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Abstract

In today’s market conditions with a dynamic structure, customer relations man-
agement, which significantly affects the success of businesses and offers tech-
nology-supported solutions, has a critical importance in providing sustainable
competitive advantage and return on investments. For this reason, it is thought
that examining the studies in the national literature in the field of customer re-
lationship management with a systematic literature review will contribute to this
field. The aim of the study is to reveal the general features of articles and thesis
published in the national literature on customer relationship management with
bibliometric analysis. For this purpose, TR Index, DergiPark and National Thesis
Center of the Council of Higher Education (CoHE Thesis Center) were scanned
and 314 studies with the concept of customer relations management in their title
were included in the research and subjected to bibliometric analysis. The studies
included in the scope of the research are handled separately in the form of arti-
cles or thesis by years; the number of citations, the most cited studies, the most
published journals or universities, and research methods. Analysis of national ac-
ademic studies on customer relationship management will be an important guide
for researchers in this field.

Keywords: Bibliometric analysis, customer relationship management, Turkish
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Dinamik biryapiya sahip ginimuz pazar kosullarinda, isletmelerin basarisini dnem-
li 6lctde etkileyen ve teknoloji destekli ¢oziimler sunan musteri iliskileri yonetimi,
slirdurllebilir rekabet Ustlinligu saglamada ve yatirimlarin geri dontisii gibi konu-
larda kritik Gneme sahiptir. Bu nedenle, musteri iliskileri yonetimi alaninda ulusal
yazinda yapilan ¢alismalari sistematik bir literatir taramasiyla incelemenin bu ala-
na katki saglayacagi disinilmektedir. Calismanin amaci, ulusal yazinda musteri
iliskileri yonetimi konusunda yayinlanan makalelerin ve tezlerin genel 6zelliklerinin
bibliyometrik analiz ile ortaya konmasidir. Bu amacla TR Dizin, DergiPark ve Ulusal
Tez Merkezi (YOKTEZ) taranmis olup, bashiginda musteri iliskileri ydnetimi kavrami
gecen toplam 314 calisma arastirmaya dahil edilerek bibliyometrik analize tabi tu-
tulmustur. Arastirma kapsamina dahil edilen calismalar yillar itibariyle, makale veya
tez seklinde ayri ayr ele alinarak; atif sayilari, en ¢ok atif alan ¢calismalar, en ¢ok
yayin yapan dergi veya Universiteler ve arastirma yontemlerine gore incelenmistir.
Musteri iliskileri yonetimine yonelik gerceklestirilen ulusal akademik ¢alismalarin
analizi, bu alandaki arastirmacilar i¢cin 6nemli bir yol gdsterici olacaktir.
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isletmeler icin en &nemli varliklari sadik miisterileridir. Sadik miisteriler elde etmenin yolu {istiin deger sunmaktan gecmektedir. Miisterilerle
uzun dénemliiliskiler kurmak amaciyla misteri iliskileri ydnetimi (CRM) stratejisi ve uygulamasi géz éniinde bulundurulmalidir. Yogun rekabet
ortaminda misterilerle is birligine dayal, karli ve uzun iligkiler kurmak gok énemlidir. MUsteri iligkileri yonetimi, misteri elde etme ve tutma
konusunda gerekli alt yapiyi saglamaktadir. Sadece bir yaziimdan ibaret olmayan CRM, insanlari, slireci ve teknolojiyi kapsayarak uzun ve karli
iliskiler kurmaya odaklanmaktadir. Bu ¢alisma, glinimiizde en ¢ok uygulanan strateji ve ayni zamanda genisletilmis kurumsal yonetim uygu-
lamalarindan biri olan misteri iligkileri ydnetimi (CRM) ile ilgili yayinlarin bibliyometrik bir analizidir.
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Bu galismanin amaci, musteriiliskileri yonetimi alaninda ulusal yazinda
yapilan galismalari bibliyometrik analiz yoluyla incelemektir. Bu amagla
TR Dizin, DergiPark ve Ulusal Tez Merkezi (YOKTEZ) taranarak bashgin-
da “miusteri iligkileri yonetimi (CRM)” kavrami gegen toplam 314 ¢alis-
ma arastirmaya dahil edilerek bibliyometrik analize tabi tutulmustur.
Arastirma kapsaminda calismalar; yillarina, anahtar kelimelerine, atif
sayilarina, yayinlandiklari Universite veya dergiye, arastirma yontemine
ve veri toplama tekniklerine gore incelenmistir.

Bu arastirma ile su arastirma sorularina yanit aranmistir;

1. Misteri iliskileri ynetimi alaninda YOKTEZ'de taranan tez calismala-
riyla TR Dizin ve DergiPark’ta taranan makalelerin yillara gore dagilimi
nasildir?

2. Musteri iligkileri yonetimi yazinina en fazla katki saglayan utniversi-
teler ve misteri iligkileri yonetimi alaninda makale yayinlayan dergiler
hangileridir?

3. Musteri iliskileri yonetimi alaninda yazilan tezler ve makalelerin yilla-
ra gore anahtar kelimelerinin degisimi nasildir?

4, Musteri iligkileri yonetimi ulusal yazinda en gok atif alarak katki sag-
layan calisma ve yazarlar hangileridir?

5. Musteri iligkileri yonetimi alaninda ulusal yazinda yapilan tezler ve
makaleler arastirma yontemi ve veri toplama tekniklerine gére nasil
dagilmaktadir?

