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Oz

Bu ¢alismada, mobil miisteri iliskileri yonetimine (m-MIY) iliskin ulus-
lararast akademik dergilerde 2005-2016 yillar: arasinda yayinlanmuig
makaleler icerik analizi ile detayli bir sekilde incelenmistir. Calismanin
amact, m-MIY’ e iligkin son yillarda yapilmus uluslararasi akademik ¢a-
lismalardan yola ¢ikarak bu alanda teorik degisim ve gelisimin ortaya
konmasidwr. Calismada toplam 20 adet makale ele alinmistir. S6z konusu
makaleler, yillara gére yayinlanan makale sayilari, makalelerin yazar
sayilari, makalelerin iilkelere gore dagilimi, makalelerin yayinlandigi
dergi, makalede incelenen sektor, arastirmanin tiirii, veri toplama yénte-
mi, arastirmada kullanilan istatiksel yontemler ve arastirmanin bulgula-
ri itibariyle incelenmistir.
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Examining the Articles Published on Mobile Customer Relation-
ship Management between 2005-2016 by Content Analysis

Abstract

This study examined the articles on mobile customer relationship man-
agement (m-CRM) published in academic journals between the years
2005-2016 by using content analysis in detail. The aim of this study was
to find out the changes and progress in the field of m-CRM. A total of 20
articles are considered in the study. Content analysis of these articles
were made based on categories such as number of articles over the years,
number of authors, countries searched in articles, journal of the articles,
sectors examined in articles, research type, data collection methods, sta-
tistical analysis used in articles and research findings.

Keywords: Mobile Customer Relationship Management (m-CRM),
Electronic Customer Relationship Management (e-CRM), Customer Re-
lationship Management (CRM), Content Analysis.

Giris

Giiniimiizde isletmeler, miisterilerini memnun etmek ve onlar1 elde tut-
mak amaciyla cesitli stratejiler uygulamaktadirlar. Bu stratejiler arasinda
elektronik ortamlarda miisteri memnuniyetini saglama ve cesitli mobil
uygulamalar kullanarak miisteriyi elde tutma ¢abalar1 gelmektedir. Ca-
lismalarda miisteri iligkileri yonetiminin mobil uygulamalarmin gerek
miisteriyi elde etmede gerekse miisteriyi elde tutmada etkin bir arag ol-
dugu saptanmistir (Kannan ve Chang, 2001).

Rekabet avantaj1 yaratma adina isletmeler miisterilerine kisisellestirilmis
hizmetler sunmaktadirlar. Internetin gelisimi ile oncelikli olarak banka-
lar internet bankacilig1 hizmetlerini 6ne ¢ikarmiglardir. Telefon kullani-
minin hizli bir sekilde artmasi ve beraberinde ortaya cikan firsatlardan
dolay1 bankacilik hizmetlerinde mobil uygulamalar kullanilmaya baslan-
mistir. Mobil uygulamalarin en biiyiik avantaji miisteriler i¢in kisiselles-
tirilmis hizmetlerin sunulmasi ve ulasim, zaman gibi kisitlarin1 ortadan
kaldirmasidir. Mobil uygulamalarinin miisteri iligkileri yonetiminde ar-
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tan onemi ilk mobil uygulamalardan giiniimiize gelisimi ortaya koyma
gerekliligini dogurmustur.

Literatiir incelendiginde mobil miisteri iliskileri yonetimine (m-MIY)
iliskin makale sayisinin ¢ok olmadig1 goriilmektedir. (Sinisalo ve Salo,
2006; Schierholz ve Kolbe, 2007). Miisteri iligkileri yonetiminin mobil
ortamlarda uygulamalar1 akademisyenler tarafindan calisilmasina rag-
men (Kannan ve Chang, 2001; Barnes ve Scornavacca, 2004; Aungst ve
Wilson, 2005), arastirmalarda teori eksikligi bulunmaktadir. Bu ¢alisma
ile m-MIY ile ilgili son yillarda yapilmis olan uluslararasi akademik ca-
lismalarin incelenerek literatiirde bu alandaki gelismelerin ortaya kon-
mas1 amaglanmaktadir.

Literatiir Ozeti

Literatiirde miisteri iligkileri yonetimi stratejik bir siire¢ olarak agiklan-
maktadir. Bu baglamda miisteri iliskileri yonetimi siireci miisterileri din-
leyerek, onlarin neyi ne sekilde istediklerini anlamak ile baglar. Miisteri
ihtiyac ve beklentileri anlasildiktan sonra miisterileri ihtiyag¢ ve beklenti-
lerine gore simflandirmak gerekmektedir. Isletmeler igin karl olan, karl
olabilecegi diisiiniilen veya karl1 olmayacag diisiiniilen miisteriler be-
lirlenir. Karli olmayacag: diisiiniilen miisterileri rakiplere birakmak da
bir stratejidir. Boliimlere ayrilmis miisterilerin, ihtiyaglari ve beklentileri
tespit edilir. Elde edilen bilgiler, hizl1 ve kolay ulasilabilecek sekilde sak-
lanir. Miisteri iligkileri yonetiminde miisteriye iliskin bilgilerin kullanl-
mast biiyiik 6nem tagimaktadir.

