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CONCEPT OF CRM (CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT) WITH VOSVIEWER

*Serpil UNAL KESTANE

oz

Bu calismada, CRM (Customer Relationship
Management -Miisteri Tliskileri Yénetimi) kavranm

ve kavramin gegirdigi evrime deginilerek, bu

alanda yapilan ¢aligmalarin bir haritasini ¢ikarmak
hedeflenmistir. Caligmada, nicel veriler kapsaminda,
CRM’e iliskin literatiiriin bibliyometrik analiz
kullanilarak sistemli bir 6zeti ¢ikartilmistir. Boylece
kavrama yonelik egilimlerin ve bu alandaki bosluklarin
ne oldugu ortaya ¢ikartilmaya caligilmistir. Analiz
birimi olarak Web of Science veri tabaninda taranan ve
1996-2023 yillar1 arasinda yaymlanmis toplamda 2869
makale baz alinmistir. CRM ile ilgili makalelerin yaym
yillarina gére dagilimina bakildiginda 1996 yilinda

ilk ve tek makalenin yayinlandigi, en fazla yayimin ise
2017 (343 yayn) yilinda gerceklestigi goriilmektedir.
Konuyla ilgili en ¢ok Tsletme alaminda yaymn yapildig1,
en ¢ok yayin yapan ilk {i¢ yazarin ise Kumar, V., Van
Del Poel ve Dirk ile Reinart ve Werner, J. oldugu
goriilmektedir. En fazla atif alan yazar Verhoef, Peter
C., en fazla atif alan lilke ABD ve en fazla atif alan
kurum ise Islamic Azad Universitesidir. CRM ile

ilgili yayinlarda en sik kullanilan anahtar sdzciiklere
bakildiginda “customer relationship management”,
“crm”, “customer relationship management (crm)”
ifadeleri basi ¢cekmektedir. Ancak 2020’li yillardan
itibaren ise “customer engagement, social crm, data
mining, machine learning” gibi anahtar kelimelerin de
calismalarda yer aldig1 gozlenmektedir.

ABSTRACT

In this study, the concept of Customer Relationship
Management (CRM) and its evolution are addressed
with the aim of mapping the landscape of research
conducted in this field. The study systematically
summarizes the literature on CRM using bibliometric
analysis of quantitative data. Thus, efforts are made to
reveal trends related to the concept and to identify gaps
in the field. The analysis is based on a total of 2869
articles published between 1996 and 2023, retrieved
from the Web of Science database. Examining the
distribution of CRM-related articles by publication
year, the first and only one article was published in
1996, and the highest number of publications, with
343 articles, occurred in 2017. It is observed that the
majority of publications are in the field of Business,
and the top three authors with the highest number

of publications are Kumar, V., Van Del Poel and
Dirk, and Reinart and Werner, J. The author with the
highest number of citations is Verhoef, Peter C., the
country with the highest number of citations is the
United States, and the institution with the highest
number of citations is the Islamic Azad University.
When examining the most frequently used keywords
in CRM publications, "customer relationship
management","crm" and "customer relationship
management (crm)" are the leading expressions.
However, from the 2020s onwards, keywords such
as "customer engagement, social CRM, data mining,
machine learning" are also observed in the studies.
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GiRiS

Miisteri iligkilerini yonetmenin degeri ve 6nemi uzun
siiredir bilinmesine ragmen, son 30 yilda ilginin yeniden
canlandig1 goriilmektedir. Uzun vadeli misteri iligkilerinin
gelistirilmesi ve siirdiiriilmesini kolaylastirmak amaciyla
bilgi iletisim teknolojileri ile birlikte daha etkili ve strateji
temelli uygulamalara gerek duyulmaktadir. Bu kapsamda
iligki pazarlamasi ilkeleri ile desteklenen miisteri iligkileri
yonetiminin (Customer Relationship Management- CRM)
Onemi ortaya ¢ikmaktadir. CRM, hem pazarlama hem de
teknoloji alaninda basar1 ve basarisizlik dykiileri ile dolu
bir gecmise sahip olmakla birlikte inisli ¢ikigh ilgiye maruz
kalan 6nemli bir aragtirma alani olmustur (Harrigan &
Miles, 2014, s. 111). Bir strateji ve teknoloji olarak CRM
uzun bir evrimsel yolculuktan gegmistir. i1k teknolojik
yaklagimlardan sonra bu siire¢ hem kavramsal hem de
uygulama ag¢isindan énemli bir olgunluga ulagmustir.
Elbette bu evrim 6zellikle dijital doniisiimiin 15181da
devam etmektedir (Kumar & Reinartz, 2018, s. 12).

Giliniimiizde dijitallesmenin giderek artmasi, var olan olgu
ve uygulamalar1 da hizla degistirmektedir. Teknoloji, bu
degisimi yonlendiren ve miimkiin kilan birgok faktorle
bugiin yagsamin biiyiik ve ayrilmaz bir parcasidir. Misteriler
teknoloji konusunda giderek daha bilgili hale geldikge,
hizl1 ve sorunsuz dijital deneyimler talep etmekte ve
ihtiyaglarina aninda ¢6ziim beklemektedirler. Buna
karsilik firmalar, teknolojinin uygulanmasini hizlandirarak,
stirecleri, organizasyon yapilarini ve is modellerini
yeniden icat ederek is yapma bi¢imlerini degistirmektedir.
Ozellikle dort "yeni ¢ag teknolojisi" — Nesnelerin

Interneti (I0T), Yapay Zeka (Al), Makine Ogrenimi

(ML) ve Blockchain yaygin olarak gelecegin yolu olarak
kabul edilmekte ve onlimiizdeki yillarda hiz kazanmasi
beklenen diger trendlerin temelini olusturmaktadir (Kumar
vd., 2021, s. 867). Bu dort yeni ¢ag teknolojisi CRM
strateji ve uygulamalarinda da gelismelere ve yeniliklere
neden olacaktir. Bu nedenle CRM’in heniiz evrimini
tamamladigini soylemek miimkiin degildir. CRM ile ilgili
akademik literatiiriin bunlara ve hizla gelisen bu alandaki
diger gelismelere ne 6l¢iide ayak uydurdugu, kesfedilmeye
hazir bir alandir.

