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Oz

Bu aragtirmanin amaci Turkiye’de musteri memnuniyeti ve misteri sadakati arasindaki iliskileri inceleyen
arastirmalarla bir meta analiz ¢alismast yapmaktir. Bu dogrultuda Kafkas Universitesi Veri Tabant ve DergiPark
arama motoru Uzerinden ¢aligmalara ulasilmis ve ulagilan ¢aligmalardan da toplam 15 calismanin arastirmaya dahil
edilebilir oldugu tespit edilmistir. Arastirmaya dahil edilen ¢alismalarda korelasyon degerleri ve 6rneklem biiytklukleri
referans alinmis ve analizler CMA 3.0 (Comprehensive Meta Analysis 3.0) programiyla yapimistir. Calismada
oncelikle yayin yanliliginin bulunup bulunmadigl incelenmis ve bulgulardan yanliligin olmadigi tespit edilmisgtir.
Sonraki asamada ¢alismada heterojen bir dagilimin oldugu belirlenmis ve bu nedenle degiskenler arasi iliskide rastgele
etki degetleri referans alinmigtir. Musteri memnuniyeti ve musteri sadakati arasindaki iliskiye yonelik hem korelasyon
hem Fisher’s Z rastgele etkiler modeli bulgulari degerlendirildiginde ise miigteri memnuniyeti ve misteri sadakati
arasinda pozitif yonli bir iliskinin oldugu saptanmistir.

Anabtar Kelimeler: Misteri Memnuniyeti, Misteri Sadakati, Meta Analiz

A Meta-Analysis Study on the Relationship between Customer Satisfaction and Customer
Loyalty

Abstract

The purpose of this research is to make a meta-analysis study with research that examines the relationships between
customer satisfaction and customer loyalty in Turkey. In this direction, studies were reached through Kafkas
University Database and DergiPark search engine, and it was determined that 15 studies could be included in the
study. In the included studies, correlation values and sample sizes were taken as reference and analyze were made
with the CMA 3.0 (Comprehensive Meta Analysis 3.0) program. In the study, firstly, it was examined whether there
was a publication bias or not, and it was determined that there was no bias from the findings. In the next stage, it
was determined that there was a heterogeneous distribution in the study and therefore random effect values were
taken as reference in the relationship between vatiables. When both the correlation and Fisher's Z random effects
model findings were evaluated regarding the relationship between customer satisfaction and customer loyalty, it was
determined that there was a positive relationship between customer satisfaction and customer loyalty.
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Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Arasindaki iligkiye Yonelik Bir Meta Analiz Calismast

Girig

Son zamanlarin siddetli rekabet ortamiyla birlikte sadik misterilerin isletmeler icin ¢ok daha 6nemli
hale geldigi s6ylenebilir. Sadik misteriler isletme ile uzun vadeli iligkiler kuran, etrafina isletme hakkinda
olumlu yorumlar yapan ve isletmenin Griinlerini satin almay1 stirdiren miisteriler olarak ifade edilebilir. Bu
misterilere sahip isletmelerin rekabet yarisinda rakiplerine gére birka¢ adim 6nde olduklari séylenebilir.
Zira yeni bir misteriyi elde etmenin mevcut miisteriyi elde tutmaya kiyasla daha pahali oldugu artik bilinen
bir gercektir. Bu sebeple sadik misteriler bir sirket icin istikrarlt bir gelir akist saglamanin yaninda uygun
maliyetli de olmaktadir. Ustelik sadik miisteriler yasadiklart olumsuzluklart yaymak yerine daha hosgoriili
davranma ve isletmeyi gelistirmek icin yapict elestirilerini paylasma egilimindedir (Basari ve Shamsudin,
2020, s. 6-7). Bunlarin disinda Bell'in (2020) ifade ettigi gibi “sadik mdusteriler, sadece geri gelmezler,
sadece sizi tavsiye etmezler, arkadaslarinin sizinle aligveris yapmast konusunda 1srar ederler.”

Isletmeler icin bu denli 6nemli olan sadik miisterileri elde etmenin yolu ise miisteri memnuniyetinden
gecmektedir. Baytekin’in (2005) ifade ettigi tizere memnun misteriler sadik misteri olma yolundadir ve
isletmenin rakip markalarina karsi daha az duyarhidir (Aydin vd., 2013, s. 50). Rakip markalara karst daha az
duyatlt hale gelen miisteriler ise sadik olduklari markalarla uzun vadeli iliski gelistirme konusunda hevesli
olduklarindan musterilerde memnuniyetin saglanmasi isletmeler icin miihimdir.