6. Musteri iligkileri yonetimi alaninda yazilan tezler ve makalelerin sek-
torel dagihmlari nasildir?

Galisma musteri iliskileri yonetimi ile ilgili kavramlarin ve yazinin ele
alindigi bashdi takiben bibliyometrik analiz sonuglarinin raporlandigi
bulgular, arastirma kisitlari ve gelecek ¢alismalara yonelik dneriler ile
sonu¢ kisimlarindan olugsmaktadir.

Miisteri iligkileri Yonetimi ve Bibliyometrik Analiz

Musteri iliskileri yonetimi, iliskisel pazarlama teorisi ile desteklenen
stratejik bir is yaklasimidir. Parvatiyar ve Sheth (2001) tarafindan “is-
letme ve misteri igin Ustlin deger yaratmak amaciyla karli misteriler
edinme, elde tutma ve onlarla uzun donemli iliski kurma sireci ve stra-
tejisi” olarak tanimlanmakta ve misteri degeri sunmada daha fazla ve-
rimlilik ve etkinlik elde etmek igin pazarlama, satis, muisteri hizmetleri
ve organizasyonun tedarik zinciri islevlerinin entegrasyonunu icermek-
tedir (Parvatiyar, & Sheth, 2001). Kumar ve Reinartz (2012) ise misteri
iliskileri yonetimini, “bir isletmenin en karli sekilde hizmet edebilecegi
musterileri segmenin ve bir isletme ile bu musteriler arasindaki etki-
lesimi sekillendirmenin stratejik bir slireci” olarak tanimlamaktadir.
Amag, isletme icin muUsterilerin mevcut ve gelecekteki degerini optimi-
ze etmektir. Misteri iligkileri yonetimi, musteri iliskilerini olusturmak,
strdiirmek ve genigletmek igin benimsenen bir yaklagimdir.

Ekonomik getirisi ylksek, gelecekteki is potansiyeli, 6grenme degeri,
referans degeri ve stratejik degeri yluksek musteriler stratejik olarak
onemli musteriler olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle, CRM’in nihai
amacl, stratejik olarak dnemli musterileri belirlemek, onlara odak-
lanmak ve ozellestirilmis deger onerileri ve iliski yonetimi stratejileri
saglayarak onlarla uzun vadeli iligkiler kurmaktir. CRM, musteri odakl
vizyon ve stratejinin gelistiriimesini gerektirmektedir. Bir is stratejisi
olarak CRM hem sirket hem de musteriler icin deger yaratmak ve kar-
I misteri iliskileri kurmak ve surdirmek amaciyla bilgi teknolojilerini
kullanmaktadir. Basarili CRM stratejileri gelistirmek, musteri bilgisi ge-
rektirir ve CRM teknolojisi, musteri bilgisi olusturmada énemli bir rol
oynamaktadir (Nasir, 2015).

CRM vyalnizca pazarlama, satis ve hizmet icin teknoloji uygulamalari
degil, tam ve basaril bir sekilde uygulandiginda, iliskileri en st di-
zeye cglkaran ve tim organizasyonu kapsayan capraz islevli, misteri
odakli, teknoloji ile entegre bir is slireci yonetimi stratejisidir. Bir CRM
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is stratejisi, misteri etkilesimlerinin karlihgini en Gst dizeye ¢ikar-
mak i¢in pazarlama, operasyonlar, satislar, musteri hizmetleri, insan
kaynaklari, Ar-Ge ve finansin yani sira bilgi teknolojisi ve internetten
yararlanir. CRM, etkilesim icin kullanilan kanala bakilmaksizin miste-
riler icin 6zellestirme, basitlik ve islemlerin tamamlanmasi igin kolaylik
sunmaktadir (Chen, & Popovich, 2003).

Reichheld tarafindan yapilan ¢calismalar misteri elde tutma oranindaki
%5 kadar kiguk bir artisin, musteriler tarafindan saglanan net bugiin-
ki deger Uzerinde %95’e varan etkilere sahip oldugunu gdstermistir.
McKinsey gibi danismanlar tarafindan yapilan diger arastirmalar, si-
rekli misterilerin yeni musterilere gore iki kat daha fazla brit gelir
Urettigini gdstermistir. Bu olumlu etkiler CRM’e olan ilginin artmasini
saglamistir. CRM ile ilgili Grtinlerdeki yenilikler ve teknolojideki dnemli
gelismeler, daha az musteri kaybindan daha fazla karlilik vaadini yerine
getirmeyi ¢ok daha kolay hale getirmistir (Winer, 2001). Tim CRM ve
iliskisel pazarlama perspektiflerinin ana temasi, firma ile musterileri ve
/ veya diger pazarlama aktorleri arasindaki isbirligine dayali bir iligkiye
odaklanmasidir (Parvatiyar, & Sheth, 2001).