Mobil miisteri iligkileri yonetimini (m-MIY) anlamak igin 6ncelikle
miisteri iliskileri yonetimi (MIY) ve elektronik miisteri iliskileri yone-
timi (e-MIY) kavramlarim bilmek gerekmektedir. Ciinkii elektronik
miisteri iligkileri yonetimi, miisteri iligkileri yonetiminin gelistirilmis,
elektroniklestirilmis format1 iken, mobil miisteri iligkileri yonetimi de
mobil cihazlarin gelismesi ve yayginlagmasi ile birlikte elektronik miis-
teri iligkileri yonetiminin daha gelismis bir versiyonudur.

Literatiirde miisteri iliskileri yonetimi kavram ile ilgili ¢ok fazla tanim
bulunmaktadir. Bu tanimlardan bazilar1 miisteri iligkileri yOnetimini
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“miigteri ile stirekli ve birebir iligki gerektiren ve bu nedenle tiim miiste-
riler hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgi elde etmeyi zorunlu kilan
ve bu bilgiler 15181nda birebir pazarlama ve birebir iligkiye zemin olustu-
ran stratejik bir yaklasimdir” olarak aciklamaktadir (Kirim, 2001). Scott
(2001), miisteri iligkileri yonetimini “miisterileri harekete gegirme, elde
tutma ve onlara hizmet saglama i¢in, bir dizi is siire¢ ve politikanin ta-
sarlanmasidir” olarak ifade etmistir. Injazz ve Karen (2004) ise miisteri
iligkileri yonetimini “mevcut ve potansiyel miisteriler ve diger paydaslar
ile iligkileri yonetmek i¢in tutarli, bir dizi siire¢ ve teknoloji” seklinde
tanimlamistir (Chalmeta, 2006).

Internetin yayginlagmasi ve tiim alanlarda kullanilmas: ile birlikte islet-
meler tiim birimlerini ve miisterilerini kapsayacak bir otomosyon sistemi
yaratabilecek duruma gelmislerdir. Miisteri iligkileri yonetiminde yazilim
otomosyon teknolojilerinin kullanilmasi bilgi sisteminin yonetimini ko-
laylastirmistir. Bu nedenle elektronik miisteri iliskileri yonetimi (e-MIY)
isletmenin tiim siireclerini (iiretim, finans, pazarlama, insan kaynaklar)
kapsayan bir “yonetim felsefesi” veya “yonetim yaklasimi” olmaktadir.
Son dénemlerde e-MIY iizerine yapilmis calismalar artmakla birlikte, bu
calismalarin ¢ogu, Amerika ve Avrupa’daki biiyiik ekonomik olusumlar
tizerine odaklanmistir (Jayachandran ve Sharma, 2005; Letaifa ve Per-
rien, 2007; Tavana ve Bakiyan, 2013). e-MIY bilgi teknolojilerindeki
gelismeler ve miisteri odakl siireglerdeki orgiitsel degisimler ile birlikte
gelismis ve gelismektedir. e-MIY 6zellikle miisterinin elde tutulmasina,
miisteri iligkilerinin gelistirilmesine ve etkili bir sekilde yonetilmesine
odaklanan biitiinlestirilmis bir yaklagimdir. Pazarlama acisindan ele alin-
diginda e-MIY, isletmeler tarafindan bazi internet islemleri iizerinden
miisterilerini yonetmek i¢in kullanilan ve yazilim uygulamalar seklin-
de olan pazarlama araclarindan biridir. Ozetle, e-MIY, “miisteri iliskileri
yonetimini gelistirmek icin internet teknolojilerinin kullanimi” olarak
tanimlanabilir (Chaston ve Mangles, 2003). Lee ise e-MIY’i, “uzun va-
deli miisteri iliskileri kurmak ve korumak icin 6zel bir amag ile internet
izerinden (web sitesi, e-posta, veri toplama, depolama ve veri madenci-
ligi gibi teknolojileri kullanarak) saglanan pazarlama araglari, etkinlikler
ve teknikler” olarak tanimlamigtir (Chuchuen ve Chanvarasuth, 2011).
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Elektronik miisteri iligkileri yonetiminin sagladig1 avantajlarin biiyiik
cogunlugu, internet teknolojisinin gelismesinden kaynaklanmaktadir.
Internetin yayginlagsmasi ve internet kullanmak isteyenlerin ¢ok kolay
ulasabilmesi, miisterilerin tercihlerinin artmasi e-MIY uygulamalarmin
kullanimini igletmeler i¢in bir zorunluluk haline getirmektedir. Mobil
cihazlarin yayginlagmasi mobil miisteri iliskileri yonetimi (m-MIY) uy-
gulamalarinin kullanilmasinin artmasina ve gelismesine neden olmustur.

Bunun yam sira, e-MIY yazilimlarimin satisin1 hayata gegiren isletmeler,
bu iirlinlerin miisteri hizmetlerini ve onlar1 elde tutmay1 gii¢lendirdigi-
ni iddia etmektedir. Fakat kiiciik ve orta dlgekli isletmelerin ¢cogu, bu
yazilimlarin organizasyonlarini nasil etkileyecegini anlama konusunda
yeteri kadar i¢ kaynaga sahip degildir (Adebanjo, 2008). e-MIY faaliyet-
leri daha yaygin sekilde biiyiik isletmelerde uygulanmaktadir ki, bu da
genellikle isletmelerin pahali ve karmasik bilgisayar yazilimlari edinme-
lerini ve uygulamalarim gerektirmektedir (Gilmore ve Gallagher, 2007;
Harrigan ve Ramsey, 2008).