Bu calismada isletmeler icin 6nem arz eden miisteri memnuniyeti ve musteri sadakati kavramlar
arasindaki iliski meta analiz yoluyla belitflenmeye calisilmistir. Meta analiz bircok alandaki bireysel arastirma
bulgularini sentezleyen ve bu yolla elde edilen arastirma bulgularint yeniden yorumlamaya olanak saglayan
poptiler bir istatistiksel tekniktir (Cheung, 2015, s. 1-2).Meta analiz sayesinde (1) yapilan ¢alismalar benzer
bulgulara sahip olsa bile elde edilmis sonuclarin gegerliligi kuvvetlenmekte, (2) kavramlar arasindaki iliski
glictiniin gercekte ne oldugu belirlenmekte ve (3) kiigitk 6rnekleme sahip ¢alisma bulgular birlestirilerek bu
soruna ¢6zim Uretilmektedir (Akgdz vd., 2004 Akt: Bicer vd., 2019, s. 5). Bu nedenle meta analiz
calismalar iligkilerin tespitinde daha saglikli sonuclar elde etmemizi saglamaktadir. Bu dogrultuda bu
calismada ulusal yazinda misteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iliskisini ele alan c¢alismalar referans
alinmustir. Yapilan incelemelerde ulusal yazinda bu kavramlar arasindaki iliskiyi meta analiz ile inceleyen bir
aragtirmaya rastlanilmamistir. Bu nedenle farkli sektorler ve farklt 6rneklemlerle ele alinan musteri tatmini
ve sadakati arasindaki iliskinin butiincil olarak degerlendirilmesiyle ilgili literatiire katki saglanacag
dustintlmistir. Bunun yaninda calismada kavramlar arasindaki iliski giictiniin gercekte ne oldugunun
belitlenmesi ve yorumlanmastyla daha gtivenilir bir sonug elde edilmeye calistlmistur.

Kavramsal Cerceve

Son yillarda musteri memnuniyetinin 6nemi anlasilmis ve muisteri memnuniyeti bircok isletme icin
temel operasyonel hedef haline gelmistir. Miisteri memnuniyeti misterinin zihnindedir ve bir isletmenin
toplam trintnin bir dizi miisteri gereksinimi ile iligkili olarak nasil performans gosterdiginin bir Sl¢tstidiir
(Hill ve Alexander, 20006). Turkceye memnuniyet olarak cevrilen “satisfaction” kelimesi, yeterli anlamina
gelen “satis” ve yapmak anlamina gelen “facere” kelimelerinden tiretilmis bir kavramdir. Bu yiizden
“yeterli” olma amacina ulasan mal veya hizmetler tatmin edici olarak kabul edilmektedir (Oliver, 2015, s.

6).

Kotler ve Keller (2009) miisteri memnuniyetini; bir Urtiniin alglanan performansint beklentileriyle
kiyaslamasi sonucunda musteride olusan tatmin ya da hayal kirikligi hissi olarak ifade etmektedir (Kasiri
vd., 2017, s. 92). Nitekim musteriler de genel olarak satin alma eyleminden sonra ya tatmin olma (aynt
trtind tercih etme olasiligl ylksek) ya kismen tatmin olma (bilissel ¢eliski icindedir) ya da tatmin olmama
(sikayetei davranislar, hayal kiriklig) durumlarindan birini yasamaktadirlar (Odabast ve Barts, 2015, s. 387).

Misteriler memnuniyet ya da memnuniyetsizliklerini baskalarina da ilettikleri icin aslinda musteri
memnuniyeti sadece misterileri degil aynt zamanda mdsterilerin yakin ve uzak cevresindeki kisileri de
etkilemektedir. Bu ylizden miisteri memnuniyeti pazarlamanin kilit bir unsurudur (Wongleedee, 2017, s.
220). Ayrica miusteri memnuniyeti misteri sadakatinin olusturulmasinda kritik bir faktér olarak
gorilmektedir (Pham ve Ahammad, 2017). Dolayistyla memnun edilen miisterilerin isletmeden triin ve
hizmet satin almaya devam edecegi ve cevresindekileri de etkileyerek onlart isletmenin yeni musterileri
haline getirecegi sGylenebilir.

Misteri sadakati ise literatiirde farkli acilardan ele alinan zengin bir kavramdir. Genel olarak
davranissal sadakat ve tutumsal sadakat olarak ele alinmaktadir. Davranigsal sadakat tekrarlanan satin
alimlan ifade etmektedir. Tutumsal sadakat ise hem iliskinin siirekliliine yonelik olumlu etki hem de
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iliskide kalmaya devam etme arzusu olarak tanimlanmaktadir (Ball vd., 2003, s. 1273). Tutumsal sadakatte
satin alma eylemi fiilen gerceklesmese bile musterinin isletmeyi baskalarina tavsiye etmesi ve baskalarini
isletmeden aligveris yapmaya ikna etmesi davramslart yer almaktadir. Bu agidan degerlendirildiginde
tutumsal sadakate sahip miusteriler isletmeler icin 6nemli hale gelmektedir. Clinkii tutumsal sadakate sahip
misteriler sayesinde isletmeler dcretsiz ve daha etkili reklam faaliyetinde bulunma imkanina
kavusabilmektedir (Catt ve Kog¢oglu, 2008, s. 169).

Bowen ve Chen (2001, s. 214) sadik musterileri isletmeye karst olumlu tutuma sahip, isletmenin
driinlerini devamlt satin alan ve Urlnlerini baskalarina tavsiye eden mdusteriler olarak tanimlamaktadir.
Zeithaml vd.’ne (1996, s. 34) gbre sadakat birden fazla sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Mesela sadakat bir
isletmeyi digetlerine tercih etme, isletmeden triin satin alimina devam etme ya da gelecekte de isletme ile
olan i iliskisini artirma seklinde kendini gésterebilmektedir.