Misteri iligkileri yonetimi, 21. ylizyilda isletmelere yapilan en biyik tek-
nolojik katkilardan biri olarak tanimlanmaktadir (Chao ve ark., 2007).
Misteri iligkileri yonetiminin modern yonetim yapilarindaki etkisine
ragmen, uluslararasi yazinda da bibliyometri analizine dayali hala gok
az calisma bulunmaktadir. Ngai (2005) tarafindan yapilan g¢alisma,
1992-2002 yillari arasinda musteri iligkileri yonetimi (CRM) ile ilgili aka-
demik literatlirli gézden gegirmek, kapsamli bir kaynakga saglamak ve
bu literatird siniflandirmak igin bir yontem onermektedir. Makalelerin
kapsadigi en popdler konular, CRM yonetimi, planlamasi ve stratejisi
alt kategorisinde yer almaktadir; CRM genel kavrami ve yazilim, araclar
ve sistemlerle ilgili makaleler; veri madenciligi, bilgi yonetimi ve e-tica-
ret konulari siklikla ele alinan konulardir. Chao ve ark. (2007), 1991'den
2005'e kadar CRM'in teknoloji egilimlerini ve tahminlerini incelemistir.
Ngai ve ark. (2009), 2000-2006 yillari arasindaki ¢aligmalara yonelik
veri madenciligi tekniklerinin CRM’e uygulanmasina iliskin ilk akade-
mik literatlir taramasini gerceklestirmislerdir. Bu makalenin bulgulari,
musteriyi elde tutma kavraminin en ¢ok ilgi ¢ektigini gostermektedir.
Calismalarin gogu sirasiyla bire bir pazarlama ve sadakat programlari
ile ilgilidir. Tsai (2011) tarafindan 1989 ile 2009 yillari arasinda bibliyo-
metri kullanilarak veri madenciligi ve CRM trendleri karsilastiriimistir.
Soltani ve Navimipour (2016) ¢alismasinda CRM kapsaminda giincel
teknolojik kavramlar hakkinda kapsamli bir calisma ve anket yapilimis-
tir. Ayrica, CRM’in dnemli rol oynadigi bes konu incelenmistir: E-CRM,
bilgi yonetimi, veri madenciligi, veri kalitesi ve sosyal CRM. Bu bes ko-
nunun her birinde sistematik bir literatlir taramasi saglanmistir. Sota
ve ark. (2018) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, 2007'den 2016’ya
kadar CRM yaklasimlari, etkinlikleri, araclari ve uygulamadaki egilimleri
analiz etmek icin misteri iligkileri yonetimi (CRM) hakkindaki literatdird
gozden gegirmektir. Ayni zamanda literatliriin kapsamli bir bibliyografi
ile siniflandiriimasini saglamaktir. Calisma igin SClmago siralamasina
gore en iyi 10 pazarlama dergisi segilmistir. Sadakat programinin CRM
calismalari agisindan en gok arastirilan ve yayinlanan alan oldugu, giz-
lilik endiseleri ve sosyal CRM gibi konularin ise yeterince arastiriimayan
alanlar oldugu ortaya gikmistir. Guerola-Navarro ve ark. (2020) tarafin-
dan yapilan ¢aligma ise, 1900-2017 dénemini goz 6ntinde bulundurarak,
en Uretken ve etkili dergileri, yazarlari, kurumlari ve ulkeleri belirleyen
Web of Science (WoS) veritabanini kullanarak CRM arastirmalarina bib-
liyometrik bir genel bakis sunmaktadir. Misteri iliskileri yonetimi hak-
kinda ulusal yazinda bibliyometrik bir galismaya rastlanmamistir.

Yontem

Bu calismada Turkiye'de musteri iligkileri yonetimi alaninda yazilan ve
YOKTEZ'de taranan tezler ve DergiPark ve TR Dizin'de taranan makale-



JBASS 2021; 5(1): 25-32
Journal of Business Administration and Social Studies

ler cok boyutlu bir bakis acisiyla bibliyometrik analiz ile incelenmistir.
“Bibliyometri” terimi ilk olarak 1969 yilinda Alan Pritchard tarafindan
ortaya atilmistir. Pritchard bibliyometriyi, yazili iletisimin birgok agidan
analiz edilerek bu iletisimin siireglerine ve bir bilim dalinin gergekligi-
ne ve gelisimine dair yol gostermek amaciyla matematiksel ve istatis-
tiksel yontemlerden yararlaniimasi seklinde tanimlamaktadir (Lawani,
1981). Bibliyometri, yazili iletisim sireclerini nicellestirmeyi amaclayan
tim ¢alismalarda kullaniimaktadir.

Arastirmanin anakiitlesini YOKTEZ'de taranan yiiksek lisans ve dok-
tora diizeyindeki tezler ile DergiPark ve TR Dizin'de taranan makaleler
olusturmaktadir. Orneklemi ise ilgili alanda ilk ¢alismalarin yapildi-
g1 2001 ile 2020 yillari arasindaki erisim izni bulunan tim tezler ve
makaleler olusturmaktadir. Bu calismalar arasindan bibliyometrik
analize tabi tutulmak Gzere “CRM” ve “musteri iligkileri yonetimi” kav-
ramlari anahtar kelimeler olarak belirlenmistir. S6z konusu anahtar
kelimeler DergiPark, TR Dizin ve YOKTEZ'de taranmis ve calismalarin
arastirmaya bir kez dahil edilmesi saglanacak sekilde ayiklanmasi
sonrasl, bashginda musteri iliskileri yonetimi kavramlari gecen top-
lam 314 erisilebilir calismaya ulasiimistir. Arastirma kapsaminda ¢a-
lismalar; yillarina, anahtar kelimelerine, atif sayilarina, yayinlandiklari
Universite veya dergiye, arastirma ydntemine ve veri toplama teknik-
lerine gore incelenmistir.

Bulgular

Bu arastirmanin kapsamini, ulusal yazinda yer alan musteri iligkileri
yonetimi alaninda yapilan ¢alismalar olusturmaktadir. Arastirma kap-
samina dahil edilen ¢aligsmalar yillar itibariyle, makale veya tez seklinde
ayri ayri ele alinarak; atif sayilari, anahtar kelimeleri, en ¢ok atif alan
calismalar, en ¢ok yayin yapan dergi veya universiteler, arastirma yon-
temleri ve veri toplama tekniklerine gore incelenmis ve rapor olarak
sunulmustur.