Internet evrimi insanlarin iletisim ve sosyal ag icinde bagkalari ile etkile-
sim bicimini degistirmektedir. “Her zaman acik” internet baglantis1 hem
diziistii bilgisayarlar hem de mobil cihazlar icin masaiistiinde kullanilan
programlarin mobil versiyonlarinin gelistirilmesine neden olmustur.

Literatiirde mobil bankacilik hizmetlerinin benimsenmesi ile ilgili ¢alis-
malar vardir (Brown, Cajee, Davies ve Stroebel, 2003; Lee, McGoldrick,
Keeling ve Doherty, 2003; Suoranta ve Mattila, 2004; Laforet ve Li, 2005;
Luarn ve Lin, 2005; Pedersen, 2005; Sulaiman, Jaafar, ve Mohezar, 2007;
Laukkanen, Hivijari, Laukkanen ve Sinkkinen, 2008). Caligsmalarda bil-
gi sistemleri ve yeniligin kabuliine iligkin teoriler ele alinmigtir. Brown,
Cajee, Davies ve Stroebel (2003) ¢alismalarinda bankacilikta teknoloji-
nin benimsenmesini engelleyen faktorlerden birinin algilanan risk oldu-
gunu saptamiglardir. Lee, McGoldrick, Keeling ve Doherty (2003) ise
3G mobil bankacilik hizmetlerinin pazarlama karmasi unsurlarina olan
etkilerini incelemislerdir. Suoranta ve Mattila (2004), 1253 katilimciyla
gerceklestirdikleri arastirmalarinda mobil bankacilik hizmetlerinin be-
nimsenmesinde ve gelecekteki kullaniminda tiiketicilerin demografik
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ozelliklerinin incelenmesi gerektigini ortaya koymuslardir. Luarn ve Lin
(2005) ise mobil bankacilik sektoriinde o donemde yenilik olarak kabul
edilen mobil bankacilik uygulamalariin kabuliinii incelemislerdir. Su-
laiman, Jaafar, ve Mohezar’in 2007 yilinda yapmis olduklar1 ¢aligmala-
rinda, finansal hizmetlerde mobil bankacilig1 kullanicilarin1 demografik
ozelliklerine gore boliimlendirmislerdir. Laukkanen, Hivijari, Laukka-
nen ve Sinkkinen (2008) tarafindan yapilan ¢alismada ise tiiketicilerin
mobil bankaciliga kars1 direnme nedenleri ortaya konulmustur.

Literatiirde, MIY"in medya ile miisteriler arasindaki iletisimi koordine
etmek ve yonetmek i¢in standart bir kural yoktur (Thomas ve Sullivan,
2005). Bunun i¢in farkli miisterilerin farkl ihtiyaclarindan dolay islet-
meler farkl sekilde davranmalidirlar (Boulding ve Staelin, 2005). Ayri-
ca, isletmelerin miisterileri ile iletisime gegebilmesini saglayan kanalla-
rin sayismin artmasi miisterilerin dikkatini ¢ekebilmeyi zorlagtirmistir
(Davenport ve Beck, 2000). Bu nedenle, isletmeler miisterileri ile ileti-
sim kurmak i¢in uygun ortam ve stratejileri bulmakta zorlanmaktadirlar.

Ozellikle bireysel miisterilerle kisisellestirilmis ve benzersiz iliskiler
yaratmak i¢in veritabani teknolojilerine ve elektronik araglara biitiinles-
mesi, miisteri iligkileri yonetiminin amaclar1 i¢in umut verici potansiyel
olusturmaktadir (Schultz ve Bailey, 2000; Peltier ve Schibrowsky, 2003).
Bu potansiyel giderek cesitli sektorlerde uygulanmaya baglanmistir. Bu
gelismelerle birlikte, internet kanallar ile miisteri iligkilerini yonetmek
(e-MIY) caligmalarda da ele alimmmustir (Bradshaw ve Brash, 2001; Fein-
berg ve Kadam, 2002; Fjermestad ve Romano, 2003).

m-MIY pazarlama alaninda biiyiik degerler sunmaktadir. Her zaman ve
her yerde ulagilabilir olmak, isletmelerin miisteriler ile dogrudan ileti-
simde olmalar1 sunulan degerlerdendir. Bu degerler miisteri memnuni-
yetinin artirmasinin yani sira miisteri iligkilerini daha iyi yonetmek icin
de kullanilmaktadir. Bunun i¢in isletmelerde mobil stratejilerin gelistiril-
mesi gerekmektedir. Bu nedenle isletmeler MIY 6zelliklerini inceleyerek
m-MIY versiyonlarini uygulamaya baglamislardir. m-MIY ile isletmeler
mevcut operasyonlarini ve stratejilerini kablosuz teknolojileri ve mobil
cihazlar1 kullanarak gerceklestirmektedirler.
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Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Kisitlari

Aragtirmanin amac1 2005-2016 yillar1 arasinda mobil miisteri iligkile-
ri yonetimi ile ilgili yapilmis uluslararasi akademik calismalarin icerik
analizi ile incelenmesiyle literatiirde bu alandaki degisim ve gelisimin
ortaya konmasidir.

