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Oz

Son donemlerde miisteri iliskileri konusunda ¢ok daha 6zel ve farkl bilgilere sahip olmak rekabette
bagarinin temel anahtari olarak kabul edilmektedir. Ozel ve farkh bilgilere sahip olmanin da en temel
yolu miisterilerle etkilesime girmektir. Bu ¢alismada da, miisteri etkilesimi (customer engagement) ka-
vrami ele alinmis ve bu alanda son yillardaki arastirma egilimlerinin analizi yapilmistir. Calismanin
amaci, Ozellikle 2020-2025 yillar1 arasinda yayinlanan makaleler 1s18inda, bu kavramin gelisimini ve
yeni ortaya ¢ikan arastirma konularini anlamaktir.

Calismada yalnizca Web of Science veri tabaninda yer alan ve belirlenen yillar arasinda yayinlanmais to-
plam 4850 makalenin Vosviewer ile bibliyometrik analizi yapilmistir. Bulgulara gore, miisteri etkilesimi
konusundaki makalelerin say1si, &zellikle son yillarda artig gostermistir. Ornegin, 2023 yili 1163 makale
ile en yogun yayin yapilan dénem olmustur. En fazla makale Journal of Retailing and Consumer Ser-
vices dergisinde yayinlanmistir. Ayrica, miisteri etkilesimi literatiiriinde yayin yapan baslica yazarlar
arasinda Rather Raouf Ahmad, Hollebeek Linda D. ve Khan Imran yer almaktadir. Miisteri etkilesimi
ile ilgili arastirmalarin kiiresel diizeyde hizla yayildig: goriilmektedir. En ¢ok arastirma yapilan iilke,
Amerika Birlesik Devletleri’dir. Buna karsilik, Tiirkiye, Umman, Tunus, Kuzey Makedonya, Kuveyt ve
Suudi Arabistan gibi tilkeler, bu alanda yeni yeni aragtirma yapan iilkeler arasinda yer almaktadir. Bu
bulgular, miisteri etkilesimi alaninda farkli cografyalardan artan akademik ilgiyi gozler oniine serme-
ktedir.
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Arastirma ayrica, miisteri etkilesimi alaninda degisen dinamikleri ve artan yenilikleri ortaya koymak-
tadir. Literatiirde miisteri memnuniyeti, sadakat ve deneyim gibi geleneksel konularin yani sira, “in-

fluencer marketing”, “value creation” ve “virtual reality” gibi yeni kavramlarin yiikselisi de dikkat
cekicidir.

Anahtar kelimeler: Miisteri Etkilesimi , Bibliyometrik Analiz , Miisteri Deneyimi, VOSviewer

Abstract

In recent years, possessing specialized and unique knowledge about customer relations has been rec-
ognized as a key factor in achieving competitive success. The most fundamental way to acquire such
knowledge is through customer engagement. This study examines the concept of customer engagement
and analyzes research trends in this field over recent years. The primary objective is to understand the
evolution of this concept and the emergence of new research topics, particularly based on articles pub-
lished between 2020 and 2025.

In this study, a bibliometric analysis of 4,850 articles published in the Web of Science database within
the specified period was conducted using VOSviewer. The findings indicate a significant increase in
the number of publications on customer engagement, especially in recent years. For instance, 2023 was
identified as the most prolific year, with 1,163 articles published. The Journal of Retailing and Consumer
Services has been the leading journal in terms of article volume. Additionally, the most prominent au-
thors contributing to the customer engagement literature include Rather Raouf Ahmad, Hollebeek Lin-
da D., and Khan Imran. The results also reveal that customer engagement research has been expanding
rapidly on a global scale. The United States has been identified as the country with the highest number
of studies in this field. In contrast, countries such as Turkey, Oman, Tunisia, North Macedonia, Kuwait,
and Saudi Arabia have only recently begun to engage in customer engagement research. These findings
highlight the increasing academic interest in this topic across diverse geographical regions.

Furthermore, the study underscores the evolving dynamics and growing innovations in the field of
customer engagement. In addition to traditional topics such as customer satisfaction, loyalty, and ex-
perience, emerging concepts like influencer marketing, value creation, and virtual reality have gained
notable attention in recent years.

Keywords: Customer Engagement, Bibliometric Analysis, Customer Experience, VOSviewer

1.GIRIS her vd., 2019:534). Dijital doniisiimiin hiz ka-
zanmastyla birlikte, miisteri etkilesimleri sadece

Miisteri katiimi (Customer Engagement), son geleneksel pazarlama cergevesinde degil, cok

yillarda akademik literatiirde ve is diinyasinda boyutlu bir yapi icerisinde degerlendirilmeye

giderek artan bir ilgiyle ele alinan 6nemli bir baglanmistir. Markalar ve isletmeler, miisteri-

kavramdir ve islem odakli pazarlamadan iliski
odakli pazarlamaya gecisin yasanmasi ile uzun
vadeli, deger odakli miisteri iligkilerinin 6nemi-
ni vurgulamaktadir(Islam&Rahman, 2019:277).
Ayrica miigteri etkilesimi, miisteri sadakati ve
marka giiveni gibi kritik sonuglar1 etkileyen
temel bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir (Rat-
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lerle kurduklari iliskileri giiclendirmek ve uzun
vadeli baghlik olusturmak igin miisteri katihm
stratejilerini benimsemektedirler. Dolayisiyla
Miisteri etkilesimi, miisteri deneyimi ve kimligi
tizerinde belirleyici bir etkiye sahiptir ve bu etki-
lesim miisterilerin davranissal niyetlerini sekil-
lendirmektedir (Rather vd., 2019:26).