Son yillarda bir arastirma alaninda iiretilen bilginin

performansinin, gelisiminin hangi yonlerde oldugu, bunun
nasil izlenebilecegi, nasil dlgiilebilecegine yonelik araglarin
gelistirilmesi konusunda ¢ok ¢esitli ¢abalar yer almaktadir.
Bibliyometrik analiz de bu amaglara hizmet eden ve
arastirmacilar tarafindan sik¢a kullanilan araglardan
birisidir. Bibliyometrik analizde temel amag, belirli bir
bilimsel alandaki literatiirii tanimak, degerlendirmek ve
anlamaktir. Bu agidan bibliyometrik analiz, herhangi bir
calisma alaninin ya da disiplinin entelektiiel yapisini,
alandaki gelisimi, yazarlar-konular-caligmalar arasindaki
iliskileri haritalamak i¢in kullanilir (Oztiirk & Giirler, 2021,
s. 2). Bu nedenle bu aragtirmada, CRM'nin durumunun
gozden gecirilmesi i¢in mevcut literatiir bibliyometrik
analizin takip ettigi sistematik niceliksel literatiir taramasi
(SQLR) araciligiyla, CRM literatiiriinden ortaya ¢ikan

ana temalar1 (6nceden ortaya ¢ikan makaleler ve konular)
ortaya ¢ikararak bu alana genel bir bakis sunmak
amaglanmistir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Aragtirmanin bu kisminda CRM kavramina agiklik
getirilmeye calisilmis, ayrica kavramin felsefesine hakim
olabilmek i¢in ortaya ¢iktig1 tarihten giiniimiize kadar
gecirdigi evrime de yer verilmistir.

Web of Science’de CRM konusunda bibloyometrik
arastirma yapan makaleler incelendiginde toplam 9

adet acik erisim saglayan makaleye ulasilmistir. Bu
aragtirmalarda miisteri iliskileri yonetiminde yapay

zeka (Ledro vd.,2022), Dogu Asya, Kuzey Amerika ve
Avrupa tilkelerinde CRM ile ilgili kargilagtirmalar (Liu
vd. (2020), CRM’de Biiyiik Veri (Del vd., 2021), is
stirecleri yonetimi, tedarik zinciri 4.0 uygulamalarinda
sosyal medya (Lizano-Mora vd., 2021), konaklama ve
turizmde inovasyon (Omerzel, 2016), CRM’den sosyal
CRM’e Tiiketici arastirmalari (Perez-Vega vd., 2022),
CRM’in arkasinda ne var? (Araujo vd., 2018), Pazarlama
Bilimi Akademisi Dergisi (JAMS)'in pazarlama disiplinini
inceleme ve gelistirme ve bilimsel arastirma ile uygulama
arasinda hayati bir baglanti olarak hizmet etme misyonuna
sadik kalip kalmadigin1 tespit etmeye yonelik konular
(Borah vd., 2023) ele alinmistir. Yukarida verilen makaleler
incelendiginde Perez-Vega vd. (2022) ile Araujo vd.
(2018)’nin yaptig1 calismalarin bu ¢alisma ile daha
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baglantili oldugu diistiniilmektedir.

Perez-Vega vd. (2022) ¢alismalarinda daha ¢ok sosyal
CRM konusunu ele alarak, scopus veri tabanindaki 2021
Nisan ayina kadar yayinlanan toplam 142 dokiimani
kullanmiglardir. Sistematik bir literatiir taramasi ve
bibliyometrik analiz yoluyla “CRM ve performans
tizerindeki etkisi, sosyal medya yetenekleri ve CRM, CRM
siiregleri ve strateji” seklinde {i¢ tema belirlemislerdir.
Konuyla ilgili en fazla makaleyi (5 makale, 199 alintiyla)
Paul Harrigan’1n yayinladigini, onu Muhammad Anshari
izledigini belirtmislerdir. Bu alandaki en aktif kuruluslarin
ise sirastyla Hindistan Teknoloji Enstitiisii, Kharagpur ve
Lefkosa Universitesi, Kuzey Arizona Universitesi oldugunu
aciklamiglardir.

Araujo vd. (2018) ise “What’s Behind CRM Research? A
Bibliometric Analysis of Publications in the CRM Research
Field” adli caligmalarinda Web of Science veri tabaninda
bibliyometrik analiz ¢aligmas1 yapmislardir. Bibliyometrik
yontem kullanmanin en biiyiik avantajlarindan birinin alt
alanlarin belirlenmesi oldugunu vurgulamiglardir ve en
cok kullanilan yayinlar1 metedoloji, iliskisel pazarlama,
hizmet kalitesi ve miisteri sadakati, pazar odakli stratejinin
sonuglari, CRM teorisi ve pratik sonuglari, stratejik
yonetim ve miisteri degeri ad1 altinda yedi alt kategoriye
ayirmiglardir.

Bu aragtirma ise yukarida bahsedilen CRM ile ilgili diger
bibliyometrik analizlerden ¢esitli yonlerden ayrilmaktadir.
[lk olarak arastirma, belirli bir baglama veya CRM
kullanimindan elde edilen sonuglara odaklanmadan, CRM
alaninin haritasini ¢ikarmay1 amaglamaktadir. Ayrica bu
aragtirma Web of Science’da 1996 yilindan giiniimiize
yayinlanan CRM ile ilgili tiim arastirma makalelerini
kapsamaktadir. Bu acidan, CRM’le ilgili daha genis bir
perspektifi ele almakta ve ayn1 zamanda tarihsel olarak
CRM’le ilgili ¢aligmalarin egilimine de 151k tutmaktadir.
Sonug olarak, bu aragtirmada asagidaki arastirma sorularina
(AS) yanit aranmustir:

AS1: CRM'deki mevcut yayin egilimi nedir?

AS2: CRM ile ilgili en ¢ok yayin yapan yazarlar
kimlerdir?

AS3: CRM ile ilgili en ¢ok atif alan yazarlar, iilke ve
kurumlar hangileridir?

AS4: CRM ile ilgili hangi temalar bilim insanlar1
arasinda popiiler konulardir?

ASS5: CRM alaninda literatiirde hangi bosluklar vardir
ve gelecekteki arastirma alanlari nelerdir?