Calismalarin Yillara Gore Dagilimi

Sekil 1'de 2001-2020 yillari arasinda yazilmis olup TR Dizin veri taba-
ninda yer alan makalelerin ve YOKTEZ veri tabaninda yer alan tezlerin
yillara gore sayisal dagilimi verilmistir.

Bu kapsamda yapilan ilk makale ¢aligsmasinin 2001, ilk tez caligmasinin
ise 2003 yilinda yapildigi gorilmustir. Bu nedenle bibliyometrik analiz
kapsamina 2001 yili ile 2020 yillari arasinda yapilan galismalar dahil
edilmistir. Bu tarih araliyinda TR Dizin, DergiPark ve YOKTEZ'de tara-
nan ve erisilebilen calismalar 80 makale ve 234 tezden olusmak Uzere
toplam 314 galismadan olugmaktadir.

Yillara Gore Anahtar Kelimelerin Dagilimi

Sekil 2'de 2001-2020 yillari arasinda yazilmis olup TR Dizin, DergiPark
veri tabaninda yer alan makalelerin ve YOKTEZ veri tabaninda yer alan
tezlerin yillara gore anahtar kelime kullaniminin sayisal dagilimi veril-
mistir.

Musteri iligkileri yonetimi kapsaminda 6ne ¢ikan kavramlarin anahtar
kelime olarak yer alma sikliklari incelendiginde yillara gore ilgi alanla-
rindaki degisimin anlasiimasi da mimkin olacaktir. Misteri iligkileri
yonetimi basligi kapsaminda tim alt kavramlar arasinda, misteri sa-
dakati toplam 51 ¢alismada yer alarak, en sik kullanilan anahtar kelime
olmustur. Sosyal CRM’in 6neminin anlasiimasi ile birlikte sosyal medya
kavraminin 2013 yilindan itibaren kullaniimaya baslandidi gorilmek-
tedir ayni sekilde mobil platformlarin ve uygulamalarin da yaygin kul-
lanimi neticesinde musteri iligkileri yonetimi konusunda 2010 yilindan
itibaren yapilan gcalismalarda mobil pazarlama kavraminin da yer aldigi
gorilmektedir. Bu tablo disinda, son yillarda musteri iliskileri yoneti-
mi ¢alismalarinda “buyuk veri (big data)”, “ic misteri/dis misteri” gibi
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2001-2003 2004-2006 2007-2009 2010-2012 2013-2015 2016-2018 2019-2020
Tez 4 40 41 39 38 39 33
~==Makale 2 9 8 1 16 20 14

Sekil 1
Calismalarin Yillara Gére Dagilmi

—o—liskisel pazarlama
~o—\eri madenciligi

= Musteri deger zinciri

e-crm

=& Misteri sadakati
=& Msteri tatmini
—e—Rekabet avantaji
—o—Misteri odaklilik
—eo— Musteri sikayetleri
—o— Hizmet kalitesi
=8—Sosyal medya
=&—Mobil pazarlama

Sekil 2
Mdsteri lliskileri Yonetimi Bashginda Kullanilan Anahtar Kelimeler

O 00 oo N B BNNN -
GO N OO N ®OWN g o
= ® O O RO W N

1
1
0
1
2
2
0
0
0
0
0
0

Tablo 1

Calismalarin Atif Sayilarina Yénelik Dagilim

Atuf Sayisi Tez Makale Toplam
0 116 31 148
0-10 105 31 139
11-20 11 8 20
21-30 2 7 9
31-40 0 2 2
40 ve Uzeri 0 1 1
Toplam 234 80 314

kavramlarin da birkag calismada anahtar kelime olarak kullanildigi go-
ralmastar.

Calismalarin Atif Sayilarina Gére Dagilimi

Tablo 1'de 2001-2020 yillari arasinda yazilmis olup DergiPark ve TR Di-
zin veri tabaninda yer alan makalelerin ve YOKTEZ veri tabaninda yer
alan tezlerin Google akademikten alinan atif sayilarina gére dagilimi
goritlmektedir.

Tabloya gore hic atif almayan 116 tez ve 31 makale bulunmaktadir. En
¢ok atif alan 10 makale, yazarlari, yayimlandigi dergi ve yayin yili gibi
detaylari Tablo 2'de yer almaktadir. Tablo 3'te ise en ¢ok atif alan 10 tez
ve detaylari yer almaktadir.



Bas Y.N.
Customer Relationship Management

JBASS 2021; 5(1): 25-32
Journal of Business Administration and Social Studies

Tablo 2 ]

En Cok Atif Alan Makalelere lliskin Bilgiler

Yazar(lar) Yil Makale Dergi Atf

Onaran ve ark. 2013 Musteri Degerinin, Misteri Tatmini, Marka Sadakati isletme ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi 55
ve Musteri lligkileri Yonetimi Performansi Uzerindeki
Etkilerinin Incelenmesine Yonelik Bir Arastirma

Uysal, & Aksoy 2004 Musteri iliskileri Yonetimindeki Temel Boyutlar ve Akdeniz iibf Dergisi 35
Tibbi Malzeme Lojistigi Uzerine Bir Uygulama

Yereli 2001 Misteri iliskileri Yonetimi (CRM) ve Glinimiiz Yonetim ve Ekonomi: Celal Bayar Universitesi 31
Turkiye'sindeki Yeri Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiltesi Dergisi