{ZMIR SERBEST MUHASEBECI MALI MUSAVIRLER DAYANISMA DERGISI, Volume/Cilt: 8, Issue/Say: 1, Year/Y11:2025

Miisteri katilim1 kavrami, pazarlama, psikoloji
ve bilisim alanlariyla kesisen genis bir arastirma
alanma sahiptir. Son on yilda, isletmelerin bii-
ylimesi ve karlilig tizerindeki 6nemli katkilar:
nedeniyle pazarlama akademisyenleri ve uygu-
layicilar tarafindan biiytik ilgi gormiistiir (Rat-
her & Hollebeek, 2021:1). Bu kavramin akademik
literatiirde nasil sekillendigini ve gelistigini an-
lamak amaciyla bibliyometrik analiz, arastirma-
clar tarafindan siklikla kullanilan bir yontem
haline gelmistir. Bibliyometrik analiz, belirli bir
bilimsel alanin yayin egilimlerini, 6nemli arastir-
macilari, en ¢ok atif alan ¢alismalari ve alandaki
temel temalar1 belirlemeye yardimci olmaktadir.

Son yillarda bir arastirma alaninda iiretilen bil-
ginin performansinin, gelisiminin hangi yon-
lerde oldugu, bunun nasil izlenebilecegi, nasil
oOl¢lilebilecegine yonelik araglarin gelistirilmesi
konusunda ¢ok cesitli ¢abalar yer almaktadir.
Bibliyometrik analiz de bu amaclara hizmet
eden ve arastirmacilar tarafindan sik¢a kullani-
lan araglardan birisidir. Bibliyometrik analizde
temel amag, belirli bir bilimsel alandaki literatii-
rii tanimak, degerlendirmek ve anlamaktir. Bu
acgidan bibliyometrik analiz, herhangi bir ¢alis-
ma alaninin ya da disiplinin entelektiiel yapisimni,
alandaki gelisimi, yazarlar-konular-calismalar
arasindaki iligkileri haritalamak igin kullanilir
(Kestane, 2024:313).

Bu calismada, miisteri katilimi (Customer Enga-
gement) alaninda yapilmis akademik makaleler,
bibliyometrik analiz yontemiyle incelenmis ve
bu alandaki akademik egilimler haritalandiril-
mustir. Aragtirmanin temel amaci, miisteri ka-
tilimu literatiiriindeki gelismeleri analiz etmek,
en etkili yazarlari, en ¢ok kullanilan anahtar
kelimeleri ve alanin gelecekteki arastirma yone-
limlerini ortaya koymaktir. Calismada, Web of
Science veri tabaninda yer alan makaleler analiz
edilerek, miisteri katilimi iizerine yapilan aras-
tirmalarin entelektiiel yapist ve gelisim stireci
degerlendirilmistir.

Bu arastirmanin, musteri katilimi literatiiriine
katk: saglamasi ve gelecekte yapilacak ¢alisma-
lar igin rehber niteliginde bir kaynak sunmasi
beklenmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Miisteri katiimi (Customer Engagement - CE),
tiikketicilerin markalar, iiriinler veya hizmetler-
le olan etkilesimlerini agiklayan ¢ok boyutlu bir
kavram olarak kabul edilmektedir. Literatiirde
miisteri katilimi, bilissel, duygusal ve davra-
nigsal bilesenleri igeren genis bir yapiya sahip
olup (Islam vd., 2020:1282) , miisteri sadaka-
ti, ortak deger yaratimi ve marka giiveni gibi
onemli sonuglar1 dogrudan etkileyen bir faktor
olarak ele alinmaktadir. Bu baglamda, miisteri
katilimi, pazarlama yonetimi ve miisteri iligki-
leri alaninda giderek daha fazla arastirmacinin
ilgisini ¢ekmektedir. Miisteri etkilesiminin one-
minin artmasiyla birlikte, son yillarda isletmeler
199071arda miisteri islemlerine 6ncelik vermek-
ten, etkilesimi gliclendirerek mdiisteri sadaka-
tini artirmay1 hedefleyen iliski odakli pazarla-
ma anlayisini benimsemeye yonelmistir (Rasul
vd., 2023:325). Ayrica gliniimiizde migteriler,
markalarin yalnizca bir iiriin satmaktan Ote,
onlarla etkilesim kurmasini ve onlara daha fazla
deger sunmasmi beklemektedir. Bu durum,
yeni milenyum sonrasi donemde islem odakl
pazarlamadan iliski odakli pazarlamaya dogru
bir doniisiim yasandigini gostermektedir. Bunun
yan1 sira sosyal medyanin yiikselisi, miisteri et-
kilesiminin 6nemini artirmis ve markalar igin
miigteri sadakatini giiclendiren bir faktor haline
gelmistir (Lim vd., 2022:325). Dijital teknoloji-
lerdeki gelismeler de, bilgi paylasimi ve kendini
ifade etme igin yeni platformlar olusturmustur
ve insanlar giderek djijital ortamlarda etkilesime
girerken, isletmeler de miisteri katilhmin artir-
mak igin ¢evrimici topluluklar olusturmustur
(Islam wvd., 2017:96). Miisteri etkilegimi kavrami,
degerin yalnizca iiriin veya hizmetin sunulma-
styla degil, miisteri deneyimi ve etkilegim siire-
ciyle ortaklasa olusturuldugunu vurgulamakta-
dir (Brodie vd., 2011:253).