Aragtirmada, m-MIY ile ilgili uluslararasi akademik dergilerde yayinla-
nan makaleler asagidaki kategoriler itibariyle incelenmistir:

* Yillara itibariyle yaymlanan makale sayisi
» Makalelerin yazar sayilari

» Makalelerin iilkelere gore dagilimi

» Makalelerin yaymlandig: dergi

» Makalelerde incelenen sektor

* Aragtirma tiirii

* Veri toplama yontemi

« Istatistiksel analizler

* Aragtirma bulgulari

Akademik ve uygulama alanindaki arastirmacilarin m-MIY ile ilgili
uluslararasi akademik ¢aligmalar1 siniflandirmalar1 ve bu alandaki geli-
simi saptamalar1 bakimindan belirtilen kategorilerin kullanilmasi uygun
bulunmustur. Calismada ilk olarak yillara gére makalelerin dagilimi ve
degisen trendleri incelenmigstir. Akademik ¢alismalarin yillar itibariyle
say1 dagiliminin incelenmesinin m-MIY ile ilgili akademik calismalarin
artis trendini belirlemede katki saglayacag diistiniilmektedir. Caligmalar
yazar sayilarina, yayinlandig1 dergilere, ¢calismalarin yapildigr sektorle-
re ve iilkelere gore de smiflandirilmistir. Akademik caligmalarin yazar
sayilari, yaymlandiklar1 dergiler ve yapildig: sektorler ve iilkeler itiba-
riyle ele alinmas1 c¢alismalari tamimlayici niteliktedir. m-MIY ile ilgili
yapilmig akademik calismalarin metodolojilerindeki degisimi saptamak
amaciyla calismalar arastirma tiirii, veri toplama yontemi ve istatiksel
analizler bakimindan da incelenmistir. Calismalar nitel ve nicel aragtirma
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tiiriinde olmak iizere ele alinmis ve nitel arastirmalardaki veri toplama
yontemleri, nicel arastirmalardaki 6rneklem sayilari ve kullanilan ista-
tistiksel analizler belirlenmistir. Ayrica, akademik caligmalar arastirma
bulgular itibariyle detayl bir sekilde ele alinmistir. Akademik calisma-
larmn arastirma bulgulari itibariyle incelenmesi m-MIY ile ilgili akade-
mik caligmalarin icerik bilgileri itibariyle degisiminin ortaya konmasi
bakimindan énemlidir.

Tiiketicilerin internet ve bilgisayar kullanarak hizmetler almas: elekt-
ronik miisteri iligkileri yonetimini ortaya ¢ikarmistir. Mobil cihazlarin
tiikketiciler tarafindan kullaniminin yayginlagmasi ise miisterilere mobil
cihazlar iizerinden hizmet sunmay1 gerektirmistir. Tiiketicilerin mobil
cihazlarla internete baglanmalar1 daha ulasilabilir ve kolay oldugundan
dolayn tiiketiciler ile mobil iliskiler kurulmaya baglanmis ve m-MIiY uy-
gulamalar1 ortaya ¢ikmustir. Literatiir incelendiinde m-MIY ile ilgili
calismalarin 2000°1i yillardan sonra yer almaya bagladigr ve 2005 y1-
linda caligmalarin yogunlastig1 goriilmektedir. Bu nedenle, arastirmada
incelenen calismalara 2005 yili baslangic olarak kabul edilmis ve 2005
yilindan giiniimiize kadar olan ¢alismalar ele alinmistir. 2016 yilinda ele
alan makaleler 2016 yilinin ilk yarisinda yani ¢calismanin gerceklestigi
tarthe kadar yayinlanan makalelerden olugmaktadir. Arastirmada, mo-
bil miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili 2005’ten giiniimiize kadar gecen
siirede uluslararasi dergilerde yaymlanan 20 adet makale igerik analizi
yontemi ile sistematik olarak tanimlanmig ve 6zellikleri ortaya konmus-
tur. Arastirma kapsaminda incelenen 20 adet makale bu arastirmanin or-
neklemini olusturmaktadir.

Aragtirmada m-MIY ile ilgili uluslararas1 akademik dergilerde yayinla-
nan ve arastirmanin drneklemini olusturan 20 makale belirlenen katego-
riler kapsaminda ele alinarak icerik analizi ile incelenmektedir. Icerik
analizinde verilerin belirli bir problem veya amag¢ bakimindan siniflandi-
rilmasi, 6zetlenmesi, herhangi bir degisken, kavram veya hipotezin kate-
gorilestirilmesi ve taranarak bazi sonuglara ulasilmasi amaclanmaktadir.
Icerik analizi, verilerden dogrudan goriilemeyen, ancak kavramsal kod-
lama ve siniflama yoluyla temalarin bulunmas: ve bu temalar arasi an-
laml iligkilerin ortaya ¢ikarilmasi islevidir (Yildirim ve Simsek, 2000).
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Pazarlama alaninda mobil miisteri iligkileri yonetimi hem miisterilere,
hem de calisanlara 6nemli faydalar sunmaktadir. Bu nedenle, bu alan-
da yapilmis akademik makalelerin incelenmesi, teorik alt yapinin ortaya
konmasi ve uygulamaya aktarilabilmesi bakimimdan 6nem tagimaktadir.