CRM Kavrami

Kokleri iliski pazarlamasi teorisine dayanan CRM’in

tam olarak ne oldugu, en iyi nasil uygulanacagi, hatta
miisteri etkilesimini gelistirme konusunda nasil bir rol
oynamasi gerektigi ile ilgili literatiirde bir karigiklik
hakimdir. Ciinkii CRM Bilgi Teknolojileri (BT), stratejik
ve yonetim perspektifi ve diger uygulayicilar agisindan
farkl sekillerde degerlendirilmekte ve ele alinmaktadir.
Ornegin BT perspektifi CRM’i yazilimsal agidan ele
almakta, CRM ile teknoloji arasinda bir baglantiya yol agcan
yazilim programlarma dayanmaktadir. Bu baglamda tim
yazilim uygulamalar1 ve giincellemeleri, veri toplamanin
ve miisterilerle etkilesim kurmanin yeni yollarinin
gelistirilmesine odaklanmistir. Bu yilizden de uluslararasi is
baglaminda, BT yonlii CRM araglar1 diinyadaki herhangi
bir oyuncu tarafindan kolayca benimsenebilir durumdadir
(Ripa, 2022, s. 1067). Stratejik ve yonetsel acidan
bakildiginda CRM, miisteri kazanimi, miisteri gelistirme,
kar artis1 ve sadakatin saglanmasi gibi kavramlara
odaklanarak miisterilerin rotasin1 yonetme siireci olarak
goriilmektedir. Bununla birlikte pek ¢ok danigsmanlik
firmasi1 ve uygulayici isletmeler, endiistri analistleri

ve yonetim danigsmanlart da CRM hakkinda kendi
pozisyonuna, durumuna, deneyimine ve motivasyonlarina
gore sekillenen sayisiz goriise sahip olup kendi tanimlarini
ve kavramsallagtirmalarini yaratmis ve yaratmaya da
devam etmektedirler. Bu yiizden CRM’le ilgili tek bir
ortak tanim yapmak zorlasmaktadir. Bazi 6ne ¢ikan CRM
tanimlarindan 6rnekler ise Tablo 1.’de yer almaktadir.
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Tablo 1. CRM Tanimlari

Tanim

Yazar/Yazarlar

CRM, miisteri kazanimini, miisteriyi elde tutmay1, miisteri sadakatini ve miisteri

karliligin1 artirmak amaciyla anlamli iletisimler yoluyla miisteri davraniglarini
anlamaya ve etkilemeye yonelik kurumsal bir yaklasimdir.”

(Swift, 2001, s. 14)

“CRM, sirket ve miisteri i¢in iistiin deger yaratmak amaciyla se¢ilmis miisterileri

edinme, elde tutma ve onlarla ortaklik kurmaya yonelik kapsamli bir strateji ve

siirectir.”

(Sheth vd., 2001, s. 12)

“CRM, her miisterinin firma i¢in yasam boyu degerini en iist diizeye ¢ikaracak
kurumsal uygulamalar1 ve yontemleri belirlemek igin pazarlama veritabanlarini analiz  (Kumar & Reinartz, 2012, s. 5)
etme ve kullanma ve iletisim teknolojilerinden yararlanma uygulamasidir.”

“CRM, Miisterilerin ihtiyaglar1 ve davranislar1 hakkinda daha fazla bilgi edinerek
onlarla daha gii¢lii iligkiler gelistirmek i¢in kullanilan bir siire¢ veya metodolojidir.”

(Shanthi, 2013, 5. 17)

“CRM, tiim miisterilerle iligkileri en iist diizeye ¢ikarmak icin insanlari, siirecleri ve

teknolojiyi entegre eden ve miisteriye doniik tiim islevler arasinda kusursuz ig birligi

saglayan bir i yaklagimidir.”

(Goldenberg, 2015, s. 25)

CRM, bir firmanin en karli sekilde hizmet verebilecegi miisterileri segcme ve sirket ile

bu miisteriler arasindaki etkilesimleri sekillendirmeye yonelik stratejik bir siiregtir.

(Kumar & Reinartz, 2018, s. 5)

Nihai amag, miisterilerin sirket icin mevcut ve gelecekteki degerini optimize etmektir.

“CRM, siire¢ verimliligi, operasyonel maliyetlerin azaltilmasi ve miisteri

etkilesimlerinin ve deneyiminin iyilestirilmesiyle ilgilidir.”

(Fatouretchi, 2019, s. 32)

Kaynak: (Ripa, 2022), (Kumar & Reinartz, 2018).

Yukarida yapilan tim bu tanimlar genel olarak ele
alimdiginda CRM’e bakis agilari, fonksiyonel diizey,
miisteri ile 6n-son karsilasma diizeyi ve stratejik diizey
olmak tizere {i¢ farkl grupta degerlendirilebilir.

CRM’i fonksiyonel diizeyde ele alan tanimlar (Fatouretchi,
2019,s.32), miisteri iligkileri yonetimi konusunu ¢ok
sinirli bir sekilde ele almakta, satig glicii otomasyonu ve
pazarlama kampanya yonetimi gibi temel uygulamalara
odaklanmaktadir. Misteri ile 6n ve son karsilagma
diizeyinde CRM’i ele alan tanimlamalar (Sheth ve
digerleri, 2001,s.12; Goldenberg, 2015,s.25) ise daha ¢ok
toplam miisteri deneyimine odaklanir. Amag, tiim iletigim
kanallarinda miisteriye iliskin tek bir gériiniim olusturmak
ve miisteri istihbaratini tiim kanallara dagitmaktir. CRM’e
stratejik diizeyde bakan tanimlar ise (Shanthi, 2013,s.17;
Sheth ve digerleri, 2001,s.12; Swift, 2011,s.14; Kumar

ve Reinartz, 2012,s.5; Kumar ve Reinartz, 2018,s.5)

«CRM» terimini her tiirlii teknolojik destekten ve belirli
miigteri yonetimi tekniklerinden kurtarmaya caligir. CRM'i
pazarda miisteri odakliligin1 uygulamaya ve hissedar

degeri olusturmaya yonelik bir siire¢ olarak tanimlar.
Burada miisteriler ve onlarin tercihleri hakkindaki bilgi ¢ok
degerlidir ve Ar-Ge veya tedarik gibi tlim organizasyon i¢in
bu bilginin etkileri vardir.