Bu cergevede, miisteri katilimi {izerine yapilan
calismalarin nasil bir gelisim gosterdigini anla-
mak ve bu alandaki akademik egilimleri belirle-
mek amaciyla, bibliyometrik analiz yontemi kul-
lanilarak temel temalar, anahtar yazarlar ve atif
aglar1 degerlendirilmistir. Calismanin bulgulari,
miisteri katilimi alaninda gelecekte yapilacak
arastirmalara yon vermesi agisindan onemli ¢i-
karimlar sunmaktadir.
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Arastirmanin sorulari ise asagidaki gibidir:

AS1: Customer Engagement (CE) alanindaki
mevcut yayin egilimleri nelerdir?

AS2: Customer Engagement konusunda en ¢ok
yayin yapan yazarlar kimlerdir?

AS3: Customer Engagement ile ilgili en ¢ok atif
alan yazarlar, iilkeler ve kurumlar hangileridir?

AS4: Customer Engagement ile ilgili hangi tema-
lar bilim insanlar1 arasinda popiiler konulardir?

AS5: Customer Engagement alaninda literatiirde
hangi bosluklar bulunmaktadir ve gelecekteki
aragtirmalar hangi yonlere odaklanmalidir?

2.1.Customer engagement kavrami

Miisteri katilimi (Customer Engagement - CE)
kavrami, pazarlama alaninda giderek artan bir
oneme sahip olmasma ragmen, literatiirde tam
olarak nasil tanimlanmas1 gerektigi, hangi un-
surlart kapsadig1 ve miisteri iligkileri yonetimi
agisindan nasil bir rol oynadig1 konusunda be-
lirli bir kavramsal farklilik gozlemlenmektedir.
Miisteri katilimi; psikoloji, pazarlama ve dijital
dontistim gibi cesitli perspektiflerden ele alin-
makta ve her bir bakis agist kavrami farkli bir
cercevede degerlendirmektedir.

Bu farklilik, kavramin taniminda da kendini gos-
termektedir. Brodie ve arkadaslar1 miisteri kati-
limini, “miisterinin belirli bir marka veya {iriinle
etkilesimi sonucunda ortaya ¢ikan psikolojik bir
durum” olarak tanimlarken, Hollebeek ve arka-
daglar1 (Brodie vd., 2011:522) miisteri katilimini,
“miisterinin marka ile etkilesimleri sirasinda
veya bunlarla baglantili olarak gerceklestirdigi
bilissel, duygusal ve davranigsal faaliyetler bii-
tini” seklinde ifade etmektedir. Bu tanimlar
arasindaki farkhiliklara ragmen, genel olarak
miisteri katiliminin biligsel, duygusal ve davra-
nigsal bilesenlerden olusan ¢ok boyutlu bir yap:
oldugu kabul edilmektedir.

Ornegin, davranigsal pazarlama perspektifinde

misteri katilimi, tiiketicilerin bir marka
veya tlriinle biligsel, duygusal ve davranigsal
olarak etkilesimde bulunma siireci olarak
ele alinmaktadir. Bu baglamda, miisterinin

sosyal medya, cevrimici topluluklar ve marka
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etkinlikleri gibi kanallar aracilifiyla marka
ile kurdugu bagin giicii, miisteri katiliminin
seviyesini belirleyen temel unsurlar arasinda
yer almaktadir. Dijital pazarlama ve bilisim
teknolojileri (BT) acgisindan bakildiginda ise
miisteri katilimi, veri analitigi, yapay zeka ve ki-
sisellestirilmis miisteri deneyimleri ile destekle-
nen bir siireg olarak degerlendirilmekte ve miis-
teriyle siirekli etkilesimi saglayan dijital araglarla
iligkilendirilmektedir.

Stratejik yonetim perspektifinde ise miisteri ka-
tilimi, marka sadakati, miisteri memnuniyeti,
ortak deger yaratimi ve uzun vadeli miisteri ilis-
kileri gibi unsurlar iceren daha genis bir gerce-
vede ele alinmaktadir. Isletmeler, miisteri katili-
mini sadece bir pazarlama stratejisi olarak degil,
ayni zamanda rekabet avantaji saglayan bir is
modeli olarak benimsemektedir. Ancak, miisteri
katiliminin kapsami ve etkisi hakkinda literatiir-
de farkli gortisler bulundugundan, tek bir ortak
tanim olusturmanin zor oldugu goriilmektedir.

Bu calismada, miisteri katilimi kavramina iligkin
literatiirdeki mevcut yaklasimlar analiz edile-
rek, 6ne ¢ikan tanimlamalar degerlendirilmis ve
miisteri katiliminin pazarlama, dijital doniisiim
ve stratejik yonetim ekseninde nasil ele alindig:
tartisilmistir. Calismada yer alan gesitli miisteri
katilmi tanimlarina iliskin 6rnekler Tablo 1'de
sunulmustur.
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Tablo 1. Customer Engagement tanimlari

Mugteri etkilegimi (CE), psikolojk, duvgusal ve
davianugal bilegenleni igeren gok bovutlu bir

{Drodie, Roderick | wi, 2011 354)
kavramdir.