Misteri memnuniyeti ve misteri sadakati farkli yapiar olsa da aslinda birbiriyle oldukea iligkili
kavramlardir. Misteri sadakati misterilerin bir firmada sahip oldugu genel deneyimin nihai sonuglart
olarak ifade edilmektedir. Bu acidan ele alindiginda miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine yol agmasi
muhtemeldir. Ciinkii insanlar genel olarak rasyoneldir ve bu nedenle insanlarin olast riskleri azaltmak i¢in
zaten gee¢miste iyi deneyim yasadiklart firmalara bagl kalma egilimi g&stermeleri olasidir (Ngo ve Nguyen,
2016, s. 100).

Literattirde farkl sektSrlerde gerceklestirilen pek ¢ok aragtirmada musteri memnuniyetinin musteri
sadakati iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu ortaya konulmustur. Ornegin Nobar ve Rostamzadeh (2018)
ve Cheng vd. (2019) otel musterilerinin memnuniyetinin miusteri sadakati lzerinde olumlu bir etkisi
oldugunu gérmislerdir. Restoranlarda memnuniyet ve sadakat iliskisini inceleyen Maisya vd. (2019) ise
miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini etkileyen 6nemli bir unsur oldugunu tespit etmislerdir.
Arastirmada misteri memnuniyetinin restorandan hizmet almaya devam etme ve restorant baskalarina
tavsiye etme davranslart Gzerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu bulgusu elde edilmistir. Perakende
sektoriinde yapilan calismalarda da (Eminler vd., 2019; Yicekaya vd., 2015) memnuniyet ve sadakat
arasinda pozitif yonli bir iliskinin oldugu gbrilmiistir.

Bankacilik sektdriinde arastirma yapan Leninkumar (2017) ise misteri memnuniyetinin musteri
sadakati tizerinde 6nemli bir etken oldugunu ifade etmistir. Diger taraftan Sendogdu (2014) da bankacihk
sektériinde miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonde giiglii bir iliskinin oldugunu
belirtmistir.

Hafez ve Akther (2017) GSM scktoriinde miisteri sadakatinin artirilmast hususunda miisteri
memnuniyetine 6nem verilmesi gerektigini séylemislerdir. Nitekim GSM sektoriinde aragtirma yapan Ozer
ve Aydin (2004) ve Marangoz ve Akyildiz (2007) da misteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda
pozitif yonlii bir iliskinin oldugunu tespit etmislerdir. Ttrkiye’de misteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasindaki iligkiyi ele alan diger ¢alismalara yontem kisminda yer verilmistir.

Yontem

Bu calismada misteri memnuniyeti ve misteri sadakati arasindaki iliski meta analizi kullanilarak
incelenmistir. Meta analiz, aynt konu Uzerine yapilan birbirinden bagimsiz bircok calismadan elde edilen
sonugclart birlestirerek daha giivenilir sonuglara ulasmak icin kullanidan bir yontemdir (Yeniay, 2013, s. 3).
Meta analiz birkag¢ farklt paket program araciligiyla yapilabilmektedir. Bu calisgmadaki verilerin analizinde
CMA 3.0 (Comprehensive Meta Analysis 3.0) programi tercih edilmistir.

Verilerin Toplanmasti

Arastirmanin veri kaynagini Turkiye’de miisteri memnuniyeti (tatmini) ve miisteri sadakati arasindaki
iliskiyi inceleyen makale yayinlart olusturmaktadir. Arastirma verileri Kafkas Universitesi Veri Tabant ve
DergiPark arama motoru lzerinden Aralik 2019’da taranarak elde edilmistir. Bu dogrultuda 6ncelikle
“misteri sadakati” ve “customer loyalty” anahtar sozciikleri kullanilarak arama yapilmistir. DergiPark’ta
302, Kafkas Universitesi veri tabaninda ise 97 calismaya ulastlmistir. Bu makalelerden bazilarinin her iki
arama motorunun sonuglarinda yer aldigt gériilmistiir. Daha sonra bu calismalar icerisinden miusteri
sadakatinin baslikta gectigi calismalar tespit edilmistir. Buna gbére “miusteri sadakati” kavramina makale
bashginda yer veren 39 calismaya ulagilmuistir. Miisteri sadakati kavrami arastirmanin bir diger degiskent
olan misteri memnuniyeti kavramu ile bitlikte taratildiginda ise 26 makaleye ulagtlmistir. Ulagilan bu
calismalar arasindan misteri sadakati ve musteri memnuniyeti degiskenleri arasindaki iligkileri inceleyen
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calismalar saptanmustir. Belitlenen bu calismalar da dahil edilme kriterlerine gbre yeniden gdzden

gecirilmistir. Calismada dikkate alinan dahil edilme kriterleri ise s6yledir:

1. Arastirmalar makale calismast olmalidur.
2. Aragtirmalar musteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi incelemelidit.
3. Arastirmalarda miisteri memnuniyeti ve musteri sadakati degiskenlerinin korelasyon katsayilari ve
Orneklem buyiklikleri bulunmalidir. Korelasyon katsayisinin bulunmadigt hallerde regresyon
analizi bulgularinda R2 degerine bakilmalidur.
4.  Aragtirmalarda musteri memnuniyeti ve musteri sadakati arasindaki iliski tek boyutlu olarak
incelenmelidir. Eger tek boyutta incelenmemis ise genel miisteri sadakati ve misteri memnuniyeti
iliskisi belitlenmis olmalidir.