Yukaridaki tanimlardan da goriildiigii gibi bugiine kadar
ortak bir CRM tanimi bulunmamaktadir. Gegmisten
glinlimiize kadar yapilan tiim tanimlar kisi, kurum ve
donemsel gelismeler bazinda degisimler gostermektedir.
CRM'i kavram ve felsefe olarak tam anlamu ile
anlayabilmek i¢in onun kdkenlerini, gelisimini ve zaman
icinde meydana gelen degisiklikleri bilmek 6nemlidir.
Bu nedenle asagida CRM evriminin zaman ¢izelgesine
deginilmektedir.
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CRM Evriminin Zaman Cizelgesi

1980'lerde ve 1990'larda isletmelerin ¢gogunlugu mali
hedeflerine ulasmak ve hissedarlarini memnun etmek

icin yeni yollar gelistirme ¢abasi igindeydi. Bu caba ice
doniik bir davranis olup, maliyetlerin diisiiriilmesi ve dahili
siireglerin yeniden yapilandirilmasi konusunda basari
sagladi. Ancak, ¢cogu zaman isletmelerin i hayatinda
olmasinin en 6nemli nedeni olan miisterileri karli bir
sekilde memnun etme konusunun ihmal edilmesine neden
oldu (Kumar & Reinartz, 2012, s. 12).

199011 yillarda ise “iliski pazarlamas1” ad1 verilen yeni

bir stratejik yaklagim gelisti. Hizmet veya endiistriyel
pazarlama literatiiriinden kaynaklanan iliski pazarlamasi,
miigterilerle uzun vadeli karli iligkilerin gelistirilmesine

ve iyilestirilmesine odaklanmaktaydi. CRM de kdklerini
bu yeni stratejik yaklagimdan almaktaydi (Tamosiuniene
& Regina, 2007, s. 69). Bu goriisiin rekabette stratejik bir
avantaj kazandirmasi paradigma degisimini de beraberinde
getirdi. Miisteri odaklilik, miisteri sadakati, miisteri degeri
gibi konular ¢ok daha 6n plana ¢ikmaya basladi. 1990'l1
yillardan giinlimiize kadar ise CRM taktiksel bir pazarlama
aracindan, tiim pazarlama kararlarinda stratejik bir 6geye

Sekil 1. CRM Evrimi

doniistii. Internetin biiyiimesi de birgok sektérde CRM'in
benimsenme oranini artirdi. Bu yillardan sonra ise CRM
kavrami sektdrde biiyiik bir ivime kazanarak evrimlesmeye
devam etti. CRM’in ge¢irdigi bu evrim Sekil 1°de
jenerasyonlar seklinde agiklanmistir (Kumar & Reinartz,
2012) (Sekil 1).

Birinci Jenerasyon (Islevsel CRM)

Birinci jenerasyon CRM olarak da tanimlayabilecegimiz

ilk kisim, igslevsel CRM olarak ifade edilebilir. Bu donemde
isletmeler CRM’i sadece satig glicii otomasyonu ve miisteri
destek hizmetleri seklinde ¢ok sinirl bir alanda ele almigtir.

Satig giicli otomasyonu (SFA): Bu iiriinler, potansiyel
miisteri ve misteri verilerini korumak, telefonla pazarlama,
potansiyel miisteriler olusturmak, satig teklifleri olusturmak
ve satis siparisleri vermek gibi satig oncesi islevleri ele
almugtir.

Miisteri hizmetleri ve destegi (CSS): Bu islev esas olarak
satis sonrasina yonelik yardim masalari, iletigim ve

cagr1 merkezleri ve saha hizmet destegi gibi faaliyetleri
icermekteydi. CSS veri tabanlari genellikle diger
sistemlerden izole edilmis belirli miisteri bilgileriyle
calistyordu.

Kaynak: Kumar ve Reinartz, 2012, s.12-15’den alinti yapilarak gelistirilmistir.
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Ikinci Jenerasyon (Miisteri ile on-son karsilasma diizeyleri)

1990'larda CRM'deki yenilikler, farkli bagimsiz alt
sistemlerin tek bir pakette entegrasyonu da dahil olmak
lizere isletme kaynak planlamasi (ERM) ile eslesti. Boylece
CRM teknolojisi, ERP islevselliginin biraktigi bosluklar
doldurarak sirketin miigteriye doniik 6n ve son karsilasma
diizeylerindeki ihtiyaglarini karsilamasi hedeflenmisti.

Ugiincii Jenerasyon (Stratejik Yaklasim)

2002 y1l1 sonuna gelindiginde CRM pazar toparlanmaya
basladi ve miisterilerin algiladig1 deger ile gergeklesen
deger arasindaki fark kapanmaya bagladi. Kuruluglar
deneyimlerden ve CRM'in dnceki siiriimlerini
uygulamadaki basarisizliklarindan ders aldi. En iyi
kuruluslar, miigteri temas noktasi sistemlerinin yani sira is
ortaklarini ve tedarikgiler tarafindan kullanilan sistemleri
de kendi CRM sistemleri ile entegre etmeye odaklandi.
Boylece internet teknolojisinin entegrasyonu ile de
CRM'in kullanimi giderek artt1.

Dordiincii Jenerasyon (Cevik ve Esnek Stratejik CRM)

2010’larda ise CRM’de dordiincii jenerasyonun basladigini
soylemek miimkiindiir. Cevik ve esnek stratejik CRM
olarak da adlandirilan bu donem, pazarlama stratejisinin
temel bir unsuru olarak genis ¢apta kabul gérmiis ve
yerlesmistir; giderek artan sayida kiigiik ve orta 6lgekli
sirket, islerini yiiriitmek i¢in bu yonetim aracini ve buna
karsilik gelen teknolojileri benimsemektedir. Sosyal
medyanin ortaya ¢ikisi ve self servisin artmasinin yani sira
web tabanli hizmetlerin yayginlasmasi ile ¢eviklik, esneklik
ve diisiik sabit maliyetler ¢ok daha 6nemli bir hal almistir.
Bu durum, miisteri giiclendirmenin yeni ortaya ¢ikan bir
konu oldugu anlamina gelmektedir. Ozellikle, kullanim
basina 6deme esasina dayali CRM teknolojisi, istege bagl
islevsellik saglayabilir.