Mugten etkilegimi (CE), biwin Wr ovarkana
mindiigi dinin veva hiznwilerle olan katilimiin ve (Brodie, Rodendk J, wi, 201150
baglantsuun yogundu gu ol arak tanndan

Miigten etkilegini, miigterinin firma igin dogrudan

veva dolavii olarak deger varatma surecidir, (Ramil, Tareq v, 2017 M%)

Muigten katilinn, nigtennin satin alma Stesindeki
davramugsal dadelen olarak tamumlamr ve bu
etkilegimler motivasyonel faktorlerden
kayriakl anir,

sk Ulwd, 2019278

Migtenn  etkilegimini  ‘hizmet  iligkilerinde
mtigtenilenn belirh bir nesne (ornegin, bir marka) ile
etkilogindi ve ortak varahia denevimleri sonucu
orfava gkan  paikolepk  lar  dwnw  olarak
tananlamaktadir,

(Kha, Tivian vl 2000 Lisd)

Mugteninin ~ marka  sthilegimlennde  biligssl,
duygusal, davianigsal ve sosval Kavnaklani
Ilingli ve motivasyone]l olarak yahmun yapma
wirecidir,

(Rather, Faoul Alunad v, 38105

Mugterinin ~ markayla  olan  ethilegimlerinde
motivasyona davali ve iradi olarak iglem vapan
kaynaklamm  (biligsel, duvgusal, davriangsal ve
sosval  bilgi/becenler gild) w ;’Im\ goien
kaynaklanni (ekipman gits) yvatumasdir,

(Rt i, Raonid Abwinad vl
2022 30.351)

3.YONTEM

Bu bolimde, nicel veriler ve nimerik 6l¢cim
gostergeleri kullanilarak miisteri katilimi (Cus-
tomer Engagement - CE) kavramina iligkin yapi-
lan bibliyometrik analizler sonucunda kavrama
yonelik ¢alismalarin biitiinciil bir bakis agis1 ile
arastirmacilarin dikkatine sunulmasi amaglan-
maktadir. Arastirmanin giris kisminda da ifade
edildigi gibi bu arastirmada miisteri katilimi ala-
nindaki mevcut yayin egilimlerinin ne oldugu,
kavramla ilgili en etkili makalelerin hangileri ol-
dugu, bu konuda en ¢ok yayin yapan ve en ¢ok
atif alan yazarlarin kimler oldugu, bu konuda
hangi tilke ve kurumlarin 6ne ¢iktig1, bilim in-
sanlar1 arasinda miisteri katilimu ile ilgili en ¢ok
hangi konularin popiiler oldugu ve bu alanda
gelecekteki arastirma alanlarinin neler olabilece-
gi sorularina da yanit aranmaya calisiimistir.

3.1.Veri ve analiz

Arastirma hedefine ulasmak icin bibliyometrik
analizle birlikte bir literatiir taramasi yapilmis-
tir. Bibliyometri, “bibliyografik kayitlarin ma-

tematiksel ve istatistiksel analizi” olarak tanim-
lanmaktadir (Pritchard, 1969:348). Bibliyometrik
analiz sayesinde makaleler ve anahtar kelimeler
arasinda entelektiiel baglantilar kurarak, aras-
tirma konusu ile ilgili yiikselen trendleri ve po-
tansiyel aragtirma firsatlarmi gosteren biiyiik
resmi gédrmek miimkiin olur (Boyack & Klavans,
2010:2389; Marchhiori & Fanko, 2020:130). Bibli-
yometrik teknikler, aragtirmacinin 6znel onyar-
gis1 nedeniyle gegersiz kilinabilecek anlatisal li-
teratiir incelemelerine kiyasla niceliksel titizligi
sayesinde daha objektif bulgular sunar (Tran-
field vd., 2003:404).

3.2.Bibliyometrik analiz arac1 ve se¢imi

Literatiirde farkli bibliyometrik analiz araglar
kullanilmaktadir. Ag verilerine dayali harita-
lar olusturmak, bu haritalar1 gorsellestirmek ve
kesfetmek amaciyla son yillarda gelistirilen agik
kaynak bir yazilim olan VOSviewer, sozii edilen
bu aracglardan biridir (Van Eck & Waltman, 2010,
s. 523). VOSviewer, literatiirde yer alan ¢alisma-
larin ag, bibliyografik ve metin verilerine dayali
haritalar olusturulmasina, bunlarin gorsellesti-
rilmesine ve takip eden kisimlarda detaylar: su-
nulan cesitli baglamlarda kesfedilmesine olanak
saglayan ticretsiz, agik kaynakli bir bibliyomet-
rik haritalama programidir. Nees Jan van Eck ve
Ludo Waltman tarafindan gelistirilen program,
bilimsel arastirmalarin yazar, iilke, dergi, atif,
anahtar sozciikler, 6zet ile arastirmay1 destek-
leyen kurum verilerinden yararlanarak mevcut
veya arastirmaci tarafindan olusturulan veriler
tizerinden haritalar olusturmaktadir (Arslan,
2022:33). Islevsel olmasi, kullanici dostu ara
ylizii ve gilivenilir ¢iktilar saglamasi nedeniyle
uluslararast literatiirde 2010 yili itibariyla artan
bir bi¢cimde tercih edilmektedir. Bu g¢alismada
da so6zii edilen nedenlerden dolayr VOSviewer
programi tercih edilmistir.