Yukarida siralanan kriterler dogrulusunda toplam 15 calismanin arastirmaya dahil edilebilir oldugu
tespit edilmistir. Bu ¢alismalarin da bazilarinda sadece R2 degeri bulundugu icin bu deger korelasyon

katsayisina donistirilmustiir. Tablo 1’de arastirmaya dahil edilen ¢alisgmalar yer almaktadir.

Tablo 1. Arastirmaya Débil Edilen Caligmalar

Muisteri
Yazarlar Caligma Baglig1 &;ﬁ?:;lalzzzaﬁ Orrzle\lk)lem
Tligkisi (r)
Ozer ve Aydin GSM Sektoriinde Miisteri Sadakati, Memnuniyeti, 0.75 1662
(2004) Degistirme Maliyeti ve Giiven Arasindaki Iligki ’
Marangoz ve Algtlanan Sirket Imaji ve Miisteri Tatmininin Misteri 0.685 633
Akyildiz (2007) Sadakatine Etkileri ’
. Gronross Modeline Gore Bankacilikta Hizmet Kalitesinin
Kitapet vd. (2011) Miisteri Memnuniyeti, Sadakati ve Davranigsal Niyete Etkisi 0,794 188
The Impact of E-Retailers’ Ethics On Customer Loyalty:
Kurt (2013) Perceived Trustand Perceived Satisfaction As Mediators 0893 206
o Ozel Kamu ve Katilim Bankalarinda Migteri Memnuniyeti
Sendogdu (2014) ve Musgteri Sadakatine Yonelik Bir Ara§uima : 0,690 321
. Perakende Sektériinde Hizmet Kalitesinin Misteri
Yiicekaya vd. o . P .
i Memnuniyeti ve Musteri Sadakatine Etkisi: Canakkale Ilinde 0,640 405
(2015) Bir Arastir
ir Aragtirma
Ercis ve Dagct Indirim Marketlerinde Miisteri Degerinin Miisteri Tatmini, 0.652 313
Buyiik (2016) Miisteri Sadakati ve Agizdan Agiza Iletisime Etkisi ’
Oztas vd. (2016) The Relatjonship of Atmosphere, Satisfaction, and Loyalty: 0,322 503
Sample of A Fitness Center
Algilanan Hizmet Kalitesinin Katihim ve Mevduat
Tan vd. (2016) Bankalarinda Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati 0,616 400
Uzerine Etkisi
Bilgin ve Kethiida ~ Restoran Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Miisteri ) 0.32 415
(2017) Memnuniyetine ve Sadakatine Etkisi: Oba Restoran Ornegi ?
Dini Inancin Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri
Baydas ve Uslu Memnuniyeti ve Misteri Sadakatine Etkisinin Belirlenmesine 0351 389
(2018) Yonelik Olarak Bing6l’de Eglence Isletmelerinde Bir ’
Arastirma
o Akilli Telefon Pazarinda Marka Imajinin Misteri Sadakati
Uludag vd. (2018) Uzerindeki Etkisinde Miisteri Memrlluniyetinin Aracilik Rolil 0835 385
Miisteri Memnuniyeti, Duygusal Yakinlik, Misteri Sadakati
Eminler vd. (2019)  ve Agizdan Agiza Pazarlama Arasindaki Iligkilerin 0,270 486
Incelenmesi: Perakende Sektorii Ornegi
Giiven ve Musteri Tatmini ve Mﬁ§teri Sadakatinin Tekrar Satin Alma 0170 205
Cavusoglu (2019) Niyetine Etkisi: Bingdl Ili Ornegi ’
The Relationship among Service Quality, Customer
2;1(13192) ve Duyan Satisfaction, and Customer Loyalty: An Empirical 0,521 172
Investigation of Sports and Physical Activity Sector
Verilerin Analizi