Demirel 2007 Turk Bankacilik Sektorinde Musteri iliskileri Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 26
Yonetimi'nin Musteri Sadakati Uzerine Etkisi

Hamsioglu 2004 Pazarlamada Yeni Acilim: Birebir Pazarlama ve Manas Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 25
Musteri lliskileri Yonetiminin Degerlendirilmesi

Giles 2004 Bilisim Teknolojilerinin Miisteri iliskileri Ydnetimine Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii 25
Katkilari Dergisi

Savascl, & Tathdil 2006 Bankalarin Kredi Karti Pazarinda Uyguladiklari Crm Ege Akademik Bakis Dergisi 25
(MUsteri lligkileri Yonetimi) Stratejisinin Musteri
Sadakatine Etkisi

Cicek 2005 Misteri iliskileri Yonetimini Uygulama Siirecinde Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal ve 24
Basariyi Etkileyen Faktorler Ekonomik Arastirmalar Dergisi

Aksatan, & Aktas 2012 Kiguk Konaklama__i§letmelerinde Misteri iliskileri Anatolia: Turizm Arastirmalari Dergisi 23
Yonetimi: Alagati Ornegi

Tirker, & Ozaltin 2010 Konaklama isletmelerinde Miisteri iliskileri Yénetimi: - Mugla Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi 21
Izmir Ili Ornegi Dergisi

Tablo 2'ye gbre en ¢ok atif alan makale Onaran ve ark., (2013) tarafin-
dan yapilan ve isletme ve Ekonomi Arastirmalari Dergisi'nde yayimla-
nan “Musteri Degerinin, Mlsteri Tatmini, Marka Sadakati ve Musteri
iliskileri Yonetimi Performansi Uzerindeki Etkilerinin incelenmesine Y6-
nelik Bir Arastirma” isimli makaledir. En ¢ok atif alan bes makale kisaca
detaylandirilacaktir.

Onaran ve ark., (2013) tarafindan yapilan ¢alismanin amaci, misteri
degerini olusturan temel boyutlar, misteri tatmini, marka sadakati ve
musteri iligkileri yonetimi performansi arasindaki iligkinin incelenme-
sidir. Arastirma sonucunda, misteri tatminin musteri iliskileri yonetimi
performansi ve marka sadakati Gizerinde ylksek diizeyde etkisi oldugu,
bu etkilerin bliytk kisminin da misteri dederinin dolayli etkisiyle orta-
ya ¢iktigi belirlenmistir. Uysal ve Aksoy (2004) tarafindan yapilan aras-
tirma ile isletme-musteri etkilesiminde; musterilerin ihtiyac ve sorun-
larina hangi oranda 6nem verildiginin saptanmasi, etkilesimin altinda
yatan boyutlarin ve énem sirasinin belirlenmesi amaclanmistir. islet-
me-musteri etkilesiminde yer alan temel boyutlar; isletmenin musteri
iligkileri yonetimi uygulamalarinda saglayacagi basari yéninden dnem
siralamasi; iliski yonetimi, firsat yonetimi, hedef yonetimi, satis giicu
otomasyonu ve teknoloji kullanimi seklinde olmustur. Yereli (2001) ta-
rafindan yapilan kavramsal ¢alismada, CRM kavrami, 6nemi, ilkeleri ve
Tlrkiye'deki yeri ile ilgili teorik bilgilere yer verilmistir. Demirel (2007)
tarafindan yapilan arastirmada, bankacilik sektériinde Miisteri iliski-
leri Yonetimi uygulamasinin misteri sadakati tizerine olan etkisi aras-
tinlmistir. Misteri iliskileri Yénetimi'nin boyutlari (musteriyle iletisim,
misteriyle etkilesim, misteriye verilen deger, misteri veri bankaciligi)
ve misteri sadakati arasindaki iliskiler incelenmistir. Misteri iliskileri
Yonetimi'nin boyutlari arasinda pozitif yonde bir iliski tespit edilmistir.
Bu boyutlarin misteri sadakatini de dogrudan etkiledigi ortaya ¢ikmis-
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tir. Hamsioglu (2004) calismasinda birebir pazarlama ve musteri ilis-
kileri kavraminin genel bir degerlendirmesi yapilarak, glinimuzde ve
gelecekte isletmelerin rekabetgi yapilarini sirdiirebilmelerinde CRM'in
pazarlamaya etkileri kavramsal agidan incelenmistir.

Tablo 3'e gbre Soyaslan (2006) tarafindan yazilan “Misteri iliskileri
Yénetimi ve Tiirkiye'deki Oteller Uzerine Bir Arastirma” baslikli yliksek
lisans tezi en ¢ok atif alan tezdir. En gok atif alan bes tez galismasi
kisaca detaylandirilacaktir.