3.2.Veri tabani ve arama kriterleri

Mevcut calismada Web of Science veri tabani
kullanilmistir. Bibliyometrik analizler dahil ge-
sitli analizler icin Web of Science veri tabaninin
secilmesi, arastirmalarin giivenirligi acisindan
onemli bir faktordiir. Web of Science veri tabani
ileri diizey veri analizi igin gelismis arama gos-
tergelerine sahip olmakla birlikte gesitli kont-
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rol mekanizmalar1 kullanmaktadir. Yayin etigi
acgisindan nitelikli ve giivenilir ¢aligmalar1 kap-
samaktadir. Ayrica, farkl disiplinlerden genis
kapsamli bir veri koleksiyonuna erigsim sagla-
maktadir (Dirik vd., 2023:164).

7 Aralik 2024 tarihinde, “customer engagement”
anahtar sozctigiiyle Web of Science veri tabanin-
da “tiim alanlar” segilerek yapilan aramada top-
lam 8646 sonuca ulasilmistir. Yillara gore en eski
2020 ve en yeni 2024 olmak {izere farkh disiplin-
lerden sadece aragtirma makalesi kapsaminda
ve Ingilizce olan toplam 4850 makale aragtirma-
ya dahil edilmistir. Bu makele de bir arastirma
makalesi olmas1 ve sonraki ¢alismada da alan
arastirmasi planlandig: icin bibliyometrik ana-
lizde sadece arastirma makaleleri ele alinmigtir.
Boylece daha 6nce yapilan arastirma yontemleri
de incelenmek istenmistir.

Ulagilan data, yazar-atif-dergi-iilke-kurum ve
anahtar sozciik analizleri tizerinden incelenmis-
tir. Veri taban1 olarak Web of Science’da endeks-
lenen igerikler kriter olarak alinmustir ( sekil 1.)

Sekil 1. Kaynak Se¢imi Akig Diyagrami

‘Web of Science tabam
taramasindan tespit edilen
ilk agama kayat (n=8646)

l

Sadece son 5 yil (n=5451)

"Customer Engagement”
anahtar sdzciigii ile ilk tarama

Tammlandirma

i I
4. ARASTIRMA BULGULARI

Bu baslik altinda ¢alismada elde edilen bulgula-
ra yer verilmistir.

4.1.Miisteri katilim1 alanindaki mevcut yayin
egilimleri

Miisteri katilimi (Customer Engagement - CE)
tizerine yapilan bilimsel yayinlarin sayis: yillar
icinde onemli Ol¢lide artis gostermistir. 19901
yillarda oldukga sinirli sayida makale yayimla-
nirken, 20007i yillarla birlikte miisteri katilimi-
nin akademik literatiirde giderek daha fazla ilgi
gordiigii goriilmektedir.
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Ozellikle 2010 yilindan itibaren miisteri katilimi
konusunda yapilan yayinlarin sayisinda belirgin
bir artis yasanmustir. Sekil 2'de de goriilecegi gibi
2010 yilinda 54 makale yayimlanirken, bu say1
2015 yilinda 292’ye, 2020 yilinda ise 939'a yiiksel-
mistir. Son yillarda bu alana olan ilginin daha da
arttig1 ve 2023 yilinda 1163, 2024 yilinda ise 1136
makale yayimlandig: tespit edilmistir.

Bu bulgular, miisteri katilimi konusunun aka-
demik diinyada giderek daha fazla 6nem ka-
zandigimi ve bu alanda ytiriitiilen aragtirmalarin
hizla arttigini gostermektedir. Ozellikle dijital
pazarlamanin yiikselisi, sosyal medyanin etkisi
ve miigteri deneyiminin stratejik bir unsur ola-
rak kabul edilmesi gibi faktorlerin, bu alandaki
yayin egilimlerini artirdig1 sdylenebilir.

Sekil 2. Yillara gore miisteri etkilesimi yayinlar:

w0
E L 2AE D RS E S N

4.2.Miisteri katilimi konusunda en ¢ok yayin
yapan yazarlar

Miisteri katilimi1 (Customer Engagement - CE)
alaninda yapilan bilimsel ¢alismalar incelendi-
ginde, bazi arastirmacilarin bu alanda 6ne ¢ikti-
g1 goriilmektedir. Akademik literatiirde en faz-
la yayin yapan arastirmacilar, miisteri katilimi
kavramiin gelisimine 6nemli katkilar sunarak
bu alanin temel taslarmi olusturmaktadir.

Yapilan analizlere gore, miisteri katilimi konu-
sunda en tiretken arastirmacilar su sekildedir:

1. Rather, Raouf Ahmad — 31 makale, 1411 atif,
toplam baglant: giicii: 20

2. Khan, Imran — 19 makale, 576 atif, toplam
baglant1 giicii: 16

3. Rasul, Tareq — 12 makale, 462 atif, toplam
baglant1 giicii: 13

4. Hollebeek, Linda D. — 40 makale, 1395 atif,
toplam baglanti giicii: 12
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5. Ul Islam, Jamid — 11 makale, 532 atif, toplam
baglant1 giicii: 10

Bu bulgular, miisteri katilimi1 alanindaki aka-
demik dretimin belirli arastirmacilar tarafin-
dan sekillendirildigini ve bu kisilerin litera-
tiire yon veren caligmalar ortaya koydugunu
gostermektedir.

Ayrica, miisteri katiimi alaninda en aktif 15
arastirmacinin listesi, en az 6 makaleye sahip ve
en az 430 atif almis yazarlar1 icermektedir. Bu
arastirmacilarin detayl listesi, . Sekil 3'te sunul-
maktadir.

