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Ozet

Dijitallesmeyle birlikte miisteri iligkileri yonetiminin dijital ortama taginmasi énem kazanmugtir. Elektronik
miisteri iliskileri yonetimi (E-CRM )kavramu ilk olarak 1990°l1 yillarin sonunda ortaya ¢ikmugti. Web 2
teknolojileri ve sosyal medyanin gelismesiyle beraber sosyal miisteri iligkileri yonetimi (sosyal CRM ) kavrami
2000’]i yillarin baginda literatiire girmigtir. Bu kavram ile sosyal medya araglari, miisteri iligkileri yonetimine
entegre edilmistir. Sosyal miisteri iliskileri yonetimi ile elektronik ortamda gergeklesen miigteri iligkileri
yonetimin etkilesimin yiiksek, ¢ift yonlii ve topluluk odakli olmasi saglanmugtir. Sosyal CRM, miigteriyi
sadece veri tabanina kayitlt biri olarak degil sosyal medyayla etkilegime giren, topluluklara katilan aktif bir
birey olarak gormektedir. Miisteri iliskileri yonetiminde sosyal medya etkilesimleri, yorumlar ve paylagimlar
onemli bir noktada yer almaktadir. Son yillarda sosyal CRM’nin artan 6nemiyle birlikte bu alanda yapilan
galigmalar da artiy gostermistir. Bu baglamda bu ¢aligma ile sosyal CRM konusuyla ilgili 2010-2025 yillar1
arasinda yayinlanan makaleler “sosyal CRM”, “sosyal miisteri iliskileri yonetimi” veya “CRM 2.0 anahtar
kelimeleriyle, Scopus veri tabanindan elde edilerek R programu ile incelenmig ve analiz edilmistir.

Elde edilen veriler ile yayin sayilar, en ¢ok yayin yapan yazarlar, iilkeler aras1 karsilagtirmalar, anahtar kelime
analizleri, yazarlarin igbirligi analizleri, kelime birlikteligi analizi gergeklestirilmistir. Sosyal miisteri iligkileri
yonetimi alanindaki galigmalarin 2021 yilinda en yiiksek sayiya ¢iktigr belirtilebilir. En fazla katki saglayan
iilkenin ABD’de oldugu, ABD’yi Cin, Hindistan, Avustralya takip etmektedir. Ayrica, galigmalarin biiyiik

Olgiide “miisteri memnuniyeti”, “e-ticaret” , sosyal medya”, “sosyal aglar”, temalar1 etrafinda yogunlagtig
belirtilebilir.
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EXAMINING SOCIAL CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT WITH
BIBLIOMETRIC ANALYSIS METHOD

Abstract

With digitalization, the transition of customer relationship management to the digital environment has
gained importance. The concept of electronic customer relationship Management (e-CRM) first emerged
in the late 1990s. With the development of Web 2.0 technologies and social media, the concept of social
customer relationship management (social CRM) emerged in the early 2000s. With this concept, social
media tools have been integrated into customer relationship management. Social CRM ensures that customer
relationship management in the electronic environment is highly interactive, two-way, and community-
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focused. Social CRM views the customer not only as someone registered in a database, but as an active
individual who interacts with social media and participates in communities. Social media interactions,
comments and shares play a significant role in customer relationship management. In recent years, with
the increasing importance of social CRM, studies in this field have also increased. In this context, this study
examined and analyzed articles indexed in articles published between 2010 and 2025 related to social CRM,
using the keywords “social CRM,” “social customer relationship management,” “CRM 2.0,” or “SCRM,”
obtained from the Scopus database and analyzed using the R program.

The data obtained was used to analyze the number of publications, the most prolific authors, international
comparisons, keyword analyses, author collaboration analyses, co-occurrence analysis, and co-citation
analysis. It can be stated that research in the field of social customer relationship management reached its
highest number in 2021. The country that contributed the most was the US, followed by China, India,
and Australia. Furthermore, it can be noted that the research largely focused on the themes of “customer

% 2

satisfaction,” “e-commerce,” “social media,” and “social networks.”