Soyaslan (2006) tarafindan yapilan calismada, Tirkiye'nin farkli bol-
gelerindeki 4 ve 5 yildizli otellerde misteri iliskileri yonetimine ilis-
kin tutum dlgeginin yer aldigi bir anket ¢alismasi gergeklestirilmis ve
otellerin musteri iliskileri yonetimine iliskin algiladiklari bes boyut
(musteriiligkileri organizasyonu, temel misteri analizi, etkilesim, ile-
tisim ve teknolojik altyapi) belirlenmistir. Tirker (2008) ¢aligsmasinda,
izmir ilinde bulunan konaklama isletmesi yéneticilerinin CRM egilim-
leri dl¢lilmustur. Bu amacla bir anket ¢alismasi yapilmis ve isletme
yoneticilerinin CRM uygulamalari hakkindaki goris ve duslnceleri
alinmaya calisiimistir. Cicek (2005) tarafindan yapilan arastirmanin
temel amaci, musteri iligkileri yonetimi konusunun stipermarketler-
de ve hipermarketlerde ne dlgiide uygulandidi ve musteri iliskileri
yonetiminin, isletmelerin rekabetgi yapilarina etkilerinin arastiriima-
sidir. Celep (2008) tarafindan yapilan galismada, isletmelerde CRM
uygulamalarinin tiiketicilerin satin alma davraniglarina olan etkileri-
ni 6dlgcmeye yonelik bankacilik sektérinde bir uygulama gerceklesti-
rilmistir. Bu arastirmanin sonuglarina gore, etkin CRM uygulamala-
rinin tiketicilerin satin alma davranislari Gzerinde etkisi oldugu, bu
baglamda tiketiciler hakkinda elde edilen bilgilerin ve onlarla kuru-
lan birebir iletisimin memnuniyetlerini ve sadakatlerini sajlamada
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Tablo 3 ]

En Cok Atif Alan Tezlere Iliskin Bilgiler

Yazar yil Tez Adi (Orijinal/Ceviri) Universite Tez Tiri Atif

Soyaslan 2006 Miisteri iliskileri Yénetimi ve Tirkiye'deki Oteller Uzerine Bir Arastirma  Uludag Universitesi YL 22

Tirker 2008 Konaklama isletmelerinde Miisteri iliskileri Yonetimi: izmir ili Ornegi Adnan Menderes YL 21

Universitesi

Cicek 2005 Siipermarket ve Hipermarketlerde Miisteri iliskileri Yénetimi ve Bir Selcuk Universitesi DR 16
Uygulama

Celep 2008 isletmelerde Miisteri iliskileri Yénetimi Uygulamalarinin Tuketicilerin ~ Selguk Universitesi YL 15
Satin Alma Davraniglarina Etkileri: Bankacilik Sektérinde Bir
Uygulama

Alper 2010 Misteri ili§ki|eri Yonetimi Acisindan Sikayetlerin Yonetilmesi: Otel Balikesir Universitesi YL 15
Isletmesi Uzerine Bir Uygulama

Ozilhan 2004 Musteri iligkileri Yonetimi (CRM) Uygulamalarinin isletme Selcuk Universitesi YL 14
Performansina Etkileri ve Konaklama Isletmelerinde CRM Uygulamalari

Unver 2010 Misteri iliskileri Yonetimi: Miisteri Sikayetleri ve internet Ankara Universitesi YL 14

Simsek 2006 Veri Madenciligi ve Musteri iligkileri Yonetiminde (CRM) Bir Uygulama  istanbul Universitesi DR 12

Soztutar 2010 Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi ve Gida Sektérii Uzerine Bir Kadir Has Universitesi YL 12
Uygulama

Yurtseven 2011 Misteri iliskileri Yonetiminin Miisteri Sadakatine Etkisi: Otel Gazi Universitesi YL 12

isletmeleri Uzerine Bir Arastirma

Tablo 4

Dergilere Yénelik Makale Sayisi

Dergi Makale sayisi
Atatiirk Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi 5

Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Dergisi

Akdeniz Universitesi iletisim Fakiiltesi Dergisi 2
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 2
Ekev Academic Review 2
Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi 2
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi 2
Oneri Dergisi 2
Y6netim ve Ekonomi: Celal Bayar Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi 2
Diger 58
Toplam 80

etkili oldugu anlasiimistir. Alper (2010) tarafindan yapilan ¢alismanin tesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi” yer almaktadir. Bunu, 3 makale

amacl, otel isletmesinde musteri iliskileri yonetiminin, musteri sika- ile “Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu Dergisi”

yetlerini nasil yonettigini belirlemeye ydneliktir. Arastirmanin sonu- izlemektedir.

cunda misafir iligkileri departmaninin misteri sikayetlerini yonettigi

fakat biraz daha titiz ¢calismasi, dakik ve yenilik¢i olmasi gerektigi Tezlerin Tiirlerine Gore Dagilimi

ortaya ¢ikmistir. Tezlerde anabilim dal agisindan herhangi bir kisitlama s6z konusu
degildir. Bashginda musteri iliskileri yonetimi (CRM) yer alan tim izinli

Makalelerin Yayinlandigi Dergilere Gore Dagilimi tezler ele alinmistir. Tezlerin 205'i ile gogunlugu yiiksek lisans tezi iken

Tablo 4'teki musteri iligkileri yonetimi (CRM) alaninda makale yayinla- 29'u doktora tezidir.
mis dergiler incelendiginde ilk sirada 5 makale ile “Atatiirk Universi-
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Tablo 5

Universitelere Yonelik Tez Dagilimi

Universite Tez Sayisi
Marmara Universitesi 28
istanbul Universitesi 15
Selcuk Universitesi 15
Dokuz Eyliil Universitesi 14
Bahgesehir Universitesi 12
Gazi Universitesi 10

Beykent Universitesi
Yeditepe Universitesi
Balikesir Universitesi
Gukurova Universitesi
Dumlupinar Universitesi
Ege Universitesi

istanbul Ticaret Universitesi
Maltepe Universitesi

Nigde Universitesi

Yildiz Teknik Universitesi
Afyon Kocatepe Universitesi
Akdeniz Universitesi
Atatiirk Universitesi
Galatasaray Universitesi
Hali¢ Universitesi

istanbul Aydin Universitesi
istanbul Okan Universitesi
istanbul Teknik Universitesi
Kirikkale Universitesi