Sekil 3. Miisteri katilimi konusunda en ¢ok yaymn

yapan yazarlar

Create Map x

;);E) Verify selected authors

Totallink
strength
rather, raouf ahmad 3N 1411 | 20}
khan, imran 19 576 15}
[resul, tareq | 12 42| 13
hollebeck, linda d. 0 1395 12
ulislam, jamid 1 532 1o}
dwivedi, yogesh k. 12 1028 9
|alalwan, ali sbdallah 9 755
lim, weng marc n 47
rana, niipendra p. 12 91
kurmar, satish 6 an
filiri, raffacle il 1252
karjaluoto, heikki | ] 882
liebana-cabanillas, francisco il a5
molinillo, sebastian | ] an|
cheung, man lai 12 5%

£
i

Author Documents Citations

lm.&.@OQOJIﬂ.ﬁ.

olnlmlmlrlulxlolo

< Back Next> | [[_Fnsh ) Cancel

4.3.Miisteri katilimi1 konusunda en ¢ok atif alan
yazarlar, iilkeler ve kurumlar

Miisteri katilimi (Customer Engagement - CE)
alanindaki akademik calismalarda atif sayisi, bir
arastirmacinin veya c¢alismanin literatiirdeki et-
kisini 6l¢gmek acisindan 6nemli bir gosterge ola-
rak kabul edilmektedir. Yapilan analizler sonu-
cunda, **bu alanda en fazla atif alan ti¢ yazar**
su sekildedir:

1.Rather, Raouf Ahmad — 1411 atif (1. sira)
2.Hollebeek, Linda D. — 1395 atif (2. sira)
3.Filieri, Raffaele — 1252 atif (3. sira)

Bu aragtirmacilarin literatiirdeki etkisi, ortak ya-
zar analizinde Sekil 4'te ayrintili olarak incelen-
misgtir.

Sekil 4. Ortak Yazar Analizi

Ulke bazinda degerlendirildiginde, miisteri
katillmi alaninda en fazla akademik tiretime
sahip ilk ii¢ tilke su sekildedir:

1.ABD — 907 makale, 15.963 atif, toplam bag-
lant1 giicii: 822

2. ingiltere — 462 makale, 8.972 atif, toplam bag-
lant1 giicii: 741

3.Cin — 829 makale, 12.720 atif, toplam baglant:
glct: 671

Bu iilkelerin miisteri katilim1 aragtirmalarina bii-
yiik katki sagladig1 ve akademik {iretimde dncii
konumda oldugu gériilmektedir. Ulkeler arasin-
daki baglant1 analizleri, Sekil 5'te gosterilmekte-
dir.

Ayrica, Oman, Tiirkiye, Kazakistan, Fiji, Kuveyt,
Kuzey Makedonya ve Tunus gibi tilkelerin de
son donemde miisteri katilimi alaninda akade-
mik arastirmalara yoneldigi goriilmektedir. Bu
tilkeler, yeni akademik iiretimlerle literatiire kat-
kida bulunmaya baglamuistir.

Sekil 5. Ulke bazinda yayn analizi

Kurum bazinda degerlendirildiginde ise, miiste-
ri katilimi konusunda en tretken ve en ¢ok atif
alan akademik kurum su sekildedir:
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1. Tallinn University of Technology — 41 makale,
1385 atif, toplam baglant1 giicii: 1945

Bu kurumun, misteri katilmi literatiiriine
onemli katkilar sundugu ve arastirmacilar ara-
sindaki ig birligini giiclendirdigi goriilmektedir.
Bu alanda en etkili akademik kurumlarin listesi,
Sekil 6’da sunulmustur.

Sekil 6. Kurum bazindasiralama

Create Map %

{?}5 Verify selected organizations

N Total link
Selected Organization Documents Citations o
[ ] tallinn univ technol 4 1385 1945 @
& | centuniv kashmir [l 630] 1049
[] vilnius univ 32 348 999
v univ johannesburg I3 69 %0
(] prince sultan univ ET 1089, 902
v griffith univ a 1299 763
@ swinburne univ technol 3 1104 2.
£l sun yat sen univ 39 1199 721
[ ] univ reading 26 549 07
v montpellier business sch 13 751 698
[] univ western australia 37 679 676
v univ newcastle 2 1329 675
[] sunway univ 2l 359 667
)] swansea univ 20 1359 620
(] saudi elect univ 18 158! 604
v taylors univ 2] 663 604
[] qatar univ 25 593 579
& |king fahd univ petr & minerals 5| 1 i
[ ] audencia business sch 15 1321 549
i) univ teknol petronas 20 39 547

4.4.Miisteri katilim1 alaninda popiiler temalar

Miisteri katilimi (Customer Engagement -
CE) tlizerine yapilan bilimsel calismalar ince-
lendiginde, belirli anahtar temalarin 6n plana
ciktig1 goriilmektedir. VOSviewer yazilimi kul-
lanilarak yapilan anahtar kelime analizi sonu-
cunda, miisteri katilimi ile en sik iligkilendirilen
ve en fazla tekrar eden kavramlar belirlenmistir.
Analizde, en az 5 kez tekrarlanan anahtar ke-
limeler dikkate almmuistir. Sekil 7’'de goriildiigii
lizere, bu analiz sonucunda 6ne ¢ikan baglica te-
malar sunlardir:

1.Customer Engagement — 574 tekrar, toplam
baglant1 giicii: 1340

2.Social Media — 399 tekrar, toplam baglant1
giicii: 1045

3.Engagement — 242 tekrar, toplam baglanti
glicli: 629

4.Value Co-Creation — 166 tekrar, toplam
baglant1 giicti: 385

5.Consumer Engagement — 146 tekrar, toplam
baglant: giicii: 335

6.Purchase Intention — 109 tekrar, toplam

36

baglant1 giicii: 309

7.Brand Loyalty — 114 tekrar, toplam baglanti
glicii: 304

8.Social Media Marketing — 96 tekrar, toplam
baglant1 giicii: 296

9.Customer Satisfaction — 111 tekrar, toplam
baglant1 giicii: 281

10. Trust — 90 tekrar, toplam baglant: giicii: 264

Sekil 7. Miisteri katilimi alaninda popiiler temalar
Create Map X

g%b Verify selected keywords

Selected Keyword Oceurrences ';‘::r“::‘: v

| @ customer t 574 1340 @
] social media 399 1045
A engagement 242 629
@ value co-crestion 166 385
[ consumer 146 335
@ customer experience 122 3%
(] purchase intention 109 309
@ brand loyalty 114 304
(] social media marketing % 206
& customer satisfaction 11 281
] trust 90 264
& artificial intelligence 100 258
| & corporate social responsibility 112, 250
] covid-19 106, 50
@ satisfaction 97 242
] gamification 104 240
sustainability % 223
@ loyalty 7 218
A customer loyalty 79 a7
[ & co-creation 81 2

Cancel

Bu veriler, misteri katilmi arastirmalarinda
sosyal medya, marka sadakati, miisteri mem-
nuniyeti ve ortak deger yaratimi gibi konu-
larin 6nemli bir yer tuttugunu gostermektedir.
Ozellikle sosyal medya ve sosyal medya pazarla-
mast kavramlarmin, miisteri katilimiyla giiclii
bir iligkiye sahip oldugu dikkat cekmektedir.

Bununla birlikte, Sekil 8'de goriildiigli tizere,
anahtar sozciik analizi haritasinda sar1 renkli
bolgeler, yeni ortaya ¢ikan arastirma bosluklarin
ve son donemde akademik ilgiyi ¢ceken trendleri
gostermektedir. Bu baglamda, meta analysis,
influencer marketing ve actor engagement gibi
kavramlarin, miisteri katilimi literatiiriinde yeni
aragtirma alanlari olarak 6n plana giktigr sdylen-
ebilir.
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Sekil 8.Anahtar sozciik analizi

Bu bulgular, miisteri katilimi arastirmalarinin
hem geleneksel pazarlama hem de dijital ve
sosyal medya perspektiflerinden ele alindigini
ve gelecekteki ¢alismalar igin yeni potansiyel
aragtirma alanlarmin ortaya giktigimi gosterme-
ktedir.

4.5.Miisteri
bosluklar1 ve gelecek arastirma yonelimleri

katilimi1  alanindaki literatiir

Miisteri katilim1 tizerine yapilan arastirmalarin
odak noktas1 geleneksel pazarlama, sosyal me-
dya etkilesimleri ve marka sadakati gibi konu-
lar iizerinde yogunlasmistir. Bununla birlikte,
Sekil 7’de goriildiigii lizere, anahtar sdzciik ana-
lizi haritasindaki sar1 bolgeler, bu alandaki yeni
arastirma bosluklarini ve akademik ilgiyi ceken
giincel trendleri gostermektedir. Meta analysis,
influencer marketing ve actor engagement gibi
kavramlar, miisteri katilimi literatiiriinde yeni
arastirma alanlar1 olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Bunun yan sira, brand reputation, authenticity,
emojis, virtual reality, live streaming, influencer
marketing gibi konularmn, heniiz yeterince in-
celenmedigi ve miisteri katilimi literatiiriinde
daha fazla aragtirmaya ihtiya¢ duyulan alanlar
arasinda oldugu goriilmektedir. Ozellikle dijital
etkilesim bigimlerinin evrim gegirmesi ve tiiketi-
ci davranislarinin siirekli degismesi, bu yeni ka-
vramlarin 6nemini artirmaktadir.

Bu baglamda, miisteri katilimi literatiiriinde su
u¢ temel bosluk dikkat cekmektedir:

1.Dijital ve Sosyal Medya Perspektifinden
Miisteri Katilimi

Live streaming (canli yayinlar), influencer mar-
keting ve emojis kullanimi gibi dijital etkilesim
yontemlerinin  miisteri katilimi  iizerindeki

etkisi yeterince arastirilmamustir. Ozellikle
gercek zamanl icerik tiiketimi ve etkilesimli
medya formatlarmin miisteri katilimini nasil
sekillendirdigi onemli bir arastirma alani olarak
one ¢itkmaktadir.

2.Teknoloji ve Yapay Zeka Destekli Miisteri
Katilim

Virtual reality (sanal gerceklik) ve yapay zeka
destekli miisteri deneyimleri, miisteri etkilesi-
mini nasil doniistiirdiigii acisindan akademik
calismalarda yeterince ele alinmamaistir. Miisteri
katilimi baglaminda artirilmis gerceklik (AR) ve
sanal gerceklik (VR) uygulamalarmnin incelen-
mesi, bu alandaki 6nemli bosluklardan biridir.

3.Miisteri Katiliminin Giiven ve Marka Degeri
ile Tliskisi

Brand reputation (marka itibar1) ve authen-
ticity (Ozglinliik) gibi kavramlarin, mdiisteri
katilim1 {izerindeki etkisi akademik literatiirde
siirh bir sekilde ele alinmistir. Marka giivenil-
irligi ve miisteri katilimi arasindaki baglantinin
daha derinlemesine analiz edilmesi, gelecekteki
calismalar i¢in 6nemli bir firsat sunmaktadir.