Besinci Jenerasyon (Sosyal CRM)

Yeni teknolojik gelismeler ve sosyal medyanin benzeri
goriilmemis erigimi, CRM'in besinci jenerasyonunu
dogurmustur. Sosyal CRM, web 2.0 ve sosyal medyanin
entegrasyonu yoluyla miisterinin katilimi ve genel miisteri
deneyimini optimize etmek i¢in veri odakli i¢ goriilerin
kullanilmasiyla karakterize edilir. Sirketler, ger¢ek zamanl
sosyal verileri izlemek i¢in yazilim uygulamalarim

kullanirken, ¢evrimigi ortamda aktif miisteri katilimini
tesvik etmektedir. Bu bilgiler, sirketlerin belirli miisterilere
ilgili icerik ve kisisellestirilmis mesajlar sunmasina ve
miisteri yolculugu boyunca her temas noktasinda miigteri
deneyimini iyilestirmesine olanak tanir. Ek olarak, farkl
sosyal medya platformlarindaki verilerin birlesimi,
sirketlerin miisteri degerini yalnizca karlilia dayali olarak
degil ayn1 zamanda yonlendirmeler, bilgi dagitimi ve sosyal
medya toplulugunun diger tiyelerini etkileme agisindan
cevrimici davraniglarina dayali olarak belirlemesine olanak
tanimaktadir.

CRM bilgi teknolojileri ile evrimine devam etmektedir.
Gelecek jenerasyonda ise database, global ve sosyal
CRM’in biiytik dlgiide rol oynayacagini hatta daha ileriki
jenerasyonlarda ise Metaverse uygulamalarinin gelisimi ile
birlikte Meta-CRM’den de bahsedilebilecegini soylemek
yanlig olmayacaktir.

YONTEM

Calismanin bu boliimiinde aragtirmanin amaci, yapilan
analizler ve bulgulara yer verilmistir.

Arastirmanin Amaci

Bu béliimde, nicel veriler ve niimerik dl¢tim gostergeleri
kullanilarak CRM kavramina iligkin yapilan bibliyometrik
analizler sonucunda kavrama yodnelik ¢alismalarin biitiinciil
bir bakis agis1 ile aragtirmacilarin dikkatine sunulmast
amaglanmaktadir. Arasgtirmanin giris kisminda da ifade
edildigi gibi bu arastirmada CRM’deki mevcut yaym
egiliminin ne oldugu, kavramla ilgili en etkili makalelerin
hangileri oldugu, bu konuda en ¢ok yayin yapan ve en ¢ok
atif alan yazarlarin kimler oldugu, bu konuda hangi iilke ve
kurumlarin 6ne ¢iktigi, bilim insanlari arasinda CRM ile
ilgili en ¢ok hangi konularin popiiler oldugu ve bu alanda
gelecek arastirma alanlarinin neler olabilecegi sorularina da
yanit aranmaya ¢aligilmstir.

Veri ve Analiz

Arastirma hedefine ulagsmak i¢in bibliyometrik analizle
birlikte bir literatiir taramasi yapilmstir. Bibliyometri,
“bibliyografik kayitlarin matematiksel ve istatistiksel
analizi” olarak tanimlanmaktadir (Pritchard, 1969,

s. 348). Bibliyometrik analiz sayesinde makaleler

ve anahtar kelimeler arasinda entelektiiel baglantilar
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kurarak, arastirma konusu ile ilgili yiikselen trendleri ve
potansiyel aragtirma firsatlarini gosteren biiylik resmi
goérmek miimkiin olur(Boyack & Klavans, 2010, s.

2389; Marchhiori & Fanko, 2020, s. 130). Bibliyometrik
teknikler, arastirmacinin 6znel 6nyargisi nedeniyle gecersiz
kilinabilecek anlatisal literatiir incelemelerine kiyasla
niceliksel titizligi sayesinde daha objektif bulgular sunar
(Tranfield vd., 2003, s. 404).

Literatiirde farkli bibliyometrik analiz araglar1
kullanilmaktadir. Ag verilerine dayali haritalar olugturmak,
bu haritalar gorsellestirmek ve kesfetmek amaciyla

son yillarda gelistirilen acik kaynak bir yazilim olan
Vosviewer, s0zii edilen bu araglardan biridir (Van Eck &
Waltman, 2010, s. 523). VOSviewer, literatiirde yer alan
caligmalarin ag, bibliyografik ve metin verilerine dayali
haritalar olusturulmasina, bunlarin gorsellestirilmesine ve
takip eden kisimlarda detaylari sunulan gesitli baglamlarda
kesfedilmesine olanak saglayan iicretsiz, agik kaynakli bir
bibliyometrik haritalama programidir. Nees Jan van Eck
ve Ludo Waltman tarafindan gelistirilen program, bilimsel
arastirmalarin yazar, iilke, dergi, atif, anahtar sézciikler,
Ozet ile aragtirmay1 destekleyen kurum verilerinden
yararlanarak mevcut veya arastirmaci tarafindan
olusturulan veriler iizerinden haritalar olusturmaktadir
(Arslan, 2022, s. 33). islevsel olmas1, kullanici dostu ara

ylizii ve glivenilir ¢iktilar saglamasi nedeniyle uluslararasi
literatiirde 2010 yil1 itibariyla artan bir bigimde tercih
edilmektedir. Bu ¢aligmada da sozii edilen nedenlerden
dolay1 Vosviewer programi tercih edilmistir.

Mevcut ¢alismada Web of Science veri tabani
kullanilmistir. Bibliyometrik analizler dahil ¢esitli analizler
icin Web of Science veri tabaninin segilmesi aragtirmalarin
giivenirligi agisindan 6nemli bir faktordiir. Web of
Science veri tabani ileri diizey veri analizi i¢in geligmis
arama gostergelerine sahip olmakla birlikte ¢esitli kontrol
mekanizmalar1 kullanmaktadir. Yayin etigi agisindan
nitelikli ve glivenilir caligmalar1 kapsamaktadir. Ayrica,
farkli disiplinlerden genis kapsamli bir veri koleksiyonuna
erisim saglamaktadir (Dirik vd., 2023, s. 164). 20.11.2023
tarihinde, “customer relationship management” anahtar
sozciigiiyle Web of Science’da “tiim alanlar” segilerek
yapilan aramada toplam 4843 sonuca ulagilmistir. Yillara
gore en eski 1996 ve en yeni 2023 olmak {izere farkli
disiplinlerden sadece arastirma makalesi kapsaminda

ve Ingilizce olan toplam 2869 makale arastirmaya dahil
edilmistir. Ulagilan data, yazar-atif-dergi-iilke-kurum ve
anahtar sozciik analizleri lizerinden incelenmistir. Veri
taban1 olarak Web of Science’da endekslenen igerikler
kriter olarak alimustir (Sekil 2).