Okan Universitesi

Adnan Menderes Universitesi
Aksaray Universitesi
Anadolu Universitesi
Ankara Universitesi

Atilm Universitesi

Gebze Yuksek Teknoloji Enstitisu

Hasan Kalyoncu Universitesi
izmir Ekonomi Universitesi

Kastamonu Universitesi

Mimar Sinan Giizel Sanatlar Universitesi

Nisantasi Universitesi
Siileyman Demirel Universitesi
Diger

Toplam

N N NN N N N N DN DN NDNMNDNM O W N N NN s oo o o3

~
o

234
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Tablo 6
Makalelerin Arastirma Yontemleri
Ampirik Kavramsal
Nicel 44
Nitel 18
17
Karma 1
Toplam 80
Tablo 7
Tezlerin Arastirma Yontemleri
Ampirik Kavramsal
Nicel 185
Nitel 35
8
Karma 6
Toplam 234

Tezlerin Universitelere Yonelik Dagilimi
Tablo 5'te 2001-2020 yillari arasinda yazilmis olup YOKTEZ veri taba-
ninda yer alan tezlerin Universitelere gore dagilimi gérilmektedir.

Misteri ili_skileri yénetimi alaninda en ¢ok tez yaymlaxan Universite
Marmara Universitesi (28)'dir. Onu 15’er tez ile Istanbul Universitesi ve
Selcuk Universitesi takip etmektedir.

Calismalarin Arastirma Yontemlerine Gore Dagilhimi

2001-2020 yillari arasinda musteri iligkileri yonetimi alaninda yazilmis
olup TR Dizin ve DergiPark veri tabaninda taranan makalelerin ve YOK-
TEZ veri tabaninda taranan tezlerin arastirma yontemlerine yonelik da-
gihmi Tablo é'da verilmistir.

Tablo é’ya gore 80 makalenin 44U ile gogunlugunda nicel arastirma
yontemi kullaniimistir. Makalelerin 18 tanesinde nitel, bir tanesinde ise
nicel ve nitel ydntemlerin bir arada kullanildigi karma arastirma yonte-
mi kullaniimistir.

Tablo 7’ye gore 234 tezin 185'i ile gogunlugunda nicel arastirma yon-
temi kullaniimistir. Tezlerin 35 tanesinde nitel, 6 tanesinde ise karma
arastirma yontemi kullaniimistir.

Bu dogrultuda, ulusal yazinda misteri iligkileri yénetimi alaninda yapi-
lan galigmalarin gogunlugunun nicel arastirma yontemlerini kullandigi
goritlmektedir.

Calismalarin Veri Toplama Tekniklerine Gore Dagilimi

Tablo 8'de, 2001-2020 yillari arasinda DergiPark ve TR Dizin veri taba-
ninda yer alan miisteri iliskileri ydnetimi makalelerinin ve YOKTEZ veri
tabaninda yer alan mdusteri iligkileri yonetimi tezlerinin veri toplama
tekniklerine gore dagilimina yer verilmektedir.

Tablo 8 incelendiginde calismalarin %72'sinde anket yoluyla veri top-
landigi gortlmektedir. Tezlerin %78’inde, makalelerin %55'inde anket
teknigi tercih edilmistir. Goriigme tekniginin toplam icindeki orani %25
iken makaleler igindeki orani %35, tezler i¢cindeki orani ise %21'dir. Ca-
lismalarin %3'U (10) gesitli web sitesi ve sosyal medya gibi kanallar
araciligiyla elde ettikleri diger veri toplama tekniklerini kullanmiglardir.
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Tablo 8

Calismalarin Veri Toplama Tekniklerine Gére Dagilimi

Veri Toplama

Teknigi Tez Makale Toplam (%)
Anket 182 44 226 72
Gorusme 50 28 78 25
Diger 2 8 10 3
Toplam 234 80 314 100
Tablo 9

Calismalarin Sektérel Dagilimi

Sektorler Tez Makale Toplam (%)
Turizm 35 16 51 16
Bankacilik/Sigortacilik 50 20 70 23
Ulasim 13 7 20 6
Saglk 15 7 22 7
Bilisim 10 6 16 5
Perakende 25 10 35 11
Telekomiinikasyon 10 6 16 5
Diger 76 8 84 27
Toplam 234 80 314 100

Calismalarin Sektorel Dagilimi

Tablo 9'da, 2001-2020 yillari arasinda DergiPark ve TR Dizin veri taba-
ninda yer alan misteri iliskileri yénetimi makalelerinin ve YOKTEZ veri
tabaninda yer alan musteri iliskileri yonetimi tezlerinin sektorel dagili-
mi yer almaktadir.

Tablo 9 incelendiginde ¢aligsmalarin %23 ile cogunlugunun bankacilik
sektorind ele aldigi gorilmektedir. Bunu %16 ile turizm sektorl iz-
lemektedir. Tez ve makale ayrimina bakildiginda da ayni siralamanin
gegerli oldugu gorilmektedir. Calismalarin %27'lik kisminin icerisinde
retim, otomotiv, mobilya gibi sektorleri konu alan az sayida ¢alisma ile
sektorel bir ayrim yapmadan genel olarak misteri iliskileri yonetimi ile
ilgili calismalar yer almaktadir.