Arastirmanin Bulgulari

Mobil miisteri iligkileri yonetimine iligkin 2005 yilindan giiniimiize ulus-
lararas1 akademik dergilerde yayinlanan makaleler incelendiginde yillik
ortalama 1.6 adet makalenin yayinlandig1 goriilmektedir. Yayin sayilari-
nin yillar itibariyle dagilimina goére, 2012 (3 adet), 2014 (3 adet), 2016 (3
adet), 2005 (2 adet), 2007 (2 adet), 2013 (2 adet), 2015 (2 adet) yillarinda
ortalamanin iistiinde; 2008 (1 adet), 2009 (1 adet) ve 2011 (1 adet) yilla-
rinda ise ortalamanin altinda yayin bulunmaktadir. Ayni1 zamanda 2006
ve 2010 yillarinda konu ile ilgili makaleye rastlanmamuistir. Bunun yani
sira, arastirma kapsamina dahil edilen ¢alisma sayilarinin 2011-2016 y1l-
lar1 arasinda, 2005-2010 yillar1 arasinda yapilmis olan ¢aligmalara oranla
arttig1 goriilmektedir (Tablo 1).

Tablo 1. Yillara Gore Makale Sayilari

Yillar Makale Sayisi
2005 2

2006 -

2007 2

2008
2009
2010
2011
2012
2013
2014
2015
2016

—_

W N W W=

Arastirmada ele alinan 20 makalenin %15°1 (3 adeti) tek yazar tarafin-
dan, %85°1 ise iki ve daha fazla yazar tarafindan yazildig1 goriilmektedir
(Tablo 2).
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Tablo 2. Makalelerin Yazar Sayilarina Gére Dagilimi

Makalelerin Yazar Sayisi Makale Sayisi
Tek Yazar 3
Cok Yazar 17

Makalelerin iilkelere gore dagilimina bakildiginda en cok Hindistan’li
yazarlar tarafindan (8 adet) yazildig1 goriilmektedir. Bunun yani sira, Or-
neklem kapsamina dahil olan makaleler incelendiginde, bu makalelerin
sekiz iilkenin yazarlar: tarafindan yazildigi goriilmektedir (Tablo 3).

Tablo 3. Makalelerin Ulkelere Gére Dagilimi

Ulkeler Makale Sayisi
Hindistan 8

Finlanda
Tayvan
ABD
Ispanya
Italya

iran

— e e = NN B

Giiney Kore

Mobil miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili makalelerin yayinlandig: der-
giler incelendiginde 20 makalenin toplam 15 dergide yayinlandi81 ortaya
konmustur. En fazla makale yayinlanan dergi ise “Business Process Ma-
nagement Journal” dergisi (4 adet) olmustur (Tablo 4).
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Tablo 4. Makalelerin Yayinlandigi Dergilere Gore Dagilimi

81

Derginin Adi

Makale Sayisi

Arabian Journal of Business and Management Review
Business Process Management Journal

Global Journal for Research Analysis

Imperial Journal of Interdisciplinary Research
Industrial Management & Data Systems

Information Management & Computer Security
International Journal of Bank Marketing

International Journal of Engineering Trends and Technology
International Journal of Mobile Marketing
International Journal of Social Sciences

Journal of Enterprise Information Management
Journal of Financial Services Marketing

Journal of Research in Interactive Marketing

Spanish Journal of Marketing — ESIC

The E-Business Review

1

e e e e e e O T NG T S N AN

Arastirma kapsamina dahil olan makalelerin sektorel dagilimina bakil-
diginda daha cok bankacilik sektoriinde yapildig1 goriilmektedir. Bu-
nun yani sira incelenen makalelerin dordii literatiir arastirmasi esasinda
hazirlanmig ve bir¢cok sektorii kapsamina almistir. Bu nedenle, bu dort
makaleyi “bircok sektor” adi altinda siniflandirmak miimkiindiir. Ayni
zamanda, “hizmet” baglig1 altinda verilen makaleler hizmet sektdriine ait
tiim sektorleri kapsamakta, bankacilik, sigortacilik, telekomiinikasyon
gibi bagliklarda verilen makaleler ise sadece belirtilen sektorleri kapsa-
maktadir. Bankacilik ve sigortacilik sektorlerine yonelik makale sayi-
larinin ¢ok olmasi sebebiyle bu sektorler hizmet sektorii bashig: altinda

verilmemistir (Tablo 5).

Cilt 8 Say1 2, Aralik 2016



82 Zehra BOZBAY / Bahman HUSEYNLI

Tablo 5. Makalelerin Sektorlere Gore Dagilimi

Makalelerde Incelenen Sektorler Makale Sayisi
Bankacilik
Hizmet

Perakendecilik
Endiistriyel
Telekomiinikasyon
Sigortacilik
Bircok Sektor

O e T S N |

Yillar itibariyle mobil miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili makaleler in-
celendiginde hem nitel hem de nicel arastirma yontemlerinin kullanil-
dig1 goriilmektedir. Nitel arastirmalarin (12 adet), nicel arastirmalardan
(8 adet) daha ¢ok oldugu goriilmektedir. Ayrica, makalelerin bir kismi
kesfedici (9 adet), bir kismu ise tanimlayici (11 adet) arastirmalardan
olusmaktadir (Tablo 6).