Sekil 2. Kaynak Secimi Akis Diyagrami
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ARASTIRMA BULGULARI

Bu baslik altinda ¢alismada elde edilen bulgulara yer
verilmistir.

Yillar Bazinda CRM ile ilgili Yapilan Yayin Sayisi

Web of Sicience’ta yapilan taramada ilk makalenin

1996 Ocak ayinda Stone vd. tarafindan “Managing

the change from marketing planning to customer
relationship management”(Stone vd., 1996) bashigiyla

yer aldig1 goriilmektedir. Yazarlar bu ¢alismada miisteri
iligkileri yonetiminde bilgi teknolojilerinin kullanimina
odaklanmislar ve gelecekte miisterilerin yeni teknolojileri
kullanarak iligkilerini kendilerinin ydnetecegini ve
sirketlerin bu diinyaya kendilerini hazirlamalar1 gerektigini
belirtmislerdir.

Sekil 3’de de goriilecegi gibi 1996 ve1997 yillarinda
sadece birer yayin mevcuttur. Fakat sonraki yillarda

Tablo 2. En Cok Calisma Yapilan Web Of Science Kategorisi

Sekil 3. Yillara Gére CRM Yayinlari

yayin sayisinda bir ivme goriillmektedir. En ¢ok yayinin
ise arastirma makalesi olarak 343 yayila 2017 yilinda
yapildig1 goriilmektedir. Bu yillardan sonra ise en
azindan arastirma makalelerinin sayisinda bir azalma s6z
konusudur.

CRM Konusunda En Cok Yayin Yapilan Kategori

Kavramsal ¢alismalar kisminda da deginildigi gibi CRM
Bilgi teknolojileri, pazarlama, isletme, ekonomi pek ¢ok
alanla ilgili bir kavram olarak gelismistir. Bu nedenle

pek cok alanin da ilgi odag1 olmustur. Tablodaki veriler
incelendiginde en ¢ok yaymin yer aldig1 ilk on kategoride
ilk siray1 Isletme, Yénetim ve bilgisayar bilimi bilgi
sistemleri almaktadir. Tabloda yer almamakla birlikte tarih,
pataloji, psikoloji, ormancilik, su kaynaklar1 vb. pek ¢ok
alanda da yayin sayis1 az olsa dahi ¢alismalarin yapildigin
gormek miimkiindiir.

Kategori Makale Sayi-s1
Isletme 1133
Y 6netim 783
Bilgisayar Bilimi Bilgi Sistemleri 330
Bilgisayar Bilimi Yapay Zeka 246
Yoneylem Arastirmasi Yonetim Bilimi 231
Bilgi Bilimi Kiitiiphane Bilimi 206
Elektrik Elektronik Miihendisligi 174
Bilgisayar Bilimi Interdisipliner Uygulamalar 134
Agirlama Eglence Spor Turizmi 125
Ekonomi 102
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CRM Konusunda En Cok Yayin Yapan Yazarlar Ortak Yazar Analizi (Co-authorship of Authors)

CRM ile ilgili en azindan arastirma makalesi konusunda Yazarlarin ortak yazarlik analizine gore, en fazla baglantili
yayin yapan ¢ok sayida yazar bulunmaktadir. Ancak bu ve ig birligi yapan yazarlari tespit etmek {lizere en az
yazarlar arasinda en fazla yayini bulunan ilk 10 yazar 1 yayin ve en az 1 atif kriteri belirlenerek ag haritasi

asagidaki tabloda yer almaktadir. Tabloda da goriilebilecegi  olusturulmustur (Sekil 4).
gibi yazarlar arasinda ilk siray1 35 yaymla Kumar, Van Del
Poel ve Dirk 30 yayinla ikinci sirada ve Reinartz ve Werner
J. De 23 yayinla ti¢iincii sirada bulunmaktadir.

Aralarinda en yiiksek baglanti bulunan isimler arasinda
yapilan analize gore 14 kiimede birlesen 89 kalem ve
toplam 241 baglanti goriilmektedir. Tiim kiimeler iginde
baglanti giicii en yiiksek yazarlar arasinda sirasiyla
Yazar Adi Makale Sayis Kumar, V. (33 yayin, 10 baglanti, toplam baglant1 giicii
Kumar,V. 35 36), Verhoef ve Peter,C (13 yayin, 14 baglanti, toplam
baglant1 giicii 22) ve Venkatesan ve Rajkumar (12 yayin,

Van Del Poel, Dirk 30
ar.l e oo 17 baglanti, toplam baglanti giicii 22) gelmektedir.
Reinartz, Werner J. 23 o . )

g _ Ortak yazarlar arasinda yapilan bu baglanti haritasi bize
Chatterjee, Sheshadri 22 yazarlarin yayin ya da atif sayisi ile baglantilar1 arasindaki
Verhoef,Peter 19 iligkinin dogru orantili olmadigim gostermektedir.
Chal?dhurl, Ranjan 17 Yazarlarin Atif Analizi (Citation of authors)

Harrigan, Paul 14
Venkatesan, Rajkumar 13 ﬁt-lf %g}flrlnl tespit fetrnell.i i'izer; en avzhl yaymn Vli en1 az 1 atif 220
Behboudi, Mehdi 13 r.1te.r1.1 e yazvar atit ana 1%1ne ¢ a"1r ag arltas.l .91 'e'1r1 n.nstlr.
Birbiriyle baglantili oldugu goriilen 1000 birim iizerinden
Hanafizadeh, Payam 13

yapilan analizde toplamda 11 kiime, 29404 baglant1 ve

Sekil 4. Ortak Yazar Analizi
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toplam baglanti giicii 37043 olarak tespit
edilmistir.

Sekil 5’te goriildiigii gibi en fazla atif

alan (baglanti giicii en yiiksek) yazarlar
Chatterjee, Sheshadri (22 dokiiman, toplam
236 baglant1), Kumar, V. (30 dokiiman,
toplam 81 baglant1) ve Reinartz ve Werner
(19 dokiiman, 20 baglant1)’dir.