Calismada 6ncelikle calismalarin yayin yanliligina gére dahil edilip edilmediginin analizi yapilmustur.
Yayin yanlihiginin belitlenmesinde ise Huni Grafigi, Classic fail-safe N analiz degerleri ve Begg ve
Mazumdar sira korelasyonu degerleri incelenmistir. 1k olarak Huni Grafigi sacilimlarina bakilmis ve elde
edilen grafik Sekil 1’de sunulmustur.
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Sekil 1’de yer alan Huni Grafigi incelendiginde arastirmaya dahil edilen 15 makale ¢alismasinin
cogunlugunun seklin Gst kismina dogru ve simetrik dagildigt goriilmektedir. Analize dahil edilen
calismalarin birlestirilmis etki buyukligini gosteren dikey ¢izginin her iki yaninda simetrik bir sekilde
yayllmalart yayin yanhliginin bulunmadigini gdstermektedir (Borenstein vd., 2009). Yayin yanliliginin
belitlenmesine yonelik yapilan bir diger analiz olan Classic fail-safe N analiz degetleri incelendiginde ise p
degerinin 0,05°den buyik olmasi icin 2095 calismanin daha olmasi gerektigi goérilmistir. Bu sayiya
ulasmak miimkin olmadigindan yayin yanliligimin bulunmadigi ifade edilebilir. Daha sonra yayin yanhhgina
iligkin Begg ve Mazumdar sira korelasyonu degerleri de incelenmistir. Yapilan analizlerde p degerinin
0,05°den biiyiik oldugu goértldigi icin yayin yanliliginin bulunmadigi desteklenmistir.

Meta analizlerde temel bulgular icin sabit etki ya da rastgele etkiler modeli kullanilabilmektedir. Sabit
etki modelinde tiim ¢alismalarin ayni etkiyi tahmin ettii varsayilirken, rasgele etkiler modelinde ¢alismadan
calismaya etki buyikligi acisindan farklar oldugu varsaylir (Riley vd., 2011, s. 964). Bu nedenle
heterojenlik testine bakilarak kullanidacak etki modelinin belirlenmesi gerekir. Eger heterojenlik s6z
konusuysa (homojen dagiim sergilenmiyorsa) rastgele etkiler modeli kullanilir (Higgins vd., 2009). Bu
dogrultuda arastirmada misteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskiye yonelik bulgulara
deginilmeden o6nce heterojenlik testi yapilmustir. Heterojenlik testine iligkin  bulgular Tablo 2’de
sunulmustutr:

Tablo 2. Hezerojentige Lliskin Sonnglar

Q Df (Q p 5

710,055 14 0,000 98,028

Tablo 2 incelendiginde, Q degerinin 710,055 Df degerinin ise 14 oldugu gorilmektedir. y? tablosunda
%95 anlamlilik diizeyinde ve 14 serbestlik derecesi kritik y2 degerinin ise 23,68479 oldugu tespit edilmistir.
Heterojenlikten bahsedebilmek icin Q degerinin y? tablosunda df degerine karsilik gelen degerden buytk
veya p degerinin 0,05’ten kiiciik olmast gerekmektedir (Dinger, 2014, s. 71). Bu baglamda Q degerinin 1?2
degerinden biyilk olmasi ve p degerinin de 0,05ten ki¢lik olmast nedeniyle arastirmanin heterojen
ozellikte oldugu ifade edilebilmektedir. Ayrica arastirmada heterojenligi belirlemede 12 degerine de
bakilmistir. Bu deger icin bazi referans noktalart bulunmaktadir. Buna gbre 12 degeri %25 ise distik; %50
ise orta ve %75 ise yiiksek diizeyde heterojen oldugu ifade edilmektedir (Borenstein vd., 2013, s. 119).
Bulgular, Tablo 2’de gorilldigi tizere, dagilimin (1% 98,028) yitksek diizeyde heterojen oldugu yéntindedir.

Bu adimlardan sonra misteri memnuniyeti ve mdusteri sadakati arasindaki iligkileri ele alan
aragtirmalarin meta analizine gecilmistir. Calismada homojen dagilim s6z konusu olmadigr icin
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korelasyonel meta analizde rastgele etki degerleri referans alinmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular
Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Arasimdaki Uiskive Yonelik Meta Analiz Bulgulars

Correlation Lower limit Upper limit Z-Value p-Value
Ozer ve Aydin (2004) 0,750 0,728 0,770 36,629 0,000
Marangoz ve Akyildiz (2007) 0,685 0,641 0,724 21,046 0,000
Kitapgt vd. (2011) 0,794 0,734 0,841 14,719 0,000
Kurt (2013) 0,893 0,861 0,918 20,468 0,000
Sendogdu (2014) 0,690 0,628 0,743 15,121 0,000
Yiicekaya vd. (2015) 0,640 0,579 0,694 15,201 0,000
Ercis ve Daga Biiyiik (2016) 0,652 0,583 0,711 13,712 0,000
Oztas vd. (2016) 0,322 0,241 0,398 7,466 0,000
Tan vd. (2016) 0,616 0,551 0,673 14,317 0,000
Bilgin ve Kethiida (2017) 0,320 0,231 0,404 6,732 0,000
Baydas ve Uslu (2018) 0,351 0,261 0,435 7,202 0,000
Uludag vd. (2018) 0,835 0,802 0,863 23,540 0,000
Eminler vd. (2019) 0,270 0,186 0,351 6,085 0,000
Giiven ve Cavusoglu (2019) 0,170 0,057 0,279 2,933 0,003
Yidiz ve Duyan (2019) 0,521 0,403 0,622 7,510 0,000
Random (rastgele etkiler) 0,612 0,491 0,710 8,004 0,000

Tablo 3’e bakildiginda musteri memnuniyeti ve musteri sadakati arasindaki iligkilerin pozitif yonde
oldugu ve korelasyon degerlerinin ise 0,170 ile 0,893 arasinda oldugu gorilmektedir. Tabloda ayrica
rastgele etkiler modeline gére miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati tizerindeki etki biiytkliginin ise
0,612 oldugu; bu baglamda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskinin pozitif yonde
oldugu gbzlenmektedir.

