizm faaliyetlerinde teknolojiyi etkin kullanma ve hedef
kitleye alternatifler sunma konusunda énemli firsatlar saglar. Turizm isletmeleri sosyal medya
paylasimlarini bunu gbéz Oniine alarak diizenleyebilir. Boyle bir yaklasim bu isletmelere
dezavantajli gruplar konusunda gosterdikleri hassasiyet yoniinden kurumsal sosyal sorumluluk
alaninda art1 bir deger katabilir.

e Turizm isletmelerinin sosyal medya kullanimi1 ve hedef kitle iizerindeki etkileri konusunda;
kullanicilarin yagi, sosyal medyay1 kullanim siireleri, kusaklar arasi farkliliklar boyutlarini
iceren cesitli aragtirmalar yapmalari, yapilan aragtirmalari incelemeleri ve faaliyetlerine bu
cergevede yon vermeleri tavsiye edilir.

e Isletmeler kurumsal iletisim ¢abalarini sosyal medya iizerinden gerceklestirirken sosyal medya
kullanmayan hedefkitleleri de g6z 6niinde bulundurarak geleneksel iletisim aracglari ve yiiz yiize
iletisim yontemleri ile de destekleyerek toplumun tamamini hedef kitle olarak belirlediklerini
vurgulayabilir.

e Dugan ve Aydin’mn (2018) caligmalarinda belirttigi gibi sosyal medya iizerinden yapilan
paylasimlar hedef kitlenin 6zelliklerine gore farkl dillere ¢evrilebilir.

e Sosyal medyada gergeklestirilen tanitim faaliyetlerinde {inlii kisilerden faydalanilabilir.

e Isletmenin yer aldig1 cografyaya dzgii gastronomik paylagimlarla tanitim faaliyetleri yapilabilir.

Sonug¢ olarak tiim is alanlarinda oldugu gibi turizm sektoriinde de turizm isletmelerinin
giiniimiizde iletisim, halkla iligkiler, bilgi paylasimi ve etkilesim konusunda 6nemli bir yere sahip
bulunan, kullanimi kolay ve ekonomik olan sosyal medya platformlarinda yer almalari, bu ortamlarda
kendilerini ve faaliyetlerini tanitan giincel ve dogru paylasimlar yapmalari rakipleriyle rekabetlerinde
onemli bir faktordiir. Turizm isletmeleri sosyal medya kullaniminda bu 6nemin bilincinde olarak hareket



ettiklerinde kurumsal imaj, itibar ve marka sadakati saglama konusunda Onemli avantajlar

yakalayabileceklerdir.

Cikar Catismasi
Makalenin yazimi konusunda herhangi bir ¢ikar ¢atismasi yoktur.

Yazarlarin Katki Oram
Makalenin tamamu tek bir yazar tarafindan hazirlanmustir.

Etik Beyan
Derleme niteliginde olan ¢aligmada etik ilkeleri ¢ercevesinde gerekli atiflar yapilmistir.
Aragtirma caligmast olmadigi i¢in etik kurul raporuna gerek yoktur.

Finansal Destek
Makale caligsmasi konusunda herhangi bir finansal destek alinmamustir.
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