Keywords: SCRM, social customer velationship management, social CRM, bibliometric analysis

1. Girig

1990’larin sonlar1 ve 2000’lerin basinda CRM teknolojileri yayginlagirken giiniimiizde yoneticiler
yeni teknolojilerle sosyal medya uygulamalarini entegre ederek daha giigli miigteri iligkileri kurmaya
odaklanmaktadir (Greenberg, 2010). Bu entegrasyon, daha isbirlik¢i bir CRM anlayigina ve “sosyal CRM”
(SCRM) kavramimin ortaya ¢itkmasina yol agmugtir (Trainor, 2012). Sosyal CRM, sirketlerin sosyal medya
ile miigteri iligkilerini giiglendirmesini saglamakta ve miigteri etkilesimini artirmaktadir (Sarner ve digerleri.,
2011).

CRM teknolojilerinin tek bagina deger yaratmadifi ancak diger firma kaynaklariyla birlestiginde daha
etkili oldugu gosterilmistir (Jayachandran ve digerleri., 2005 ). Sosyal CRM, bu kaynaklarin etkilegimini
giiclendirmekte ve miigteri iligkilerini gelistirmektedir (Wade ve Hulland, 2004; Nevo ve Wade, 2010).

Internetin, 6zellikle Facebook, Twitter, Instagram ve Snapchat gibi sosyal ag platformlarinin kullanimindaki
artig, miigteri iligkilerini yonetmek isteyen pazarlamacilar igin gesitli firsatlar ortaya gikarmugtir. Bu gelismeyle
ortaya ¢ikan sosyal CRM, isletmelere tiiketicilerle yeni iliskiler kurma, mevcut iligkileri siirdiirme ve
gerektiginde sonlandirma siireglerinde 6nemli avantajlar sunmaktadir (Malthouse vd., 2013). Sosyal CRM,
bilgi teknolojileri ile CRM pazarlamasinin yetenekleri ve kaynaklarinin kendine 6zgii birlesimini tanimlayan
nispeten yeni bir terimdir. Sosyal medyanin artan giicii sosyal miisteri iligkileri yonetiminin gelismesini
saglamaktadir (Alnassar vd., 2025). Sosyal medyadaki begeniler, yorumlar, paylagimlar birlestiginde biiyiik
veri ortaya ¢tkmaktadir. Biiyiik verinin analiz edilmesi, kisisellestirilmis miisteri iliskilerinin kurulmas: sosyal
miisteri iliskileri yonetimi (SCRM) ile gergeklesmektedir (Anshari vd., 2019 ; Rogld ve Chalmeta, 2016).

Sosyal miigteri iligkileri yOnetimi markalarin giiven olugturmasini ve sadakat geligtirmesini saglar
(Woodcock, Green ve Starkey, 2011).Bununla birlikte sosyal miisteri iligkileri yonetimi (SCRM), etkilegimi
tegvik ederek sadakat olusturarak ve memnuniyeti artirarak miigteri sadakatini artirmaktadir. SCRM, gergek
zamanl etkilegimleri kolaylastirir ve aragtirmalar, tiiketicilerin %70’inin sosyal medyada kendileriyle etkilesim
kuran markalara daha sadik hissettigini gostermektedir. Sirketler, miisteri verilerinden yararlanarak iletisimlerini
kigisellestirebilir ve memnuniyeti artirabilir; ¢iinkii tiiketicilerin %801 kigisellestirilmis deneyimleri tercih
etmektedir (Dhayalan ve Gunashree, 2024 ). Bu baglamda sosyal medyanin etkisi, geleneksel CRM
modellerinin gegerliligini sorgulatmig ve miisteri katihimim artirmugtir (Harrigan ve digerleri, 2015).

Son yillarda firmalarmn miisteri iligkilerini sosyal medya platformlar iizerinden yonetmeye baglamasi,
sosyal miisteri iligkileri yonetimi (S-CRM) kavramina yonelik akademik ¢aliymalarin da 6nemli Olgiide
artmasina sebep olmustur (Woodcock, 2011; Anshari ve digerleri, 2019; Ghosh ve Kapse, 2025).