Ulkelerin Atif Analizi (Citation of
Countries)

Yayinlarin mensei {ilkelerine gore aldiklari
atiflara dair ag haritasi olusturmak tiizere bir
tilke tarafindan en az 1 eser yayinlanmasi
ve 1 atif alinmasi kriteri kapsaminda
aralarinda iligki bulunan 92 gozlem birimi
lizerinden analiz yapilmigtir. 15 kiime, 1490
baglant1 ve 16220 toplam baglant1 giicli
tespit edilmistir.

En fazla atif alan iilkeler ABD (35723 atif),
Ingiltere (8288 atif) ve Cin (6275 atif)
olmustur. Toplam baglant1 giicii agisindan
bu iilkeler ilk {igte yer almaktadir. Eser
say1si olarak ise siralama ABD (726 yayin),
Ingiltere (244 yaym) ve Cin (299 yayin)
seklindedir (Sekil 6).

Sekil 5.
Yazarlarin Atif
Analizi

sekil 6. Ulkelerin Atif Analizi
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Kurumlarin Atif Analizi (Citation
of Organizations)

Kurumlar arasi atiflara dair ag
haritasi olusturmak tizere bir kurum
tarafindan en az 1 eser yayinlanmasi
ve 1 atif alinmasi kriteri kapsaminda
aralarinda iligki bulunan 1000
gbzlem birimi {izerinden analiz

yapilmustir. Sekil 7. Kurumlarin DokUman Analizi 322

Sekil 7°de goriilecegi gibi Islamic
Azad Universitesi 58 eser, Georcia
State Universitesi 44 eser, Univ
Cologne Universitesi 23 eserle

ilk tigte yer almaktadir. En fazla
atif alan tiniversitelerde ilk tigte
Univ Maryland (3224 atif), Univ
Auckland (2390 atif) ve Univ
Groningen (2376 atif) bulunmaktadir.
Toplamda 22 kiime, 25576 baglanti
ve toplam baglanti giicii 35285
olarak tespit edilmistir ( Sekil 8).

Sekil 8. Kurumlarin Atif Analizi
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Anahtar Sozciik Analizi (Co-occurence of All
Keywords)

Anahtar sézciik analizinde en az 3 defa goriilen ve
aralarinda iligki bulunan 685 gdzlem birimi ile yapilan
analiz neticesinde toplam 22 kiime, 5892 baglant1 ve 8936
toplam baglant1 giicii tespit edilmistir.

Sekil 9 incelendiginde CRM ile ilgili yaymlarda en
sik kullanilan anahtar sozciikler arasinda 910 tekrar

Sekil 9. Anahtar S6zclk Analizi

ile “customer relationship management”, 239 tekrar

ile “crm”, 117 tekrarla “data mining” ifadeleri basi
cekmektedir. Toplam baglant1 giicii a¢isindan en giiclii
ifadeler de yine aynm1 kelimelerden olusmaktadir.
2020’11 yillardan itibaren ise (Sekil 10, sar1 alanlar)
“customer engagement, social customer relationship
management,machine learning, digitalization,
sustainability” gibi anahtar kelimelerin de ¢aligsmalarda
yer aldig1 gozlenmektedir.

323



Yazarlarin Bibliyografik Eslesme Analizi
(Bibliographic Coupling of Authors)

Bibliyografik eslesme, birbirinden bagimsiz
iki kaynak tarafindan alintilanmis ortak bir
esere atif yapilmasi durumunu ifade eder.

En az 1 eser yayinlamig ve 300 atif almis
olmak kriteri ile secilen ve aralarinda baglanti
bulunan 62 birim ile yapilan analize gore 12
kiime, 1479 baglant1 ve 7944 toplam baglanti
giicli elde edilmistir.

Sekil 11°de en fazla bibliyografik eslesme olan
yazarlar 527 alint1 ile Chattterjee, sheshadri
(1669 toplam baglanti giicii), 384 alint1 ile
Chaudhuri,ranjan (1567 toplam baglanti
giicll), 324 atif ile Vrontis, demetris (1322
toplam baglant1 giicii) olmustur. Sekilde de
goriilebilecegi gibi Kumar, V; Van Den Poel
ve Dirk ile Harrigan ve Paul’un da 6ne ¢ikan
yazarlar oldugu goriilmektedir.

Sekil 10. Yillara Gére Anahtar S6zcUk Analizi

Sekil 11. Yazarlarin Bibliyografik Eslesme Analizi
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Yazarlarin Ortak Atif Analizi (Co-citation
of Co-authors)

Bir yayinda atif yapilan farkli kaynaklar
co-citation (ortak atif) olarak adlandirilir.
Atif say1s1 minimum 300 segilerek 10 birim
iizerinden yapilan analize gore toplamda 2
kiime, 45 baglant1 ve 1524 toplam baglanti
glicii tespit edilmistir.

Sekil 12’de en fazla ortak atif yapilan
yazarlar Fornell, c (518 atif 427 toplam
baglant1 giicii), Reinartz, W (462 atif ve 392
baglant1 giicii), liglincii olarak da Payne,A
(542 atif ve 373 baglant1 giicii) olarak tespit
edilmistir.

Sekil 12. Yazar Ortak Atif Analizi
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SONUC

Koklerini iligki pazarlamasindan alan CRM kavrami
giiniimiize kadar farkli perspektifler altinda geligmis

ve evrimlesmistir. Kavram ve kavramin tagidig: felsefe
farkli alanlara, uygulayicilara ve akademisyenlere

gore farkliliklar icerse de nihai amag miisterilerle is
partnerligi ve uzun siireli iliskilere dogru yol almistir.
Son dénemlerde hayatimiza giren yapay zeka, nesnelerin
interneti, makine 6grenimi ve blockchain seklindeki

yeni ¢ag teknolojileri de CRM’e yon vermeye devam
etmekte ve CRM uygulamalarinda gelismelere ve
yeniliklere neden olmaktadir. Bu arastirmada da kavram
ve kavramin gliniimiize ve gelecege evrimi bibliyometrik
analiz ¢ergevesinde ortaya konmaya caligilmaistir.
Arastirma edindigi bulgular ¢er¢evesinde bu alanda
yayin yapmak isteyen arastirmacilar i¢in bibliyometrik
bir harita olusturmasi, aragtirmanin Web of Science gibi
veri tabaninda yer alan niteligi kanitlanmis makaleleri
icermesi ve 1996 yilindan giiniimiize yayinlanan arastirma
makalelerini ele almasi ac¢isindan 6nem arz etmektedir.