Calismalarda korelasyon katsayilarinin birlestirilmesinde genellikle hassas kestirimler yapilmasina
olanak tantyan Fisher’s z yonteminin kullanilmast tavsiye edilmektedir. Zira Fisher z yontemi, etki
buyiikliikleri arasindaki farkin sadece 6rnekleme hatasindan kaynaklanmadigini, evrendeki cesitliligin de bu
durumda payinin oldugunu varsaymaktadir (Gedik ve Ustiiner, 2017, s. 45). Bu kapsamda analize dahil
edilen ¢aligmalarin Fisher’s Z’ye gore etki biytklikleri ve genel etki buyiikligi Tablo 4’te sunulmustur.
Daha 6nce deginildigi tzere dagilimin heterojen olmast nedeniyle burada da rastgele etkiler modeli
degerleri referans alinmistir.

Tablo 4. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Arasindaki Uiskive Yinelik Meta Analiz Bulgular: (Fisher’s 7))

Fisher’s Z Lower limit Upper limit Z-Value p-Value
Ozer ve Aydin (2004) 0,973 0,925 1,021 36,629 0,000
Marangoz ve Akyildiz (2007) 0,838 0,760 0,917 21,046 0,000
Kitapet vd. (2011) 1,082 0,938 1,226 14,719 0,000
Kurt (2013) 1,437 1,299 1,574 20,468 0,000
Sendogdu (2014) 0,848 0,738 0,958 15,121 0,000
Yiicekaya vd. (2015) 0,758 0,660 0,856 15,201 0,000
Ercis ve Dagc1 Biyiik (20106) 0,779 0,667 0,890 13,712 0,000
Oztas vd. (2016) 0,334 0,246 0,422 7,466 0,000
Tan vd. (2016) 0,719 0,620 0,817 14,317 0,000
Bilgin ve Kethiida (2017) 0,332 0,235 0,428 6,732 0,000
Baydas ve Uslu (2018) 0,367 0,267 0,466 7,202 0,000
Uludag vd. (2018) 1,204 1,104 1,305 23,540 0,000
Eminler vd. (2019) 0,277 0,188 0,366 6,085 0,000
Giiven ve Cavusoglu (2019) 0,172 0,057 0,286 2,933 0,003
Yildiz ve Duyan (2019) 0,578 0,427 0,728 7,510 0,000
Random (rastgele etkiler) 0,712 0,538 0,886 8,004 0,000

Tablo 4’teki degerler incelendiginde miisteri memnuniyeti ve miusteri sadakati arasindaki iliskinin
rastgele etkiler modeline gbre etki biytkliginin 0,712 oldugu gorilmektedir. Fisher’s z degerlerinin 0,172
ile 1,437 arasinda ve iliskilerin de pozitif yonde oldugu gériilmektedir. Bu bulgulardan hareketle miisteri
memnuniyeti ve musteri sadakati arasinda anlamli diizeyde ve pozitif yonli bir iligkinin oldugu ifade
edilebilmektedir.
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Tartigma, Sonug ve Oneriler

Alan yazint incelendiginde misteri memnuniyeti ve musteri sadakati arasindaki iligkiyi ele alan cok
saylda ¢alismanin oldugu gorillmektedir. Ttrkiye’de bu iki kavram arasindaki iligkileri inceleyen yayilarin
sonugclarini birlestirerek yeniden yorumlayabilmek ve genel bir ¢erceve ¢izebilmek adina bu ¢alismada meta
analiz yontemi kullanilmistir. Bu kapsamda Kafkas Universitesi Veri Tabant ve DergiPark arama motoru
Uzerinden “misteri sadakati” ve “musteri memnuniyeti” kavramlart taratilmistir. Tarama sonucunda
ulagilan c¢alismalardan iki kavram arasindaki iligkiyi inceleyen calismalar saptanmis ve daha sonra bu
calismalar da se¢im kriterlerine gbre yeniden incelenmistir. Nihayetinde 15 calismanin arastirmaya dahil
edilebilir nitelikte oldugu belirlenmistir. Bu ¢alisgmalar banka, restoran, kafe, eglence isletmeleri ve ¢esitli
perakende magaza musterileri ile GSM operatorleri kullanicilar tzerinde gerceklestirilmis ve incelenen
aragtirmalarin toplam Srneklem sayisinin da 6773 oldugu gézlenmistir.

CGalismada ilk olarak yayin yanliliginin bulunup bulunmadigina yonelik analizler yapilmis ve analiz
sonugclarina gore yayin yanliliginin bulunmadigi tespit edilmistir. Daha sonra kullanilacak etki modelinin
belitflenmesi amaciyla heterojenlik testine ge¢ilmis ve analiz sonuclarina gdre homojen dagihim
sergilenmedigi icin (heterojen oldugu icin) rastgele etkiler modelinin kullanilmasina karar verilmistir.