Sosyal miigteri iliskileri yonetimi isletmelere miisterileriyle etkilesim kurma, geri bildirim toplama ve
marka baghligini artirma konusunda yeni olanaklar sunmaktadir (Malki ve digerleri., 2024). Bu ¢aliyma ile,
sosyal miisteri iliskileri yonetimi alaninda yapilan arastirmalar kapsamli bir sekilde incelenmig ve literatiirdeki
egilimler ile aragtirma bogluklar1 ortaya konulmustur. Bu dogrultuda, literatiirii analiz etmek amaciyla
bibliyometrik analiz yontemi uygulanmistir.
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2. Metodoloji

Sosyal miisteri iligkilerinin yonetimine iliskin aragtirma makaleleri detayli olarak incelenmigtir. Bu alandaki
literatiirii incelemek ve analiz etmek i¢in bibliyometrik analiz yontemi uygulanmugtir.

Bibliyometrik analiz, bityiik miktarda veriyi analiz etmek i¢in kullanilan bir yontemdir (Ardito vd., 2019).
“Social CRM” OR “Social Customer Relationship Management” OR “CRM 2.0” anahtar kelimeleriyle
Scopus veri tabanindan elde edilen 162 makale aragtirma kapsaminda incelenmistir. Bu galigmada makalelerin
yaymnlandiklar1 yillara gore dagilimlari, en ¢ok atif alan makaleler, en ¢ok yayin yapan yazarlar, en gok
kullanilan anahtar kelimeler degerlendirilmistir. Yapilan analizler R programinda yer alan “bibliometrix™ ve
“biblioshiny” paketleri ile gergeklestirilmistir.

3. Bulgular

Caligmada ilk olarak SCOPUS veri tabaninda 2010-2025 yillar1 arahginda incelenen makalelerin genel
ozellikleri degerlendirilmis ve Tablo 1’de sunulmugtur.

Tablo 1. Incelenen Makaleler Hakkindn Genel Bilgiler

Zaman Aralig 2010- 2025
Makale Sayist 161

Yullik Biiyiime Orani 9.68

Yazar Sayist 945

Tek Yazarli Makale Sayisi 0
Uluslararas: Ortak Yazar Oram 3292
Makale Bagina Ortak Yazar Sayist 9.25
Makale Bagina Ortalama Atf Sayist 42.76
Referanslar 1154

Yillara gore yillik bilimsel {iretim Tablo 2’de gosterilmektedir. En yiiksek yayin sayisi 2021 yilinda
gergeklesmigtir.

Tablo 2. Makalelerin Yillava Gore Dagilum

Yil Makale sayisi Yil Makale sayis1
2010 2 2018 13

2011 8 2019 16

2012 5 2020 11

2013 5 2021 17

2014 9 2022 10

2015 13 2023 13

2016 8 2024 11

2017 12 2025 8

En fazla yayma sahip dergiler $ekil 1’de yer almaktadir. International Journal of Electronic Customer
Relationship Management dergisi ve Journal of Business Research dergileri ilk sirada yer almaktadr.
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Most Relevant Sources
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Sekil 1. En fazla Yoyma Sahip Dergiler

Sekil 2. Sosyal CRM aragtirmalari alaninda atif yapilan referanslar (CR), yazarlar (AU) ve anahtar kelimeler
(DE) arasindaki iligkileri yansitmaktadir. Sol siitun en gok atif yapilan kaynaklari, orta siitun katkida bulunan
yazarlar1 ve sag siitun sik kullanilan anahtar kelimeleri gostermektedir. Baglant1 ¢izgileri hangi yazarlarin
hangi referanslara anf yaptigim ve galigmalariyla iligkili anahtar kelimeleri gostermektedir. Bu gekil ile alandaki
onemli yazarlar, etkili yayinlart ve yaygin konularin gorsellegtirmistir.
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Sekil 2. Ug Alanls Grafik

Ortak yazarhik agi, arastirma yayinlarindaki igbirligine dayali olarak yazarlar veya kuruluglar arasindaki
iligkilere odaklanan bir ag analizidir. Sekil 9, isbirligi agini gostermektedir.
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Sekil 3. Yazarlar Ortak Ag