Tablo 6. Makalelerin Arastirma Tiirline Gére Dagilim1

Arastirma Tiirii Makale Sayisi
Nitel 12
Nicel 8

Ayrica, makaleler veri toplama yontemleri itibariyle de incelenmistir.
Nitel arastirma iceren makalelerde veri toplama yontemi olarak miilakat
(5 makale), vaka calismas1 (4 makale), icerik analizi (2 makale), teorik
inceleme (2 adet) ve gozlem (1 makale) yontemleri kullanilmistir (Tablo
7).
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Tablo 7. Nitel Arastirma Igeren Makalelerin Veri Toplama Yontemi

Arastirma Veri Toplama

Makalenin Adi Yazarlar Tiirii Yéntemi
mCRM’s new opportunities of Cheng Fang Hsu; Shinn- Nitel Miilakat
customer satisfaction Jong Lin
Initiation stage of a mobile Jaakko S1q1sa10; {ar.l . . Vaka
customer relationship management Sal_o i Mattl _Leppameml, Nitel caligmast
Heikki Karjaluoto
A hohs.tl.c framework formCRM -  Jayanthi Ranjan; Vishal Nitel Miilakat
data mining perspective Bhatnagar
The impact of mobile CRM on . . .
CPG strategy: A Kraft Canada Case Diane Lee; Katrina Nitel Vaka
Engelman caligsmast
Study
A study on barriers in adoption of . . R -
mCRM System T.G.Mirge Nitel Igerik analizi
Managing customer relationships . . .
through mobile CRM in organized Dheeraj Ver.md’ Nitel M.l.llakat’
. Devendra Singh Verma gozlem
retail outlets
A conceptual model of the drivers . . .
and outcomes of mobile CRM Mlchael R.odrlguez, Nitel 1gerik analizi
. . Kevin Trainor
application adoption
Mobile customer relationship Maqa Valsecchi; Filippo . Miilakat, vaka
management: an exploratory Maria Renga, Andrea Nitel
. . . caligsmast
analysis of Italian applications Rangone
Mobile customer relationship Jaakko Sinisalo; Jari
management: underlying issues and ~ Salo, Matti Leppaniemi, Nitel Miilakat
challenges Heikki Karjaluoto
Zahra Rahmani; Atusa
Tahvildari, Hamideh Teorik
Mobile banking and its benefits Honarmand, Hoda Nitel inceleme
Yousefi, Marjan Sadegh
Daghigh
A study on use O.f mob}le ba.nklng K.R.Mahalakshmi; . Teorik
and customer satisfaction with . . Nitel .
: . . PKalaiyarasi inceleme
special reference to Trichy Region
Mobile banking: A powerful new
marketing and CRM tool for Jukka Riivari Nitel Vaka
financial services companies all caligsmast

over Europe
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Nicel aragtirmalarda kullanilan veri toplama yontemlerine bakildiginda
tiim nicel makalelerde (8 adet) anket yonteminin kullanildig1 goriilmek-
tedir. Nicel arastirmalarin 6rneklem biiyiikliigii incelendiginde ise 6rnek-
lem biiyiikliigiintin 125 ile 538 arasinda degistigi goriilmektedir. Nicel
arastirma iceren makalelerde kullanilan istatistiksel analizler incelendi-
ginde faktor analizi (7 makale), korelasyon analizi (4 makale), ANOVA
(1 makale), regresyon analizi (2 makale) ve yapisal esitlik modelinin (1
makale) kullanildig1 goriilmektedir (Tablo 8).

Tablo 8. Nicel Arastirma Iceren Makalelerin Veri Toplama Y 6ntemi,
Orneklem Biiyiikliigii ve Istatistiksel Analizlere Gore Dagilimi

Veri -- e e .
Makalenin Adi Yazarlar Ara§“tn:m 4 Toplama Or n..e“? m Istatls.t iksel
Tiirii o . Buyiikliigii Analizler
Yontemi

The firms
benefits of mobile
CRM from the S. San-Martin; Faktor Analizi
relationship N.H. Jiménez, B. Nicel Anket 125 ’

. . ) Korelasyon
marketing Lépez-Catalan
approach and the
TOE model
Consumer’s
expectations Purnima S.
from mobile Sangle; Preety Nicel Anket 272 Faktor Analizi
CRM services: a  Awasthi
banking context
The importance . Faktor Analizi,
of value and Preety Awasthi; Korelasyon
context for mobile Purnima S. Nicel Anket 523 yon,

.. Yapisal Esitlik
CRM servicesin ~ Sangle .
. Modeli

banking
Evaluating effects Changsu Kim;
of mobile CRM In-Seok Lee,

! , Tao Wang, Nicel Anket 263 Faktor analizi
on employees . .

Mirsobit
performance .
Mirusmonov
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Heikki

Intention to use Karjaluoto,
mobile customer  Aarne Faktor analizi
relationship Téllinen,Janne Nicel Anket 105 ’

C Korelasyon
management Pirttiniemi,
systems Chanaka

Jayawardhena

Measuring
effectiveness
of customer C. Padmavathy;
relationship M.S. Balaji, V.J. Nicel Anket 261 Faktor analizi
management Sivakumar
in Indian retail
banks
What keeps Faktor analizi,
mobile banking Rakhi Thakur Nicel Anket 433 Korelasyon,
customers loyal? Regresyon
The relationship
between attitude
toward using Chen-Ying Lee;
anq custpmer Chih-Hsuan Nicel Anket 538 ANOVA,
satisfaction Tsao, Wan- Regresyon
with mobile Chuan Chang
application