Kavramlar arast iliskiye yonelik hem korelasyon hem Fisher’s Z rastgele etkiler modeli bulgular
degerlendirildiginde literatiirdeki bulgularla paralel olarak (Cheng vd., 2019; Eminler vd., 2019; Hafez ve
Akther, 2017; Marangoz ve Akyildiz, 2007; Nobar ve Rostamzadeh, 2018; Ozer ve Aydin 2004) miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii bir iliskinin oldugu belirlenmistir. Ote yandan meta
analize dahil edilen ¢alismalarda korelasyon degerlerinin 0,170’den baglayip 0,893’ kadar uzandig
goriilmektedir (Bknz. Tablo 1). Tki degisken arasindaki iliskinin kuvveti korelasyon katsayilarina bakilarak
yorumlanabilmektedir. Buna gbre eger korelasyon katsayist 0,01-0,29 arasinda ise digik diizeyde iliski,
0,30-0,70 arasinda orta diizeyde iliski,0,71-0,99 arasinda ise yiksek dizeyde iliskiden bahsedilmektedir
(Kokli vd., 20006, s. 94).Bu baglamda analize katillan calismalarda degiskenler arasi iliskilerin dusiik diizeyde
iliskiden yuksek diizeyde iliskiye kadar farkli diizeylerde oldugu gorilmektedir. Meta analiz farkl
zamanlarda gerceklestirilen bireysel calismalarin sonuclarini birlestirerek genel bir sonuca ulasilmasina
olanak tanimaktadir (Dinger, 2014). Bu c¢alismada meta analiz sayesinde miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati arasindaki iligkinin (0,712) yiiksek diizeyde oldugu belitlenmistir. Bu kapsamda arastirmada meta
analiz ile memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskinin dizeyinin belirlenmesi literatiire yapilan katk: olarak
gorilmektedir. Abramson ve Abramson (2001) birden fazla arastirma bulgularinin  birlestirilmesi
sonucunda benzer bulgulara sahip bireysel ¢alismalarin gegerliliginin arttirlabilecegini savunmaktadir (Akt:
Selli ve Dogan, 2011, s. 46). Dolayistyla ¢alismada kavramlar arast iliski diizeyinin belirlenmesinin yaninda
calismalarin gegerliliginin artirilmast hususunda da literatiire katki saglanmistir.

Genel bir degerlendirme yapildiginda ise isletmeler icin memnun ve sadik misterilere sahip olmak
rekabette Onemli Olgide fark yaratabilir. Wongleedee’'nin (2017) de belirttigi gibi misteriler
memnuniyetlerini veya memnuniyetsizliklerini etrafindakilere ileterek onlart etkilemektedirler. Bu da
isletmenin memnun misterileri yoluyla yeni miisterilere ulastlabilecegi ve onlart elde etmede ¢ok fazla caba
harcamayacagl anlamina gelmektedir. Burada ifade edilen yeni misteriler aslinda isletmenin memnun
musterileri sayesinde isletmeye asina olan mdusterilerdir. Bu nedenle isletmeyi hi¢c duymayan yeni
misterilere nazaran asina musterileri elde etmek bir nebze daha kolay olabilecektir.

Misteri memnuniyetinin isletmeye bir diger katkist ise misteri sadakatidir, zira musteri
memnuniyetinin miisteri sadakatine yol actig1 bilinmektedir (Ngo ve Nguyen, 2016, s. 106). Tsletmelerin
sadik musterileri sayesinde elde edebilecegi avantajlar ise hem maliyet avantajt hem de karhliktir. S6yle ki,
isletmelerin yeni bir misteri elde etme maliyeti var olan misterilerini koruma maliyetine gbre en az 6-7 kat
daha pahali olmaktadir. Diger taraftan sadik musterilerin isletmeden yeniden alisveris yapma ihtimalleri
%060-70 civarindayken yeni bir musterinin alisveris yapma ihtimali ise sadece %15 dolaylarindadir (Uyar,
2019, s. 44). Dolayistyla isletmelerin ana hedeflerinden birisi musterilerde sadakat olusumuna yonelik
strateji gelistirmek ve bu stratejiyi de hayata gecirmek olmahdir.

Misteri memnuniyeti ve miusteri sadakati arasindaki iliskileri inceleyen arastirmalardan elde edilen
sonuclarin birlestirilerek genel ve guvenilir bir sonu¢ cikaridmasi calismanin literatiire katkist olarak
gorilmektedir. Diger taraftan arastirmanin sadece korelasyonel olarak yapilmasi ve séz konusu iliskide
moderatér degiskenlere iliskin (cinsiyet, yas, egitim vs) tespitlerin yapilmamasi, yalnizca ulusal literatiirdeki
calismalarin analize dahil edilmesi arastirmanin kisitlarint olusturmaktadir. Gelecek arastirmalarda ulusal ve
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uluslararasi literatiirdeki ¢aligmalarla bir meta analiz calismast gerceklestirilebilir. Ayrica katilimeilarin yasi,
cinsiyeti, gelir durumu gibi degiskenler moderatér degisken olarak eklenerek yeni calismalar yapilmasi
Onerilebilir.