Tartisma, Sonuc ve Oneriler

Bu makalenin ana bulgulari, bibliyometrik bilgilere gore CRM arastir-
malarindaki son duruma genel bir bakis elde etmek icin yararlidir. ince-
lenen ve analiz edilen ana gostergeler, bibliyometrik analiz icin temel
gostergeler olan, yayinlanan makale ve tez sayisi, toplam atif miktari,
calismalarin anahtar kelime dagilimlari, her kategoride en cok alinti
yapilan ¢alismalar, arastirma yontemleri ve veri toplama teknikleri gibi
unsurlar olmustur. Calismanin sonuglarina gore, en ¢ok atif alan ma-
kale Onaran ve ark., (2013) tarafindan yapilan ve isletme ve Ekonomi
Arastirmalari Dergisi'nde yayimlanan “Musteri Degerinin, Misteri Tat-
mini, Marka Sadakati ve Miisteri iliskileri Yonetimi Performansi Uze-
rindeki Etkilerinin incelenmesine Yénelik Bir Arastirma” isimli makaledir
ve Soyaslan (2006) tarafindan yazilan “Musteri iliskileri Yonetimi ve
Tirkiye'deki Oteller Uzerine Bir Arastirma” baslikl yiiksek lisans tezi
en cok atif alan tez galismasidir. Misteri iligkileri ydnetimi (CRM) ala-
ninda makale yayinlamis dergiler incelendiginde ilk sirada 5 makale ile
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“Atatiirk Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Dergisi” yer almaktadir.
Bunu, 3 makale ile “Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Meslek Yiikse-
kokulu Dergisi” izlemektedir. Musteri iliskileri ydnetimi alaninda en gok
tez yayinlayan Universite Marmara Universitesi (28)'dir. Onu 15’er tez ile
istanbul Universitesi ve Selguk Universitesi takip etmektedir. Arastirma
yontemlerine bakildiginda ise ulusal yazinda misteri iligkileri yonetimi
alaninda yapilan galigsmalarin cogunlugunun nicel arastirma yontemle-
rini kullandigi gorilmektedir. Bu dogrultuda en ok kullanilan veri top-
lama tekniginin de anket oldugu goriilmektedir. Caligsmalarda incelenen
sektorlere bakildiginda en ¢ok bankacilik ve turizm sektdrlerine yonelik
calismalarin yer aldigi gorilmektedir. Bunun nedeni olarak Diinyada ve
Turkiye'de musteri iliskileri yonetiminin ilk olarak bankacilik sektériinde
daha sonra ise turizm sektoriinde uygulanmaya baslanmasi gosterile-
bilir. Bunun yanisira ¢alismalarda en ¢ok kullanilan anahtar kelimenin
misteri sadakati ve misteri tatmini (memnuniyeti) oldugu gorilmek-
tedir. Musteri iligkileri yonetiminin temel vurgusunun “karli misterilerle
uzun donemli iligkiler kurmak” oldugu duslintildigiinde bu kavramlarin
siklikla ele alinmis olmasi olasi bir sonug olarak gortlmektedir.

Bu calisma miusteri iliskileri yonetimi arastirmacilari icin dnemli bir
kaynak sunmakla birlikte, sonuclar birtakim kisitlar dahilinde ele alin-
malidir. Galismada incelenen kaynaklar YOKTEZ, TR Dizin ve DergiPark
veri tabanlariile sinirlandiriimistir. Her ne kadar bu veri tabanlari ulusal
pek ¢ok akademik kurulus tarafindan onemli ve saygin olarak kabul
edilse de kullanilan bu yéntem ile Tirkge literatlirde bu alanda yazi-
lan kitaplar, popdler bilim yazilari ve ilgili veritabanlarinda taranmayan
dergilerde yer alan galismalar degerlendirmeye dahil edilmemistir ve
uluslararasi literaturi tamamen devre disi birakmistir. Gelecekteki
arastirmacilar benzer bir bibliyometrik analizi yabanci literatlrdeki
musteri iliskileri yonetimi calismalari Uzerinde gergeklestirebilir veya
cahismalarin kapsamini genisleterek diger yayinlari da arastirmaya da-
hil etmeleri 6nerilebilir. Bunun yanisira farkli veri tabanlari kullanilabilir
(Scopus, Web of Science vb.) Boyle bir calisma literatiir igin dnemli
bir kazanim saglayacaktir. ikinci bir kisit da bu arastirmada incelenen
calisma sayisindan kaynaklanmaktadir. Bu ¢alisma musteri iliskileri
yonetimi alaninin fotografini “yakin agidan” cekebilmek adina “musteri
iligkileri yonetimi (CRM)” terimini sadece basliginda kullanmis kaynak-
larin hepsini arastirmaya dahil etmistir. Gelecekteki ¢calismalar “mus-
teri iligkileri yonetimi” terimini ve ilgili diger kavramlari basgliginda, 6ze-
tinde veya anahtar kelimelerinde kullanan calismalara odaklanabilir.
Bununla birlikte, giinimizde yapilacak yeni calismalarda, blytk veri
(big data), sosyal CRM, dijital dénlisiimiin CRM’e etkileri, yapay zeka,
nesnelerin interneti gibi kavramlarin musteri iliskileri yonetimi ile olan
iliskisi ele alinmasi gereken konular olarak onerilebilir.

Bu galisma alaninda hangi yazarlarin, dergilerin, Universitelerin en
etkili oldugunu belirlemenin yani sira, en gok atif alan galismalari
belirlemis olmak, siklikla kullanilan anahtar kelimeleri belirlemek ve
bu dogrultuda eksik kalan alt konulari ortaya ¢ikarmak gibi bu alan-
daki sonraki arastirma girisimlerinin baslatilmasinin temelini olus-
turacaktir.
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