5.S0NUC

Miisteri katilimi (Customer Engagement - CE),
son yillarda hem akademik arastirmalarda hem
de isletmelerin pazarlama stratejilerinde giderek
daha 6nemli bir kavram haline gelmistir. Miis-
teri ile marka arasindaki etkilesim siirecini ta-
nimlayan bu kavram, miisteri deneyimi, marka
sadakati, miisteri memnuniyeti ve ortak deger
yaratim1 gibi pek ¢ok alanda kritik bir rol oy-
namaktadir. Bu ¢alismada, miisteri katilimi ala-
nindaki bilimsel yayinlar **bibliyometrik analiz
yontemiyle incelenmis** ve bu alandaki temel
egilimler, 6ne ¢ikan arastirmacilar, en ¢ok atif
alan calismalar ve gelecekteki aragtirma yone-
limleri belirlenmistir.

Analiz sonuglari, miisteri katilimi arastirmalari-
nin 6zellikle 2010 yilindan itibaren hizli bir artis
gosterdigini ortaya koymaktadir. ABD, Ingilte-
re ve Cin, bu alanda en fazla akademik iiretime
sahip tilkeler olarak 6ne ¢ikarken, Rather Raouf
Ahmad, Linda D. Hollebeek ve Raffaele Filieri
gibi arastirmacilar miisteri katilimi literatiiriine
onemli katkilarda bulunmustur. Bunun yani sira,
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dijital pazarlama, sosyal medya, marka sadakati
ve miisteri memnuniyeti gibi konular, miisteri
katilim1 aragtirmalarinda en sik ele alinan tema-
lar olarak tespit edilmistir. Ozellikle dijital d6nii-
sim ve sosyal medyanin yayginlasmasi, miisteri
etkilesimi stireclerini yeniden sekillendirmis ve
akademik aragtirmalarin yoniinii bu alanlara
kaydirmistir.

Calisma ayrica, miisteri katilimi alanindaki
mevcut literatiir bosluklarini da ortaya koymak-
tadir. Meta analysis, influencer marketing, actor
engagement, virtual reality, live streaming ve
brand reputation gibi konularin, miisteri katili-
mi1 baglaminda daha fazla incelenmesi gerektigi
goriilmektedir. Ozellikle yeni dijital etkilesim
bigimlerinin ve yapay zeka destekli miisteri de-
neyimlerinin, miisteri katihmu tizerindeki etkisi
hentiz yeterince arastirilmamustir. Tiiketici psi-
kolojisi ile marka etkilesimleri arasindaki iliski
ve dijital ¢cagda miisteri sadakati olusturma stra-
tejileri, gelecekte daha fazla arastirmaya ihtiyag
duyan alanlar arasinda yer almaktadir.

Bunun yani sira, bolgesel ve kiiltiirel farklilikla-
rin miisteri katilimina etkisi, mevcut literatiirde
yeterince ele alinmamis bir konudur. Miisteri
katiliminin farkh sektorlerde nasil sekillendigi
ve sektorel bazda farkli misteri etkilesim stra-
tejilerinin nasil optimize edilebilecegi gibi konu-
lar, ilerleyen donemde 6nemli bir aragtirma alarn
olabilir.

Aragtirmanin kisitlar1 konusunda ise web of
scienceda yer alan baz1 makalelerin ulagim izni
vermemesi, bu nedenle de arastirmaya dahil
olan makale sayisinin azalmasi soylenebilir. Ay-
rica, aslinda Tiirkiye'de de bu alanda yapilan
makaleler merak edilmistir, ancak Ulakbim gibi
veri tabanlarinin arastirmalar1 toplu aktarima
izin vermemesi ¢alismay1 kisitlamstir.

Sonug olarak, bu calisma miisteri katilimi ala-
nindaki akademik gelisimi haritalandirarak,
bu alanda ¢alisan arastirmacilara kapsamli bir
perspektif sunmay1 amaglamaktadir. Elde edilen
bulgular, hem mevcut literatiiriin anlagilmasi-
na katki saglamakta hem de gelecekte miisteri
katilim1 {izerine yapilacak arastirmalara yon
vermektedir. Ozellikle dijitallesmenin ve sosyal
medyanin miisteri davranislarmi nasil sekillen-
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dirdigi konusu, gelecekte yapilacak ¢alismalar
i¢in biiytiik bir potansiyel tasimaktadir.

Miisteri etkilesimi kavramina stratejik ve pazar-
lama uygulamalari agisindan bakildiginda mdis-
terinin marka ve {iriin ile etkilesim saglamasinin
aslinda rekabet avantaji saglayan ¢ok 6nemli bir
is modeli oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ay-
rica degisen miisteri profili, markalar1 yalnizca
bir mal ya da hizmet olarak degil, bir deger ola-
rak gormektedir. Bu nedenle de miisterinin mar-
ka ile kurdugu bagin giicii rekabette en 6nemli
ara¢ haline gelmistir. Isletmeler tarafindan fark
edilen bu gii¢ pazardaki yeni teknolojiler saye-
sinde ¢ok daha kolay elde edilebilmekte, sadece
offline degil online platformlarda da yapay zeka
ve akilli cihazlar sayesinde miisteri etkilesimine
imkan veren ¢ok gesitli uygulamalar kullanil-
maktadir.
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