services

Calismada ele alinan makaleler arastirma bulgular: itibariyle de ince-
lenmistir ve ele alinan 20 makalenin 6nemli bulgular 6zetlenmistir. Bu
baglamda, Hsu ve Lin (2008) calismalarinda m-MIY’in miisteri mem-
nuniyetini nasil etkiledigini ve isletmelere nasil rekabet avantaji sagla-
digin1 arastirmiglardir. Sinisalo, Salo, Leppaniemi ve Karjaluoto (2005)
tarafindan yapilan calismada, m-MIY in kabuliine iliskin belirsizliklerin
saptanmasinin yani sira, m-MIYin geleneksel MIY icin etkili bir tamam-
layict oldugu bulunmustur. San-Martin, Jimenez ve Catalan (2016) ca-
lismalarinda ise, isletmelerin m-MIY kullanarak teknolojik acidan reka-
bet avantaj1 saglamada elde edecekleri faydalar1 saptamiglardir. Ranjan
ve Bhatnagar (2009) tarafindan yapilan ¢alismada, bilgi merkezi, veri
saklama ve veri erisimi, mobil hizmetler ve teknoloji olmak iizere miig-
teri hizmetlerini kategorize eden ii¢ kritik konu tespit edilerek m-MIY
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stirecleri belirlenmistir. Sangle ve Awasthi (2011) ise mobil bankacilik
hizmetlerini ele aldiklar1 calismalarinda bankacilik sektoriinde m-MIY
icin gerekli faktorleri belirlemislerdir. Calismanin sonucunda olumlu
olarak degerlendirilen faktor algilanan fayda degeri iken teknolojik fak-
tor olumsuz olarak degerlendirilmistir Awasthi ve Sangle, 2013 yilinda
gerceklestirdikleri calismalarinda da m-MIY’in etkinligini belirleyen
faktorleri incelenmiglerdir.

Verma ve Verma (2013) calismalarinda perakendecilerin rekabet avantaji
kazanmalar1 adina m-MIY i gelistirdiklerini belirtmislerdir. Kim, Lee ve
Mirusmonov (2015) giincellestirilmis bir modele dayali olarak m-MIY
bilgi sistemini kullanan calisanlarin kisisel performanslarini incelemek
amaciyla gerceklestirdikleri arastirmada {i¢ tiir kalitenin ¢aligsanlarin ki-
sisel performansi lizerinde onemli etkisi oldugunu saptamislardir. Kar-
jaluoto, Tollinen, Pirttiniemi ve Jayawardhena (2014) endiistriyel pazar-
larda m-MIY sistemi kullanan satis yoneticilerinin davranis niyetlerini
arastirmisglar ve kisisel yenilikcilik ve algilanan ulasilabilirligin davra-
nis niyetlerini aciklamada onemli etkilere sahip oldugunu bulmuglardir.
Rodriguez ve Trainor (2016) ise m-MIY ’in satis profesyonellerine sun-
dugu faydalar1 inceledikleri calismalarinda, m-MIY’in hem i¢ paydas-
lara hem de dis paydaslara artan verimlilik ve satis etkinligi sagladigi-
n1 saptamiglardir. bulmuslardir. Ayrica, Valsecchi, Renga ve Rangone
(2007) tarafindan yapilan arastirmada 2005 yilinda Italya da 405 sirket
tarafindan gerceklesen m-MIY hizmetleri incelenmis ve bu hizmetler
tarafindan saglanan faydalarin miisteri memnuniyetini, ic siireglerde ve-
rimlilik artisini ve gelir artigini iyilestirdigi saptanmastir.

Sinisalo, Salo, Karjaluoto ve Leppaniemi (2007) ¢alisgmalarinda, islet-
melerin m-MIY’i uygularken ii¢ kategoride (eksojen, endojen ve 6zel)
olusan sorunlar1 dikkate almalar1 gerektigini belirtmislerdir. Padmavathy,
Balaji ve Sivakumar (2012) calismalarinda miisteri iligkileri yonetiminin
etkinligini 6lgmek i¢in bir dlgek gelistirmislerdir. Rahmani, Tahvildari,
Honarmand, Yousefi ve Daghighi (2012) calismalarinda, mobil banka-
ciligini ele almis ve mobil bankacilik hizmetlerinin kullanicilara olan
yararlarini belirtmiglerdir. Mahalakshmi ve Kalaiyarasi (2016) calisma-
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larinda ise tiiketicilerin mobil bankacilik hizmetlerini benimsemelerini
ve mobil bankaciliga iligkin memnuniyetlerini incelemislerdir. Lee ve
Engelman (2012) calismalarinda Kraft sirketinin Kanada’da 2005-2012
yillart arasinda gerceklestirdigi kampanyalarin mobil etkinliginin tiiketi-
ci bagliligina olan etkilerini arastirmiglardir.

Riivari (2005) ise ¢alismasinda Avrupa’da finansal kuruluglarin yeni ve
mevcut miisterilerle uzun omiirlii ve karl iligkiler kurmak i¢in yeni ve
giiclii bir pazarlama araci olarak mobil hizmetlerini aciklamigtir. Mir-
ge (2014) calismasinda, is ihtiyaglarini, siiregleri ve mobil teknolojiyi
m-MIY hizmetlerinin benimsenmesinde belirleyici olarak Gnermistir.
Thakur (2014) calismasinda, mobil bankacilik sektoriinde miisteri mem-
nuniyeti ve miisteri baghiligini etkileyen faktorleri arastirmis ve mobil
ara yiiz hizmetinin miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkiye sa-
hip oldugunu saptamistir. Lee, Tsao ve Chang (2015) sigortacilik sekto-
riindeki isletmelerin mobil uygulamalarina iliskin hizmet kullanicilari-
nin tutumlarini ve memnuniyetini arastirmiglardir. Calismada, tiiketici
memnuniyetini belirlemede uyumluluk degiskeninin en Oonemli etkiye
sahip olmasinin yani sira algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1
ve kullanim tutumunun da 6nemli etkilere sahip olduklari bulunmustur.