1996 yilinda tek bir arastirma makalesi ile baslayan
caligma, 2017 yilinda 343 makale ile en iist seviyesine
¢ikmis ve 2023 yilini da 100’iin lizerinde sadece arastirma
makalesi ile tamamlamistir. Aratjo vd. nin ¢aligmas1 2018
yilinda yayinlandig1 i¢in 2013 yilinda en ¢ok yaymin
yapildigi (362) verisine rastlanilmaktadir. Pek ¢ok alanin
ilgi odag1 haline gelen CRM konusunda en ¢ok Isletme,

Y 6netim ve Bilgisayar bilimlerinin ¢alismalar yaptigi,

bu alanda yayin yapan ve atif alan iilkeler arasinda ilk

ii¢ siray1 ABD, Ingiltere ve Cin’in aldig1 goriilmektedir.
Bu ¢alismada, en ¢ok yayimi olan yazar V. Kumar (35
aragtirma makalesi) olarak bulunmustur. Oysa Perez-Vega
vd. (2022)’nin ¢alismasinda Pul Harrigan’in en fazla
makaleye sahip yazar oldugu belirtilmisti. Muhtemelen
caligmalarin yapildigi yillar ve ¢aligmaya konu olan
dokuman sayis1 bu bulguyu degistirmistir. Bu calismada
en fazla atif alan yazar ise Peter C. Verhoef’tir (1735 atif).
Chattterjee ve Sheshadri, Chaudhuri ve Ranjan ile Vrontis
ve Demetris gibi yazarlarin ise birbirinden bagimsiz pek
cok makalede ayn1 anda yer aldigi, Fornell, C., Reinartz, W
ve Payne,A’nin ise yine birbirinden bagimsiz pek ¢ok
caligmada ortak atif aldig1 goriilmiistiir.

CRM’le ilgili en ¢ok yayin yapan kurum Islamic Azad
Universitesi (58 eser) iken en ¢ok atif alan kurum Univ
Maryland’tir (3224 atif). Perez-Vega vd. (2022) nin
caligmasinda en aktif kuruluslarin ise sirasiyla Hindistan
Teknoloji Enstitiisii, Kharagpur ve Lefkosa Universitesi,
Kuzey Arizona Universitesi oldugunu agiklamislardar.

Bilim adamlar1 arasinda 1996 yilindan giiniimiize kadar
en popiiler olan anahtar kelimeler arasinda “*
relationship management, crm, data mining, customer
satisfaction, relationship marketing” ifadeleri basi
cekmektedir. Ancak, 2020°1i yillardan itibaren ise
“customer engagement, social crm, machine learning”
gibi anahtar kelimelerin de ¢calismalarda yer aldig:
gozlenmektedir.

customer

Bu calismada, CRM kavrami ile ilgili yapilan aragtirma
makalelerine nicel bir tlimbakis saglanmaya calisilmistir.
Hem nicel analizin hem de analize konu olan ¢alismalarin
teorik incelemesinin isaret ettigi yukaridaki sonuglara
ulasiimistir. Elbette bu arastirmanin da bazi kisitlari
mevcuttur. Arastirmanin uygulama asamasinda veri kaynagi
olarak yalnizca Web of Science’ta yer alan makaleler tercih
edilmis, konu ile ilgili Scopus, Dimension, Dergipark gibi
diger uluslararasi ve ulusal dlgekteki veri tabanlar1 géz ardi
edilmistir. Gelecek aragtirmalarda CRM alaninda sadece
makaleler degil, derleme makaleler, bildiriler, kitaplar vb.
diger arastirmalar1 da iceren bibliyometrik harita diger
kaynaklardan yararlanilarak ¢izilebilir. Ayrica, calismada
bibliyometrik haritalama programlarindan yalnizca
Vosviewer uygulamasi kullanilmistir, Biblioshiny, Pajek,
Citespace gibi uluslararasi literatiirde sik kullanilan diger
uygulamalardan da yararlanilabilir. Yine arastirmada
ULAKBIM, TR Dizin’de yer alan ulusal bazdaki
caligmalara maalesef bibliyometrik analiz yapmaya uygun
datalar1 ¢cekmek ¢ok kolay olmadigi igin deginilememistir.
Ancak, iilkemizde de CRM ile ilgili ¢alismalarin
bibliyometrik analizleri, bu alandaki bosluklar1 doldurmak
ve lilkemizdeki literatiire ve uygulayicilara katki saglamak
acisindan 6nemlidir.

Gelecekte CRM’le ilgili calisma yapmak isteyen
arastirmacilar i¢in de bu ¢aligma bulgulari neticesinde
bazi 6nerilerde bulunmak miimkiindiir. Caligmanin
anahtar kelime analizlerinde de deginildigi gibi 2020’den
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sonraki yillarda CRM ile baglantili olarak yeni ¢ag
teknolojileri ¢ok fazla giindeme gelmektedir. Ozellikle
CRM’de yapay zeka, yapay zeka tabanh etkilesimde
insan zekasinin rolii, miisteri makine etkilesimlerinin
dinamikleri ve algilari, insan zekasi ile yapay zekanin
miisteri iligkileri yonetiminde zorunlu bulusmasi, chatbot
tabanli miisteri iligkileri yonetimi, parasosyal etkilesimin
CRM’e etkisi gibi konularin bilim adamlari arasinda
oldukga popiiler oldugu goriilmektedir. Yine 2020’den
sonra ¢ok fazla tekrarlanan kelimeler arasinda “Miisteri
Katilim1” (Customer Engagement) da yer almaktadir.
Miisteri katilimi ile pazarlama performansi arasindaki
iligki, miisteri katilimi ile SD (Service Dominant) mantik,
hizmet sistemlerinde miisteri katiliminin rolii konular1 da
yine iizerinde durulan konular arasindadir. Ayrica yeni

teknolojilerin miisteri iliskilerinde kullaniminin artmasi etik

kaygilar1 da glindeme getirmektedir. Bu nedenle CRM’de
yeni teknolojilerin kullaniminda etikle ilgili standartlara
deginmek gelecekte 6nemli bir konu haline gelmektedir.

Elbette bu konuda kamu politikalarinin roli de arastirmaya

deger bir konu olabilir.
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