Ulkelere gore iiretilen yayinlar Sekil 4’te gosterilmektedir. En fazla makaleye sahip iilkeler koyu mavi
renkle gosterilmis olup, makale sayis1 azaldikga agik maviye dogru kaymaktadir. Buna gore, sosyal miigteri
iligkileri yonetimine iligkin en fazla yayini olan iilkeler ABD’dir. ABDYi Cin, Hindistan, Avustralya, Ingiltere,
Almanya ve Tiirkiye gibi {ilkeler takip etmektedir. Bu iilkeler agik-koyu mavi tonlarinda gosterilmig olup,
makale sayilarinda orta seviyede oldugu belirtilebilir. Daha agik renkte olan Hollanda, Suudi Arabistan ve
Brezilya gibi iilkelerde daha az yayin bulunmaktadir. Haritada yer alan ¢izgiler, iilkeler aras: isbirliklerini
yansitmaktadir. Ozellikle ABD-Avrupa iilkeleri arasinda yogun bir isbirligi oldugu goriilmektedir. Bunun
yaninda ABD-Asya iilkeleri (Cin, Hindistan) arasinda da baglantilar bulunmaktadir. Tiirkiye’nin ise hem
Avrupa hem de Asya iilkeleriyle isbirlikleri bulunmaktadir, bu da iilkenin S-CRM alaninda kiiresel aragtirma
agina dahil oldugunu yansitmaktadir.
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Sekil 4. Uluslaravass Is Birliji Ajn

M

Sekil 5, 161 makalenin anahtar kelime analizi sonucunda “miisteri iligkileri yonetimi”, “sosyal crm”,
> (€9 bbbl <«

“sosyal medya”, “sosyal network”, “miigteri memnuniyeti”, “e-ticaret” kelimelerinin sikhikla kullanildig:
goriilmektedir.
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Sekil 5. Kelime Bulutu

Tablo 3. En cok Atsf Alan Tk 10 Makale Listesi

Say1 Makale Baghg: Auf Sayisi
Managing customer relationships in the social media era: Introducing the social CRM house 1550
2 From social media to social customer relationship management 1441
Social media marketing strategy: definition, conceptualization, taxonomy, validation, and 1430
future agenda
4 Social media technology usage and customer relationship performance: A capabilities-based 1380
examination of social CRM
5 Can Social Media Marketing Improve Customer Relationship Capabilities and Firm 1003
Performance? Dynamic Capability perspective
The impact of CRM 2.0 on customer insight 783
CRM to social CRM: the integration of new technologies into customer relationship 449
management
Social CRM as a business strategy 450
9 Forecasting social CRM adoption in SMEs: A combined SEM-neural network approach 358
10 An investigation of brand-related user-generated content on Twitter 350

Yiiksek atif alan makaleler incelendiginde sosyal miisteri iliskileri yonetiminde miigteri memnuniyeti,
miisteri sadakati ve firma performansi gibi konulara odaklanildig: belirtilebilir. Bu bulgular, Sosyal CRM
caligmalarinin teorik altyapisim giiglendiren ve sektorel uygulamalarini inceleyen makalelerin literatiirde daha
ok etki yarattigini gostermektedir.
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Tablo 4. En Cok Atsf Alan Sosyal CRM Makalelerinin Katkidar:

Say1 Yayin Yazarlar Makale Baghg: Katkast
Yil
1 2013 Malthouse, E. Managing customer relationships in [ Sosyal CRM’nin teorik gergevesini
C., Haenlein, M., |the social media era: Introducing the | modelleyerek bu alan igin temel ¢aligma
Skiera, B., Wege, social CRM house niteligindedir.
E., & Zhang, M.
2 2011 Heller Baird, C., & | From social media to social Sosyal CRM’ye gegis siirecinden
Parasnis, G. customer relationship management [ bahsetmektedir. Sosyal medyanin miisteri
iligkileri yonetimini nasil degistirdigini ele
almaktadir.
3 2021 Li, E, Larimo, J., & | Social media marketing strategy: Sosyal CRM’nin stratejik boyutuna
Leonidou, L. C. definition, conceptualization, odaklanan, sosyal medya stratejilerini ele
taxonomy, validation, and future alan bir ¢cahismadir.
agenda
4 2014 Trainor, K. J., Social media technology usage and [ Sosyal CRM igin performans faktorlerini
Andzulis, J. M., customer relationship performance: |ortaya koymaktadir.
Rapp, A, & A capabilities-based examination of
Agnihotri, R. social CRM
5 2021 Wang, Z., & Kim, |Can Social Media Marketing Sosyal medya, CRM ve peformans: birlikte
H.G. Improve Customer Relationship cle almaktadir. Dinamik yetenekler teorisi
Capabilities and Firm Performance? |ile sosyal CRM’yi agiklamaktadur.
Dynamic Capability perspective
6 2010 Greenberg, P. The impact of CRM 2.0 on CRM 2.0 kavramini, miigteri i¢goriisii
customer insight gelistirmeyle birlikte agiklamaktadir.
7 2014 Choudhury, M. M., | CRM to social CRM: the Sosyal CRM’ye gegis siireglerini agiklarken,
& Harrigan, P. integration of new technologies into |yeni teknolojilerin bu gegisteki etkisini de
customer relationship management | detaylica agiklamaktadur.
8 2011 Woodcock, N., Social CRM as a business strategy [ Sosyal CRM kavramini teknolojik bir
Green, A., Starkey, gelisme olmanin Stesinde bir ig stratejisi
M., & Customer olarak ele alir.
Framework™
9 2017 Ahani, A., Rahim, | Forecasting social CRM adoption Kobilerde sosyal CRM’nin benimsenmesini
N. Z. A., & Nilashi, |in SMEs: A combined SEM-neural | ele almaktadir.
M. network approach
10 2017 Liu, X, Burns, A. | An investigation of brand-related Twitter ( X) platformunda kullanici
C., & Hou, Y. user-generated content on Twitter tarafindan tiretilen igeriklerin analizi
gergeklestirilmigtir.

4. Tartisma ve Sonug

Bu ¢alisma, 2010-2025 yillart arasinda sosyal miisteri iligkileri yonetimi konusunda i Ingilizce dilinde
yazilmig makaleleri incelemek amaciyla yapilmugtir. Bu amag dogrultusunda R programu iizerinden biblioshiny
program paketi ile bibliyometrik analiz gergeklestirilmigtir. Bu arasurmanin sinirhliklarindan biri, yalnizea
Ingilizce yazilmig makalelerin incelenmesidir. Bir diger surlilik ise verilerin yalnizca Scopus veri tabanindan
elde edilmis olmasidur.

Elde edilen bulgular miisteri iligkileri iyilestirmek igin sosyal medya verilerinin kullaniminin arttigina,
sosyal CRM kavramimnin son 10 yil igerisinde siklhikla ele alindigini gostermektedir. 2021 yilinda en fazla
yaymna ulagilmistir. Elde edilen ¢aligmalar incelendiginde 2021 yilindaki artigin Covid pandemi déneminin
etkisiyle miisteri iligkileri yonetiminde dijitallesmenin artmasi, sosyal medyamin temel bir iletigim aracina
donmesi, sosyal CRM alanindaki ¢alismalarin artmasina sebep oldugu sonucuna ulagilmigtir. Caligmaya
konu olan makaleler arasinda en ¢ok atifa sahip 10 makale toplam olarak 9.233 atif almugtir. Makale bagina
diisen ortalama atif sayist ise 923 olarak belirlenmigtir. En ¢ok atif alan makaleler incelendiginde, alandaki en
etkili gahiymalarin kavramsal modeller ve ampirik aragtirmalar {izerine yogunlastig1 goriilmektedir. Bu veriler,
alandaki yaymlarin uluslararas: diizeyde dikkate alindigini gostermektedir.
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Sosyal CRM alaninda yapilan galigmalar incelendiginde aragtirmalarin biiyiik 6lgekli firmalar {izerinde
toplandigi, KOBTler iizerinde yeterince gahgilmadig belirtilebilir. Sosyal CRM’nin tiiketici algist iizerinde
caligmalar yapilmis olsa da tiiketicilerin memnuniyetini l¢gmeye yonelik daha fazla ¢aligma yapilabilir. Sosyal
medya araglar incelendiginde agirhkh olarak ¢alismalarin Facebook, Instagram, X platformlarinda yapildig:
goriilmektedir. Tiktok, Linkedln gibi platformlarda sosyal CRM uygulamalarinin tiiketiciler tizerindeki
etkisi aragtirabilir. Ayrica yapay zeka ve sosyal CRM entegrasyonu, sosyal CRM’nin etik boyutuna iligkin
incelemeler yapilabilir.
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