Sonuc ve Oneriler

Calismada mobil miisteri iligkileri yonetimine iligkin 2005-2016 yillart
arasinda uluslararasi akademik dergilerde yayinlanan 20 adet makale in-
celenmistir. Calismada ele alinan makaleler tanimlayici bilgiler (makale
say1s1, yazarlarin sayis1 ve yayinlanan dergiler gibi) ve igerik bilgileri
(aragtirma tiirii, veri toplama yoOntemi, istatiksel analizler ve arastirma
bulgular1 gibi) bakimindan da incelenmistir.

Aragtirmanin sonucunda belirtilen yillar arasinda en ¢ok sayida makale-
nin 2012, 2014 ve 2016 yillar1 arasinda yapildig1; makalelerin %15 inin
tek yazar, %85 inin ise iki ve daha fazla yazar tarafindan yazildigi; en
cok makalenin Hindistan da yapildig1; en cok makale yaymlanan dergi-
nin “Business Process Management Journal” dergisi oldugu; makalele-
rin en ¢ok bankacilik sektoriinii inceledigi; makalelerin %60 nin nitel,
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%40’n1n ise nicel arastirma icerdigi; nitel arastirma iceren makalelerde
veri toplama yontemi olarak en ¢ok miilakat kullanildigy; nicel aragtirma
iceren makalelerde ise veri toplama yontemi olarak en ¢ok anketten ya-
rarlanildigs; nicel arastirma iceren makalelerin 6rneklem biiyiikliigiiniin
125-538 arasinda oldugu; nicel arastirma iceren makalelerde en ¢ok fak-
tor ve korelasyon analizlerinin kullanildig1 saptanmustir.

2005 yilindan giiniimiize m-MIY e iliskin calismalar incelendiginde
2005-2011 yillar1 arasinda nitel arastirmalarin oldugu, 2011 yilindan
sonra nitel calismalarin yani sira nicel ¢alismalarin da gerceklestigi go-
riilmektedir. 2005-2016 yillar1 arasinda m-MIY ile ilgili calismalar ince-
lendiginde miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati (Hsu ve Lin, 2008;
Lee, Engelman, 2012; Thakur, 2014; Lee, Tsao ve Chang, 2015; Maha-
lakshmi ve Kalaiyarasi, 2016), m-MIY e iliskin teknoloji kabulii (Sini-
salo, Salo, Leppaniemi ve Karjaluoto, 2005; Mirge, 2014); m-MIY’in
rekabet avantaji saglamada sirketlere ve tiiketicilere sundugu yararlar
(Valsecchi, Rengai ve Rangone, 2007; Rahmani, Tahvildari, Honarmand,
Yousefi ve Daghighi, 2012; San-Martin, Jimenez ve Catalan, 2016; Rod-
riguez ve Trainor, 2016) konularinin ele alindig1 goriilmektedir.

Arastirmanin sonuglar1 sadece incelenen makaleleri kapsamakta ve ge-
nelleme yapilamamaktadir. Arastirma sonucunda mobil miisteri iligki-
leri yonetimi ile ilgili az sayida yayina ulasilmis olmasi arastirmanin ki-
sidin1 olusturmaktadir. Incelenen makale sayisinin az olmasina ragmen
makalelerin gerek tanimlayici bilgiler gerekse arastirma bulgularini da
dahil edecek sekilde icerik itibariyle detayl incelenmis olmasi bakimin-
dan aragtirmanin bu alanda calisan gerek akademisyenlere gerekse uygu-
lamacilara yararl olacagi diisiiniilmektedir.

Mobil miisteri iligkileri yonetimi ile ilgili Tiirkiye’de yapilan akademik
caligmalara ¢ok rastlanmamaktadir. Mobil miisterilerin arttig1 ve tekno-
loji kullaniminin rekabeti etkiledigi giiniimiizde mobil miisteri iligkileri
yonetimini inceleyen caligsmalarin artmasi ve gelecekteki calismalarin
arastirma kapsamina daha cok sayida makale dahil etmeleri 6nerilmek-
tedir.
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Mobil teknolojinin gelismesi mobil is ve mobil pazarlamay1 da gelis-
tirmistir. Pazarlama miisteri odakli gelistiginden mobil teknolojinin bu
alana uygulanmasi ile mobil miisteri iligkileri yonetimi ortaya ¢ikmis-
tir. m-MIY’in gelismesiyle birlikte isletmelerin bu alana sermaye ya-
tirmalart bu alanin gelecekte de 6nemini koruyacagini gostermektedir.
m-MIY ile ilgili yeni pazarlama uygulamalari hem akademisyenlere hem
de uygulamacilara biiyiik imkanlar sunmaktadir. Gelecekte yeniliklerin
artacagi ve teknolojik gelisimin daha ileri diizeyde olacagi g6z oniinde
bulundurularak isletmelere m-MIY uygulamalarim daha genis kapsamda
kullanmalar1 6nerilmektedir.
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