Etik Beyan

“Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Arasmdaki Iliskiye Yinelik Bir Meta Analiz Cabsmas:” baslikl
calismanin yazim strecinde bilimsel kurallara, etik ve alinti kurallarina uyulmus; toplanan veriler tizerinde
herhangi bir tahrifat yapilmamis ve bu ¢alisma herhangi bagka bir akademik yayin ortamina degerlendirme
icin gbnderilmemistir. Bu arastirmada dokiiman incelemesi yapildigindan etik kurul karart zorunlulugu
bulunmamaktadir.
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EXTENDED ABSTRACT

In recent years, loyal customers have become even more important to businesses due to severe
competition. Loyal customers may be expressed as customers who constantly shop from the business and
recommend the business to others. Thanks to such customers, businesses may gain a significant
competitive advantage against their competitors. Because gaining a new customer is more expensive than
keeping an existing customer. For this reason loyal customers save costs to businesses. In addition to this,
loyal customers provide a steady stream of income for businesses. Moreover, loyal customers tend to be
more tolerant of their negative experiences and share their constructive criticism to improve firm (Basari,
& Shamsudin, 2020, p. 6-7). The way to get loyal customers, which is so important for businesses, is
through customer satisfaction. As Baytekin (2005) stated, satisfied customers are on the way to becoming
loyal customers and are less sensitive to the competing brands of the company (Aydin et al., 2013, p. 50).
Customer satisfaction is expressed as a feeling of pleasure or disappointment in the customer as a result of
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comparing the perceived performance of a product with its expectations (Kotler, & Keller, 2009). As
customers convey their satisfaction or dissatisfaction to others, customer satisfaction affects not only the
customers but also the people in the close and distant environment of the customers. Therefore, customer
satisfaction is a key element of marketing (Wongleedee, 2017, p. 220).

In many studies conducted in different sectors in the literature, it has been revealed that customer
satisfaction has a positive effect on customer loyalty. For example, Nobar and Rostamzadeh (2018) and
Cheng et al.(2019) found that hotel customers' satisfaction had a positive impact on customer loyalty.
Examining the relationship between satisfaction and loyalty in restaurants, Maisya, Rahmat and Rina
(2019) found that customer satisfaction is an important factor affecting customer loyalty. In the study, it
was found that customer satisfaction has a positive effect on the behavior of continuing to receive service
from the restaurant and recommending the restaurant to others. In the studies conducted in the retail
sector (Eminler, Altunisik, & Eskiler, 2019; Yiicekaya, Ren¢ber, & Sénmez, 2015), it has been observed
that there is a positive relationship between satisfaction and loyalty. Leninkumar (2017), who conducted
research in the banking sector, stated that customer satisfaction is an important factor on customer loyalty.
On the other hand, Sendogdu (2014) stated that there is a strong positive relationship between customer
satisfaction and customer loyalty in the banking sector. Ozer and Aydin (2004) and Marangoz and
Akyildiz (2007), who conducted research in the GSM sector, also found a positive relationship between
customer satisfaction and customer loyalty. Therefore, in the studies conducted, it has been determined
that customer satisfaction is important in creating customer loyalty.

In line with the expressed importance, the relationship between customer satisfaction and customer
loyalty is discussed in this study. In this context, a meta-analysis study was conducted with researches
examining these relationships in Turkey. In this direction, studies were accessed via Kafkas University
Database and DergiPark search engine, and it was determined that 15 studies could be included in the
study. In the included studies, correlation values and sample sizes were taken as reference and analyzes
were made with the CMA 3.0 (Comprehensive Meta Analysis 3.0) program. In the study, firstly, it was
examined whether there was a publication bias or not, and it was determined that there was no bias from
the findings. In the next stage, it was determined that there was a heterogencous distribution in the study
and therefore random effect values were taken as reference in the relationship between variables. When
both the correlation and Fisher's Z random effects model findings were evaluated regarding the
relationship between customer satisfaction and customer loyalty, it was determined that there was a
positive relationship between customer satisfaction and customer loyalty. This finding obtained was
parallel to the findings of the studies in the literature (Nobar, & Rostamzadeh, 2018; Cheng, Gan, Imrie,
& Mansori, 2019; Hafez, & Akther, 2017; Ozer, & Aydin 2004; Marangoz, & Akyildiz, 2007; Eminler,
Altunistk, & Eskiler, 2019).

When a general assessment is made, having satistied and loyal customers may provide a competitive
advantage for businesses. As pointed out by Wongleedee (2017), customers are influencing those around
them by expressing their satisfaction or dissatisfaction. Therefore, it will be easier to attract new customers
through satisfied customers. On the other hand, satisfying existing customers creates a loyal customer
profile. As a matter of fact, it has been seen in this study that a satistied customer will create loyal
customers.
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